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1. INLEDNING
1.1

Den 20 maj 1997 antog Europaparlamentet och radet direktiv 97/7/EG om konsumentskydd
vid distansavtal Artikel 17 i direktivet lyder pa féljande satt:

"Reklamationssystem

Kommissionen skall underséka mdjligheten att uppratta effektiva medel for att behandla
reklamationer fran konsumenterna avseende distanskop. Inom tva ar efter det att detta
direktiv tréatt i kraft skall kommissionen lagga fram en rapport fér Europaparlamentet och
radet om resultaten av undersoékningarna, atfoljda, om det ar lampligt, av forslag.”

Den 6 oktober 1997 antog Europaparlamentet och radet direktiv 97/55/EG om andring av
direktiv 84/450/EEG om vilseledande reklam sa att detta omfattar jamférande feklam
artikel 2 i detta direktiv anvands nastan samma sprak som i artikel 17 i direktiv 97/7:

"Reklamationssystem

Kommissionen skall underséka mdjligheten att uppratta effektiva medel for att behandla
gransoverskridande klagomal avseende jamférande reklam. Inom tva ar efter det att detta
direktiv tréatt i kraft skall kommissionen lagga fram en rapport fér Europaparlamentet och
radet om resultaten av undersoékningarna, atfoljda, om det ar lampligt, av forslag.”

| dessa foreskrifter kan man se att gemenskapens lagstiftare &r mana om foljande:

 Tillgdngen till reklamationssystem med avseende pa bade distansavtal och
jamforande reklam.

* Den jamférande reklamens gransoverskridande aspekter.

Av denna anledning och mot bakgrund av forklaringen i bilagan till direktiv 97/55/EG:
"Kommissionen forklarar att den har som avsikt att ldgga fram en rapport om
reklamationssystem, som artikel 2 i detta direktiv hanvisar till, och om det ar mojligt
samtidigt med den rapport som foreskrivs i artikel 17 i direktiv 97/7/EG forefaller det
lampligt att hantera reklamationer fran konsumenterna i en enda rapport.

Syftet med denna rapport &r just att for de bada institutionerna Europaparlamentet och radet
lagga fram en rapport om resultaten av de studier och undersékningar som kommissionen
utfort om dessa fragor. Det bor papekas att Europaparlamentet och radet har faststallt
utgangen av tidsfristen for genomférandet av direktiv 97/7/EG till den 4 juni 2000, och av
direktiv 97/55/EG till den 23 april 2000.

Detta innebaér att relevanta klagomal pa grund av évertradelser av bada direktiven tekniskt sett
annu inte kan lamnas in. Man bor darfor ha i atanke att denna rapport nédvandigtvis bygger
pa uppgifter som inte till fullo aterspeglar den rattsliga situation som direktiven givit upphov
till med avseende pa reklamationer fran konsumenterna.

EGT L 144,4.6.97s. 19
2 EGT L 290, 23.10.97 s. 18



De tva direktivens rapportkrav (artikel 17 i direktiv 97/7/EG och artikel 2 i direktiv 97/55/EG)
forutsatterprima facieatt det for narvarande inte finns nagra effektiva medel att behandla
reklamationer fran konsumenter, vilket antyds genom formuleringen "moéjligheten att
uppratta” sadana medel.

Att uppméarksamma de berérda fragorna pa ett sadant satt skulle dock vara vilseledande,
eftersom

+ det faktiskt finns en rad mojligheter till rattelse,
« deras effektivitet beror pa en rad faktorer,

« ett stort antal initiativ hittills har tagits pa europeisk saval som pa nationell niva i
syfte att ta itu med begransningarna i de befintliga systemen och hdja
effektiviteten avsevart, i synnerhet med avseende pa konsumenters ratt till enkla,
billiga och effektiva reklamationssystem.

1.2

Reklamationer fran konsumenterna pa de tva specifika omradena distansforsaljning och
jamférande reklam &ar en del av den bredare fragan om mojligheter till rattelse och
konsumenters talerdtsom de europeiska institutionerna har dgnat mycket uppmarksamhet i
mer an ett artionde.

| flera gemenskapsakter far konsumenterna en uppsattning rattigheter med avseende pa en rad
transaktioner, avtalssituationer och marknadssituationer, exempelvis konsumentkredit,
hemforsaljning, paketresor, flygtransporter (6verbokning och lufttrafikens
skadestandsansvar), oskaliga avtalsvillkor, distansavtal, timeshare och garantier pa
konsumtionsvaror. Andra texter ar under diskussion (marknadsforing pa distans av finansiella
tjanster).

En annu storre uppsattning konsumentréattigheter harror fran medlemsstaternas lagstiftning,
som omfattar bade de omraden som inte regleras genom europeisk lagstiftning och de
omraden dar gemenskapens lagstiftning ger utrymme for att strangare skyddsatgarder
bibehalls eller inférs pa nationell niva.

Taleratt och lampliga mdjligheter till rattelse ar naturliga konsekvenser av dessa rattigheter, i
synnerhet nar konsumenterna till fullo vill dra fordel av mojligheterna pa den inre marknaden.

Aven om de regler och forfaranden som &r tillampliga pa rattelse huvudsakligen regleras
genom medlemsstaternas rattssystem, har atskilliga initiativ tagits pa gemenskapsniva i syfte

EU-institutionerna har uppméarksammat konsumenters talerétt sedan 1980-talet. Kommissionen lade
fram sitt forsta memorandum 1985 (KOM(84)0692 slutlig, 4.1.1985), som 1987 féljdes av ett
meddelande (KOM(87)0210 slutlig, 7.5.1987). Europaparlamentet antog en resolution den 13.3.1987
(EGT C 99, 13.4.1987). Samma &r antog radet sin egen resolution om réttelse for konsumenter (EGT C
176, 4.7.1987, s. 2). Andra relevanta akter &r Europaparlamentets resolution fran 1992 (EGT C 94,
13.4.1992, s. 217), rédets resolution frdn samma &r om prioriteringar nar det géller konsumentskydd
(EGT C 186, 23.7.1992), kommissionens gronbok om konsumenters taleratt och reglering av
konsumenttvister KOM(93)0576 slutlig, 16.11.1993) kommissionens meddelande om samma amne fran
1996 (KOM(96)0013 slutlig, 14.2.1996), Europaparlamentets resolution om det sisthamnda
meddelandet (EGT C 362, 2.12.1996), och kommissionens meddelande om reglering av
konsumenttvister utanfér domstol (KOM(1998)0198 slutlig, 30.3.1998).
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att overvinna hindren for att effektivt behandla konsumenttvister, sarskilt de som galler
transaktioner Gver nationsgranserna.

Kostnader pa grund av avstand, forseningar, réattsliga arvoden samt psykologiska och formella
hinder samverkar ofta till att bli en odverstiglig mur som frustrerar konsumenterna med
legitima forvantningar om att deras ansprak skall héras och att korrigeringsatgarder skall
vidtas om sa ar nédvandigt.

2. KOMMISSIONENS FORHALLNINGSSATT
Kommissionen har i denna rapport undersokt problemet utifran ett tvadelat forhallningssatt:

* Anstrangningar for att samla relevanta uppgifter om den faktiska situationen med
avseende pa reklamationer fran konsumenterna i hela Europeiska unionen, pa
grundval av en undersokning i samarbete med medlemsstaternas nationella
administrationer, relevanta foretagar- och arbetstagarsammanslutningar och
euroinfocentrer (den feedback som erhallits fran undersékningen beskrivs nedan).

 BedOdmning av den nuvarande situationen mot bakgrund av reglerna i EG-
fordraget saval som av de olika initiativ som tas med avseende pa konsumenters
taleratt.

3. INFORMATIONSKALLOR

Under sommaren 1999 bad kommissionen medlemsstaternas offentliga myndigheter och
relevanta foretagar- och arbetstagarsammanslutningar att tillhandahalla information om
foljande:

« Antal klagomal (om mojligt uppdelning av uppgifter for de senaste tre aren).
Eftersom direktiven 97/7 och 97/55 inte har genomforts &n, tillampas en 16s
definition av distansforsaljning och jamférande reklam pa de fall som uppkommit
hittills pa nationell niva.

 Grunder for klagomalen och huvudsakliga problemomraden.

« System for att hantera reklamationer fran konsumenter, oavsett deras formella
status  (juridisk, skiledom, administrativa instanser, sjalvreglerande
affarsordningar, system som administreras av konsumentorganisationer, etc.).

Den information som tillhandahallits av de nationella myndigheterna och andra inrattningar
som deltagit i arbetet sammanfattas i bilagan.
4. KOMMISSIONENS INITIATIV

Mot bakgrund av 1993 ars grénbok om konsumenters taleratt och reglering av
konsumenttvister (se fotnot nr 3) och antagandet av direktiven 97/7/EG och 97/55/EG, har
reklamationer fran konsumenterna uppmarksammats i ett antal initiativ fran kommissionen.

Dessa initiativ har féljande tva inriktningar:



« Den ena avser 6kade mojligheter att erhalla effektiv kollektiv rattelse, och dess
mest betydelsefulla resultat ar direktivet om forbudsférelaggande (se nedan).

» Den andra avser forbattring av de mdjligheter till rattelse som enskilda
konsumenter har tillgang till vid en tvist.

4.1 Konsumenternas kollektiva intressen

Vad betraffar kollektiv rattsprévning foér konsumenter, antingen infér domstol eller infér en
administrativ myndighet, uppnaddes ett mycket viktigt resultat 1998, i och med antagandet av
direktiv 98/27/EG om forbudsforelaggande for att skydda konsumenternas infressen

Detta direktiv ar avsett att skydda konsumenternas kollektiva intressen, inte enbart
individuella fall. Det ger for forsta gangen mojlighet for "godkanda inrattningar”
(konsumentorganisationer och/eller offentliga instanser) att reagera pa de grovsta
overtradelserna av gemenskapens lagstiftning (och de nationella genomférandeatgarderna i
denna) utanfor nationens granser.

