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Forord

Post- och telestyrelsen (PTS) och Konsumentverket (KOV) vialkomnar frigan om
inrattande av en radgivningsbyra for konsumenter pa omradet for elektronisk
kommunikation.

For att skyddet for konsumenter ska bli tillfredsstillande dr det dock nédvindigt
att det forutom den foreslagna radgivningsbyran aven tillskapas battre mojligheter
till tvistlésning utanfér domstol for tvister rérande elektronisk kommunikation.
De mojligheter som idag finns f6r konsumenter att fa sidana tvister provade ar
inte tillrdckliga inom omradet f6r elektronisk kommunikation.

I artikel 34 p. 1 i EG-direktivet om samhallsomfattande tjanster (2002/22/EG)
anges att: "Medlemsstaterna skall sakerstilla att férfaranden som ér enkla och
Oppna for insyn till en lag kostnad kan tas 1 ansprak for reglering av oldsta
konsumenttvister utanfér domstol nir det giller fraigor som omfattas av detta
direktiv. Medlemsstaterna skall besluta om atgarder for att sikerstilla att saidana
forfaranden mojliggor en rittvis och snabb tvistlésning och far, om sa ar
nodvindigt, infora ett system for aterbetalning och/eller ersittning.
Medlemsstaterna far utoka dessa skyldigheter till att gilla dven tvister som ber6r
andra slutanvindare.” KOV pekade 1 sitt remissyttrande till lagen om elektronisk
kommunikation pa att det inte finns tillrickliga mojligheter att fa en tvist om
elektronisk kommunikation prévad och att Allméinna reklamationsnimnden
(ARN) skulle ges mandat och resurser som motsvarade kraven i direktivet. PTS
patalade behovet av tvistlosning utanfér domstol for savil konsumenter som
smaforetagare och anférde bla. att en méjlighet att forbittra mojligheten till
tvistlosning utanfér domstol vore en sirskild naimnd.

Nir det 1 Sverige uppstar en tvist mellan en konsument och ett féretag som
tillhandahaller elektroniska kommunikationstjanster finns flera hinder mot att
tvisten ska kunna prévas utanfér domstol. ARN tar exempelvis inte upp tvister
om det tvistiga beloppet understiger 1 000 kronor. PTS tar ofta emot klagomal pa
telerakningar gillande ett ligre belopp dn detta. ARN prévar inte heller tvister
rorande rikningar i den man tvisten avser forbrukning av samtalstid, utnyttjande
av samtalspott och dylikt. Sammantaget torde detta medféra att manga
konsumenter inte har nagon praktisk moéjlighet att fa en tvist om exempelvis en
telerdkning prévad utanfér domstol.

Av statistik frin ARN framgir att hittills under 2005 har ca 10 % av inkomna fall
om elektronisk kommunikation avvisats pa grund av att de inte uppnar
virdegrinsen. Da kan man dessutom anta att manga konsumenter som redan hos
konsumentvigledningen fatt besked om virdegrinsen underlatit att begira
tvistlosning hos naimnden.

Dessutom dr de tvister som ror telerakningar oftast extra kinsliga da det vid
utebliven betalning finns en risk att anslutningen stings av. Under ett sidant hot
ar det sannolikt méanga som viljer att betala 4ven om man anser att rikningen ar
felaktig.

I en rapport fran Kronofogdemyndigheten (KFFM) fastslas att 25 % av antalet
ansOkningar om betalningsforeliggande under 2004 grundar sig pa fordringar



avseende elektroniska kommunikationstjanster. Vid senare kontakter mellan PTS,
KOV och KFM har KFM framfért att denna siffra 6kat. Det dr inte osannolikt att
flera av dessa fall ror oenighet om betalningsskyldighet som skulle ha kunnat fi en
annan utgang om tvisten kunnat prévas utanfér domstol.

PTS anser ocksa att det dr en uppenbar nackdel f6r smaféretagare 1 Sverige att de
inte kan fa sina tvister prévade utanfér domstol. Det finns, enligt uppgifter fran
Statistiska Centralbyran, ca 650 000 enmansforetag i Sverige och dessa kan inte fa
tvister om exempelvis telerdkningar prévade utanfér domstol oavsett vilket
belopp rikningen uppgar till. PTS anser att mojligheten f6r smaforetagare att fa
tvister om elektronisk kommunikation provade utanfér domstol dr en ytterst
nédvandig forstirkning av skyddet f6r denna grupp.

I manga andra linder i Europa ar méjligheten att fa tvister om elektronisk
kommunikation provade utanfér domstol bittre an i Sverige. PTS och KOV anser
att frigan om moijligheterna att fa en tvist om elektronisk kommunikation prévad
inte ar tillfredstéllande 16st i Sverige och foérordar att denna fraga far en
tillfredstéllande 16sning.

Marianne Treschow Karin Lindell

Generaldirektor for PTS Generaldirektor for KOV
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Sammanfattning

Av artikel 34 1 USO-direktivet! framgar att Sverige ska sakerstilla att det finns
enkla och billiga forfaranden for reglering av olosta konsumenttvister utanfor
domstol. Denna skyldighet far enligt direktivet dven utdkas till att gilla tvister som
beror andra slutanvindare (ex. smaféretagare).

I Sverige finns det vissa forfaranden for reglering av tvister utanfér domstol. Pa
omradet elektroniska kommunikationer finns det dock bara ett forum som har till
uppgift att 16sa konsumenttvister och det ar ARN. Mojligheterna f6r ARN att 19sa
tvister 4r begrinsade. ARN tar bl.a. inte upp vissa typer av tvister och har en
virdegrins pa 1 000 kronor samt prévar inte klagomal fran smaforetagare.

Det forfarande utanfér domstol som finns 1 Sverige och som avser att reglera
olosta konsumenttvister pa omradet for elektronisk kommunikation ér darfor inte
tillrickligt £6r att Sverige ska anses uppfylla artikel 34 1 USO-direktivet. Forslaget
som finns pd att inritta en radgivningsbyra ar vilkommet men uppfyller inte de
krav som stills 1 direktivet.

Smaf6retagare kan inta samma underligsna stillning i forhallande till en avtalspart
som en konsument. Av den anledningen anser PTS att det ér viktigt att dven
smaforetagare har moijlighet till en tvistlosning utanfér domstol. Det skydd som
finns for smaféretagare maste darfor forstarkas.

I manga andra linder i Europa dr mojligheten att fa tvister som r6r elektronisk
kommunikation prévade utanfér domstol bittre 4n 1 Sverige. I t.ex. Danmark
finns det en tvistlosningsnamnd som avgor civilrittsliga tvister som r6r
elektronisk kommunikation mellan slutanvindare och operatorer. En liknande
tvistslosningsnimnd haller i dagarna pa att inrittas dven i Norge. Aven England
och Osterrike har sikerstillt ett forfarande utanfér domstol som reglerar olésta
konsumenttvister och tvister som rér smaforetagare. Detta har skett genom ett
Ombudsmannaforfarande.

PTS och KOV anser att det dr nédvindigt att slutanvandare far ett forstarkt skydd
och dirmed mdojlighet att fa tvister prévade utanfér domstol pa ett enkelt, rittvist
och opartiskt sitt samt till en lag kostnad pa samma sitt som slutanvindare har i
andra linder 1 Europa.

! Europaparlamentet och Radets direktiv 2002/21/EG av den 7 mars 2002 om
samhillsomfattande tjanster och anvindares rittigheter avseende elektroniska kommunikationsnit
och kommunikationstjinster (direktiv om samhillsomfattande tjinster). Aven kallat USO-
direktivet i detta dokument.



1 Inledning och bakgrund m.m.

Enligt artikel 34 1 USO-direktivet ska medlemsstaterna, nir det galler frigor som
omfattas av direktivet, sikerstilla att férfaranden som ér enkla och 6ppna for
insyn till en ldg kostnad kan tas i ansprak for reglering av olésta konsumenttvister
utanfér domstol. Vidare sigs i samma artikel att medlemsstaterna skall besluta om
atgirder for att sakerstilla att sidana forfaranden mojliggor en rittvis och snabb
tvistlosning.

Av USO-direktivet framgar att Sverige ska sakerstilla att det finns enkla och
billiga férfaranden for reglering av olosta konsumenttvister utanfér domstol. Hur
ser da situation ut i Sverige betriffande tvistlésning utanfér domstol.

I Sverige finns det vissa forfaranden for reglering av tvister utanfér domstol. Som
exempel kan nimnas ARN och skiljedomsinstitut.

Det finns ocksa sirskilda férfaranden utanfér domstol som hjilper till med att
16sa tvister mellan en skadelidande och ett forsidkringsbolag. 2
Personforsikringsnaimnden (PFN) provar® tex. tvister mellan den férsakrade
(enskild konsument) och forsikringsbolaget 1 vissa medicinska drenden. Begiran
om prévning gors av den férsikrade. Prévningen dr kostnadsfri f6r den som
ansOker. PFN:s yttrande dr radgivande. Om forsikringsbolaget viljer att inte f6lja
nimndens beslut maste bolaget meddela den forsikrade och nimnden om detta
samt limna en motivering.

