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MEDDELANDE FRAN KOMMISSIONEN TILL EUROPAPARLAMENTET,
RADET, EUROPEISKA EKONOMISKA OCH SOCIALA KOMM ITTEN OCH
REGIONKOMMITTEN

om en har moniserad metod for klassificering och rapportering av klagomal och
forfragningar fran konsumenter

INLEDNING

| dversynen av den inre marknaden® framhdlls att regleringen och politiken borde
stbdjas av béttre kunskaper om den inre marknadens faktiska konsekvenser for
konsumenterna. Kommissionen har sedan dess gjort en betydande insats for att 6ka
kunskaperna om hur marknaderna fungerar for konsumenterna genom resultattavian
for konsumentmarknaderna®. Resultattavian syftar till att kartlagga marknader som
fungerar daligt i fraga om ekonomiska och sociaa resultat for konsumenterna.
Konsumentklagomd &  tillsasmmans med kundtillfredsstéllelse,  priser,
leverantdrsbyte och sékerhet en av huvudindikatorerna for overvakning av

konsumentaspekter pa den inre marknaden.

| kommissionens strategi for konsumentpolitiken 2007—2013° |aggs tonvikten vid att
utveckla en riktig kunskapsbas for konsumentpolitiken, vilket &en omfattar
konsumentklagomdl. Néatverket for konsumentpolitik, som bestar av en grupp
nationella tjansteméan med ansvar for konsumentpolitiska fragor, har ocksa tagit upp
konsumentklagomd som en viktig indikator for konsumentpolitiken. Enligt
artikel 16 i forordningen om konsumentskyddssamarbete® ges kommissionen en
uttrycklig befogenhet att arbeta tillsammans med medlemsstaterna fér att utforma en

gemensam klassifikation.

Europaparlamentet har valkomnat resultattavian och det faktum att klagoma anvands
som en huvudindikator, och har ocksa uppmanat kommissionen och medlemsstaterna
att arbeta for att harmonisera sina system for klassificering av klagomd och att
upprétta en EU-databas for konsumentklagomal®. Ett brett samréd med medborgare i
hela EU® har utmynnat i uppmaningar till snabbare handl&ggning av klagomél frén

medborgarna.

Meddelande frdn kommissionen till Europaparlamentet, radet, Europeiska ekonomiska och sociala
kommittén samt Regionkommittén — En inre marknad for framtidens Europa, KOM(2007) 725 dlutlig.

Meddelande frdn kommissionen till Europaparlamentet, radet, Europeiska ekonomiska och sociala
kommittén samt Regionkommittén — Overvakning av den inre marknadens konsekvenser for

konsumenten: resultattavian for konsumentmarknaderna, SEK (2008) 87.

Meddelande fran kommissionen till Europaparlamentet, rédet och Europeiska ekonomiska och sociaa
kommittén: EU:s strategi for konsumentpolitiken 2007-2013, SEK(2007) 321, SEK(2007) 322,

SEK(2007) 323.

Europaparlamentets och radets férordning (EG) nr 2006/2004 av den 27 oktober 2004 om samarbete

mellan de nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar for konsumentskyddslagstiftningen.

Europaparlamentets  resolution om  resultattavian fér  konsumentmarknaderna, ref. AG6-

0392/2008/P6_TA-PROV (2008)0540.

Samradet med EU-medborgarna 2009 administrerades av ett enda konsortium bestaende av fler an 40

oberoende europeiska partnerorganisationer.
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Under 2008 genomférde kommissionen ett offentligt samréd for att inhédmta
synpunkter fran berorda parter om utformning av en harmoniserad metod for
klassificering och rapportering av konsumentklagomal i hela Europeiska unionen. Ett
brett spektrum av 114 berorda parter 1amnade synpunkter. Pa det hela taget stodde
majoriteten av dem som |lamnade synpunkter utformningen av en harmoniserad
metod som ett frivilligt system.

| detta meddelande redogors for fordelarna med att anvanda konsumentklagomal som
en huvudindikator fér hur den inre marknaden fungerar. Det visar begransningarna i
de uppgifter om klagomal som nu finns tillgéngliga och den stora potentiella nyttan
med att harmonisera uppgifterna om klagomdl. For detta andamal anser
kommissionen att alla utomstaende organisationer som tar emot klagomd fran
konsumenter i EU pa frivillig grund bor inféra en harmoniserad metod for
klassificering och registrering av de uppgifter som féljer av detta arbete. Detta
meddelande &tfdljs av ett arbetsdokument frén kommissionens avdelningar med ett
utkast till en harmoniserad metod. For att en frivillig metod ska accepteras i sa hog
utstrackning som magjligt offentliggors den harmoniserade metoden som ett utkast for
offentligt samréd. Kommissionen kommer att anvéanda aterkopplingen fran samrédet
till att forbéttra utkastet till harmoniserad metod. Synpunkter kan ldmnas till och med
den 5 oktober 2009.