Direktivets rackvidd omfattar de flesta av de befintliga konsumentdirektiven och, nar det val
har genomforts — tidsfristen gar ut i slutet av 2000 — kommer direktivet att géra det mojligt for
godkanda inrattningar i ett land att inleda forfaranden i den medlemsstat dar de handlingar
som star i strid med konsumentdirektiven, sa som de inforlivats i det nationella rattssystemet,
begas och skadar konsumenternas kollektiva intressen.

De mojliga tillampningarna av en sddan mekanism ar orakneliga. Det racker med att téanka pa
fall dar varor av lag kvalitet saljs genom distansforsaljning till kunder som bor i ett annat
land, dar vilseledande TV-reklam sands i ett land av ett TV-bolag som ar etablerat i ett annat
land, eller dar orattmatiga timeshare-andelar i ett land saljs till konsumenter i ett annat land.
Sadana olagliga verksamheter har en multinationell dimension och man utnyttjar for
narvarande mojligheten att flytta kallan till en olaglig verksamhet till ett annat land, dar man
ar utom rackhall for nationella polismyndigheter.

Kommissionen anser att dessa foreskrifter nar de val har genomférts kommer att leda till ett
atminstone delvis tillfredsstallande gensvar — och effektiva satt att forhindra skadliga
situationer — pa de klagomal fran konsumenterna som utléses av metoder som star i strid med
gemenskapens lagstiftning och som stracker sig bortom granserna mellan medlemsstaterna.

4.2 Enskildas mdjligheter till rattelse

Nar det galler enskildas majligheter till rattelse &r kommissionens initiativ avsedda att leda till
en forbattrad kommunikation mellan konsumenter och naringsidkare, i syfte att hjalpa
parterna i en konflikt att nd en uppgérelse i godo.

Detta ar ett konstruktivt tillvagagangssatt, eftersom bade konsumenter och ekonomiska
aktorer ar intresserade av att undvika de férseningar, problem och kostnader som traditionell
rattsprovning innebér, utan att konsumenternas rattigheter undergravs.

4 EGTL 166, 11.6.98, s. 51



A) Den europeiska reklamationsblanketten for konsumenter

Utdver de frivilliga system som néringsidkar- och konsumentorganisationer forvaltar pa
nationell eller lokal niva, och vars resultat tenderar att variera kraftigt, har kommissionen
bidragit till detta arbete genom att utarbeta och infora en reklamationsblankett for
konsumenter. Den ar avsedd att vagleda konsumenter nar de formulerar sina ansprak.
Blanketten berdr konsumenter, naringsidkare, konsumentorganisationer och extrajudiciella
instanser vid lI6sning av konsumenttvister.

Blanketten kan anvandas oavsett hur mycket pengar det galler, eller vilkken typ av
konsumenttvist det ror sig om. Den &r inte obligatorisk. De berérda parterna har mojlighet att
anvanda konventionella mojligheter till rattelse eller andra frivilliga system. Om en

uppgorelse i godo inte kommer till stand, kan blanketten ge gynnsamma villkor (genom att
foremalet och villkoren for kontroversen definieras exakt) for inledande av forfaranden
utanfér domstol och/eller formella forfaranden.

Medan direktivet om forbudsforelaggande ar avsett fér konsumenternas kollektiva intressen,
ar den europeiska reklamationsblanketten for konsumenter inriktad pa att underlatta och
rationalisera forvaltningen av enskilda klagomal frdn konsumenter. Aven om ingen exakt
statistik finns tillganglig tyder uppskattningar pa att konsumentorganisationer och
konsumentorgan arligen handlagger hundratusentals fall. Manga andra fall behandlas inte alls
eftersom kostnaderna for rattsprocesser ofta ar hogre an vardet pa de varor eller tjanster som
transaktionen avser.

Avsikten med den europeiska reklamationsblanketten fér konsumenter ar att erbjuda ett enkelt
och billigt satt att na en uppgorelse i godo, inte bara for missndjda konsumenter, utan aven for
de ekonomiska aktorer som inte 6nskar adra sig rattsliga kostnader eller forstora sitt rykte
genom langdragna rattsforfaranden. Blanketten finns pa alla EU-sprdk och i elektroniskt
format pa webbplatsen for Europa GD Halsa och konsumentskydd,
http://europa.eu.int/comm/dg24/

En utdkad anvandning av blanketten skulle underlatta en inventering av konsumenttvister,
vilket skulle vara ett forsta steg mot en omfattande dvervakning av dessa tvister pa europeisk
niva.

Eftersom blanketten inférdes 1998 ar det annu for tidigt att med nagon storre precision
bedéma hur val den fungerar. En utvardering av blankettens relevans och genomslag
forvantas ske under 2000.

B) Reglering av konsumenttvister utanfor domstol

Kommissionen foreslar i sitt meddelande om reglering av konsumenttvister utanfér domstol
foljande:

» Forenklade och forbattrade rattsliga forfaranden.
» Forbattrad kommunikation mellan konsumenter och naringsidkare.

« Andrade forfaranden utanfér domstol, sé att konsumenttvister kan regleras genom
dem.

° KOM(1998)0198 slutlig, 30.3.1998.



Jamte de sedvanliga juridiska forfarandena finns det i Europa en rad "extrajudiciella metoder”
for att hantera konsumenttvister (exempelvis forfaranden som kompletterar eller sker fore
domstolsprévning, sasom medling och forlikning, och fler alternativa mekanismer, sasom
skiljedom).

Alla dessa extrajudiciella system skiljer sig mycket med avseende pa struktur och forfarande.
Pa grund av denna variation kan ocksa typen av beslut som fattas variera brett. Vissa beslut ar
inte mer an rekommendationer, medan andra &r bindande enbart for naringsidkaren eller
tillampas likvardigt pa bada parter.

| syfte att vdrna om konsumenternas rattigheter ar det viktigt att man faststaller vilka
domstolsliknande garantier dessa férfaranden kan erbjuda (exempelvis garanti om oberoende
och opartiskhet), samtidigt som man forstarker deras kapacitet att leda till Iosta konflikter.

| reckommendationen i meddelandet av den 30 mars 1998 anges ett antal minimigarantier som
de instanser som i varje medlemsstat ansvarar for reglering av konsumenttvister utanfor
domstol bor erbjuda sina anvandare. Dessa minimigarantier har formen av "principer” som de

extrajudiciella instanserna bor iaktta.

En given instans efterlevnad av de sju principerna (om oberoende, 6ppenhet, den
kontradiktoriska principen, effektivitet, legalitet, frihet och representation) ar avsedd att
garantera personer som anvander sig av systemet (konsumenter och naringsidkare) att deras
ansprak behandlas i stort sett lika rattvist och omsorgsfullt som i en konventionell domstol.

Syftet med rekommendationen ar salunda att

« hoja konsumenternas fortroende genom att erbjuda en godtagbar kvalitet pa
forfarandena utanfor domstol,

- stodja ansvariga instansers fortroende for varandra, sa att de kan samarbeta
effektivt for att forbattra handlaggningen av konsumenttvister Over
nationsgranserna.

Det ar upp till medlemsstaterna att forse kommissionen med narmare uppgifter om de
extrajudiciella instanser som uppfyller alla de villkor som anges i rekommendationen. Denna
information finns tillganglig i den offentliga databasen pa kommissionens webbsida pa
Europa-servern.

Hittills har elva medlemsstater forsett kommissionen rapggifter om de instanser som de
anser uppfylla villkoren i rekommendationen (Belgien, Danmark, Finland, Forenade
kungariket, Grekland, Italien, Nederlanderna, Portugal, Spanien, Sverige och Osterrike).

Kommissionen planerar nu att utarbeta de villkor som kravs for att de instanser som uppfyller
villkoren i rekommendationen skall kunna sammanslutas i natverk. Flera steg har tagits i detta
syfte. | december 1998 holls en workshop om alternativa system for tvistlosning (ADR) for
konsumenttvister i EU (@lternative Dispute Resolution Schemes (ADR) relating to
consumers disputes in the BUsom samlade cirka 40 experter pa ADR-system och atskilliga
"anmalningsbara” instanser. Vid en konferens i Lissabon (Portugal) i november 1999 tog man
dessutom upp fragan om ett framtida samarbete i ett natverk for reglering av konsumenttvister
Over granserna.

Nasta steg inbegriper foljande:



« Ett mote i Bryssel den 17 januari 2000 med ansvariga tjansteman fran justitie- och
konsumentinstanser i medlemsstaterna, dar kommissionen presenterade sina
planer pa att uppratta natverket (EEJ-Net, se nedan, slutet pa kapitel 6).

* En konferens som kommissionen planerar att organisera senare under 2000, och
som kommer att sammanfora alla "anmalda” ordningar.

De finns tva sarskilda publikationer som ar avsedda att ge konsumenter med otillrackliga

erfarenheter praktiska rad om hur de kan skydda sina intressen, genom att till fullo anvanda
sig av rattelsesystemen och, i synnerhet, av de atgarder som vidtagits pa europeisk niva
(inbegripet reklamationsblanketten och extrajudiciella instafiser)

— Den forsta publikationen, som utarbetas inom ramen fér gemenskapens atgarder
for att forbattra dialogen med medborgare och foretag pa den inre marknaden,
kommer att hetd’Exercising your rights in the Single Market — How to seek
Redress’och kommer att slutféras under det forsta halvaret 2000.

