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KOMMISSIONEN

KOMMISSIONENS HENSTILLING
af 4. april 2001

om principper for udenretslige organer til mindelig bileeggelse af tvister pd forbrugeromraidet

(meddelt under nummer K(2001) 1016)

(E@S-relevant tekst)

(2001/310/EF)

KOMMISSIONEN FOR DE EUROPAISKE FALLESSKABER —

som henviser til traktaten om oprettelse af Det Europaiske Fellesskab, sarlig artikel 221, og

som tager folgende i betragtning:

1

For at sikre et hojt forbrugerbeskyttelsesniveau og @ge forbrugernes tillid bor Fallesskabet sikre, at
forbrugerne har adgang til enkle og effektive klagemuligheder, og fremme og lette bilaeggelsen af
tvister pa forbrugeromradet pa et tidligere tidspunkt.

Den fortsatte udvikling af nye former for handelspraksis, der bergrer forbrugerne, f.eks. elektronisk
handel, og den forventede stigning i handlen pé tvears af greenserne kraver, at der leegges sarlig vagt
pa at skabe tillid hos forbrugerne, iser ved at give dem let adgang til praktiske, effektive og billige
klagemuligheder, herunder klageadgang via elektroniske hjelpemidler. I eEurope-handlingsplanen,
der blev vedtaget pd Det Europeiske Rdds made i Feira den 19.-20. juni 2000 erkendes det, at det
for at sikre forbrugernes fulde tillid er nedvendigt at ege den elektroniske handel i partnerskab med
forbrugergrupper, erhvervslivet og medlemsstaterne ved at fremme adgangen til alternativ bileggelse
af tvister.

Den 30. marts 1998 vedtog Kommissionen henstilling 98/257/EF om de principper, der finder
anvendelse pd organer med ansvar for udenretslig bilaeggelse af tvister pd forbrugeromradet ().
Anvendelsesomridet for denne henstilling var imidlertid begraenset til ordninger, som uafhaengigt af
deres benavnelse forer til bileggelse af tvisten pa foranledning af den tredjemand, som foreslar eller
foreskriver en losning, og vedrerte ikke ordninger, som kun omfatter et forseg pa at bringe parterne
sammen for at overtale dem til at finde en losning efter falles overenskomst.

Rédet noterede sig i sin resolution af 25. maj 2000 om et fzllesskabsdakkende netveerk af nationale
organer med ansvar for udenretslig bileggelse af tvister pd forbrugeromrédet (?), at de organer for
udenretslig bileeggelse, der ikke er omfattet af henstilling 98/257/EF, spiller en nyttig rolle for

(") Kommissionens henstilling af 30. marts 1998 om de principper, der finder anvendelse pd organer med ansvar for

udenretslig bileggelse af tvister pd forbrugeromrddet (EFT L 115 af 17.4.1998, s. 31).

() EFT C 155 af 6.6.2000, s. 1.
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forbrugerne, og opfordrede Kommissionen til i tat samarbejde med medlemsstaterne at udarbejde
feelles kriterier for vurderingen af sddanne organer, hvilket bl.a. skal sikre kvaliteten, uvildigheden og
effektiviteten af disse. Det understregede navnlig, at medlemsstaterne skal lade disse kriterier galde
for organer eller ordninger i det netveerk, der henvises til i Kommissionens arbejdsdokument om
oprettelse af Det Europaiske Udenretslige Netverk (EEJ-nettet) ().

I artikel 17 i Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2000/31/EF af 8. juni 2000 om visse retlige
aspekter af informationssamfundstjenester, navnlig elektronisk handel, i det indre market (%) fast-
sattes det, at medlemsstaterne skal sikre, at deres lovgivning ikke er til hinder for anvendelsen af de
udenretslige ordninger, der under den nationale lovgivning findes for bileeggelse af tvister.

