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EUROPA-PARLAMENTETS OG RADETS DIREKTIV 2013/11/EU
af 21. maj 2013
om alternativ tvistbileeggelse i forbindelse med tvister pa forbrugeromridet og om @ndring af
forordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv 2009/22/EF
(direktiv om ATB pd forbrugeromridet)
EUROPA-PARLAMENTET OG RADET FOR DEN EUROPAISKE UNION (3)  En opsplitning af det indre marked er til skade for Unio-
HAR — nens konkurrenceevne, vakst og jobskabelse. En fjernelse

under henvisning til traktaten om Den Europziske Unions
funktionsméde, sarlig artikel 114,

under henvisning til forslag fra Europa-Kommissionen,

efter fremsendelse af udkast til lovgivningsmeassig retsakt til de
nationale parlamenter,

under henvisning til udtalelse fra Det Europaiske @konomiske (5)
og Sociale Udvalg (1),

efter den almindelige lovgivningsprocedure (3), og

ud fra folgende betragtninger:

(1) I henhold til artikel 169, stk. 1, og artikel 169, stk. 2,
litra a), i traktaten om Den Europziske Unions funktions-
méde (TEUF) skal Unionen bidrage til virkeliggorelsen af
et hejt forbrugerbeskyttelsesniveau ved foranstaltninger,
som den vedtager i henhold til artikel 114 i TEUF. I
henhold til artikel 38 i Den Europaiske Unions charter
om grundleeggende rettigheder skal der sikres et hgijt
forbrugerbeskyttelsesniveau i Unionens politikker.

(20 Thenhold til artikel 26, stk. 2, i TEUF indeberer det indre (6)
marked et omrdde uden indre graenser med fri bevege-
lighed for varer og tjenesteydelser. Det indre marked ber
give forbrugerne en merverdi i form af bedre kvalitet,
storre udvalg, rimelige priser og heje sikkerhedsstan-
darder for varer og tjenesteydelser, hvilket burde
fremme et hojt forbrugerbeskyttelsesniveau.

() EUT C 181 af 21.6.2012, s. 93.
(%) Europa-Parlamentets holdning af 12.3.2013 (endnu ikke offentlig-
gjort i EUT) og Rédets afgorelse af 22.4.2013.

af de direkte og indirekte hindringer for et velfungerende
indre marked og en styrkelse af borgernes tillid er afge-
rende for gennemforelsen af det indre marked.

En sikring af adgang til enkle, effektive, hurtige og billige
metoder til bileeggelse af nationale og grenseoverskri-
dende tvister, der opstdr i forbindelse med kebs- og
tjenesteydelsesaftaler, bor vaere til gavn for forbrugerne
og derfor age deres tillid til markedet. Denne adgang ber
galde sdvel online- som offlinetransaktioner og er sarlig
vigtig, nar forbrugerne handler pa tvars af graeenserne.

Alternativ tvistbileggelse (ATB) byder pd en nem, hurtig,
og billig udenretslige losning pa tvister mellem forbru-
gere og erhvervsdrivende. ATB er imidlertid endnu ikke
tilstraeekkeligt og systematisk udviklet i Unionen. Det er
beklageligt, at ATB, pd trods af Kommissionens henstil-
ling 98/257EF af 30. marts 1998 om de principper, der
finder anvendelse pd organer med ansvar for udenretslig
bileggelse af tvister pd forbrugeromradet (}) og
2001/310/EF af 4. april 2001 om principper for uden-
retslige organer til mindelig bileeggelse af tvister pé
forbrugeromradet (¥), ikke er blevet korrekt iverksat og
ikke fungerer tilfredsstillende i alle geografiske omrader
eller erhvervssektorer i Unionen. Forbrugerne og de
erhvervsdrivende har stadig ikke kendskab til de eksiste-
rende alternative klagemuligheder, og kun en lille
procentdel af borgerne ved, hvordan man indgiver en
klage til en ATB-instans. Nir der er ATB-procedurer til
radighed, varierer deres kvalitetsniveau betydeligt mellem
medlemsstaterne, og granseoverskridende tvister hand-
teres ofte ikke effektivt af ATB-instanserne.

Forskellene i dekningen og kvaliteten af samt kendskabet
til ATB i medlemsstaterne udger en hindring for det
indre marked og er en af grundene til, at mange forbru-
gere afholder sig fra at handle pa tvars af granserne og
ikke har tillid til, at potentielle tvister med erhvervsdri-
vende kan bilegges pd en nem, hurtig og billig méide. Af
samme grund atholder erhvervsdrivende sig maske fra at
salge til forbrugere i andre medlemsstater, hvor der ikke

() EFT L 115 af 17.4.1998, s. 31.
() EFT L 109 af 19.4.2001, s. 56.
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er tilstrakkelig adgang til ATB-procedurer af hej kvalitet.
Endvidere er erhvervsdrivende, der er etableret i en
medlemsstat, hvor der ikke er tilstreekkelig adgang til
ATB-procedurer af hej kvalitet, stillet ringere i konkur-
rencen i forhold til erhvervsdrivende, som har adgang til
sddanne procedurer og siledes kan bilegge forbrugertvi-
ster hurtigere og billigere.

For at forbrugerne fuldt ud kan udnytte det indre
markeds potentiale ber ATB vare tilgengelig for alle
typer nationale og granseoverskridende tvister, der er
omfattet af dette direktiv, ATB-procedurerne bor over-
holde ensartede krav til kvalitet, der er galdende i hele
Unionen, og forbrugerne og de erhvervsdrivende ber
have kendskab til sidanne procedurer. Det er pd grund
af den ggede granseoverskridende handel og bevage-
lighed af personer endvidere vigtigt, at ATB-instanser
handterer graenseoverskridende tvister effektivt.

Som anbefalet af Europa-Parlamentet i dets beslutning af
25. oktober 2011 om alternativ tvistbileggelse i civil-,
handels- og familieretlige sager og i dets beslutning af
20. maj 2010 om realisering af et indre marked for
forbrugere og borgere, ber enhver holistisk tilgang til
et indre marked, der leverer resultater til dets borgere,
prioritere udviklingen af en enkel, billig, hurtig og tilgeen-
gelig klageordning.

I sin meddelelse af 13. april 2011 med titlen »Akten for
det indre marked — Tolv loftesteenger til at skabe vakst
og oget tillid — »Sammen om fornyet vakst«« pegede
Kommissionen pd lovgivning om ATB, som ogséd
omfatter et elektronisk handels(e-handels)-aspekt, som
en af de tolv loftestenger til at skabe vakst, styrke
tilliden og gere fremskridt med hensyn til gennem-
forelsen af det indre marked.

[ sine konklusioner af 24.-25. marts og 23. oktober
2011 opfordrede Det Europaxiske Rdd Europa-Parla-
mentet og Réidet til inden udgangen af 2012 at vedtage
et forste sat prioriterede foranstaltninger med henblik pa
at give ny fremdrift til det indre marked. Endvidere
understregede Rddet for Den Europeiske Union, i sine
konklusioner af 30. maj 2011 om prioriteterne for relan-
cering af det indre marked betydningen af e-handel og
udtrykte enighed om, at ATB-ordninger for forbrugere
kan tilbyde en billig, enkel og hurtig klageadgang for
bade forbrugere og erhvervsdrivende. En vellykket
gennemforelse af disse ordninger kreever et vedvarende
politisk engagement hos og stette fra alle akterer, uden
at der gds pa kompromis med hensyn til overkommelige
priser, dbenhed, fleksibilitet, hastighed og kvalitet i beslut-
ningstagningen fra de ATB-instansers side, som er
omfattet af dette direktiv.

[ betragtning af onlinehandelens og iser den grenseover-
skridende handels voksende betydning for Unionens
gkonomiske aktivitet er der behov for en velfungerende
ATB-infrastruktur for tvister pd forbrugeromradet og en
velintegreret ramme for online tvistbileeggelse (OTB) for
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tvister pd forbrugeromrddet i forbindelse med online-
handel for at nd det indre markeds mal om at @ge
borgernes tillid til det indre marked.

Dette direktiv og Europa-Parlamentets og Radets forord-
ning (EU) nr. 524/2013 af 21. maj 2013 om onlinetvist-
bileggelse i forbindelse med tvister pd forbrugeromra-
det () er to lovgivningsinstrumenter, der er indbyrdes
forbundet og supplerer hinanden. Ved forordning (EU)
nr. 524/2013 oprettes der en platform for OTB, som
tilbyder forbrugere og erhvervsdrivende et falles kontakt-
punkt for en udenretslig bileggelse af onlinetvister ved
hjelp af ATB-instanser, der er knyttet til platformen og
tilbyder ATB gennem ATB-procedurer af hgj kvalitet. Det
er derfor en forudsetning for, at OTB-platformen kan
fungere korrekt, at der findes ATB-instanser af hgj
kvalitet i hele Unionen.

Dette direktiv ber ikke finde anvendelse pa ikkegko-
nomiske tjenesteydelser af almen interesse. Ikkegko-
nomiske tjenesteydelser er tjenesteydelser, som ikke
udfores af gkonomiske hensyn. Ikkegkonomiske tjene-
steydelser af almen interesse, som ydes af staten eller
pa vegne af staten uden vederlag, ber ikke vare omfattet
af dette direktiv, uanset den retlige form disse tjenester
ydes igennem.

Dette direktiv bor ikke anvendes pa sundhedsydelser som
defineret i artikel 3, litra a), i Europa-Parlamentets og
Rédets direktiv 2011/24/EU af 9. marts 2011 om patien-
trettigheder i forbindelse med granseoverskridende sund-
hedsydelser (?).

Det er nedvendigt at udvikle en velfungerende ATB i
Unionen for at styrke forbrugernes tillid til det indre
marked, ogsd pd omrddet for onlinchandel, og at
udnytte potentialet og mulighederne ved granseoverskri-
dende handel og onlinechandel. Denne udvikling ber
bygge pa de eksisterende ATB-procedurer i medlemssta-
terne og tage hensyn til deres retstraditioner. Bdde eksi-
sterende og nyetablerede korrekt fungerende tvistbil-
aggelsesinstanser, som opfylder kvalitetskravene i dette
direktiv, bor betragtes som »ATB-instanser« i dette direk-
tivs forstand. En udbredelse af ATB kan i evrigt vise sig
at vare vigtig i de medlemsstater, hvor domstolene har et
stort eftersleb af verserende retssager, der ger det
umuligt for EU-borgere at nyde godt af retten til en
retfeerdig rettergang inden en rimelig tid.

Dette direktiv ber finde anvendelse pd tvister, der opstar
mellem forbrugere og erhvervsdrivende vedrerende
kontraktlige forpligtelser i forbindelse med kebs- eller
tjenesteydelsesaftaler, bade online og offline, i alle
erhvervssektorer, bortset fra de undtagne sektorer. Dette

() Se side 1 i denne EUT.

() EUT L 88 af 4.4.2011, s. 45.
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ber omfatte tvister, der opstdr i forbindelse med salg eller
levering af digitalt indhold mod vederlag. Dette direktiv
ber finde anvendelse pd klager indgivet af forbrugere
mod erhvervsdrivende. Det ber ikke finde anvendelse
pa klager indgivet af erhvervsdrivende mod forbrugere
eller tvister mellem erhvervsdrivende. Det ber dog ikke
forhindre medlemsstaterne i at vedtage eller opretholde
bestemmelser om procedurer for udenretslig bileeggelse af
sddanne tvister.