— Den andra publikationen, som hetdfonsumenttvister — Ariadnes tr§d
utarbetades i samband med kommissionens sarskilda atgarder for att forbattra
konsumenternas taleréatt.

Nar det galler finansiella tjanster tas fragan om utarbetande av ett europeiskt natverk for
reklamationer frdn konsumenterna upp inom ramen for genomférandet av de rattsliga ramarna
for finansmarknaderria

4.3 Reklamationens roll for genomfdrandet av EU:s konsumentlagstiftning

Kommissionen antog i mars 1998 ett dokument om genomférandet av
konsumentlagstiftningénSyftet med detta dokument var att ge en allmén bild av situationen

nar det géller genomférandet av EU:s konsumentlagstiftning, och det innehdéll flera idéer till
forbattringar.

Begreppet "genomforande” omfattar foljande tva fragor:
— Ett korrekt inforlivande i ratt tid.

— En effektiv och korrekt praktisk tillampning, som inbegriper férekomsten av
l[Ampliga rattelsemekanismer.

| dokumentet understryks att 6vervakningen av inférlivandet kan férvaltas av kommissionen

pa grundval av anmalda nationella atgarder, men att 6vervakningen av den praktiska
tillampningen forutsatter samarbete och starkt stod fran medlemsstaternas sida, inte bara
gentemot kommissionen, utan i synnerhet mellan dem sjalva. Om kommissionen erhallit

tillrackliga bevis for att konsumentdirektiven tillampas inkorrekt, kan den inleda

Konsumenttvister, OPOCE, ISBN 92-828-6021-3.

Byran for Europeiska gemenskapernas officiella publikationer, 1999, ISBN 92-828-6026-4.

Finansiella tjanster: Att genomféra handlingsramen for finansmarknaderna — en handlingsplan,
KOM(1999)0232, 11.5.1999.

Kommissionens arbetsdokument om genomférandet av europeisk konsumentlagstiftning,
SEK(1998)0527 slutlig, 27.3.1998.
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overtradelseforfaranden gentemot berérda medlemsstater. Detta sker sarskilt pa grundval av
reklamationef’.

5. MEDLEMSSTATERNAS INITIATIV . SAMARBETE INOM RAMEN FOR DET
INTERNATIONELLA NATVERKET FOR MARKNADSOVERVAKNING , IMSN

Det internationella natverket for marknadsovervakning, IMSN (The International Marketing
Supervision Network, eller pa franska: Réseau International de Contréle de la
Commercialisation, RICC) bildades 1991 vid konferensen fér marknadsévervakning, som
holls i Kopenhamn av medlemsstaternas instanser for uppréatthdllande av
konsumentlagstiftningen, pa initiativ av den danska konsumentombudsmannen. Pa grund av
padrivningar fran det forsta ordforandelandet, Férenade kungariket, blev det dock genast ett
storre natverk, bestdende av lander som exempelvis USA, Nya Zeeland, Japan och andra
OECD-medlemmar. Det var inte avsett att omfatta produktsékerhet, framsynt reglering av
finansiella institutioner eller specifik rattelse for enskilda konsumenter.

Huvudsyftet med detta frivilliga och informella natverk ar att forbattra samarbetet mellan de
olika landerna, i syfte att forhindra illegal marknadsféring av bade varor och tjanster i
samband med transaktioner Over granserna, och att bidra till att sakerstélla utbyte av
information mellan deltagarna, till 6msesidig nytta och forstaelse.

Vid utarbetandet av arbetsdokumentet om genomférandet av den europeiska
konsumentlagstiftningen stod kommissionen infor situationen att det pA omraden som inte ror
sakerhet inte finns nagon regelbunden information om medlemsstaternas eventuella
uppféljning nar det galler den praktiska tillampningen av lagar for inforlivande av EU-
direktiv. Efter att ha undersokt hur det befintliga IMSN-initiativet fungerar, betraktade
kommissionen detta som ett instrument som, nar det val har slutforts och/eller &ndrats och
med berdrda EU-medlemsstaters samtycke, skulle kunna anvéndas till att forbattra
genomférandet av den del av EU:s konsumentlagstiftning som inte rér sakerhetsfragor.

Till f6ljd av detta och kommissionens initiativ beslot de europeiska deltagarna i natverket, vid
natverkets varldskonferens i Brygge den 25 mars 1999, att upprétta en undergrupp kallad
"IMSN Europa”, vars huvuduppgift skulle vara att forbattra villkoren fér samarbete och
informationsutbyte mellan medlemmarna nar det géller tillAmpningen av en harmoniserad
konsumentlagstiftning. Undergruppens forsta mote agde rum i Oslo den 12-13 september
1999.

De tekniska instrument som skall gora det mgjligt for undepgen att dra stérsta mdjliga
fordel av informationsutbytet mellan sina medlemmar (antingen det galler sarskilda problem
eller basta praxis) kommer att utarbetas av kommissionen och stéllas till den europeiska
gruppens forfogande. Dessa instrument inbegriper i synnerhet ett system for utbyte av
elektroniska meddelanden och en databas med begransat tilitrdde for inh&dmtning av den
utbytta informationen.

10 Inom de omraden av marknadskommunikation som inte for narvarande &r foremal for europeisk

harmonisering men dar nationella lagar avsevart skiljer sig at, har kommissionen inrattat en expertgrupp
for medlemsstaterna. Gruppen har under sitt arbetet funnit att det finns behov av att forbattra rattelse
over granserna for reklamationer som galler marknadskommunikation. Pa begaran av experterna haller
kommissionen pa att samla in uppgifter, pa grundval av ett frageformular, om hur reklamationer Gver
granserna inom detta omrade hanteras av réattsliga, administrativa och extrajudiciella instanser.
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IMSN-Europas syften och regler kan sammanfattas pa foljande sétt:

Att starka och forbattra samarbete och systematiskt utbyte av information mellan
medlemmarna, i syfte att uppna ett mer effektivt genomférande av den europeiska
konsumentlagstiftningen (med undantag av lagstiftning for halso- och
sakerhetsfragor).

Att diskutera och utbyta asikter och erfarenheter nar det géller genomférandet av

den europeiska konsumentlagstiftningen, och sdka gemensamma losningar pa
problem med detta genomférande (med undantag av lagstiftning for halso- och

sakerhetsfragor).

Aktiviteterna begransas till fragor med en specifik europeisk dimension.

Medlemmarna skall gora allt i sin makt for att stérsta mojliga fordel skall kunna
dras av natverket och de instrument for samarbete som det medfér (mdten var
sjatte manad, system for informationsutbyte, databas).

Medlemmarna skall sa langt det ar mojligt strava efter att samarbeta med de
ansvariga instanserna pa regional eller lokal niva i sina lander, i syfte att inhamta
och vidarebefordra relevant information som ar av intresse for IMSN Europa.

6. S UTSATSER OCH FRAMTIDA INITIATIV

Man kan endast ge en preliminar beskrivning av laget nar det kommer reklamationer fran
konsumenter pa grundval av nu tillgangligapgifter. Trots att man med denna rapport sa
exakt som mojligt forsoker aterspegla kraven i de tva berorda direktiven, bygger den pa
information fran olika kéllor, och det &ar oundvikligt att den blir ojamn, eftersom den maste
laggas fram fore genomforandet av de bertrda direktiven i alla medlemsstater. | synnerhet kan
den inte omfatta eventuella problem i samband med den praktiska tillampningen av det
regelverk for distansavtal och jamférande reklam som inférs genom direktiven 97/7/EG och

97/55/EG.

Mot bakgrund av den faktiska och rattsliga situation som beskrivs ovan, har kommissionen
formulerat foljande fragor:

» Begreppet "reklamationer fran konsumenter” omfattar en rad olika situationer dar

konsumenter &r missndjda med varor, tjanster, hjalp efter forsaljningen,
avtalsvillkor, pris, kvalitet, garanti, produktprestanda, bruksanvisningar, sakerhet,
Overensstammelse med normer, leverans, byte, etc.

Sa gott som alla klagomal frdn konsumenter omfattas av rattelsesystem. Dessa
mojligheter till rattelse foreskrivs i de nationella lagarna, och i vissa fall
kompletteras de av frivilliga system. Konsumenterna tar dock ogarna till rattelse,
pa grund av otillracklig information och radgivning om hur de skall angripa
problemen, och osakerhet dver hur lang tid de tillgangliga forfarandena tar, hur
effektiva de &r och hur mycket de kostar.

Bade nar det galler klagomal 6ver granserna och rent nationella klagomal paverkas
effektiviteten hos obligatoriska och frivilliga system av traditionella problem i samband med
taleratt (avstand, kostnader, rattsliga hinder, etc). En detaljerad analys av dessa svarigheter,
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som bygger pa en ad hoc-undersokning, aterfinns i grénboken om taleratt och tvistreglering
(KOM(93)0576).

Denna situation beaktas genom artikel 11.4 i direktiv 97/7/EG om distansforséljning, dar
medlemsstaterna far mojlighet till "den frivilliga kontroll av efterlevnaden av bestammelserna

i detta direktiv som anfortros sjalvstandiga instanser och mojligheterna att vanda sig till
sadana instanser for losande av tvister fogas till de medel som medlemsstaterna maste
tillhandahalla for att sékerstalla efterlevnaden av bestammelserna i detta direktiv”.

