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Yttrande frin Europeiska och sociala kommittén om ”“Meddelande frin kommissionen till

Europaparlamentet, radet, Europeiska ekonomiska och sociala kommittén och Regionkommittén om

en harmoniserad metod for klassificering och rapportering av klagomil och forfragningar frin
konsumenter”

KOM(2009) 346 slutlig
(2010/C 339/05)

Foredragande: Jarostaw MULEWICZ

Den 7 juli 2009 beslutade kommissionen att i enlighet med artikel 262 i EG-fordraget rddfrdga Europeiska eko-

nomiska och sociala kommittén om

"Meddelande frin kommissionen till Europaparlamentet, rddet, Europeiska ekonomiska och sociala kommittén och Regi-
onkommittén om en harmoniserad metod for klassificering och rapportering av klagomdl och forfragningar frin

konsumenter”

KOM(2009) 346 slutlig.

Facksektionen for inre marknaden, produktion och konsumtion, som berett drendet, antog sitt yttrande den

5 januari 2010.

Vid sin 459:e plenarsession den 20-21 januari 2010 (sammantridet den 20 januari) antog Europeiska eko-
nomiska och sociala kommittén foljande yttrande med 197 roster for och 4 nedlagda roster.

1. Sammanfattning och slutsatser

1.1 Kommissionens forslag dr vilkommet och kommittén sto-

der det.

1.2 Till en borjan och under de nirmaste dren mdste det fore-
slagna systemet vara frivilligt.

1.3 Kostnaderna for de rapporterande organisationerna maste
vara sd laga som mojligt. Systemet mdste vara kostnadseffektivt.

1.4 EESK stoder forslaget att kommissionen ska stilla ett data-
behandlingsverktyg till forfogande for utomstiende organisatio-
ner. Detta gor att de utomstdende organisationer som inte har
avancerade system pa ett enkelt sitt kan ansluta sig till det fore-
slagna harmoniserade systemet.

1.5 Pa sektorsnivé skulle kommissionen kunna uppmuntra alla
organ som hanterar klagomal att inom den egna sektorn anta den
harmoniserade metoden for klassificering och rapportering av

klagomal.

2. Inledning

2.1 Kommissionen anvinder fem huvudindikatorer nir den tar
fram resultattavlan for konsumentmarknaderna. Detta dr en &rli-
gen utkommande publikation (fér ndrvarande den andra utgdvan)
och den syftar till att utréna vilka delar av den inre marknaden

som inte fungerar vil for konsumenterna. En av de fem huvudin-
dikatorerna ar konsumentklagomal, dvs. statistik over klagomal
fran konsumenter. De andra ar pris, kundtillfredsstallelse, leveran-
torsbyte och sdkerhet. Konsumentklagomal bor darfor ses som ett
makroekonomiskt verktyg, inte bara som en analys av konsu-
mentklagomalen som sddana.

2.2 Kommissionens forslag innebar att konsumenternas klago-
mél och forfragningar ska registreras pa ett gemensamt harmoni-
serat sitt inom hela EU. Man ska anvinda samma beskrivningar
s att det blir enkelt att skapa en EU-tdckande databas inom kom-
missionens GD Hilso- och konsumentfradgor. Kommissionen ska
finansiera och underhdlla databasen och tillhandahilla den
[T-utrustning som beh6vs for att lagra och bearbeta uppgifterna.
Kommissionen ldagger fram ett utkast till ett gemensamt system
for att klassificera och rapportera konsumentklagomal.

2.3 De uppgifter om konsumenters klagomal och forfrigningar
som ska ldggas in i databasen kommer inte att inbegripa klago-
mél och forfragningar som framfors direkt till naringsidkare, utan
bara dem som insamlats av utomstdende organisationer, dar en
konsument har registrerat ett klagomal, t.ex. statliga organ, reg-
lerande organ, konsumentorganisationer och andra organisatio-
ner som ombudsmin och sjilvreglerande organ. Antagandet av
den gemensamma grunden for registrering kommer att bli frivil-
lig for alla inblandade organisationer. Nationella statligt finansie-
rade organ kan dock forvintas verka for att den antas s snart
som mojligt, under forutsittning att nodvandig finansiering till-
handahalls. Kommissionen kommer att hjdlpa till med mjukvara
och expertkunskaper for smd konsumentorganisationer som inte
kan anta den harmoniserade metoden.
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2.4  Kommissionen har redan genomfort ett omfattande samrad
under arbetet med att ta fram forslaget och dessutom anlitat en

expertgrupp.