Det ber vere tilladt for medlemsstaterne at opretholde
eller indfere nationale bestemmelser med henblik pé
procedurer, som ikke er omfattet af dette direktiv, f.eks.
interne klagehdndteringsprocedurer, der drives af den
erhvervsdrivende. Sddanne interne klagehdndteringspro-
cedurer kan veare et effektivc middel til at bilegge
forbrugertvister i en tidlig fase.

Definitionen af »forbruger« ber dakke fysiske personer,
der ikke handler som led i deres erhverv. Hvis aftalen
indgds delvis inden for og delvis uden for personens
ethverv (aftaler med dobbelt formal), og det erhvervs-
massige formdl er begrenset siledes, at det ikke er frem-
herskende i den samlede ydelse, ber den pagaldende
person imidlertid ogsd anses for at vare en forbruger.

En del eksisterende EU-retsakter indeholder allerede
bestemmelser om ATB. For at sikre retssikkerheden ber
det fastsaettes, at dette direktiv skal have forrang i tilfelde
af en konflikt, undtagen hvor andet udtrykkelig er fastsat.
Specielt bar dette direktiv ikke berere Europa-Parlamen-
tets og Rédets direktiv 2008/52/EF af 21. maj 2008 om
visse aspekter af magling pa det civil- og handelsretlige
omrdde (1), der allerede fastsatter en ramme for
maglingsordninger pd EU-plan for grenseoverskridende
tvister, uden at dette dog udelukker, at det kan finde
anvendelse pd interne maeglingsordninger. Nervarende
direktiv skal anvendes horisontalt pa alle typer ATB-
procedurer, herunder ATB-procedurer, der er omfattet
af direktiv 2008/52/EF.

Der er stor forskel pd ATB-instanserne péd tvaers af Unio-
nen, men o0gsd i de enkelte medlemsstater. Dette direktiv
ber omfatte enhver instans, der er etableret pé et varigt
grundlag, tilbyder at bilaegge en tvist mellem en forbruger
og en erhvervsdrivende gennem en ATB-procedure og er
opfort pa en liste i overensstemmelse med direktivet.
Dette direktiv kan ogsd, hvis medlemsstaterne beslutter
det, omfatte tvistbileggelsesinstanser, som palegger
losninger, der er bindende for parterne. En udenretslig
procedure, der indferes ad hoc i forbindelse med en
engangstvist mellem en forbruger og en erhvervsdri-
vende, ber imidlertid ikke betragtes som en ATB-
procedure.

() EUT L 136 af 24.5.2008, s. 3.
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Der er endvidere stor forskel pd ATB-procedurerne pa
tveers af Unionen og i de enkelte medlemsstater. De
kan bestd i procedurer, hvor ATB-instansen bringer
parterne sammen for at fremme en mindelig losning,
procedurer, hvor ATB-instansen foreslir en losning,
eller procedurer, hvor ATB-instansen palagger en
lgsning. De kan ogsd bestd i en kombination af to eller
flere sddanne procedurer. Dette direktiv ber ikke berore
udformningen af ATB-procedurerne i medlemsstaterne.

Procedurer ved tvistbileggelsesinstanser, hvor de fysiske
personer, der er ansvarlige for tvistbileggelsen, udeluk-
kende er ansat af eller modtager en eller anden form for
vederlag fra den erhvervsdrivende, vil kunne komme til at
befinde sig i en interessekonflikt. Sddanne procedurer ber
derfor i princippet udelukkes fra dette direktivs anvendel-
sesomrdde, medmindre en medlemsstat beslutter, at
sddanne procedurer kan betragtes som ATB-procedurer
i henhold til dette direktiv, og forudsat at disse instanser
er i fuld overensstemmelse med det specifikke krav om
uathaengighed og uvildighed, som er fastsat i dette direk-
tiv. ATB-instanser, som tilbyder tvistbilaggelse gennem
sddanne procedurer, ber jevnligt evalueres for sd vidt
angdr deres overholdelse af kvalitetskravene i dette direk-
tiv, herunder de specifikke supplerende krav, som sikrer
deres uafhangighed.

Dette direktiv ber ikke finde anvendelse pd procedurer
som led i forbrugerklageordninger, der drives af den
erhvervsdrivende, eller pa direkte forhandlinger mellem
parterne. Endvidere bor det ikke finde anvendelse pa en
dommers forseg pé at bilegge en tvist under en retssag
vedrerende den pagaldende tvist.

Medlemsstaterne ber sikre, at tvister, der er omfattet af
dette direktiv, kan indbringes for en ATB-instans, der
opfylder kravene i dette direktiv og er opfert pd en
liste i overensstemmelse hermed. Medlemsstaterne ber
have mulighed for at opfylde denne forpligtelse ved at
basere sig pd eksisterende velfungerende ATB-instanser
og tilpasse disses kompetenceomrade, hvis det er nedven-
digt, eller ved at foranstalte etablering af nye ATB-instan-
ser. Dette direktiv ber ikke udelukke eksisterende korrekt
fungerende tvistbilaeggelsesinstanser inden for rammerne
af  nationale  forbrugerbeskyttelsesmyndigheder i
medlemsstaterne, hvor embedsmand er ansvarlige for
tvistbileeggelsen. Embedsmand ber betragtes som repree-
sentanter for bdde forbrugernes og de erhvervsdrivendes
interesser. Dette direktiv ber ikke forpligte medlemssta-
terne til at etablere en specifik ATB-instans i hver detail-
handelssektor. Nér det er ngdvendigt for at sikre en fuld
sektorvis og geografisk dakning i samt adgang til ATB,
bor medlemsstaterne have mulighed for at etablere en
residual-ATB-instans til behandling af tvister, som ingen
specifik ATB-instans er kompetent til at lase. Residual-
ATB-instanser skal fungere som en garanti for forbrugere
og erhvervsdrivende ved at sikre, at der ikke er forskelle i
adgangen til en ATB-instans.
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opretholde eller indfere lovgivning om procedurer for
udenretslig bileggelse af tvister, der udspringer af at
forbrugeraftaleforhold, som opfylder de i dette direktiv
fastsatte krav. For at sikre, at ATB-instanserne kan virke
effektivt, bor disse instanser desuden have mulighed for i
overensstemmelse med lovgivningen i den medlemsstat,
hvori de er etableret, at opretholde eller indfere procedu-
reregler, som gor det muligt for dem at afvise at
behandle tvister under sarlige omstendigheder, f.eks.
ndr en tvist er for kompleks og derfor bedre kan lases
i retten. Procedureregler, der giver ATB-instanser
mulighed for at afvise at behandle en tvist, ber imidlertid
ikke kunne forringe forbrugernes adgang til ATB-
procedurer vasentligt, herunder i tilfelde af graenseover-
skridende tvister. Nér der skal fastsattes belobsgranser,
bor medlemsstaterne séledes altid tage hensyn til, at en
tvists reelle verdi kan variere mellem de enkelte
medlemsstater, og at fastsattelsen af en uforholdsmeessig
hej taerskel i en medlemsstat saledes vil kunne forringe
adgangen til ATB-procedurer for forbrugere fra andre
medlemsstater. Medlemsstaterne ber ikke forpligtes til
at sikre, at forbrugeren kan indgive sin klage til en
anden ATB-instans, nir en ATB-instans, som klagen
forst blev indgivet til, har afvist at behandle den pa
grundlag af sine procedureregler. 1 sddanne tilfelde
anses medlemsstaterne for at have opfyldt deres forplig-
telse til at sikre fuld dakning af ATB-instanser.

Dette direktiv ber give erhvervsdrivende, der er etableret i
en medlemsstat, mulighed for at here under en ATB-
instans, der er etableret i en anden medlemsstat. For at
forbedre dackningen af og forbrugernes adgang til ATB i
hele Unionen ber medlemsstaterne have mulighed for at
beslutte at forlade sig pd ATB-instanser, der er etableret i
en anden medlemsstat, eller regionale, transnationale og
paneuropziske ATB-instanser, ndr erhvervsdrivende fra
forskellige medlemsstater herer under den samme ATB-
instans. Benyttelse af ATB-instanser, der er etableret i en
anden medlemsstat, eller af transnationale eller paneuro-
paiske ATB-instanser ber dog ikke berere medlemssta-
ternes ansvar for at sikre fuld dakning af og adgang til
ATB-instanser.

Dette direktiv ber ikke vaere til hinder for, at medlems-
staterne kan opretholde eller indfere ATB-procedurer til
samlet behandling af identiske eller lignende tvister
mellem en erhvervsdrivende og flere forbrugere. Der
ber udferes omfattende konsekvensvurderinger af kollek-
tive udenretslige tvistbileggelser, inden sddanne tvistbil-
aggelser foreslds pd EU-plan. Tilstedeveerelsen af et effek-
tivt kollektivt klagesystem og let adgang til ATB ber
supplere hinanden, og procedurerne ber ikke gensidigt
udelukke hinanden.

Behandlingen af oplysninger vedrerende tvister, der er
omfattet af dette direktiv, ber overholde reglerne om
beskyttelse af personoplysninger i de love og administra-
tive bestemmelser, som medlemsstaterne har vedtaget i
medfer af Europa-Parlamentets og Radets direktiv
95/46/EF af 24. oktober 1995 om beskyttelse af fysiske
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ninger og om fri udveksling af sidanne oplysninger (!).

Fortrolighed og privatlivets fred skal til enhver tid respek-
teres under ATB-proceduren. Medlemsstaterne ber
tilskyndes til at beskytte ATB-procedurernes fortrolighed
i eventuelle efterfolgende civile retssager, handelssager
eller voldgiftssager.

Medlemsstaterne ber dog sikre, at ATB-instanserne
offentligger eventuelle systematiske eller vaesentlige
problemer, der forekommer hyppigt og ferer til tvister
mellem forbrugere og erhvervsdrivende. De oplysninger,
der fremsendes i denne forbindelse, kan vere ledsaget af
anbefalinger til, hvordan sddanne problemer kan undgés
eller lpses i fremtiden, med henblik pd at have de
erhvervsdrivendes standarder og lette udvekslingen af
oplysninger og bedste praksis.

Medlemsstaterne ber sikre, at ATB-instanser bilagger
tvister pd en mdde, der er retfeerdig, praktisk og forholds-
meassig for bide forbrugeren og den erhvervsdrivende, pa
grundlag af en objektiv vurdering af omstendighederne
for klagen og under beherig hensyntagen til parternes
rettigheder.

ATB-instansernes uafthaengighed og integritet er af afgo-
rende betydning for at vinde EU-borgernes tillid til, at
ATB-mekanismerne vil give dem et retferdigt og uathen-
gigt resultat. Den fysiske person eller det kollegiale organ,
der har ansvaret for ATB, skal vare uathengig af alle, der
matte have en interesse i sagens udfald, og ber ikke
befinde sig i nogen form for interessekonflikt, som kan
hindre personen eller det kollegiale organ i at n frem til
en afgorelse pd en retferdig, upartisk og uafhaengig
mdde.