Andra exempel pa liknande nimnder ér Trafikskadenimnden* och
Ansvarsforsiakringens Personskadenimnd (APN). Dessa skaderegleringsnaimnder
har frimst till uppgift att verka for en enhetlig och skilig skadereglering och att
avge radgivande yttranden om ersittningen storlek till férsakringsbolagen.
Provningen i dessa nimnder sker pa begiran av forsakringsbolagets och dr
kostnadsfri f6r den skadelidande.

Forutom ovan nimnda forfarande sa finns det dven renodlade radgivningsbyraer i
Sverige i syfte att stirka konsumenternas stillning pa olika marknader.
Konsumenternas Elradgivningsbyrd, Konsumenternas Bank- och finansbyra,
Konsumenternas forsakringsbyrd dr exempel pa sadana radgivningsbyraer. I detta
sammanhang kan dven konsumentvigledare i kommuner och Advokatjouren
nimnas som andra exempel dir konsumenternas stillning stirks genom sin
radgivning.

2 T sammanhanget kan nimnas att vissa férsikringsbolag har en egen skadeprévningsnimnd eller
kundombudsman.

3 Sedan den 1 januari 2004 har konsumentrepresentation inforts i Personforsikringsnimnden i
form av tva konsumentvigledare. I Gvrigt deltar, férutom en lagfaren domare, tvé representanter
fran forsikringsbolag.

* Se foljande link f6r mer information, http://www.trafikskadenamnden.se .

5 Av stadgarna f6r APN framgér att 4ven den skadade kan begira att bolaget ska vinda sig till
nimnden.



For att underlitta for konsumenterna har Finansinspektionen, som ar
tillsynsmyndighet inom det finansiella omradet, utfardat allminna rad avseende
klagomalshanterings. Enligt raden bor varje institut ha en policy och en
instruktion fo6r klagomalshantering. Klagomalen bor vidare behandlas effektivt
och omsorgsfullt samt besvaras snarast. Klagomalen bor dven registreras sa att
dessa kan bilda underlag f6r uppfoljning och for att férebygegande dtgirder ska
kunna vidtas.

Nir det giller omradet elektroniska kommunikationer finns det varken nagra
allminna rad avseende klagomalshantering eller nagot heltickande forfarande
utanfér domstol som reglerar konsumenttvister. Marknaden har inte heller hittills
vidtagit nagra egenatgirder eller triffa frivilliga 6verenskommelser betriffande
tvistlosning om elektronisk kommunikation som forbittrar konsumenterna
stallning.

Nedan féljer en redogorelse for olika mojligheter som konsumenter och andra
slutanvindare har att préva tvister om elektronisk kommunikation utanfér
domstol. En beskrivning f6r hur ldget ser ut i Sverige finns och en jimforelse med
hur andra linder i Norden och Europa l6ser konsument- och andra
slutanvindartvister som r6r elektronisk kommunikation har dven gjorts.

2 Sverige

2.1 Alternativa satt att losa tvister

Om tva parter inte kommer Gverens uppstar en tvist. Kan parterna inte enas kan
de fa tvisten avgjord av domstol. Alla tvister beh6éver dock inte avgéras 1 domstol.

Enkla férmdégenhetsrittsliga tvister kan avgoras pa ett relativt snabbt och billigt
satt genom ans6kan om betalningsforeliggande eller handrickning hos
kronofogdemyndigheten, dvs. genom en summarisk process.” Om svarande inte
bestrider ansékan utfirdar kronofogdemyndigheten ett utslag i enlighet med
ansOkan. Ett sidant utslag har samma verkan som en dom av domstol. Om
svaranden diremot bestrider kravet, kan malet pa s6kandens begiran limnas 6ver
till domstol for rittegang.

Av intresse 1 ssmmanhanget kan ocksé vara att nimna att i en rapport fran KFMS
fastslds att 25 % av antalet ansokningar om betalningsftéreliggande under 2004
grundar sig pa fordringar avseende elektroniska kommunikationstjanster. Vid

¢ De allimna raden rérande klagomalshantering har nummer FFFS 2002:23. Raden och finns pa
Finansinspektionens hemsida www.fi.se/upload/30 Regler/10 FFFS/2002/FFFS0223.pdf
www.fl.se/upload/30_Regler/10_FFFS/2002/FFFS0223.pdf.

7 Upplysningar om summarisk process m.m. finns pa www.skatteverket.se/kronfogden och

www.dom.se .

8 Rapport frin Kronofogdemyndigheten, Skatteverket ”Kommunikationsskulder — Ett vixande

problem?, En omvitldsanalys frin Kronofogdemyndighetens férebyggande verksamhet”, Rapport
2005:3, sid. 3.



senare kontakter mellan PTS, KOV och KFM har KFM framfort att denna siffra
Okat. Det ir inte osannolikt att flera av dessa fall r6r oenighet om
betalningsskyldighet som skulle kunna ha kunnat fa en anan utgang om tvisten
kunnat prévas utanfér domstol.

Inte heller konsumenttvister, dvs. tvister mellan en naringsidkare och en
konsument om en vara eller en tjanst som konsumenten koper for enskilt bruk,
behéver alltid ga till domstol. Om konsumenten, efter att ha anmirkt pa en vara
eller tjanst, inte kan komma Gverens med niringsidkaren sa kan konsumenten
vinda sig till konsumentvigledaren 1 sin kommun f6r att fa hjalp. En konsument
som dnda inte far rittelse efter att ha anmirkt pa en vara eller tjanst kan vinda sig
till ARN?. Om en part inte en féljer nimndens beslut kan den andra parten fora
saken till domstol.

I undantagsfall kan KOV ta sig an konsumenttvister.!0

2.2 Losning av tvister i domstol

2.2.1 Allman domstol

I vissa fall finns det inte ndgon (privat) namnd eller myndighet att vinda sig till f6r
reglering av konsumenttvister utanfér domstol. Vid dessa forhallanden har den
klagande, som sagts tidigare, mojlighet att vinda sig till allmidn domstol. Nedan
foljer en mycket kort redogorelse f6r ansokningstérfarandet och kostnader i
samband med ett domstolsférfarande.

For ansokan 1 tvistemal maste sokanden betala en ans6kningsavgift a 450 kr.
Avgiften betalas till tingsritten nir ansokan ges in. Den part som forlorar ett
tvistemal ska enligt huvudregeln betala motpartens rittegingskostnader.!t I de s.k.
smamalen (som ror hogst ett halvt basbelopp) dr mojligheterna att fa ersittning
dock begrinsade.?2

En s6kning!® har gjorts for att férsoka utreda hur manga konsumenter som
vinder sig till allmdn domstol fOr att fa sina tvister om elektronisk kommunikation

9 F6r mer utforlig information om ARN och dess verksamhet se text under rubriken 2.3.1 i denna
promemoria.

10 Foér mer utférlig information om KOV och dess verksamhet se text under rubriken 2.5 i denna
promemoria.

11 Fragan om rittegangskostnader regleras i 18 kap. 1 § rittegangsbalken.

121 18 kap. 8a § rittegangsbalken finns bestimmelser om vilka rittegingskostnader som den
forlorade parten ska betala i s.k. smamal. Ex. pd sddana rittegingskostnader ér rittslig radgivning
under en timma, ansékningsavgift, resa och uppehille f6r part och ev. ombud, vittnesbevisning.

13 S6kning av rittsfall har gjorts 1 Rittsbanken, som innefattar mal fran 1948. Ett mil fran 1973
(NJA 1973 s 315) rorde feldebitering avseende telefonrikning. Ovriga triffar (13 st.) rérde i bl.a.
telefonanvindning som bevismaterial (bandupptagning), bindande avtal per telefon?, laga forfall.
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provade. Det verkar som att det 4ar mycket fa konsumenter som anmaler tvister till
domstol. Denna erfarenhet delas av KOV,

I manga fall star kostnaderna for att vinda sig till domstol inte i rimlig proportion
till det tvistiga virdet. Kostnaderna for att vinda sig till domstol kan med andra
ord innebira ett hinder f6r konsumenten att vinda sig till domstol.

2.2.2 Rattshjalp m.m.

For att underlitta for privatpersoner som vinder sig till domstol finns det darfor
mojlighet att fa rittshjilp. Rattshjilp ar en social skyddslagstiftning som syftar till
att hjilpa den som inte kan fa rittsligt bistind pa annat sitt. Personer som har
forsikring med rittsskydd undantas dock fran rittshjilp. Den som inte har nigon
forsakring med rittsskydd men som borde ha haft det, kan som regel inte fa hjilp
med kostnaderna fran staten.

For att rittshjalp ska beviljas maste personen ifraga forst betala en timmes
radgivning’s hos en advokat eller annan jurist som meddelar rittshjilp samt betala
en rattshjilpsavgiftis. Rittshjalp brukar som regel inte beviljas om den rittsliga
angelagenheten ror ett virde som dr mindre an ett halvt basbelopp?”. Da
behandlas drendet enligt sirskilda bestimmelser f6r de s.k. smamal. Det innebir
att den part som forlorar ett s.k. smamdl i regel fir betala sina egna
rattgangskostnader (dvs. radgivnings- och rittshjilpsavgift) och motpartens
kostnader, daven om denna har rittshjilp.

