ANVANDARHANDBOK

INNEHALL
1. VAD AR CCFORM? ...ttt sttt ettt 3
I R O = N Y I N =T =T === = 3
a) Klagomalsformularet fOr KONSUMENTEN ......uieeeeeeieeieiiiieeeeseeeeeeereaseeseeeeeressaneeeseeseerssnnnnnseeeeesenns 3
[0l NG 1e o)1= = O 3
LoD g o =T o[ PR PPRRRR 4
o)l o= £ o = PO PSRRI 4
Lo I = A0 0117 OO 5
1.2. UTMARKANDE EGENSKAPER FOR CCFORM......ccieteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 5
a) KIagOmMAISFOrTarandEtS UFAll .......eeicirrrreeereeeeiiiiirrreeeeeeessesissrseeeesesssesssssssreeesssssassssssneseessssannns 5
D) FOrMUIArELS FlErSPraKIGNEL ..veeiiiieciiireeeee e s eesebb e e e e e e s s e e e e e e s s saabbb s e e e e s esesssasbbbbeeesesssssansnns 5
¢) EU:sregelverk och nationellaregelVerk..........viiiuiiiiiiiiiniii e 6
1.3. PLATTFORMENS FUNKTION.....ittttttitteieteteeeeeteteeeteteteeeteteeetatetetetetetetatetetetetetetatetarataeereeeees 6
o o= 0= 1= 0011 (<! (OSSPSR 6
b) Tillhandah&llande av iNfOMMBLION........ciiireeeeeeieeeeeeireeeeeeireeeeesrreeeeeeseeeesessreeeeeesseeessassneesanns 6
o) TR et =T 1= 7
d) Handhavande av klagomalsformularets tillaggsmoOjligheter ....oooveie e 7
€) Information 0m KONSUMENtratti GNELEN.........iee it e e e e e e e e e eees 8
) OVErVaKNINGS UNKLION ... eeiieiieeeeeeesecittee e e e e e e e eesare e e eeeeeeeeseassreeeeeaeeesaasnssaeeeeeaaeeesannsseneeeaanns 8
0) Sékerstéllande av systemetStrovardighet..........ccuuviieiiiiiiniir 8
h) Eget ADR for relationer Med fOrELAG .....uveeeeeeirreeeeiiiereeesreeeeeeireeeeesseeessesseeeesensreeeeesnneeessnnsnns 8
)RSz 11 1 PSR 9
2. FORFARANDE FOR REGISTRERING AV ETT KLAGOMAL.............. 10
2.1. DEN KLAGANDES IFYLLNAD AV CCFORM.....cuuuuuuueiererererersrsrsrsrsrsremsssrsrsssssrsrsrese... 10
2.2 IVIILSTOLPAR ..ttt ssssssssssssssssssssssssssssssss s s s s s s s s sesssnnnsnsnnnsnnnnnnnnnn 10
a) Milstolpe 1: mottagning av KIGGOMEIEL...uueeeieeeiiieiiireeeiee e e e seiitrrrre e e e e e e s sssnrbrreeeeesesesasbrreeeeeeeees 10
b) Milstolpe 2: samtycke till att Klagomalet &r rait A0rESSEraL. . .vvverereeeeiiesirrrrrreresesesisbsrereeeessssessnns 10
c) Milstolpe 3: samtycke till att Klagomalet &r gOAtAgDAI .....eeeeeureeeerrirreereesieeeeessreeeeeesreeeeesrneees 10
d) Milstolpe 4: ett erbjudande |&mMnastill den KIagande..........ciiecciurreeeeiee e icirirre e e eesarrrereeee e 11
€) Milstolpe 5: dverenskommelse med den klagande 0m €N 18SNING...ueeeeieeeieieiirreeeieeeseisiirrreeeeeeeens 11
f) Milstolpe 6: bekréftelse av att 16sningen har geNOMEIOIS .......vvecuvrrireeriersierirreee e e e e s ee e 11
0) MilStOIPE 7: BrENTEl GVSIULES .eeveeeeiieeurrrreeereeeeeieibrreeeeesesesessssbrseeeeesssesassnsbrseeesesesasanssrreneseesns 11
2.3. ETT VERKTYG FOR FORETAG . ....uuuuuuuuuuuuurrrsrssssssssssrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 11
3. VILKA AR FORDELARNA/MERVARDET FOR FORETAGEN?......... 12
3. ETT LATTANVANT SYSTEM..uuuuuuuuuuuruuurrreusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssrsssssssssssssssssmsssse. 12
Q) XIMLAEKNIK 1evtetteeesseteeeeessteeesssaseeeessssste e e s ssste e e e e s e e e e sasbe e e e e easte e e e esbee e e e ensneeeennnsneneeennnnnnes 12
b) Plattformen tillhandahdller en webbportal for direkt anvéandning av klagomalsformul&ret................. 12
c) Klagomalsformularet integrerasi ett befintligt system for klagomalshantering .........coeevvvvceeeeeeeennns 12
B2 ETT BILLIGT SYSTEM..uuuuuuuuuuuuuuuuueusruunssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 12
o N0 = SR 12
D) LAGA PErSONGIKOSINAEN . .eeeeieeiieierrrrreeieeesesisitbrreeeeesesesssbrrrreeesesssassssrarseesesssesassssranesesssssannnns 12