De fysiske personer, der er ansvarlige for ATB, ber kun
betragtes som uvildige, hvis de ikke kan udsettes for
pres, som kan pavirke deres holdning til tvisten. For at
sikre, at de handler uafthangigt, ber disse personer ogsd
udpeges for en tilstraekkelig lang periode og ikke
modtage nogen instrukser fra nogen af parterne eller
disses reprasentanter.

Med henblik pa at forhindre enhver interessekonflikt ber
de fysiske personer, der er ansvarlige for ATB, oplyse om
ethvert forhold, der kan pavirke deres uathengighed og
uvildighed eller give anledning til en interessekonflikt
med en af parterne i den tvist, de skal bilaegge. Dette
kunne veare enhver form for direkte eller indirekte
finansiel interesse i udfaldet af ATB-proceduren eller
enhver personlig eller forretningsmassig forbindelse til
en eller flere af parterne i de seneste tre ar forud for
tiltreedelsen af stillingen, herunder i en anden egenskab
end med henblik pd ATB, i hvilken den pdgazldende
person har handlet for en eller flere af parterne, for en
faglig organisation eller en erhvervsorganisation, som en
af parterne er medlem af, eller for et andet medlem deraf.

(") EFT L 281 af 23.11.1995, s. 31.
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(35) Det er sarlig nedvendigt at sikre, at et sadant pres ikke klagen, og slutter pa den dato, hvor resultatet af ATB-
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forekommer, nédr de fysiske personer, der er ansvarlige
for ATB, er ansat af eller modtager en form for vederlag
fra den erhvervsdrivende. Der ber derfor opstilles speci-
fikke krav, for de tilfelde hvor medlemsstaterne beslutter
at tillade, at tvistbileeggelsesprocedurer i sddanne tilfaelde
betragtes som ATB-procedurer efter dette direktiv. Nar
fysiske personer, der er ansvarlige for ATB, er ansat af
eller modtager en form for vederlag udelukkende fra en
erhvervsorganisation eller en faglig organisation, som den
erhvervsdrivende er medlem af, ber de have et sarskilt
og formélsbestemt budget til deres rddighed, der er
tilstreekkeligt til, at de kan varetage deres opgaver.

Det er afgerende for ATB’s succes, navnlig for at sikre
den nedvendige tillid til ATB-procedurerne, at de fysiske
personer, der er ansvarlige for ATB, er i besiddelse af den
nedvendige sagkundskab, herunder generel retskundskab.
Sadanne fysiske personer ber navnlig have et tilstrackke-
ligt generelt kendskab til juridiske sporgsmal, sd de kan
forstd tvistens juridiske folger, uden at det kraeves, at de
er uddannede jurister.

Anvendelsen af bestemte kvalitetsprincipper pd ATB-
procedurer styrker bade forbrugernes og de erhvervsdri-
vendes tillid til de pageldende procedurer. Sddanne kvali-
tetsprincipper blev ferste gang udviklet pd EU-plan i
henstilling 98/257/EF og 2001/310/EF. Ved at gore
nogle af de principper, der er fastsat i disse henstillinger
fra Kommissionen, bindende fastsatter dette direktiv et
st kvalitetskrav, som finder anvendelse pd alle ATB-
procedurer, der gennemfores af en ATB-instans, som er
meddelt Kommissionen.

Dette direktiv ber fastlegge kvalitetskrav til ATB-instan-
ser, der ber sikre det samme niveau for beskyttelse og
rettigheder for forbrugerne i bade nationale og granse-
overskridende tvister. Dette direktiv ber ikke forhindre
medlemsstaterne i at vedtage eller opretholde regler, der
reckker videre end dette direktiv.

ATB-instanser ber vare tilgengelige og gennemsigtige.
For at sikre gennemsigtighed i forbindelse med ATB-
instanser og -procedurer er det nedvendigt, at parterne
far de tydelige og tilgengelige oplysninger, de har brug
for, for at kunne treffe en informeret beslutning, inden
de indleder en ATB-procedure. Der ber ikke stilles krav
om, at sidanne oplysninger gives til erhvervsdrivende,
ndr deres deltagelse i ATB-procedurerne er obligatorisk
efter national ret.

En korrekt fungerende ATB-instans ber afslutte online-
og offlinetvistbileeggelsesprocedurerne hurtigt inden for
en tidsramme pd 90 kalenderdage, der starter pd den
dato, hvor ATB-instansen modtager den fuldstendige
klagesag, herunder al relevant dokumentation vedrerende

(42)
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proceduren tilgaengeliggores. Den ATB-instans, der har
modtaget en klage, bor underrette parterne om klagen,
ndr den har modtaget al den dokumentation, der er
nedvendig for at gennemfere ATB-proceduren. I visse
serlige og meget komplekse sager, herunder hvor en
eller flere af parterne af berettigede grunde ikke er i
stand til at deltage i ATB-proceduren, ber ATB-instan-
serne kunne forlaenge fristen med henblik pé at foretage
en undersogelse af den pagzldende sag. Parterne ber
informeres om en sddan eventuel forlengelse og samtidig
oplyses om den forventede omtrentlige tid, der er
nedvendig for bileggelsen af tvisten.

ATB-procedurer skal helst vere gratis for forbrugeren.
Safremt der skal betales omkostninger, ber ATB-
proceduren veare tilgaengelig, attraktiv og billig for
forbrugerne. Med henblik herpd ber ombkostningerne
ikke overstige et symbolsk gebyr.

ATB-procedurer ber vere retferdige, sdledes at parterne i
en tvist er fuldt informerede om deres rettigheder og
folgerne af de valg, de foretager som led i en ATB-
procedure. ATB-instanser ber informere forbrugerne om
deres rettigheder, inden de accepterer eller folger en
foreslaet losning. Begge parter ber endvidere kunne
indsende deres oplysninger og beviser uden at veare

fysisk til stede.

En aftale mellem en forbruger og en erhvervsdrivende
om at indgive en klage til en ATB-instans ber ikke
vare bindende for forbrugeren, hvis aftalen blev indgéet,
inden tvisten opstod, og hvis den medferer, at forbru-
geren mister sin ret til at indbringe sagen for domstolene
med henblik pé bilaeggelse af tvisten. I ATB-procedurer,
der har til formal at bilegge tvisten ved at pélegge en
losning, ber den pdalagte losning endvidere kun veare
bindende for parterne, hvis de pd forhdnd er blevet orien-
teret om dens bindende karakter og specifikt har accep-
teret dette. Der kraves ikke specifik accept fra den
erhvervsdrivende, hvis nationale bestemmelser foreskri-
ver, at sidanne losninger er bindende for erhvervsdri-
vende.

[ ATB-procedurer, der har til formdl at bilegge tvisten
ved at palagge forbrugeren en lgsning, ber den pélagte
lesning i situationer, hvor der ikke er nogen lovkonflikt,
ikke medfore, at forbrugeren mister den beskyttelse, som
vedkommende sikres ved de praceptive bestemmelser,
der gealder i henhold til lovgivningen i den medlemsstat,
hvor forbrugeren og den erhvervsdrivende har seedvanligt
opholdssted. I situationer, hvor der er en lovkonflikt, og
hvor det afgeres i overensstemmelse med artikel 6, stk. 1
og 2, i Europa-Parlamentets og Rédets forordning (EF)
nr. 593/2008 af 17. juni 2008 om lovvalgsregler for
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kontraktlige forpligtelser (Rom 1) ('), hvilken lov, der
finder anvendelse pa kebs- eller tjenesteydelsesaftalen,
ber den af ATB-instansen pélagte losning ikke medfere,
at forbrugeren mister den beskyttelse, som vedkom-
mende sikres ved de preceptive bestemmelser, der
galder i henhold til lovgivningen i den medlemsstat,
hvor forbrugeren har sedvanligt opholdssted. I situatio-
ner, hvor der er en lovkonflikt, og hvor det afgores i
overensstemmelse med artikel 5, stk. 1-3, i Rom-konven-
tionen af 19. juni 1980 om, hvilken lov der skal
anvendes pd kontraktlige forpligtelser (3), hvilken lov,
der finder anvendelse pé kebs- eller tjenesteydelsesaftalen,
ber den af ATB-instansen palagte losning ikke medfore,
at forbrugeren mister den beskyttelse, som vedkom-
mende sikres ved de praceptive bestemmelser, der
galder i henhold til lovgivningen i den medlemsstat,
hvor forbrugeren har sadvanligt opholdssted.

Adgang til effektive retsmidler og til en retferdig retter-
gang er grundleggende rettigheder, som er sikret ved
artikel 47 i1 Den Europeiske Unions charter om grund-
leeggende rettigheder. Derfor ber ATB-procedurer ikke
udformes sdledes, at de erstatter domstolsprevelse, og
de ber ikke fratage forbrugere eller erhvervsdrivende
deres ret til at anlagge sag ved domstolene. Dette direktiv
ber ikke forhindre parterne i at udeve deres ret til
adgang til retssystemet. I tilfelde, hvor det ikke har
vaeret muligt at bilegge en tvist gennem en given ATB-
procedure, hvis resultat ikke er bindende, ber parterne
ikke efterfolgende hindres i at anlaegge sag i forbindelse
med denne tvist. Medlemsstaterne bear frit kunne velge
den mest velegnede made at nd dette mal pd. De ber
have mulighed for bla. at fastsette, at foreldelsesfristen
ikke udlgber under en ATB-procedure.

For at fungere effektivt bar ATB-instanser have tilstraek-
kelige menneskelige, materielle og finansielle ressourcer
til deres rddighed. Medlemsstaterne ber vedtage en
passende form for finansiering af ATB-instanser pa
deres omrdder uden at begrense finansieringen af alle-
rede fungerende instanser. Dette direktiv bor ikke berare
sporgsmalet om, hvorvidt ATB-instanser finansieres
offentligt eller privat eller med en kombination af offent-
lige og private midler. ATB-instanser ber dog tilskyndes
til specifikt at overveje private finansieringsformer og til
kun at bruge offentlige midler efter medlemsstaternes
sken. Dette direktiv bor ikke berere virksomheders eller
erhvervsorganisationers  eller faglige organisationers
mulighed for at finansiere ATB-instanser.

Nar der opstdr en tvist, er det nodvendigt, at forbrugerne
hurtigt kan finde frem til, hvilke ATB-instanser der er
kompetente til at behandle deres klage, og finde ud af,
om den berorte erhvervsdrivende er villig til at deltage i
retsforhandlinger ved en ATB-instans. Erhvervsdrivende,
der forpligter sig til at bruge ATB-instanser til at bileegge
tvister med forbrugere, ber oplyse forbrugerne om
adressen og webstedet for den ATB-instans eller de
ATB-instanser, som de herer under. Oplysningerne skal
vare klare og forstielige og lettilgaengelige pd den

() EUT L 177 af 4.7.2008, s. 6.
() EFT L 266 af 9.10.1980, s. 1.
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erhvervsdrivendes websted, hvis et sddant findes, og hvis
det er relevant, i de generelle betingelser, der geelder for
kabs- og tjenesteydelsesaftaler mellem den erhvervsdri-
vende og forbrugeren. De erhvervsdrivende ber pé
deres websteder og i de generelle betingelser, der
galder for de relevante aftaler kunne medtage yderligere
oplysninger om deres interne klageprocedurer eller om
alle andre mader, hvorpd de direkte kan kontaktes med
henblik pa bileggelse af tvister med forbrugere uden at
henvise dem til en ATB-instans. Nér en tvist ikke kan
bilaegges direkte, ber den erhvervsdrivende skriftligt eller
pa et andet varigt medium give forbrugeren oplysninger
om de relevante ATB-instanser og angive, om han vil
benytte sig af dem.

