Utvardering av pilotprojektet
om anvandningen av europeiska blanketten for reklamation nar
det galler konsumenttvister

Inom ramen for ett pilotprojekt som kommissionen tagit initiativet till' anvandes den
europeiska reklamationsblanketten mellan maj 1999 och augusti 2000 av fdljande
avtalsparter i tio medlemsstater:

- Verein fir Konsumenteninformation Osterrike

- Centre de recherche et d’information des organisations de consommateurs Belgien

- Asociacion de Usuarios de la Comunicacion Spanien

- Kuluttajat-Konsumenterna Finland

- Institut National de la Consommation Frankrike

- Lega Consumatori ACLI Italien

- Union luxembourgeoise des Consommateurs Luxemburg

- Consumentenbond Nederlanderna
- Associagdo portuguesa para a defesa do Consumidor Portugal

- Konsumentverket Sverige

Enligt specifikationerna hade avtalsparterna bland annat i uppgift

- att fram till tvistens 16sning folja upp ett faststéllt antal konsumenttvister som
behandlas med hjalp av reklamationsblanketten, och att for varje blankett fylla i ett
formuldr som uppréttats enligt en enhetlig modell i det dataprogram som
tillhandahallits av kommissionen,

- att i stérsta mojliga utstrackning anvanda reklamationsblanketten for att behandla
de reklamationer som l&mnas in av konsumenterna, och att, nar en néringsidkare
spontant svarar pa konsumentens reklamationsblankett, koncentrera anstrangningarna
pa att fa fram ett svar och i storsta majliga utstrackning strava efter att na en
uppgorelse, och

- att framja anvandningen av reklamationsblanketten bland konsumenterna och hjélpa
dem att fylla i blanketten.

! Efter offentliggérandet av meddelandet om reglering av konsumenttvister utanfor domstol av den 30 mars
1998 (SEC(1998) 576 slutlig) som innehdller den europeiska reklamationsblanketten for konsumenter, avsag
kommissionen att i varje medlemsstat vélja ut ett organ som skulle samordna behandlingen av ett bestamt antal
enskilda konsumenttvister med hjélp av av denna blankett.

| detta syfte offentliggjordes en férsta anbudsinfordran nr XX1V/98/C2/002 av den 26 juni 1998. Eftersom den
endast omfattade vissa medlemsstater (Osterrike, Spanien, Finland, Frankrike, Italien, Luxemburg,
Nederlanderna, Portugal och Sverige), gjordes en andra anbudsinfordran, nr  XXI1V/99/C2/009 av den 6 juli
1999, for att utvidga anvandningen av blanketten till de dvriga sex medlemsstaterna (det var bara Belgien som
omfattades av denna andra anbudsinfordran.).



I. KOMMENTARER OM BLANKETTENS ANVANDBARHET

| stort har blanketten fatt ett positivt mottagande?, &ven om vissa avtalsparter varit
tveksamma vad géller dess anvandning i konsumenttvister®.

* Tre avtalsparter har framfort mycket konstruktiv kritik, namligen:

- Blanketten uppskattas sarskilt dar sadana handlingar inte finns, exempelvis i
Finland. Den finldndska avtalsparten meddelar att blanketten & mycket anvéndbar
nér det galler att komma Gverens med naringsidkare.

- Blanketten har aven tagits emot mycket positivt i Nederlanderna dér avtalsparten
betonar dess betydelse som ett enkelt och Kkortfattat satt att diskutera i
konsumenttvister och att 16sa dem.

- | Italien anvands blanketten mycket och ar efterfragad. Avtalsparten anser att den
kan vara ett idealiskt satt att 16sa tvister utanfér domstol.

* De sju Ovriga avtalsparterna har delade meningar om blankettens anvandbarhet.
Den spanska och portugisiska avtalsparten papekar

- & ena sidan, att de nationella och regionala offentliga myndigheterna ar foga
intresserade av blanketten (detta galler Nationella konsumentinstitutet och vissa
autonoma forvaltningar i Spanien och en stor del av skiljedomscentrumen i Portugal),
och

- & andra sidan, det positiva mottagande som blanketten allméant fatt hos lokala
myndigheter (en sadan enhetlig blankett har ett mycket stort statistiskt varde och gor
det mojligt for konsumenterna att lara kdnna den. Dessutom utgdr den en forebild for
en blankett for den inhemska marknaden), hos néringsidkare (den individualiserade
anvandningen av blanketten genom att foretagets logotyp fors in férmedlar storre
fortroende till konsumenterna) samt hos konsumentsammanslutningar (blanketten har
en verkligt forebyggande karaktar).