* Ur en europeisk synvinkel bor vederborlig hansyn tas till den europeiska
konsumentpolitikens kompletterande roll och medlemsstaternas egen politik och
egna initiativ. | framtiden skulle tillgangen till effektiva rattelsemekanismer for
reklamationer fran konsumenterna dessutom kunna forbattras genom de
mojligheter som ges genom Avdelning IV (artiklarna 61 till 69) i EG-fordraget,
andrat genom Amsterdamfordraget, dar det foreskrivs om "atgarder som ror
civilrattsligt samarbete...” (artikel 61.c) och "erk&nnande och verkstéllighet av
domstolsavgoranden och utomrattsliga avgoranden i mal och arenden av civil och
kommersiell natur” (artikel 65.a).

Till foljd av detta rattsliga ramverk och den ansvarsfordelning som folider av det, anser
kommissionen det lagligt att koncentrera sig pa

— att undanrdéja hindren for granséverskridande reklamation,

— att hjalpa till att uppratta ett regelverk som kan hantera reklamationer fran
konsumenterna under informationssamhéllets nuvarande omstandigheter, i
synnerhet nar klagomalen omfattar avtal med foretag utanfor det land dar
konsumenten har sin hemvist,

— att gora en dversyn av den befintliga konsumentlagstiftningen for att faststalla om
ytterligare reglering behovs. | detta avseende skall kommissionen, enligt villkoren
i radets resoluton av den 19 januari 1999 om konsumenten i
informationssamhallét, presentera en rapport fér Europaparlamentet, som vid
behov atfoljs av forslag.

Nar det galler undanréjande av hinder for reklamationer nér det galler konsumenternas
kollektiva intressen, togs ett betydelsefullt steg framat nar direktiv 98/27/EG om
forbudsférelaggande antogs.

Nar detta direktiv har genomforts fullstdndigt kommer det att bli mojligt for
konsumentorganisationer och instanser med statusen "godkénda inrattningar” att inleda
forfaranden och ta sig an fall i jurisdiktionen i det land dar Overtradelserna av
konsumentlagstiftningen (EU-direktiv och nationella genomférandeatgéarder) har agt rum.

Nar det galler enskilda klagomal fran konsumenter, dvs. i de fall dar inga kollektiva
konsumentintressen star pa spel, borde moéjligheterna till rattelse med avseende pa
gransoverskridande transaktioner forbattras gradvis

e pa grund av tillampningen av de principer som anges i kommissionens
rekommendation 98/257 om de principer som tillampas pa extrajudiciella

1n EGT C 23, 28.1.1999, s. 1.
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instanser. Kommissionen kommer att rapportera ar 2000 och lamna en utvardering
av de faktiska effekterna av dessa principer,

» pa grund av okad anvandning av de reklamationsblanketter for konsumenten som
infordes genom kommissionens meddelande fran 1998 (KOM(1998)0198), vars
betydelse och effekt som pilotprojekt ocksé kommer att utvarderas ar 2000.

Utbver vad som anges ovan, kommer effektiviteten med avseende pa bade enskilda och
kollektiva konsumentklagomal att 6ka pa grund av foljiande kompletterande atgarder:

« Klargérande av de privata internationella lagkrav som &r tillampliga pa avtal i
vilka en konsument ar en part. Av sarskilt intresse ar initiativ for att revidera och
uppdatera 1968 &rs Brysselkonventfonch 1988 &rs Luganokonventitnom
juridisk kompetens och verkstdllande av domar mellan EU:s medlemsstater,
medlemsstaterna respektive EFTA-landerna. | detta avseende bor framsteg goras,
i synnerhet pa grund av arbetet med utkastet till en forordning om att inférliva
Brysselkonventionen i gemenskapens lagstiftHingtkastet till férordning &r ett
forsta, viktigt steg mot samarbete Over granserna i rattsliga fragor inom
rackvidden for gemenskapens lagstiftning, och samtidigt en indikation pa de
mojligheter som erbjuds for effektiva atgarder pa EU-niva, pa grundval av
artiklarna 61-69 i EG-fordraget.

« Framjande pa internationell nivA av en konsekvent uppsattning principer for
konsumentskydd i syfte att forbattra konsumenternas fortroende och goéra det
mojligt for dem att dra fordel av den vaxande globala marknaden.

Efter det att OECD antagit en rekommendation om riktlinjer for konsumentskydd inom
elektronisk handét, har kommissionen for avsikt att framja efterlevnaden av de principer

som OECD:s riktlinjer bygger p4, i alla relevanta internationella fora saval som vid bilaterala
forhandlingar med tredje land om konsumentfragor.

| sin handlingsplan for konsumentpolitiken 1999-28pforklarade kommissionen att den
kommer att Overvaka anvandningen av reklamationsblanketterna f6r konsumenter och
anvanda sig av denna erfarenhet, tillsammans med information fran databaserna hos de
instanser som ansvarar for reglering utanfor domstol, for att bedoma om ytterligare atgarder
behovs for att forbattra talerétten for enskilda konsumenter. | detta sammanhang kommer
kommissionen dessutom att vidta atgarder for att gora forfarandena for gransoverskridande
fall med sma ansprak effektivare, och den kommer att 6vervaga tillsattandet av en europeisk
konsumentombudsman med behdrighet for reklamation éver granserna.

Bristen pa jamférbara uppgifter om reklamationer fran konsumenter ar ett stort hinder nar det
galler att bedéma hur effektiva reklamationssystemen ar. Eftersom klagomal &r en viktig del
av arbetet med uppratthallandet och utarbetandet av politiska riktlinjer, ar detta ett verkligt
hinder for gemenskapens konsumentpolitik. Kommissionen har darfor for avsikt att

uppmarksamma genomforbarheten hos ett initiativ som syftar till att infora en gemensam
grund for klassificering av klagomal fran konsumenter. En sadan atgard forutsatter nara
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EGT C 27, 26.1.1998 (konsoliderad text med hansyn till Osterrikes, Finlands och Sveriges anslutning).
13 EGT L 319, 25.11.1988.

4 KOM(1999)0348 slutlig, 14.7.1999.
15 Antogs den 9 december 1999.
16 Kommissionens meddelande KOM(1998)0696 slutlig, 1.12.1998.
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samarbete mellan Europeiska statistikkontoret, euroinfocentrer, nationella statistiska resurser,
och alla administrationer, instanser och organisationer som tar emot klagomal fran
konsumenter. Avsikten &r inte att fA dessa instanser att inhamta nya uppgifter utan helt enkelt,
i den man de redan registrerar klagomal, att fa dem att gora detta i enlighet med gemensamma
riktlinjer, och att regelbundet sanda narmare information till kommissionen. Dessa riktlinjer
skulle inte vara obligatoriska, men alla organisationer skulle ha intresse av att folja dem for att
fa storre inflytande Gver det politiska arbetet i EU. Mojligheten att anvanda den europeiska
reklamationsblanketten foér konsumenter, i syfte att identifiera och underlatta 6évervakningen
av reklamationer fran konsumenter, kommer sarskilt att Gvervagas.

Avslutningsvis har kommissionen for avsikt att standigt uppmarksamma reklamationer fran
konsumenterna inom ramen foér det arbete som gors i samband med konsumenternas taleréatt.
For att gora det mojligt for Europaparlamentet och radet att pa ett lamplig satt gora
uppféljningar parallelit med genomférandet av direktiven 97/7/EG och 98/27/EG, har
kommissionen for avsikt att sarskilt uppmarksamma reklamationer fran konsumenterna i
framtida rapporter och forslag till ny lagstiftning, i regelverket for elektronisk hahaeh
distansforsaljning av finansiella tjanstérsamt i annan relevant gemenskapslagstiftning, i
overensstammelse med resultaten fran den pagaende 6versynen av konsumentlagstiftningen i
informationssamhallet.

Framtida initiativ
Kommissionens arbetsprogram fér 2000 inbegriper foljande atgarder:

— Arbetsdokument frdn kommissionens enheter om hur réattsliga kostnader och
advokatarvoden kan aterfas. Ett av hindren for konsumenters taleratt ar den stora
skillnaden mellan de kostnader som kravs for att vacka atal och den faktiska
summa som begars. Om de sammanlagda kostnaderna som adragits aterfas nar en
konsument vinner ett fall, minskas detta hinder avsevart. Medlemsstaterna har
antagit en mangfald av l6sningar for att komma till ratta med detta problem. |
arbetsdokumentet kommer man att redogoéra for dessa problem och initiera en
bred offentlig debatt i fragan.

— Arbetsdokument frdn kommissionens enheter om genomférande av direktiv
98/27/EG om foérbudsforelagganden for att skydda konsumenternas intressen. |
direktiv 98/27/EG ges konsumentorganisationer (eller offentliga instanser som
alagts att handlagga konsumentskydd) réatt att inleda upphérandeférfaranden for
att forhindra Overtradelser av foreskrifterna i ett antal konsumentdirektiv. |
gransoverskridande fall kan dessa fall dras infor ratta direkt dar naringsidkaren

1 Andrat forslag frdn kommissionen (med hansyn till Europaparlamentets forsta behandling) till utkast till

direktiv om vissa réttsliga aspekter p& den elektroniska handeln p& den inre marknaden:
KOM(1999)0427 slutlig, 17.8.99. Eftersom elektronisk handel tenderar att bli den mest utbredda
avtalsformen saval som en orsak till problem for konsumenter, inbegriper kommissionens forslag
foreskrifter om uppférandekoder, reglering av tvister utanfor domstol samt innefattande av
Overtradelser mot foreskrifter i direktivet bland de fall som kan utlésa forfaranden for
forbudsférelaggande i enlighet med direktiv 98/27/EG.

