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och det kan inte heller ge heltackande eller fullstandig juridisk raddgivning. Den avser inte att ersatta professionell
juridisk radgivning i sarskilda fragor.

Lasarna bor ocksd komma ihdg att EU-lagstiftningen och den nationella lagstiftningen uppdateras kontinuerligt: alla
pappersversioner av  modulerna bor kontrolleras mot eventuella uppdateringar p& webbplatsen
www.consumerlawready.eu.
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”Alternativ tvistlosning gor det mojligt
for mig att I6sa tvister med en
konsument pa ett snabbt och enkelt satt”

Naringsidkare




Consumer Law

Consumer Law Training
» READY for European SMEs

Inledning
Basta entreprendr,

Denna handbok &r en del av projektet Consumer Law Ready som riktar sig specifikt till mikroféretag samt sma och

medelstora foretag som interagerar med konsumenter.

Projektet Consumer Law Ready &ar ett EU-omfattande projekt som leds av Eurochambres (sammanslutningen av
europeiska handels- och industrikammare) i ett konsortium med BEUC (Europeiska konsumentorganisationen) och
SMEunited (sma och medelstora foretags rost i Europa). Det finansieras av Europeiska unionen med stéd av

Europeiska kommissionen.
Syftet med projektet ar att hjalpa dig att uppfylla kraven i EU:s konsumentlagstiftning.

EU:s konsumentlagstiftning bestar av olika rattsakter som antagits av EU under de senaste 25 aren och inforlivats av
varje EU-land i deras respektive nationella lagstiftning. Under 2017 avslutade EU-kommissionen en utvérdering for att
kontrollera om reglerna fortfarande &r andamalsenliga. Resultatet var dverlag positivt:. Den viktigaste slutsatsen var att
de befintliga reglerna maste foljas battre av myndigheterna och vara mer kanda bland féretag och konsumenter. Syftet
med projektet Consumer Law Ready ar att 6ka naringsidkarnas, sarskilt de sma och medelstora féretagens, kunskap

om konsumenternas rattigheter och deras rattsliga skyldigheter.
Handboken bestar av fem moduler. Var och en behandlar ett sarskilt amne inom EU:s konsumentlagstiftning:

e Modul 1 behandlar reglerna om krav pa forkdpsinformation

e Modul 2 innehaller bestammelser om konsumentens ratt att dngra distansavtal och avtal utanfor fasta
affarslokaler.

e Modul 3 &r inriktad pa de atgarder som naringsidkarna maste vidta nar produkterna inte 6verensstammer med
avtalet.

e Modul 4 fokuserar pa otillborliga affarsmetoder och oskaliga avtalsvillkor

e Modul 5 introducerar alternativ tvistelésning och plattformen for tvistelésning online (ODR), en officiell
webbplats som drivs av Europakommissionen och ar avsedd att hjalpa konsumenter och naringsidkare att l6sa

sina tvister utom domstol.

Denna handbok ar bara ett av de laromedel som skapats inom projektet Consumer Law Ready. Webbplatsen

consumerlawready.eu innehdller andra inlarningsverktyg, t.ex. videor, frdgesporter och ett e-test dar du kan fa ett

certifikat. Du kan ocksé kontakta experter och andra sma och medelstora foretag genom ett forum.

1 Mer information om utvarderingen, resultaten och uppféljningsatgarderna finns pa Europeiska kommissionens
webbplats: http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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Modul 5 i handboken syftar till att gora dig hemmastadd med alternativ tvistlésning (ADR) och tvistlésning online
(ODR). Den forklarar vad alternativ tvistlosning &r, vad ett alternativ tvistlosningsorgan é&r, vilka dina rattsliga
forpliktelser i samband med alternativ tvistidsning ar och hur alternativ tvistldsning anvands. Den forklarar ocksa vad
tvistlésning online (ODR) ar, vilka rattsliga forpliktelser du har i samband med tvistldsning online och hur tvistlésning

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

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

kommer att tycka att informationen i handboken ar till nytta.
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Exempel

Exempel 1, nationell version

En kund som kopt en laptop i din affar lamnar tillboaka 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, onlineversion

En kund frdn ett grannland koper en laptop via din webbplats. Nagra dagar efter leverans skickar han ett
epostmeddelande till dig dar han hévdar 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 séljer mébler, konstverk och annan hogkvalitativ heminredning i din affar. En kund &r inte n6jd med kvaliteten pa
en vara du salt till henne och ber om prisnedsattning. Du haller inte med.

Exempel 3

Du har gjort reklam fér din ny6ppnade restaurang i media och dar utlovat en gratis flaska champagne till maten
under 6ppningsveckan. Innan veckan ar éver ar dock champagnen slut och den nya leveransen har inte kommit an.
En av dina kunder har inte fatt nagon gratisflaska och klagar eftersom han kanner sig lurad.

| vart och ett av ovanstadende scenarion har det uppstatt en tvist med en kund som du kanske inte kan lésa 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 pd din
affarsverksamhet. Kunden kanske stammer dig infér domstol vilket ar tidskrdvande, dyrt och skadligt for ditt rykte.

S4, vad kan goras?
Det basta ar helt klart att undvika att tvister alls uppstar.
Det nast basta, om tvister uppstar, ar att I6sa dem direkt med dina kunder.

Om ni inte kan hitta en I6sning kan domstolsférhandlingar vara en mgjlighet, men dessa kan, som anmarkts ovan, vara
kostsamma och tidskravande. Om din kund &r bosatt i ett annat EU-land kan EU-ratten vidare gora det mgjligt for
kunden att stdmma dig infor domstol i sitt eget landl , vilket kan 6ka oldgenheterna och kosthaderna for dig som
naringsidkare.

