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KOMMISSIONENS REKOMMENDATION fran den 17 oktober 2023 om
kvalitetskrav for tvistlosningsforfaranden som erbjuds av marknadsplatser

online och branschorganisationer

Sammanfattning

Europeiska kommissionen presenterade den 17 oktober 2023 ett paket om
alternativ tvistlosning for konsumenter som bestar i bl.a. ett forslag att dndra
i direktivet om alternativ tvistlosning och att upphéva férordningen om tvist-
16sning online vid konsumenttvister. Syftet med forslagen dr bl.a. att anpassa
reglerna om alternativ tvistlosning for konsumenter till dagens digitala
konsumentmarknader och att forbéttra anvdndningen av gransoverskridande
alternativ tvistldsning genom ett mer anpassat bistand till konsumenter och
néringsidkare.

Forslagen innebér frémst att tillimpningsomradet utdkas till att &ven omfatta
klagomal relaterade till utomobligatoriska och forkontraktuella situationer
dér det finns konsumentskyddande bestimmelser och konsumentréttigheter
dven om konsumenten i slutdnden inte ingar ett avtal med néringsidkaren.
Aven det geografiska tillimpningsomridet utdkas till att, under vissa
forutséttningar, omfatta néringsidkare fran ett tredje land som erbjuder varor



och tjanster till konsumenter bosatta i ett EU-land. Forordningen om
tvistlosning online vid konsumenttvister upphévs och i stillet foreslés
nitverket European Consumer Centres Network, som bestar av
konsumentkontor i 29 linder (ECC-nétverken) fa en okad roll i att bistd
konsumenter vid en tvist for att frimja gréns-6verskridande tvistlosning. Viss
regelforenkling foreslas ocksa for tvist-l1osningsorganen och naringsidkarna.

Regeringen vilkomnar en diskussion om hur regelverket for alternativ tvist-
16sning for konsumenter kan uppdateras for att anpassas till utvecklingen pa
konsumentmarknaderna och den Okade komplexitet som konsumenterna
moter vid tex. e-handel, inte minst ndr den sker gransdverskridande.
Regeringen dr dock negativ till en utvidgning av tillimpningsomradet som
nu foreslds. Det skulle innebdra att tvistldsningsinstitutet férdndras i grunden
frén att huvudsakligen vara en provning av konsumentens ansprak mot en
néringsidkare som héarror fran ett avtal om kop av vara eller tjénst till att avse
konsumenters  allmdnna klagomdl om tex. en niringsidkares
marknadsforing. Regeringen kommer darfor att verka for att
tillimpningsomradet inte utdkas pa det sitt som kommissionen foreslar.

1 Forslaget

1.1 Arendets bakgrund

I maj 2013 antogs EU-gemensamma regler for alternativ tvistlosning som en
del av kommissionens insatser for att forbdttra den inre detaljhandels-
marknadens funktionssitt och for att forbattra konsumenternas mojlighet att
fa réttelse. Det huvudsakliga malet var att sikerstdlla att det i samtliga EU-
lander skulle finnas mojligheter att 16sa tvister utanfér domstol med
gemensamma kvalitetskrav pd samtliga konsumentmarknader snabbt, billigt
och pa ett réttvist sétt.

Under de tio ar som gatt sedan det nuvarande direktivet antogs har
konsumentmarknaderna genomgétt stora fordndringar, t.ex. har e-handeln
Okat. Det har inneburit att forekomsten av otillborliga affirsmetoder som
forsvarar for konsumenterna att goéra informerade och vil avviagda kopbeslut
ocksd Okat. Det kan t.ex. handla om falska recensioner, vilseledande
prisinformation eller brist pé viktig forkopsinformation. Samtidigt visar den
utvirdering som  kommissionen  gjort av  genomfOrandet av
tvistlosningsdirektivet att alternativ tvistlosning (sdrskilt gransdverskridande)
fortfarande &r underutnyttjad i ménga medlemsstater till foljd av bla.
kostnader, komplicerade forfaranden, olika sprak och bristande kunskap om
tillamplig lag. Mot denna bakgrund presenterade kommissionen den 17
oktober 2023 ett paket om alternativ tvistldsning for konsumenter med mer
effektiva tvistlosningsforfaranden som &r anpassade for att hantera de mer
komplexa konsumentmarknaderna.
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1.2 Forslagets innehall

