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DIREKTIV

EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS DIREKTIV 2013/11/EU
av den 21 maj 2013

om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om indring av férordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG

(direktivet om alternativ tvistlosning)

EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR
ANTAGIT DENNA FORORDNING

med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktions-
sdtt, sarskilt artikel 114,

med beaktande av Europeiska kommissionens forslag,

efter oversindande av utkastet till lagstiftningsakt till de natio-
nella parlamenten,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommit-
téns yttrande ('),

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet (?), och

av foljande skal:

Enligt artikel 169.1 och 169.2 a i férdraget om Europe-
iska unionens funktionssitt (EUF-fordraget) ska unionen
bidra till att en hog konsumentskyddsnivd uppnds genom
atgirder som beslutas i enlighet med artikel 114 i EUF-
fordraget. Enligt artikel 38 i Europeiska unionens stadga
om de grundliggande rattigheterna ska en hog nivéd i
frdga om konsumentskydd tryggas i unionens politik.

Enligt artikel 26.2 i EUF-fordraget ska den inre mark-
naden omfatta ett omrdde utan inre grinser, dér fri ror-
lighet for varor och tjanster sdkerstills. Den inre mark-
naden bor ge konsumenterna ett mervirde i form av
hogre kvalitet, storre variation, rimliga priser och hoga
sikerhetsstandarder for varor och tjanster, vilket bor
fraimja en hog konsumentskyddsniva.

(1) EUT C 181, 21.6.2012, s. 93.
(%) Europaparlamentets stindpunkt av den 12 mars 2013 (innu e¢j of-

fentliggjord i EUT) och rddets beslut av den 22 april 2013.

()

Fragmenteringen av den inre marknaden inverkar nega-
tivt pd konkurrenskraften, tillvixten och sysselsittnings-
skapandet inom unionen. Att avligsna direkta och in-
direkta hinder for en vilfungerande inre marknad och
att oka medborgarnas fortroende dr avgorande for full-
bordandet av den inre marknaden.

Att sikerstilla tillgdng till enkla, effektiva, snabba och
billiga satt att losa nationella och gransoverskridande
tvister som uppstdr till foljd av kope- eller tjansteavtal
bor gynna konsumenterna och dirmed oka deras fortro-
ende for marknaden. Denna tillgdng bor omfatta saval
onlinehandel som offlinehandel och ar sarskilt viktig
ndr konsumenterna handlar over grinserna.

Alternativ tvistlosning erbjuder en enkel, snabb och billig
16sning utanfér domstol av tvister mellan konsumenter
och ndringsidkare. Alternativ tvistlosning dr dock dnnu
inte tillrdckligt och konsekvent utvecklad i unionen. Det
ar beklagligt att alternativa tvistlosningsmekanismer, trots
kommissionens rekommendationer 98/257/EG av den
30 mars 1998 om principer som ska tillimpas pa de
instanser som dr ansvariga for forfaranden for reglering
av  konsumenttvister ~ utanfér  domstol (})  och
2001/310/EG av den 4 april 2001 om principer som
ska tillimpas pé extrajudiciella organ som deltar i regle-
ring av konsumenttvister som gors upp i godo (¥), for
ndrvarande inte har inforts korrekt och inte fungerar till-
fredsstallande i alla geografiska omraden och naringslivs-
sektorer i unionen. Konsumenterna och niringsidkarna
kinner fortfarande inte till de alternativa tvistlosnings-
mekanismer som finns och endast en liten andel av med-
borgarna vet hur man inger ett klagomal till ett alterna-
tivt tvistlosningsorgan. I de fall dir alternativa tvistlos-
ningsforfaranden finns tillgdngliga, varierar kvalitetsnivan
avsevart i medlemsstaterna och gransoverskridande tvister
hanteras inte alltid effektivt av alternativa tvistlosnings-
organ.

Olikheterna i tillgdngen till, kvaliteten pd och medveten-
heten om alternativ tvistlosning utgor ett hinder f6r den
inre marknaden och ir ett av skilen till att manga kon-
sumenter avstdr frdn handel 6ver grinserna och inte har
fortroende for att eventuella tvister med niringsidkare
kan l6sas litt, snabbt och billigt. Av samma skal kan
ndringsidkare avstd fran att silja till konsumenter i andra
medlemsstater, dir det inte finns tillricklig tillgang till

() EGT L 115, 17.4.1998, s. 31.

(4 EGT L 109, 19.4.2001, s. 56.
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alternativa tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet. Dess-
utom hamnar naringsidkare som ar etablerade i en med-
lemsstat dir det inte finns tillricklig tillgdng till alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet i ett konkur-
rensunderldge gentemot ndringsidkare som har tillgdng
till sddana forfaranden och darfor kan losa konsument-
tvister snabbare och billigare.

For att konsumenter fullt ut ska kunna utnyttja den inre
marknadens potential, bor alternativ tvistlosning vara till-
ginglig for alla typer av nationella och gransoverskri-
dande tvister som omfattas av detta direktiv, varvid de
alternativa tvistlosningsforfarandena bor uppfylla kon-
sekventa kvalitetskrav, som dr tillimpliga inom hela
unionen, och konsumenterna och niringsidkarna bor
kinna till att dessa forfaranden existerar. P4 grund av
den okade griansoverskridande handeln och rorligheten
for personer, dr det ocksd viktigt att de alternativa tvist-
losningsorganen hanterar grinsoverskridande tvister pa
ett effektivt satt.

Som Europaparlamentet foresprdkar i sin resolution av
den 25 oktober 2011 om alternativ tvistlosning i civil-,
handels- och familjerittsliga drenden och i sin resolution
av den 20 maj 2010 om forverkligandet av en inre
marknad for konsumenter och medborgare, bor alla hel-
hetsstrategier for den inre marknaden som gynnar med-
borgarna prioritera utvecklingen av enkla, ekonomiskt
overkomliga, snabba och tillgangliga tvistlosningssystem.

I sitt meddelande av den 13 april 2011 "Inremarknads-
akten — Tolv atgdrder for att stimulera tillvixten och
starka fortroendet for inre marknaden — Gemensamma
insatser for att skapa ny tillvixt” har kommissionen an-
gett lagstiftning om alternativ tvistlosning som dven om-
fattar elektronisk handel (e-handel) som en av de tolv
atgarderna for att stimulera tillvdxten, stirka fortroendet
for och gora framsteg mot fullbordande av den inre
marknaden.

[ sina slutsatser av den 24-25 mars och den 23 oktober
2011 uppmanade Europeiska rddet Europaparlamentet
och radet att fore utgdngen av 2012 anta en forsta upp-
sdttning prioriterade dtgdrder, sd att den inre marknaden
ges ny stimulans. I sina slutsatser av den 30 maj 2011
om prioriteringarna for nylanseringen av den inre mark-
naden betonade Europeiska unionens rdd dessutom vik-
ten av e-handel och ansdg att systemen for alternativ
tvistlosning for konsumenter kan ge billig, enkel och
snabb tvistlosning for saval konsumenter som narings-
idkare. Ett framgdngsrikt genomférande av dessa system
kraver ett beslutsamt politiskt dtagande och stod fran alla
aktorer, utan att det dventyrar ett rimligt pris samt 6p-
penhet, flexibilitet, snabbhet och kvalitet for de beslut
som fattas av de alternativa tvistlosningsorgan som om-
fattas av detta direktiv.

Med tanke pd den Okade betydelsen av e-handel och i
synnerhet gransoverskridande handel som en barande del
av unionens ekonomiska verksamhet, dr det nodvindigt
med en vilfungerande infrastruktur for alternativ tvistlos-
ning vid konsumenttvister och en verkligt integrerad ram
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for tvistlosning online for avtalstvister som uppstir vid
online-transaktioner, om malet i inremarknadsakten att
oka medborgarnas fortroende for den inre marknaden
ska nas.

Detta direktiv och Europaparlamentets och radets forord-
ning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlos-
ning online vid konsumenttvister (') 4r tvd sammankopp-
lade och kompletterande forslag. I forordning (EU)
nr 524/2013 foreskrivs inrdttandet av en plattform for
tvistlosning online som erbjuder en gemensam kon-
taktpunkt for tvistlosning online utanfor domstol for
konsumenterna och néringsidkarna genom alternativa
tvistlosningsorgan som dr kopplade till plattformen och
erbjuder alternativ tvistlosning genom alternativa tvistlos-
ningsforfaranden av hog kvalitet. Tillgdngen till alterna-
tiva tvistlosningsorgan av hog kvalitet inom hela unionen
ar sdlunda en forutsittning for att plattformen for att
tvistlosning online ska fungera val.

Detta direktiv bor inte gilla for icke-ekonomiska tjanster
av allmant intresse. Icke-ekonomiska tjinster dr tjanster
som inte utfors av ekonomiska skidl. Foljaktligen bor
detta direktiv inte omfatta icke-ekonomiska tjanster av
allmént intresse som utan betalning utfors av staten eller
for statens rdkning, oberoende av den rittsliga form ge-
nom vilken dessa tjdnster tillhandahélls.

Detta direktiv bor inte tillimpas pa halso- och sjukvérds-
tjanster enligt definitionen i artikel 3 a i Europaparlamen-
tets och rddets direktiv 2011/24/EU av den 9 mars 2011
om tillimpningen av patientrattigheter vid gransoverskri-
dande hilso- och sjukvérd ().

Att inom unionen utveckla vilfungerande alternativ tvist-
losning ar nodvindigt for att stirka konsumenternas for-
troende for den inre marknaden, inklusive e-handeln, och
for att forverkliga potentialen hos och mojligheterna till
gransoverskridande handel och e-handel. Denna utveck-
ling bor bygga pa befintliga alternativa tvistlosningsfor-
faranden i medlemsstaterna och respektera dessas ritts-
liga traditioner. Saval befintliga som nyinrittade valfung-
erande tvistlosningsorgan som uppfyller de kvalitetskrav
som anges i detta direktiv bor anses utgéra “alternativa
tvistlosningsorgan” i den mening som avses i detta direk-
tiv. Spridningen av alternativ tvistlosning kan dessutom
visa sig viktig i de medlemsstater dir det finns ett stort
antal oavgjorda tvister vid domstolar, eftersom denna
eftersldpning hindrar unionsmedborgare frin att utdva
sin ratt till en rattvis rittegdng inom rimlig tid.

Detta direktiv bor gilla for tvister mellan konsumenter
och ndringsidkare om avtalsforpliktelser som hérror fran
kopeavtal eller avtal om tillhandahdllande av tjinster,
saval online som offline, inom alla ndringsgrenar utom
de undantagna grenarna. Detta bor inbegripa tvister som

() Se sidan 1 i detta nummer av EUT.

() EUT L 88, 4.4.2011, s. 45.
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uppstdr till foljd av forsdljning eller tillhandahéllande av
digitalt innehall mot betalning. Direktivet bor gilla for
konsumenters klagomal mot ndringsidkare. Det bor inte
gilla for ndringsidkares klagomal mot konsumenter eller
tvister mellan niringsidkare. Det bor dock inte hindra
medlemsstaterna fran att anta eller bibehalla bestimmel-
ser om forfaranden for 16sning av sddana tvister utanfor
domstol.