Lyckligtvis finns det en battre 16sning: Alternativ tvistldsning.
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| den har modulen kommer vi att diskutera:

Alternativ tvistlésning (ADR) & tvistlésning online (ODR)

e Alternativ tvistlésning (ADR) ar ett satt att I6sa rattstvister mellan dig och dina kunder utanfér domstol med hjalp
av ett alternativt tvistidsningsorgan?.

e Tvistlésning online (ODR) ar alternativ tvistlosning som sker online. Europakommissionen driver en
onlineplattform p& EU:s webbportal som underlattar 16sning utanfér domstol av tvister mellan konsumenter och
naringsidkare online.

Denna modul ger svar pa féljande tio fragor:

Vad ar alternativ tvistlésning? I)

Vilka ar fordelarna med alternativ tvistldsningorgan? I)

Vad ar ett alternativt tvistlésning? II)

Vilka grundlaggande kvalitetskriterier maste alla alternativa tvistidsningsorgan uppfylla? I11)
Vilka olika tekniker anvander alternativa tvistlésningsorgan for att 16sa tvister? V)

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

Hur hittar du ett alternativt tvistldsningsorgan for din bransch? V)

Vilka &r dina rattsliga skyldigheter nar det géller alternativ tvistlosning? V1)

© © N o Ok wDdh e

En tvist uppstar som du inte kan losa — hur anvander du alternativ tvistlosning? (V1)
10. Né&r du bedriver onlinehandel — hur anvander du alternativ tvistldsning online? (VIII-X)

2| hela modulen nér ADR-organet namns avser vi det alternativa tvistldsningsorgan som uppfyller kraven i EU-direktivet och som darfér anmaéls till
Europeiska kommissionen.
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|. Vad ar alternativ tvistlésning
(ADR)?

Alternativ tvistldsning (ADR), som ibland ockséa
kallas “tvistlosning utanfor domstol”, ar ett
forfarande foér I6sning av tvister mellan konsumenter
och néringsidkare utanfor domstol. Det sker med hjalp
av ett alternativt tvistldsningsorgan, ett opartiskt organ
som anvander tvistldsningsmetoder som kan innefatta
medling, skiljeforfarande eller en kombination av
metoder.

Enligt EU-ratten kan alternativ tvistldsning anvéndas
vid alla tvister mellan konsumenter och néaringsidkare
om avtalsforpliktelser som harror fran ett avtal, oavsett
om produkten kdptes online eller offline och oavsett om
du och din kund &r etablerad respektive ar bosatt i

samma eller olika EU-lander.

Vilka ér foérdelarna med alternativ tvistlosning?

Alternativ tvistlosning ar enkelt att anvanda

Forfarandet ar utformat for att vara latt att anvanda och

ar generellt mindre formaliserat an

domstolsforfaranden.

Alternativ tvistlésning ar opartisk

Forfarandet  uppfyller vissa  grundlaggande
kvalitetskriterier nar det galler opartiskhet sa att du

consumerlawready.eu
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och dina kunder kan vara sakra pa att processen
ar rattvis.

Alternativ tvistldsning &r billigt

Forfarandet erbjuds kostnadsfritt eller till en symbolisk
avgift

Alternativ tvistlésning ar effektivt

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 tvistldsning

Alternativ tvistlésning ar sekretesskyddad

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

Alternativ tvistlésning ar flexibel

Alternativ  tvistldsning kan leda till pragmatiska
lIdsningar som du och dina kunder anser &ar mer
lampliga &n vad som féreskrivs enligt lag eller forelaggs
av domstol.

Kommer du ihdg detta exempel fran
inledningen?

En kund frdn ett grannland koper en laptop via din
webbplats. Nagra dagar efter leverans skickar han ett
e-postmeddelande till dig dar han hévdar att den inte
fungerar och att han vill ha alla pengarna tillbaka. Du
tror inte att varan var defekt néar den levererades.
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Enkel |6sning — vara rad

Denna tvist kan hanskjutas till alternativ tvistlésning.
Det valda alternativa tvistldsningsorganet hoér bada
sidor och foreslar en Iésning. Denna tjanst
tillhandahalls utan kostnad eller till en symbolisk avgift
och du behdéver inte anlita en jurist. Det alternativa
tvistldsningsorganet kanske beslutar till din eller
kundens fordel eller foreslar en kompromisslésning
som bada sidor anser ar rattvis: exempelvis kanske du
samtycker till att ta tillbaka datorn eller att reparera de
defekter som finns.

II. Vad ar ettt alternativt

tvistldsningsorgan?

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

Ett problem med alternativ tvistldsning var emellertid
forut att alternativ tvistlosning, beroende pa land, bara
fanns tillganglig for tvister inom vissa sektorer, som
rese- och energibranschen. Férut var dessutom inte
alla alternativa tvistlésningsorgan lika oberoende och
alla anvadnde inte likartade anvandarvénliga
forfaranden.

Europeiska unionen var medveten om fordelarna med

alternativ  tvistlosning  for  konsumenter  och
naringsidkare. Den visste att alternativ tvistldsning
kunde bidra till att starka fortroendet for den inre
marknaden och stimulera tillvaxten. For att ta itu med
de problem som fanns med alternativ tvistlésning antog

den darfor lagstiftning inom detta omrade.

consumerlawready.eu
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Direktivet om alternativ tvistlésning?® tradde i kraft den 9
juli 2015 och ar tillampligt pa

1. Alla konsumentsektorer (utom halso- och sjukvard
och offentlig hogre utbildning).

2. Alla EU-lander
K&p online och offline.

Enligt lagstiftningen kan ett alternativt
tvistldsningsorgan ansdka hos behdrig myndighet i den
medlemsstat dar det ar etablerat om att bli ett
alternativt tvistldsningsorgan som &r anmalt till
kommissionen. Om ett alternativt tvistidsningsorgan ar
anmalt till kommissionen &r det en garanti for att det
uppfyller vissa kvalitetskriterier ifraga om rattvisa,
effektivitet och tillganglighet. Med alternativt
tvistlosningsorgan avses i denna modul alltid ett
uppfyller
EUdirektivets krav och som har anmaélts Htill

alternativt tvistlésningsorgan som

Europakommissionen.