Hos den osterrikiska, franska och svenska avtalsparten fanns det meningsskiljaktigheter
betr&ffande blankettens anvandbarhet:

- A ena sidan medger man ofta att blanketten &r anvéndbar for att formulera och klart
sammanfatta konsumentens krav och, eftersom den ser "officiell” ut, uppmanar den
till snabba svar fran naringsidkarna, och

- & andra sidan uppfattas den av somliga som "byrakratisk", langsam, fdga
anvandarvanlig och svar att fylla i, vilket ibland avsevart forlanger

% Det 4r intressant att betona att inom ramen for resultaten frén Eurobarometer 52.1 (undersékning mellan 1
november och 15 december 1999 bland 16 000 personer i alla EU-medlemsstater), ansdg den Gvervagande
merparten av tillfragade konsumenter att det var mycket nyttigt med en enhetlig europeisk blankett med hjalp
av vilken man kunde klaga pa en vara eller en tjanst som stélls till konsumenterna férfogande i vilket EU-land
som helst.

® | rapportens tredje del finns dven vissa kommentarer som framforts antingen av enskilda personer, av
avtalsparterna, eller av konsumentforeningar (andra &n de som deltog i pilotprojektet) och som syftar till att
forbattra formuléret.



handlaggningstiden®. Dessutom foredrar vissa naringsidkare att svara pd traditionella
personliga brev fran konsumenterna. De tenderar dven att sjalva svara post- eller
telefonledes och spara blanketten, vilket tvingar den medlande sammanslutningen att
ta kontakt med néaringsidkaren for att fa tillbaka blanketten och leder darfor till
ytterligare tidsspillan.

| Luxemburg har resultaten visat att ett sadant instrument ar viktigt for dialog och 16sning av
tvister trots att avtalsparten stallt sig tveksam till blankettens anvandbarhet.

| Belgien slutligen meddelade avtalsparten att blanketten & ena sidan verkar alltfor
komplicerad for enkla klagomal, och & den andra, alltfor begransad for att behandla
komplicerade fragor och tvister (till exempel reklamationer som géller konsumentkrediter,
forsakringsavtal, byggnadsavtal och tillhandahallande av tjanster).

Il. RESULTATEN AV UTVARDERINGEN
2.1 Antal anvanda blanketter

De 12 062 blanketter som avtalsparterna anvande® férdelades enligt foljande :

Verein fur Konsumenteninformation (Osterrike) 3179
CRIOC (Belgien) 156
Asociacion de Usuarios de la Comunicacion (Spanien) 5000
Kuluttajat-Konsumenterna (Finland) 400
Institut Nationnal de la Consommation (Frankrike) 243
Lega Consumatori ACLI (Italien) 2 316
Union luxembourgeoise des Consommateurs (Luxemburg) 89
Consumentenbond (Nederléanderna) 270
DECO (Portugal) 383
Konsumentverket (Sverige) 26

TOTALT 12 062

2.2 Tvisternas bakgrund®

2.2.1 Problem’

* Konsumentsammanslutningar som inte deltog i projektet (till exempel brittiska Consumer’s Association)
meddelade ocksa att blanketten inte bara var alltfér lang och foga tilltalande fér konsumenten, utan dven att
naringsidkarna inte kanner sig uppmuntrade att anvanda den.

®> De fall som kommit in till avtalsparterna kommer framst frdn konsumenterna sjalva (79,5 %), fran
konsumentsammanslutningar (20 %), fran euroinformationspunkter for konsumenter och handelskammare
(0,5 %). Fallen behandlades framst av avtalsparterna (90 %), &ven om dessa i vissa fall vande sig antingen till
sakkunniga (4 %), till offentliga 6vervakningsmyndigheter fér yrkesorgan (4%), till euroinformationspunkter
for konsumenter (1%), eller till advokater (1%).

® Aven om blanketten utformats for att dven anvandas i tvister dver granserna, anvande avtalsparterna dem i
ringa utstrackning for den typen av tvister (0,5 % av fallen).
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- 54,1 % av fallen hénger samman med att naringsidkaren inte uppfyllt sina
skyldigheter enligt avtalet. | denna procentandel ingar huvudsakligen bristfalliga produkter
och bristfalligt tillhandahallande av tjanster (20 %), forsenande eller uteblivna leveranser av
varor eller tillhandahéllande av tjanster (18 %), bristande dverensstammelse i forhallande till
bestéllningen av varor eller tjanster (12 %), och diverse ensidiga avtalsbrott (till exempel
vagran att tillampa garantin) fran naringsidkarens sida (4,1 %).