VIKTEN AV ATT BEVAKA KONSUMENTKLAGOMAL
Vardet av uppgifter om klagomal

Konsumentklagomad & en huvudindikator pa hur marknaden fungerar ur
konsumenternas synvinkel. Konsumenter kan klaga av manga olika orsaker, t.ex.
dalig kvalitet pa varor och tjanster, farliga produkter, bristfalliga produkter eller
leveransproblem. Konsumenternas missndje med varor eller tjanster kan dtgardas
direkt av néringsidkarna eller av ndgon utomstdende organisation som handl&gger
konsumentklagomdl, t.ex. nationella myndigheter, konsumentorganisationer,
tillsynsorgan eller organ for alternativ tvistlosning. Med tanke pa de anstréangningar
som kréavs for att lamna in ett klagoma innebér varje sadant klagoma harda fakta
som indikerar ett potentiellt problem pa marknaden.

Under aret fram till februari 2008 hade 16 % av EU-konsumenterna lamnat in ett
formellt klagomdl till en naringsidkare om ndgot problem de sttt p&’. Om man
extrapolerar denna andel motsvarar detta omkring 78 miljoner EU-medborgare som
lamnade in formella klagoma under ett &r. En fjardedel av dessa lamnade sina
drenden till en utomstaende organisation.

Antalet klagoma som lamnas till utomstéende parter ar bara toppen av isberget. Det
a manga faktorer som avgor huruvida konsumenterna soker hjéalp av utomstaende
parter, t.ex. hur effektivt de anser det & att klaga, vilka farhagor de har eller
mojlighet till provning i domstol och sa vidare. Trots detta & klagomd som lamnas
till utomstéende parter en god indikator pa hur val marknaden infriar konsumenternas
forvantningar, vilket samtidigt kan ge béttre kunskaper om marknadsforhallanden,

Eurobarometerundersokning 69.1 om konsumentskydd pa den inre marknaden, 2008.
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identifiera nya tendenser samt ligga till grund for strategier hos tillsynsmyndigheter
och de myndigheter som handlagger sakfrégorna. Klagomal som riktas till
naringsidkarna ingdr som en normal del i marknadsprocessen och innebér inte
nodvandigtvis att marknaden fungerar ddligt. Sddana klagomd omfattas darfor inte
av detta meddelande.

Genom insamling och bevakning av klagomal kan man skapa en dialog mellan
offentliga myndigheter och néringsidkare, vilket bland annat har skett i Danmark,
Frankrike och Storbritannien, déar utomstadende organisationer tar emot och bevakar
klagomd fran konsumenter for manga olika politiska @andamd. D& anvands
klagomalen som viktig information for att kartlagga systemfrégor som kan leda till
att konsumenter lider skada. Klagomd tas emot av konsumentmyndigheter eller
organ for klagomal shantering i alla medlemsstater.

De franska myndigheterna har exempelvis uppréttat ett system for insamling och
klassificering av konsumentklagomdl (le barométre des réclamations des
consommateurs). Klagomalen registreras och sorteras dér efter bransch, inkopssétt
(t.ex. per telefon, post, Internet eller i affarer) och typ av klagomal. Resultaten
anvands for att kartldgga de mest problematiska branscherna och for att vidta
lampliga &tgarder vid behov (de franska myndigheterna har t.ex. uppmanat
telekombranschen att utarbeta branschregler). De senaste resultaten fran detta system
redovisades i mars 2009. Under 2008 |amnades 6ver 139 000 klagomal till de franska
myndigheterna.