c) Ett system som sméa och medelstora foretag har r&0 Med ........ccccvveeeeeeeeieiisirrreeeee e e e esnrrreeeeeeeens 13

3.3. ETT SYSTEM FOR OKAD KUNDTILLFREDSSTALLELSE ....uvvvuueverrrereuersrersssrsrsrsrssersrersseee 13
) SEAFKL tillit OCH FOMIOBNAR. 1vveeeeeeeeeieecttiteee e e e e ee st e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eesesnnbeeeeeeaeeeesannnnsnneeeaaens 13

b) Okad effektivitet i KIagomalSHaNTEriNGEN. ......ccveeeeeeiieeeeesiteeeeeeriee e e e esnreeeeesaeeeessssseeeeesnreeeeaans 13
4. FORETAGENS SKYLDIGHETER...... oo eeeeeeeeeeseeeeeseeseeeeseeeeseees e 14
4.1. ATAGANDEN | SAMBAND MED KLAGOMALSFORFARANDET .....vvvevrveeeeeeeeesereseseeeesesesnas 14
B N2 = L= OO 14

b) CCforms logotyp och information OM CCFOMM ..uuuueeiieeiiiiiirirereieeessssssbrreresesessssssbsrereeesssssasanes 14

c) Skyldighet att besvara ett klagomal 0Ch ange tidSIAM ...eeeeeeeeieecrrrereeeeeeeesesrrrrree e e e e eessnrreereeeeeens 14

d) Forbud mot att avvisa ett klagomal av oberattigade SK& ........cccvvveeeeieeiiiiiiiiirreee e e eesirrrereeee e 14

€) Férbud mot att begéra bevis Som Saknar DELYAEISE. ...uuuriieeiiiieeiirirere e e e serrrer e e e e e sbbrre e e e 14

f) Genomfoérande av med den klagande 6verenskommen 10SNING «..ceceveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e ee e e e eeee 15

0) Overensstammelse Med tillA0GSIEOIEIMA . .uueeieeiie i irrrreeee e e e i escrrrrrreeeeesesssnrrrreeeeesesessasrrrareeeesens 15
4.2. ATAGANDEN | SAMBAND MED INTEGRITETSFRAGOR ....vvvviiieeeiiiesiiireeeeeee e s e sssirreeeeesees 15
@) BEgransning av EN0AMAIEL ....c.uueeesieeuriirieeiee e s e ssitre e e e e e e e s s s sbbre e e e e e s e s s s saasbrreeeeeeesesassrreneeaaeens 15

D) UPPGITLEINGS KVBIITEL ..vvvreeereeiiiiiiirrreeeesesesesisrrreeeesssssssssssssseeesesssassssssseesesssesasssssssseesesssannnns 15

¢) Den klagandes rétt betraffande PerSONUPPGITIEN .. .c.uvrrrerieeeeeieiiirrrre e e e s s sssbbrrrr e e e s s s esasbrrrreeeeeeas 15

(o) IS 1= 1= (o= o L= SRR 16
T = = T = = W =0 = B N [ 1Y T T 16
a) Overensstammelse Med tillAUSIEIIEINA ... .uueeeiiireeeeesiteeeeertee e e eerre e e e e s e e e e esaneeeeeenneeeeesnnneeeas 16