2.5 Databasen kommer att anvindas som underlag vid sam-
manstillningen av framtida utgdvor av resultattavlan. Den ska
ocksé goras tillganglig for allminheten sa att organisationer och
enskilda personer kan konsultera den.

2.6 Forslaget har bara ett huvudsyfte, nimligen att géra det
mojligt att anvinda uppgifter om konsumenters klagomal och
forfragningar som en huvudindikator pé hur den inre marknaden
fungerar och dirigenom péaskynda de politiska reaktionerna
pa daligt fungerande marknader. Dessa reaktioner — pd natio-
nell nivé eller EU-niva — skulle kunna bestd av genomférandeat-
girder inriktade pd problemomraden, eller — nir sd behovs —
lagstiftningsatgarder.

2.7 Syftet dr inte att granska

i.  om klagomadlen hanteras och 16ses pa ett effektivt sitt, eller

ii. om klagomadlen ar berittigade.

2.8 Uppgifterna i databasen ska klokt nog vara anonyma. Man
ska alltsd inte inrapportera uppgifter om enskilda konsumenter
som framfort klagomal. Uppgifter om naringsidkare som klago-
mal riktas mot ska inte heller rapporteras.

2.9 Idet foreslagna gemensamma harmoniserade systemet finns
det tre delar for registrering av information:

a) Allmin information

b) Branschspecifik information

¢) Information om typ av klagomal

2.10 Inom den andra och tredje delen finns det underkategorier
som ibland kallas "falt” och ibland "nivéer”. En del av uppgifterna
om klagomdl beskrivs som "rekommenderade” och resten som "fri-
villiga”. Vad galler forfragningar ar alla uppgifter "frivilliga”. Syftet
med att skilja mellan "rekommenderad” och "frivillig” ar

a) att organisationerna ska kunna sinda in uppgifter som ar
harmoniserade pd grundnivd (anvidndning av alla "rekom-
menderade” filt),

b) att uppmuntra s& minga som mojligt att dven anvinda alla
“frivilliga” falt och nivéer som de kan.

2.11 Forslaget bestdr av tva dokument, daterade den 7 juli
2009:

(i) Ett meddelande frin kommissionen (KOM(2009) 346 slutlig).

(ii) Ett utkast till dokument dir forslaget och de foreslagna fil-
ten och nivderna for att klassificera klagomdl beskrivs
(SEK(2009) 949).

Kommissionens forslag till rekommendation 4r inte slutligt och
texten kan komma att dndras under forsta halvaret 2010. Huvud-
innehéllet och synsittet i dokumentet kommer dock att forbli
oférandrade.

3. Allminna kommentarer

3.1 FHler forslag laggs fram i kommentarerna nedan.

3.1.1 Kostnaderna for genomforandet kommer att variera och
for ett antal organisationer blir de omfattande. De resurser som
finns tillgingliga for att mota kostnaderna kommer att variera
mellan och inom medlemsstaterna. Nuvarande metoder for att
registrera klagomal hos de nationella organisationerna skiljer sig
avsevart mellan medlemsstaterna (till skillnad frén andra organi-
sationer). En del har mindre avancerade system dn det som fore-
sldsi kommissionens dokument. Andra har mer sofistikerade
system, som de givetvis inte kommer att vilja 6verge. Generellt dr
det de sistnimnda som kommer att finna genomforandet av det
harmoniserade systemet mest kostsamt. Om kommissionen ger
tekniskt eller ekonomiskt stod bor inte ndgon lokal organisation
for insamling av klagomal fa foretride.

3.1.2  Varje extra filt som ska registreras innebir en "kostnad”
pa tvd sitt. For det forsta tar det tid (och kostar ddrigenom pengar)
ndr ndgon ska ta emot ett klagomal, fora in alla uppgifter om det
och registrera det. For det andra ar det storre risk for att konsu-
menten inte slutfor registreringen av klagomalet om man ber om
for méinga detaljerade uppgifter.