Pa flygtransportomradet handlaggs konsumentklagomadl av  nationella
tillsynsmyndigheter i enlighet med artikel 16 i férordning (EG) nr 261/2004% och
artikel 14 i forordning (EG) nr 1107/2006°. Kommissionen har tillsammans med de
nationella tillsynsmyndigheterna och flygbolagen utarbetat ett gemensamt europei skt
klagomal sformuldr som finns att hamta pa kommissionens webbplats. Formularet har
i stor utstréckning bidragit till att harmonisera rapporteringen av klagoma fran
flygpassagerare. Néatverket for nationella tillsynsmyndigheter tar har varje & hand
om 6ver 50000 klagomal och handlagger betydligt fler forfragningar av annan
karaktar.

| Forenta staterna finns ocksa ett gott exempel pa hur uppgifter om klagoma anvands
for tillsynsandamd. D& finns en centra databas med uppgifter om
konsumentklagomd (Consumer Sentinel) som administreras av Federal Trade
Commission. Klagomalen vidarebefordras dérefter till olika lokala myndigheter i
Forenta staterna och till internationella myndigheter. Under 2008 registrerades i
databasen 6ver 1,2 miljoner klagomal, som gallde bedragerier (52 %), identitetsstold
(26 %) och andra @renden. Konsumenterna uppgav att de hade forlorat omkring
1,2 miljarder euro’™® p& grund av dessa bedrégerier. Medianforlusten 1&g p& ca
300 euro.

10

Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om faststallande
av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid nekad ombordstigning och
instéllda eller kraftigt forsenade flygningar.

Europaparlamentets och rédets férordning (EG) nr 1107/2006 av den 5juli 2006 om réttigheter i
samband med flygresor for personer med funktionshinder och personer med nedsatt rorlighet.

Enligt vaxelkursen 1 dollar = 0,6797 euro per den 1 juli 2008.
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Utéver for tillsynsdandama kan de nationella myndigheterna &ven anvanda uppgifter
om klagomal for att fora en kunskapsbaserad dialog med néringsidkarna i syfte att
atgarda frégor som stéller till problem for konsumenterna. Uppgifterna kan anvandas
for att forbattra affarsmetoderna, framja en béttre galvregering eller, som en sista
utvég, utformany lagstiftning.

Syftet med en EU-harmoniserad metod for klassificering och rapportering av
klagomal

En harmonisering av klassificeringen av klagoma pa EU-niva skulle vara till stor
hjadlp sdvd for EU-ingtitutionerna och berérda parter pa EU-niva som for de
nationella institutionerna och berdrda parter pa nationell niva samt for alla organ som
handlagger klagomalsarenden. En EU-klassificering skulle dels stimulera till en
statistisk harmonisering pa nationell niva, dels mojliggora jamforelser av marknader
och  konsumentproblem mellan medlemsstaterna 1 resultattavlan  for
konsumentmarknaderna.

Syftet med resultattavlan & att anvanda huvudindikatorerna pa ett integrerat Sét.
Utformningen av politiken bor inte bara grundas pa antalet klagomd. Manga
klagomadl i ett enda land far inte nodvandigtvis tolkas som ett tecken pa en bristfélig
marknad. Det kan ocksa bero pa att det finns effektiva organ for klagomal shantering
eller att det har genomfoérts nya informationskampanjer om konsumentréttigheter. Pa
samma stt behdver inte fa klagoma inom en bestdmd bransch innebéra att den &r
problemfri. Tva mer omfattande undersokningar planeras darfor for att komplettera
uppgifterna om klagomal och undersbka dessa faktorer. 1 en undersokning om
konsumentmakt kommer bland annat konsumenternas alménna benagenhet att klaga
att kartldggas. De framtida regelbundna undersokningarna om kundtillfredsstéllelse
kommer att komplettera uppgifterna om klagoma genom att de omfattar dem som
inte klagar. Dar kommer man ocksa att méata forhallandet mellan dem som klagar och
dem som inte klagar, men som anda stéter pa problem.