Forpligtelsen for erhvervsdrivende til at oplyse forbru-
gerne om de ATB-instanser, som disse erhvervsdrivende
herer under, bor ikke bergre bestemmelserne om forbru-
geroplysning om udenretslig klageadgang, som findes i
andre EU-retsakter, og som ber anvendes i tilleg til den
relevante oplysningspligt, som er fastsat i dette direktiv.

Dette direktiv bor ikke krave, at det er obligatorisk for
ethvervsdrivende at deltage i ATB-procedurer, eller at
resultatet af sddanne procedurer er bindende for de
ethvervsdrivende, ndr en forbruger har indgivet en
klage mod dem. For at sikre, at forbrugerne har klagead-
gang, og at de ikke palagges at frafalde deres krav, ber
de erhvervsdrivende dog opfordres til sd vidt muligt at
deltage i ATB-procedurer. Derfor ber dette direktiv ikke
bergre eventuelle nationale bestemmelser, der gor
erhvervsdrivendes deltagelse i sidanne procedurer obliga-
torisk eller forbundet med incitamenter eller sanktioner,
eller som gar resultaterne heraf bindende for de erhvervs-
drivende, forudsat at sddan lovgivning ikke forhindrer
parterne i at udeve deres ret til adgang til retssystemet,
der er fastsat ved artikel 47 i Den Europziske Unions
charter om grundleeggende rettigheder.

For at undgd at palegge ATB-instanserne unedvendige
byrder ber medlemsstaterne opfordre forbrugerne til at
kontakte den erhvervsdrivende for at forsege at lose
problemet bilateralt, for de indgiver en klage til en
ATB-instans. I mange tilfelde vil forbrugerne dermed
kunne bileegge deres tvister hurtigt og i en tidlig fase.

Medlemsstaterne ber inddrage reprasentanter for faglige
organisationer, erhvervsorganisationer og forbrugerorga-
nisationer i udviklingen af ATB-systemer, navnlig
vedrerende principperne om upartiskhed og uathangig-
hed.

Medlemsstaterne  ber  sikre, at  ATB-instanserne
samarbejder om bileeggelsen af graenseoverskridende
tvister.
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(53)  Netveerk af ATB-instanser, som f.eks. det finansielle tvist- hdndhavelse af lovgivning om forbrugerbeskyttelse (for-
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bilaeggelsesnetvark »Fin-Net« pd omradet finansielle tjene-
steydelser, ber styrkes i Unionen. Medlemsstaterne bor
tilskynde ATB-instanserne til at tilslutte sig sddanne
netveark.

Et tet samarbejde mellem ATB-instanser og nationale
myndigheder bor styrke en effektiv anvendelse af EU-rets-
akter om forbrugerbeskyttelse. Kommissionen og
medlemsstaterne ber lette samarbejdet mellem ATB-
instanserne for at tilskynde til udveksling af bedste
praksis og teknisk ekspertise og drefte eventuelle
problemer i forbindelse med gennemforelsen af ATB-
procedurerne. Sddant samarbejde ber bla. stettes
gennem Unionens fremtidige forbrugerprogram.

For at sikre, at ATB-instanserne fungerer korrekt og
effektivt, ber de overviges neje. Med henblik herpd ber
medlemsstaterne udpege en eller flere kompetente
myndigheder til at varetage denne opgave. Kommissionen
og de myndigheder, der er kompetente i forbindelse med
dette direktiv, ber offentliggare og ajourfere en liste over
ATB-instanser, der er i overensstemmelse med dette
direktiv. Medlemsstaterne ber sikre, at ATB-instanserne,
Det Europeziske Netvaerk af Forbrugercentre og, ndr det
er relevant, de organer, der er udpeget i overensstem-
melse med dette direktiv, offentliggor denne liste pa
deres websteder med et link til Kommissionens websted
og, ndr det er muligt, pd et varigt medium i deres lokaler.
Desuden ber medlemsstaterne tilskynde de relevante
forbrugerorganisationer og erhvervsorganisationer  til
ogsd at offentliggare listen. Medlemsstaterne ber ogsa
sikre hensigtsmaessig formidling af oplysninger om,
hvad forbrugerne skal gore, hvis de har en tvist med
en erhvervsdrivende. Herudover ber de kompetente
myndigheder offentliggore regelmassige rapporter om
ATB-instansernes udvikling og virkemdde i deres
medlemsstater. ATB-instanserne ber tilsende de kompe-
tente myndigheder specifikke oplysninger, som disse
rapporter ber baseres pd. Medlemsstaterne ber tilskynde
ATB-instanserne til at give disse oplysninger i overens-
stemmelse med Kommissionens henstilling 2010/304/EU
af 12. maj 2010 om en harmoniseret metode til klas-
sificering og indberetning af klager og foresporgsler fra
forbrugere (1).

Det er nedvendigt, at medlemsstaterne fastsatter regler
om sanktioner for overtraedelse af de nationale bestem-
melser, der vedtages for at efterkomme dette direktiv, og
sikrer, at disse regler gennemferes. Sanktionerne ber
vare effektive, std i rimeligt forhold til overtreedelsen
og have afskrakkende virkning.

Europa-Parlamentets og  Radets forordning  (EF)
nr. 2006/2004 af 27. oktober 2004 om samarbejde
mellem nationale myndigheder med ansvar for

() EUT L 136 af 2.6.2010, s. 1.
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ordningen om forbrugerbeskyttelsessamarbejde) (%) ber
@ndres, si der i bilaget indswttes en henvisning til
dette direktiv, og det granseoverskridende samarbejde
om handheavelsen af dette direktiv styrkes.

Europa-Parlamentets og Rédets direktiv 2009/22/EF af
23. april 2009 om segsmdl med pédstand om forbud
pa omradet beskyttelse af forbrugernes interesser () (for-
budsdirektivet) bar @ndres, si der i bilaget indswttes en
henvisning til dette direktiv, og det sikres, at de kollektive
forbrugerinteresser, der fastlagges i dette direktiv, beskyt-
tes.

I henhold til den falles politiske erklering af
28. september 2011 fra medlemsstaterne og Kommis-
sionen om forklarende dokumenter (¥) har medlemssta-
terne forpligtet sig til i tilfelde, hvor det er berettiget, at
lade meddelelsen af gennemforelsesforanstaltninger
ledsage af et eller flere dokumenter, der forklarer
forholdet mellem et direktivs bestanddele og de tilsva-
rende dele i de nationale gennemforelsesinstrumenter. I
forbindelse med dette direktiv finder lovgiver, at fremsen-
delsen af sddanne dokumenter er begrundet.

Milet for dette direktiv, nemlig at bidrage til det indre
markeds korrekte funktion gennem virkeliggorelsen af et
hejt forbrugerbeskyttelsesniveau og uden begrensning af
forbrugernes adgang til domstolene, kan ikke i tilstraek-
kelig grad opfyldes af medlemsstaterne og kan derfor
bedre nds pd EU-plan; Unionen kan derfor vedtage
foranstaltninger i overensstemmelse med narhedsprincip-
pet, jf. artikel 5 i traktaten om Den Europaiske Union. I
overensstemmelse med proportionalitetsprincippet, jf.
nevnte artikel, gir dette direktiv ikke videre, end hvad
der er nedvendigt for at nd dette mal.

Dette direktiv respekterer de grundleggende rettigheder
og overholder de principper, som navnlig er anerkendt i
Den Europziske Unions charter om grundlaggende
rettigheder, serlig artikel 7, 8, 38 og 47.

Den europaiske tilsynsforende for databeskyttelse er
blevet hort i overensstemmelse med artikel 28, stk. 2, i
Europa-Parlamentets og  Radets forordning  (EF)
nr. 45/2001 af 18. december 2000 om beskyttelse af
fysiske personer i forbindelse med behandling af person-
oplysninger i fallesskabsinstitutionerne og -organerne og
om fri udveksling af sddanne oplysninger (°) og afgav en
udtalelse den 12. januar 2012 (%) —

64 af 9.12.2004, s. 1.
10 af 1.5.2009, s. 30.
69 af 17.12.2011, s. 14.
af 12.1.2001, s. 1.
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VEDTAGET DETTE DIREKTIV:

KAPITEL 1
ALMINDELIGE BESTEMMELSER
Artikel 1
Genstand

Formélet med dette direktiv er at bidrage til det indre markeds
korrekte funktion gennem virkeliggorelsen af et hejt forbruger-
beskyttelsesniveau ved at sikre, at forbrugerne pé frivillig basis
kan indgive klager mod erhvervsdrivende til instanser, der
tilbyder uafhengige, uvildige, gennemsigtige, effektive, hurtige
og retfeerdige procedurer for alternativ tvistbileggelse. Dette
direktiv bererer ikke national lovgivning, som ger deltagelse i
sddanne procedurer obligatorisk, forudsat at en sddan lovgivning
ikke forhindrer parterne i at udeve deres ret til adgang til rets-
systemet.

Artikel 2
Anvendelsesomride

1.  Dette direktiv finder anvendelse pd procedurer for uden-
retslig bileeggelse af nationale og granseoverskridende tvister,
som vedrorer kontraktlige forpligtelser som folge af kgbsaftaler
eller tjenesteydelsesaftaler mellem en erhvervsdrivende, der er
etableret i Unionen, og en forbruger, der er bosiddende i Unio-
nen, ved mellemkomst af en ATB-instans, der foresldr eller
palegger en losning eller samler parterne med henblik pd at
formidle en mindelig lgsning.

2. Dette direktiv finder ikke anvendelse pa:

a) procedurer ved tvistbileeggelsesinstanser, hvor de fysiske
personer, der er ansvarlige for tvistbileeggelsen, udelukkende
er ansat af eller modtager vederlag fra den enkelte erhvervs-
drivende, medmindre medlemsstaterne beslutter at tillade
sddanne procedurer som ATB-procedurer efter dette direktiv,
og kravene i kapitel II, herunder de specifikke krav om
uathengighed og gennemsigtighed i artikel 6, stk. 3, er
opfyldt

b) procedurer som led i forbrugerklageordninger, der drives af
den erhvervsdrivende

c) ikkegkonomiske tjenesteydelser af almen interesse

d) tvister mellem erhvervsdrivende

e) direkte forhandling mellem forbrugeren og den erhvervsdri-
vende

f) en dommers forseg pé at bilegge en tvist under en retssag
vedrgrende den pégaldende tvist

g) procedurer, der indledes af en erhvervsdrivende mod en
forbruger

h) sundhedsydelser, der leveres af sundhedsprofessionelle til
patienter for at vurdere, bevare eller genetablere deres sund-
hedstilstand, herunder ordinering, udlevering og levering af
leegemidler og medicinsk udstyr

i) offentlige udbydere af videregdende eller hojere uddannelse.