- 22,3% av fallen géller priser och rantor. De vanligaste problemen omfattar
omotiverade faktureringar (13,5%), hdjningar (4 %), extra kostnader (3 %) samt
betalningssatt (1,8 %).

- 14,2 % av fallen galler otillracklig och felaktig information (9,8 %) samt allmanna
avtalsvillkor (4,4 %).

Andra problem som konsumenterna tar upp galler skador och végran att ersatta skadan
(5,6 %), upphavande och uppségning av avtal (2,3 %), forséljningsmetoder (1,1 %) samt
vagran att sélja (0,3 %).

2.2.2. Berdrda branscher inom néringslivet
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Hélften av konsumenternas problem (50, 1%) géller vanliga konsumtionsvaror i samband
med hushallets behov (hushallsapparater, livsmedel, vatten-, gas- och elférsorjning, post-
och teletjanster, textilier osv.), personliga varor och tjanster (kléder, ladervaror, osv.) och
bilar.

" Ganska ofta har konsumenterna kryssat for flera alternativ pa blanketten for att noga ange problemet. Det
sammanlagda antalet problem var 19 060 (medan antalet anvanda blanketter var 12 062).



Fritid (semesterresor, restaurang, hotell, idrott, spel, ndjen) utgér 16,2 %, fastigheter
(byggande, mobler, installation, underhall, reparationer) 13,7% och banktjanster
(betalningssétt, placeringar, sparande) samt forsakringar 11,7 % av de behandlade fallen.

I mindre utstrackning berdrs andra sektorer som transport (5,5 %), forvaltning (1,5 %) och
fria yrken (1,3 %).

2.2.3. Tvisteforemalets varde

mellan 0 och 500 € 67 %
mellan 501 och 1000 € 13 %
mellan 1001 och 5000€ 14 %
mellan 5001 och 10000 € 3%
dver 10 000 € 3%

Blanketten har framst anvands for tvister med lagt varde (drygt tre fjardedelar av problemen
som konsumenterna tog upp Overskred inte 1 000 €).

2.3 Etapper i sokningen efter en I6sning

2.3.1. Konsumentens tidigare atgarder

Uppmaning utan Ovriga Forsok till medling
verkan 20% utan verkan
2% 3%

Inga tidigare Resultatlosa kontakter
9} u 9 med néaringsidkaren
atgarder oo

53%

Anvéndningen av blanketten var for de flesta konsumenterna den forsta kontakten med
naringsidkaren, eftersom resultaten anger (53 % fall) att konsumenten inte vidtagit nagon
tidigare atgard gentemot naringsidkaren.



De atgarder som konsumenterna vidtagit gentemot naringsidkaren innan blanketten anvandes
har varit foljande: resultatlosa kontakter per post, telefon osv. (40 %), forsok till medling via
tredje man utan verkan (3%), skriftig uppmaning utan verkan (2 %).



2.3.2. Konsumentens krav

Slutande av avtal
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av information
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Aterbetalning
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Konsumenternas krav kan indelas enligt féljande :

- 35,3 % fall galler erséttning, nedséattning av pris eller byte av bristféllig vara eller
tjanst ,

- 32 % fall géller utférandet av ataganden enligt avtal,
- 19,1 % fall galler h&dvande eller uppsagning av avtal.
Vissa konsumenter vill dven ha pengarna tillbaka (6,4 %), tillhandahallande av information

(4,2 %) och slutande av avtal (3,1 %).

2.3.3. Svarsfrist som konsumenter erbjuder naringsidkaren

mellan 0 och 7dagar 2,5%
mellan 8 och 15 dagar 92,5 %
mellan 16 och 30 dagar 4,5 %
Over 31 dagar 0,5%

For det mesta erbjuder konsumenter naringsidkaren tva veckor for att besvara kraven.

2.3.4. Néaringsidkarens attityd gentemot konsumentens krav

Godtagen reklamation

Inget svar
26%

46%

Delvis godtagen
reklamation
7%

Symbolisk gest
5%

B Avvisad reklamation
Overlamnande till 9%
extrajudiciella organ

7%

Enligt resultaten svarade drygt en naringsidkare av tva (54 %) med hjalp av blanketten.