Harmoniserade uppgifter kan darfor ge dubbel utdelning pa EU-niva och pa nationell
niva Pa nationell niva kommer de att vara till stor nytta for myndigheterna nar de
jamfor sina marknaders funktionssétt och kartlagger gemensamma nya fragor och
risker, vilket innebér att de pa ett béttre sétt kan dtgarda sina medborgares problem.
Om sa manga utomstaende organisationer som majligt infor en harmoniserad metod
pa nationell niva kommer medlemsstaterna att kunna fa en fullstéandigare bild av de
nationella konsumentmarknaderna. Med négra fa undantag finns det nu i de flesta
medlemsstater manga olika organ som tar emot klagomd och varje organ
klassificerar dem pa skilda sétt. Detta innebér att det inte gar att faststdlla riktmarken
och 6vervaka de nationella marknaderna déver tiden. PA EU-niva skulle man kunna
astadkomma en béttre politisk prioritering och ge EU-medborgarna ett kraftfullt
redskap for att informera de politiska beslutsfattarna och berérda parter pa EU-niva
om sina problem i vardagen. Pa sa satt skulle EU-ingtitutionerna mycket snabbare
kunnatasig an de problem som de europeiska konsumenterna stéter pai vardagen.

En harmoniserad metod kan ocksa vara ytterst vardefull for icke-statliga
organisationer, t.ex. konsumentorganisationer. Manga konsumentorganisationer
saknar de nodvandiga resurserna for att kunna utveckla metoder och redskap for
klagomalshantering, vilket minskar deras mojligheter att i ett tidigt skede kunna
paverka politiken nar ramarna for den politiska diskussionen faststalls. En gemensam
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metod for klassificering av klagomd och tillgang till tillforlitliga och jamférbara
uppgifter kommer att vara till stor nytta, inte bara nér organisationerna diskuterar
med de politiska bedlutsfattarna och naringsidkarna, utan aven nér de faststéller sina
egna prioriteringar och utformar sinainformationskampanjer.

Konkurrensmyndigheter ~ och  branschspecifika  tillsynsorgan  (fér  t.ex.
telekommunikation, energi och finansiella tjanster) skulle ocksa dra nytta av detta.
Konsumentklagomad & en huvudindikator pa vad marknaden inom reglerade
branscher presterar. Inom vissa branscher, t.ex. energi- och posttjanster, har
medlemsstaterna  eller tillsynsorganen sarskilt fatt i uppgift att bevaka
marknadsoppning och konkurrens inom detaljhandeln genom att beakta klagomal
fran konsumenterna. Pa de nyligen liberaliserade marknaderna lamnar allt fler
konsumenter sina klagomal till tillsynsmyndigheterna. | vissa fall har naringsidkarna
inréttat organ for savreglering som handlégger klagomal fran konsumenter, t.ex.
ombudsméan. Om de europeiska tillsynsorganen och organen for galvreglering infor
samma harmoniserade metod blir de uppgifter som samlas in av dessa organ och av
andra utomstaende parter som handl&gger branschspecifika klagoma mer enhetliga
och jamférbara.

AVHJALPA DEN NUVARANDE BRISTEN PA UPPGIFTER
L agesbeskrivning och skillnader inom EU

Det offentliga samrddet och kommissionens uppmaning till de nationella
myndigheterna att 1amna uppgifter fér 2009 ars resultattavla visade att de nationella
myndigheterna och andra utomstéende organisationer i alla medlemsstater tar emot
klagomdl, men att formerna for detta skiljer sig a betydligt. Dessa skillnader
paverkar det totala antalet klagomal och andra relevanta uppgifter. Metoderna skiljer
sig inte sa mycket &t, eftersom de varor och tjanster som bjuds ut inom EU i stort sett
& desamma, men skillnaderna & &anda sa stora att det & omdjligt att gora direkta
jamforelser. P& det hela taget stér det dock klart att det laggs ner ett betydande
offentligt arbete pa att ta emot klagoma inom EU. De nationella myndigheterna
rapporterade 6ver tva miljoner klagomd och forfragningar under 2008.

Kommissionen har inrdttat en informell expertgrupp med foretrédare for de
viktigaste utomstaende organisationer som handléagger konsumentklagoma och som
ska bistd kommissionen med att utforma en harmoniserad metod. Expertgruppens
medlemmar kommer fran nationella konsumentmyndigheter,
konsumentorganisationer, branschspecifika tillsynsorgan, organ for géalvreglering,
organ for alternativ tvistldsning samt europei ska konsumentcentrum.