€ Foljande namnder ar godkanda:
e 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

= E-post: frn@frn.se

e Namnden for Rattsskyddsfragor

3 Europaparlamentets OCH RADETS DIREKTIV 2013/11/EU av den
21 maj 2013 om alternativ tvistldsning vid konsumenttvister och om
andring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
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=  Box 24067 104 50 Stockholm
= Tel: 08-522 787 30

=  Webb: www.forsakringsnamnder.se

= E-post: inffo@forsakringsnamnder.se

e Personférsakringsndmnden
= 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/konsumenttv
istnamnden

= Epost:konsumenttvistnamnden@advokatsamfu
ndet.se

= Sveriges Begravningsbyrders Foérbunds
Reklamationsnamnd Forbundsdirektor Ulf
Lernéus

= Upplagsvagen 1 117 43 Stockholm Tel: 08-556
811 80

=  Webb: www.begravningar.se

= E-post: info@begravningar.se

e Trafikskadenamnden
=  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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1. Vilka grundlaggande
kvalitetskriterier maste
alternativa tvistlésningsorgan
som ar anmalda till

kommissionen uppfylla?

Alternativa tvistldsningsorgan som anmalts i enlighet
med direktivet om alternativ tvistidsning maste uppfylla
féljande kvalitetskriterier:

De ar opartiska

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

De ar kompetenta

Anmalda alternativa tvistiosningsorgan &r experter pa
det alternativa tvistlosningsforfarandet for att de
tjanster de tillhandahaller ska bli bade rattvisa och
effektiva. De &r ocksa experter pa den materiella ratten
inom det omrade eller de omradden de arbetar
(exempelvis ar ett alternativt tvistlésningsorgan som
handlagger konsumenttvister relaterade till
flygpassagerares rattigheter insatt i lagstiftningen inom

detta omrade).

De ar prisvarda

Anmélda  alternativa  tvistlésningsorgan maste
tillhandahalla sina tjanster kostnadsfritt eller mot en

symbolisk avgift.

De ar effektiva

Anmaélda alternativa tvistldsningsorgan bor avgoéra ett
fall inom 90 dagar (utom i vissa undantagsfall av
synnerligen komplex art som kan ta langre tid). Det ska
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inte vara nddvéandigt att du eller konsumenten &r fysiskt
narvarande under foérfarandet. Inte heller behdver du
eller din konsument anlita en jurist.

De &r transparenta

Anmalda alternativa tvistlésningsorgan ska
offentliggéra uppgifter om vilka branscher de verkar
inom; vilka forfaranden de anvéander; vilka (eventuella)
kostnader som parterna ska sta for; och den rattsliga
verkan av deras avgoranden. De maste ocksa
offentliggéra  arliga  verksamhetsrapporter  med
information om antalet handlagda tvister; antalet och
typen av tvister som de avstatt fran att hantera; och

den genomsnittliga tid det tar att 16sa en tvist.

Vissa av de alternativa tvistldsningsorganen
offentliggér inte bara statistik och annan information,
utan ocksa olika vagledningar for bade konsumenter
och foretag.

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

Innan du anlitar ett visst alternativt tvistldsningsorgan
kan det darfor vara klokt att ta reda pd mer om hur de
arbetar

V. Vilka former av alternativ
tvistldsning finns det?

Alternativa tvistlésningsorgan kan anvanda olika
metoder for tvistiésning inklusive foljande:

consumerlawready.eu
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Medling

Vid medling alternativa

tvistlésningsorganet fakta i tvisten; inhamtar din och din

klarlagger det

konsuments standpunkter; och hjalper er att komma
Overens om en l6sning som &r godtagbar for er bada.

Fallstudie: Den belgiska konsumentmedlingstjansten
ger flera exempel péa fall dar det var mojligt 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 skilieman hor bada sidor i tvisten, gor en
beddmning av vad utfallet av tvisten bor vara och
foreslar en losning baserad pa denna bedémning.

Blandade metoder

Vissa alternativa tvistldsningsorgan kombinerar olika
metoder i sitt forfarande. De kan exempelvis inleda
med medling och, om det &r omgjligt att komma
Overens, sedan foresld en losning baserad pa deras
egen beddémning av situationen.
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De I6sningar som alternativ tvistlésning leder
till kan vara bindande eller inte bindande:

e Vissa alternativa tvistldsningsorgan foreslar eller
alagger parterna en I6sning som du och din kund
kan vélja att godta eller inte godta (inte bindande).

e Vissa alternativa tvistlosningsorgan foreslar eller
alagger parterna en losning som du ar 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 tvistldsning:

e Om det
avgorande kommer att vara bindande informeras

alternativa  tvistlésningsorganets
du om detta innan forfarandet inleds.

e Om du inte kan godta ett bindande avgérande och
ifrigasatter om det &r rattvist kan avgorandet
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

tvistlosningsforfarande  far naringsidkare inte

skriva in villkor i sina kodpeavtal som tvingar
kunderna att anvanda alternativt
tvistlosningsforfarande istéllet for att vacka talan

infor domstol om en tvist uppstar.

Fallstudie: @ | Nederlanderna &r resebranschens

besvarsnamnds avgoranden bindande for

naringsidkaren och maste efterféljas inom 2 manader.