2.3 Forfarande for 16sning av tvister utanfor domstol.

2.3.1 Allmanna reklamationsnamnden (ARN)

Ett sitt att 16sa tvister utanfér domstol dr som sagt att vinda sig till ARN, som ar
en statlig myndighet. ARN fungerar ungefir som en domstol och dess
huvuduppgift ir att pa ett opartiskt sitt prova tvister mellan konsumenter och
naringsidkare.

Nedan f6ljer en narmare beskrivning av hur ARN arbetar och fungerar.'s

For att ARN ska prova en tvist mellan konsumenten och niringsidkare, s méste
konsumenten forst ha reklamerat varan eller tjansten hos niringsidkaren.

14 Konsumentverkets rapport, Nyligen konkurrensutsatta marknader — en erfarenhetssummering,

2004:20, sid. 62.
15 En timmes radgivning kostar frin 1 januari 2005 1 260 kronor.
16 Rittshjdlpsavgift utgdr en viss procentuell andel av ersittningen till rittshjalpsbitridet.

17 Basbeloppet for 2005 dr 39 400 kronor. Informationen dr himtad fran f6ljande link;
http://www.scb.se/templates/tableOrChart 33883.asp .

18 Upplysningarna om ARN 4r himtade frin nimndens hemsida www.arn.se .
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Niringsidkaren har da skyldighet att dtgirda och ratta till patalade brister och dven
rittighet att fa gora detta.

Om konsumenten inte far rittelse av niringsidkaren kan denne vinda sig till
konsumentvigledningen i sin kommun f6r rad och hjilp. Om konsumenten inte
heller med konsumentvigledningens hjalp kommer 6verens med naringsidkaren
kan konsumenten anmiala tvisten till ARN.

En anmilan till ARN maste ske inom sex manader frin det att naringsidkaren helt
eller delvis avvisade konsumentens krav. Om niringsidkaren éver huvud taget inte
svarar pa reklamationen riknas det som att denne har avvisat kravet.

ARN limnar rekommendationer’” om hur tvister bor 16sas. Vanligtvis tar det ca
sex manader fran anmailan till beslut. ARN:s prévning ir kostnadsfri.

Det finns dock en del undantag frain vad ARN kan préva. Négra av exempel pa
tvister som ARN inte dr behorig att prova ar foljande; tvister som vickts vid eller
redan avgjorts i domstol, som kan eller har prévats av nagon annan statlig
myndighet, mellan enskilda personer eller mellan niringsidkare, som ror hilso-
eller sjukvard eller som avser kép av fastigheter, bostadsritter eller tomtritter.

ARN provar inte heller tvister som ror telefonsamtal, i de mal tvisten avser
forbrukning av samtalstid eller utnyttjande av samtalspott eller dylikt. Orsaken till
detta dr att ARN i dessa fall normalt inte har mojlighet att fa del av annan
utredning an telebolagets varfér provning i dessa tvister inte ansetts meningsfulla.
Ofta kriver dessutom utredningen av dessa drenden muntlig bevisning vilket inte
anses lampat for ARN:s provning,.

Forutom dessa undantag sa maste konsumentens krav overstiga ett visst belopp.
ARN provar enligt sina foreskrifter® inte tvister dér virdet av vad som yrkas
understiger ett visst ligre belopp (vardegrans). ARN har exempelvis en viardegrians
pa 1 000 kronor for drenden som ror elektroniska kommunikationstjinster. Om
en tvist ar av principiellt intresse eller om det finns andra skil kan ARN emellertid
besluta om att prova tvisten dven om det yrkande beloppet understiger
virdegrinsen.

I KOVs rapport?! konstateras att det till ARN kommer in en stor mingd drenden
med anknytning till telefoni. Enligt rapporten avvisas nirmare 25 % av de
anmilda konsumentproblemen betriffande telefoni av olika skil. I nira hilften av
fallen har orsaken varit att tvisten rort sig om ett belopp under vardegransen. En
annan grund for avvisningen har varit att ARN inte prévar alla typer av tvister
rérande teleomradet.

19 Aven om ARN ger rekommendationer om hur tvister bor 16sas, si ger ARN inte rad i enskilda
arenden.

20 Se ARN:s foreskrifter pa deras hemsida; www.arn.se/kovfs 2004-4.pdf .

2l Konsumentverkets rapport, Nyligen konkurrensutsatta marknader — en erfarenhetssummering,
PM 2004:20, sid. 35. Statistiken giller perioden 1 januari 2003- 30 juni 2003.
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Under ar 2004 kom det in totalt 510 drenden till ARN r6rande telefonitjanster och
Internetabonnemang. Av dessa avvisades 45 drenden pa grund av att dessa
arenden lag under virdegrinsen, dvs. 1 000 kronor. I ar har ARN hittills avvisat
18 av 174 drenden av samma orsak. Det innebir att under 2005 har ARN avvisat
10 % av drenden under virdegransen som ror telefonitjanster och
Internetabonnemang.? Intressant att nimna ar att i ’Goteborgsmodellen for
kommunal konsumentradgivning”? anges att konsumenter ska informeras om
mojligheterna att gbra en anmilan till ARN. Vid en sadan rekommendation maste
villkoren for en provning foreligga (virdegrins och fragans art) och dessa villkor
ska vara kinda for medarbetaren. Det kan dirmed antas att manga konsumenter
redan hos konsumentvigledningen fatt besked om virdegrins m.m. och darfér
underlatit att begira tvistlosning hos nimnden.

Virt att notera 1 sammanhanget dr vidare att foljsamheten av ARN:s beslut ar
generellt god, enligt KOV rapport ovan. Det hor till god sed i affirsvirlden att
folja besluten. P avdelningen dir tele- och Internetfragor avgors dr foljsamheten
emellertid ldgre dn pa Ovriga avdelningar. Ett urval av ARN:s drenden redovisas pa
deras hemsida.

Niringsidkare som vigrar att folja beslut frain ARN tas upp pa Rad och Rons
Svarta lista?s. Det kan till exempel vara en operatér som inte gjort ritt for sig
gentemot en kund. Rdd & Ron publicerar tvd Svarta listor per dr som bygger pa
nya fall hos ARN. Fore publiceringen skickas brev till alla naringsidkare for att ge
dem en moijlighet att ritta sig efter beslutet och for att ritta till eventuella
missforstand.

2.4 Post- och telestyrelsen (PTS)

PTS dr den myndighet som har ansvar f6r omradet elektronisk kommunikation.
Myndigheten har regeringens uppdrag att f6lja utvecklingen pa bl.a. Internet — och
teleomradena. I myndighetens arbete ingar bl.a. att bedriva tillsyn 6ver
marknadens aktorer och tillvarata konsumenternas intresse. Om ett foretag bryter
mot bestimmelserna i lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation sa kan
PTS dirmed ingtipa.

22 For mer detaljerad information se bilaga 1. Enligt muntlig uppgift frin ARN édr det mycket
troligt att konsumentvigledare i kommuner upplyser” konsumenter att de inte kan fa sin
konsumenttvist provad av ARN om det yrkade beloppet understiger 1 000 kr.
Konsumentvigledarnas uppgifter torde dirmed paverka att det var relativt fa drenden som
avvisades under ar 2005 till f6ljd av att klagomalen lig under virdegrinsen.

23 ”P4 fyra ben — G6teborgsmodellen f6r kommunal rddgivning”, Géteborgs Stad, Konsument
Goteborg, sid. 29.

24 Lank till ARN:s hemsida med information om praxis;
http://www.arn.se/templates/Page 28.aspx .

25 Svarta listan finns att hitta pa f6ljande link hos Rdd och Rén;
http://www.radron.net/templates/blacklist 1936.asp .
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PTS tar emot klagomal fran slutanvindare pa operatérer. Myndigheten
sammanstiller statistik 6ver konsumenternas problem pa dessa omraden.
Statistiken ger virdefull information om hur marknaden fungerar, och redovisas
varje ar till regeringen.

I en tvist mellan enskilda och foretag har PTS ingen mojlighet att ingripa. PTS kan
emellertid 16sa tvister genom att besluta vad som ska gilla mellan operatorer i
fragor som r6r elektronisk kommunikation.

Mot bakgrund av att PTS inte kan ingripa vid konsumenttvister och med hinsyn
till de hinder som finns hos ARN vid provning av konsumenttvister har PTS vid
ett flertal tillfallen framhallit behovet av ett forfarande utanfér domstol som ger
mojlighet f6r konsumenter och andra slutanvindare att fa samtliga tvister om
elektronisk kommunikation provade.

I samband med PTS remissvar avseende betinkandet om lagen om elektronisk
kommunikation® anférde myndigheten bl.a. f6ljande. M6jligheten till tvistlésning
bér inte endast kunna atnjutas av konsumenter utan dven andra slutanviandare,
t.ex. smaforetagare. Smaforetagare kan inta samma underligsna stillning i
forhéllande till en avtalspart som en konsument. Smaféretagare bor dirfér ocksa
ha méjlighet till tvistlésning utanfér domstol.

PTS har ocksa i sitt yttrande 6ver departementspromemorian “Den framtida
konsumentpolitiken”?” ater betonat vikten av att smaforetagare far mojlighet att fa
tvist 10st utanfor domstol. Myndigheten har ocksa framfort forslag pa att inratta
en tvistlosningsfunktion dir de féretag som ir indragna i tvisten med
slutanvindaren finansierar tvistlosningsforfarandet. Detta skulle skapa ett storre
incitament for att forbittra reklamationshanteringen hos féretagen.