Andrat forslag om distansforsaljning av finansiella tjanster till konsumenter: KOM(1999)0385 slutlig,
23.7.99. Sarskilda bestammelser foreslas for sanktioner, mojligheter till rattelse, och, framst av allt,
leverantdrens bevisborda nar det galler skyldighet att informera konsumenterna och konsumenternas
samtycke till att avtalet ingds, eftersom de avtalsvillkor som gor att bevisbordan ligger hos
konsumenten skall anses oskaliga i enlighet med direktiv 93/13/EEG (EGT L 95, 21.4.93) om oskéliga
villkor i konsumentavtal.
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har hemvist. For att direktivet skall f verkan maste dock medlemsstaterna anta
bestammelser som kompletterar det formella inférlivandet.

Arbetsdokument frdn kommissionen om upprattande av ett europeiskt natverk av
extrajudiciella instanser med ansvar for reglering av konsumenttvister utanfor
domstol. Kommissionen antog 1998 rekommendation 257/98 om de principer som
tillampas pa extrajudiciella instanser. Sedan dess har medlemsstaterna till
kommissionen anmalt de av sina respektive nationella instanser som féljer dessa
principer. Det ar nu dags att ga ett steg vidare, genom att skapa en grund for
bildandet av ett natverk mellan dessa instanser, i syfte att gora det lattare att lI6sa
gransoverskridande rattsfall. Nar det galler finansiella tjanster kommer
kommissionen att senare under 2000 rapportera om upprattandet av ett natverk av
ordningar for rattelse utanfér domstol.

Arbetsdokument frdn kommissionen om  kollektivt foretradande av
konsumentintressen vid civil rattsprévning (gruppatal). Avsikten med
arbetsdokumentet ar att rapportera om befintliga nationella lagar med avseende pa
mojligheten att vacka gruppatal for en grupp konsumenter som har lidit samma
skada, och darigenom uppmuntra till en bred offentlig debatt i fragan.
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BILAGA

1. INFORMATION SOM TILLHANDAHALLITS AV NATIONELLA MYNDIGHETER
A) Istansavtal
Osterrike

| den information som tillhandahdllits av det Gsterrikiska federala kansliet
(Bundeskanzlerampapekas att det enligt byran for konsumentfragor endast ar en liten del av
de tillgangliga uppgifterna som &r statistiskt kontrollerbara. Konsumentradgivningscentra
handlagger manga klagomal per telefon. Dessa fall ar, med f4 undantag, inte statistiskt
dokumenterade.

Sammanlagt antal klagomal i Osterrike:
— 1996: 3 565
— 1997: 4 829
— 1998: 5 149
Huvudsakliga reklamationsomraden:
Lotterier
— 1996: 705
— 1997: 989
— 1998:1 210

De flesta klagomal géller lotterier. Antalet klagomal dkar snabbt, trots att en ny lag tradde i
kraft den 1 oktober 1999, enligt vilken vilseledande l6ften om vinster &r straffbara.

Icke begarda varor
— 1996: 223
— 1997: 245
— 1998: 281

Problem med icke begarda varor uppstar i synnerhet nar identiteten hos en person som
bestaller nagot per telefon inte kontrolleras noggrant. Detta &ar en allt vanligare orsak till
konsumenters klagomal.

Icke begarda samtal (sarskilt nar det galler férsakrings- och investeringsprodukter)

Med "icke begarda samtal” avses icke begarda telefonsamtal till konsumenter som ar helt eller
delvis omedvetna om det kommersiella syftet med kontakten. Telefonsamtalen kan inom vissa
granser (sarskilt med avseende pa bestammelserna om krav pa abonnentens samtycke i
direktiven 97/7/EG och 97/66/EG) vara legitima. Dock tenderar potentiella kunder att inte
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vara pa sin vakt gentemot skickliga telefonister, som vinner samtalspartens fortroende och
drar fordel av situationen genom att Overtala konsumenter att godta stora ekonomiska
ataganden eller andra oskéliga avtal, som de inte skulle ha samtyckt till under normala
omstandigheter.

— 1996: 135
— 1997: 157
— 1998: 170
Defekta varor/ofullstandiga leveranser
— 1996: 287
— 1997: 304
— 1998: 322

Dessa inbegriper huvudsakligen klagomal pa varor som inte levereras alls eller som levereras
for sent eller bara delvis. Nar varor ar defekta kan det ofta vara svart att I6sa problemet.

Skuldindrivning
— 1996: 382
— 1997: 409
— 1998: 427

Nar det galler skuldindrivning forefaller férseningar av betalningen vid hyrképavtal och
oklara, ibland astronomiskt héga, réntor vara det huvudsakliga problemet. Dessutom &r
betalningskravet ofta inte specificerat.

Nar det galler uppratthallandet av konsumenternas rattigheter, papekar de Osterrikiska
myndigheterna att nagra av klagomalen regleras med hjalp av konsumentorganisationerna.
Endast en liten del gick till domstol (vilket forklarar bristen pa uppgifter).

Belgien

| Belgien omfattas de nuvarande foreskrifterna for distansforsaljning av lagen om
kommersiell verksamh&t (artiklarna 77 till 83), andrad genom lagen av den 25 maj 1999,
som antogs i syfte att genomfora Europaparlamentets och radets direktiv 97/7/EG av den 20
maj 1997 om konsumentskydd vid distansavtal. Enligt den statistik som ekonomiska
inspektionen forfogar dver, ar dvertradelser av ovanstadende atgarder ovanliga, men man bor
ha i atanke att den nationella lagen tradde i kraft helt nyligen. Under 1998, till exempel, gick
endast tre fall till domstol pa grund av 6vertradelse av artikel 77 (finansiella tjanster) och
endast fem fall gick till domstol under perioden 1.1.1999-20.9.1999.

19 Wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken ernvalarlichting en bescherming van de

consument — Loi du 14 juillet 1991 sur les pratiques du commerce et sur I'information et la protection
du consommateur.
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Enligt de uppgifter som tillhandahallits av de belgiska myndigheterna gick 18 fall till domstol
1998, och tio fall registrerades under perioden 1.1.1999-20.9.1999. Samtliga fall handlade om
konsumentkredit.

Danmark
Antal klagomal i Danmark de tre senaste aren

Danmark har inget centralt register 6ver klagomal pa distansforsaljning. Det ar inte mojligt att
skilja denna typ av fall frdn annan rattslig statistik. De tre senaste aren har dock namnden for
konsumentklagomal Forbrugerklagenzevnet)registrerat foljande civilmal som ror
distansforsaljning:

17 klagomal 1997,
25 klagomal 1998,
11 klagomal 1999 (till och med augusti 1999).

De danska myndigheterna noterade i samband med detta att definitionen av
"distansforsaljning” i den danska konsumentavtalsakieyv (om visse forbrugeraftalginte
omfattar tillhandahallande av tjanster. Akten innebar ett allmant forbud mot telefonférsaljning
(icke begarda telefonsamtal i syfte att salja varor och tjanster).

De befogenheter som namnden for konsumentklagomal har &ar begransade eftersom vissa
sarskilda omraden ligger utanfor dess behorighet. De ar dessutom begransade till tjanster med
ett arvode pa mellan 500 och 24 000 DKK. Man kan anta att vissa klagomal pa
distansforsaljning inte kommer till naAmndens kdnnedom péa grund av denna nedre grans pa
500 DKK.

Klagomal pa telefonforsaljning kan dessutom inges hos konsumentombudsmannen
(Forbrugerombudsmandgnsom ansvarar for kontrollen av att foreskrifter pa detta omrade i
allman lag efterlevs. Klagomal till konsumentombudsmannen registreras inte pa ett satt som
gor det mojligt att identifiera dem som galler distansforséljning. Darfér kunde information om
antalet sadana klagomal inte tillhandahallas.

Orsaker till klagomal och huvudsakliga problem

Enligt den danska namnden for konsumentklagomal handlar civilrattsliga tvister vanligtvis
om inkorrekt/vilseledande information i reklam, eller problem med avseende pa angerratten i
en viss sektor.

Klagomal som inges till konsumentombudsmannen galler vanligtvis vilseledande
marknadsforing och/eller svarigheter att kontakta foretag som bedriver distansforséaljning. Det
mest problemfyllda omradet ar distansforséljning via Internet.

Instanser som handlagger klagomal fran konsumenter

Nar det galler civilrattsliga tvister rorande distansforsaljning (som kan inges till namnden for

konsumentklagomal), bor det papekas att namnden for konsumentklagomal kan bevilja
undantag fran den nedre grans pa 500 DKK som namns ovan. Denna provningsratt kan
anvandas om ett okant foretag adragit sig manga klagomal, eller i syfte att reglera en
principsak. Denna befogenhet anvands exempelvis om ett betydande antal klagomal pa ett
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foretag som erbjuder "telefonsex” och liknande tjanster pa Internet hanteras genom atgarder
av lamplig myndighet. (Dessa klagomal &r inte registrerade under benamningen

"distansforséljning” eftersom denna verksamhet inte omfattas av den nuvarande definitionen
av termen i Danmark).

Enligt den lag genom vilken namnden for konsumentklagomal uppratiabs ©m
Forbrugerklagenaevnet),kan namnden officiellt godkanna klagomalsnamnder eller
besvarsnamnder inom den privata sektorn som bedriver verksamhet inom specifika sektorer
eller verksamhetsomraden.

Klagomalsinstanser och besvarsinstanser pa foliande omraden inom den privata sektorn har
godkants av namnden for konsumentklagomal: byggnadsindustrin, egendomstransaktioner,
forsakringar, hotell, catering och turism, isolering, kdrskolor, finansiella institutioner,
inteckningar, resor.

Som redan namnts kan klagomal pa foretag som sysslar med distansforsaljning ockséa inges
till konsumentombudsmannen, som enligt marknadsféringsakemkedsfaringslovenhar
ratt att agera direkt nar det galler sadan verksamhet.