Allmanna reklamationsnamnden

Provar konsumenttvister som ingen annan ndmnd kan
préva. Ej bindande beslut men féretag som ej foljer
besluten hamnar pa tidningen Rad&Rons Svarta lista.
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Personférsakringsnamnden

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

Fastighetsmarknadens

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

Som angetts ovan maste alla anmalda alternativa
tvistlésningsorgan offentliggéra information om sina
forfaranden och sitt arbete. Denna information ska
finnas tillganglig pa det alternativa
tvistlosningsorganets webbplats och ska pa begéaran

lamnas till dig pa ett varaktigt medium.

Fallstudie: @ Ledande utbildare skulle i detta skede
kunna anvénda olika alternativa tvistldsningsorgan som
exempel och arbeta med fragorna nedan.

Har detta organ for alternativ tvistlésning hand om min
bransch? Ar det
skiljedomsbaserad eller anvander den blandade

medlingsbaserad eller

metoder? Kommer dess rekommendationer/beslut att
vara bindande eller inte? Om jag inte samtycker till ett
beslut, hur kan det dverklagas? Hur lange varar ett
forfarande i genomsnitt? Vilka typer av tvister hanterar
kommissionen och p& vilken grund vagrar den att
hantera tvister?

V. Galler lands- eller
sektorspecifika faktorer?

Vi har tittat pd de grundlaggande standarderna som
alla anmalda organ for alternativ tvistidsning maste
uppfylla och tittat pa olika metoder som
tvistldsningsorgan anvéander for att l6sa tvister. For
manga naringsidkare ar det inte obligatoriskt att
anvanda alternativ tvistldsning och de kommer att vélja
att anvanda den for de fordelar som den erbjuder.
Dessa naringsidkare kan fatta valgrundade beslut om
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att anvanda alternativ tvistldsning och vélja ett
alternativt tvistlosningsorgan baserat pa vad vi hittills
har tackt.

Det ar dock viktigt att notera att det kan finnas
ytterligare krav och regler for ditt foretag nar det géller
alternativ tvistlésning beroende pa ditt land eller din
bransch.

| detta avsnitt kommer vi att ta reda pa om nagot av
dessa géller dig.

\y

| varje land finns det ett nationellt behorigt organ vars

uppgift —ar att  kontrollera om alternativa
tvistlosningsorgan féljer EU-lagstiftningen och att
offentliggéra en forteckning 6ver sadana “anmalda”
tvistlésningsorgan som uppfyller kraven. Férteckningar
Over alternativa tvistlosningsorgan kan erhdllas fran
denna nationella myndighet eller fran EU:s plattform for
tvistldsning online, dar alternativa tvistldésningsorgan
fortecknas per land. Utover relevant lagstiftning pa
nationell niva bor information fran anmalda organ for
alternativ tvistlésning ange om vissa naringsidkare ar
rattsligt skyldiga att anvanda sina tjanster och/eller vara

bundna av sina beslut.

Kammarkollegiet ar tillsynsmyndighet for namnderna

som arbetar med alternativ tvistlésning.
Kammarkollegiet provar och godkanner alternativa
tvistlosningsorgan i Sverige. Kammarkollegiet foljer
ocksa upp och kontrollerar att nAmnderna fortsatter att
uppfylla  kraven pa& sakkunskap, oberoende,
opartiskhet, Oppenhet, effektivitet och rattvisa
forfaranderegler.  Relevant lagstiftning &ar Lag
(2015:671) om

konsumentforhallanden.

alternativ tvistlésning i

Vanligtvis startar en kund ADR-processen, men i vissa
lander kan naringsidkare ocksa framfora klagomal mot
en kund.
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Vanligtvis ar deltagande frivilligt for bade konsumenter
och naringsidkare, men i vissa fall, beroende pa
land/sektor, maste naringsidkare engagera sig om det
finns ett klagomal fran en kund.

| vissa lander MASTE vissa naringsidkare godta
beslutet fran vissa alternativa tvistlosningsorgan.

Vissa sektorer i vissa lander kan vara tvungna att
anvanda sig av sarskilda organ for alternativ
tvistlésning. Dessa alternativa tvistlésningsorgan kan
dock i vissa fall inte vara anmdlda organ enligt
lagstiftningen om alternativ tvistlésning.

Vissa foretag kan ocksa bli "forpliktigade” till alternativ
tvistlésning, men det organ for alternativ tvistlosning
som de anvander kan anmdlas i en annan EU-
medlemsstat.

Vissa naringsidkare kan vara medlemmar i en
branschorganisation som innebar att
konsumentklagomal hanskjuts till ett visst organ for
alternativ tvistlésning.

a) Hur fungerar ADR-processen i Sverige@ ?

Alternativ tvistlésning innebéar att man kan vanda dig till
en namnd for att I6sa en tvist med ett foretag som man
har kopt nagot av. Det ar oftast billigare (eller helt utan
kostnad) och snabbare an att ta tvisten till domstol. En
alternativ tvistlosningsnamnd kan inte tvinga ett foretag
att félja beslutet som tas i ndamnden, men i Sverige
valjer de flesta foretag att folja besluten. Om foretaget
ar medlem i en branschorganisation kan de ocksa
genom sitt medlemskap ha forbundit sig att folja beslut
fran alternativa tvistiosningsnamnder.

I Sverige & ARN den mest valkénda
tvistldsningsndmnden, men det finns &ven sex andra
namnder som &r godkanda for att préva tvister. ARN
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provar manga olika typer av konsumenttvister, till
exempel tvister om fordonskdp, hantverkstjanster,
resor, elektronik, bank och forsékring. ARN har en
lagsta vardegrans pa 500 - 2000 kronor beroende pa
vilket omrade det handlar om. Anmaélan ska ha kommit
in inom ett ar fran det att konsumenten forsta gangen
klagade till foretaget.

b) Hur fungerar alternativ tvistldsning inom din sektor?