Europeiska kommissionens forslag innebdr en revidering av direktivet
2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och att
forordningen (EU) 524/013 om tvistlosning online vid konsumenttvister ska
upphédvas. Utover detta har kommissionen presenterat en rekommendation
om kvalitetskrav for alternativa tvistlosningsforfaranden som erbjuds av
marknadsplatser online och branschorganisationer inom EU.

Syftet med forslagen ér att:

e anpassa reglerna om alternativ tvistlosning for konsumenter till
dagens digitala konsumentmarknader,

e fOrbéttra  anvdndningen av  grdnsoverskridande  alternativ
tvistlosning genom ett mer anpassat bistand till konsumenter och
néringsidkare, och

e  forenkla tvistlosningsforfarandet till nytta for samtliga aktorer bl.a.
genom att minska den administrativa bordan for niringsidkare och
tvistldsningsorgan.

1.2.1 Revidering av direktivet om alternativ tvistlosning

Andringsdirektivet bestar av sju artiklar. Forsta artikeln innehaller forslag pa
andringar i bestimmelserna som ror bl.a. tillimpningsomradet (artikel 2),
definitioner (artikel 4), tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan och tvist-
16sningsforfaranden (artikel 5) samt 6ppenhet (artikel 7). Andra artikeln dr en
reviderad artikel 14 som handlar om bisténd till konsumenter. Tre artiklar
innehaller &ndringar i andra EU-direktivs bestdmmelser som reglerar
tillgangen till alternativ tvistlosning!. Resterande artiklar ror inforlivande och
ikrafttradande.

Tilldmpningsomrddet

Tillampningsomradet enligt artikel 2 foreslas utvidgas vad avser vilka tvister
ett alternativt tvistlosningsorgan ska kunna prova i sak. Tillimpningsomradet
for det nuvarande direktivet innebér att inhemska eller grinsdverskridande
tvister om avtalsforpliktelser som hérror frén kope- eller tjansteavtal mellan
néringsidkare som é&r etablerad i unionen och en konsument som &r bosatt i
unionen ska kunna bli foremal for alternativ tvistlésning i enlighet med
direktivet. Det nu presenterade forslaget innebédr att tillimpningsomradet
utvidgas till att omfatta klagomal relaterade till utomobligatoriska och
forkontraktuella situationer déir det finns konsumentskyddande bestimmelser
och konsumentrittigheter &ven om konsumenten i slutinden inte ingér ett
avtal med néringsidkaren. Det kan handla om vilseledande marknadsforing,

' Direktiv 2015/2302/EU om paketresor och sammanlinkade researrangemang,
direktiv 2019/2161/EU om béttre uppritthdllande och modernisering av unionens
konsumentskyddsregler samt direktiv 2020/1828/EU om grupptalan for att skydda
konsumenters kollektiva intressen.
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vilseledande, otydlig eller avsaknad av information eller oskiliga villkor for
garantier eller bristande efterlevnad av produktsidkerhetsregler. Andra
konsumentskyddande bestimmelser som enligt forslaget ska kunna provas av
ett tvistlosningsorgan dr t.ex. rétten att inte bli féremél for geoblockering,
ritten att byta telekomoperator eller ritten till tillgang till grundlédggande
finansiella tjanster (artikel 2(1)(b)). Forslaget innebdr vidare att det
uttryckligen anges att avtalsrittsliga forpliktelser avseende kop av varor med
digitalt innehéll och digitala tjanster omfattas av direktivets tillimpnings-
omréde (artikel 2(1)(a)).

Aven det geografiska tillimpningsomridet foreslas utvidgas genom att
medlemsstaterna ska underlétta tillgdng till alternativ tvistlosning som
omfattar naringsidkare fran ett tredje land som erbjuder varor och tjénster till
konsumenter bosatta i ett EU-land, givet att de uppfyller kraven enligt
direktivet (artikel 1 (3)). Till foljd av att tillimpningsomradet utvidgas dndras
ocksa definitionerna i direktiv for “inhemsk tvist” och “gréinséverskridande
tvist” (artikel 4(1)(e)(f)).