Medlemsstaterna bor tillitas att bibehdlla eller inféra na-
tionella bestimmelser for forfaranden som inte omfattas
av detta direktiv, sdsom interna forfaranden for behand-
ling av klagomél som drivs av niringsidkaren. Sddana
interna forfaranden for behandling av klagomal kan ut-

gora ett effektivt sitt att l6sa konsumenttvister i ett tidigt
skede.

Definitionen av konsument bor omfatta fysiska personer
som agerar utanfor den egna nérings- eller yrkesverksam-
heten. Om avtalet ingds for dndamal som faller delvis
inom och delvis utanfér en persons egen niringsverk-
samhet (avtal med dubbla syften) och niringssyftet ar
sd begrinsat att det inte dominerar inom ramen for till-
handahéllandet, bor dock dven denna person anses som
konsument.

Vissa befintliga unionsrittsakter innehéller redan bestim-
melser om alternativ tvistlosning. Av rattssikerhetsskél
bor det foreskrivas att detta direktiv ska ha foretrade
vid konflikter, om inte ndgonting annat uttryckligen fo-
reskrivs. I synnerhet bor detta direktiv inte paverka till-
limpningen av Europaparlamentets och rddets direktiv
2008/52[EG av den 21 maj 2008 om vissa aspekter pd
medling pa privatrittens omrade (') vilket redan faststal-
ler en ram for medlingssystem pd unionsniva for grins-
overskridande tvister, utan att det direktivets tillimpning
pa interna medlingssystem hindras. Det hir direktivet dr
avsett att tillimpas overgripande pa alla typer av alterna-
tiv tvistlosning, inbegripet de alternativa tvistlosningsfor-
faranden som omfattas av direktiv 2008/52/EG.

Detta direktiv bor omfatta alla organ som &r varaktigt
inrdttade, erbjuder losning av tvister mellan en kon-
sument och en nidringsidkare genom ett alternativt tvist-
losningsforfarande och har fortecknats i enlighet med
detta direktiv. Detta direktiv kan, om medlemsstaterna
sd beslutar, ocksd omfatta tvistlosningsorgan som aligger
losningar som ar bindande for parterna. Ett utomrittsligt
forfarande som inrdttas specifikt for en enda tvist mellan
en konsument och en niringsidkare bor dock inte anses
vara ett alternativt tvistlosningsforfarande.

() EUT L 136, 24.5.2008, s. 3.
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Det finns stora skillnader mellan de alternativa tvistlos-
ningsforfarandena inom unionen och dven inom med-
lemsstaterna. De kan utgoras av forfaranden dar tvistlos-
ningsorganet sammanfor parterna i syfte att underldtta en
uppgorelse i godo eller forfaranden dir tvistlosningsorga-
net foresldr parterna en losning eller forfaranden dir
tvistlosningsorganet dligger parterna en 19sning. De kan
ocksd utgoras av en kombination av tva eller fler sidana
forfaranden. Detta direktiv bor inte paverka formen for
de alternativa tvistlosningsforfarandena i medlemsstater-
na.

Forfaranden infor tvistlosningsorgan dir de fysiska per-
soner som ansvarar for tvistlosningen ar anstillda eller
fir ndgon form av ersittning enbart av naringsidkaren
kan sannolikt utsdttas for en intressekonflikt. Dessa for-
faranden bor dirfor i princip inte omfattas av detta di-
rektiv, om inte en medlemsstat beslutar att sadana for-
faranden kan betraktas som alternativa tvistlosningsfor-
faranden enligt detta direktiv och under férutsittning att
dessa organ fullstandigt uppfyller de specifika krav pa
oberoende och opartiskhet som anges i detta direktiv.
Alternativa tvistlosningsorgan som erbjuder tvistlosning
genom sidana forfaranden bor bli foremél for regelbun-
den utvirdering avseende respekten for de kvalitetskrav
som anges i detta direktiv, inklusive de specifika ytterli-
gare krav som sikerstiller deras oberoende.

Detta direktiv bor inte gilla for forfaranden infor sidana
system for behandling av konsumentklagomal som drivs
av naringsidkaren eller for direkta forhandlingar mellan
parterna. Det bor inte heller gilla for forsok av en do-
mare att avgora en tvist under ett réttsligt forfarande
rorande tvisten i fraga.

Medlemsstaterna bor se till att tvister som omfattas av
detta direktiv kan hanskjutas till ett alternativt tvistlos-
ningsorgan som foljer kraven i detta direktiv och har
fortecknats i enlighet med det. Medlemsstaterna bor
kunna fullgora denna skyldighet genom att bygga pa
befintliga vilfungerande alternativa tvistlosningsorgan
och vid behov anpassa deras tillimpningsomrade eller
genom att besluta om inrittande av nya alternativa tvist-
losningsorgan. Detta direktiv bor inte utesluta verksam-
het inom medlemsstaternas befintliga tvistlosningsorgan
inom ramen for nationella konsumentskyddsmyndighe-
ter, ddr statstjanstemdn har ansvaret for tvistlosning.
Statstjanstemdn bor betraktas som foretridare for bade
konsumenternas och naringsidkarnas intressen. Detta di-
rektiv bor inte dligga medlemsstaterna att inrdtta ett sir-
skilt alternativt tvistlosningsorgan inom varje detaljhan-
delssektor. Nar det dr nodvandigt for att sakerstdlla full-
standig sektoriell och geografisk tickning av och tillgdng
till alternativ tvistlosning, bor medlemsstaterna ha moj-
lighet att besluta att det ska inrittas ett kompletterande
alternativt tvistlosningsorgan som hanterar tvister for vil-
kas losning inget specifikt alternativt tvistlosningsorgan
ar behorigt. Kompletterande alternativa tvistlosnings-
organ dr avsedda att skydda konsumenter och narings-
idkare genom att se till att det inte finns ndgra luckor i
tillgdngen till ett alternativt tvistlosningsorgan.
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bibehélla eller infora sddan lagstiftning om forfaranden
for 16sning av konsumenters avtalstvister utanfor dom-
stol som stimmer Overens med kraven i detta direktiv.
For att sdkerstilla att de alternativa tvistlosningsorganen
kan fungera effektivt, bor dessa enheter dessutom ha
mojlighet att, i enlighet med lagstiftningen i den med-
lemsstat dir de dr inrittade, bibehalla eller infora for-
faranderegler som under sirskilda omstindigheter tillater
dem att avstd fran att hantera tvister, exempelvis nir en
tvist dr for komplex och darfor battre kan losas infor
domstol. Det bor dock inte vara tillitet att forfarande-
regler, som tilldter alternativa tvistlosningsorgan att avstd
fran att hantera en tvist, vasentligt férsimrar konsumen-
ternas tillgdng till alternativa tvistlosningsforfaranden, in-
klusive vid gransoverskridande tvister. Darfor bor med-
lemsstaterna, nir de faststiller ett troskelbelopp, alltid
beakta att tvistens reella virde kan variera mellan med-
lemsstaterna och att faststillande av ett oproportionellt
hogt troskelbelopp i en medlemsstat skulle kunna for-
samra tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden
for konsumenter frdn andra medlemsstater. Det bor
inte dldggas medlemsstaterna att sikerstilla att kon-
sumenten kan limna in sitt klagomal till ett annat alter-
nativt tvistlosningsorgan, nir det alternativa tvistlosnings-
organ for vilket klagomalet forst lades fram har avvisat
det pd grund av sina forfaranderegler. I sddana fall bor
medlemsstaterna anses ha uppfyllt sina skyldigheter att
sakerstilla fullstindig tickning av alternativa tvistlos-
ningsorgan.

Detta direktiv bor gora det mojligt for niringsidkare som
ar etablerade i en medlemsstat att omfattas av ett alter-
nativt tvistlosningsorgan som dr etablerat i en annan
medlemsstat. For att forbittra den geografiska tickningen
och konsumenternas tillgdng till alternativ tvistlosning i
hela unionen bor medlemsstaterna ha mojlighet att be-
sluta att anvdnda alternativa tvistlosningsorgan som ar
etablerade i en annan medlemsstat eller regionala, grins-
overskridande eller paneuropeiska tvistlosningsorgan, om
ndringsidkare i olika medlemsstater omfattas av samma
alternativa tvistlosningsorgan. Anlitande av alternativa
tvistlosningsorgan som dr etablerade i en annan med-
lemsstat eller av granséverskridande eller paneuropeiska
alternativa tvistlosningsorgan bor emellertid inte péverka
medlemsstaternas ansvar for att sikerstilla fullstindig
tickning samt tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan.

Detta direktiv bor inte hindra medlemsstaterna fran att
bibehélla eller infora alternativa tvistlosningsforfaranden
for gemensam hantering av identiska eller liknande tvis-
ter mellan en ndringsidkare och flera konsumenter. Ut-
forliga konsekvensbedomningar bor goras av kollektiv
reglering av tvister utanfor domstol innan sidan reglering
foreslas pd unionsnivad. Forekomsten av ett effektivt sy-
stem for kollektiv talan och en smidig tillgdng till alter-
nativ tvistlosning bor komplettera varandra och forfaran-
dena bor inte utesluta varandra.

Behandlingen av information om tvister som omfattas av
detta direktiv bor Gverensstimma med reglerna for skydd
av personuppgifter i de av medlemsstaternas lagar och
andra forfattningar som har antagits i enlighet med Eu-
ropaparlamentets och radets direktiv 95/46/EG av den
24 oktober 1995 om skydd for enskilda personer med

(29)

(30)

(1)

(32)

(33)

(34)

fria flodet av sddana uppgifter (').

Sekretess och integritet bor respekteras vid alla tidpunk-
ter under det alternativa tvistlosningsforfarandet. Med-
lemsstaterna bor uppmuntras att skydda sekretessen i
alternativa tvistlosningsforfaranden i senare civil- eller
handelsrittsliga domstols- eller skiljeforfaranden.

Medlemsstaterna bor trots detta se till att alternativa tvist-
16sningsorgan offentliggor systematiska eller betydande
problem som ofta forekommer och leder till tvister mel-
lan konsumenter och niringsidkare. Den information
som limnas i detta hinseende skulle kunna &tfoljas av
rekommendationer om hur sddana problem kan undvikas
eller 16sas i framtiden, for att hoja ndringsidkarnas stan-
darder och underldtta utbytet av information och bista
praxis.

Medlemsstaterna bor se till att alternativa tvistlosnings-
organ loser tvister pa ett rdttvist, praktiskt och propor-
tionellt sitt for savil konsumenten som naringsidkaren,
med utgdngspunkt i en objektiv bedomning av de om-
standigheter under vilka klagomalet har limnats in och
med vederborligt beaktande av parternas rattigheter.

De alternativa tvistlosningsorganens oberoende och in-
tegritet 4r avgorande for att unionsmedborgarna ska
kunna lita pd att de alternativa tvistlosningsmekanis-
merna kommer att erbjuda dem en rittvis och oberoende
16sning. Den fysiska person eller det kollegium som an-
svarar for den alternativa tvistlosningen bor vara obero-
ende av alla som kan ha ett intresse av resultatet och bor
inte ha nagra intressekonflikter som kan hindra henne/
honom/det att fatta ett beslut pa ett rttvist, opartiskt och
oberoende sitt.