\¢

| Sverige, for att ta reda pad ADR-organen for de
produkter eller tjanster du saljer, har ar listan 6ver
alternativa tvistlosningsorgan Alternativ tvistlosning —

avgor tvisten utan domstol | Halld konsument —

Konsumentverket (hallakonsument.se) @

VI. Vilka ar dina
skyldigheter nar det
alternativ tvistlosning? €

rattsliga
galler

Om du ar skyldig att anvanda alternativ tvistlosning pa
grund av din bransch och/eller det land déar du ar
etablerad [se "V” ovan), eller om du har atagit dig att
anvanda alternativ tvistldsning kan du ha rattsliga
skyldigheter att informera dina kunder om ADR. Se
narmare uppgifter om skyldigheterna nedan och i
checklistan.

1. Innan nagon tvist uppstar
Om du ar skyldig att anvanda ADR eller har atagit
dig att anvanda ADR maste du informera dina
kunder om det eller de alternativa tvistiésningsorgan
som du hanterar pa din webbplats (om du har en
sadan) och, i tillampliga fall, i de allmanna villkoren i
dina kundavtal. Nar du lamnar denna information
maste du ange webbplatsen for det eller de
alternativa tvistldsningsorganen.
2.0m du har en tvist med en kund:

Om du &r skyldig eller forpliktad att anvédnda ADR

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

[se ovan] och en tvist uppstar som du inte lyckas
losa direkt, maste du informera kunden om dina
skyldigheter och ataganden enligt alternativ
tvistldsning, det eller de alternativa
tvistidsningsorgan som &r relevanta i detta
avseende och ange om du kommer att anvanda dig
av det eller de relevanta  alternativa
tvistlosningsorganen for tvisten i fraga. Denna
information maste lamnas till kunden pa papper
eller i ett annat "varaktigt” format som kunden kan
lagra elektroniskt (t.ex. ett e-postmeddelande, en

USB-enhet osv.).

VII. En tvist uppstar som du inte
kan losa — Hur du anvander
ADR €

Nar konsumenten har lamnat in ett klagomal om ditt
foretag far du ett meddelande om detta fran organet for
alternativ tvistlosning.

Vid mottagandet av detta meddelande kommer du att
fa viss information om forfarandet, och du kan fa mer
information om det alternativa tvistlosningsorganet pa
det alternativa tvistldsningsorganets webbplats eller pa
begaran.

Beroende pa dina skyldigheter som naringsidkare kan
du i detta skede valja att inte delta i ADR-processen,
for att undvika att kunden sedan kan vidta ytterligare
atgarder for att driva frdgan vidare pa annat hall.

Det kan ocksa i detta skede vara mdjligt att I6sa tvisten
omedelbart (och darmed avsluta forfarandet). till
exempel genom att ge konsumenten gottgorelse eller
genom att hitta nagon form av kompromisslésning.

Du kan vélja att fortsatta med ADR-processen och
lagga fram din sida av berattelsen. Under en ADR-
process kan det finnas ett antal omgangar av
forklaringar, bade fran dig och din kund.
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| takt med att processen fortskrider kommer det
alternativa tvistlésningsorganet att forklara alla atgérder
som behover vidtas eller kan vidtas och
konsekvenserna av dessa atgarder.

Nar ett resultat har natts kommer det att vara bindande
eller icke-bindande, beroende pa vilket organ som ar
involverat i alternativ tvistlésning.

For att losa tvisten kommer det alternativa
tvistlosningsorganet ocksa att forklara de praktiska
aspekterna av den foreslagna lésningen. (Om det t.ex.
foreslas att du ska ge en ekonomisk ersattning till
konsumenten for en defekt barbar dator, bor den ocksa
informera dig om néar du skulle behdéva betala, om du
eller och konsumenten skulle kunna Overklaga den
foreslagna losningen i domstol osv.).

Notering till Lead Trainers @

ARNs exempel: Det &r sdljaren (foretaget) som
ansvarar for fel om felet fanns redan nar varan
levererades, men det ar kdparen (konsumenten) som
maste bevisa att det 6verhuvudtaget var fel pa varan.

Konsumenten kdpte en bil av en bilfirma. Ungefar tva
manader efter det att bilen levererades till honom
upptéackte han knackningar i motorn. Han klagade till
foretaget och begérde att foretaget skulle avhjalpa
felet. Foretaget undersokte bilen och kom fram till att
knackningarna inte var nagot fel; de orsakades av ett
naturligt slitage hos bilmodellen vid aktuell korstracka.
Foretaget bestred kravet.

ARN konstaterade att det ar saljaren (féretaget) som
ansvarar for fel, om felet fanns redan nar varan
avlamnades till koparen, men att det ar koparen
(konsumenten) som maste bevisa att det
overhuvudtaget finns ett fel. Konsumenten hade inte
gett in nagon bevisning om det pastadda felet. Hans
egna uppgifter om att bilen var felaktig réackte inte som
bevis for att bilen hade ett fel. ARN avslog darfér hans
krav.
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Ett annat ARNs exempel inom resor ar ersattning for
standiga tagforseningar: Konsumenten arbetspendlade
med tdg mellan Norrkdping och Linkdping. Hon
betalade for resorna med sitt periodkort. P& grund av
standiga forseningar och instéllda turer blev hon ofta
sen till jobbet och kravde darfér avdrag pa priset for
periodkortet.