Tillgang till alternativa tvistlosningsorgan och tvistlosningsforfaranden

For att sikerstélla att sdrbara konsumenter har tillgang till tvistlosning enligt
direktivet ska medlemsstaterna se till att konsumenter med begrinsade
digitala kunskaper ges mojlighet att skicka och ta emot dokument i ett icke-
digitalt format (artikel 5(2)(a)). Handldggning av drendet ska vidare ske
genom lattillgéngliga verktyg (artikel 5(2)(b)). Konsumenten ska ocksé
kunna begdra att ett automatiserat forfarande ska handliggas manuellt
(artikel 5(2)(c)). Det foreslas dven en mojlighet for tvistlosningsorganet att
lagga samman liknande tvister mot en enskild ndringsidkare for att spara
resurser och tid for bade konsumenter och niringsidkare, forutsatt att
konsumenten dr informerad och inte motsétter sig ett sadant forfarande
(artikel 5(2)(d)). For att skapa incitament for néringsidkare att oka sin
medverkan 1 tvistlosningsforfarandet inférs en bestdimmelse om en
skyldighet for néringsidkaren att svara ett tvistldsningsorgan inom 20 dagar
om de har for avsikt att medverka i handldggningen av en tvist emot dem
eller inte (artikel 5(8)).

Oppenhet och information som tvistlosningsorgan ska ldmna till de behériga
myndigheterna

Det foreslas administrativa lattnader for tvistlosningsorganen som innebér att
de ska offentliggéra verksamhetsrapporter vartannat ar i stéllet for varje ar
(artikel 7(2)). Vidare foreslés att den aterrapportering som ska ske till den
behoriga myndigheten vartannat ar inte behover vara lika omfattande genom
att vissa aterrapporteringskrav tas bort helt (artikel 19(3)(f) —(h))

Ndringsidkares information till konsumenter

Naringsidkare ska inte lingre behdva informera konsumenten om vilket tvist-
16sningsorgan som konsumenten kan véinda sig till om man inte kommer
overens efter det att konsumenten lamnat ett klagomal till niringsidkaren, om
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néringsidkaren inte har for avsikt att medverka vid ett sddant organ (artikel
13(3)).

Bistand till konsumenter

Medlemsstaterna ska sékerstélla bistand till konsumenter och néringsidkare
vid griansoverskridande alternativ tvistlosning genom att inrdtta en
kontaktpunkt for detta, t.ex. hos de befintliga ECC-kontoren, eller vid en
konsumentorganisation eller annan aktdr som ansvarar for konsumentskydd.
Kontaktpunkten  ska  frimja  dialogen mellan parterna  och
tvistlosningsorganet, bistd parterna i handldggningen av &drendet, lamna
allmén information om konsumentrattigheter i EU och forklara processen vid
det specifika tvistlosningsorganet. Det ska vara frivilligt for medlemsstaterna
att 1ata kontaktpunkterna bistd dven vid inhemska tvister (artikel 14).

De behoriga myndigheternas och kommissionens roll

Det inférs en ny bestimmelse som innebédr att kommissionen tar Over
ansvaret for den information som idag aterfinns pa hemsidan for
onlineplattformen for gransoverskridande tvistlosning. Kommissionen ska ta
fram och underhélla anvidndarvénliga interaktiva verktyg for att forbéttra
konsumentinformationen kring mdjligheten att fa tillgdng till alternativ
tvistlosning genom rétt tvistldsningsorgan (artikel 20(8)).

Andringar i andra EU-direktivs bestimmelser som reglerar tillgingen till
alternativ tvistlosning

Andringar gors i direktivet 2015/2302/EU om paketresor och
sammanldnkade researrangemang, direktivet 2019/2161/EU om bittre
uppritthallande och modernisering av unionens konsumentskyddsregler samt
direktivet 2020/1828/EU om grupptalan for att skydda konsumenters
kollektiva intressen.

