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KOMMISSIONEN

KOMMISSIONENS REKOMMENDATION
av den 4 april 2001

om principer som skall tillimpas pd extrajudiciella organ som deltar i reglering av konsument-

tvister som gors upp i godo
[delgivet med nr K(2001) 1016]
(Text av betydelse for EES)

(2001/310/EG)

EUROPEISKA GEMENSKAPERNAS KOMMISSION HAR ANTAGIT FOLJANDE REKOMMENDATION

med beaktande av Fordraget om upprittandet av Europeiska gemenskapen, sérskilt artikel 211 i detta, och

av foljande skal:

1

For att kunna garantera ett gott konsumentskydd och 6ka konsumenternas fortroende bor gemen-
skapen garentera att konsumenterna enkelt och effektivt kan fa sin sak provad samt uppmuntra till,
och underlitta reglering av, konsumenttvister i ett tidigt skede.

Den fortsatta utvecklingen av nya former av handelsbruk som ber6r konsumenterna, sdsom elektro-
nisk handel, och den vintade okningen av grinsoverskridande transaktioner, kriver att sarskild
uppmarksamhet dgnas it att skapa fortroende bland konsumenterna, sirskilt genom att de ges
tillgdng till praktiska, effektiva och billiga forfaranden for reglering av tvister, dven elektroniskt. I
handlingsplanen e-Europa, som antogs vid Europeiska radet i Feira den 19-20 juni 2000, framhills
att for att e-handeln skall kunna utnyttjas fullt ut, maste konsumenternas fortroende stirkas i
partnerskap mellan konsumentgrupper, branscher och medlemsstater, genom att man framjar till-
gangen till alternativa forfaranden for reglering av konsumenttvister.

Den 30 mars 1998 antog kommissionens rekommendation 98/257/EG om principer som skall
tillimpas pa de instanser som ar ansvariga for forfaranden for reglering av konsumenttvister utanfor
domstol (). Den rekommendationen begrinsades till att gilla forfaranden som, oavsett vad de kallas,
leder till reglering av tvister genom ett aktivt ingripande av tredje man, som foreslar eller genomfér
en losning, och gillde inte forfaranden som enbart omfattade f6rsok att féra parterna samman for att
forma dem att géra upp i godo.

I sin resolution av den 25 maj 2000 om ett gemenskapstickande nitverk av nationella instanser for
utomrittslig reglering av konsumenttvister (%), konstaterade radet att de extrajudiciella organ som inte

(") Kommissionens rekommendation av den 30 mars 1998 om principer som skall tillimpas pd de instanser som &r

ansvariga for forfaranden for reglering av konsumenttvister infor domstol. EGT L 115, 17.4.1998, s. 31

() EGT C 155, 6.6.2000, s. 1.
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omfattas av rekommendationen spelar en viktig roll for konsumenten och uppmanade kommis-
sionen att i ndra samarbete med medlemsstaterna utveckla gemensamm kriterier for granskning av
sddana organ som bla. skulle garantera deras kvalitet, opartiskhet och effektivitet. Framfor allt
framholls behovet av att medlemsstaterna tillimpar sddana kriterier for att inkludera denna typ av
organ eller system i det europeiska extrajudiciella ndtverket (EEJ-Net) ().

[ artikel 17 i Europaparlamentets och rddets direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa
rittsliga aspekter pd informationssamhillets tjinster, sdrskilt elektronisk handel, pa den inre mark-
naden (%) foreskrivs att medlemsstaterna skall se till att deras lagstiftning inte férhindrar anvind-
ningen av mekanismer for utomrittslig 16sning av tvister.

Elektronisk handel underlittar gransoverskridande transaktioner mellan foretag och konsumenter.
Sédana transaktioner dr vanligtvis av 1agt vdrde och regleringen av tvister behover darfor vara enkel,
snabb och billig. Den nya tekniken kan bidra till utvecklingen av elektroniska system for reglering av
tvister, vilket skulle ge en mekanism for att effektivt reglera tvister mellan olika rittskipningsomrdden
utan behov av personliga kontakter och den bor dirfér uppmuntras genom principer som garanterar
konsekventa och pdlitliga standarder for att inge alla anvindare fortroende.

Rédet uppmanar kommissionen i slutsatser som antogs den 29 maj 2000 () att utarbeta en gronbok
om alternativa sitt for tvistlosning inom civil- och handelslagstiftning for att ga igenom befintliga
modeller och paborja ett omfattande samrad.