Om flera konsumenter gor samma ansprak pa ersattning i samband med en dvertradelse av
bestammelserna i marknadsakten, kan konsumentombudsmannen dessutom pa begaran sla
samman dem till ett gruppatal i domstolen.

Finland

De finska myndigheternas informationskalla var de kommunala konsumentradgivarna,
Konsumentverket, Konsumentklagonamnden, Finlands Konsumentforbund rf och
konsumentorganisationéfuluttajat Konsumenterna rf

De finska myndigheterna papekade att siffrorna bor betraktas som vagledande. Det bor
noteras att ingen uppdelning av granséverskridande fall faligénglig.

Distansforsaljning:

De klagomal som de kommunala konsumentradgivarna mottar galler huvudsakligen
postorderforsaljning. Problemomradena &r framst felhanterade och/eller ofullstandiga
leveranser, bristande avtalsenlighet och svarigheter att fa tillbaka pengarna. | ett begransat
antal fall vidarebefordras klagomalen till konsumentombudsmannen. De flesta fall klaras av
pa nivan for konsumentradgivaren.

Konsumentverket undersokte 21 fall 1997, 36 fall 1998 och 213 fall 1999 (till och med den 30

september 1999). Dessa fall gallde mestadels postorder- och Internet-forséljning. Den
avsevarda okningen av klagomal 1999 beror pa utlandska reklamkampanijer riktade mot
Finland. Sadana kampanijer befanns st i strid med konsumentskyddslagen i Finland.

Konsumentklagonamnden handlade 120 klagomal pa postorderforsaljning 1997, 88 fall 1998,
och ar 1999 (till och med den 30 september) registrerades 87 fall. De framsta problemen
gallde byte av varor. | ett fall handlade Konsumentklagonamnden forsaljning av tjanster over
Internet till minderariga.

En betydande del (cirka en tredjedel) av klagomalen till nAmnden pa hemforsaljning — 120 fall
1997, 88 fall 1998 och 87 fall 1999 (till och med 30 september 1999) — gallde i sjalva verket
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distansforsaljning. Problemomradena var avbestallningar, byten, aterbetalning och bristfalliga
varor.

Finlands Konsumentférbund rf mottog 50 klagomal pa distansforséljning bade 1997 och
1998. Det sammanlagda antalet for 1999 uppskattas till 50-100 fall. Problemomradena ar
avtalsvillkor (som ar oskaliga), byte och férsenade leveranser.

De finska myndigheterna uppskattar det totala antalet klagomal pa distansforsaljning till cirka
315 fall 1997, cirka 345 fall 1998 och cirka 570 fall 1999.

Tyskland

Justitieministeriet(Bundesministerium der Justizapporterar att det i lagen om otillbérlig
konkurrens (813) och lagen om allmanna affarsvillkor (813) tillats att konsumenter inleder
rattsliga forfaranden. Inga konsumentklagomal har kommit till den federala regeringens
kdnnedom. Ingen statistik fanns tillganglig.

Grekland

De grekiska myndigheterna inrapporterade foliande  konsumentklagomal pa

distansforsaljning:
Typ av klagomal 1997 1998 1999
Vilseledande reklam 26 29 66
Otillborlig reklam 16 29 4
Underlatenhet att aterbetala pengar efter uppsagning av* * 10
avtal
Krav pa betalning for icke begarda varor * * 8
Skyldighet att betala postens avgifter * 3 4
Underlatenhet att informera om kundens ratt [till * * 6
avbestallning
Ovrigt * * 2

(*) Uppgifter finns e tillgangliga

Klagomal hanteras pa tre sétt:

— Forfarande utanfor domstol via skiljedomskommittéer som finns i alla prefekturer,

— Raéttsprovning,

— Administrativa sanktioner, som kan variera fran boter pa GDR 20 000 (storre boter
kan ges till lagovertradare som straffats tidigare) till att foretaget stryks fran det

behdriga regeringsministeriets register och stangs.

Muntliga och skriftliga forfaranden
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Observera att tva foretag hittills har strukits fran registret och att tva andra foretag inte har fatt
tillstand att paborja férsaljning.

Irland

Ministeriet for foretag, handel och arbetsmarknad (The Department of Enterprise, Trade and
Employment) inrapporterade foljande information som tillhandahallits av ASAI (Advertising
Standards Authority of Ireland — Irlands reklamnamnd):

Ar Konsumentklagomal pa
distansforsaljning

1996 5

1997 2

1998 1

1999

8 :

manader)

Det bor papekas att ASAI mottar fa klagomal pa distansforsaljning/direktreklam. ASAI
forvantar sig dock att dess arbetsborda kommer att vaxa eftersom foreteelsen, i synnerhet
direkt marknadsféring, vaxer i Irland.

Luxemburg

Luxemburgs myndigheter presenterade uppgifter fran "Euroguichet-Consommateur de
'Union Luxembourgeoise des Consommateurs” (ULC/Euroguichet), som ar Luxemburgs
konsumenters sedvanliga kontaktpunkt for gransoverskridande arenden.

ULC/Euroguichet anser att distansforsaljning inbegriper all foérsaljning som sker utan fysisk
kontakt mellan leverantéren och kunden (denna definition omfattar anvandning av telefon,
TV, minitel (i Frankrike) och Internet-relaterad teknik).

Pa grundval av detta forhallningssatt registrerades 271 fall 1997, 332 fall 1998 och 153 falll
till och med den 30 juni 1999. Eftersom dessa siffror innefattar hemforsaljning och utflykter i

séliframjande syfte ("Kaffeefahrten”), som star fér 10-15 procent av fallen, uppskattar

ULC/Euroguichet att det totala antalet fall, i dverensstammelse med definitionen ovan, bor
minskas darefter.

De flesta problem behandlas effektivt med hjalp av det regelverk i Luxemburgs lagstiftning
som tillhandahaller adekvat skydd med avseende pa de vanligaste problemen, sasom bristande
avtalsenlighet hos varorna, kostnader for bankoverforingar, felaktig kortfakturering,
momsnivaer, defekta varor, leverans utan féregdende bestéllning och garanti.

Nederlanderna

De nederlandska myndigheternas informationskallor var konsumentsammanslutningen
(Consumentenbond)organisationen for reklamnorme(Stichting Reclame Codepch
sammanslutningen av tvistkommittéer for konsumentaref8tchting Geschillencommissies
Consumentenzakeri)va tvistkommittéer omfattas av den sistnamnda — tvistkommittén for
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hemshopping (Geschillencommissie Thuiswinkel)och kommittén for resetvister
(Geschillencommissie Reizengh de handlagger klagomal som galler distansforsaljning.

De nederlandska myndigheterna papekade att de uppgifter som inhamtats fran kéllorna ovan
inte innehdll tillrackliga detaljer for att man skulle kunna specificera gréansoverskridande
klagomal, och att ingen information fanns tillganglig om tvister som slutade som civilmal.

Klagomal pa distansforsaljning, 1996—-1998:

Infor tvistkommittén for hemshopping:

12 fall ingavs 1996 (det ar da kommittén uppréattades och borjade verka),
7 fall ingavs 1997 (det totala antalet fall som ingavs 1997 &r inte kant),
81 fall ingavs 1998.

Dessa fall géller framst bristande avtalsenlighet hos varorna, utebliven leverans (sarskilt av
hushallsinventarier och elektriska apparater), och reparationer/underhall.

Infor tvistkommittén for resor:

Ar 1997 avgjorde kommittén 908 fall (det sammanlagda antalet fall &r inte ként), 5 av dessa
fall gallde reseavtal som hade ingatts genom distansforséljning. Ar 1998 ingavs 2707
klagomal, av vilka 1227 avgjordes, varav 2 géllde distansforsaljning av reseprodukter.

Dessa fall gallde framst avtalsvillkor, inkorrekta bokningar, otydlig information, kvalitet pa
inkvarteringen och andringar av resvag.

Infor organisationen for reklamnormer:
Inga siffror fanns tillgangliga.
Infor konsumentsammanslutningen:

Konsumentsammanslutningen mottar varje ar cirka etthundra klagomal pa distansforsaljning
over granserna. Eftersom manga fall galler reklam, handlaggs de ocksa av organisationen for
reklamnormer.

Dessa fall gallde framst sweepstake-reklam vid distansférsaljning och nagon gang kvaliteten
pa varor/tjanster.

Infor ekonomiministeriet;

Ministeriet mottar cirka fem gransoverskridande klagomal per ar (framst fran Belgien,
Frankrike och Forenade kungariket) pa reklam i samband med distansforséljning. Dessa fall
vidarebefordras till organisationen for reklamnormer och/eller EASA (European Advertising
Standards Alliance — europeiska alliansen for reklamnormer).

Dessa fall inneholl fragor sasom pastadd felaktig atergivning av sweepstakes i
reklammeddelanden eller helt eller delvis utebliven leverans av varor/tjanster.
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Spanien

Instituto Nacional del Consum@NC), en offentlig instans som ar underordnad ministeriet for
hdlsa och konsumentarenden, har inrapporterat foliande siffror for klagomal pa
distansforsaljning (uppgifterna hailltandahallits av de regionala administrationerna —
”Comunidades Auténomas®- och av konsumentorganisationerna) :

1997: 2 366
1998: 2786

1999: 652 (januari till september 1999)

Huvudsakliga typer av klagomal

Avtalsbrott,

Vagran att ersétta varor,

Defekta varor,

Vilseledande reklam,

Vilseledande marknadsforing,

Vagran att respektera angerperiod,
Oegentligheter med avseende pa priser,

Dalig kvalitet pa de erbjudna varorna,

Forsenad leverans,

Utebliven leverans av varor,

Bristfallig information om varor, priser och angerperioder,
Brist pa information om leverant6rens identitet,
Villkor som begransar konsumentens rattigheter,

Inlaggning av personliga uppgifter i datoriserade arkiv och forteckningar utan den
berorda personens tillstand.