3.1.3 Det harmoniserade systemet mdste vara sd kompatibelt
som mojligt med sd ménga som mojligt av de system som natio-
nella organisationer for nirvarande anvander. Alla organisationer
som antar ett sidant system bor fa tydliga instruktioner och rikt-
linjer, s att man kan sikerstilla att klagomadl och forfragningar
registreras pd ett enhetligt sitt oberoende av vilken metod som
slutligen valts.

3.1.4 Antalet filt som markeras med "rekommenderad” bor hal-
las nere till ett minimum. Det blir d enklare for organisationer att
delta pa grundnivd under de forsta dren.

3.1.5 Forslaget verkar uppfylla de uppstillda mélen. De flesta
utomstdende organisationer kan antagligen rapportera de falt som
markerats med "rekommenderad” utan alltfor stora svarigheter.
Dessa "rekommenderade” filt kan forvintas bli en anvindbar
samling uppgifter som omfattar hela EU. Databasens kvalitet och
anvindbarhet kommer att forbittras ytterligare dd de utomsta-
ende organisationerna kan inkludera registrering och rapporte-
ring av de "frivilliga” falten och nivderna.
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3.1.6 Pa sektorsnivd skulle kommissionen kunna uppmuntra
alla organ som hanterar klagomdl att inom den egna sektorn anta
den harmoniserade metoden for klassificering och rapportering
av klagomal. Till exempel skulle FIN-Net kunna paskynda proces-
sen inom sektorn for finansiella tjanster, inklusive forsikringsbo-
lag. FIN-Net skulle ha nytta av ett harmoniserat system for
konsumentklagomal. Nitverket samarbetar for att konsumen-
terna enkelt ska fa tillgdng till klagomalsforfaranden utanfér dom-
stol i grinsoverskridande mél. Om en konsument i ett land
hamnar i en tvist med en tillhandahéllare av finansiella tjanster
fran ett annat land sitter medlemmarna i FIN-Net konsumenten i
forbindelse med den relevanta mekanismen for klagomal utanfor
domstol och ger den information som behévs. En gemensam
metod for klassificering och registrering av konsumentklagomal
bidrar i hog grad till att gora denna mekanism effektivare.

3.2 Det kommer dven fortsittningsvis att finnas skillnader i kva-
litet och omfattning vad giller de uppgifter som inrapporteras
fran olika medlemsstater. Detta faktum kommer att beaktas vid
analysen av uppgifterna infor sammanstéllningen av resultattav-
lan varje ar. Skillnaderna kommer antagligen aldrig att forsvinna
helt. Ett harmoniserat rapporteringssystem kan dock forvintas
leda till att dessa skillnader minskar med aren.

3.3 I forslaget uppmuntras de rapporterande organisationerna
att rapportera alla uppgifter pd mikronivé for varje enskilt klago-
mal. Det foreslds dven (i punkt 33 i kommissionens meddelande)
att ett av de frivilliga falten ska vara "naringsidkarens namn”. For-
slaget bor dock inte ens pd frivillig grund inkludera rapportering
av ndgon enskild niringsidkares namn eller identitet. Kommissio-
nen sdger ocksd i punkt 39 att den inte vill "ta emot eller offent-
liggora namnuppgifter eller uppgifter som innebar att enskilda
niringsidkare kan identifieras”. Denna avsikt dr sdlunda vilkom-
men och kommittén stoder den kraftfullt. "Naringsidkarens
namn” bor darfor tas bort helt frén listan over vilka filt som ska
rapporteras.

3.4 Ett av filten i avsnitt A om allmin information (num-
mer 67) avser "hemf6rsiljning”. T enlighet med forslaget till direk-
tiv om konsumentrittigheter bor detta uttryck bytas ut mot
“forsaljning utanfor fasta affarslokaler”

3.5 I forslaget om branschinformation (Avsnitt B) ingdr bland
annat museer, skolor, sjukhus, bibliotek och posttjanster. Mdnga
av dessa tjanster tillhandahélls av staten. Till exempel kan foretag
std for skolor, men i de flesta fall dr det staten. Syftet med forsla-
get dr att ge information om den inre marknadens funktion och
ddrigenom paskynda en politisk reaktion pa daligt fungerande
marknader. Syftet dr inte att ge information om vad staten pre-
sterar. Ar det dérfor limpligt eller ens relevant att rapportera kon-
sumentklagomdl om tillhandahéllaren ar staten? En {6ljd av detta
skulle kunna bli att det inkommer fler klagomal pé en tjanst (t.ex.
jarnvagstrafik) i de lander dar staten tillhandahaller tjansten, dn i
de lander dir tjansten tillhandahalls av privatforetag.