D) FOTELAgEIS BNSVAN ... .uveeeeeeuteeeeaeiteeeeeeireeeesesseeesaasseeeeaasseeesaassseeesasseeesanssseaassassenassassneenanns 16

c) Skyldighet att informera plattfOrmMeN........oceu e e e e ens 16

c) Skyldighet att informera den KIAQandE..........eeeeecureeeeeiiureeeeeiteeeeeeisreeeeesseeeesesaseeeesessseeeeesssnneens 16
5. KONTROLL OCH PAFOLIDER ... oo eeee e 17
DL KKONTROLL tuuuuuuuuuuuuuuuuusuuussssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 17
Lo LI 16 = TP OO 17

D) Plattf OFMENS BLGAITET ... vveeeteeeieieittreeeeee e e e s sstbere e e e e eessssssreereeeeeeessansbbeeeeeaaesesaassnseneeeeeessannes 17

C) OVEIVEKNINGSKOMIMITIEN. ..t vveeeieeeesieeirrrreeeeesesesssbrrrreeesesssessssrrsereeesssesasssrrseresesesanassrrsneeeeses 17
5.2, PAFOLJIDER ...ttt sttt sttt sttt sttt b et st b et e s e b e et e nne e e e n e ne e ne e 18
a) Beteenden SOM MEAfOr PEFOIJAEN .. .v.vvrereirrreeeiertreeeessisre e e s ssree e e s sssrr e e e s sbre e s s sssee e s s esneeesensraeees 18

b) P&fO1AErNES OMFAENING +retuvveeeeeireeeeeeitreeeeesseeeeeessaeeeeessseeeesssseeeeesnsseeeessssseeesasssneessnsssnnesanns 18
6. UPPFORANDEKODEN.......oiioiooseeeeeeeeseeeeeeeseeeseseesessssesesseeseessssssssesessesssee 19



1. VAD AR CCFORM?

1.1. CENTRALA BEGREPP

a) Klagomalsformularet for konsumenter

Vad stdr CCform for? — CCform star for Consumer Complaint form for Online Resolution Mechanisms,
klagomalsformular for konsumenter for I16sningsmekanismer online.

Hanteringsverktyg — CCform ar ett hanteringsverktyg for enskilda klagomal som en klagande (kund,
konsument, klient, aterforsaljare etc.) har framfort mot ett visst foretag. Verktyget ar avsett att
anvandas i konfidentiella, personliga kundtjanstrelationer. Det forutsatter att klagomalet l6ses direkt av
foretaget sa att den klagande blir helt néjd. CCform kan anvandas av alla foretag oavsett vilka
forsaljningskanaler som anvands. Inte bara e-handel, utan aven fristdende distansférsaljning och lokal
detaljhandel kan bli battre med hjalp av CCform.

CCform ar forsta steget vid hanteringen av ett klagomal och utesluter inte andra satt att losa ett
problem, oavsett vilken losning som féreslas. CCform gor det ocksd mdjligt att ga vidare med olosta
klagomal till en tjanst med ett dverenskommet alternativt system for tvistlosning (ADR), eller till en
tillsynsmyndighet, alltefter omstandigheterna.

CCform - ett EU-finansierat projekt — CCform ar ett projekt finansierat av Europeiska kommissionens
direktorat for informationssamhallets teknik (IST), i syfte att uppna samférstdnd mellan foretag,
konsumenter, akademiker och tillstindsmyndigheter om nya, effektivare och 6ppnare forfaranden for
klagomalshantering.

Tillitighet och fértroende — Syftet med CCform-projektet ar att tka tilliten till och foértroendet for
elektronisk handel till gagn for saval konsumenter som foretag. Projektets framsta mal ar att oka
konsumenternas tillit och fortroende, minska driftskostnaderna for foretagen, forbattra
servicekvaliteten och ge néjda kunder. FEDMA:s engagemang i projektet bekréaftar att de stodjer
utvecklingen av tillit och fértroende for e-handeln.

Med stodet for foretagens CCform-registrering skapas ocksa en kvalitetsméarkning och det bidrar till att
undvika rattsliga atgarder, vilket skulle kunna ge foretagen negativ publicitet.

b) Klagomalet

Till vad kan CCform anvandas?— CCform kan anvandas av en klagande for att rikta en begaran eller
ett klagomal till en annan person, som bendamns mottagare, om nagot som rér mottagarens
affarsverksamhet, oavsett om det handlar om ett sarskilt kop eller ar en frdga om ett agerande fran
foretagets sida som inte har nagot att géra med ett inkop.