3. Dette direktiv fastlegger harmoniserede kvalitetskrav for
ATB-instanser og ATB-procedurer med henblik pd at sikre, at
forbrugerne efter dets gennemforelse fir adgang til udenretslige
klagemekanismer, der er af hej kvalitet, gennemsigtige, effektive
og rimelige, uanset hvor i Unionen de bor. Medlemsstaterne kan
opretholde eller indfere strengere bestemmelser end
dem, der er fastsat i dette direktiv, for at sikre et hojere
forbrugerbeskyttelsesniveau.

4. Dette direktiv anerkender medlemsstaternes kompetence
til at afgere, om ATB-instanser, der er etableret pd deres
omrade, skal have befgjelse til at pélaegge en losning.

Artikel 3
Sammenhang med andre EU-retsakter

1.  Hvis en bestemmelse i narvarende direktiv er i modstrid
med en bestemmelse, der er fastsat i en anden EU-retsakt, og
vedrerer ATB-procedurer indledt af en forbruger mod en
erhvervsdrivende, har bestemmelsen i narvaerende direktiv
forrang, medmindre andet er fastsat i nervarende direktiv.

2. Nearvarende direktiv berorer ikke direktiv 2008/52/EF.

3. Artikel 33 i nervaerende direktiv berorer ikke de bestem-
melser om forbrugeroplysning om udenretslig klageadgang, som
findes i andre EU-retsakter, og som skal anvendes ud over
navnte artikel.

Artikel 4
Definitioner

1. 1 dette direktiv forstds ved:

a) »forbruger« enhver fysisk person, der ikke handler som led i
sin handel, sin industri, sit hdndveark eller sit liberale erhverv

b) »erhvervsdrivende« enhver fysisk person eller enhver juridisk
person, uanset om der er tale om offentligt eller privat ejer-
skab, der handler som led i sin handel, sin industri, sit hand-
vaerk eller sit liberale erhverv, herunder via en anden person,
der optrader i vedkommendes navn eller pa vedkommendes
vegne
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¢) »kebsaftalec: enhver aftale, i henhold til hvilken den — hvis den drives af en myndighed eller et andet offentligt

erhvervsdrivende overdrager eller pétager sig at overdrage
ejerskabet for varer til forbrugeren, og forbrugeren betaler
eller patager sig at betale prisen herfor, herunder enhver
aftale, der omfatter bdde varer og tjenesteydelser

stjenesteydelsesaftale«: enhver aftale, bortset fra kabsaftaler, i
henhold til hvilken den erhvervsdrivende leverer eller patager
sig at levere en tjenesteydelse til forbrugeren, og forbrugeren
betaler eller patager sig at betale prisen herfor

»national tvist« en aftaleretlig tvist, der opstar i forbindelse
med en kebs- eller tjenesteydelsesaftale, og hvor forbrugeren
pa det tidspunkt, hvor han bestiller de pagaldende varer eller
tjenesteydelser, er bosiddende i samme medlemsstat som
den, hvor den erhvervsdrivende er etableret

»greenseoverskridende tvist«: en aftaleretlig tvist, der opstdr i
forbindelse med en kebs- eller tjenesteydelsesaftale, og hvor
forbrugeren pa det tidspunkt, hvor denne bestiller de pagzl-
dende varer eller tjenesteydelser, er bosiddende i en anden
medlemsstat end den, hvor den erhvervsdrivende er etableret

»ATB-procedure« en procedure som omhandlet i artikel 2,
som opfylder kravene i dette direktiv og gennemfores af en
ATB-instans

»ATB-instans«: enhver instans, uanset hvordan den betegnes,
eller hvordan der henvises til den, der er etableret pa varigt
grundlag og tilbyder tvistbileggelse gennem en ATB-
procedure, og som er opfort pa en liste i overensstemmelse
med artikel 20, stk. 2

»kompetent myndighed«: enhver offentlig myndighed, der er
udpeget af en medlemsstat med henblik péd dette direktiv og
er etableret pd nationalt, regionalt eller lokalt plan.

En erhvervsdrivende er etableret:

hvis der er tale om en fysisk person, dér, hvor han har sit
forretningssted

hvis der er tale om et selskab eller en anden juridisk person
eller en sammenslutning af fysiske eller juridiske personer,
dér, hvor det pagzldende selskab, den pagealdende juridiske
person eller sammenslutning af fysiske eller juridiske
personer har sit vedtagtsmassige hjemsted, hovedkontor
eller forretningssted, herunder en filial, et agentur eller en
anden virksomhed.

En ATB-instans er etableret:

hvis den drives af en fysisk person, dér, hvor den pagel-
dende udfgrer ATB-virksomhed

hvis den drives af en juridisk person eller en sammenslut-
ning af fysiske eller juridiske personer, dér, hvor den pagal-
dende juridiske person eller ssmmenslutning af fysiske eller
juridiske personer udferer ATB-virksomhed eller har sit
vedtagtsmassige hjemsted

organ, pa det sted, hvor den pédgaldende myndighed eller
andet offentlige organ har sit hjemsted.

KAPITEL II

ADGANG TIL OG KRAV GALDENDE FOR ATB-INSTANSER OG
ATB-PROCEDURER

Artikel 5
Adgang til ATB-instanser og ATB-procedurer

1. Medlemsstaterne letter forbrugernes adgang til ATB-
procedurer og sikrer, at tvister, der er omfattet af dette direktiv,
og som omlfatter en erhvervsdrivende, der er etableret pa deres
respektive omrdde, kan indbringes for en ATB-instans, der
opfylder kravene i dette direktiv.

2. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser:

a) driver og ajourforer et websted, som giver parterne let
adgang til oplysninger om ATB-procedurer og ger det
muligt for forbrugerne at indgive en klage og den nedven-
dige tilherende dokumentation online

b) efter anmodning giver parterne de oplysninger, som er
omhandlet i litra a), pa et varigt medium

¢) hvis det er relevant, giver forbrugeren mulighed for at
indgive en klage offline

d) muligger udveksling af oplysninger mellem parterne ad elek-
tronisk vej, eller, hvis det er relevant, med post

e) accepterer bdde nationale og granseoverskridende tvister,
herunder tvister omfattet af forordning (EU) nr. 524/2013,

0g

f) ndr de behandler tvister, som er omfattet af dette direktiv,
treeffer de nedvendige foranstaltninger til at sikre, at behand-
lingen af personoplysninger overholder reglerne om beskyt-
telse af personoplysninger i den nationale lovgivning til
gennemforelse af direktiv 95/46/EF i den medlemsstat,
hvor ATB-instansen er etableret.

3. Medlemsstaterne kan opfylde deres forpligtelse i henhold
til stk. 1 ved at sikre, at der findes en residual-ATB-instans, som
er kompetent til at behandle tvister i henhold til navnte stykke,
som ingen eksisterende ATB-instans er kompetent til at lose.
Medlemsstaterne kan ogsd opfylde denne forpligtelse ved at
forlade sig pd ATB-instanser, der er etableret i en anden
medlemsstat, eller regionale, tvaernationale eller paneuropaiske
tvistbileeggelsesinstanser, ndr erhvervsdrivende fra forskellige
medlemsstater horer under den samme ATB-instans, uden at
dette berorer deres ansvar for at sikre fuld dakning og
adgang til ATB-instanser.
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4. Medlemsstaterne kan efter eget sken tillade ATB-instan-
serne at opretholde eller indfere procedureregler, der gor det
muligt for dem at afvise at behandle en given tvist med den
begrundelse, at:

a) forbrugeren ikke har forsegt at kontakte den pégealdende
erhvervsdrivende for at drefte sin klage og i forste omgang
forsage at lgse problemet direkte med den erhvervsdrivende

b) tvisten er userigs eller ungdig

¢) tvisten er til behandling eller tidligere er blevet behandlet af
en anden ATB-instans eller en domstol

d) sagsgenstandens veardi ligger under eller over en pa forhdnd
fastsat belgbsgranse

e) forbrugeren ikke har indgivet klagen til ATB-instansen inden
for en pd forhind fastsat tidsfrist, der ikke md fastsettes til
mindre end et ar efter den dato, hvor forbrugeren har
indgivet klagen til den erhvervsdrivende

f) behandling af en tvist af denne type ellers i alvorlig grad ville
hindre ATB-instansen i at fungere effektivt.

Nér en ATB-instans i overensstemmelse med sine procedure-
regler ikke er i stand til at behandle en tvist, som er blevet
indbragt for den, giver den pagaldende ATB-instans senest tre
uger efter at have modtaget klagesagen begge parter en
begrundet redegorelse for, hvorfor den ikke kan behandle
tvisten.

Sddanne procedureregler ma ikke vasentligt forringe forbru-
gernes adgang til ATB-procedurer, herunder i tilfelde af greense-
overskridende tvister.

5. Nar ATB-instanser gives tilladelse til pa forhind at fast-
satte belobsgreenser med henblik pd begransning af adgangen
til ATB-procedurerne, sikrer medlemsstaterne, at disse granser
ikke fastszttes til et niveau, hvor de betydeligt forringer forbru-
gerens adgang til klagebehandling ved ATB-instanser.

6. NAar en ATB-instans i overensstemmelse med de i stk. 4
omhandlede procedureregler ikke er i stand til at behandle en
klage, som er blevet indgivet til den, er en medlemsstat ikke
forpligtet til at sikre, at forbrugeren kan indgive sin klage for en
anden ATB-instans.

7. Nir en ATB-instans, der behandler tvister i en specifik
gkonomisk sektor, er kompetent til at behandle tvister
vedrerende en erhvervsdrivende i denne sektor, men ikke er
medlem af den organisation eller sammenslutning, der danner
eller finansierer ATB-instansen, anses medlemsstaten for at have
opfyldt sine forpligtelser efter stk. 1 ogsd med hensyn til tvister
vedrerende denne erhvervsdrivende.

Artikel 6
Sagkundskab, uafhengighed og uvildighed

1. Medlemsstaterne sikrer, at de fysiske personer, der er
ansvarlige for ATB, er i besiddelse af den nedvendige sagkund-
skab, og at de er uathaengige og uvildige. Dette sker ved at sikre,
at sidanne personer:

a) har den nedvendige viden og de nedvendige ferdigheder
inden for alternativ eller retslig bileeggelse af forbrugertvister
samt generel retskundskab

=z

er udpeget til et mandat af en varighed, som er tilstreekkelig
til at sikre, at de handler uathaengigt, og at de ikke er i fare
for at blive afsat uden gyldig grund

¢) ikke modtager instrukser fra nogen af parterne eller disses
reprasentanter

d) aflennes pa en mdde, der ikke er knyttet til resultatet af
proceduren

e) uden unedig forsinkelse oplyser ATB-instansen om ethvert
forhold, der kan pévirke eller kan opfattes som pdavirkende
deres uafhengighed og uvildighed eller give anledning til en
interessekonflikt med en af parterne i den tvist, de skal
bileegge. Forpligtelsen til at oplyse om sddanne forhold er
en vedvarende forpligtelse under hele ATB-proceduren. Den
finder ikke anvendelse, nir ATB-instansen kun bestdr af én
fysisk person.