De fysiska personer som ansvarar for den alternativa
tvistlosningen bor endast anses vara opartiska om de
inte kan utsittas for patryckningar som skulle kunna
paverka deras instllning till tvisten. For att sikerstilla
att deras agerande dr oberoende bor dessa personer ocksa
utses for tillrackligt ldng tid och inte fi instruktioner av
ndgondera parten eller av parternas foretridare.

For att sdkerstdlla att det inte foreligger ndgon intres-
sekonflikt bor fysiska personer som ansvarar for alterna-
tiv tvistlosning uppge alla omstindigheter som kan pé-
verka deras oberoende eller ge upphov till intressekon-
flikt med ndgondera parten i den tvist de ombeds losa.
Detta skulle kunna vara ett finansiellt intresse, direkt eller
indirekt, av resultatet av det alternativa tvistlosningsfor-
farandet eller en relation av personlig eller affirsmassig
art med en eller flera av parterna under tre dr innan
ambetet tilltraddes, inbegripet att personen i nigot annat
syfte dn alternativ tvistlosning har agerat for en eller flera
av parterna, for en yrkesorganisation eller naringslivs-
organisation i vilken en av parterna ir medlem eller f6r
en annan medlem i en sddan organisation eller samman-
slutning.

() EGT L 281, 23.11.1995, s. 31.
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ningar inte forekommer nir de fysiska personer som
ansvarar for den alternativa tvistlosningen ér anstillda
av eller fir ndgon annan form av ersittning av narings-
idkaren. Det bor darfor inféras specifika krav for de fall
dir medlemsstaterna beslutar att tillta att tvistlosnings-
forfaranden i sddana fall betraktas som alternativa tvist-
losningsforfaranden enligt detta direktiv. Nar fysiska per-
soner som ansvarar for alternativ tvistlosning 4r anstallda
av eller fir ndgon form ersittning enbart av en yrkes-
organisation eller naringslivorganisation i vilken narings-
idkaren ar medlem, bor de ha en separat och sirskilt
oronmdrkt budget som dr tillracklig for att de ska kunna
utfora sina uppgifter.

For att alternativ tvistlosning ska bli framgéngsrik, sir-
skilt for att sikerstilla det nodvandiga fortroendet for de
alternativa tvistlosningsforfarandena, dr det nodvandigt
att de fysiska personer som ansvarar for den alternativa
tvistlosningen innehar nodviandig sakkunskap, inbegripet
allmdn kinnedom om lagen. I synnerhet bor dessa per-
soner ha tillrackliga allminna kunskaper om juridiska
fragor for att forstd tvistens rattsliga konsekvenser, utan
att de ddrfor behover ha yrkesmissiga juridiska kvalifika-
tioner.

Mojligheten att tillimpa vissa kvalitetsprinciper pé alter-
nativa tvistlosningsforfaranden okar sdval konsumenter-
nas som naringsidkarnas fortroende for sddana forfaran-
den. Sddana kvalitetsprinciper utvecklades for forsta
gdngen pd unionsnivé i rekommendationerna 98/257/EG
och 2001/310/EG. Genom att gora vissa av de principer
som faststalls i dessa rekommendationer frin kommis-
sionen bindande, faststaller detta direktiv en uppsittning
kvalitetskrav som dr tillimpliga pd alla alternativa tvist-
losningsforfaranden som genomférs av ett alternativt
tvistlosningsorgan som har anmalts till kommissionen.

Detta direktiv bor faststilla kvalitetskrav for alternativa
tvistlosningsorgan, vilka bor sikerstilla samma nivd vad
giller skydd och rittigheter for konsumenterna vid saval
inhemska som grinsoverskridande tvister. Detta direktiv
bor inte hindra medlemsstaterna frdn att anta eller bibe-
halla mer langtgdende bestimmelser dn vad som fore-
skrivs i detta direktiv.

De alternativa tvistlosningsorganen bor vara tillgangliga
och transparenta. For att trygga alternativa tvistlosnings-
organs och alternativa tvistlosningsforfarandens trans-
parens mdste parterna fa den tydliga och tillgingliga in-
formation de behover for att fatta ett valgrundat beslut,
innan de inleder ett alternativt tvistlosningsforfarande.
Tillhandahdllande av siddan information till niringsidkare
bor inte krivas ndr deras medverkan i alternativa tvistlos-
ningsforfaranden ar obligatorisk enligt nationell ritt.

Ett vilfungerande alternativt tvistlosningsorgan bor ge-
nomfora tvistlosningsforfaranden online och offline

(41)

(42)

(43)

(44)

ningsforfarandet tillgangligt inom en tidsfrist pd 90 ka-
lenderdagar frin och med den dag di det alternativa
tvistlosningsorganet mottar den fullstindiga klagomalsak-
ten, inklusive alla relevanta handlingar rorande klagoma-
let. Det alternativa tvistlosningsorgan som har tagit emot
ett klagomdl bor underrdtta parterna om det efter att ha
tagit emot alla de handlingar som 4r nddvindiga for att
genomfora det alternativa tvistlosningsforfarandet. 1 vissa
undantagsfall av synnerligen komplex art, inbegripet fall
ddr en av parterna av berattigade skal ar forhindrad att
delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet, bor alter-
nativa tvistlosningsorgan kunna forldnga tidsfristen for
att utreda fallet i friga. Parterna bor informeras om sé-
dana forlingningar samt om ungefar hur ling tid det
forvantas ta att losa tvisten.

Alternativa tvistlosningsforfaranden bor helst vara kost-
nadsfria for konsumenterna. Om kostnader tillimpas, bor
det alternativa tvistlosningsforfarandet vara dtkomligt, at-
traktivt och billigt f6r konsumenterna. Av denna anled-
ning bor kostnaderna inte Gverstiga en nominell avgift.

Alternativa tvistlosningsforfaranden bor vara rattvisa, sa
att parterna i en tvist till fullo 4r medvetna om sina
rittigheter och om foljderna av sina val inom ramen
for ett sddant forfarande. De alternativa tvistlosningsorga-
nen bor informera konsumenterna om deras rittigheter,
innan de godtar eller rittar sig efter en foreslagen 16s-
ning. Bdda parterna bor ocksd kunna limna information
och bevis utan att ndrvara fysiskt.

En 6verenskommelse mellan en konsument och en ni-
ringsidkare om att limna in klagomal till ett alternativt
tvistlosningsorgan bor inte vara bindande for konsumen-
ten, om den ingicks innan tvisten uppstod och den in-
nebdr att konsumenten frantas sin ritt att vicka talan
infor domstol for att reglera tvisten. Vid alternativa tvist-
losningsforfaranden som syftar till att lo6sa en tvist genom
att dlagga parterna en losning, bor dessutom den alagda
16sningen endast vara bindande for parterna om de infor-
merades om dess bindande karaktir i forvag och uttryck-
ligen godtog denna. Sirskilt godtagande fran naringsidka-
rens sida bor inte krdvas om nationella regler faststaller
att sddana losningar 4ar bindande for néringsidkare.

[ alternativa tvistlosningsforfaranden som har som syfte
att losa tvister genom att dligga konsumenten en losning
i en situation ddr det inte foreligger ndgon lagkonflikt
bor den dlagda losningen inte leda till att konsumenten
frantas det skydd som denne har enligt regler som inte
kan avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat dar kon-
sumenten och néringsidkaren har sin hemvist. I en situa-
tion dir det inte foreligger nagon lagkonflikt och dir den
lag som ir tillimplig pa kope- eller tjansteavtalet ska
faststidllas enligt artikel 6.1 och 6.2 i Europaparlamentets
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och rédets forordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni
2008 om tillimplig lag for avtalsforpliktelser (Rom I (1)
bor den 16sning som éliggs av det alternativa tvistlos-
ningsorganet inte leda till att konsumenten fréntas det
skydd som denne har enligt regler som inte kan avtalas
bort enligt lagen i den medlemsstat ddr denne har sin
hemvist. I en situation dar det inte foreligger nigon lag-
konflikt och dir den lag som ir tillimplig pa kope- eller
tjdnsteavtalet ska faststillas enligt artikel 5.1-5.3 i kon-
ventionen av den 19 juni 1980 om tillimplig lag for
avtalsforpliktelser (%) bor den losning som dalaggs av det
alternativa tvistlosningsorganet inte leda till att kon-
sumenten frantas det skydd som denne har enligt regler
som inte kan avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat
ddr denne har sin hemvist.

Ritten till ett effektivt rittsmedel och ritten till en réttvis
rittegdng dr grundliggande rittigheter som foreskrivs i
artikel 47 i Europeiska unionens stadga om de grund-
liggande rittigheterna. Darfor bor alternativa tvistlos-
ningsforfaranden inte syfta till att ersitta domstolsfor-
faranden och bér inte frinta konsumenter eller nirings-
idkare ritten att soka rittelse infor en domstol. Detta
direktiv bor inte hindra parterna frin att utova sin ritt
till domstolsprovning. I fall dir en tvist inte kunde losas
genom ett visst forfarande for alternativ tvistlosning vars
resultat inte dr bindande, bor parterna inte darefter hind-
ras fran att inleda rittsliga forfaranden rorande tvisten.
Medlemsstaterna bor sjilva fa vilja laimpliga medel for att
uppnd detta mal. De bor ha mojlighet att bland annat
foreskriva att talefrister och preskriptionstider inte 16per
ut under ett alternativt tvistlosningsforfarande.

For att de alternativa tvistlosningsorganen ska kunna
fungera effektivt bor de ha tillriackliga personella, materi-
ella och finansiella resurser till sitt forfogande. Medlems-
staterna bor besluta om en limplig form av finansiering
av alternativa tvistlosningsforfaranden pa sina territorier
utan att begrinsa finansieringen av organ som redan ir
verksamma. Detta direktiv bor inte péverka frégan huru-
vida de alternativa tvistlosningsorganen ér offentligt eller
privat finansierade eller finansierade genom en kombina-
tion av offentliga och privata medel. De alternativa tvist-
l6sningsorganen bor emellertid uppmuntras att sirskilt
overvdga privata former av finansiering och att endast
anvinda offentliga medel i enlighet med medlemsstater-
nas Onskemdl. Detta direktiv bor inte paverka foretags
eller yrkesorganisationers eller néringslivsorganisationers
mojligheter att finansiera alternativa tvistlosningsorgan.

Nir en tvist uppstdr maste konsumenterna snabbt kunna
faststdlla vilka alternativa tvistlosningsorgan som ar be-
horiga att behandla deras klagomédl och veta om den
berorda néringsidkaren kommer att medverka i ett for-
farande infér ett alternativt tvistlosningsorgan. Narings-
idkare som 4tar sig att anvinda sig av alternativa tvistlos-
ningsorgan for att losa tvister med konsumenter bor
ddrfor informera konsumenten om adressen till
webbplatsen for de alternativa tvistlosningsorgan som
de omfattas av. Denna information bor pd ett tydligt,

UT L 177, 4.7.2008, s. 6.
GT L 266, 9.10.1980, s. 1.
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klart och lattillgdngligt sitt goras tillganglig pd narings-
idkarens webbplats, om en sidan finns, och i férekom-
mande fall i de allménna villkoren for kope- eller tjins-
teavtal mellan naringsidkaren och konsumenten. Narings-
idkare bor ha mojlighet att pd sina webbplatser och i
villkoren for relevanta avtal ta med eventuell ytterligare
information om sina interna forfaranden for behandling
av klagomal eller om andra sitt att direkt kontakta dem
for losning av tvister med konsumenter utan hinskju-
tande till ett alternativt tvistlosningsorgan. Nir en tvist
inte kan losas direkt, bor naringsidkaren pa papper eller
ndgot annat varaktigt medium ge konsumenten infor-
mation om relevanta alternativa tvistlosningsorgan och
ange om han kommer att anlita dem.