Elektronisk handel letter transaktioner pa tvars af grenserne mellem erhvervslivet og forbrugerne.
Sadanne transaktioner reprasenterer ofte en beskeden veerdi, og bilaeggelsen af enhver tvist skal
derfor vaere enkel, hurtig og billig. Ny teknologi kan bidrage til udviklingen af elektronisk bileggelse
af tvister ved at gere det muligt effektivt at bilaegge tvister pé tvars af de forskellige jurisdiktioner,
uden at parterne skal std ansigt til ansigt, og ber derfor fremmes ved hjelp af en rakke principper,
der sikrer sammenhangende og palidelige standarder, der vakker tillid hos alle brugere.

I sine konklusioner af 29. maj 2000 (*) opfordrede Radet Kommissionen til at fremlagge en grenbog
om alternative metoder til bileeggelse af tvister, der henherer under det civil- og handelsretlige
omrdde og til at gere status og gennemga den nuverende situation samt lancere en bred hering.

Europa-Parlamentet har i sin udtalelse om forslag til Radets forordning om retternes kompetence og
om anerkendelse og fuldbyrdelse af retsafgorelser pd det civil- og handelsretlige omréade (*) opfordret
til i vidt omfang at gere brug af udenretslige procedurer til bileeggelse af tvister pa forbrugeromradet,
navnlig ndr parterne er bosiddende i forskellige medlemsstater, og i lyset af omkostningerne og den
lange sagsbehandling ved afggrelsen af en tvist ved domstolene. Ridet og Kommissionen understre-
gede i deres redegorelse for vedtagelsen af ovenstdende forordning, at det generelt er i forbrugernes
og de forretningsdrivendes interesse at forsgge at finde en mindelig losning pa deres tvister, inden de
indbringer sagen for en domstol, og de henviste endnu en gang til, at det er vigtigt at udvikle
alternative metoder til bileeggelse af tvister pad feellesskabsniveau.

De principper, der er fastsat i denne henstilling, pavirker ikke principperne i Kommissionens
henstilling 98/257[EF, som skal respekteres i forbindelse med den type udenretslige ordninger, som
uathaengigt af deres benavnelse forer til bilaeggelse af tvisten pa foranledning af tredjemand, som
foreslar eller foreskriver parterne en lesning sedvanligvis i form af en bindende eller ikke-bindende
formel afgorelse. De nuvarende principper, der er fastsat som et minimumskrav, ber respekteres i
forbindelse med enhver tredjepartsprocedure, uanset den benzvnelse, som letter bileeggelsen af en
tvist pd forbrugeromradet ved at bringe parterne sammen og bistd dem med at finde en losning efter
feelles overenskomst, f.eks. ved at fremsatte uformelle lgsningsforslag. Principperne er begranset til
procedurer for bileggelse af tvister pd forbrugeromrddet, som er udformet som et alternativ til
afgorelse af tvisten ved en domstol. Forbrugerklageordninger, som forvaltes af en forretningsdrivende
i direkte samspil med forbrugeren eller ved en tredjemands mellemkomst, er sdledes ikke omfattet,
eftersom de er en del af de saedvanlige droftelser mellem parterne forud for enhver egentlig tvist, som
ville blive henvist til en tredjemand, der er ansvarlig for bileggelse af tvister, eller en domstol.

Det skal sikres, at disse ordninger til bileeggelse af tvister er uvildige, siledes at alle parter kan have
tillid til deres billighed. Uanset om det er en enkeltperson eller et kollegium, der er ansvarlig for
ordningen til bileeggelse af tvister, skal der traffes passende foranstaltninger for at sikre deres
uvildighed og sikre, at parterne kan indhente de relevante oplysninger, der bekrafter deres uvildighed
og kompetence, sdledes at parterne péd informeret vis kan velge, hvorvidt de ensker at deltage i
ordningen.