2. Medlemsstaterne pdser, at ATB-instanserne rdder over
procedurer, der i litra e) i stk. 1, omhandlede tilfelde sikrer:

a) at den pagaldende fysiske person erstattes af en anden fysisk
person, der far til opgave at gennemfere ATB-proceduren,
eller alternativt

=z

at den pageldende fysiske person afholder sig fra at gennem-
fore ATB-proceduren, og at ATB-instansen, hvor det er
muligt, foreslar parterne at indbringe tvisten for en anden
ATB-instans, der er kompetent til at behandle tvisten, eller
alternativt

¢) at forholdene oplyses til parterne, og at den fysiske person
kun far tilladelse til at fortsette gennemforelsen af ATB-
proceduren, safremt parterne ikke har gjort indsigelse efter
at vaere blevet underrettet om forholdene og om deres indsi-
gelsesret.
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Dette stykke berorer ikke artikel 9, stk. 2, litra a).

Nér ATB-instansen kun bestar af én fysisk person, anvendes kun
narvarende stykkes forste afsnit, litra b) og c).

3. Safremt medlemsstaterne beslutter at tillade procedurerne i
artikel 2, stk. 2, litra a), som ATB-procedurer i henhold til dette
direktiv, skal de sikre, at disse procedurer ud over de generelle
krav i stk. 1 og 5 opfylder folgende specifikke krav:

a) De fysiske personer, der er ansvarlige for tvistbileggelse,
udnavnes af eller indgdr i et kollegialt organ, som bestér
af et ligeligt antal reprasentanter for forbrugerorganisationer
og reprasentanter for den erhvervsdrivende, og udnavnes
ved en gennemsigtig procedure.

b) De fysiske personer, der er ansvarlige for tvistbileeggelse, har
et mandat af en varighed pd mindst tre ar for at sikre, at de

handler uathangigt.

¢) De fysiske personer, der er ansvarlige for tvistbileggelse,
forpligter sig til ikke at arbejde for den erhvervsdrivende
eller for en faglig organisation eller en erhvervsorganisation,
som den erhvervsdrivende er medlem af, i tre ar efter, at
deres arbejde i tvistbilaeggelsesinstansen er afsluttet.

d) Tvistbileggelsesinstansen har ikke nogen hierarkisk eller
funktionel tilknytning til den erhvervsdrivende og er klart
adskilt fra den erhvervsdrivendes operationelle instanser og
har et tilstreekkeligt budget, som er adskilt fra den erhvervs-
drivendes almindelige budget, til sin rddighed til at varetage
sine opgaver.

4. Hvis de fysiske personer, der er ansvarlige for ATB,
udelukkende er ansat eller aflonnet af en faglig organisation
eller af en erhvervsorganisation, som den erhvervsdrivende er
medlem af, sikrer medlemsstaterne ud over de generelle krav i
stk. 1 og 5, at de har et sarskilt og formalsbestemt budget, der
er tilstreekkeligt til at varetage deres opgaver, til deres rddighed.

Dette stykke finder ikke anvendelse, ndr de pdgaldende fysiske
personer indgdr i et kollegialt organ, som bestdr af et ligeligt
antal reprasentanter for den faglige organisation eller erhvervs-
organisation eller, der beskaftiger eller aflonner dem, og for
forbrugerorganisationer.

5. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser, hvor de fysiske
personer, der er ansvarlige for tvistbileeggelsen, er medlemmer af
et kollegialt organ, serger for, at der i dette organ er et ligeligt
antal reprasentanter for forbruger- og erhvervsinteresser.

6.  Med henblik pé stk. 1, litra a), tilskynder medlemsstaterne
ATB-instanserne til at serge for uddannelse af de fysiske perso-
ner, der varetager ATB. Hvis en sddan uddannelse tilbydes,

overvager de kompetente myndigheder de uddannelsesprogram-
mer, som ATB-instanserne ivarksatter, pd grundlag af oplys-
ninger, som meddeles dem i overensstemmelse med artikel 19,
stk. 3, litra g).

Artikel 7
Gennemsigtighed

1. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser pa deres webste-
der, pa et varigt medium efter anmodning og pd enhver anden
mdde, som de anser for passende, offentligger klare og letfor-
stdelige oplysninger om:

a) deres kontaktoplysninger, herunder postadresse og e-mail-
adresse

b) at ATB-instanser er opfert pd en liste i overensstemmelse
med artikel 20, stk. 2

o) de fysiske personer, der er ansvarlige for ATB, hvordan de er
udpeget, og for hvor lang tid

d) sagkundskab, uvildighed og uathangighed hos de fysiske
personer, som er ansvarlige for ATB, hvis de udelukkende
er ansat af eller modtager vederlag fra den erhvervsdrivende

e) deres medlemskab af netveerk af ATB-instanser, der letter
grenseoverskridende tvistbileeggelse, hvis det er relevant

f) de former for tvister, de er kompetente til at behandle,
herunder en eventuel tarskel

g) de procedureregler, der gaelder for bileggelse af en tvist, og
de kriterier, pd grundlag af hvilke ATB-instansen kan afvise
at behandle en given tvist i overensstemmelse med artikel 5,
stk. 4

h) de sprog, hvorpd klager kan indgives til ATB-instansen, og
hvorpd ATB-proceduren afvikles

i) den type regler, ATB-instansen kan laegge til grund for tvist-
bileeggelsen (f.eks. retsregler, billighedshensyn og adfeerds-
kodekser)

j) eventuelle forhdndskrav, som parterne skal opfylde, inden
der kan indledes en ATB-procedure, herunder kravet om at
forbrugeren skal forsege at lose sagen direkte med den
erhvervsdrivende

k) hvorvidt parterne kan trakke sig ud af proceduren

) eventuelle omkostninger, som parterne skal dakke,
herunder regler om betaling af sagens omkostninger ved
dennes afslutning
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m) ATB-procedurens gennemsnitlige varighed

n) retsvirkningen af ATB-procedurens resultat, herunder beder,
der skal betales ved en eventuel manglende efterkommelse
af en afgorelse med bindende virkning for parterne

o) eksigibilitet i forbindelse med ATB-afgerelsen, hvis det er
relevant.

2. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser pa deres webste-
der, pa et varigt medium efter anmodning og pé enhver anden
mdde, de anser for passende, offentligger drsrapporter om deres
virksomhed. Disse rapporter skal indeholde folgende oplys-
ninger om béde nationale og graenseoverskridende tvister:

a) antallet af tvister modtaget til behandling og typen af klager
disse tvister vedrorte

=

eventuelle systematiske eller vasentlige problemer, der fore-
kommer hyppigt og ferer til tvister mellem forbrugere og
erhvervsdrivende; sddanne oplysninger kan vere ledsaget af
anbefalinger til, hvordan sddanne problemer kan undgas eller
loses i fremtiden, med henblik pd at haeve de erhvervsdri-
vendes standarder og lette udvekslingen af oplysninger og
bedste praksis

¢) andelen af tvister, som ATB-instansen har afvist at behandle,
og den procentvise andel af begrundelser for en sddan afvis-
ning som omhandlet i artikel 5, stk. 4

d) i forbindelse med de i artikel 2, stk. 2, litra a), omhandlede
procedurer, den procentvise andel af lgsninger, der foreslds
eller palaegges til fordel for forbrugeren og til fordel for den
erhvervsdrivende, og af tvister, der loses mindeligt

e) den procentvise andel af ATB-procedurer, der er indstillet, og
drsagerne hertil, hvis disse er kendt

f) den gennemsnitlige tid, det har taget at bilegge tvister

g) 1 hvilket omfang resultaterne af ATB-procedurerne er blevet
efterlevet, hvis dette vides

h) ATB-instansernes samarbejde inden for netvark af ATB-
instanser, der letter lgsningen af graeenseoverskridende tvister,
hvis det er relevant.

Artikel 8
Effektivitet

Medlemsstaterne sikrer, at ATB-procedurerne er effektive og
opfylder folgende krav:

a) ATB-proceduren er til rddighed og lettilgaengelig for begge
parter bade online og offline, uanset hvor parterne befinder

sig.

b) Parterne har adgang til proceduren uden at vare forpligtet til
at bruge en advokat eller en juridisk rddgiver, men
proceduren fratager ikke parterne deres ret til uafthangig
radgivning eller til at lade sig reprasentere eller bistd af
tredjemand i en hvilken som helst fase af proceduren.

¢) ATB-proceduren er gratis eller kun forbundet med et
symbolsk gebyr for forbrugerne.

d) Den ATB-instans, som har modtaget en klage, underretter
parterne i tvisten, sd snart den har modtaget alle dokumenter
med de relevante oplysninger vedrgrende klagen.

e) Resultatet af ATB-proceduren offentliggeres inden for 90
kalenderdage fra datoen for ATB-instansens modtagelse af
den fuldstendige klagesag. Hvis tvisten er meget kompleks,
kan den ansvarlige ATB-instans efter eget sken forlenge
denne frist pd 90 kalenderdage. Parterne underrettes om en
eventuel forleengelse af fristen og oplyses samtidig om den
forventede tid, der er nedvendig for bilaggelsen af tvisten.

Artikel 9
Retferdighed

1. I forbindelse med ATB-procedurer sikrer medlemsstaterne:

a) at parterne inden for en rimelig frist har mulighed for at
fremsatte deres synspunkter og fra ATB-instansen at
modtage den anden parts anbringender, bevismidler, doku-
menter samt eventuelle erkleringer og udtalelser fra
eksperter og far mulighed for at kommentere dem

b) at parterne underrettes om, at de ikke er forpligtet til at
benytte en advokat eller en juridisk radgiver, men at de
kan sege uathangig rddgivning eller lade sig reprasentere
eller bistd af tredjemand i alle faser af proceduren

¢) at parterne skriftligt eller pd et varigt medium underrettes
om resultatet af ATB-proceduren og far en redegorelse for
begrundelserne for resultatet.

2. 1 forbindelse med ATB-procedurer, der har til formal at
bilegge en tvist ved at foresld en lgsning, sikrer medlemssta-
terne:

a) at parterne har mulighed for at traekke sig ud af proceduren
pd ecthvert trin, hvis de er utilfredse med den made,
proceduren foregar eller udferes pd. De skal oplyses om
denne ret, inden proceduren pdbegyndes. Hvis deltagelse i
ATB-procedurer er obligatorisk for den erhvervsdrivende
efter de nationale bestemmelser, galder narverende litra
kun for forbrugeren
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b) at parterne, inden de accepterer eller folger en foresldet
losning, oplyses om at:

i) de kan velge, hvorvidt de vil acceptere eller folge den
foreslaede losning eller e¢j

ii) deltagelse i proceduren udelukker ikke muligheden for at
indbringe en sag for domstolene

i) den foresldede losning kan afvige fra en afgerelse truffet
efter retsreglerne af en domstol

) at parterne, inden de accepterer eller folger en foresldet
lesning, oplyses om retsvirkningerne af at acceptere eller
folge en sddan foresldet losning

d) at parterne, inden de udtrykker deres accept af en foresldet
lesning eller en mindelig aftale, far rimelig tid til at overveje
den.

3. Nédr ATB-procedurerne i overensstemmelse med national
ret indebarer, at resultatet bliver bindende for den erhvervsdri-
vende, nar forbrugeren har accepteret den foresldede losning,
skal artikel 9, stk. 2, forstds sdledes, at navnte stykke kun
finder anvendelse pa forbrugeren.

Artikel 10
Frihed

1. Medlemsstaterne sikrer, at en aftale mellem en forbruger
og en erhvervsdrivende om indgivelse af klage til en ATB-
instans ikke er bindende for forbrugeren, hvis aftalen blev
indgdet, inden tvisten opstod, og hvis den har den virkning,
at forbrugeren mister sin ret til at indbringe sagen for domsto-
lene med henblik pé bileggelse af tvisten.

