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Yttrande 6ver promemorian ”Skéarpt tillsyn over tjansteutovares
klagomalshantering” Fi2026/00345

Néringslivets delegation for marknadsritt (NDM) delar promemorians grundlaggande
utgdngspunkt att konsumenter ska ha tillgdng till en fungerande klagomalshantering
och att oseridsa aktorer som systematiskt forsvarar for konsumenter att tillvarata sina
rattigheter ska kunna motas av effektiva tillsynsatgérder. En vélfungerande
kundservice och en korrekt hantering av reklamationer, angerrittsdrenden och andra
konsumentrittsliga fragor &r centrala for fortroendet pa marknaden.

NDM avstyrker dock promemorians forslag da de foreslagna sanktionsmdjligheterna
finns redan idag samt da vi anser att forslaget varken ar &ndamélsenligt eller tillrackligt
rattssdkert.

Bristande dndamélsenlighet och rittssiikerhet

I den svenska dversittningen av tjinstedirektivet'anviinds ordet klagomal vilket ocksé
ar ordvalet i lagen (2009:1079) om tjénster pa den inre marknaden. Ordet ’klagomal”
ar varken definierat 1 direktivet eller 1 den svenska lagen men direktivets systematik
visar att begreppet inte dr avsett att omfatta all kundservicekommunikation. I sdvil den
engelska sprakversionen av direktivet som den franska anvinds ord med innebord
motsvarande svenskans “’reklamation”.

Medan ett klagoméal dven omfattar en allmén missnojesyttring dr reklamationen ett
konkret meddelande fran en konsument till en naringsidkare om ett pastétt fel i en vara,
tjénst eller annan prestation, i syfte att gora géllande en konsumentréttslig pafoljd.
Allménna synpunkter, fragor till kundservice, missndjesyttringar eller onskemél om
information varken kan eller bor likstédllas med en reklamation dir den visentliga
skillnaden alltsd ligger i reklamationens centrala funktion inom konsumentritten.

L Europaparlamentets och radets direktiv 2006/123/EG av den 12 december 2006 om tjinster pa den
inre marknaden.
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Att kunna bedriva en effektiv tillsyn mot bristfallig reklamationshantering dr alltsa
nagot NDM ser som sjdlvklart. Det fyller ddremot ingen som helst
konsumentskyddande funktion att aldgga ett foretag, vid vite, att inom angiven tid
besvara klagomal om exempelvis varfor deras produkter tillverkas 1 ett visst land eller
varfor en viss produkt (tjdnst) utgatt ut sortimentet eller stigit 1 pris.

Det ér enligt NDM bekymmersamt, och anmérkningsvirt, att promemorian inte
redovisar en tydlig motivering till sitt stéllningstagande i denna del.

Den foreslagna sanktionen innefattas av dagens regler

Som framgéar av promemorian finns redan i dag ett regelverk som ger utrymme for
tillsyn, foreldgganden och viten vid brister 1 ndringsidkares agerande gentemot
konsumenter.

Marknadsforingslagen (2008:486) har ett brett tillampningsomrade och omfattar
niringsidkares affarsmetoder fore, under och efter ett avtal. Exempelvis ndmner 10 § 2
st. 3 p. uttryckligen reklamationer vilket alltsa innebar att lagens tillimpningsomrade
omfattar just reklamationer. Denna slutsats framgar ocksa av lagens forarbeten (prop.
2008/09:187) dér regeringen pd sidan 163 anger att “en annan fradga dr om ett krav pa
reklamationshantering kan sanktioneras och 1 sé fall hur detta bor ske”. Hér angav
Allménna reklamationsndmnden att ’bestimmelsen behover kopplas till
marknadsforingslagen genom att det anges att underlétenhet att hantera klagomal ska
anses som en otillborlig metod”. Som svar angavs att ”"Regeringen anser att brister i en
tjénsteleverantors klagomalshantering kan provas med stod av marknadsforingslagen
dven utan att det sdrskilt anges 1 lag. Ndgon lagstiftningsdtgéird ar darfor inte
nodvandig”.

Det ar utifran detta mycket anmirkningsvért att promemorian drar motsatt slutsats. I
synnerhet som nagot forsok fran Konsumentverket att tillimpa marknadsforingslagen i
dessa fall inte tycks ha gjorts och det ddrmed inte visats att forarbetsuttalandet skulle
vara felaktigt. Forarbetsuttalandet bor istillet ges betydelse enligt dess stdllning som
rattskalla.

Ett skdl som lyfts fram dr utmaningen i att forbjuda en “icke-handling” som att inte
svara i telefon. Det finns dock redan en rad exempel pa marknadsrittsligt grundade
forbud mot underlédtenhet i praxis frdn marknadsdomstolarna och det har hittills visat
sig fungera vil.

Ett annat skél som lyfts fram 4r det s.k. transaktionstestet i marknadsforingslagen.
Testet 1 fraga innebdr att forbud mot bristfillig reklamationshantering endast kan
meddelas 1 de fall marknadsforingen i mirkbar man pdverkar eller sannolikt paverkar
mottagarens forméga att fatta ett valgrundat affarsbeslut. Givet reklamationens
avgorande betydelse inom konsumentrétten dr det uppenbart att en bristfillig
reklamationshantering i mirkbar méan paverkar affarsbeslut som mgjligheten att
reklamera och de dértill kopplade rattsfoljderna vid fel i produkten. Vad testet dock
medfor dr 6kad rattssékerhet i det att det inte gér att sanktionera klagomal som inte ar



konsumentrittsligt grundade. Det sistndmnda innebér att testet alltsa ska ses som ett
skil for nuvarande ordning snarare én ett argument mot.

Till skillnad frdn marknadsforingslagen, som tillimpas pa alla slags produkter, innebar
den foreslagna 16sningen i realiteten att vissa tjdnster liksom samtliga varor och andra
nyttigheter faller utanfor den foreslagna sanktionsmdjligheten (men som hade
omfattats av marknadsforingslagen). Detta eftersom forslaget motiveras med att
marknadsforingslagen inte kan tillimpas — for det fall den alltjimt kan det finns
uppenbarligen inget behov av ytterligare en identisk reglering. Det skulle annars leda
till just den regulatoriska osékerhet som regeringen inte vill se.

NDM vill avslutningsvis framhalla f6ljande. Konsumentverket/KO har som
tillsynsmyndighet mdjlighet att tillimpa befintlig lagstiftning. Sdvitt kdnt har detta inte
gjorts 1 nimnvérd utstrickning vad géller bristfillig reklamationshantering. Ny
reglering varken bor eller ska inforas innan befintliga verktyg har provats fullt ut och
16sningen for drabbade konsumenter ar att tillsynsmyndigheten tillimpar befintligt
regelverk - inte att det tillfors ytterligare lager av regler ovanpa de dittills oanvinda.
Agerandet frin tillsynsmyndigheten 1 denna frédga kan beskrivas som anmérkningsviért.

Stockholm dag som ovan

Mattias Grundstrom
Ordférande NDM
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