Europaparlamentet har i sitt yttrande om forslaget till forordning om domstols behorighet och om
erkdnnande och verkstillighet av domar pa privatrittens omrade (*) kravt en omfattande anvindning
av utomrittslig reglering av konsumenttvister, framfor allt ndr parterna ir bosatta i olika medlems-
stater och mot bakgrund av kostnaderna och forseningarna i samband med domstolsprocesser. Radet
och kommissionen understrok i sin stindpunkt om antagandet av ovan nimnda f6rordning att i
allménhet ligger det i konsumenternas och foretagens intresse att forsoka losa sina tvister i godo
innan de gar till domstol och framhavde igen betydelsen av att fortsdtta arbetet med alternativa sitt
att reglera tvister pd EG-niva.

De principer som uppstills i denna rekommendation skall inte ersitta principerna i kommissionens
rekommendation 98/257/EG som bor foljas i de utomrittsliga forfaranden som, oavsett vad de
kallas, leder till att tvister regleras genom aktivt ingripande av tredje man, som foresldr eller driver
igenom en 16sning, vanligen genom ett bindande eller icke bindande beslut som giller for parterna.
Dessa kriterier i form av minimikrav bor f6ljas i alla andra tredjepartsforfaranden, oberoende av vad
de kallas, vilka underlittar regleringen av konsumenttvister genom att fora samman parterna och
hjilpa dem, t.ex. genom att ligga fram informella forslag till l6sningar eller komma fram till en
uppgorelse i godo. Principerna giller endast reglering av konsumenttvister som har utformats som
ett alternativ till att losa tvisten i domstol. Darfor dr sidana instanser for reglering av konsumentt-
vister som drivs av foretag i direkt kontakt med kunden eller dir tredje man tillhandahéller sddana
tjdnster genom ett foretag eller pd ett foretags vignar undantagna, eftersom de ir en del av den
normala diskussionen mellan parterna innan ndgon tvist uppstir som skulle kunna hinskjutas till
tredje man som ansvarar for reglering av tvister eller till en domstol.

For att alla parter skall ha fortroende for att organ for reglering av konsumenttvister r rittvisa maste
det garanteras att dessa dr opartiska. Oberoende av om det 4r en enskild person eller en grupp som
ansvarar for regleringen av tvister bor lampliga dtgarder vidtas for att garantera att de dr opartiska
och att information limnas till de parter som gett prov pé sin opartiskhet och kompetens, for att
parterna skall kunna fatta ett val avvigt beslut om huruvida de deltar i forfarandet.

(') SEK(2000) 405. Se

http:/[europa.eu.int/comm/consumers/policy/developments/acce_just/acce_just06_sv.pdf
(3 EGT L 178, 17.7.2000, s. 1.
() S1(2000) 519.
(*) Yttrande avgett den 21 september 2000, rddets forordning (EG) nr 44/2001 (EGT L 12, 16.1.2001, s. 1).
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FOr att garantera att bada parter har tillgéng till den information de behover, méiste man garantera
oppenhet hos organet. Den 10sning parterna kommer fram till i samband med regleringen av tvisten
bor det behoriga organet registrera och gora tillgdnglig for parterna for att undvika framtida
osikerhet eller missforstdnd.

For att 6ka effektiviteten for dessa forfaranden, framfor allt ndr det giller att 16sa gransoverskridande
tvister, maste de vara ldttillgdngliga for bada parter, oavsett var de har sitt site. Elektroniska medel
for att underldtta detta bor uppmuntras.

Om sddana forfaranden skall bli ett realistiskt alternativ till att 16sa en tvist i domstol, boér de syfta till
att 16sa problemen med kostnader, forseningar, komplexitet och representation. Atgirder som
garanterar rimliga eller inga kostnader, littillginglighet, effektivitet, 6vervakning av hur tvisten
utvecklas och information till parterna dr nodvindiga for att garantera effektiviteten.

I enlighet med artikel 6 i Europakonventionen om skydd for de ménskliga rdttigheterna ar tillgng
till domstolar en grundliggande rittighet. Eftersom gemenskapsritten garanterar fri rorlighet for
varor och tjanster inom den inre marknaden, f6ljer dirmed av de rittigheterna att operatorer,
inklusive konsumenter, for att reglera eventuella tvister som uppkommer som ett resultat av deras
ekonomiska aktiviteter, méste ha mojlighet att vicka talan infor domstol i en viss medlemsstat pd
samma sdtt som medborgarna i den medlemsstaten. Forfaranden for utomrittslig reglering av
konsumenttvister kan inte konstrueras sa att de ersitter domstolsforfaranden. Darfor far utnyttjandet
av sddana forfaranden inte berova konsumenterna deras ritt att vicka talan infér domstol, om de
inte uttryckligen kommer 6verens om att gora det, fullt medvetan om sakforhallanden och endast
efter det att tvisten har uppkommit.