3.6 En viktig aspekt pa forslaget dr att databasen kommer att
erbjuda ut6kad statistisk information och att den ska anvindas i
den analys som arligen publiceras i resultattavlan. Den informa-
tion som anvinds madste vara farsk. All information som anvinds
i en utgdva av resultattavlan mdste rora samma tidsperiod, eller
dtminstone ungefdr samma period. Det mdste vara enkelt for ldsa-
ren att se vilken period statistiken giller i varje utgdva av
resultattavlan.

Alltsa bor

a) utomstdende organisationer drligen inrapportera uppgifter,

b) det finnas en drlig rapporteringsperiod (formodligen hogst
6 veckor), med ett tydligt slutdatum faststallt (om en sddan
rapporteringsperiod saknas bor det dtminstone finnas en tyd-
lig slutlig tidsfrist for rapporteringen varje ar),

¢) den arliga rapporteringsperioden eller tidsfristen knytas till
utarbetandet av resultattavlan,

d) varje arlig utgdva av resultattavlan ges en titel som inklude-
rar dret (t.ex. Resultattavlan 2011), inte ett nummer pé utga-
van (t.ex. "andra utgdvan”),

) varje utgdva av resultattavlan ange den period under vilken
uppgifterna till den samlades in.

3.7 EESK har stora farhdgor nir det giller insamlingen av upp-
gifter. De uppgifter som rapporteras av olika rapporterande orga-
nisationer och frn olika medlemsstater kommer oundvikligen
inte att vara lika kompletta och korrekta. Provningssystemet
varierar ocksd mellan olika medlemsstater. En organisation som
far in ett klagomal och sedan sinder vidare detta klagomdl till en
lampligare organisation kanske raderar detta klagomal frdn sin
egen databas, men det kan ocksa hinda att den inte gor det. Om
den inte gor det, och bdda organisationerna rapporterar uppgifter
till kommissionen, sd kan det mycket vl bli sa att ett klagomal
rapporteras tvd ganger. Nar kommissionen offentliggér uppgif-
ter, inklusive i resultattavlan, bor den redogora for att det finns
begrinsningar for hur kompletta och korrekta uppgifterna ar och
ange att det finns risk for dubbelregistrering och brist pa kontroll
av detta. P langre sikt bor uppgifterna samlas in och kontrolleras
av en organisation pé nationell niva.

3.8 Forslaget kommer att leda till utékad rapportering och for-
bittrad forstdelse av hur den inre marknaden fungerar och var den
brister gentemot konsumenterna. Det 4r dock lika viktigt att for-
std pd vilket sdtt marknaderna ar bristfilliga for foretagen, till
exempel nar det giller forfalskade varor och stold av immateriell
egendom. Denna form av information fir man antagligen inte via
konsumentklagomélen, men den behéver ocksé tas upp. Kom-
missionen bor silunda dven ha effektiva mekanismer for att
utreda i vilken omfattning den inre marknaden brister gentemot
foretagen.
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3.9 Kommittén dr medveten om att klagomal kan ge en god
indikation p4 vilka problem konsumenterna moter. Konsument-
tillfredsstéllelsen kan dock inte mitas enbart med hjilp av upp-
gifter om konsumentklagomal. En stor mingd faktorer, sdsom
den klagandes personliga motivation och ett framsynt agerande
fran foretagens sida, lonsamhetsanalyser framfor allt vid sma
finansiella forluster, det sociala trycket, graden av tillgang till

Bryssel den 20 januari 2010

klagomélshanterande organ, medietickning osv., paverkar om
konsumenten slutligen limnar in en klagan eller inte. Dessutom
anviands fem indikatorer dven i resultattavlan for konsument-
marknaderna, ndmligen klagomal, pris, kundtillfredsstillelse, leve-
rantorsbyte och sikerhet. Alla dessa indikatorer bor analyseras
ndrmare sd att man kan identifiera konsumentmarknader som
fungerar daligt.

Europeiska ekonomiska och sociala kommitténs

ordforande
Mario SEPI