1.2.2 Upphivande av forordningen om tvistlosning online vid
konsumenttvister

Plattformen for tvistlosning online inréttades for att underlétta for konsumen-
terna att fa en grinsoverskridande tvist provad. Plattformen har haft manga
besokare, men antalet tvister som hanterats via plattformen har varit lagt.
Kommissionen gor darfor bedomningen att kostnaderna inte motiverar att
bibehélla tvistlosningsverktyget. 1 forordningen regleras formerna for
avvecklingen av plattformen.

1.2.3 Rekommendation om kvalitetskrav for alternativt
tvistlosningsforfarande som erbjuds av marknadsplatser online
och branschorganisationer

Syftet med rekommendationen &r att frimja hog kvalitet pa alternativa tvist-
16sningsforfaranden som erbjuds av branschorganisationer inom EU (som
inte & kopplade till nagon godkdnd tvistldsningsorgan) samt
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marknadsplatser online som en del av sin service, vid sidan av att
tillhandahélla mojligheten att ingé avtal pé distans med andra néringsidkare,
erbjuder tvistlosning.

1.3 Gillande svenska regler och forslagets effekt pa dessa

Direktivet om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och férordningen
om alternativ tvistlosning online vid konsumenttvister har genomfort genom
lagen (2015:671) om alternativ tvistlosning i konsumentfoérhéllanden och
forordningen (2015:739) med instruktion for Allménna
reklamationsndmnden. Om forslagen antas maste lagen och férordningen
dndras for att anpassas till reglerna, framfor allt vad avser det nya utvidgade
tillimpningsomradet. Bestimmelserna som hénvisar till tvistlosning online
maste upphévas.

1.4 Budgetdra konsekvenser / Konsekvensanalys

Kommissionen anfor i konsekvensanalysen att forslagen ar ett effektivt sétt
att uppnd de specifika malen om att sdkerstdlla en vél fungerande inre
marknad och uppna ett hogt konsumentskydd genom att mojliggora for
konsumenter och nidringsidkare att 16sa tvister dem emellan pa ett effektivt
sétt, oaktat i vilket land de ar bosatta. Mer specifikt kommer forslagen, enligt
kommissionen, att anpassa alternativ tvistlosning till de digitala
marknaderna, Oka konsumenters och niringsidkares engagemang i
tvistlosningsforfarandet  och  frimja  grdnsdverskridande  alternativ
tvistlosning.

Genom forslagen anser kommissionen att nyttan for konsumenterna kommer
att 6ka i form av minskade kostnader for ekonomisk skada till £61jd av tvister
efter handel pa den inre marknaden. Kommissionen berdknas f4 minskade
kostnader till foljd av att forordningen om tvistlosning online vid
konsumenttvister upphavs.

For néringsidkare berdknas kostnaderna minska till foljd av léttnader i
informationskraven till konsumenterna, men Oka till f61jd av kravet pa att
svara tvistlosningsorganet om nédringsidkaren avser att medverka i
forfarandet. For alternativa tvistlosningsorgan beréknas kostnaderna dka till
foljd av fler anmélda tvister nér tillimpningsomradet utvidgas.
Kommissionen bedomer att forslagen inte i nagot stdrre avseende kommer
att paverka nationella budgetar och forvaltningar.

Regeringen bedomer att forslagen, beroende pa utformningen, kan komma
att innebéra okade kostnader for Allménna reklamationsndmnden som &r den
forvaltningsmyndighet som é&r utsedd av regeringen att vara ndmnd for
alternativ tvistlosning. Ett genomférande av forslagen i nuvarande form
skulle innebédra att det svenska systemet for tvistlosningsforfarandet skulle
behova édndras i grunden med nya uppgifter och darmed 6kade kostnader som
foljd, kostnader som regeringen bedomer inte skulle motsvara nyttan for
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konsumenterna och som pd ett oproportionerligt sitt komplicerar och  2023/24:FPM14
fordyrar processen vid tvistldsning.