Svaren dr ganska positiva, eftersom néringsidkaren ganska ofta helt eller delvis godtar
konsumentens krav (33 %) och séllan avvisar dem (9 %). Dessutom foreslas inte sa séllan
overlamnandet av tvisten till ett extrajudiciellt organ (7 %). Symboliska gester (rabatt,
nedsatt pris) ar &ven de ganska betydande (5 %).

2.3.5. Tid efter vilken néringsidkaren svarar

mellan 0 och 7 dagar 7%
mellan 8 och 15 dagar 61%
mellan 16 och 30 dagar 20%
mellan 31 och 60 dagar 8%
Oover 61 dagar 4%

Naringsidkaren svarar for det mesta inom tva veckor efter att ha fatt blanketten, det vill saga
inom den tid som konsumenten foreslar.

2.3.6. Konsumentens reaktion pa naringsidkarens svar

Konsumenten Overlamnande till
inte nojd organ som foreslas
10% av naringsidkaren

10%

Konsumenten nojd
80%

Efter att ha fatt svar fran naringsidkaren (54 % fall) ar konsumenten ndjd och godtar
néringsidkarens forslag i 80% av fallen. 1 de Ovriga fallen avvisar konsumenten
néringsidkarens forslag i 10 % av fallen, eller informerar naringsidkaren att tvisten kommer
att overldamnas till det foreslagna extrajudiciella organet i 10 % av fallen (det bor dock
noteras att blanketten endast i 2% av fallen utg6r ett instrument for att inleda ett
extrajudiciellt forfarande).

2.3.7. Reglering av tvister

Up_pgdrelse Beslut utanfor
i godo domstol
48,2% 50,9%

Beslut i domstol
0,9%



Av de 12 062 blanketter som anvants har 5682 hittills lett till en reglering av tvisten
(47,2 %)®. Av de 5682 tvister som reglerats, skedde detta i 2892 fall utanfér domstol
(50,9 %), 2 737 gjordes upp i godo (48,2 %) och 53 i domstol (0,9 %).

2.3.8. Hur pass ndjd ar konsumenten?

Helt nojd Inte ndjd
40,7% 47%

Delvis ndjd
12,3 %

Efter det att tvisten reglerats anser sig merparten konsumenter (53%) ndjda med resultatet.

2.3.9 Orsaker till utebliven reglering av tvister

® Denna procentandel skulle kunna vara hégre om man tog hansyn till de tvister som véntar pé en lésning.



Konsumenten ger

Néaringsidkaren Néringsidkaren upp klagomalet
fransager sig vagrar 5,7%
ansvaret 3,6%
8,2%

Brist pa rattslig grund
3,1%

Brist pa bevis
Ovriga 3,1%
4,3%

Inget svar fran
naringsidkaren

72%

Av de 12 062 blanketter som behandlats har 6 380 inte lett till nagon reglering av tvisten
(52,8 %).

Skalen ligger framst i naringsidkarens attityd, nar denne inte svarar (72 %), fransager sig
ansvaret (8,2 %), eller avvisar konsumentens krav (3,6 %).

Andra skal till varfor tvisten inte reglerats ar antingen att konsumenten ger upp klagomalet
(5,7 %), att det inte finns nagon réttslig grund (3,1 %) eller inga bevis (3,1 %).

2.3.10. Tid for forfarandet fram till tvistens 16sning

mellan 0 och 1 manad 39 %
mellan 1 och 2 manader 37 %
mellan 2 och 3 manader 15 %
mellan 3 och 4 manader 5%
over 4 manader 4 %

Om tvisten far en l6sning (i 47,2 % fall) sker detta for det mesta under de tva manaderna
efter det att konsumenten skickat in blanketten med sitt krav.
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I1l. KOMMENTARER FOR ATT FORBATTRA BLANKETTEN

Vissa kritiska kommentarer och anmarkningar fran avtalsparterna och aven fran enskilda
personer samt andra konsumentsammanslutningar syftar ocksa till att forbattra blanketten.

3.1. Blankettens form och tydlighet

- Det vore onskvart antingen med tva exemplar av blanketten eller en "karbon"-kopia till
varje sida av blanketten. Pa sa satt skulle man kunna behalla ett helt exemplar av blanketten
och slippa dela upp den, vilket sker for narvarande, eftersom konsumentens svar pa
naringsidkarens forslag (sida 4) maste klippas av och skickas till denne (Frankrike, Spanien,
Portugal, Sverige).