2.5 Konsumentverket/KO (KOV)

KOV ir en statlig myndighet med uppgift att tillvarata konsumenternas intresse. I
undantagsfall kan KOV ta sig an enskilda tvister mellan konsumenter och
niringsidkare. En kort beskrivning av vad verket gér och hur det fungerar ges
nedan.

Verket ir tillsynsmyndighet for ett antal lagar. Verkets generaldirektor, dr ocksa
Konsumentombudsman, KO. KO 6vervakar att naringsidkarna foljer lagar som
marknadsforingslagen, avtalsvillkorslagen, produktsikerhetslagen och
distansavtalslagen. 28

26 Post- och telestyrelsens remissvar avseende betinkandet SOU 2002:60 Lag om elektronisk
kommunikation, 21 oktober 2002, Dnr 02-9724, sid. 63f i aktbil. 3.

27 Post- och telestyrelsens yttrande Gver departementspromemotian “Den framtida
konsumentpolitiken” (Ds 2004:51), 14 februari 2005, Dar 04-15371/60.

28 Lagarnas fullstindiga namn och nummer 4r: marknadsforingslagen (1995:450), lag (194:1512)
om avtalsvillkor i konsumentférhallanden, produktsikerhetslagen (2004:451) och lag (2000:274)
om konsumentskydd vid distansavtal och hemfé&rsiljningsavtal.
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KOV/KO kan ingtripa mot vilseledande reklam och marknadsforing, oskaliga
avtalsvillkor, felaktig prisinformation och farliga produkter.

I en rapport frain KOV fran ar 2003, som har tagits fram i samarbete med KOV
och PTS, konstateras att det finns starka skal att inrdtta en branschfinansierad
radgivningsbyra for teleomradet och att regeringen bor initiera en sidan
utredning. Av rapporten framgar bl.a. att byran skulle kunna hjilpa konsumenter
som behover rad vid tvister med foretag. I samband med beskrivningen av
kundhantering 1 rapporten® sigs foéljande.

”Det ir av stor vikt att konsumenterna far bra och kunnig service hos foretagen pa
marknaden. Om ett foretag har bristfilliga rutiner f6r sin reklamationshantering kan det
fa negativa konsekvenser som aterverkar pé flera omraden, t.ex. att onédiga tvister
uppstar och att konsumenterna tvingas vinda sig till konsumentvigledare eller
myndigheter med frdgor och klagomil. Vikten av att ha en korrekt och vil fungerande
reklamationshantering giller inte minst pé teleomradet, eftersom Allminna
reklamationsnimnden inte prévar tvister som ror telefonsamtal om tvisten avser
debitering av samtalstid, utnyttjande av samtalspott och dylikt. Da tvister uppstar pa
detta omrade miste konsumenten dérfor vinda sig till domstol, vilket f6r manga kan
framstd som ett alltfér omstindligt och kostsamt alternativ. Detta medf6r 1 sin tur risk
for rittstorluster.”

I rapporten papekades vidare avsaknaden av ett grundlidggande civilrittsligt
konsumentskydd pa telekommunikationsomradet, da konsumenttjinstlagen inte ar
tillaimplig pa teletjanster. Ndgot konkret forslag pa sarskild tvistlosningsnamnd
utanfér domstol foreslogs inte. Det skedde dock aret dérefter.

Av en rapport frain KOV fran ar 2004 framgar att det finns begrinsningar i
konsumenternas mojligheter att fa telefonirelaterade tvister provade utanfor
domstol. Vidare sags att en utredning for att Gvervaga en sirskild
tvistlosningsinstans bor darfor initieras. Det ar angeldget, enligt rapporten, att alla
slag av tvister utan begrinsningar — exempelvis tvistens virde — prévas pa ett
enkelt och snabbt sitt. Det dr ocksa viktigt for att snabbt skapa rittspraxis pa ett
omrade med en relativt nyligen reformerad marknad.

2 Konsumentverkets rapport, Konsekvenser f6r konsumenter av nyligen konkurrensutsatta
marknader — telemarknaden, 2003:22, sarskilt sid. 6 och 79f.

30 Se fotnoten ovan vad giller Konsumentverkets rapport. Beskrivningen av kundhantering finns
under rubriken 4.3.2. i rappoarten.

31 Konsumentverkets rapport, Nyligen konkurrensutsatta marknader — en erfarenhetssummering,
PM 2004:20. Se sirskilt sid. 4 och 62 f.
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3 Forfaranden for l6sning av tvister utanfor domstol
i nordiska lander

Eftersom de nordiska linderna har liknande traditioner ar det av sirskilt intresse
att undersoka hur dessa linder reglerar tvister utanfér domstol. En jamforelse’?
med Finland, Norge och Danmark gors dirfor nedan.

3.1 Finland

I Finland finns en konsumentklagonamnd® som behandlar tvister mellan
konsumenter och niringsidkare. Konsumentklagonimnden ir ett opartiskt och
oavhingigt specialistorgan, vars medlemmar 1 lika méan foretrids av konsumenter
och naringsidkare. Konsumentklagonimnden ger rekommendationer i tvister
rérande konsumentfragor och kop av bostad. Det gar inte att 6verklaga
konsumentklagonimndens beslut, men inget hindrar att ett drende som redan
behandlats i konsumentklagonimnden direfter kan provas i domstol.

Konsumentklagonimnden ger dven rad och anvisningar till de kommunala
konsumentradgivarna.’* Den kan ocksa ge utlatanden till domstolarna nir dessa
behandlar fall som hor till nimndens specialomraden.

For att kunna limna in ett klagomal* till konsumentklagonimnden s maste den
klagande vara i konsumentstillning. Nytticheten skall med andra ord ha skaffats
for privat bruk. Konsumentklagonimnden tar darfor inte upp drenden dar
konsumenten t.ex. dr smaféretagare. Klagandens motpart skall vara en
niringsidkare och den nyttighet som fragan giller maste alltsa vara en
konsumtionsvara eller konsumtionstjanst. Varan eller tjansten ska vidare ha
marknadsforts till allminheten.

Konsumentklagonimndens verksamhet bekostas av statliga medel.
Handldggningen i nimnden 4r gratis och det finns ingen beloppsgrins for vilka
arenden som tas upp av nimnden. Parterna far emellertid sjilva sta for
kostnaderna® for de utredningar som behovs for klarliggning av fallet. Dessa
kostnader dr normalt betydligt ligre dn om fallet skulle tas upp i domstol.

Handldggningstiden for drendena i konsumentklagondimnden har under de senaste
aren varierat mellan sex till fjorton manader, beroende pa drendets karaktir

32 Se dven bilaga 2.

3 Foér mer information om konsumentklagonimnden i Finland se féljande link
http://www.kuluttajavalituslautakunta.fi/se/index.php .

3 Konsumentklagonimnden ger dock inga rad till allmédnheten per telefon och svarar inte heller pa
fragor som kommer in via e-post.

% Klagomalet maste vara skriftligt och undertecknat av klaganden.

36 Typiska kostnader f6r parterna i drendet kan besta av telefonsamtal, brevporto och kopiering av
dokument som t.ex. fakturor.
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Konsumentklagonimndens beslut har som tidigare nimnts karaktir av
rekommendationer. Besluten kan alltsa inte verkstillas med tvangsmedel. I ca 70
% av fallen horsammas dock namndens beslut.

Konsumentklagonimnden f6ljer aktivt” om deras beslut f6ljs. Det gors efter
anmalan, eller om ingen anmalan kommer in, genom att konsumentklagonimnden
kontaktar parterna. De beslut som inte f6ljs uppfors pa en speciell lista. Denna
lista dr offentlig.

3.2 Norge

3.2.1 Teleklagenemnda

I Norge finns for nirvarande ett tvistlosningsforfarande utanfér domstol som
heter Teleklagenemnda. (1 fortsittningen kommer Teleklagenemnda att bendmnas

den norska nimnden). Den norska nimnden har etablerats av det norska
Forbrukerridet’s, Telenor, Tele2, och NetCom GSM.

Tvister mellan (slut)anvindare och ovannimnda operatorer vad giller klagomal®
pa fakturor behandlas hos den norska nimnden. Prévningen hos den norska
nimnden dr gratis. Under forutsittning att den norska nimnden har kapacitet och
fragan inte har sirskild nirings- eller yrkesmassig anknytning kan dven klagomal
fran andra dn konsumenter provas av den norska nimnden.

Den norska nimnden behandlar dock varken fragor som tagits till domstol eller
avgjorts av domstol eller dir det radgivande uttalandet inte kan ges utan att saken
behover forklaras muntligen for parterna. Ordféranden kan ocksa avvisa en sak
som inte lampar sig for behandling hos den norska nimnden.

Innan den norska nimnden kan ta upp ett klagomal till provning si maste
klaganden forst ha skriftligen reklamerat felet till den berorda operatoren, sa att
denna far mojlighet att ta stallning till klagomalet och vidta dtgirder. Om tvisten
anda inte 16ser sig kan den klagande vinda sig skriftligen till den norska nimnden.