Kommissionen har aven besokt fem medlemsstater (Frankrike, Tyskland, Polen,
Sverige och Storbritannien) for att ta reda pa fakta och har lagt fram sina idéer om
harmoniserade uppgifter om klagomal for natverket for konsumentpolitik, kommittén
for konsumentskyddssamarbete, radgivande europeiska konsumentgruppen och
ndtverket for de europeiska konsumentcentrumen samt fér alternativa
tvistlésningsorgan  for finansiella tjanster, tillsynsorganen pa energi- och
telekommunikationsomrédena och andra bertrda parter. Expertgruppen fungerar
ocksd som samtalspart for att forklara dessa planer och tar emot synpunkter fran
andra organ for klagomalshantering pa nationell niva.
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(22)  En extern uppdragstagare har utfért en narmare undersokning™ for att kartlagga de

viktigaste parter som samlar in konsumentklagomal inom EU och hjalpa till med att
utforma en harmoniserad metod. Uppdragstagaren har i néra samarbete med
expertgruppen och kommissionen utformat en harmoniserad klassificeringsmetod
med tillhorande datakatal og.

(23) Foljande principer beaktades i arbetet med att utforma forsaget till den

harmoni serade klassificeringsmetoden och datakatal ogen:

De uppgifter som klassificeras med hjdlp av den harmoniserade metoden bor kunna
jamféras med andra uppgiftssamlingar, t.ex. om kundtillfredsstéllelse, i resultattavian for
konsumentmarknaderna.

Den harmoniserade klassificeringsmetoden bor bygga pa andamalsklassifikationen av
hushdllens konsumtion (Classification of Individual Consumption According to Purpose —
COICOP). Pa sa sétt uppnas jamforbarhet med de uppgifter om prisinflation och
hushallsbudget som Eurostat och de nationella statistikorganen samlar in.

Utformningen maste underlétta en smidig évergang fran de nuvarande klassifikationerna
till den harmoniserade metoden.

Kostnaderna for inférandet av klassificeringsmetoden bor minimeras och kunna accepteras
av de organ som handl&gger konsumentklagomal.

Den harmoniserade metoden bor kunna anpassas till den framtida utvecklingen av
marknaderna.

Deviktigasteresultaten

(24) Kommissionen har identifierat 6ver 700 utomstaende organisationer som tar emot

klagomdl fran konsumenter. Detta overstiger betydligt vad som hade forvantats och
indikerar att forslaget till harmoniserad metod har ett mycket vidare potentiellt varde.

(25) Expertgruppens arbete och besoken i medlemsstaterna har bekréftat att uppgifter om

klagoma kan samlas in, hanteras, behandlas och sparas pa manga olika sétt. Manga
av dessa skillnader beror for det forsta pa att uppgifterna samlas in av olika orsaker,
t.ex. for radgivning till konsumenter, insamling av statistik som grund for politiska
beslut, utformning av informationskampanjer, medling och andra ingripanden, grund
for dialog med naringdlivet, tillsyn och utformning av ny lagstiftning.

(26) Andra skillnader konstateras néar det géller personalsituationen och resurser hos de

olika organen for klagomdshantering. Négra har goda resurser och en god
personalsituation, medan andra har sma resurser och maste forlita sig pa frivilliga
insatser. Detta far konsekvenser for graden av detaljrikedom nar det gdler
insamlingen av uppgifter och for hur uppgifterna sparas och anvénds. Vissa
organisationer anvander bara enkla kakylblad och program for att klassificera
klagomalen, medan andra anvander sofistikerade databaser.

11

Understkningen kommer att offentliggras pa
http://ec.europa.eu/consumers/strategy/complaints_en.htm
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Relativt fa organ for klagomalshantering samlar in uppgifter om typ av klagomal och
berérd marknad. Detta kan racka for att |amna radgivning eller information, men ar
inte alls tillrackligt for att kartldgga eventuella bristfdliga marknader ur
konsumenternas synvinkel. De organisationer som brukar anvanda uppgifter om
klagoma for strategiska eller politiska andamad samlar in sina uppgifter pa ett
osammanhéangande sétt. For insamling av mer meningsfulla uppgifter skulle de flesta
organ for klagomalshantering pa frivillig vag behdva inféra mer detaljerade metoder
an de metoder de for narvarande tillampar.

| diskussionerna med expertgruppen och med bertrda parter har tanken pa en
harmoniserad metod fétt ett brett stod, trots de praktiska svérigheter detta medfor.
Berdrda parter inser i almanhet fordelarna med en harmoniserad metod for dem
gidva och for andra pa ett allméant plan, &ven om inférandet av en ny klassificering
skulle medféra engangskostnader som de kan vara obendgna att godta. De
reservationer som inledningsvis kom till uttryck minskar allt eftersom berérda parter
blir mer 6vertygade om bade de allmédnna och de individuella fordelarna med att
delta. Ett syfte med samrédet om utkastet till harmoniserad metod ar att se till att
synpunkter beaktas fran s3 manga berérda organ som mojligt sa att s manga som
maojligt infér metoden.