Att forfarandet gar ratt till skall skyddas genom att man tilldter parterna att limna all nodvindig
information. Beroende pd hur forfarandena utformas bor information som limnas av parterna
behandlas konfidentiellt, utom om de uttryckligen avtalar ndgonting annat eller om ett kontradikto-
riskt forfarande tillimpas i nagot skede, varvid lampliga dtgirder mdste sikerstilla rattvisa. Atgarder
bor vidtas for att uppmuntra och 6vervaka parternas samarbete med det aktuella organet, framfor
allt genom att krédva in den information som kan behévas for en rittvis reglering av tvisten.

Innan parterna accepterar ett forslag till 16sning pé tvisten, bor de fa rimlig tid pé sig att begrunda
detaljerna och eventuella villkor.

For att garantera forfarandenas rittvisa genomférande och flexibilitet och att konsumenterna har en
mojlighet att gora ett vil avvigt val méste konsumenterna ges tydlig och begriplig information for
att de skall kunna avgéra om de dr beredda att acceptera en foreslagen l6sning, soka vigledning om
de sd oOnskar samt att Overviga andra alternativ.

Kommissionen kommer att i sin databas 6ver extrajudiciella organ som ansvarar for reglering av
konsumenttvister, mata in uppgifter som medlemsstaterna limnar om hur dessa principer tillimpas
av de organ for reglering av konsumenttvister som omfattas av denna rekommendation si att de
medverkar i Europeiska extrajudiciella nitverket (EEJ-Net).

Utformningen av principer for organ som ansvarar for reglering av konsumenttvister som inte
omfattas av principerna i rekommendation 98/257/EG forefaller under dessa omstindigheter
nodvindiga pd gemenskapsniva for att inom ett viktigt omrdde stodja och komplettera de initiativ
som tagits av medlemsstaterna for att, i enlighet med artikel 153 i fordraget, forverkliga en hog niva
av konsumentskydd. Detta gdr inte utover vad som dr nodvindigt for att garantera ett regleringen av
konsumenttvister fungerar smidigt. Detta direktiv dr darfor forenligt med subsidiaritetsprincipen.

HARIGENOM REKOMMENDERAS

att principer i avsnitt II {6ljs av alla befintliga och framtida organ som tillhandahaller sddana f6rfaranden for
reglering av konsumenttvister som omfattas av denna rekommendation enligt definitionen i avsnitt L
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1. Denna rekommendation ar tillimplig pd organ som i egenskap av tredje man ansvarar for reglering av
konsumenttvister utanfor domstol och som oberoende av vad de kallas forsoker reglera tvister genom
att féra samman parterna for att formd dem att gora upp i godo.

2. Rekommendationen dr dock inte avsedd att omfatta instanser for reglering av konsumenttvister som
drivs av ett visst foretag i direktkontakt med kunden eller sddana instanser som erbjuder tjanster som
tillhandahélls av ett foretag eller for foretagets rakning.

II. PRINCIPER

A. Opartiskhet

Opartiskhet bor garanteras genom att de som ansvarar for forfarandet

a) utnimns for en bestdimd tidsperiod och inte skall kunna frintas sina édligganden utan vilgrundad
anledning,

b) inte skall kunna ge anledning till upplevda eller faktiska intressekonflikter med ndgondera parten,

¢) skall limna information om sin opartiskhet och kompetens till bada parterna innan forfarandet inleds.

B. Oppenhet
1. Ett oppet forfarande bor garanteras.

2. Information om adresser, telefonnummer, funktion och tillginglighet nir det giller organet skall vara
latt dtkomliga for parterna och enkelt utformade sd att parterna kan himta uppgifterna och spara dem
innan en tvist anmals.

3. Framfor allt skall foljande information finnas tillginglig:

a) Hur organet fungerar, vilka typer av tvister som kan handldggas av det och vilka inskrankningar som
finns nir det giller organets verksamhet.

b) Regler som styr eventuella forhandskrav som parterna kan behova uppfylla, och andra procedur-
regler, framfor allt de som giller organets rutiner och det sprak pd vilket forfarandet kommer att
genomforas.

¢) Kostnader som i forekommande fall skall betalas av parterna.

d) Tidsplan som giller for forfarandet, framforallt i samband med den aktuella tvisten.

e) Tillimpliga materiella regler (lagbestimmelser, branschstandarder for bésta praxis, rittviseregler,
regler om god affirssed).

f) Organets roll nir det giller att anfora reglering av en tvist.

g) Status for losningen pd den tvist som reglerats.