2. Medlemsstaterne sikrer vedrerende ATB-procedurer, der
har til formdl at bileegge tvisten ved at palegge en losning, at
den pélagte lgsning kun kan vere bindende for parterne, hvis
de pa forhdnd er blevet orienteret om dens bindende karakter
og specifikt har accepteret denne. Der kraeves ikke specifik
accept fra den erhvervsdrivende, hvis nationale bestemmelser
foreskriver, at lgsningen er bindende for erhvervsdrivende.

Artikel 11
Lovlighed

1. 1 forbindelse med ATB-procedurer, der har til formadl at
bilegge en tvist ved at palegge forbrugeren en lgsning, sikrer
medlemsstaterne:

a) at den pélagte lgsning i situationer, hvor der ikke er nogen
lovkonflikt, ikke medferer, at forbrugeren mister den beskyt-
telse, som vedkommende sikres ved de praceptive bestem-
melser, der galder i henhold til lovgivningen i den medlems-
stat, hvor forbrugeren og den erhvervsdrivende har saedvan-
ligt opholdssted

b) at den af ATB-instansen palagte losning i situationer, hvor
der er en lovkonflikt, og hvor den lov, der finder anvendelse
pa kabs- eller tjenesteydelsesaftalen, er fastsat i overensstem-
melse med artikel 6, stk. 1 og 2, i forordning (EF)
nr. 593/2008, ikke medforer, at forbrugeren mister den
beskyttelse, som vedkommende sikres ved de praceptive
bestemmelser, der galder i henhold til lovgivningen i den
medlemsstat, hvor vedkommende har sadvanligt opholds-
sted

¢) at den af ATB-instansen pélagte lgsning i situationer, hvor
der er en lovkonflikt, og hvor den lov, der finder anvendelse
pa kobs- eller tjenesteydelsesaftalen, er fastsat i overensstem-
melse med artikel 5, stk. 1-3, i Rom-konventionen af 19. juni
1980 om, hvilken lov der skal anvendes pa kontraktlige
forpligtelser, ikke medforer, at forbrugeren mister den
beskyttelse, som vedkommende sikres ved de praceptive
bestemmelser, der gaelder i henhold til lovgivningen i den
medlemsstat, hvor vedkommende har szdvanligt opholds-
sted.

2. I forbindelse med denne artikel fastsattes det »saedvanlige
opholdssted« i overensstemmelse med forordning (EF)
nr. 593/2008.

Artikel 12
ATB-procedurernes virkning for forzldelsesfrister

1. Medlemsstaterne sikrer, at parter, der valger at forsgge at
bileegge en tvist gennem ATB-procedurer, hvis resultat ikke er
bindende, ikke efterfolgende hindres i at anlegge en sag i
forbindelse med denne tvist, fordi en foraldelsesfrist er
udlgbet under ATB-proceduren.

2. Stk. 1 berorer ikke bestemmelser om foraldelsesfrister i
internationale aftaler, som medlemsstaterne er part i.

KAPITEL III
OPLYSNING OG SAMARBEJDE
Artikel 13

Oplysninger, som de erhvervsdrivende skal give
forbrugerne

1.  Medlemsstaterne sikrer, at erhvervsdrivende, der er etab-
leret pa deres omréde, oplyser forbrugerne om den ATB-instans
eller de ATB-instanser, som disse erhvervsdrivende herer under,
ndr disse erhvervsdrivende forpligter sig eller er forpligtet til at
anvende disse instanser til at bileegge tvister med forbrugere.
Disse oplysninger skal omfatte adressen pd den relevante
ATB-instans’ eller de relevante ATB-instansers websted.

2. De i stk. 1 omhandlede oplysninger skal vere klare og
forstaelige og lettilgaengelige pa den erhvervsdrivendes websted,
hvis et sddant findes, og, hvis det er relevant, i de generelle
betingelser, der galder for kebs- og tjenesteydelsesaftaler
mellem den erhvervsdrivende og en forbruger.
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3. Medlemsstaterne sikrer, at den erhvervsdrivende i tilfelde,
hvor en tvist mellem en forbruger og en erhvervsdrivende, der
er etableret pd deres omrade, ikke kan bileegges efter en klage,
som forbrugeren forelaegger den erhvervsdrivende direkte, giver
forbrugeren de oplysninger, der er omhandlet i stk. 1, og preeci-
serer, om han agter at benytte de relevante ATB-instanser til at
bileegge tvisten. Oplysningerne gives skriftligt eller pd et andet
varigt medium.

Artikel 14
Bistand til forbrugere

1. Medlemsstaterne sikrer, at forbrugere for sa vidt angar
tvister, der opstdr i forbindelse med granseoverskridende
kobs- og tjenesteydelsesaftaler, kan opnd bistand til at fa
adgang til en ATB-instans, der opererer i en anden medlemsstat,
og som er kompetent til at behandle deres granseoverskridende
tvist.

2. Medlemsstaterne overdrager ansvaret for den i stk. 1
omhandlede opgave til deres centre i Det Europaiske Netvark
af Forbrugercentre, forbrugerorganisationer eller ethvert andet
organ.

Artikel 15
Generelle oplysninger

1. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanserne, centrene i Det
Europziske Netverk af Forbrugercentre og i givet fald de orga-
ner, der er udpeget i overensstemmelse med artikel 14, stk. 2,
pa deres websteder med et link til Kommissionens websted og,
ndr det er muligt, pd et varigt medium i deres lokaler, offent-
liggor listen over ATB-instanser, jf. artikel 20, stk. 4.

2. Medlemsstaterne tilskynder relevante forbrugerorganisa-
tioner og erhvervsorganisationer til pa deres websteder og pd
enhver anden made, de finder passende, at offentliggare listen
over ATB-instanser som ombhandlet i artikel 20, stk. 4.

3. Kommissionen og medlemsstaterne sikrer en passende
formidling af oplysninger om, hvordan forbrugerne kan fa
adgang til de ATB-procedurer til bileggelse af tvister, som er
omfattet af dette direktiv.

4. Kommissionen og medlemsstaterne treffer ledsagefor-
anstaltninger til at tilskynde forbrugerorganisationer og faglige
organisationer pd EU-plan og pa nationalt plan til at skabe oget
bevidsthed om ATB-instanserne og deres procedurer og til at
fremme de erhvervsdrivendes og forbrugernes brug af ATB.
Disse organer bar ogsa tilskyndes til at give forbrugerne oplys-
ninger om kompetente ATB-instanser, ndr de modtager klager
fra forbrugere.

Artikel 16

Samarbejde og udveksling af erfaringer mellem ATB-
instanser

1. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser samarbejder om
bileggelsen af granseoverskridende tvister og gennemferer
regelmessige udvekslinger af bedste praksis med hensyn til
bileggelse af sdvel grenseoverskridende som nationale tvister.

2. Kommissionen stotter og letter netverkssamarbejdet
mellem de nationale ATB-instanser og udvekslingen og formid-
lingen af deres bedste praksis og erfaringer.

3. Findes der pd et sektorspecifikt omrdde i Unionen et
netvark af ATB-instanser, der letter bileeggelsen af graenseover-
skridende tvister, tilskynder medlemsstaterne ATB-instanser, der
behandler tvister pd det pagaldende omrade, til at blive medlem
af dette netvark.

4. Kommissionen offentligger en liste med de i stk. 3
omhandlede netverks navne og kontaktoplysninger. Kommis-
sionen ajourferer om nedvendigt denne liste.

Artikel 17

Samarbejde  mellem  ATB-instanser og  nationale
myndigheder, der hindhaver EU-retsakter om
forbrugerbeskyttelse

1. Medlemsstaterne sikrer samarbejdet mellem ATB-instan-
serne og de nationale myndigheder med ansvar for hdnd-
havelsen af EU-retsakter om forbrugerbeskyttelse.

2. Dette samarbejde omfatter navnlig gensidig underretning
om praksis i specifikke erhvervssektorer, som forbrugere
gentagne gange har klaget over. Det omfatter ogsd levering af
teknisk vurdering og tekniske oplysninger fra de nationale
myndigheder til ATB-instanser, ndr en sddan vurdering eller
sadanne oplysninger er nedvendige for behandlingen af enkelt-
tvister og allerede er tilgengelige.

3. Medlemsstaterne sikrer, at samarbejdet og den gensidige
underretning i henhold til stk. 1 og 2 overholder reglerne om
beskyttelse af personoplysninger i direktiv 95/46/EF.

4. Denne artikel bergrer ikke de regler om tavshedspligt, som
galder for de nationale myndigheder, der handhaever EU-rets-
akter om forbrugerbeskyttelse. ATB-instanser er omfattet af
regler om tavshedspligt eller andre tilsvarende fortrolighedskrav
i lovgivningen i de medlemsstater, hvori de er etableret.
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KAPITEL IV

DE KOMPETENTE MYNDIGHEDERS OG KOMMISSIONENS
ROLLE

Artikel 18
Udpegning af kompetente myndigheder

1. Medlemsstaterne udpeger hver iser en kompetent myndig-
hed, der skal udfere de i artikel 19 og 20 omhandlede funk-
tioner. Hver medlemsstat kan udpege mere end én kompetent
myndighed. Gor en medlemsstat dette, beslutter den, hvilken af
de udpegede kompetente myndigheder der er fzlles kontakt-
punkt med Kommissionen. Hver medlemsstat meddeler
Kommissionen, hvilken kompetent myndighed, eller hvis det
er relevant, hvilke kompetente myndigheder, herunder det
felles kontaktpunkt, den har udpeget.

2. Kommissionen udarbejder en liste over de kompetente
myndigheder, herunder, hvis det er relevant, det falles kontakt-
punkt, den har fiet meddelelse om i henhold til stk. 1, og
offentligger denne liste i Den Europeiske Unions Tidende.

Artikel 19

Oplysninger, som tvistbileeggelsesinstanser skal give de
kompetente myndigheder

1. Medlemsstaterne sikrer, at tvistbilaeggelsesinstanser, der er
etableret pd deres omrdde, og som ensker at opnd status som
ATB-instanser i henhold til dette direktiv og blive opfert pa
listen i overensstemmelse med artikel 20, stk. 2, meddeler
den kompetente myndighed folgende:

a) deres navn, kontaktoplysninger og websted

=z

oplysninger om deres opbygning og finansiering, herunder
oplysninger om de fysiske personer, der er ansvarlige for
tvistbileeggelse, hvordan de aflennes, varigheden af deres
mandat, og hvem deres arbejdsgiver er

c) deres procedureregler

d) deres gebyrer, hvis det er relevant

e) tvistbileggelsesprocedurens gennemsnitlige varighed

f) det eller de sprog, hvorpé der kan indgives klage, og hvorpa
tvistbilaeggelsesproceduren kan afvikles

g) en erklering om, hvilke typer tvister der er omfattet af tvist-
bilaeggelsesproceduren

h) de kriterier, ud fra hvilke tvistbileeggelsesinstansen kan afvise
at behandle en given tvist i overensstemmelse med artikel 5,
stk. 4

i) en begrundet udtalelse om, hvorvidt instansen kan betegnes
som en ATB-instans, der falder ind under dette direktivs
anvendelsesomrdde, og hvorvidt den opfylder kvalitetskra-
vene i kapitel II.