DEN HARMONISERADE METODEN FOR KLASSIFICERING AV KONSUMENTKLAGOMAL
M etodens uppbyggnad

Utkastet till metod bestér av foljande tre delar med rekommenderade och frivilliga
falt for uppgiftsinsamlingen:

Del 1) Allmén information om klagomal et
Del 2) Branschspecifik information om klagomalet
Del 3) Information om typ av klagoma

De rekommenderade falten betraktas som vasentliga fér uppgiftsinsamlingen, medan
de frivilliga féten ska ge narmare upplysningar for de organisationer som vill ha
sadan information. De rekommenderade falten utgar frén de strategiska behoven for
resultattavian och frén den enighet som har framkommit genom tidigare samréd,
resultaten av expertgruppens arbete, bestken i medlemsstaterna och den ndrmare
undersokningen.

Organisationer som beslutar sig for att delta pa frivillig vag maste rapportera
bakomliggande mikrodata for dessa rekommenderade félt. Detta & nodvandigt for att
korshanvisningar ska kunna goras mellan olika typer av problem och skilda
branscher nar uppgifter fran flera organisationer sammanstéls. De rekommenderade
falten innehdller inga personuppgifter.

Foljande falt rekommenderas: konsumentens och néringsidkarens land, namnet pa
det organ som tar emot klagomdlet, datum for klagomdlet, atskillnad mellan
klagomd och forfragning, forsdljningsmetod, bransch samt typ av klagomal.
Kommissionens arbete har visat att de flesta organ for klagomalshantering redan
samlar in upplysningar om de flesta av dessa rekommenderade fdt. Den
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harmoniserade metoden kommer darfér att kunna inforas utan nagot merarbete och
genom en férandring som enbart gors en gang.

Defrivilligafélten & fordlag till insamling av kompletterande uppgifter. Ett frivilligt
fat som kan vara av sarskilt intresse for de nationella myndigheterna &
"naringsidkarens namn”, vilket kan vara ytterst vardefull information for
tillsynsorganen. De nationella myndigheterna kan véja att |amna uppgifter till
varandra om klagoma som galler sérskilda typer av verksamhet for att kartlagga
problem som finns i hela Europa. Kommittén for konsumentskyddssamarbete har en
sarskild siker databas (CPCS-databasen) som kan underlédtta sadant utbyte av
kansliga uppgifter mellan tillsynsmyndigheterna.

Om organen for klagomalshantering sa énskar kan de naturligtvis samlain ytterligare
information som de anser vara viktig, t.ex. sociala och demografiska uppgifter
avseende de klagande, eller information om klagomal sérendenas utgang.

Del 1: Allman infor mation om klagomalet

Uppgifterna i flertalet av dessa félt, t.ex. konsumentens land och datum for
klagomalet, samlas redan in av organen for klagomashantering. Ett kompletterande
rekommenderat falt & "forsajningsmetod”. Orsaken till att detta falt rekommenderas
& att det kan finnas betydande skillnader nar det galler klagomalens karaktar, dven
inom samma bransch, beroende p& forsaljningsmetoden. Aven regelverket varierar
beroende pa forsaljningsmetod.

Del 2: Branschspecifik information

Den andra delen & utformad som en tradstruktur pa tre nivaer, namligen bransch,
marknad och marknadsbeskrivning. Organen for klagomalshantering bor klassificera
klagoma och forfragningar enligt denna struktur, som beskrivs i ett arbetsdokument
fran kommissionens avdelningar som atfoljer detta meddelande. For att fa tillrackligt
detaljerad information om de mest problematiska marknaderna bor uppgifter om
varje klagomd registreras pa marknadsniva. Pa sa st uppnds dessutom direkt
jamforbarhet  med  uppgifter som kommer fran resultattavlan  for
konsumentmarknaderna, t.ex. om kundtillfredsstédllelse, leverantdrsbyte och priser.
Genom att kombinera de bada datauppsittningarna far de nationella
konsumentmyndigheterna en fullstandig databas med uppgifter om hur
konsumentmarknaderna fungerar bade pa nationell och pa europeisk nivad En
granskning av de uppgifter som samlats in av de nationella myndigheterna har visat
att klagomaen ofta hanfor sig till hela ekonomin snarare an till bara nagra fa
branscher. Det & darfor nodvandigt att anvanda en struktur som fangar hela
spektrumet av marknaden sa att ala branscher som stéller till problem for
konsumenterna inbegrips.