Tillvagagangssatt for att hantera konsumentklagomal

Akten sands till den behdriga instansen,
Den byra som har mottagit klagomalet inleder forfarandet,

Medling,

21

| Spanien behandlas konsumentéarenden av de regionala regeringarna, som har sarskild behorighet nar

det galler konsumentpolitik, inbegripet instanser fér handlaggning av klagomal.
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— Klagomalet ogillas pa grund av brist pa bevis, eller att anspraken dragits tillbaka,

— Inledning av skiliedomsforfarande (nar foretaget har gatt med i
skiljedomssystemet),

— Dra saken infor domstol (en féga utnyttjad maojlighet).
Sverige

Allmanna reklamationsnamnden (ARN) ar en offentlig instans vars uppgift ar att undersoka
rattstvister mellan konsumenter och ekonomiska aktorer. ARN utfardar rekommendationer
om hur tvister kan losas. Forfarandet ar skriftligt och kostnadsfritt for de inblandade parterna.
ARN:s verksamhet finansieras till fullo av staten. Enligt regeringens riktlinjer skall ARN inte
agna mer an fem manader at rattsprévning nar konsumenters klagomal kan avgoras vid
ARN:s moten.

Det finns elva olika sektioner som undersoker rattsprévning i konsumentfragor (bank, motor,
textilier, resor, etc.). |1 enlighet med sina egna regler undersdker ARN tvister mellan
konsumenter och

— alla svenska ekonomiska aktorer,
— de utlandska ekonomiska aktdrer som har ett kontor for sin verksamhet i Sverige,

— utlandska ekonomiska akttrer, om avtalet for en produkt eller tjanst har ingatts
utomlands men marknadsforingen har skett i Sverige, om konsumenten bor i
Sverige och om det inte finns naganledning att tro att ARN:s rekommendationer
blir verkningslosa.

Namnden har inrapporterat att den under perioden 21.9.1996-21.9.1999 har handlagt foljande
fall som géaller konsumenter bosatta utomlands:

1996: 2 (Spanien)

1997: 38 (framst USA, men &ven Danmark, Frankrike, Finland m. fl.)
1998: 20 (Norge, USA, Danmark m. fl.)

1999: 22 (Norge, Tyskland, Finland m. fl.)

och utlandska ekonomiska aktorer:

1996: 8 (fran Danmark, Finland och nagra andra lander)

1997: 35 (framst frdn Danmark och Finland)

1998: 37 (framst fran Danmark, men aven fran Norge)

1999: 20 (framst fran Danmark)
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Fordelning av fall efter ARN:s sektioner:

Fall gallande konsumenter bosatta utomlands

1996

1997

1998

1999

Allméanna arenden

0

5

Bank

Boende

Fartyg

Elektricitet

Forsakring

Motor

Resor

Skor

Textilier, lader

W[l O Wl Wl K[ N N[ N N W

Kemtvatt
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| vissa fall bodde konsumenten i Sverige néar avtalet ingicks, och flyttade senare utomlands. |
andra fall bodde konsumenten néra den svenska gransen. | sju fall forklarade sig ARN

obehorig.
Fall gallande utlandska ekonomiska aktorer
1996 1997 1998 1999

Allmanna arenden 2 3 3 1
Bank 0 0 0 0
Boende 0 0 1 3
Fartyg 0 0 0 0
Elektricitet 0 1 1 0
Forsakring 0 3 0 2
Motor 0 0 0 0
Resor 3 20 31 12
Skor 0 1 0 0
Textilier, lader 2 7

De flesta tvister géller transaktioner i samband med resor. Merparten av arendena galler hyra

av stugor eller fritidsbostéader. | tolv fall forklarade sig ARN obehdrig.
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Marknadsdomstolen

Foliande arenden har hanskjutits till marknadsdomstolen pa grund av Gvertradelse av
marknadslagen:

Ar Antal fall  |Arende

1996 e

1997 R

1998 3 - Marknadsféring pa ett foretags valkomstsida

- TV-reklam riktad till barn

- Reklambroschyrer

1999% |3 - Marknadsforing (frn utlandet) av telefonbestéllda varor
- Postorderforsaljning till barn under 16 ar

- Forséaljning genom ett ersattningssystem

Forenade kungariket

Enligt den information som tillhandahallits av handels- och industriministeriet (Department of
Trade and Industry) finns det, néar det galler distansférsaljning, ett antal sjalvreglerande
bestdmmelser, exempelvis de som sammansiutningen foér direktreklam (Direct Marketing
Association) och postorderforsaljarnas sammanslutning (Mail Traders’ Association) har. De
brittiska myndigheterna papekade att den information som kommissionen begar om
konsumentklagomal rérande distansforsaljning inte fanns tillganglig i detalj.

Namnden for rattvis handel (The Office of Fair Trading) har sammanstallt de uppgifter om
konsumentklagomal som avdelningar pa den lokala myndigheten fér handelsnormer (Local
Authority Trading Standards), medborgarnas radgivningsbyraer (Citizens Advice Bureaux)
och andra radgivningsorgan har tillhandahallit. Despagifter ar tyvarr inte specificerade

med avseende pa om varorna och tjansterna har tillhandahallits genom distansférsaljning eller
inte.

Foliande slutsatser kan anda dras fran den information som kommissionen har erhallit
(uppgifterna galler 1996, 1997 och 1993

Konsumenters klagomal pa bristfalliga varor eller undermalig service (efter antal klagomal)
— Begagnade bilar

— Radio, TV, dvrig elektronik

22
23

Januari- september 1999
12 manader till och med den 30 september varje ar.
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Klader och skor
Livsmedel och drycker

Paketresor och resebyraer

Konsumenters klagomal pa utebliven leverans av varor, och férseningar eller icke utférda

tjanster

Mobler, tavior

Radio, TV, 6vrig elektronik
Klader och skor
Begagnade bilar

Skadeforsakringar

Konsumenters klagomal pa forsaljningstekniker, vilseledande pastaenden, atergivningar eller

annonser,

presentation av varor och tjanster, samt brist pa information
Begagnade bilar

Livsmedel och drycker

Radio, TV, 6vrig elektronik

Klader och skor

Paketresor och resebyraer

Konsumenters klagomal pa postorderforsaljning eller forskottsbetalning

Klader och skor

Radio, TV, 6vrig elektronik
Bdcker, tidningar och tidskrifter
Léakemedel och lakarvard

Livsmedel och drycker

B) amforande reklam

Osterrike

De osterrikiska myndigheterna har inte inrapporterat nagra gransoverskridande klagomal nar
det géller jamférande reklam.

28



Belgien

Enheten “handelspolitik” inom handelsministeriet har rapporterat att man nyligen har antagit
den nya lagstiftning dar jamférande reklam tillats, och att det inte finns nagra klagomal
registrerade for narvarande.

Danmark

Den information som tillhandahdllits av de danska myndigheterna visar att
konsumentombudsmannen mottar mycket fa klagomal pa jamférande reklam fran
konsumenterna, eftersom det ar konkurrenters klagomal som ar dominerande pa detta omrade.
Klagomalen kan anda ber6ra aspekter som &r relevanta for konsumenter, och
konsumentombudsmannen maste darfor ofta ansvara for hanteringen av dessa fragor.

Namnden for konsumentklagomadrbrugerklagenaevnghar genom aren handlagt ett antal
civilmal i vilka informationen i jamforande reklam har fatt civilrattsliga foljder.

Konkurrenternas klagomal avser jamfoérande reklam som anses vilseledande och/eller
otillborlig. De galler jamforelser som bygger pa pris eller prisnivaer. Klagomal pa jamforelser
av kvalitet ar dock ovanligare.

Under de senaste aren har konsumentombudsmannen varit upptagen med arenden som avser
detaljhandelskedjors jamférande reklam néar det géller priser eller prisnivaer.

Finland

Konsumentverket i Finland mottog 6 klagomal géllande jamforande reklam under 1997, 13
under 1998 och 6 under 1999 (till och med den 30 september). Nagra av dessa fall handlades
av konsumentombudsmannen. De rorde felaktig atergivning av priser och vilseledande
prisjamforelser nar det galler exempelvis telefoni, motorbatar, kollisionstester med bilar och
miljovanliga produkter. Inget av dessa fall hade nagot samband med gransoéverskridande
marknadsforing.

Finlands Konsumentforbund rf registrerade mindre an 10 klagomal pa jamférande reklam
under aren i fraga.

De finska myndigheterna uppskattar det sammanlagda antalet klagomal rérande jamférande
reklam till cirka 17 under 1997, cirka 24 under 1998 och cirka 17 under 1999.

Tyskland

| Tyskland &r alla rattsforhandlingar oppna for konsumentklagomal. Nagra
gransoverskridande klagomal pa jamforande reklam ar dock inte kanda for justitieministeriet,
konsumentorganisationerna eller sammanslutningarna for naringsidkare.

Grekland

Inga klagomal har inrapporterats med avseende pa jamférande reklam.
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Italien

De italienska myndigheterna 6versande dokument om tre klagomal (tva under 1998, ett under
1999) roérande jamforande reklam som har handlagts av konkurrensmyndigAetemnita
Garante della Concorrenza e del Mercattr)get av fallen har en gransdverskridande aspekt.

Irland

De irlandska myndigheterna rapporterade att inga klagomal hade ingivits med avseende pa
jamforande reklam under perioden januari 1996—augusti 1999.