EG-férordningen nr 1371/2007 anger att en tagresenar
med periodkort som drabbas av sténdiga férseningar
har ratt till ersattning. Transportféretaget ska ha tydliga
ersattningsbestammelser om detta i sina villkor. | detta
fall stod det klart att transporttjansten hade utforts
undermdligt, och att tagforetaget inte hade nagra
ersattningsbestammelser. Konsumenten begarde en
kompensation pa 1 170 kr. ARN:s beslut blev att en

skalig ersattning till Tanja var 650 kr.
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VIIl. Du séljer online — Vad ar
tvistlosning online?

Vid sidan av den 6kande e-handeln har antalet tvister
om kop p& natet ocksa okat. | sddana tvister kommer
du, naringsidkaren, vanligtvis inte nagonsin att ha
traffat kunden ansikte mot ansikte och dessutom
kanske du inte delar ett gemensamt sprak med
varandra. Detta kan gora det svarare att losa sadana
tvister.

Exempel

Exempel 1

Du saljer matverktyg pa natet till manga EU-lander. En
dag far du ett e-postmeddelande pa ett sprak du inte
talar. E-postmeddelandet verkar vara fran en
konsument som ar missndjd med en av dina produkter
och vill ha sina pengar tillbaka. Angerfristen for att
returnera varan har redan |6pt ut, och du ar évertygad
om att det inte fanns nagra problem med produkten du
tillhandaholl.

Exempel 2

Du har ett online-foretag som salijer handgjorda
smycken. En kund bestdller ett halsband av
halvéadelsten och glaspéarlor. Det ar dock brutet nar det
levereras. Du tror inte att det &r ditt fel, eftersom din
foérpackning vanligtvis forhindrar eventuella skador.

Exempel 3
Eller, efter att ha skickat kunden det bestallda

halsbandet, far du inte betalt.@
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EU-plattformen for tvistlosning online tillhandahalls av
EU-kommissionen for att hjélpa dig att I16sa tvister med
dina onlinekunder. Det har skapats genom en EU-
réattsakt som kallas foérordningen om tvistldsning online
vid konsumenttvister.4

EU:s plattform for tvistlosning online har varit i drift
sedan februari 2016, och den kan anvandas av
konsumenter mot de néringsidkare med vilka de har
avtalstvister som uppstar vid onlinekép av varor eller
tjanster dar bade naringsidkaren och konsumenten ar
baserade i EU eller EES. Ibland kan naringsidkare
ocksé anvanda EU:s plattform for tvistlésning online for
att inleda férfaranden mot konsumenter.

ec.europa.eu/odr

EU:s plattform for tvistldsning online ar utformad for att
underlatta kommunikationen mellan dig, din kund och
ett alternativt tvistldsningsorgan. Eftersom EU:s
plattform for tvistlosning online endast anvéander
anmalda alternativa tvistldsningsorgan ar den
information som redan lamnats i det férsta avsnittet om
kvalitetsgarantier for anmalda alternativa
tvistldsningsorgan  (SECTION  I.  ALTERNATIV
DISPUTE RESOLUTION) ocksa relevant har.

4 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
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EU:s plattform for tvistldsning online gor dock alternativ
tvistlosning &nnu enklare genom att tillhandahalla
automatiskt elektroniskt utbyte och Overséttningar
mellan alla EU-sprak samt information och stéd under
hela processen.

Exempel

Exempel 1

Din kund ville ha tillbaka sina pengar efter att
angerfristen hade I6pt ut.

Darefter far du ett meddelande fran EU:s plattform for
tvistlésning online dér du informeras om att denna kund
har lamnat in ett klagomal. Du registrerar dig pa
plattformen och upptécker att det finns flera alternativa
tvistldsningsorgan som kan hjalpa dig att hitta en
I6sning. Med hjalp av plattformen foreslar du ett sarskilt
organ for alternativ tvistlosning och din kund
samtycker. Tvisten dverférs sedan automatiskt till ADR-
organet. Efter att ha begart ytterligare information fran
dig och din kund féreslar ADR-organet att du ersatter
din kund 25 % av priset pa grund av att informationen
pa din webbplats inte var tillrackligt tydlig. Ni haller med
och arendet &ar avslutat. Under hela processen
kommunicerar du och din kund p& ditt modersmal och
plattformen sakerstéller éversattningen.

Exempel 2

Din kund klagar 6ver detta trasiga halsband via EU:s
plattform for tvistlosning online. Du kommer 6verens
om vilket organ for alternativ tvistldsning som ska
anvandas och tvisten overfors dit. Vid granskning av
forpackningen och alla andra relevanta fakta beslutar
ADR-organet till din kunds férdel och foreslar att du ger
ersattning. Aven om du &r férvanad éver resultatet ar
du ndjd med att det alternativa tvistldsningsorganet har
fattat sitt beslut pa ett rattvist satt.
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Exempel 3°

Om du &r naringsidkare pa natet och vill visa ditt
engagemang for en hég standard pa kundservicen kan
du registrera dig som néaringsidkare pa EU:s
onlineplattform &ven om du inte har gjort nagot
klagomal mot dig.

Genom att registrera dig pa plattformen kommer du att
gora det lattare for dina kunder att samarbeta med dig
och du kommer att se till att eventuella klagomal om
dig som anvander plattformen tas emot av dig pa din
valda e-postadress.

IX. Du handlar online — vilka ar
dina skyldigheter nar det galler
EU:s plattform for tvistlésning
online?

Om du handlar online har du féljande skyldigheter nér
det galler EU:s onlineplattform: Dessa skyldigheter
APPLY TO ALLA ONLINE TRADERS, oavsett om de
avser att anvanda EU:s plattform for tvistldsning online
eller inte:

1. Du maste tydligt ange din e-postadress pa din
webbplats. Det racker inte att bara tillhandahalla
ett interaktivt kontaktformular.