- Med tanke pa att det finns manga olika typer av konsumenttvister vore det lampligare med
flera mallar for blanketter (Nederldnderna).

- Begreppen i blanketten maste vara tydligare. Konsumenterna har svart att forsta termerna®
och hitta motsvarande rutor, bland annat under rubrikerna "de uppkomna problemen™ och
"konsumentens krav"  (Belgien, Spanien, Finland, Frankrike, Portugal, Sverige och
konsumentsammanslutningar)™.

- Blanketten bor vara i svartvitt eftersom tryck i flerfarg blir dyrt (Sverige).

3.2. Blankettens struktur

Rubriken "Uppagifter om parterna™ (sida 1)

Det vore bra om rutan "pa foljande persons vagnar" gjordes storre, sa att man kunde lamna
uppgifter om tredje man (Nederlédnderna).

Rubriken "Anvisningar” (sida 1)

- Det bor finnas en text d&r konsumenterna anmodas att héra med tredje man
(konsumentsammanslutningar, advokater osv.) angaende preskriptionstid for drenden som
lamnas till domstol.

- Det bor tydligt anges att blanketten ska skickas till néringsidkaren (Finland).

Rubriken "De uppkomna problemen™ (sida 2)

- Det bor sta att man kan kryssa for flera rutor under denna rubrik.

° Begreppen “den som har klagat", "naringsidkaren”, "rattslig grund" &r oklara fér konsumenterna. Dessutom
foreslar man for den engelska sprakversionen att man i rutorna 53 och 54 under rubriken "svar fran
foretaget/néringsidkaren™ ersatter " accede " med "accept ".

19| merparten fall (56 %) fylldes blanketten i av konsumenten sjalv. | de 6vriga fallen fick konsumenterna hjalp
av avtalsparten (44 %). Det bor noteras att den franska, portugisiska, spanska och italienska avtalsparten alltid
hjalpte konsumenterna med blanketten.
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- Aven om resultaten tyder pd att denna rubrik ar fullstandig', vill somliga att man
kombinerar vissa alternativ som &r mycket lika (t.ex.: punkterna 2 och 27) (Spanien,
Sverige), eller att man gor en indelning i olika omraden "slutande av avtal, betalning,
utforande, kundservice, bekraftelse av varan/tjansten, havande av avtal” (Nederldnderna).

- Ruta 33 "Kompletterande upplysningar™ bor forstoras och ruta 34 "annan typ av problem™
bor kombineras med rubriken "beskrivning av sakforhallandena™ for att konsumenten béttre
ska kunna beskriva sitt problem™? (Sverige, Spanien, Frankrike, Nederlanderna).

Rubriken "Konsumentens krav" (sida 2)

- Aven om rubriken verkar inbegripa konsumenternas olika krav*®, anser somliga att den
antingen bor forenklas (Spanien), eller kompletteras (den franska avtalsparten foreslar att
man lagger till en ruta med texten "naringsidkaren atar sig ansvaret enligt avtal for dolda
fel eller bristande utférande av avtalet™).

- Ruta 51 "Kompletterande upplysningar" bér forstoras™* s att kraven béttre kan preciseras.

Rubriken "Kompletterande upplysningar” (sida 3)

Aven om denna rubrik anvénts ganska ofta', anser somliga (Nederlanderna) att den kan
strykas, eftersom konsumenten kan styrka sina krav med hjalp av bilagor till blanketten. Om
denna rubrik stryks, kan andra rutor (exempelvis 33 och 51) goras storre.

Rubriken "Rattslig grund” (sida 3)

- Somliga anser att rubriken ar overflodig for den genomsnittlige konsumenten som ofta
vander sig till tredje man for att fa hjalp med att fylla i blanketten (Spanien, Finland,
Frankrike, Sverige)™®.

Rubriken "Bestyrkande handlingar™ (sida 3)

Rubriken bor forstoras (Frankrike).

Rubriken "Underskrift” (sida 3)

En ruta med texten "pa konsumentens vagnar" bor inforas (Nederlanderna).

Rubriken "Svar fran foretaget/ naringsidkaren™ (sida 4)

- Rutorna 54, 55, 56 och 57 bor goras storre for att naringsidkaren ska ha tillrackligt
utrymme fOr att motivera sin synpunkt (Spanien, Nederldnderna, Portugal).