Kommissionen har inte presenterat ndgon jamstélldhetsanalys av forslaget.
2 Standpunkter

2.1  Preliminir svensk stdndpunkt

Regeringen vilkomnar en diskussion om hur regelverket for alternativ tvist-
16sning for konsumenter kan uppdateras for att anpassas till utvecklingen pa
konsumentmarknaderna och den okade komplexitet som konsumenterna
moter vid t.ex. e-handel, inte minst ndr den sker grinsdverskridande.
Regeringen vilkomnar forslagets Overgripande maélséttning att frimja
anvindningen av alternativ tvistlosning inom EU.

Det kan konstateras att ett redan brett tillimpningsomrade foreslas blir &nnu
bredare. Forslaget innebér att dven tvister som inte har sin grund i ett avtal
mellan konsumenten och néringsidkaren ska kunna provas genom alternativ
tvistlosning. Detsamma giller konsumentréttigheter som ligger utanfor det
civilrdttsliga omrddet och som idag tillvaratas genom marknadsrittslig
tillsyn. En utvidgning av tillimpningsomradet for alternativ tvistlosning kan
komma att innebédra att tvistlosningsinstitutet fordndras i grunden frén att
huvudsakligen vara en provning av konsumentens ansprdk mot en
néringsidkare som héarror fran ett avtal om kdp av vara eller tjénst till att avse
konsumenters allmdnna klagomal avseende t.ex. en néringsidkares
marknadsforing. Det skulle kunna innebéra behov av att infora kostsamma
forfaranden for provning av klagomal som inte motsvarar nyttan for
konsumenterna eller som pa ett oproportionerligt sétt komplicerar eller
fordyrar processen. Regeringen dr negativ till en siddan utvidgning och
bedomer att forslagen, beroende pé den slutliga utformningen, kan komma
att innebéra dkade kostnader for statsbudgeten. Regeringen kommer att verka
for att tillampningsomradet blir tydligt avgrdnsat och praktiskt genomforbart
inom befintligt system for alternativ tvistldsning och for att kraven inte far en
negativ inverkan pa verksamhetens kvalitet.

Regeringen &r positiv till utgdngspunkten att minska onddiga och kostsamma
regelbordor for foretagen och for tvistlosningsorganen.

Regeringen har inget att invinda emot att forordningen om tvistldsning
online vid konsumenttvister upphor att gélla och &r positiv till férslagen om
O6kade mojligheter till bistand for konsumenterna vid grénsoverskridanden
tvistlosning.

2.2 Medlemsstaternas stdndpunkter

Medlemsstaternas positioner dr dnnu inte kinda.



2.3 Institutionernas stdndpunkter

Institutionernas stdndpunkt &r inte kidnda.

2.4 Remissinstansernas stindpunkter

Paketet med forslag om alternativ tvistlosning for konsumenter har
remitterats till berérda myndigheter och organisationer. Remisstiden gér ut
den 1 december 2023.

3 Forslagets forutsdttningar

3.1 Raittslig grund och beslutsforfarande

Som rittslig grund for forslagen anger kommissionen artikel 114 i fordraget
om Europeiska unionens funktionssitt, med vederborlig hdnsyn till artikel
169 i samma fordrag. Radet beslutar med kvalificerad majoritet och
Europaparlamentet 4r medbeslutande.

3.2 Subsidiaritets- och proportionalitetsprincipen

Kommissionen anger i sin subsidiaritetsbedomning att forslaget till &ndringar
i direktivet om alternativ tvistlosning i konsumentforhéllanden kommer att
leda till battre tillgdng till kostnadseffektiv tvistlosning utanfor domstol av
hog kvalitet som &r anpassad till de digitala marknaderna. Detta bor dka
fortroende for ndthandel, men dven for konsumtion av turism och resetjanster
inom och utanfér EU. Dessa mal gar enligt kommissionen inte att uppna av
medlemsstaterna pa egen hand i tillrdcklig utstrickning och uppnas béttre av
EU. Atgirder pa EU-niva sikerstiller en enhetlig hg konsumentskyddsniva,
okat konsumentfortroende for alternativ tvistlosning, mer nitverksarbete och
utbyte av bésta praxis pa EU-niva (t.ex. om anviandningen av digitala verktyg
for att gora alternativ tvistlosning mer kostnadseffektiv, metoder for
handldggning, sektorsspecifik alternativ tvistldsning osv.) De nuvarande
rapporteringskraven for tvistlosningsorganen &r inférda genom EU-
lagstiftningen. En forenkling av dessa krav genomfors darfor bittre pa EU-
niva for att sikerstilla enhetlighet i rapporteringen for framtida analyser och
utvérderingar av genomférandet och utvecklingen for alternativ tvistlosning i
medlemsstaterna.