2. Du maste tillhandahalla en lank fran din webbplats
til EU:s plattform for tvistlosning online
ec.europa.eu/consumers/odr. Denna lank maste
vara synlig och lattillganglig pa webbplatsen. ©

5 Detta exempel bor endast inkluderas om det i respektive land ar
mojligt att g& emot konsumenten genom det alternativa
tvistlosningsforfarandet. Om sa inte ar fallet, stryk:

Du skickar det bestéllda halsbandet till din kund men fick inte betalt.
| s& fall kan du ocksa ga pa onlineplattformen och lamna in ditt
klagomal mot den kunden.

8 For att hjalpa dig att uppfylla denna rattsliga skyldighet kan du
anvanda en fardig banner (banners finns pa alla sprak). Du hittar
banners pa http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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Dessutom maste du tillhandahdlla denna
information pa ett lattillgangligt satt oavsett om du
sdljer pa din egen webbplats, tredje parts
webbplats sdsom en e-marknadsplats eller via en
mobilapp.

Om du handlar online och ar juridiskt forpliktad eller
forpliktad att anvanda ADR [se avsnitt v ovan] maste
du ocksa gora foljande:

1. Informera dina kunder om att det finns en EU-
plattform  fér tvistlésning online och om
mdjligheten att anvanda EU-plattformen for
tvistlésning online for att I6sa sina tvister. Du
maste tillhandahalla en lank fran din webbplats till
EU:s plattform for tvistlosning online och bor
ocksa inkludera information om onlineplattformen i
de standardvillkor som du anvander for dina
konsumentavtal.

2. Nar du skickar ett e-postmeddelande till din kund
om att anvanda ett organ for alternativ tvistlosning
maste du ocksa ange lanken till EU:s plattform for
tvistldsning online.

X. En tvist uppstar som du inte
kan |6sa med en onlinekund -
hur EU:s onlineplattform
fungerar

e Kunden gor ett klagomal pa plattformen.7

e Du far ett e-postmeddelande om att det finns ett
klagomal mot dig.

e Du foljer lanken, gar till plattformen och registrerar
dig (om du &nnu inte &r registrerad) for att kunna
se klagomalet.

I lander dar det ar mojligt att starta tvistidsning online maste LEAD-
utbildaren infoga ett villkor att beskrivningen hanvisar till kundinitierad
tvistldsning online, men att naringsidkaren initierade tvistlésning
online ocksa ar mojlig.
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e Du vdljer det alternativa tvistlésningsorgan som du
vill anvanda (eller det organ du ar skyldig att
anvanda enligt reglerna i ditt land/din sektor) och
skickar detta forslag till din kund.

e Din kund kan godta ditt foreslagna alternativa
tvistlosningsorgan eller foresla ett annat organ for
alternativ tvistlosning fran den lista som foreslas
pa plattformen.

e Nar ni bada har hittat en 6verenskommelse om
vilket organ som ska anvéndas gar klagomalet till
det alternativa tvistldsningsorganet.

e Efter det att klagomalet har Gverlamnats till det
alternativa tvistldsningsorganet ska organets
regler och férfaranden tillampas.

e Du kommer att bli uppdaterad om hur ditt &rende
fortskrider via e-postmeddelanden och kommer att
kunna delta i processen vid behov via plattformen.

e Under hela processen kommer du att kunna
anvanda oOversattningsverktyget for alla dokument
och meddelanden du skickar och tar emot.

e  Tvistlésning online kommer att slutféras inom 90
dagar.

e  For narvarande kan konsumenten ocksa vilja att
dela utkastet till klagomal med dig och be om en
bilateral 16sning i stéllet for att vanda sig till det
alternativa  tvistlosningsorganet. Detta kallas
"begdran om direkta samtal’.

Plattformen har ocksa en mycket tydlig handledning om
hur man anvander den. For att komma at den, ga till
onlineplattformen ec.europa.eu/odr och leta efter

avsnittet "Hur det fungerar” och anvandarhandboken.
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For ALLA handlare

Nar en kundtvist uppstar

Checklista — informationskrav for alternativ tvistldsning

Innan nagon kundtvist uppstar

Checklista — informationskrav for alternativ tvistlosning

e Har du informerat din kund om mojligheten att anvanda ADR?

e Har du informerat din kund om det antingen via e-post eller tillhandahalls
pa papper eller pa annat "varaktigt” satt?

e Har du informerat din kund via e-post, pa papper eller via nagon annan
"varaktig” betyder om du kommer att anvanda nagot alternativt tvistidsningsorgan
for attosa den har tvisten?
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FOor ONLINE handlare

Innan nagon kundtvist uppstar
Checklista — informationskrav for alternativ tvistlosning

Observera att du ocksd maste félja checklistan ovan.

1. Foéljer du checklistan "for alla handlare”?

ANM.: Online-handlare maste félja checklistan ovan som kallas “for alla néringsidkare”

2. Anger du din e-postadress pa din webbplats och app (om du har en) pa ett satt som
manniskor kan du latt hitta den?

ANM.: Ett kontaktformular online som inte visar e-postadressen ar inte tillrackligt for att
uppfylla detta krav.

3. Finns det en tydlig lank till onlineplattformen (htip://ec.europa.eu/odr)?

For ONLINE handlare

Nar en kundtvist uppstar

Checklista — informationskrav for alternativ tvistlosning

Om du foreslar att en kund ska anvanda ett alternativt tvistidsningsorgan, ska du
ocksa informera konsument om EU:s plattform for tvistldsning online och ta med

den relevanta lanken i din e-post?

consumerlawready.eu
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Checklista (att gora-lista) for ledtranare att anpassa modulen

Néar du anpassar innehallet i denna modul till dina nationella omstéandigheter:

1. Hitta din nationella lista 6ver de alternativa tvistldsningsorganen8. Det bor finnas ett behorigt organ

(ett ministerium eller en myndighet med ansvar for konsumentfragor) som har offentliggjort en sadan férteckning.