Skyldigheten for niringsidkare att underrdtta konsumen-
ter om de alternativa tvistlosningsorgan dessa narings-
idkare omfattas av bor inte péverka tillimpningen av
de bestimmelser om information till konsumenter om
forfaranden for provning utanfér domstol som ingdr i
andra unionsrittsakter, vilka bor vara tillimpliga utover
den relevanta informationsskyldighet som foreskrivs i
detta direktiv.

I detta direktiv bor det inte foreskrivas att det ska vara
obligatoriskt for naringsidkarna att medverka i alternativa
tvistlosningsforfaranden och inte heller att resultatet av
forfarandena ar bindande for naringsidkarna, nir en kon-
sument har ldmnat in ett klagomdl mot dem. I syfte att
se till att konsumenterna har tillgdng till provning och att
de inte tvingas avstd frdn sina ansprdk bor emellertid
ndringsidkarna uppmuntras att i mojligaste min med-
verka i alternativa tvistlosningsforfaranden. Darfor bor
detta direktiv inte pdverka tillimpningen av nationella
bestimmelser som gor naringsidkarnas medverkan i sé-
dana forfaranden obligatorisk eller gor den till foremal
for incitament eller sanktioner eller gor resultatet av for-
farandena bindande for niringsidkarna, forutsatt att den
lagstiftningen inte hindrar parterna fran att utéva sin ritt
till domstolsprovning, som féreskrivs i artikel 47 i Eu-
ropeiska unionens stadga om de grundliggande rattighe-
terna.

For att undvika onodig belastning pa de alternativa tvist-
losningsorganen bor medlemsstaterna  uppmana kon-
sumenter att kontakta niringsidkaren direkt for att for-
soka losa problemet bilateralt, innan ett klagomal limnas
in till ett alternativt tvistlosningsorgan. I manga fall skulle
detta gora det mojligt for konsumenterna att losa tvister
snabbt och i ett tidigt skede.

Medlemsstaterna bor ocksé engagera foretradare for yr-
kesorganisationer, niringslivsorganisationer och kon-
sumentorganisationer nir system for alternativ tvistlos-
ning utvecklas, i synnerhet i anslutning till principerna
om opartiskhet och oberoende.

Medlemsstaterna bor se till att de alternativa tvistlos-
ningsorganen samarbetar for att losa gransoverskridande
tvister.
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(53) Natverk av alternativa tvistlosningsorgan, sdsom nitver- konsumentskyddssamarbete) (?) bor dndras, sé att en hin-
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ket for losning av finansiella tvister (FIN-Net) ndr det
giller finansiella tjdnster, bor stirkas inom unionen. Med-
lemsstaterna  bor uppmuntra alternativa  tvistlosnings-
organ att bli medlemmar i sddana nitverk.

Ett ndra samarbete mellan alternativa tvistlosningsorgan
och nationella myndigheter bor forstirka den faktiska
tillimpningen av tillimpning av unionsrittsakter om
konsumentskydd. Kommissionen och medlemsstaterna
bor underldtta samarbete mellan de alternativa tvistlos-
ningsorganen for att fraimja utbyte av bista praxis och
teknisk sakkunskap och diskutera eventuella problem
som uppstdr vid tillimpning av forfarandena for alterna-
tiv tvistlosning. Detta samarbete bor stodjas bland annat
genom unionens kommande konsumentprogram.

De alternativa tvistlosningsorganen bor Gvervakas noga,
sd att det sdkerstalls att de fungerar korrekt och effektivt.
I detta syfte bor varje medlemsstat utse en behorig myn-
dighet eller behoriga myndigheter, som ska utfora denna
uppgift. Kommissionen och de behériga myndigheterna
enligt detta direktiv bor offentliggora och uppdatera en
forteckning 6ver alternativa tvistlosningsorgan som upp-
fyller kraven i detta direktiv. Medlemsstaterna bor se till
att alternativa tvistlosningsorgan, nitverket av europeiska
konsumentcentrum och i férekommande fall de organ
som har utsetts i enlighet med detta direktiv offentliggor
den forteckningen pa sina webbplatser genom en lank till
kommissionens webbplats och om mojligt pd ett var-
aktigt medium i sina lokaler. Dessutom bor medlemssta-
terna uppmuntra relevanta konsumentorganisationer och
ndringslivsorganisationer att ocksd offentliggora forteck-
ningen. Medlemsstaterna bor ocksd sorja for tillracklig
spridning av information om vad konsumenter bor
gora vid en tvist med en niringsidkare. Dessutom bor
de behoriga myndigheterna offentliggora regelbundna
rapporter om utvecklingen av alternativa tvistlosnings-
organ och hur de fungerar i deras medlemsstater. De
alternativa tvistlosningsorganen bor ge de behoriga myn-
digheterna specifik information, pd vilken rapporterna
bor baseras. Medlemsstaterna bor uppmuntra de alterna-
tiva tvistlosningsorganen att limna information i enlighet
med kommissionens rekommendation 2010/304/EU av
den 12 maj 2010 om anvindning av en harmoniserad
metod for klassificering och rapportering av klagomal
och forfragningar fran konsumenter (*).

Det dr nodvindigt att medlemsstaterna faststéller regler
om sanktioner for 6vertridelser av de nationella bestim-
melser som antas for att folja detta direktiv och ser till att
dessa regler tillimpas. Sanktionerna bor vara effektiva,
proportionella och avskrickande.

Europaparlamentets och  rddets forordning (EG)
nr 2006/2004 av den 27 oktober 2004 om samarbete
mellan de nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar
for konsumentskyddslagstiftningen (férordningen om
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visning till detta direktiv infors i bilagan till forordningen
i syfte att forstirka det grinsoverskridande samarbetet
om tillimpningen av detta direktiv.

Europaparlamentets och rddets direktiv 2009/22/EG av
den 23 april 2009 om forbudsforeliggande for att
skydda konsumenternas intressen (3) (direktivet om for-
budsforeliggande) bor dndras, si att en hinvisning till
detta direktiv infors i bilagan till direktivet i syfte att
sikerstilla skyddet av de kollektiva konsumentintressen
som faststalls i detta direktiv.

I enlighet med medlemsstaternas och kommissionens ge-
mensamma politiska forklaring om férklarande doku-
ment av den 28 september 2011 (%) har medlemsstaterna
atagit sig att i motiverade fall lata anmilan av inforlivan-
dedtgarder atfoljas av en eller flera forklarande handlingar
om forhallandet mellan ett direktivs olika delar och mot-
svarande delar i de nationella instrumenten f6r inforlivan-
de. For detta direktiv anser lagstiftaren att dversindandet
av sddana handlingar dr motiverat.

Eftersom malet for detta direktiv, nimligen att bidra till
en vilfungerande inre marknad, genom att uppnd en hog
konsumentskyddsnivd och utan att begrinsa konsumen-
ternas tillgdng till domstolsprovning, inte i tillracklig ut-
strackning kan uppnds av medlemsstaterna och det dar-
for battre kan uppnds pd unionsnivd, kan unionen vidta
atgarder i enlighet med subsidiaritetsprincipen i artikel 5 i
fordraget om Europeiska unionen. I enlighet med pro-
portionalitetsprincipen i samma artikel gar detta direktiv
inte utover vad som dr nodvindigt for att uppnd detta
mal.

Detta direktiv star i overensstimmelse med de grundldg-
gande rittigheter och principer som erkidnns sirskilt i
Europeiska unionens stadga om de grundldggande rattig-
heterna, i synnerhet artiklarna 7, 8, 38 och 47.

Europeiska datatillsynsmannen har hérts i enlighet med
artikel 28.2 i Europaparlamentets och rddets forordning
(EG) nr 45/2001 av den 18 december 2000 om skydd
for enskilda dd gemenskapsinstitutionerna och gemen-
skapsorganen behandlar personuppgifter och om den
fria rorligheten for sddana uppgifter (°), och avgav ett
yttrande den 12 januari 2012 (9).
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HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

KAPITEL 1
ALLMANNA BESTAMMELSER
Artikel 1
Syfte

Syftet med detta direktiv dr att uppnd en hog konsumentskydds-
nivd och att darigenom bidra till en valfungerande inre marknad
genom att sdkerstilla att konsumenter pa frivillig grund kan
limna in klagomdl mot naringsidkare till organ som erbjuder
oberoende, opartiska, oppna, effektiva, snabba och rittvisa al-
ternativa tvistlosningsforfaranden. Detta direktiv pdverkar inte
tillimpningen av nationell lagstiftning som gor naringsidkarnas
medverkan i sddana forfaranden obligatorisk, forutsatt att sddan
lagstiftning inte hindrar parterna fran att utdva sin rtt till dom-
stolsprovning.

Artikel 2
Tillimpningsomrade

1.  Detta direktiv ska tillimpas pé forfaranden for att utanfor
domstol losa inhemska och grinsoverskridande tvister om av-
talsforpliktelser som harror fran kopeavtal eller tjansteavtal mel-
lan en niringsidkare som dr etablerad i unionen och en kon-
sument som 4r bosatt i unionen genom ingripande av ett al-
ternativt tvistlosningsorgan, som foreslar eller aldgger parterna
en losning eller sammanfor parterna i syfte att underldtta en
uppgorelse i godo.

2. Detta direktiv ska inte tillimpas pa

a) forfaranden infor tvistlosningsorgan dir de fysiska personer
som ansvarar for tvistlosningen ar anstillda eller far ersitt-
ning enbart av den enskilda ndringsidkaren, om inte med-
lemsstaterna beslutar att sddana forfaranden far betraktas
som alternativa tvistlosningsforfaranden enligt detta direktiv
och kraven i kapitel II, under forutsittning att de specifika
krav rorande oberoende och opartiskhet som anges i arti-
kel 6.3 ar uppfyllda,

b) forfaranden infor sddana system for behandling av kon-
sumentklagomal som drivs av ndringsidkaren,

c) icke-ekonomiska tjanster av allmint intresse,

d) tvister mellan naringsidkare,

e) direkta forhandlingar mellan konsumenten och naringsidka-
ren,

f) forsok av en domare att losa en tvist under ett rattsligt
forfarande rorande tvisten i frga,

g) forfaranden som inleds av en niringsidkare mot en kon-
sument,

h) hilso- och sjukvérdstjanster som tillhandahélls patienter av
halso- och sjukvardsanstillda, i syfte att bedoma, bevara eller
dteruppritta patienternas hélsotillstdnd, diribland f6rskriv-
ning, utlimnande och tillhandahallande av likemedel och
medicintekniska produkter,

i) offentliga tillhandahéllare av vidareutbildning eller hogre ut-
bildning.