Kommissionens anger i sin proportionalitetsbeddmning att ett test har
genomforts for att sdkerstélla att det som foreslds &r proportionerligt i
forhallande till kostnader och resurser. Genom att foéresla en utvidgning och
fortydligande av tillimpningsomréadet dr avsikten en framtidssékrad strategi
som leder till storre nytta for konsumenterna och sambhéllet i stort. Detta
kommer att gora det mojligt att 16sa fler tvister utanfér domstol, oka
konsumenternas fortroende for marknaderna och goéra marknaderna
effektivare. Minimiharmoniseringen bibehalls, vilket ger en viss flexibilitet
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for medlemsstaterna, bl.a. ndr det géller att besluta om det ar obligatoriskt for
néringsidkare att delta i forfarandet.

Trots det stora antalet konsumenter som anvénder tvistlosningssystem som
tillhandahélls av marknadsplatser som en del av sina formedlingstjanster,
foreslar kommissionen inte att reglera sddana tjénster. I stillet ldmnar
kommissionen en rekommendation riktad till e-marknadsplatser och EU:s
branschorganisationer, for att klargdéra att deras tvistlosningssystem &r
viktiga  alternativa  tvistlosningsverktyg, som kan 16sa manga
konsumenttvister och forbattra tillgangen till grinsdverskridande tvister. Om
dessa system inrédttas internt bor dessa vara i linje med kvalitetskriterierna i
direktivet om alternativ tvistlosning vid konsumentforhallanden for att
sékerstdlla oberoende och rittvisa for bada parter i tvisten.

Upphévande av forordningen om tvistldsning online vid konsumenttvister
kommer att minska bordan for foretagen som erbjuder e-handel och som ar
etablerade i EU genom att kravet att tillhandahalla en ldnk till plattformen
och att ange en e-postadress avskaffas.

Kommissionen bedomer att rationaliseringen av rapporteringskraven for de
alternativa tvistlosningsorganen minskar den administrativa bordan, men
paverkar inte det Overgripande politiska maélet for alternativ tvistlosning.
Forslaget dr begrinsat till de dndringar som &r nddvéndiga for att sékerstélla
en effektiv rapportering utan att dndra nagra visentliga delar av
lagstiftningen.

Regeringen delar i allt vdsentligt kommissionens uppfattning att forslagets
syfte och inriktning har en grénsoverskridande karaktir och att dess
malséttning inte kan uppnds genom en reglering av medlemsstaterna var for
sig. Det &r regeringens bedémning att forslaget inte stdr i strid med
subsidiaritetsprincipen. Regeringen &r dock tveksam till om forslaget om ett
kraftigt utokat tillimpningsomrdde kommer att leda till den nytta for
konsumenterna som kommissionen anser och om forslaget ddrmed ar att
anses som proportionerligt i denna del. Regeringen beddmer dven att det kan
ifrdgasittas att medlemsstaterna ska aldggas att tillse att ndmnder for
alternativ tvistlosning ska prova klagomal som inte &r avtalsrittsliga. Hur de
nationella systemen for tillsyn av marknadsrittsliga overtrddelser inréttas ar
en kompetens som tillfaller medlemsstaterna.

4 Ovrigt

4.1  Fortsatt behandling av drendet

Forslaget presenterades den 17 oktober 2023 och forhandlingar har dnnu inte
inletts. Tidsplanen inom Europaparlamentet dr &nnu inte kind.
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4.2

Fackuttryck/termer
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