Nir sekretariatet (hos den norska nimnden) har himtat in nédvindiga uppgifter
far parterna tillsant sig en sammanstillning av sakfrigorna i tvisten. Direfter
behandlas tvisten hos den norska nimnden, som bestir av en jurist som ar
ordfoérande och en representant for konsumenterna samt en representant for
operatorerna.

Nir den norska naimnden har prévat fragan ger den ett motiverat utlitande som
bestar i en kort sammanstillning av saken och de grunder som legat till grund for

37 Konsumentklagonimnden kontrollerar fyra ginger per ar om deras beslut f6ljs.

38 Forbruketrddet dr en intresseorganisation f6r konsumenter/anvindare av varor och tjanster i
Norge. Organisationen jobbar for att politiker, myndigheter och niringslivet ska verka fér en god
behandling av slutanvindare. Se féljande link f6r mer information;
http://forbrukerportalen.no/om forbrukerraadet/1022930346.53#que .

% Ordet klagomal inkluderar nedan dven att det 4r friga om en tvist.
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avgorandet. Den norska nimndens utlatande ar radgivande. Utlitandet sinds
darefter till den klagande (slutanvindaren), Forbrukarradet och den berérda
operatoren.

Om den klagande far helt eller delvis medhall av den norska nimnden ska
operatoren limna ett motiverat besked till den klagande och nimnden inom tre
veckor efter det att namndens rekommendation inte efterlevs.

3.2.2  Brukerklagenemnda for elektronisk kommunikasjon

Av det som redogjorts ovan kan det vid en samlad bedomning konstateras att den
norska nimnden inte har en sirskilt omfattande behorighet att prova olika fragor.
Endast vissa typer av fakturafragor frin ett fatal operatorer provas.

Mot bl.a. denna bakgrund har man infért bestimmelser 1 det norska regelverket
avseende elektronisk kommunikation* som giller tvister utanfér domstol. Av
regelverket framgar bl.a. att operatérer ska inga avtal om deltagande i en nimnd,
Brufkerklagenennda for elektronisk kommunikasjon, £Or att sikra slutanvindares
mojlighet att framstalla klagomal pa tillhandhallare av elektroniska
kommunikationstjanster. Bestimmelsen har sin grund i artikel 34 i USO-
direktivet. Nedan kommer ”Brukerklagenemnda” att kallas f6r den nya norska
nimnden.

For att kunna etablera en ny norsk nimnd har ett projekt satts iging dar
Forbrugkerradet ar projektansvarig. I styrningsgruppen deltar
Samferdseldepartementet, Post- och teletillsynet och Barn- och familjeministern.

I projektplanen f6r Brukerklagenemnde anges att nimnden dr huvudsakligen tinkt
att vara en klagomalsordning for slutanvandare (dvs. konsumenter och andra
slutanvindare), sa att dessa pa ett snabbt och billigt sitt ska kunna fa sina tvister
rérande elektronisk kommunikationstjanster 16sta.

For nidrvarande har ett utkast till avtal tagits fram. Avtalsutkastet har i dagarna
skickats till 13 utvalda operatorer fran olika omraden. Eftersom det inte finns
nagon branschorganisation som representerar alla operatorer sa maste
Forbrukarradet inga avtal med varje enskild operator. Avtalsférhandlingar och
ingaende av avtal planeras att paga fram till den 1 juli 2005.

Den nya norska nimndens kompetens kommer att framga av avtalet eller av det
beslut som triffas med departementet. Den nya norska nimndens verksamhet,
liksom den férra norska nimndens verksamhet, kommer att vara subsididr pa sa
satt att den klagande fOrst maste vinda sig till operatéren med sitt klagomal.

Av det norska regelverket framgar vidare att sa lange tvisten behandlas hos den
nya norska nimnden kan tvisten inte tas till allmidn domstol.

40 For att ldsa bestimmelserna se foljande linkar; www.lovdata.no/all/nl-20030704-083.html och
www.lovdata.no/for/sf/sd/sd-20040216-0401.html.
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Finansiering av den nya norska nimnden kommer enligt forslaget att ske via
avgifter frin operatorerna. Av det norska regelverket framgar att Post- og
teletilsynet kan meddela nirmare foreskrifter om finansieringen.

I projektplanen f6r den nya norska nimnden kan ocksa utldsas att eftersom
mianga klagomal ror forhéllandevis sma belopp ér det viktigt for slutanvandare att
fa tillgang till ett effektivt och billigt tvistlosningsforfarande. Etablering av den nya
norska nimnden kommer att ge mojlighet £6r slutanvindare att fa ett enkelt,
transparent och billigt tvistlosningstorfarande.

3.3 Danmark

I Danmark finns en privat nimnd, Teleankenaevnet, som avgor civilrittsliga tvister
som r6r teletjanster mellan konsumenter* och operatérer2. Nedan kommer
Teleankenaevnet att benimnas den danska namnden.

Av dansk forfattning framgar att slutanvindare kan vinda sig till den danska
namnden med sina tvister om elektronisk kommunikation rorande tillhandahallare
av elektroniska kommunikationsnit eller — tjanster®.

Innan den danska nimnden inrittades behandlades klagomal rérande fragor om
telefoni hos flera olika instanser 1 Danmark. Nu har dessa klagomal och tvister
samlats hos den danska nimnden, som dirmed fungerar som ett samlat forum for
dessa tvistet.

Den danska nimnden stiftades den 25 juli 2003 av Forbrugerradet* och
telekommunikationsindustrin i Danmark. Regler f6r Teleankenaevnets arbete,
kompetens, ssmmansittning m.m. finns 1 nimndens stadgar. Stadgarna har
godkants av familj - och konsumentministern i Danmark.4

Den danska nimnden prévar alltsa civilrittsliga tvister som r6r teletjanster.
Begreppet teletjanster inbegriper bade fast-, mobil- och Internetférbindelser.
Klagomalen kan r6ra sig om bade sjilva rikningen och de villkor som avtalats

# Med ”’konsument” menas hir bade fysisk person och juridisk person. Av praxis framgér att om
den danska nimnden ska préva ett klagomal fran en juridisk person si méste det bl.a. vara friga
om en situation som en konsument kunnat befinna sig. Det avgérande f6r om klagomalet tas upp
till provning beror pa virderingen av teletjinstens anvindning. (T.ex. ett abonnemang som bade
har anvints privat och inom den juridiska personens niringsverksamhet torde prévas av den
danska nimnden).

4 Den danska nimnden behandlar klagomal fran slutanvindare oavsett om den berérde
operatoren dr en ansluten medlem till nimnden eller inte. Endast operatrer som anslutit sig till

den danska nimnden 4r dock skyldiga att f6lja nimndens beslut.

3 For exakt lydelse av den danska forfattnmgen se bla. 5 kap. 32 § i f6ljande link;

# Forbrugerradet dr en oavhingig intresseorganisation, som bl.a. tillvaratar konsumenters och
andra anvindares intresse.

4 Fri 6versittningen av ”Ministeren for familie og forbrug”.
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med operatoren. Det kan ocksa vara fraga om att den klagande inte anser att
denne har ingitt ett avtal med operatoren eller att ett saldobesked inte verkar
korrekt m.m. Ett klagomal kan saledes réra samtliga omstindigheter 1 ett
rittstorhallande mellan parterna. Det dr dock viktigt att klagomalet r6r sig om en
konkret tvist avseende ett ekonomiskt mellanhavande. Den danska nimnden
provar alltsa inte generella klagomalsstillningar eller begiran om ursikt eller

liknande.

Andra omrdden som ocksa faller utanfér den danska nimndens behorighet ar
klagomal f6r vilka det finns foreskrifter enligt sdrskild ordning i lag. Om ett
klagomal ska tas upp i sirskild eller annan ordning enligt lag skickar den danska
nimnden klagomalet vidare till ritt myndighet eller instans.

Den danska nimnden kan inte heller behandla fragor som har avgjorts av
exempelvis domstol“ eller som enbart ror innehallet i en teletjanst. I de fall den
danska nimnden inte ar behorig att prova klagomalet, kan dess ordférande avvisa
klagomalet*.

Innan den danska nimnden kan ta upp ett klagomal till prévning sa maste den
klagande forst ha vant sig skriftligen till den operatér som den klagande tvistar
med. Om den klagande inte far nagot svar fran operatoren inom tre manader och
den klagande vant sig till operatéren mer dn en gang, kan den klagande vinda sig
till den danska nimnden*. Den klagande kan ocksa vinda sig till den danska
nimnden om operatoren svarat den klaganden, men denne inte dr n6jd med
svaret.

For att klagomalet ska tas upp till provning sa maste den klagande forst betala en
s.k. ansokningsavgift a 150 DEK till den danska nimnden.® Denna avgift betalas
tillbaka till den klagande om denne far helt eller delvis medhall betriffande
klagomalet, eller om fragan forliks eller den danska nimnden inte kan ta upp
klagomalet till provning.