3. I detta direktiv faststills harmoniserade kvalitetskrav for
alternativa tvistlosningsorgan och alternativa tvistlosningsfor-
faranden for att sikerstilla att konsumenterna efter dess genom-
forande ska ha tillgdng till hogkvalitativa, oppna, effektiva och
rattvisa provningsmekanismer utanfor domstol oavsett var i
unionen de dr bosatta. Medlemsstaterna fir behdlla eller infora
bestimmelser som 4r stringare dn bestimmelserna i detta di-
rektiv, for att sikerstdlla en hogre konsumentskyddsniva.

4. I detta direktiv erkdnns medlemsstaternas behorighet att
besluta huruvida alternativa tvistlosningsorgan inrittade pa de-
ras territorium ska kunna dligga parterna en losning.

Artikel 3
Forhéllande till andra unionsrittsakter

1. Om en bestimmelse i detta direktiv strider mot en be-
stimmelse som faststdlls i en annan unionsrittsakt som ror
provningsforfaranden utanfor domstol som inleds av en kon-
sument mot en ndringsidkare, ska bestimmelsen i detta direktiv
ha foretrdde, om inte ndgot annat foreskrivs i detta direktiv.

2. Detta direktiv ska inte paverka tillimpningen av direktiv
2008/52[EG.

3. Artikel 13 i det hdr direktivet ska inte paverka tillimp-
ningen av de bestimmelser om information till konsumenter
om forfaranden for prévning utanfér domstol som ingdr i andra
unionsrittsakter, vilka ska tillimpas utover bestimmelserna i
den artikeln.

Artikel 4
Definitioner

1. 1 detta direktiv galler foljande definitioner:

a) konsument: fysisk person som agerar for dndamdl som faller
utanfor den egna nirings- eller yrkesverksamheten.

b) ndringsidkare: fysisk person eller juridisk person, privatigd
eller offentligdgd, som agerar for dndamdl som faller inom
ramen for den egna ndrings- eller yrkesverksamheten samt
varje person som agerar i dennes namn eller for dennes
rakning.
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) kopeavtal: varje avtal ddr naringsidkaren overldter eller atar — om det drivs av en myndighet eller ett annat offentligt

sig att overldta dganderitten till en vara till konsumenten
och dir konsumenten betalar eller atar sig att betala priset
for denna, inbegripet avtal vari bdde varor och tjanster ingar.

tjansteavtal: varje avtal som inte ar ett kopeavtal, dar narings-
idkaren tillhandahaller eller dtar sig att tillhandahélla en
tjanst till konsumenten och dir konsumenten betalar eller
atar sig att betala priset for denna.

inhemsk tvist: avtalstvist som uppstdr pa grund av ett kope-
eller tjansteavtal, om konsumenten vid tidpunkten for be-
stillningen av varorna eller tjansterna dr bosatt i samma
medlemsstat som den dir naringsidkaren ar etablerad.

gransoverskridande tvist: avtalstvist som uppstdr pd grund av
ett kope- eller tjdnsteavtal, om konsumenten vid tidpunkten
for bestillningen av varorna eller tjdnsterna ar bosatt i en
annan medlemsstat 4n den medlemsstat ddr naringsidkaren
ar etablerad.

alternativt tvistlosningsforfarande: ett forfarande enligt artikel 2,
som motsvarar kraven i detta direktiv och genomfors av ett
alternativt tvistlosningsorgan.

alternativt tvistlosningsorgan: varje organ, oavsett beteckning,
som dr varaktigt inrattat och erbjuder tvistlosning genom ett
alternativt tvistlosningsforfarande och som ar fortecknat i
enlighet med artikel 20.2.

beharig myndighet: varje offentlig myndighet som utses av en
medlemsstat vid tillimpning av detta direktiv och inrittas pa
nationell, regional eller lokal niva.

En ndringsidkare ar etablerad

om ndringsidkaren ir en fysisk person, ddr denne bedriver
sin verksamhet,

om néringsidkaren dr ett foretag eller en annan juridisk
person eller en sammanslutning av fysiska eller juridiska
personer, dir niringsidkaren har sitt site, sitt huvudkontor
eller sin verksamhet, inklusive en filial, agentur eller annan
etablering.

Ett alternativt tvistlosningsorgan ar inrittat

om det drivs av en fysisk person, pa den plats dir alternativ
tvistlosning genomfors,

om organet drivs av en juridisk person eller en samman-
slutning av fysiska eller juridiska personer, pa den plats dir
den juridiska personen eller sammanslutningen av fysiska
eller juridiska personer bedriver alternativ tvistlosning eller
har sitt site,

organ, pd den plats dir myndigheten eller det offentliga
organet har sitt site.

KAPITEL II

TILLGANG TILL OCH TILLAMPLIGA KRAV FOR ALTERNATIVA
TVISTLOSNINGSORGAN OCH ALTERNATIVA TVISTLOS-
NINGSFORFARANDEN

Artikel 5
Tillgang till alternativa tvistlosningsorgan och -forfaranden

1.  Medlemsstaterna ska underlitta konsumenternas tillging
till alternativa tvistlosningsforfaranden och se till att sddana
tvister som omfattas av detta direktiv och som inbegriper en
ndringsidkare som ar etablerad pa deras respektive territorium
kan hinskjutas till ett alternativt tvistlosningsorgan som upp-
fyller kraven i detta direktiv.

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ

a) har en webbplats som uppdateras regelbundet och ger par-
terna lattillgdnglig information om det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet och dven ger konsumenterna mojlighet att
ldamna in klagomal och de begirda dokumenten online,

b) pd parternas begiran ger dem den information som avses i
led a via ett varaktigt medium,

¢) i forekommande fall ger konsumenten mojlighet att limna
in ett klagomal offline,

d) mojliggor utbyte av uppgifter mellan parterna pd elektronisk
vig eller i forekommande fall per post,

¢) tar emot bade inhemska och grinsoverskridande tvister, in-
klusive tvister som omfattas av Europaparlamentets och ra-
dets forordning (EU) nr 524/2013, och

f) nir de hanterar tvister som omfattas av detta direktiv, vidtar
nodvindiga atgarder for att se till att behandlingen av per-
sonuppgifter uppfyller kraven for skydd av personuppgifter i
den nationella lagstiftning som genomfor direktiv 95/46/EG
i den medlemsstat dir det alternativa tvistlosningsorganet ar
etablerat.

3. Medlemsstaterna far fullgora sin skyldighet enligt punkt 1
genom att se till att det inrittas ett kompletterande alternativt
tvistlosningsorgan, som 4r behorigt att hantera sddana tvister
som avses i den punkten for vilkas 16sning inget befintligt
alternativt tvistlosningsorgan ar behorigt. Medlemsstaterna far
ocksd fullgora denna skyldighet genom att anlita alternativa
tvistlosningsorgan som 4r etablerade i en annan medlemsstat
eller regionala, grinsoverskridande eller paneuropeiska tvistlos-
ningsorgan, dar niringsidkare fran olika medlemsstater omfattas
av samma alternativa tvistlosningsorgan, utan att detta paverkar
medlemsstaternas ansvar for att sakerstdlla fullstindig tdckning
samt tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan.
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4. Det stdr medlemsstaterna fritt att tillita alternativa tvistlos-
ningsorgan att behélla eller infora forfarandemassiga regler som
tilliter dem att avstd fran att hantera en tvist med motiveringen
att

a) konsumenten inte har forsokt kontakta den berorda nirings-
idkaren for att diskutera klagomdlet och i forsta hand for-
soka 10sa fragan direkt med naringsidkaren,

=

tvisten saknar grund eller inleds av okynne,

c) tvisten hanteras eller har tidigare hanterats av ett annat al-
ternativt tvistlosningsorgan eller av en domstol,

d) klagomadlets virde understiger eller overstiger ett pd forhand
faststallt troskelbelopp,

¢) konsumenten har inte limnat in klagomalet till det alterna-
tiva tvistlosningsorganet inom en faststilld tidsfrist, vilken
inte far faststdllas till mindre 4n ett ar efter den dag da
konsumenten limnade in klagomdlet till naringsidkaren,

f) hanteringen av en sddan tvist skulle pd annat sitt allvarligt
hindra det alternativa tvistlosningsorganet frdn att fungera
effektivt.

Om ett alternativt tvistlosningsorgan i enlighet med sina for-
faranderegler inte kan behandla ett klagomdl som har hanskju-
tits till det, ska det alternativa tvistlosningsorganet inom tre
veckor efter det att klagomalet mottogs tillhandahdlla bdda par-
ter en motivering till varfor det inte kan hantera tvisten.

Sédana forfaranderegler far inte visentligen forsimra konsumen-
ternas tillgdng till alternativa tvistlosningsforfaranden, inklusive
vid gransoverskridande tvister.

5. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ som tilldts att pd forhand faststilla troskelbelopp for att
begrinsa tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden inte
faststdller dessa troskelbelopp pa en sddan nivd att de vasentli-
gen forsamrar konsumenternas tillgdng till de alternativa tvist-
l6sningsorganens behandling av klagomal.

6. Om ett alternativt tvistlosningsorgan i enlighet med for-
farandereglerna i punkt 4 inte kan behandla ett klagomal som
har hinskjutits till det, ska det inte krivas av en medlemsstat att
den sakerstiller att konsumenten kan limna in sitt klagomal till
ett annat tvistlosningsorgan.

7. Om ett alternativt tvistlosningsorgan som hanterar tvister
inom en specifik niringsgren ar behorigt att hantera tvister som
ror en naringsidkare som dr verksam inom den naringsgrenen
och som inte dr medlem av den organisation eller sammanslut-
ning som bildar eller finansierar det alternativa tvistlosnings-
organet, ska medlemsstaten anses ha fullgjort sin skyldighet
enligt punkt 1 dven i forhdllande till tvister som ror den ni-
ringsidkaren.

Artikel 6
Sakkunskap, oberoende och opartiskhet

1. Medlemsstaterna ska se till att de fysiska personer som
ansvarar for alternativ tvistlosning har nodvindig sakkunskap
och dr oberoende och opartiska. Detta ska garanteras genom
att det sakerstalls att dessa personer

a) har nodvindiga kunskaper och firdigheter inom alternativ
eller rdttslig losning av konsumenttvister samt allmidn kén-
nedom om lagen,

b) utses for en sd lang mandatperiod att oberoendet for deras
handlande kan sikerstillas och inte kan avsittas utan skilig
grund,

¢) inte dr underkastade instruktioner av ndgondera parten eller
parternas foretradare,

&

far ersittning pa ett sitt som inte dr kopplat till resultatet av
forfarandet,

) utan onodigt drojsmal underrittar det alternativa tvistlos-
ningsorganet om alla omstindigheter som kan péverka eller
kan anses paverka deras oberoende och opartiskhet eller ge
upphov till en intressekonflikt med ndgondera parten i den
tvist de ombeds 16sa. Skyldigheten att meddela sddana for-
hallanden ska bestd under hela det alternativa tvistlosnings-
forfarandet. Den ska inte vara tillimplig ndr det alternativa
tvistlosningsorganet bara omfattar en fysisk person.