Luxemburg

Direction de la Concurrence et de la Protection des Consommataiirskonomiministeriet
meddelar att jamférande reklam hittills har varit forbjudet i Luxemburg. Darfor finns det for
narvarande inga registrerade klagomal.

Nederlanderna

3 klagomal ingavs under 1996, 2 under 1997 och 6 under 1998 till organisationen for
reklamnormer. Inget av dessa innehéll nagon gransoverskridande aspekt.

Huvudproblemet forefaller vara felaktig atergivning och klagomal av denna typ inges ofta av
konkurrenter. Utdver kommittén for reklamnormer, finns det en besvarsnéBuoltege van
Beroep) som hjalper till med rattelse genom ett sarskilt forfarande for handlaggning av
gransoverskridande klagomal pa reklam.

Spanien

Instituto Nacional del Consumizar rapporterat att inga klagomal (varken gransoéverskridande
eller inte) har ingivits under perioden januari 1997—september 1999.

Sverige

ARN har inte inrapporterat nagra klagomal pa jamférande reklam. Foljande arenden med
avseende pa handelskommunikation har dock hanskjutits till marknadsdomstolen:

Ar Antal fall Arende

1996 | 6 Pennor, tidskrifter, biluthyrning, tryckerimaskiner, hundmat
1997 | 1 Jamforelse av priser

1998 | 4 Slogans som ogillats pa grundval av marknadsforingslagen
19994 | 2 Tandvardsforsakring, pris och kvalitet pa farger

Det bor papekas att jamforande reklam var tillaten i Sverige innan direktivet antogs.

24

January- September 1999
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Forenade kungariket

De system som anvands for behandling av klagomal i Férenade kungariket ar vanligtvis
sjalvreglerande nar det galler jamférande reklam. Myndigheten for reklamnormer dvervakar
de brittiska reklamlagarna och radio- och TV-myndigheterna (the Independent Television
Authority and the Radio Authority) ansvarar for behandlingen av klagomal pa reklam i radio
ochTV.

Det finns inga narmare uppgifter om konsumentklagomal nar det galler jamférande reklam (se
Forenade kungarikets uppgifter om distansforsaljning).

2. INFORMATION SOM  TILLHANDAHALLITS AV ~ SAMMANSLUTNINGAR AV
NARINGSIDKARE

A) Distansavtal

EASA (European Advertising Standards Alliance — Europeiska alliansen for reklamnérmer)
genomforde en undersokning hos sina EU-medlemmar om konsumenters klagomal pa
distansforsaljning. Undersokningen genomférdes i samarbete med FEDMA (European
Federation of Direct Marketing — europeiska federationen for direktreklam).

* Undersdkningen visar att det i varje land finns ett fungerande system med
sjalvreglering nar det géller distansforsaljning. Atta av de 18 EASA-
medlemmarna har en sarskild uppférandekod eller vagledning, medan sju andra
tillampar bestammelserna i sin allmanna reklamlagstiftning pa omradet. De
bestammelser och principer som dessa organisationer folier bygger pa
Internationella handelskammarens (ICCS:s) allménna reklambestammelser och de
har vidareutvecklats nar det galler distansforsaljning, vid behov i enlighet med
omstandigheterna i varje land.

» EASA:s medlemmar har ett ndra samarbete med den berbdrda nationella
sammanslutningen for direkt marknadsforing, och i vissa lander har ansvaret for
handlaggning av klagomal 6vertagits av den lokala sammanslutningen for direkt
marknadsforing (DMA). I de skandinaviska landerna ger
konsumentombudsmannen och, som é&r fallet i Sverige, ett antal sarskilda
sjalvreglerande organisationer (exempelvis nar det galler kons- eller
rasdiskriminering) endast mycket begransade mojligheter till allman
sjalvreglering nar det galler reklam.

« Den framsta orsaken till klagomal &ar vilseledande och bedragliga metoder. Vissa
sjalvreglerande organisationer har ett beredskapssystem for annonsering med

% EASA (European Advertising Standards Alliance) &r en organisation utan vinstsyfte som ar baserad i
Bryssel (Belgien) och samordnar de synpunkter som nationella sjélvreglerande reklaminstanser i har
Europa har. Dess medlemmar (27 frén 22 europeiska lander inbegripet alla EU:s medlemsstater) &ar de
nationella sjélvreglerande instanser som ansvarar for att administrera sina respektive nationella
sjalvreglerande system och tillampa nationella reklambestammelser som bygger pa de bestammelser
som upprattats av Internationella handelskammaren. Dess syfte &r att framja och stédja utvecklingen av
effektiv sjalvreglering, att samordna handlaggningen av gransoverskridande klagomal, och att erbjuda
information och stdd nar det galler sjilvreglering av reklam i Europa. EASA har utvecklat sitt eget
forfarande for gransoverskridande klagomal.
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otillborliga metoder och bedragerier (ad alerts), och dessa organisationer
samarbetar med offentliga myndigheter i bedragerifall.

* Nar det galler distansforséljning har en tredjedel av EU:s 18 EASA-medlemmar
stott pa svarigheter antingen nar det galler typ av klagomal eller uppratthallande.
Dessa svarigheter avser vilseledande forsandelser, icke utforda erbjudanden, icke
begard post och olagliga erbjudanden i direktreklam.

« De produkter eller tjanster som ar foremal for flest klagomal nar det galler
distansforsaljning ar lakemedel (och produkter som gor ansprak pa att ha helande
eller terapeutiska effekter), bantningsprodukter och bokklubbar.

B) Jamforande reklam

EASA har sitt eget forfarande for gransoverskridande klagomal. Alla register Over
gransoverskridande klagomal pa reklam lagras i en elektronisk databas som forvaltas av
EASA:s sekretariat. Nar klagomal klarats upp offentliggérs en rapport om de avslutade fallen
i EASA:s nyhetsbulletinAlliance Update; som utkommer fyra ganger per ar.

EASA:s databas innehaller inga gransoverskridande klagomal som har direkt samband med
jamforande reklam. Problem med jamférande reklam ar fortfarande svara att analysera
eftersom direktiv 97/55 &annu inte har genomforts i hela Europeiska unionen. EASA
tillhandaholl narmare uppgifter om tva fall av plagiering, som endast hade ett marginellt
samband med jamférande reklam.

Mediets Konsum- Klagomal 1. BESKRIVNING AV FALLET

ursprungs- | entens

land * hemland

Forenade | Tyskland Plagiering Klagomal fran ett tyskt foretag med avseende pa
kungariket pastadd plagiering i Forenade kungariket av dess

alleuropeiska slogan. Efter att ha undersokt fdllet
drog Forenade kungarikets myndighet for
reklamnormer slutsatsen att annonsen |nte
vilseledde eller skapade forvirring. Klagomalet

ogillades.
Forenade | Grekland Plagiering Klagomal fran en grekisk egendomsbyra |som
kungariket havdade att en annons i World Property

Magazine med erbjudande om forsaljning |av

egendom i Grekland innehéll samma ordalydelse

for samma region som dess annons, som fanrs pa
motstaende sida i tidskriften. Den klagande ansag
att detta ledde till forvirring mellan de tva
foretagen. Klagomalet ogillades av Forenade
kungarikets myndighet for reklamnormer.

* Mediets ursprungsland, enligt definition i EU:s direktiv om sandningsverksamhet for
television.
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3. UPPGIFTER FRAN INITIATIVET FOR SAMARBETE OVER GRANSERNA OM
KONSUMENTERS TALERATT OCH REGLERING AV KONSUMENTTVISTER PA DEN INRE
MARKNADEN - 1998

Det gransoéverskridande initiativet genomfordes 1998 av en grupp konsumentorgani&ationer
med stdd av kommissionen och det samordnadefstitut Européen Interrégional de la
Consommationi Lille (IEIC). Denna atgard ar inriktad pa att folja upp klagomal fran
konsumenter i tio geografiska gransomraden [Luxemburg; Alsace, Nord-Pas-de-Calais och
Languedoc-Roussillon (Frankrike); Nordrhein—Westfalen (Tyskland); Ostbelgien (Belgien);
Catalufia och Madrid (Spanien); Milano och Siidtirol (ltalien); Innsbruck (Osterrike); och
Athina (Grekland)], som — framst pa grund av deras lage — tenderar att ge upphov till en
betydande méngd fall.

Inom ramen for detta initiativ inventerades 5 552 fall under 1998. Klagomalen fran
konsumenter galler exempelvis bilar, mobler, finansiella tjanster, konsumentkredit,
forsakringar, byggnadsindustri, lotterier och spel samt timeshare

Fordelningen av uppgifter 6verensstdmmer inte med kategorierna distansforsaljning och
jamforande reklam. Trots att uppgifterna saknade specifika angivelser av klagomal fran
konsumenter i enlighet med direktiven 97/7/EG och 97/55/EG, bidrar de till den allménna

kunskapen om klagomal fran konsumenter i situationer som kannetecknas av
gransoverskridande transaktioner, i synnerhet i de centraleuropeiska landerna, dar
konsumenternas av geografiska orsaker ofta gor gransoverskridande inkop.

% Union Luxembourgeoise des Consommateurs, Chambre de la Consommation d’Alsace, Centre

Régional de la Consommation Nord-Pas-de-Calais, Verbraucher-Zentrale Nordrhein-Westfalen,
Verbraucherschutz-zentrale Ostbelgien, Institut Catala del Consum, CTRC Languedoc-Roussillon,
Comitato Difesa Consumatori (Milano), VZ Sudtirol, Eurokons Inssbruck, ABC Test-Achats, OCU
(Madrid), EK.P1.ZO (Athina).
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