() SEC (2000) 405. Se:

http:/[europa.eu.int/comm/consumers/policy/developments/acce_just/acce_just06_en.pdf
() EFT L 178 af 17.7.2000, s. 1.
() SI (2000) 519.
(*) Udtalelse af 21.9.2000, Réadets forordning (EF) nr. 44/2001 (EFT L 12 af 16.1.2001, s. 1).
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For at begge parter kan fa adgang til de oplysninger, de har brug for, skal der sikres gennemsigtighed
i forbindelse med det udenretslige organ. Det organ, der er ansvarlig for ordningen, skal registrere
den lgsning p4 tvisten, der opnds enighed om, og gore den tilgengelig for parterne, for derved senere
at undgd usikkerhed eller misforstdelser.

For at egge disse ordningers effektivitet for sd vidt angér bilaggelse af tvister pd tvaers af graenserne
skal begge parter have let adgang til dem og de skal sta til rddighed for begge parter, uanset hvor de
befinder sig. Man skal sgrge for at fremme de elektroniske foranstaltninger for at lette dette.

Hvis sddanne ordninger skal udgere et realistisk alternativ til afgorelse af tvisten ved domstolene, skal
de tilknyttede problemer med omkostninger, tidsforbrug, kompleksitet og reprasentation lgses. Hvis
organet skal vere effektivt, er det nedvendigt at sikre, at omkostningerne stdr i forhold til sagens
vaerdi, eller at der ingen omkostninger palgber, at adgangen til organet er gjort nemmere, at sagen
behandles effektivt, at der holdes gje med de fremskridt, der geres i forbindelse med tvisten, og at
parterne holdes informeret.

I henhold til artikel 6 i Den Europaiske Menneskeretskonvention er sggsmaélsadgang en grundleg-
gende ret. EF-retten sikrer varernes og tjenesteydelsernes frie bevagelighed i det indre marked, hvilket
indebzrer, at aktererne, herunder forbrugerne, med henblik péd at bilegge eventuelle tvister som
folge af deres skonomiske aktiviteter skal veere i stand til at anlegge en sag ved en medlemsstats
domstole pd samme vilkdr som landets egne statsborgere. Ordninger til bileeggelse af tvister pa
forbrugeromrddet kan ikke udformes séledes, at de kan erstatte domstolsprovelse. Anvendelsen af
disse ordninger méd derfor ikke fratage forbrugerne retten til at indbringe sagen for domstolene,
medmindre de udtrykkeligt accepterer det med fuld kendskab til konsekvenserne heraf, og kun efter
at tvisten er opstdet.

Ordningens billighed ma sikres ved at lade parterne fremskaffe alle nedvendige og relevante oplys-
ninger. Afthangig af procedurens udformning skal de oplysninger, der afgives af parterne, behandles
fortroligt, medmindre de udtrykkeligt aftaler andet, og hvis der pd et tidspunkt anvendes en
kontradiktorisk procedure, skal der treffes passende foranstaltninger for at sikre billighed. Der skal
treeffes foranstaltninger for at fremme og overvdge parternes samarbejde med organet navnlig ved at
kreeve de oplysninger, der er nedvendige for at sikre en retferdig bileggelse af tvisten.

For parterne bliver enige om et forslag til, hvordan tvisten kan bilaegges, skal de have rimelig tid til at
overveje de nzrmere detaljer og eventuelle betingelser.

For at sikre disse organers billighed og fleksibilitet, og at forbrugerne har mulighed for at traeffe et
informeret valg, skal de have stillet klare og forstdelige oplysninger til radighed, sledes at de kan
overveje, hvorvidt de skal acceptere losningsforslaget, soge rddgivning eller overveje andre mulig-
heder.

Kommissionen vil i sin database over udenretslige organer, der er ansvarlige for bileeggelse af tvister
pa forbrugeromrédet, registrere de oplysninger om anvendelsen af sddanne principper af de organer
til bilaeggelse af tvister pd forbrugeromradet, der er omfattet af denne henstilling, som medlemssta-
terne fremsender med henblik pd at deltage i Det Europaiske Udenretslige Netverk (EEJ-Net).