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ har inrittat forfaranden som under de omstindigheter
som avses i punkt 1 e sikerstiller att

a) den berorda fysiska personen ersitts med en annan fysisk
person, som ska fi i uppgift att genomfora det alternativa
tvistlosningsforfarandet, eller i annat fall

b) den berorda fysiska personen avstdr fran att genomfora det
alternativa tvistlosningsforfarandet och det alternativa tvist-
16sningsorganet foreslar om mojligt parterna att de hanskju-
ter tvisten till ett annat alternativt tvistlosningsorgan som ar
behorigt att hantera tvisten, eller i annat fall

¢) parterna underrdttas om omstindigheterna och den berorda
fysiska personen endast tillits att fortsitta att genomféra
tvistlosningsforfarandet, om parterna inte har invint mot
detta efter det att de underrittats om omstindigheterna
och om ritten att invinda.
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Denna punkt ska inte paverka tillimpningen av artikel 9.2 a.

Niar det alternativa tvistlosningsorganet endast omfattar en fy-
sisk person ska endast leden b och ¢ i forsta stycket i denna
punkt tillimpas.

3. Om medlemsstaterna beslutar att de forfaranden som av-
ses i artikel 2.2 a far betraktas som alternativa tvistlosningsfor-
faranden enligt detta direktiv, ska de se till att dessa forfaranden,
utover de allminna kraven i punkterna 1 och 5, uppfyller fol-
jande specifika krav:

a) De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen utses av
eller ingdr i ett kollegium bestdende av ett lika stort antal
foretradare for konsumentorganisationer och foretradare for
ndringsidkaren, och utses genom ett Oppet forfarande.

=z

De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen utses for
en mandatperiod pd minst tre dr, sd att det kan sikerstillas
att deras handlande ar oberoende.

¢) De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen forplik-
tar sig att inte arbeta for naringsidkaren eller en yrkesorga-
nisation eller niringslivsorganisation i vilken naringsidkaren
ir medlem under en period av tre ar efter det att de har
upphort att tillhora tvistlosningsorganet.

=

Tvistlosningsorganet har inte nigon hierarkisk eller verksam-
hetsmassig koppling till niringsidkaren och ar tydligt atskilt
fran naringsidkarens operativa enheter och forfogar 6ver en
tillricklig budget, som &r dtskild frén nédringsidkarens all-
ménna budget, for att utfora sina uppgifter.

4. Om de fysiska personer som ansvarar for alternativ tvist-
16sning ar anstéllda av eller enbart fir ersittning av den yrkes-
organisation eller ndringslivsorganisation i vilken ndringsidkaren
ir medlem, ska medlemsstaterna se till att de, utdver de all-
médnna kraven i punkterna 1 och 5, forfogar over en separat
och sirskilt 6ronmarkt budget som ar tillracklig for att de ska
kunna utfora sina uppgifter.

Denna punkt ska inte tillimpas nidr de berorda fysiska perso-
nerna ingdr i ett kollegium bestdende av samma antal foretrd-
dare for den yrkesorganisation eller naringslivsorganisation de ar
anstillda av eller fir ersittning av och foér konsumentorganisa-
tioner.

5. Om de fysiska personer som ansvarar for tvistlosning i ett
alternativt tvistlosningsorgan bildar ett kollegium, ska medlems-
staterna se till att organet sorjer for att kollegiet bestdr av ett
lika stort antal foretridare for konsumentintressen och foretra-
dare for naringsidkarintressen.

6.  Vid tillimpningen av punkt 1 a ska medlemsstaterna upp-
muntra de alternativa tvistlosningsorganen att tillhandahalla
utbildning for fysiska personer med ansvar for alternativ

tvistlosning. Om sddan utbildning tillhandahalls, ska de beho-
riga myndigheterna overvaka de utbildningsplaner som upprit-
tas av de alternativa tvistlsningsorganen pd grundval av den
information som limnas till dem i enlighet med artikel 19.3 g.

Artikel 7
Oppenhet

1. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen pd sina webbplatser och pd begiran pa ett varaktigt
medium samt pd andra sitt som de anser lampliga offentliggor
tydlig och ldttbegriplig information om

a) kontaktuppgifter, inklusive postadress och e-postadress,

b) att de alternativa tvistlosningsorganen ingdr i den forteck-
ning som har upprittats i enlighet med artikel 20.2,

¢) de fysiska personer som ansvarar for den alternativa tvistlos-
ningen, hur de har utsetts och hur linge deras mandatpe-
riod varar,

d) sakkunskapen, opartiskheten och oberoendet hos de fysiska
personer som ansvarar for den alternativa tvistlosningen,
om de dr anstillda eller fir ersittning enbart av narings-
idkaren,

¢) deras medlemskap i nitverk av alternativa tvistlosningsorgan
som underlittar 16sning av gransoverskridande tvister i till-

lampliga fall,

de typer av tvister som de dr behoriga att hantera, inbegri-
yp g g
pet eventuella trosklar i tillimpliga fall,

g) forfarandereglerna for tvistlosning och de grunder pé vilka
det alternativa tvistlosningsorganet fir avstd frin att hantera
en viss tvist i Overensstimmelse med artikel 5.4,

h) pé vilka sprak klagomdl kan ldmnas in till det alternativa
tvistlosningsorganet och pa vilka sprak det alternativa tvist-
16sningsforfarandet genomfors,

i) de typer av regler som det alternativa tvistlosningsorganet
kan anvanda som grund for tvistlosningen (t.ex. rittsregler,
skalighetshinsyn eller uppforandekoder),

j) eventuella férhandskrav som parterna maéste uppfylla innan
ett alternativt tvistlosningsforfarande kan inledas, bland an-
nat kravet att konsumenten ska forsoka losa frigan direkt
med néringsidkaren,

k) huruvida parterna kan dra sig ur forfarandet,

) de eventuella kostnader som parterna ska std for, inbegripet
regler om fordelningen av kostnader vid forfarandets slut,
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m) den genomsnittliga lingden pd ett alternativt tvistlosnings-
forfarande,

n) den rittsliga verkan av det alternativa tvistlosningsforfaran-
dets resultat, inbegripet sanktionerna vid bristande efterlev-
nad i friga om ett beslut med bindande verkan for parterna,
i tillampliga fall,

o) det alternativa tvistlosningsforfarandets verkstillbarhet, om
det ir relevant.

2. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen pd sina webbplatser och, pd begdran, ett varaktigt me-
dium samt pd andra sitt som de anser lampliga offentliggor
drliga verksamhetsrapporter. Rapporterna ska innehalla foljande
information om bade inhemska och grinsoverskridande tvister:

a) Antalet mottagna tvister och de typer av klagomal som de
avsag.

=

Eventuella systematiska eller betydande problem som ofta
uppstdr och leder till tvister mellan konsumenter och na-
ringsidkare; sddan information fir atféljas av rekommenda-
tioner om hur sddana problem kan undvikas eller 16sas i
framtiden, for att hoja ndringsidkarnas standarder och under-
latta utbytet av information och bésta praxis.

¢) Andelen tvister som det alternativa tvistlosningsorganet har
avstdtt frdn att hantera och procentandelen for de olika
grunderna for avstdendet som avses i artikel 5.4.

d) Vid de forfaranden som avses i artikel 2.2 a, procentandelen
losningar som foreslds eller faststdlls till forman for kon-
sumenten och till forman for naringsidkaren, samt tvister
som losts genom uppgorelse i godo.

e) Procentandelen tvistlosningsforfaranden som har avbrutits
och skalen till att de har avbrutits, om dessa 4r kdnda.

f) Den genomsnittliga tid det har tagit att 16sa tvister.

2) I hur stor utstrackning resultaten av de alternativa tvistlos-
ningsforfarandena har efterlevts, om detta ar kant.

=

Tvistlosningsorganens amarbete inom nitverk av alternativa
tvistlosningsorgan som underldttar 16sning av gransoverskri-
dande tvister, i tillimpliga fall.

Artikel 8
Effektivitet

Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosningsforfaran-
den dr effektiva och uppfyller foljande krav:

a) Det alternativa tvistlosningsforfarandet ar tillgangligt och latt
att fa tillgdng till bade online och offline for bada parter,
oberoende av var de befinner sig.

b) Parterna har tillgdng till forfarandet utan att behova foretrd-
das av en advokat eller ett juridiskt ombud, men forfarandet
ska inte franta parterna ritten till oberoende radgivning eller
till att ndr som helst under forfarandet lata sig foretradas
eller bistds av tredje man.

¢) Det alternativa tvistlosningsforfarandet dr kostnadsfritt eller
tillgdngligt mot en symbolisk avgift for konsumenterna.

d) Det alternativa tvistlosningsorgan som har tagit emot klago-
maélet underrittar parterna i tvisten s snart det har tagit
emot alla handlingar med relevant information rorande kla-
gomdlet.

e) Resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet gors till-
gangligt inom en period av 90 kalenderdagar fran den dag
dd det alternativa tvistlosningsorganet mottar den fullstin-
diga klagomalsakten. For mycket komplexa tvister fir det
ansvariga alternativa tvistlosningsorganet skonsmdssigt be-
sluta att forlinga perioden pa 90 kalenderdagar. Parterna
ska informeras om forlangningar av denna period samt om
hur lang tid det forvintas ta att 16sa tvisten.

Artikel 9
Rittvisa

1. Medlemsstaterna ska se till att foljande giller vid alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden:

a) Parterna har inom rimlig tid mojlighet att framfora sin stdnd-
punkt, att av det alternativa tvistlosningsorganet fa tillgdng
till argument, bevis, handlingar och sakforhallanden som den
andra parten lagger fram och till eventuella yttranden och
utlatanden fran experter samt att fi mojlighet att kommen-
tera dem.

b) Parterna informeras om att de inte dr skyldiga att lita sig
foretradas av ett juridiskt ombud, men fir soka oberoende
radgivning eller lata sig foretridas eller bistds av tredje man
ndr som helst under forfarandet.

¢) Parterna meddelas resultatet av det alternativa tvistlosnings-
forfarandet skriftligen eller pad ett varaktigt medium och far
en redogorelse for grunderna for resultatet.

2. Vid alternativa tvistlosningsforfaranden som syftar till att
l6sa en tvist genom att en losning foreslas, ska medlemsstaterna
se till att foljande galler.

a) Parterna tilldts dra sig ur forfarandet nar som helst om de ar
missnojda med forfarandets resultat eller gang. De ska infor-
meras om denna ritt innan forfarandet inleds. Om nationella
bestammelser foreskriver obligatorisk medverkan i alternativa
tvistlosningsforfaranden for niringsidkaren, ska denna punkt
enbart vara tillimplig pad konsumenten.
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b) Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen 19sning, ska
de underrittas om att

i) de kan vilja om de vill godta eller folja den foreslagna
16sningen eller inte,

ii) medverkan i forfarandet inte utesluter mojligheten att
soka provning genom ett domstolsforfarande,

i) den foreslagna losningen kan skilja sig fran ett avgorande
av en domstol som tillimpar rittsregler.

¢) Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen 16sning, ska
de underrittas om den rattsliga verkan av att godta eller folja
en sddan foreslagen losning.

d) Innan parterna godtar en foreslagen 16sning eller en upp-
gorelse i godo, ska de ges en rimlig betdnketid.