Om du inte hittar den kan du fa en forteckning 6ver anmalda organ for alternativ tvistldsning per land pa EU-portalen,
eller om du fortfarande har problem kan du kontakta din kontaktpunkt for tvistldsning online9. Bifoga lénken till
relevanta nationella organ i den information som ges till sma och medelstora foretag.

2. Kontrollera alla alternativa tvistlésningsorgan for att se om nagot av dem ar obligatoriskt for naringsidkare att delta
(i den meningen att om konsumenten klagar till det organet ar naringsidkaren i fraga skyldig att svara och folja
forfarandet). Om sa ar fallet ar det viktigt att du tar med detta exempel i din nationella version av denna handbok.

3. Kontrollera ocksa forfarandet for naringsidkare att "forbinda sig” till de alternativa tvistidsningsorganen som inte ar
obligatoriska — kan de ha ett avtal (ett avtal?) med det alternativa tvistldsningsorganet om att de kommer att
anvanda det regelbundet, varje gang de har en tvist? Maste de betala nagra avgifter?

4. Kontrollera om nagot av de nationella alternativa tvistlosningsorganen tillater naringsidkaren att inleda ett
klagomal mot konsumenten (t.ex. kan det vara till hjéalp vid sena betalningar). Observera att naringsidkare endast
kan klaga mot konsumenter om de ar bosatta i Belgien, Tyskland, Luxemburg eller Polen.

5. Manga alternativa tvistlosningsorgan kommer att offentliggora exempel pa fall som de kan losa — om madjligt,
inkludera dessa exempel i detta material.

8 Se forteckningen dver alternativa tvistlosningsorgan pé onlineplattformen http://ec.europa.eu/odr
9 De flesta kontaktpunkterna finns i de europeiska konsumentcentrumen. En fullstandig forteckning 6ver kontaktpunkter for tvistlésning online finns
har: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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Nar utbildningen har testats och dokumentet fardigstallts kommer det att ha ett eget arbetsliv med utbildare som goér
det till sitt eget. | det skedet ar det viktigt att informationen vidarebefordras centralt for att se till att denna mangd
information kan berika utbildningsmaterialet.

Exempel pa databaser

Exempel ar absolut avgérande for att sakerstalla utbildningens och utbildarnas trovardighet. Exemplen maste
aterspegla de viktigaste tvisteproblemen och komma fran sa manga sektorer som mgjligt. De forsta exemplen kan
mycket val behdva andras/uppdateras med tiden.

Databas med exempel: (butik, online)

En natbokhandel som &r specialiserad pa gamla vardefulla bocker far en bestallning fran en kund fran ett annat land.
Efter ett tag klagar kunden pa att han inte fick boken, aven om bokhandeln skickade den.

En kund prenumererar pa en veckolada for farska gronsaker och frukt fran en narliggande gard, men efter ett par
veckor avbryts leveransen av lador och de anlander inte under de kommande 3 veckorna, aven om de betalas i
forskott.

Forsta hur den alternativa tvistlosningsprocessen fungerar (Ill = Specifik nationell)

Denna kunskap ar mycket anvandbar pa landsniva och kan forandras med tiden. Det ar mycket viktigt att halla koll pa
dessa forandringar.

Q &As databas

| vilken utbildning som helst & Q&As avgdrande och de kan férandras med tiden.
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Definitioner i ordlistan om alternativ tvistlosning (fran lagstiftningen)

konsument: varje fysisk person som agerar fér &ndamal som faller utanfér hans narings- eller yrkesverksamhet.

naringsidkare: en fysisk person eller en juridisk person, oavsett om den &r privat eller offentligdgd, som agerar, aven
genom en person som handlar i dennes namn eller for dennes réakning, for andamal som faller inom ramen for dennes
narings-, affarsverksamhet, hantverk eller yrke.

inhemsk tvist: en avtalstvist som uppstar till féljd av ett képe- eller tjansteavtal dar konsumenten vid den tidpunkt da
konsumenten bestéller varorna eller tjansterna ar bosatt i samma medlemsstat som den medlemsstat dar
naringsidkaren &r etablerad.

Alternativa tvistlosningsforfaranden: forfaranden for [6sning utanfor domstol av inhemska och granséverskridande
tvister om avtalsforpliktelser som héarror fran kopeavtal eller tjansteavtal mellan en naringsidkare som ar etablerad i
unionen och en konsument som ar bosatt i unionen genom ingripande av ett alternativt tvistidsningsorgan som foreslar
eller infér en 16sning eller sammanfor parterna i syfte att underlatta en uppgoérelse i godo.

kopeavtal eller tjansteavtal online: ett kope- eller tjansteavtal dar naringsidkaren, eller néringsidkarens mellanhand,
har erbjudit varor eller tjanster pa en webbplats eller pa annat elektroniskt satt och konsumenten har bestallt sddana
varor eller tjanster pa den webbplatsen eller pa annat elektroniskt séatt.

elektronisk utrustning: elektronisk utrustning for behandling (inbegripet digital komprimering) och lagring av data
som helt éverfors, overfors och tas emot via trad, radio, optiska medel eller andra elektromagnetiska medel (t.ex. ett e-
postmeddelande eller ett videomeddelande).

Lankar till lagstiftning

Europaparlamentets _och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistldsning vid
konsumenttvister och om &ndring av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (tillgangligt pa alla EU-
sprak)

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

consumerlawready.eu 28


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480647445&uri=CELEX:32013L0011
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480852448&uri=CELEX:32013R0524

Consumer [aw
“$» READY

Consumer Law Ready Training for European SMEs

2022

consumerlawready.eu -

Funded by
the European Union