De organ som nu klassificerar konsumentklagomalen efter olika branscher kommer
bara att behdva tillampa en mer detaljerad klassificeringsstruktur. Detta innebéar
ingen ytterligare registrering, utan bara registrering enligt en mer detaljerad metod.
De organ som hanterar klagomal pa alla konsumentmarknader skulle kunna anvéanda
den fullstdndiga strukturen, medan andra branschspecifika organ, t.ex. for tillsyn,
aternativ tvistlosning eller klagomdlshantering, kan anvéanda relevanta delar av
metoden.
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4.2.

(39)

(40)
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(42)

(43)

Dd 3: Typ av klagomal

Den tredje delen bestér av en rekommenderad forsta niva och en frivillig andra niva
Den storsta delen av EU-lagstiftningen pa konsumentomradet & av horisontell
karaktdr, snarare an vertikal, vilket innebar att den géler de flesta branscher pa
konsumentmarknaden. Uppgifter om typ av klagomd kommer att bidra till
kartlaggning av marknader som kan fungera ddligt inom alla branscher och
underl &ta en béttre reglering nar konsumenterna stéter pa samma typ av problem pa
flera omraden. | faten for "typ av klagomd” ing&r darfor omradesdvergripande
faktorer, t.ex. vilseledande reklam, sdkerhet och priser. Om féltet " sékerhet” anvands
som rekommenderat falt blir det t.ex. mgjligt att identifiera sakerhetsproblem savél
betréffande livsmedel och elektroniska produkter som betraffande tillhandahallande
av tjanster.

Rapportering och tillgang till uppgifter

Organ for klagomalshantering som frivilligt véjer att infora den harmoniserade
metoden boér rapportera uppgifterna direkt till kommissionen. Alla medverkande
organisationer bor rapportera uppgifter pa mikroniva avseende alla rekommenderade
fat. De medverkande uppmanas ocksa att rapportera uppgifter avseende frivilliga
falt. Kommissionen vill inte ta emot eller offentliggéra namnuppgifter eller uppgifter
som innebér att enskilda néringsidkare kan identifieras.

Tidsintervaller for rapportering och offentliggérande av uppgifterna ar en fraga for
samradet. Kommissionen kommer att géra de uppgifter som tas emot tillgangliga for
alla organisationer och for allmanheten.

OFFENTLIGT SAMRAD OCH NASTA STEG

Kommissionen uppmanar berérda parter att |amna synpunkter pa det detaljerade
utkastet till metod som beskrivs i det arbetsdokument fran kommissionens
avdelningar som atféljer detta meddelande, med hjalp av det samrédsformul&r som
finns tillgangligt via den interaktiva samrédsportalen*?. Organisationer som kan
komma att tillampa en harmoniserad metod for klassificering av klagomad uppmanas
att deltai det offentliga samradet. Samradet avslutas den 5 oktober 2009.

Efter det offentliga samradet kommer kommissionen att sammanstalla synpunkterna
och anta en rekommendation om en harmoniserad metod for klassificering och
rapportering av konsumentklagomal. Rekommendationen kommer att &tféljas av en
detaljerad handlingsplan for genomforandet med sikte pa att uppmuntra sa manga
utomstdende parter som mdjligt att infora den harmoniserade metoden. For att
underlétta inforandet av metoden kommer kommissionen att undersbka olika
mojligheter, t.ex. att utveckla ett 1T-program, for att gora det léttare att delta for
organ for klagoma shantering.

For att Overvaka inférandet av den harmoniserade metoden och mdjliggora
ytterligare flexibilitet och forbéttringar kommer den informella expertgruppen for
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konsumentklagomal att genom ett kommissionsbeslut utndmnas till ett formellt
radgivningsorgan till kommissionen.
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