3. Nar de alternativa tvistlosningsforfarandena i enlighet med
nationell ritt faststiller att resultatet av forfarandet blir bindande
for ndringsidkaren sd snart konsumenten har godtagit den f6-
reslagna 16sningen, ska artikel 9.2 tolkas sd att den ar tillimplig
endast pd konsumenten.

Artikel 10
Frihet

1. Medlemsstaterna ska se till att en &verenskommelse mel-
lan en konsument och en niringsidkare om att limna in kla-
gomdl till ett alternativt tvistlosningsorgan inte dr bindande for
konsumenten, om den ingicks innan tvisten uppstod och den
innebér att konsumenten berdvas sin ritt att vicka talan infor
domstol for att 16sa tvisten.

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosningsfor-
faranden som syftar till att 16sa en tvist genom att dligga par-
terna en 16sning, endast dr bindande for parterna om de infor-
merades om dess bindande karaktir i forvdag och uttryckligen
godtog denna. Sirskilt godtagande frdn néringsidkarens sida
krdvs inte, om nationella regler faststiller att l6sningarna ar
bindande for naringsidkare.

Artikel 11
Legalitet

1. Medlemsstaterna ska se till att foljande géller vid alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden som syftar till att losa en tvist
genom att en losning alaggs konsumenten:

a) I en situation dir det inte foreligger nigon lagkonflikt far
den dlagda losningen inte leda till att konsumenten frdntas
det skydd som denne har enligt regler som inte kan avtalas
bort enligt lagen i den medlemsstat ddr konsumenten och
ndringsidkaren har sin hemvist.

b) I en situation ddr det foreligger en lagkonflikt och dir den
lag som dr tillimplig pd kope- eller tjansteavtalet ska fast-
stillas enligt artikel 6.1 och 6.2 i férordning (EG)
nr 593/2008, ska den losning som faststdlls av det alterna-
tiva tvistlosningsorganet inte leda till att konsumenten fran-
tas det skydd som denne har enligt regler som inte kan
avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat dir denne har
sin hemvist.

¢) 1 en situation dir det foreligger en lagkonflikt och dir den
lag som dr tillimplig pd kope- eller tjansteavtalet ska fast-
stallas enligt artikel 5.1-5.3 i Romkonventionen av den
19 juni 1980 om tillimplig lag for avtalsforpliktelser, ska
den losning som faststills av det alternativa tvistlosnings-
organet inte leda till att konsumenten frantas det skydd
som denne har enligt regler som inte kan avtalas bort enligt
lagen i den medlemsstat ddr denne har sin hemvist.

2. Vid tillimpning av denna artikel ska begreppet hemvist
faststallas i enlighet med férordning (EG) nr 593/2008.

Artikel 12

Alternativa tvistlosningsférfarandens effekt pa talefrister
och preskriptionstider

1. Medlemsstaterna ska sikerstdlla att parter som i syfte att
soka losa en tvist anlitar alternativa tvistlosningsforfaranden
vilkas resultat inte 4r bindande, inte senare forhindras att inleda
ett domstolsforfarande i forhdllande till tvisten genom att tale-
fristerna eller preskriptionstiderna loper ut under det alternativa
tvistlosningsforfarandet.

2. Punkt 1 ska inte paverka bestimmelserna om talefrister
och preskriptionstider i internationella dverenskommelser som
medlemsstaterna ir part i.

KAPITEL III
INFORMATION OCH SAMARBETE
Artikel 13
Niringsidkares information till konsumenter

1. Medlemsstaterna ska se till att niringsidkare som ar eta-
blerade pé deras territorium underrdttar konsumenterna om det
alternativa tvistlosningsorgan eller de alternativa tvistlosnings-
organ som dessa naringsidkare omfattas av, ndr dessa nirings-
idkare dtar sig att eller dr skyldiga att anvdnda dessa organ for
att 16sa tvister med konsumenter. Informationen ska omfatta
det berorda alternativa tvistlosningsorganets eller de berorda
alternativa tvistlosningsorganens webbadress.

2. Den information som avses i punkt 1 ska tillhandahallas
pa ett tydligt, begripligt och lattillgangligt sitt pd naringsidka-
rens webbplats, om en sddan finns, och i forekommande fall i
de allminna villkoren for kope- eller tjansteavtal mellan nirings-
idkaren och en konsument.
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3. Medlemsstaterna ska se till att niringsidkaren, i sddana fall
dir en tvist mellan en konsument och en néringsidkare som ar
etablerad pa deras territorium inte kunde losas efter det att ett
klagomdl lamnades direkt till ndringsidkaren av konsumenten,
ger konsumenten den information som avses i punkt 1 samt
meddelar om han kommer att anlita de relevanta alternativa
tvistlosningsorganen for att 16sa tvisten. Denna information
ska tillhandahallas pd papper eller nigot annat varaktigt medi-
um.

Artikel 14
Bistind till konsumenter

1. Medlemsstaterna ska se till att konsumenterna vid tvister
som uppstar vid gransoverskridande kope- eller tjansteavtal kan
fd bistdnd med att fa tillgdng till det alternativa tvistlosnings-
organ i en annan medlemsstat som dr behorigt att hantera den
gransoverskridande tvisten.

2. Medlemsstaterna ska 6verldta ansvaret for den uppgift som
avses i punkt 1 till sina konsumentcentrum inom nitverket av
europeiska konsumentcentrum, till konsumentorganisationer el-
ler andra organ.

Artikel 15
Allmin information

1. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ, konsumentcentrum inom nitverket av europeiska kon-
sumentcentrum och i férekommande fall de organ som har
utsetts i enlighet med artikel 14.2 péd sina webbplatser genom
en lank till kommissionens webbplats och om mojligt pé ett
varaktigt medium i sina lokaler offentliggor den forteckning
over alternativa tvistlosningsorgan som avses i artikel 20.4.

2. Medlemsstaterna ska uppmuntra relevanta konsument-
organisationer och niringslivsorganisationer att offentliggora
den forteckning over alternativa tvistlosningsorgan som avses i
artikel 20.4 pé sina webbplatser och pd annat sitt som de anser
lampligt.

3. Kommissionen och medlemsstaterna ska se till att infor-
mation om hur konsumenterna kan fi tillgng till alternativa
tvistlosningsforfaranden for att 1osa tvister som omfattas av
detta direktiv far limplig spridning.

4. Kommissionen och medlemsstaterna ska vidta komplette-
rande atgdrder for att uppmuntra konsumentorganisationer och
yrkesorganisationer att pd unionsnivd och nationell nivd hoja
medvetenheten om de alternativa tvistlosningsorganen och de-
ras forfaranden och frimja yrkesfolks och konsumenters anli-
tande av alternativa tvistlosningsorgan. Dessa organ ska ocksd
uppmuntras att forse konsumenter med information om beho-
riga alternativa tvistlosningsorgan, nir de mottar klagomal fran
konsumenter.

Artikel 16

Samarbete och erfarenhetsutbyte mellan alternativa
tvistlgsningsorgan

1. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen samarbetar for att 16sa gransoverskridande tvister och
fortlopande utbyter bdsta praxis i friga om reglering av bade
gransoverskridande och inhemska tvister.

2. Kommissionen ska stodja och underldtta uppbyggande av
ndtverk av nationella alternativa tvistlosningsorgan samt utbyte
och spridning av deras basta praxis och deras erfarenheter.

3. Om det finns ett nitverk av alternativa tvistlosningsorgan
som underlittar 16sning av granséverskridande tvister inom en
viss sektor i unionen, ska medlemsstaterna uppmuntra de alter-
nativa tvistlosningsorgan som hanterar tvister inom sektorn att
bli medlemmar i nitverket.

4.  Kommissionen ska offentliggora en forteckning med
namn och kontaktuppgifter f6r de nitverk som avses i punkt
3. Kommissionen ska vid behov uppdatera denna forteckning.

Artikel 17

Samarbete mellan alternativa tvistlosningsorgan och
nationella myndigheter med ansvar for tilllimpning av
unionsrittsakter om konsumentskydd

1. Medlemsstaterna ska sakerstilla samarbete mellan alterna-
tiva tvistlosningsorgan och nationella myndigheter med ansvar
for tillimpning av unionsrittsakter om konsumentskydd.

2. Detta samarbete ska i synnerhet omfatta dmsesidigt utbyte
av information om metoder inom sirskilda affirssektorer mot
vilka konsumenter upprepade gdnger har limnat in klagomal.
Det ska ocksd omfatta teknisk bedémning och information frén
de nationella myndigheterna till de alternativa tvistlosningsorga-
nen, om bedomningen eller informationen dr nodvandig for
hanteringen av enskilda tvister och redan finns tillgdnglig.

3. Medlemsstaterna ska se till att det samarbete och 6msesi-
diga informationsutbyte som avses i punkterna 1 och 2 upp-
fyller kraven for skydd av personuppgifter i direktiv 95/46/EG.

4. Denna artikel ska inte paverka bestimmelser om sekretess
for uppgifter om affirs- och driftsforhallanden som ar tillamp-
liga for nationella myndigheter med ansvar for tillimpning av
unionsrittsakter om konsumentskydd. De alternativa tvistlos-
ningsorganen ska omfattas av tystnadsplikt eller andra likvardiga
skyldigheter betriffande sekretess som foreskrivs i lagstiftningen
i den medlemsstat ddr de 4r inréttade.
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KAPITEL IV

DE BEHORIGA MYNDIGHETERNAS OCH KOMMISSIONENS
ROLL

Artikel 18
Utseende av behoriga myndigheter

1. Varje medlemsstat ska utse en behorig myndighet som ska
utfora de uppgifter som avses i artiklarna 19 och 20. Varje
medlemsstat fir utse mer dn en behorig myndighet. Om en
medlemsstat gor detta, ska den bestimma vilken av de utsedda
behoriga myndigheterna som ska vara den gemensamma kon-
taktpunkten for kommissionen. Varje medlemsstat ska meddela
kommissionen vilken behorig myndighet eller i forekommande
fall vilka behoriga myndigheter, inklusive den gemensamma
kontaktpunkten, som den har utsett.

2. Kommissionen ska uppritta en forteckning 6ver de beho-
riga myndigheter och i forekommande fall den gemensamma
kontaktpunkt som den har fitt meddelande om i enlighet med
punkt 1 och offentliggéra forteckningen i Europeiska unionens

officiella tidning.

Artikel 19

Information som tvistlosningsorgan ska limna till de
behériga myndigheterna

1. Medlemsstaterna ska se till att de tvistlosningsorgan som
ar etablerade pa deras territorium och som avser att bli god-
kinda som alternativa tvistlosningsorgan enligt detta direktiv
och att bli fortecknade i enlighet med artikel 20.2 limnar fol-
jande information till den behériga myndigheten:

a) Namn, kontaktuppgifter och webbadress.

b) Information om organens struktur och finansiering, inklusive
information om de fysiska personer som ansvarar for tvist-
16sning, ersittning, mandatperiod och av vem de ar anstall-

da.