Nir den danska nimnden tagit emot klagomalet och avgiften ar betald sa
underrattas den berérda operatoren om klagomalet. I samband med att drendet tas
upp till behandling ligger det aktuella drendet vilande hos operatéren. Det kan
exempelvis innebira att operatéren inte kriver betalning f6r den tvistiga

46 Vid bes6k hos den danska nimnden i maj 2005 framkom bl.a. féljande om handliaggningen i
domstol. Om ett mal kommer in till domstolen som rér indrivande av skulder rérande
telefonitjanster si limnar domstolen Gver malet till nimnden f6r avgérande innan domstolen ev.
provar malet. Oftast avgors drendet i ndimnden utan att domstolen behéver ta stillning. Detta gor
ocksd att firre fall gir till kronofogdemyndigheten i Danmark.

47 Ett klagomal/ tvist kan dven avvisas pa andra grunder. Ett sidant exempel it att klagomdlet ar
uppenbart grundlost.

8 Det finns ett sirskilt klagomaélsschema som klaganden ska f6lja. Se féljande link f6r mer
information. http://www.teleanke.dk/t2w 333.asp .

4 Om den klagande inte betalar avgiften kan klagomilet komma att avvisas.
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rikningen sa linge som den danska nimnden behandlar tvisten. Under denna tid
kan den klagande inte heller vinda sig till domstol med den aktuella tvisten.

Hos den danska nimnden finns ett Sekretariat som har till uppgift att bl.a. besvara
skriftliga och muntliga frigor samt att forbereda saken for den danska nimndens
behandling. Sekretariatet ser ocksa till att den klagande skriftligen har vant sig till
den berérda operatoren och att klagomalet lamnats in till den danska nimnden
enligt klagoschemat samt att avgiften pa 150 DEK dr betald. Nar detta ar uppfyllt
ansvarar Sekretariatet fOr att alla de upplysningar som ér relevanta f6r avgérandet
av tvisten kommer till den danska nimnden kinnedom. Det innebar bl.a. att
Sekretariatet infor varje méte som den danska nimnden har ska ligga fram en
oversikt av de fragor dir f6rlikning senast ingatts och en kort beskrivning av
sakfragans innehall samt de fragor dir avvisning skett tidigare.

Innan klagomalet handlaggs hos den danska nimnden fors6ker Sekretariatet ocksa
medverka till att parterna ingar forlikning. De klagomal som inte har blivit
avslutade® under den forberedande behandlingen hos Sekretariatet, provas av den
danska nimnden. Malet ér att handliggningen inte ska Gverstiga sex manader hos
den danska nimnden.

Nir klagomalet ar tillrickligt utrett avgor den danska nimnden tvisten pa ett
moéte.s' Den danska nimnden haller normalt méten en gang per manad eller vid
behov, dock minst en gang per kvartal. P4 den danska nimndens méten deltar en
linsrittsdomare som ordférande, tva representanter fran konsumenternas sida
och tva branschféretridare.5? Varje deltagare har en rost. Pa den danska nimndens
moten kan dven Forbrugerstyrelsen®, I'T- og Telestyrelsen och sakkunnig nirvara,
dock utan moijlighet att rosta pa motet.

Om det finns en fast praxis kan Forbrugerstyrelsen och de operatorer som ar
medlemmar hos den danska nimnden bemyndiga ordféranden att avgora
klagomalet. Med fast praxis menas att den danska nimnden pa minst tre moten
har beslutat om identiska problemstillningar.

Handlaggningen hos den danska nimnden ér skriftlig. Tvisterna avgors genom ett
motiverat och skriftligt beslut av den danska nimnden. Beslutet sinds till bagge

50 Den danska nimnden kan avsluta ett drende, om exempelvis operatéren har uppfyllt den
klagandes krav eller om den klagande har frinfallit sitt klagomal.

51 Upplysningsvis kan hirvid nimnas att den danska nimnden kan vid ett sidant méte besluta att
skjuta upp beslutet i avvaktan pa ytterligare upplysningar i fragan.

52 Representanterna utses av Forbrugerstyrelsen och de teleoperatdrer som dr medlemmar hos den
danska nimnden. Representanterna utses for en period om tre ar med méjlighet till f6rlingning.

53 Forbrugerstyrelsen dr en styrelse under Ministeriet f6r Familie og Forbrugeranliggender”.
Styrelsen verkar f6r goda konsument-/anvindarférhallanden och for att gbra det littare att vara
konsument/anvindate i Danmark. For mer information se foljande link;
http://www.forbrug.dk/om
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parterna. Operatorens dr bunden av den danska nimndens beslut, om inte
operatoren inom 30 dagar efter det att beslutet har sints till parterna, skriftligen
har meddelat den danska nimnden att operatéren inte 6nskar vara bunden av
beslutet. I dessa fall ska Sekretariatet vigleda och pa klagandens begiran hjilpa till
med att sinda saken vidare till Forbrugerstyrelsen.

Varje kvartal sinder den danska nimnden en kopia av sina beslut (avgorelser,
torlikning, avvisning) till Forbrugerstyrelsen och I'T- og Telestyrelsen. Den danska
nimnden haller ocksa IT- og Telestyrelsen l6pande uppdaterad om fragor av
betydelse for styrelsens tillsyn vad giller operatorernas efterlevnad av lagen.

Om klagomalet inte bifalles finns det ingen instans att 6verklaga till. Om nagon av
parterna inte haller med om den danska nimndens avgorande sa kan dock den
missndjde parten vinda sig till domstol. Pa den danska nimndens hemsida finns
information om vagledning betriffande fri process, offentligt rattshjilp och
rittshjalpsforsikring.ss

Vissa av besluten (principiella beslut m.m.) offentliggérs pa danska nimndens
hemsida. Klagandens namn framgar dock inte pa hemsidan.

Pa danska nimndens hemsida finns det ocksa en lista med de operatérer som inte
efterlever nimndens beslut. Om en operat6r darefter skulle komma att efterleva
den danska nimndens avgoérande sa tas operatérens namn med tillhérande
information bort frin nimndens hemsida. En operatér som inte foljer den danska
nimndens beslut far dock inte finnas pa nimndens hemsida mer dn ett ar.

Nir det giller finansieringen av den danska nimnden sa finansieras
verksamhetens omkostnader huvudsakligen av marknadsaktérerna utifran deras
marknadsandelar och antalet tvister som de dr part i och genom klagandens
ansokningsavgift till den danska nimnden. Den danska nimndens driftskostand
beriknas uppga till 7 miljoner DKR f6r ar 2005.

Om klaganden far delvis eller helt medhall hos den danska nimnden far en
ansluten operator betala 14 000 DKR och en icke ansluten operatér betala 14 700
DKR. Om den klagande inte far medhall far den berérda operatoren betala 3 000
DKR. Vid forlikning hos den danska nimnden far en ansluten operator betala

9 000 DKR och en icke ansluten operator betala 9 500 DKR.

Slutligen kan dven nimnas att den danska nimnden har upplevt flertalet positiva
erfarenheter efter sitt inrattande. Nagra av dessa erfarenheter ar bl.a. att fler
operatOrer har forbattrat sin kundtjanst och inrittat den kundombudsman, en bra
praxis har etablerats vilken dven operatérerna kan ta del av, resurser f6r andra

5 Med operatorer forstds hir medlemmar i telekommunikationsindustrin i Danmark eller
medlemmar som har anslutit sig till den danska nimnden. Fér mer information se 24 § i stadgarna
for den danska nimnden; http://www.teleanke.dk/t2w 285.asp .

% Informationen kan dven vara till vigledning i de fall den tvistiga fragan ligger utanfér den danska
nimndens behérighet.
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viktiga fragor har frigjorts fran Forbrugerradet och IT- och telestyrelsen i
Danmark.5¢

4 Forfarande for 16sning av tvistloser utanfor
domstol i europeiska lander

For att se om det finns nagot forfarande f6r 16sning av tvister utanfér domstol 1
europeiska linder och hur dessa i saidana fall fungerar, har bl.a. en forfragan om
detta skickats till vissa av PTS systermyndigheter i Europa¥’.

Nedan foljer en redogorelse av linder i Europa som har ett fungerande férfarande
for 16sning av konsumenttvister som alternativ till ett domstolsférfarande.

4.1 England

4.1.1 Consumers Code of Practice

Enligt den engelska lagstiftningen® sa ska Ofcom (den engelska regulatorn Office
of Communication) sikerstalla att varje foretag som tillhandahaéller allmént
tillgdngliga elektroniska kommunikationsnitverk eller elektroniska
kommunikationstjanster har en godkind ”Code of Practice”® och informera om
innehallet 1 denna. Foretaget ar dirmed skyldigt att ha bl.a. interna riktlinjer f6r
klagomalshantering och vara medlem i en oberoende alternativ
tvistlosningsservice (ADR¢!) som ir godkind av Ofcom samt f6lja besluten som
fattas av det alternativa tvistlésningsorganet.

Ofcom har godkint tva alternativa tvistlosningsforfaranden. Det ena forfarandet
heter Telecommmunications Ombudsman Service 1.td (TOSL)® och det andra heter
Communications and Internet Service Adjudication Scheme (CISAS)s.

5 Nimnda erfatenheter framkom vid métet med den danska nimnden i maj 2005.

57 Forfragan skickades till de systermyndigheter dir det redan finns en etablerad kontakt med
enheten f6r konsumenttillsyn pa PTS.