- Nér naringsidkaren foreslar att tvisten 6verlamnas till ett extrajudiciellt organ (ruta 57), bor
konsumenten underrattas om var instansen ligger och hur det fungerar. Pa sa satt skulle

! Ruta 34 "Annan typ av problem" har endast anvands i 2 % av fallen.

12 Enligt resultaten har rutan "kompletterande upplysningar" och rubriken "beskrivning av sakférhallandena"
anvénds ofta (45 % respektive 34 % av fallen).

3 Ruta 52 "Annan typ av krav" anvéandes endast i 5,8 % av fallen.

Y Ruta 51 "kompletterande upplysningar" har anvants i drygt en tredjedel av fallen (34, 3%).

Rubriken "kompletterande upplysningar" har anvénts i 31,6 % av fallen.

18 Dessutom har rubriken endast anvants i 5,5 % av fallen.
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konsumenten eller dennes radgivare veta om instansen uppfyller villkoren i Europeiska
kommissionens rekommendation 98/257/EG.

Rubriken "Konsumentens svar som skall sandas ater till naringsidkaren » (sida 4)

- Det bor finnas en ruta dar konsumenten foreslar att han vander sig till ett extrajudiciellt
organ som han valjer och informerar naringsidkaren om detta (Frankrike).

Nya rubriker

Somliga har foreslagit att man lagger till nya rubriker med:

- en numrering for att underlétta anvandningen av blanketten (Frankrike, Spanien),
- tvistens art (kop, hyra, byggande, forsakring osv.) (Frankrike, Nederlanderna),
- tidigare atgarder (Frankrike).

3.3. Spridning av blanketten och tillgang till den

- Bristen p& verkliga reklamkampanjer for blanketten bland ekonomiska aktérer’’ ar
forklaringen till varfor blanketten anvéands sa lite av naringsidkare. Vissa foreslar (Belgien)
att Europeiska kommissionen uppmuntrar till anvandningen av blanketten genom att
podngtera hur den ska anvéndas och varfor.

- For att blanketten ska anvéndas i storre utstrackning bor den finnas tillganglig elektroniskt
(Belgien och Portugal).

3.4. Kompletterande atgarder

- For att blanketten ska anvéandas pa ett givande satt ar det nodvandigt med en medlare som
kanner till konsumentrétt (Belgien).

- En enklare handledning (&n Europeiska kommissionens) for anvandningen av blanketten
bor bifogas till blanketten, med uppgifter om de nationella behériga extrajudiciella organen
(Nederlanderna).

3.5. Blankettens funktion

Ett av malen med blanketten ar att underlatta tilltradet till forfaranden utanfér domstol i de
fall dar konsumenten och néringsidkaren inte kan gora upp i godo. I vissa medlemsstater
(Belgien) kan man inte via blanketten inleda férfaranden utanfér domstol (bland annat infor
ndmnder for tvister i samband med resor, maébler, textilreng6ring och begagnande bilar).

IV. SLUTSATSER

7 Trots att blanketten &ven finns p& generaldirektoratet SANCO:s webb-plats &r den 4nda inte tillganglig for
dem som inte anvénder dator eller inte har tillgang till det.

Dessutom visar resultaten fran opinionsundersokningen inom ramen for Eurobarometer 52.1 (se fotnot 2) att
7 % av de tillfrdgade konsumenterna har sett blanketten eller hort talas om den. Denna procentandel ar liten i
absoluta tal, men d&ndock viktig om man beaktar de ringa medel som anvants for att géra reklam for blanketten.
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Resultaten pekar pa att blanketten kan anses vara ett anvandbart instrument for att
kommunicera i konsumenttvister och 16sa dem.

Parterna har anvént blanketten i stor utstrdckning som ett satt att kommunicera. For
konsumenten &r blanketten i merparten fall (53 %) den forsta kontakten med naringsidkaren
sd snart problem uppstar. Aven naringsidkaren foredrar till 6vervagande del (54 %) att
anvanda blanketten for att svara pa konsumentens krav.

Som ett satt att reglera tvister har blanketten spelat en icke férsumbar roll, eftersom en stor
del av blanketterna (47 %) har lett till en l6sning som allmént mottagits positivt av
konsumenten (53 %). Forfarandet har sammanlagt (fran det att blanketten skickats tills
tvisten reglerats) tagit hogst tva manader i tre fjardedelar av fallen (76 %).
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