¢) Forfaranderegler.

d) Organens avgifter, i forekommande fall.

e) De alternativa tvistlosningsforfarandenas genomsnittliga
langd.

f) Det eller de sprak péd vilka klagomal kan limnas in och pé
vilka det alternativa tvistlosningsforfarandet kan genomforas.

g) En redogorelse for de typer av tvister som omfattas av det
alternativa tvistlosningsforfarandet.

h) De grunder pé vilka tvistlosningsorganet far avstd frdn att
hantera en viss tvist i enlighet med artikel 5.4.

i) En motiverad forklaring om huruvida organet kan anses vara
ett alternativt tvistlosningsorgan som omfattas av detta di-
rektiv och uppfyller krav som anges i kapitel I

Om de uppgifter som avses i leden a-h 4dndras, ska de alterna-
tiva tvistlosningsorganen utan onddigt drojsmél meddela den
behoriga myndigheten dessa dndringar.

2. Om medlemsstaterna beslutar att tillita sddana forfaran-
den som avses i artikel 2.2 a, ska de se till att de alternativa
tvistlosningsorgan som tillimpar sidana forfaranden till den
behoriga myndigheten, utover de uppgifter som avses i punkt
1, limnar de uppgifter som kravs for bedémningen av deras
efterlevnad av de specifika ytterligare krav pd oberoende och
oppenhet som anges i artikel 6.3.

3. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen vartannat dr lamnar information till de behoériga myn-
digheterna om

a) antalet mottagna tvister och de typer av klagomdl som de
avsag,

b) procentandelen alternativa tvistlosningsforfaranden som av-
bréts innan ett resultat kunde nis,

¢) den genomsnittliga tid det tog att 16sa de mottagna tvisterna,

d) 1 hur stor utstrackning resultaten av de alternativa tvistlos-
ningsforfarandena har efterlevts, om detta dr ként,

e) eventuella systematiska eller betydande problem som ofta
uppstdr och leder till tvister mellan konsumenter och na-
ringsidkare; den information som limnas i detta avseende
kan atfoljas av rekommendationer om hur sddana problem
kan undvikas eller 16sas i framtiden,

f) i forekommande fall, en bedéomning av hur effektivt sam-
arbetet dr inom nitverk av alternativa tvistlosningsorgan som
underldttar [6sning av gransoverskridande tvister,

g) i forekommande fall, den utbildning som ges fysiska perso-
ner som ansvarar for alternativ tvistlosning i enlighet med
artikel 6.6,

h) en utvirdering av hur effektivt det alternativa tvistlosnings-
forfarande som organet erbjuder dr och mojliga sitt att for-
battra effektiviteten.

Artikel 20
De behoriga myndigheternas och kommissionens roll

1. Varje behorig myndighet ska, i synnerhet pa grundval av
den information den har fitt i enlighet med artikel 19.1, be-
doma huruvida de tvistlosningsorgan som anméls till dem kan
anses vara sidana alternativa tvistlosningsorgan som omfattas
av detta direktiv och uppfyller kvalitetskraven i kapitel II och i
de nationella bestimmelser genom vilka det genomfors, inbegri-
pet nationella bestimmelser som gér utover kraven i detta di-
rektiv, i Overensstimmelse med unionsritten.
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2. Varje behorig myndighet ska pd grundval av den bedom-
ning som avses i punkt 1 uppritta en forteckning over de
alternativa tvistlosningsorgan som har anmilts till den och
som uppfyller kraven i punkt 1.

Forteckningen ska omfatta foljande uppgifter:

a) Namn, kontaktuppgifter och webbadresser for de alternativa
tvistlosningsorgan som avses i forsta stycket.

b) Organens avgifter, i forekommande fall.

¢) Det eller de sprik pd vilka klagomal kan limnas in och pd
vilka det alternativa tvistlosningsforfarandet kan genomforas.

d) De typer av tvister som omfattas av det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet.

) De sektorer och tvistkategorier som omfattas av varje alter-
nativt tvistlosningsorgan.

f) Behovet av parternas eller deras ombuds fysiska narvaro, i
forekommande fall, inbegripet en forklaring fran det alterna-
tiva tvistlosningsorganet om huruvida det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet bedrivs eller kan bedrivas som ett muntligt
eller skriftligt forfarande.

g) Huruvida resultatet av forfarandet dr bindande eller inte.

=

De grunder pa vilka tvistlosningsorganet far avstd fran att
hantera en viss tvist i enlighet med artikel 5.4.

Varje behorig myndighet ska sinda den forteckning som avses i
forsta stycket i denna punkt till kommissionen. Om de behoriga
myndigheterna fir meddelande om &ndringar i enlighet med
artikel 19.1 andra stycket, ska den forteckningen uppdateras
utan onddigt drojsmal och uppgifterna i friga meddelas kom-
missionen.

Om ett tvistlosningsorgan som ar fortecknat som alternativt
tvistlosningsorgan enligt detta direktiv inte lingre uppfyller kra-
ven i punkt 1, ska den berorda behoriga myndigheten kontakta
tvistlosningsorganet och ange vilka krav som tvistlosningsorga-
net inte uppfyller samt uppmana det att omedelbart se till att
det uppfyller kraven. Om det alternativa tvistlosningsorganet
efter en period pd tre manader fortfarande inte uppfyller de
krav som avses i punkt 1, ska den behoriga myndigheten stryka
det alternativa tvistlosningsorganet fran den forteckning som
avses i forsta stycket i den hir punkten. Den forteckningen
ska uppdateras utan onddigt dréjsmél och uppgifterna i friga
ska meddelas kommissionen.

3. Om en medlemsstat har utsett fler an en behorig myndig-
het, ska forteckningen och de uppdateringar som avses i punkt
2 meddelas kommissionen av den gemensamma kontaktpunkt

som avses i artikel 18.1. Forteckningen och uppdateringarna ska
avse alla alternativa tvistlosningsorgan som har inréttats i med-
lemsstaten i friga.

4. Kommissionen ska uppritta en forteckning 6ver de alter-
nativa tvistlosningsorgan som den har fitt meddelande om i
enlighet med punkt 2 och uppdatera forteckningen, nir den
far meddelande om 4ndringar. Kommissionen ska offentliggora
forteckningen och uppdateringarna av den pa sin webbplats och
pa ett varaktigt medium. Kommissionen ska oversianda den for-
teckningen och dess uppdateringar till de behoriga myndighe-
terna. Om en medlemsstat har utsett en gemensam kon-
taktpunkt i enlighet med artikel 18.1 ska kommissionen over-
sinda den forteckningen och dess uppdateringar till den gemen-
samma kontaktpunkten.

5. Varje behorig myndighet ska offentliggora en konsoliderad
forteckning 6ver de alternativa tvistlosningsorgan som avses i
punkt 4 pa sin webbplats, genom att tillhandahélla en lank till
relevant webbplats hos kommissionen. Dessutom ska varje be-
horig myndighet offentliggéra den konsoliderade forteckningen
pa ett varaktigt medium.

6.  Senast den 9 juli 2018 och darefter vart fjarde ar ska varje
behorig myndighet offentliggora en rapport om de alternativa
tvistlosningsorganens utveckling och om hur de fungerar och
oversinda rapporten till kommissionen. I rapporten ska man
sarskilt

a) faststilla bdsta praxis for de alternativa tvistlosningsorganens
arbete,

b) med stdd av statistik i forekommande fall pdpeka brister som
hindrar de alternativa tvistlosningsorganen frén att fungera
som avsett vid bdde inhemska och gransoverskridande tvis-
ter,

¢) i forekommande fall lagga fram rekommendationer om hur
de alternativa tvistlosningsorganen kan fds att fungera mer
andamalsenligt och effektivt.

7. Om en medlemsstat har utsett mer 4n en behorig myn-
dighet i enlighet med artikel 18.1 ska den rapport som avses i
punkt 6 i den hir artikeln offentliggoras av den gemensamma
kontaktpunkt som avses i artikel 18.1. Rapporten ska avse alla
alternativa tvistlosningsorgan som har inrdttats i medlemsstaten.

KAPITEL V
SLUTBESTAMMELSER
Artikel 21
Sanktioner

Medlemsstaterna ska faststdlla regler for sanktioner f6r overtri-
delser av de nationella bestimmelser som har antagits sarskilt i
enlighet med artikel 13 och vidta alla dtgdrder som dr nodvin-
diga for att se till att de tillimpas. Sanktionerna ska vara effek-
tiva, proportionella och avskrickande.
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Artikel 22
Andring av forordning (EG) nr 2006/2004

[ bilagan till férordning (EG) nr 2006/2004 ska f6ljande punkt
laggas till:

”20. Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av
den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid kon-
sumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013, s 63.): arti-
kel 13

Artikel 23
Andring av direktiv 2009/22[EG
I bilaga I till direktiv 2009/22/EG ska foljande punkt liggas till:

”"14. Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av
den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid kon-
sumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013, s 63.): arti-
kel 13

Artikel 24
Meddelande

1. Senast den 9 juli 2015 ska medlemsstaterna meddela
kommissionen féljande uppgifter:

a) I férekommande fall, namn pd och kontaktuppgifter for de
organ som har utsetts i enlighet med artikel 14.2.

b) De behoriga myndigheterna, inklusive i férekommande fall
den gemensamma kontaktpunkt som har utsetts i enlighet
med artikel 18.1.

Medlemsstaterna ska underritta kommissionen om eventuella
dndringar av dessa uppgifter.

2. Senast den 9 januari 2016 ska medlemsstaterna sinda en
forsta forteckning enligt artikel 20.2 till kommissionen.

3. Kommissionen ska oOversinda de uppgifter som avses i
punkt 1 a till medlemsstaterna.

Artikel 25
Inforlivande

1. Medlemsstaterna ska senast den 9 juli 2015 sitta i kraft
de lagar och andra forfattningar som ar nodvindiga for att folja
detta direktiv. De ska genast overlimna texten till dessa bestim-
melser till kommissionen.

Nir en medlemsstat antar dessa bestimmelser ska de innehélla
en hanvisning till detta direktiv eller atfoljas av en sddan hanvis-
ning nir de offentliggdrs. Narmare foreskrifter om hur hanvis-
ningen ska goras ska varje medlemsstat sjdlv utfirda.

2. Medlemsstaterna ska till kommissionen overlimna texten
till de centrala bestimmelser i nationell lagstiftning som de
antar inom det omrdde som omfattas av detta direktiv.

Artikel 26
Rapport

Kommissionen ska senast den 9 juli 2019 och darefter vart
fjarde ar ldgga fram en rapport om tillimpningen av detta
direktiv for Europaparlamentet, rddet och Europeiska ekono-
miska och sociala kommittén. I rapporten ska utvecklingen
och anvindningen av alternativa tvistlosningsorgan och kon-
sekvenserna av detta direktiv f6r konsumenter och ndringsidkare
beaktas, sirskilt konsumenternas kunskaper och omfattningen
av ndringsidkarnas anvindning. Rapporten ska vid behov atfol-
jas av forslag till dndring av detta direktiv.

Atrtikel 27
Ikrafttridande

Detta direktiv trader i kraft den tjugonde dagen efter det att det
har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Artikel 28
Adressat

Detta direktiv riktar sig till medlemsstaterna.

Utfirdad i Strasbourg den 21 maj 2013.

Pd Europaparlamentets vignar
M. SCHULZ
Ordférande

Pa rddets vagnar
L. CREIGHTON
Ordférande
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