38 Se dven bilaga 2.
% Med engelsk lagstiftning avses ”The Communications Act, Section 52”.
%0 Foér mer information om ”’Codes of Practice” se f6ljande link;

http://www.ofcom.org.uk/media/news/2005/05/nr 20050524 . I ’Code of Practice” ingar
”Complaints Code of Practice”.

o1 Férkortningen ADR stir for ”Alternative dispute resolution service”. Information och
deltagande i ADR ir en del av “Complaints Code of Practice” som i sin tur 4r en del av “Codes of
Practice”.

62 TOSL inrittades under varen 2002. Ombudsmannens kontor heter Otelo och 6ppnade den 1
januari 2003. Nedan kommer frimst ordet Ombudsman anvindas for hela dess verksamhet.

03 F6r mer information se féljande link; http://www.arbitrators.org/cisas/index.asp .
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Ett foretags ”Code of Practice” maste vara godkind av Ofcom. Om t.ex. ett
foretag inte 4r medlem av en ADR som godkints av Ofcom, sa kan inte Ofcom
godkinna foretagets Code of Practice. Det kan i sin tur medféra att sanktioner
vidtas mot foretaget.

4.1.2 Otelo

Otelo, Ombudsmannens kontor, dr det ena alternativa tvistlésningsorgan som har
inrattats av industrin 1 England. Medlemskapet i Otelo ar frivilligt.

Ombudsmannen behandlar endast klagomal som ber6r deras medlemsforetag.
Idag har Ombudsmannen ca 70 medlemsforetags.

Genom medlemsavgifter finansieras ca 20 % av Ombudsmannens budget.
Resterande del av verksamheten finansieras genom drendeavgifter®.

Konsumenter och smaféretagare kan vinda sig till Ombudsmannen med sina
klagomal.ss Ombudsmannen undersoker de klagomal dir en operator eller en
Internet Service Provider (ISP) tillhandahaller elektroniska nitverk eller tjanster
till allmanheten eller till smaforetag. Forfarandet hos Ombudsmannen ar gratis.

Nir ett klagomal kommer in f6rsoker Ombudsmannen i forsta hand att fa till en
Omsesidig 6verenskommelse mellan parterna. For det fall det inte fungerar kan
Ombudsmannen inleda en formell undersékning. Om det visar sig att
medlemsforetaget inte har agerat rattvist eller skaligt kan Ombudsmannen besluta
om vilka atgirder som skall vidtas mot medlemsféretaget. Det kan exempelvis
medfora att foretaget maste tillhandahalla en viss produkt eller service till
klaganden eller tillimpa viss regel eller utge ersittning till klaganden eller be
klaganden om ursakt. Ombudsmannen kan ocksé limna rekommendationer till
medlemsforetaget om dess rutiner och policy.

Om den klagande accepterar Ombudsmannens slutliga beslut ar beslutet bindande
for den klagande och det aktuella medlemsforetaget. Nar medlemsféretaget har
underrittas om att den klagande accepterat beslutet sa har medlemsféretaget 28
dagar pa sig att ritta sig efter beslutet. Medlemsforetaget har genom
avsiktsforklaring lovat att folja Ombudsmannens beslut. Om diremot den
klagande inte godtar det slutliga beslutet, eller bara till viss del godtar det, sa blir
Ombudsmannens beslut inte bindande f6r nagon part.

% For ndrvarande innefattar deras medlemmar mer 4n 96 % av markanden for fast telefoni, 6ver
55% av den markanden f6r mobila tjanster och 33 % av ISP-marknaden. Fér mer information se
foljande link; www.otelo.org.uk/content.php?pagelD=100 .

95 Otrdvalet “arendeavgifter” dr forfattarens fria Gversittning av de engelska orden “case fees”.

% For att fa vinda sig till Ombudsmannen mdste vissa forutsittningar vara uppfyllda. T.ex. méste
klaganden forst ha varit i kontakt med féretaget och f6rsokt 16sa tvisten. Klaganden maste ocksa
anmila “felet” inom 12 manader fran dess kinnedom.
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4.1.3 CISAS

CISAS ir den andra alternativa tvistlosningsorganet som finns i England, som kan
16sa tvister mellan CISAS medlemmar och deras konsumenter och smaforetagare.
Tvistlésningsorganet inrittades i december 2003.67

4.2 Belgien

I Belgien regleras ocksa olosta konsumenttvister via en sirskild Ombudsman
(Ombudsman for Telecommunicationsss).

Handlaggningen hos Ombudsmannen sker genom skriftvixling mellan parterna,
dvs. den klagande konsumenten och berord operator. Nar skriftvixlingen ar klar
ligger Ombudsmannen fram ett forslag till beslut.

Beslutet ir inte bindande f6r operatdren. Om en operatér skulle vilja att inte folja
Ombudsmannens beslut sd maste dock operatéren motivera varfér denne vigrar
att folja beslutet. I sista hand har konsumenten emellertid alltid mojlighet att
vinda sig till domstol fOr att fa ett bindande beslut.

4.3  Osterrike

Tvister som ror elektronisk kommunikation regleras i Osterrike av den nationella
regleringsmyndigheten Rundfunk & Telekom Regulierungs (RTR)”. RTR provar
tvister fran konsumenter, operatorer och andra intressegrupper.

Det finns emellertid tva begrasningar i prévningen. Den forsta begrinsningen ar
att tvister under 20 EUR prévas som regel inte, om inte fragan ér av allmint
intresse. Den andra ar att tvister som r6r belopp under 150 EUR har ett begrinsat
provningsforfarande. I Ovrigt prévas alla typer av tvister som rOr
telekommunikationstjinster.

Nir RTR har hort de tvistande parternas (klagande slutanvindarens och den
berorda operatorens) synpunkter foreslas i regel en skriftlig I6sning pa tvisten.

I Osterrike finns det inga tvangsmedel eller andra sanktioner som kan anvindas
for att se till att besluten f6ljs av operatorerna, savida inte operatérens handlar
mot gillande ritt.

7 Fér mer information se foljande link; http://www.arbitrators.org/cisas/index.as

% For mer information se f6ljande link; http://www.ombudsmantelecom.be/. (Informationen it
endast tillginglig pé franska och hollindska).

8 Fér mer information om tvistldsning av RTR se § 122 i Osterrikes telekommunikationslag
(Telekommunikationsgesetz 2003, TKG 2003);
http://www.rtr.at/web.nsf/deutsch /Telekommunikation Telekommunikationsrecht TKG+2003
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Det kostar igenting att vinda sig till RTR f6r att fa en tvist 16st utanfér domstol.
RTR:s verksamhet finansieras genom dels via medel fran staten, dels via avgifter
fran operatorerna.

4.4 Holland

I Holland finns det ett forfarande utanfor domstol™ som behandlar
konsumenttvister inom civilritten. Férfarandet behandlar endast klagomal frian
konsumentet.

Den institution som l6ser konsumenttvister i Holland har vissa begrinsningar. En
begrinsning ér att tvistens varde inte far 6verstiga 4537,80 EUR. En annan
begrinsning idr att bara vissa typer av tvister” prévas samt att den berérda
operatoren maste vara medlem hos tvistlosningsinstitutionen.

Besluten som institutionen meddelar i Holland ar bindande med stod av den
hollindska lagen. Det finns dven moijlighet att vidta ekonomiska sanktioner for att
se till att besluten f6ljs av operatérerna.

Nir konsumenten limnar in ett klagomal sa maste denne betala en
ansOkningsavgift pa 35 EUR. Férutom via ansokningsavgifter sa finansieras det
hollindska tvistlosningsforfarandet delvis av staten, delvis av operatérerna. Om
det vid prévningen av tvisten visar sig att den konsumenten far medhall av
tvistlosningsforfarandet sd far denne tillbaka inbetald ansokningsavgift.

4.5 Schweiz

I slutet av april 2005 inrittades ett forfarande med Ombudsman i Schweiz?. En
konsument som har ett problem med en tillhandahallare av telekommunikation
kan vinda sig till Ombudsmannen. Dennes uppgift dr dé att 16sa tvisten mellan
parterna. Syftet med forfarandet dr att undvika att dessa tvister fors till allman
domstol.

Ombudsmannens verksamhet 4r bade neutral och oberoende, dvs. denne
representerar varken konsumenten eller tillhandahallaren av elektronisk
kommunikation.

Operatorer som tillhandahaller telekommunikationstjanster till allmdnheten kan
vara medlemmar hos Ombudsmannen”. Dessa operatérer (medlemmar) ska folja

70 Forfarandet heter ”Geshillencommissie telecommunicatie”. Fér mer information se foljande

lank; http://www.geschillencommissie.nl/ .

"I 'T.ex. provas tvister om generella villkor som r6r mobila och fasta férbindelser, telegrafiska
tjanster, telefonautomater, vigran att férmedla fast forbindelse.

72 For mer information se féljande link; http://www.ombudscom.ch/english/welcome.php .

73 Enligt uppgift frin OFCOM i Schweiz sd innebar nuvarande operatérers medlemskap hos
Ombudsmannen att dessa tillsammans tacker 85-90 % av konsumenterna avseende
telekommunikation i Schweiz.
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Ombudsmannens rekommendationer. Operatorer som inte ar medlemmar hos
Ombudsmannen far vilja om de vill delta i tvistlosningsforfarandet hos
Ombudsmannen eller inte.