Det synes under disse omstendigheder nedvendigt pd fallesskabsplan at fastsatte principper for
organer, der er ansvarlige for bileeggelse af tvister pd forbrugeromrédet, der ikke er omfattet af
principperne i henstilling 98/257/EF, for derved pé et veasentligt omrdde at stotte og supplere
medlemsstaternes initiativer for i overensstemmelse med traktatens artikel 153 at sikre et hejt
forbrugerbeskyttelsesniveau. Disse foranstaltninger gér ikke laengere end, hvad der er nedvendigt for
at sikre, at organerne til bileggelse af tvister pa forbrugeromrddet fungerer hensigtsmaessigt. Der er
derfor i overensstemmelse med neerhedsprincippet —

HENSTILLER:

Principperne i del II skal respekteres af alle nuvaerende og fremtidige organer, der anvender udenretslige
ordninger for bilaeggelse af tvister pa forbrugeromrédet, som er omfattet af denne henstilling som defineret
idel Ik



19.4.2001

De Europeiske Fallesskabers Tidende

L 109/59

1.

1. ANVENDELSESOMRADE

Denne henstilling finder anvendelse pa tredjepartsorganer, der er ansvarlige for ordninger for udenretslig
bilaeggelse af tvister pa forbrugeromrédet, og som uanset deres benzvnelse sager at bilegge en tvist ved
at bringe parterne sammen og forsgge at overtale dem til at finde en lgsning efter felles overenskomst.

. Den finder ikke anvendelse pé forbrugerklageordninger, som forvaltes af en forretningsdrivende, og som

anvendes i direkte samspil med forbrugeren, eller pé sddanne ordninger, der varetager sédanne opgaver,
og som forvaltes af den forretningsdrivende selv eller pd dennes vegne.

II. PRINCIPPER

A. Uvildighed

Uvildigheden skal garanteres ved at sikre, at de ansvarlige for ordningen:

a)

udpeges for en fast periode og ikke kan afsattes uden gyldig grund

b) ikke har noget serligt forhold til nogen af parterne, som kan skabe en reel interessekonflikt eller noget,

<)

der opfattes som sddan

fremleegger oplysninger om deres uvildighed og kompetence til begge parter, inden proceduren iverk-
seettes.

B. Gennemsigtighed

. Ordningens gennemsigtighed skal garanteres.

. Der ber stilles nermere, enkle oplysninger om, hvordan ordningen kan kontaktes, hvordan den

fungerer, og hvem der kan bruge den, til rddighed for parterne, som de hurtigt kan fi adgang til og
forholde sig til, forend de forelegger den en tvist.

. Der skal navnlig fremlegges oplysninger om:

a) hvorledes ordningen fungerer, hvilken type tvister den kan behandle samt eventuelle begransninger i
dens arbejdsomrade

b) bestemmelserne vedrerende alle forudgdende krav, som parterne skal opfylde, og andre procedure-
massige krav, navnlig vedrerende den made, hvorpd ordningen fungerer, og de sprog, der kan
anvendes

¢) eventuelle omkostninger, parterne skal dakke

d) tidsplanen for behandlingen af tvisten, navnlig for sd vidt angdr arten af den péagaldende tvist

e) enhver materiel regel, der finder anvendelse (retlige bestemmelser, bedste praksis i erhvervslivet,
overvejelser vedrerende billighedsret, adferdskodekser)

f) ordningens rolle med hensyn til finde en losning pé tvisten

g) den retlige status af den losning, der er opndet enighed om som lgsning af tvisten.

. Alle losninger af tvister, som parterne er enedes om, skal registreres pa et varigt medium og med klar

angivelse af, hvilke betingelser og praemisser der ligger til grund for resultaterne. Begge parter skal have
adgang til dette register.

. Oplysninger om ordningens arbejde skal offentligt stilles til rddighed og omfatte

a) antal og type klager, der er modtaget, og resultaterne heraf
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b) den tid, det har taget at bilaegge tvister
¢) alle problemer, der systematisk opstdr som felge af klager

d) eventuelle oplysninger om, i hvor hej grad den aftalte losning respekteres.