4. Alla losningar som parterna kommer fram till i samband med regleringen av tvisten skall registreras i ett
permanent medium, vari ocksd tydligt anges villkor och grundférutsittningar for resultatet. Bida
parterna bor fa tillgdng till detta register.

5. Information om det genomférda forfarandet bor finnas offentligt tillginglig, inklusive foljande:

a) Antal och typ av klagomal organet har mottagit och deras resultat.
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b) Tid det tagit att losa tvisterna.
¢) Systematiska problem som uppkommit som en f6ljd av klagomal.

d) Statistik over hur Gverenskommelserna har foljts, om den informationen finns.

C. Effektivitet
1. Ett effektivt forfarande bor garanteras.

2. Organet bor vara lattillgangligt for bada parter, t.ex. via elektroniska medel, oavsett var parterna befinner
sig.

3. Forfarandet bor antingen vara kostnadsfritt for konsumenterna eller bor eventuella kostnader vara bade
rimliga i forhéllande till de belopp tvisten giller samt ldga.

4. Parterna bor ha tillgang till organet utan att behova foretrddas av jurister. Parterna skall dock inte vara
forhindrade att lata sig foretrddas av tredje man vid ndgon eller samtliga stadier i forfarandet.

5. Nar en viss tvist vdl har anmalts, skall den behandlas pa kortast mojliga tid i forhéllande till tvistens art.
Det for forfarandet ansvariga organet skall regelbundet kontrollera att parternas tvist hanteras snabbt
och korrekt.

6. Parternas uppforande bor granskas av det for forfarandet ansvariga organet for att se till att de verkligen
ar intresserade av en korrekt, rittvis och snabb l6sning av tvisten. Om ndgon av parterna upptrader pa
ett sitt som inte ar tillfredsstillande, bor bada parterna informera om detta for att man skall kunna
bestimma om regleringen av tvisten skall fortsitta.

D. Rittvisa

1. Ett rattvist forfarande bor garanteras. Sarskilt foljande skall beaktas:

a) Parterna informeras om sin ritt att ndr som helst vigra att delta eller att dra sig ur forfarandet och
vinda sig till rittssystemet eller andra extrajudiciella organ, om de dr missbeldtna med organets
prestationer eller funktion.

b) Bada parter bor fritt och enkelt pd ett konfidentiellt sitt till organet kunna limna in argument,
information eller bevis som ar relevant i deras fall, utom om parterna har avtalat om att parterna
overlimnar sddan information till den andra parten. Om tredje man vid ndgot tillfille foreslr en
mojlig 16sning av tvisten bor bada parterna ha mojlighet att ldgga fram sina synpunkter och komma
med argument, information eller bevis som ldggs fram av den andra parten.

¢) Bada parterna bor uppmuntras att samarbeta helt och fullt med organet, framfor allt genom att
limna all nodvindig information for en réttvis reglering av tvisten.

d) Innan parterna accepterar ett forslag till 16sning pad den tvist som regleras, bor de beviljas en rimlig
tidsperiod for att Overvdga l6sningen.

2. Innan konsumenten accepterar den foreslagna l6sningen, bor konsumenten pé ett enkelt och ldttforstae-
ligt sprdk informeras om foljande:

a) Konsumenten har mojlighet att vilja om han eller hon godkidnner den foreslagna 19sningen.

b) Den foreslagna losningen kan vara mindre gynnsam én ett utslag som bestdmts av en domstol som
tillimpar lagbestimmelser.

¢) Innan konsumenten godkinner eller forkastar den foreslagna losningen, har han eller hon ritt att
radfrdga en neutral tredje man.

d) Att man utnyttjar forfarandet skall inte utesluta majligheten att hanskjuta tvisten till ett annat organ
for reglering av konsumenttvister utanfor domstol i synnerhet inom ramen fér vad som omfattas av
kommissionens rekommendation 98/257/EG eller att soka rittelse infér domstol i sitt eget hemland.

e) Den foreslagna losningens stillning/status.
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DENNA REKOMMENDATION

riktar sig till medlemsstaterna i den mdan de ar delaktiga och avser de organ som &r avsedda att underlitta
regleringen av konsumenttvister utanfor domstol och de fysiska eller juridiska personer som ir ansvariga
for att inrdtta eller driva sddana organ.

Utfardad i Bryssel den 4 april 2001.

Pd kommissionens vignar
David BYRNE

Ledamot av kommissionen