[ tilfeelde af endringer af de i litra a)-h) omhandlede oplysninger
meddeler ATB-instanserne uden unedig forsinkelse disse til den
kompetente myndighed.

2. Hvis medlemsstaterne beslutter at tillade procedurer som
omhandlet i artikel 2, stk. 2, litra a), sikrer de, at ATB-instanser,
der anvender sidanne procedurer, foruden de i denne artikels
stk. 1 omhandlede oplysninger og erkleringer, sender den
kompetente myndighed de oplysninger, der er nedvendige for
at vurdere deres overholdelse af de specifikke supplerende krav
om uafth@ngighed og gennemsigtighed som fastsat i artikel 6,
stk. 3.

3. Medlemsstaterne sikrer, at ATB-instanser hvert andet ar
meddeler de kompetente myndigheder oplysninger om:

a) antallet af tvister modtaget til behandling og typen af klager,
disse tvister vedrorte

b) den procentvise andel af ATB-procedurer, der er indstillet,
inden man er ndet frem til et resultat

¢) den gennemsnitlige tid, det har taget at bilegge de modtagne
tvister

d) 1 hvilket omfang resultaterne af ATB-procedurerne er blevet
efterlevet, hvis dette vides

e) eventuelle systematiske eller vasentlige problemer, der fore-
kommer hyppigt og ferer til tvister mellem forbrugere og
erhvervsdrivende. De oplysninger, der fremsendes i denne
forbindelse, kan vare ledsaget af anbefalinger til, hvordan
sddanne problemer kan undgés eller loses i fremtiden

f) hvis det er relevant, en vurdering af effektiviteten af deres
samarbejde inden for netvark af ATB-instanser, der letter
bileggelsen af greenseoverskridende tvister

@) hvis det er relevant, uddannelse af fysiske personer, der vare-
tager ATB i overensstemmelse med artikel 6, stk. 6

h) en vurdering af effektiviteten af instansens ATB-procedure og
af eventuelle metoder til forbedring heraf.

Artikel 20
De kompetente myndigheders og Kommissionens rolle

1. De kompetente myndigheder vurderer navnlig pd grundlag
af de i overensstemmelse med artikel 19, stk. 1, modtagne
oplysninger, om de tvistbileggelsesinstanser, de har fiet under-
retning om, kan betegnes som ATB-instanser, der falder ind
under anvendelsesomradet for dette direktiv, og om de opfylder
kvalitetskravene i kapitel II og i de nationale gennemforelses-
bestemmelser, herunder nationale bestemmelser, der er mere
vidtgdende end kravene i dette direktiv, i overensstemmelse
med EU-retten.
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2. Hver kompetent myndighed udarbejder pd grundlag af den
i stk. 1 omhandlede vurdering en liste over alle de ATB-instan-
ser, som den har fiet underretning om, og som opfylder betin-
gelserne i stk. 1.

Listen skal omfatte folgende:

a) de i stk. 1, forste afsnit omhandlede ATB-instansers navn,
kontaktoplysninger og websted

b) deres gebyrer, hvis det er relevant

¢) det eller de sprog, hvorpé der kan indgives klage, og hvorpa
ATB-proceduren kan afvikles

d) hvilke typer tvister, der er omfattet af ATB-proceduren

e) de sektorer og typer tvister, der dakkes af hver enkelt ATB-
instans

f) behovet for, at parterne eller i givet fald deres reprasentanter
er fysisk til stede, herunder en erklaering fra ATB-instansen
om, hvorvidt ATB-proceduren er afviklet eller kan afvikles
som en mundtlig eller skriftlig procedure

g) hvorvidt resultatet af proceduren er bindende, og

h) de kriterier, pa grundlag af hvilke ATB-instansen kan afvise
at behandle en given tvist i overensstemmelse med artikel 5,
stk. 4.

Hver kompetent myndighed tilsender Kommissionen den i stk.
1, forst afsnit omhandlede liste. Hvis den kompetente
myndighed fir meddelelse om endringer i overensstemmelse
med artikel 19, stk. 1, andet afsnit, ajourferes listen uden
unedig forsinkelse, og de relevante oplysninger meddeles
Kommissionen.

Opfylder en tvistbilaeeggelsesinstans, der er opfert pa listen som
ATB-instans i henhold til dette direktiv, ikke leengere kravene i
stk. 1, kontakter den kompetente myndighed den pégeldende
tvistbileeggelsesinstans med angivelse af, hvilke krav tvistbil-
aggelsesinstansen ikke opfylder, og anmoder den om omgédende
at opfylde kravene. Hvis tvistbileeggelsesinstansen efter en
periode péd tre mdneder fortsat ikke opfylder kravene i stk. 1,
fjerner den kompetente myndighed tvistbilaeggelsesinstansen fra
den i forste afsnit i nervarende stykke omhandlede liste. Listen
ajourferes uden unedig forsinkelse, og de relevante oplysninger
meddeles Kommissionen.

3. Har en medlemsstat udpeget mere end én kompetent
myndighed, meddeles listen og ajourferingerne, jf. nerverende
artikels stk. 2, til Kommissionen af det i artikel 18, stk. 1,

omhandlede falles kontaktpunkt. Listen og ajourferingerne skal
vedrore alle de ATB-instanser, der er etableret i medlemsstaten.

4. Kommissionen udarbejder en liste over de ATB-instanser,
den har fiet underretning om i overensstemmelse med stk. 2,
og ajourferer denne liste, hver gang endringer meddeles den.
Kommissionen ger listen og ajourferingerne heraf offentlig
tilgeengelig pd sit websted og péd et varigt medium. Kommis-
sionen sender denne liste og ajourferingerne heraf til de kompe-
tente myndigheder. Har en medlemsstat udpeget et felles
kontaktpunkt i overensstemmelse med artikel 18, stk. 1,
sender Kommissionen listen og ajourferingerne heraf til det
feelles kontaktpunkt.

5. Hver kompetent myndighed ger den konsoliderede liste
over ATB-instanser, som er omhandlet i stk. 4, offentlig tilgan-
gelig pa sit websted med et link til Kommissionens relevante
websted. Derudover gor hver kompetent myndighed den konso-
liderede liste offentlig tilgaengelig pd et varigt medium.

6.  Senest den 9. juli 2018 og hvert fjerde ar derefter offent-
liggor hver kompetent myndighed en rapport om ATB-instan-
sernes udvikling og virkemade og sender den til Kommissionen.
Rapporten skal iser:

a) afdakke bedste praksis hos ATB-instanserne

b) papege mangler — underbygget med statistiske data — der
forhindrer ATB-instanser i at fungere efter hensigten i forbin-
delse med bade nationale og granseoverskridende tvister,
hvor det er relevant

¢) eventuelt fremsatte henstillinger til, hvordan man virknings-
fuldt og effektivt kan forbedre den méde, hvorpd ATB-
instanser fungerer.

7. Har en medlemsstat udpeget mere end én kompetent
myndighed i overensstemmelse med artikel 18, stk. 1, andet
afsnit, offentliggores den i nervarende artikels stk. 6 omhand-
lede rapport af det falles kontaktpunkt, som omhandlet i
artikel 18, stk. 1, tredje afsnit. Rapporten skal vedrere alle de
ATB-instanser, der er etableret i medlemsstaten.

KAPITEL V
AFSLUTTENDE BESTEMMELSER
Artikel 21
Sanktioner

Medlemsstaterne fastsatter bestemmelser om sanktioner for
overtreedelse af de nationale bestemmelser, der er vedtaget
navnlig i medfor af artikel 13, og treffer alle nedvendige
foranstaltninger for at sikre gennemforelsen heraf. Sanktionerne
skal veare effektive, std i rimeligt forhold til overtraedelsen og
have afskrakkende virkning.
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Artikel 22
ZAndring af forordning (EF) nr. 2006/2004

I bilaget til forordning (EF) nr.2006/2004 tilfejes folgende
punkt:

»20. Europa-Parlamentets og Rddets direktiv 2013/11/EU af
21. maj 2013 om alternativ tvistbilaeggelse i forbindelse
med tvister pd forbrugeromradet (EUT L 165 af
18.6.2013, s. 63): artikel 13.«

Artikel 23
Zndring af direktiv 2009/22/EF
I bilag I til direktiv 2009/22/EF tilfgjes folgende punkt:

»14. Europa-Parlamentets og Rddets direktiv 2013/11/EU af
21. maj 2013 om alternativ tvistbilaeggelse i forbindelse
med tvister pd forbrugeromrddet (EUT L 165 af
18.6.2013, s. 63): artikel 13.«

Artikel 24
Meddelelse

1. Senest den 9. juli 2015 meddeler medlemsstaterne
Kommissionen felgende oplysninger:

a) hvis det er relevant, navne og kontaktoplysninger pd de
organer, der er udpeget i overensstemmelse med artikel 14,
stk. 2, og

b) de kompetente myndigheder, herunder, hvis det er relevant,
det falles kontaktpunkt, der er udpeget i overensstemmelse
med artikel 18, stk. 1.

Medlemsstaterne underretter Kommissionen eventuelle efterfol-
gende @ndringer af disse oplysninger.

2. Senest den 9. januar 2016 meddeler medlemsstaterne
Kommissionen den forste liste, jf. artikel 20, stk. 2.

3. Kommissionen fremsender de i nervarende artikels stk. 1,
litra a), omhandlede oplysninger til medlemsstaterne.

Artikel 25
Gennemforelse

1. Medlemsstaterne setter de nedvendige love og administra-
tive bestemmelser i kraft for at efterkomme dette direktiv senest
den 9. juli 2015. De meddeler straks Kommissionen teksten til
disse love og bestemmelser.

Disse love og bestemmelser skal ved vedtagelsen indeholde en
henvisning til dette direktiv eller skal ved offentliggerelsen
ledsages af en sddan henvisning. De narmere regler for henvis-
ningen fastsattes af medlemsstaterne.

2. Medlemsstaterne meddeler Kommissionen teksten til de
vigtigste nationale retsforskrifter, som de udsteder pd det
omrade, der er omfattet af dette direktiv.

Artikel 26
Rapport

Senest den 9. juli 2019 og derefter hvert fjerde ar forelagger
Kommissionen Europa-Parlamentet, Rddet og Det Europaiske
@konomiske og Sociale Udvalg en rapport om anvendelsen af
dette direktiv. Rapporten skal vurdere udviklingen vedrerende
og anvendelsen af ATB-instanser samt dette direktivs virkninger
for forbrugerne og de erhvervsdrivende, navnlig for sd vidt
angdr forbrugernes bevidsthed og de erhvervsdrivendes efter-
levelse heraf. Rapporten ledsages i givet fald af forslag til
andringer af direktivet.

Atrtikel 27
Ikrafttraeden

Dette direktiv treeder i kraft pd tyvendedagen efter offentligga-
relsen i Den Europeiske Unions Tidende.

Artikel 28
Adressater

Dette direktiv er rettet til medlemsstaterne.

Udferdiget i Strasbourg, den 21. maj 2013.

Pd Europa-Parlamentets vegne
M. SCHULZ

Pd Rddets vegne
L. CREIGHTON
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