Innan en konsument kan vinda sig till Ombudsmannen méste konsumenten forst
skriftligen visa att denne har férsokt att na en éverenskommelse med operatoren
och att detta inte har fungerat. Ett klagomal far inte skickas till Ombudsmannen
senare dn 12 manader efter det att konsumenten har tagit upp fraigan med
operatoren. Vidare fir inte heller en rittslig process paga nir klagomalet kommer
in till Ombudsmannen.

Nir Ombudsmannen tagit emot konsumentens klagomal far den berérde
operatoren mojlighet limna information om saken. Nir parterna har fatt
mojlighet att yttra sig i tvisten och utredningen ar klar, skickar Ombudsmannen
ett utkast till rekommendation f6r 6verenskommelse till parterna. Konsumenten
har da moijlighet ange om det finns t.ex. ett faktafel eller nya bevis framkommit
som skulle paverka den slutliga bedémningen. For det fall en tvist inte kan 16sas
genom ett skriftligt dokument, kan Ombudsmannen bjuda in parterna till ett
mote.™

Ombudsmannen ger rekommendationer med malet att dessa ska accepteras av
bigge parterna. Om bada parterna skriftligen accepterar Ombudsmannens beslut
ar detta jamforligt med ett kontrakt. Om konsumenten direfter skulle vilja att
vinda sig till domstol kan det civilrattsliga kontraktet mellan parterna endast
bestridas med pa vissa begrinsade grunder.

Forfarandet hos Ombudsmannen ir avgiftsfritt f6r den klagande konsumenten.

5 Avslutande kommentarer

Jordbruksdepartementet har under varen 2005 initierat en diskussion om
inrittandet av en radgivningsbyra for konsumenter inom omradet f6r elektronisk
kommunikation. Diskussioner kring ett eventuellt inrittande och formerna kring
en sadan radgivningsbyra pagar for nirvarande.

PTS och KOV ir positiva till inrdttande av en sadan radgivningsbyra for
konsumenter pa omradet for elektronisk kommunikation.

For att skyddet for konsumenter och smaféretagare (dvs. slutanvindare) ska bli
tillfredsstillande 4dr det dock nédvindigt att det férutom den féreslagna
radgivningsbyran aven ombesoérja att det finns en tillfredstdllande maojlighet for att
16sa tvister rorande elektronisk kommunikation utanfér domstol.

Myndigheterna forordar darfor att ARN ges utékat mandat alternativt att en
oberoende tvistlosningsinstans inrittas. De frimsta orsakerna till detta ar f6ljande:

7 Varken konsumenten eller operatéren har dock ritt att begira ett sidant méte (hearing).
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- Det skydd som finns idag for konsumenter och smaforetagare ar inte
tillrickligt pa omradet for elektronisk kommunikation. Méjligheten for
slutanvindare att fa samtliga tvister om elektronisk kommunikation
provade utanfér domstol ér en ytterst nédvindig forstirkning av
konsumentskyddet och skyddet f6r smaforetagare.

- Enligt statistik fran Statistiska Centralbyran finns det ca 650 000
enmansféretag 1 Sverige’. Eftersom ARN inte provar tvister dir en- eller
smaforetagare dr klagande medfor detta att dessa inte kan fi en tvist om
t.ex. en telefonrikning provade utanfér domstol. Sméaforetagen maste
dirmed vinda sig till domstol i samband med tvister om elektronisk
kommunikation. PTS anser dirfor att det ér viktigt att stirka skyddet for
smafbretagare pa sd sitt att en nimnd utanfér domstol inrittas som bade
ger rad och loser tvister pa ett enkelt, rattvist och opartiskt sitt samt till lag
kostnad. Manga smaféretagare upplever dessutom att kostnaderna for att
vinda sig till domstol 4r héga och i méanga fall inte star i rimlig proportion
till det tvistiga vardet. Det kan vidare vara svart att féra bevisning i
domstol mot en operatér. Dartill kan det i méanga fall finnas ett hot om att
t.ex. fa sin telefon avstingd vid tvist om telerdkningen eller risk att inte fa
kredit beviljad pga av betalningsanmarkning till f6ljd av att en tvistig
rikning inte betalts. En tvistlésningsnimnd ar ett nédvandigt skydd f6r
denna grupp. Detta skydd bor dven vara av sirskilt stor viarde for
smaforetagare med invandrarbakgrund, dir incitamenten att vinda sig
domstol antagligen dr mycket lag.

- ARNs mgjlighet att préva tvister pa omradet 6verensstimmer inte med
kraven i artikel 34 1 USO-direktivet, eftersom ARN inte prévar samtliga
typer av konsumenttvister som r6r elektronisk kommunikation och har
virdegrinser samt utesluter provning av tvister dir smaféretagare ar
klagande. For att Sverige ska anses uppfylla sina skyldigheter enligt
gemenskapsritten maste dessa inskrinkningar upphavas alternativt en
oberoende tvistlosningsnamnd inrittas.

- Pa omradet elektronisk kommunikation saknas vigledande och enhetlig
rittspraxis fran domstolarna, eftersom fa konsumenter och smaféretagare
gar vidare med sina klagomal till domstol.

7> Enligt uppgift fran Statistiska Centralbyran (SCB) finns det 651 609 enmansféretag, 149 049
foretag som har 1-4 anstillda och 34 439 féretag som har 5-9 anstillda.
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Bilaga 1

A
Allmanna reklamationsndamnden

Maria Berge 2005-04-22

Antal drenden avvisade pa virdegrinsen

Under ar 2004 avvisades totalt 117 drenden pa virdegrinsen pa nimndens
elavdelning. Det kom in totalt 1 526 drenden.

Av de avvisade drendena gillde 17 kép av telefon (bade mobil och fast). Totalt
kom den in 316 anmilningar avseende kop av telefon.

Av de avvisade drendena gillde 21 tjinst avseende telefoner. Totalt kom det in
215 anmailningar avseende detta.

Av de avvisade drendena rérde 24 Internetabonnemang. Det kom in totalt 295
arenden av rérande Internetabonnemang.

Under 2005 har det fram till den 22 april 2005 avvisats totalt 36 drenden pa
virdegrinsen pa nimndens elavdelning. Det har kommit 478 drenden under
perioden.

Av de avvisade anmailningarna r6r 2 kép av telefon. Totalt har det kommit in 79
arenden rorande kop av telefon.

Av de avvisade drendena ror 13 tjinst avseende telefoner. Totalt kom det in 93
arenden.

Av de avvisade drendena ror 5 Internetabonnemang. Totalt har det kommit 81
arenden som rér Internetabonnemang.



Bilaga 2

Tvistlosning utanfér domstol — internationell jamforelse

2005-06-10

LAND FORFARANDE | NEDRE PROVAS SANKTIONER OM | BESLUTSFORM | FINANSIER. | AVGIFT
UTANFOR VARDEGRANS | SMAFORETAGSTVISTER? | BESLUTEN INTE
DOMSTOL FOR FOLJS AV
PROVNING OPERATORERNA?
Sverige Ja. Nedre grins | Nej Nej Rekommend. Statliga
pa 1000 kr medel
Finland Nej Rekommend. Statliga
medel
Norge ? Radgivande ?
2005
Norge Radgivande Ej klart
2006
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LAND |FORFARANDE |NEDRE PROVAS SANKTIONER OM | BESLUTSFORM | FINANSIER. | AVGIFT
UTANFOR VARDEGRANS | SMAFORETAGSTVISTER? | BESLUTEN INTE
FOR FOLJS AV
DOMSTOL PROVNING OPERATORERNA?
Danmark | |2 Nej Ja Ja, Listas offentligt | Beslut Operatorer 150 DKR
pa namndens enl. (belopp
(Teleanke- hemsida. marknadsandel | dterbet.
naevnet). och vid provn. |vid
medhall)
England | |2 Nej Ja Nej. ( Medlems- Beslut Via medlems- | Avgiftsfritt
operatOrerna skriver foretag.
Ombudsman idr | (dock hégsta under ett avtal att de
Otelo eller grins pa [ kommer att f6lja
5000) besluten).
CISAS
Osterrike | 2 (RTR) Ja, nedre grins | ]Ja Nej Beslut Statliga medel | Avgiftsfritt
pa 20 EUR och via
operatorer
Holland |Ja Nej Nej Ja, ekonomiska Bindande beslut Statliga medel | Kostar 35
sanktioner med stod av lag. och via EUR for
(Geschillen- (dock hogsta operatorer klaganden.
commissie). grans pa 4 537, (Aterbet.
8() ]’ LT R) om denne
far ratt).
Schweiz |2 Nej Nej Fortfarande en Rekommend. Via operatorer | Avgiftsfritt

(Ombudsman)

Oppen fraga
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LAND FORFARANDE | NEDRE PROVAS SANKTIONER OM | BESLUTSFORM | FINANSIER. | AVGIFT
UTANFOR VARDEGRANS | SMAFORETAGSTVISTER? | BESLUTEN INTE
DOMSTOL FOR FOLJS AV
PROVNING OPERATORERNA?
Belgien ? ? Nej Forslag till 16sning | ? ?

? = Information har efterfragats men dnnu inte kommit myndigheten till handa.
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