C. Effektivitet

. Ordningens effektivitet skal garanteres.

. Begge parter skal have let adgang til ordningen, og den skal std til rddighed for begge, f.cks. ved brug af

elektroniske midler, uanset hvor parterne har bopel.

. Det skal vaere gratis for forbrugerne at bruge ordningen, eller ogsd skal alle nedvendige omkostninger

bade std i forhold til sagens verdi og vere beskedne.

. Parterne skal have adgang til ordningen uden at veere forpligtet til at bruge en retlig reprasentant.

Parterne skal dog have ret ril at lade sig repraesentere eller bistd af tredjemand i en hvilken som helst fase
af proceduren eller i alle faser.

. Nér ordningen har fiet forelagt en tvist, skal den behandles hurtigst muligt i forhold til tvistens art.

Organet, der er ansvarligt for ordningen, skal regelmessigt kontrollere, hvor langt sagen er ndet, for at
sikre, at parternes tvist behandles hurtigt og hensigtsmassigt.

. Organet, der er ansvarligt for ordningen, skal kontrollere parternes adferd for at sikre, at de reelt er

interesseret i at finde en ordentlig og rimelig lesning i tide. Hvis en parts adfaerd er utilfredsstillende, skal
begge parter underrettes for at give dem mulighed for at overveje, hvorvidt bilaeggelsen af tvisten skal
fortstte.

D. Billighed

. Ordningens billighed skal garanteres. Navnlig skal felgende overholdes:

a) Begge parter skal informeres om deres ret til at naegte at deltage eller til pd et hvilket som helst
tidspunkt at treekke sig ud og fa tvisten afgjort ved domstolene eller andre udenretslige organer, hvis
de er utilfredse med ordningens indsats eller made at fungere pa.

b) Begge parter skal have mulighed for frit og ubesveret at fremfore alle argumenter, oplysninger eller
beviser, der er relevante for deres sag, og disse oplysninger skal behandles fortroligt, medmindre
parterne er enige om, at sidanne oplysninger kan videregives til den anden part. Hvis der pa hvilket
som helst trin af et tredjepartsorgan opstilles mulige losninger for tvisten, skal hver part have
mulighed for at fremfore sit synspunkt pd og kommentarer til alle argumenter, oplysninger eller
beviser, der fremlegges af den anden part.

¢) Begge parter skal opfordres til fuldt og helt at samarbejde med ordningen, navnlig ved at fremskaffe
alle nedvendige oplysninger for at finde for at finde frem til en retferdig bileggelse af tvisten.

d) Begge parter skal, inden de accepterer den foresldede lgsning pa tvisten, have rimelig tid til at
overveje den.

. Forbrugeren skal have klare og forstdelige oplysninger om folgende, inden den foresldede losning

accepteres:

a) Forbrugeren kan velge at acceptere eller ikke acceptere den foresldede lgsning.

b) Den foresliede losning kan vere mindre favorabel end en afgerelse, afsagt af en domstol.
c) Forbrugeren kan soge uathangig radgivning, for forslaget til losning accepteres eller afvises.

d) Ved at anvende ordningen fratages forbrugeren ikke muligheden for at henvise tvisten til en anden
udenretslig ordning til bileeggelse af tvister, serligt en ordning der ligger inden for anvendelsesom-
radet af Kommissionens henstilling 98/257[EF, eller at gore brug af andre klagemuligheder via
forbrugerens lands eget retssystem.

e) Den foresldede losnings karakter.
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DENNE HENSTILLING

er rettet til medlemsstaterne, for si vidt som den vedrerer dem, i forbindelse med alle ordninger, der har til
formal at fremme en udenretslig bileggelse af tvister pd forbrugeromrddet, og enhver fysisk eller juridisk
person, der er ansvarlig for etableringen eller driften af sidanne organer.

Udfeerdiget i Bruxelles, den 4. april 2001.

Pd Kommissionens vegne
David BYRNE

Medlem af Kommissionen