En klagande kan begara en bestamd I6sning pa sitt klagomal, t.ex. att en defekt produkt byts ut eller
att f& pengarna tillbaka, men kan ocksa lata foretaget foresla en I6sning om klagomalet &r av mera
generellt slag.

Online- eller offline-ursprung — Saval klagomal som uppstar i samband med onlinetransaktioner eller
onlineforbindelser som traditionella distansavtal fran en offlinemiljo kan 6verlamnas med hjalp av
CCform.

Typer av klagomal — Det finns inget skyldighet att godta ett klagomal, vare sig det galler avtalsrattsliga
frAgor eller ej. Klagomalet kan vara allmant eller mera specifikt, och den klagande behover inte
nodvandigtvis begara en 6sning pa sitt klagomal.



Villkor fér godtagande — Vissa kriterier kan medféra att ett klagomal avslas, under forutsattning att
dessa kriterier hor till saken och ar legitima. Mottagaren kan exempelvis avvisa ett klagomal om det av
datum for den ursprungliga transktionen eller den handelse som gett upphov till klagomalet framgar att
garantitiden har gatt ut. En annan legitim grund for att avvisa ett klagomal ar att det ar riktat till fel
mottagare.

Identifiering av foretagen— Det finns tva typer av foretag: foretag som ar registrerade i CCforms
plattform och foretag som inte ar det. Klagomal kan riktas mot bada typerna. Plattformen har i uppgift
att kontakta foretag som inte ar registrerade och forma dem att delta i klagomalsforfarandet. Sedan
kontaktar plattformen den klagande om resultatet av sin forfragan.

c) Den klagande

Vem ar den klagande? — En klagande ar en konsument/kund som lamnar in ett klagomal med hjalp av
CCforms klagomalsformular.

Den klagandes geografiska vistelseort — | vilket land den klagande &r bosatt har ingen betydelse for
om klagomélet skall godtas. Det ar dock viktigt att kanna till i vilket land den klagande befinner sig,
forutsatt att han/hon finns inom EU. Plattformen ger uppgift om lampliga hyperlankar till information om
nationella konsumentrattigheter.

d) Foretaget

Det ar foretaget som ar klagomalets mottagare.

Ett féretag kan men behdéver inte vara registrerat i CCform Platform — den klagande kan antingen rikta
klagomal till ett féretag som finns med pd CCforms webbplats eller till ett féretag som inte har ndgon
tidigare forbindelse med CCform: det ar detta som ar skillnaden mellan registrerade och icke-
registrerade foretag.

Denna skillnad ar av stor betydelse for hur klagomalet dverfors:

- Om foretaget ingar i forteckningen over registrerade foretag betyder detta att klagomalet
overfors automatiskt, och att den klagande kan vara saker pa att fa ett svar fran foretaget.

- Om foretaget inte ar registrerat 6verfors klagomalet inte automatiskt. Plattformen soéker
kontakt med foretaget och ber det registrera sig innan klagomalet 6verfors. Om det inte gar att
fa kontakt med foretaget, eller om det inte vill registrera sig, skickas inte klagomalet.
Konsumenten informeras om att klagomalet inte kan skickas. Plattformen foreslar om magjligt
andra mojligheter att framféra klagomal for den klagande, och forstor uppgifterna, eller
vidarebefordrar med den klagandes samtycke arendet till en lAmplig myndighet, ett ADR etc.

Om foretaget ar registrerat betyder detta att det har gatt med pd att folja bestammelserna om
klagomalsforfarandet i uppférandekoden.

Villkor for att bli ett reqistrerat féretag — For att bli registrerade skall féretagen uppfylla foljande villkor:

- Foretagen tecknar avtal med CCform.

- Foretagen gar med pa att folja bestammelserna i uppférandekoden.

- Foretagen betalar en avgift for att anvanda klagomalsformularet, antingen per klagomal eller
genom att betala en arlig avgift.

- Foretagen maste uppge att de valt att anvanda CCform-kanalen for klagomal i alla sina
meddelanden.

Ett foretag maste inte ha en egen webbplats for att kunna anvanda klagomalsformularet eftersom
klagomalet kan overforas av Ccform Platform med hjalp av flera olika kommunikationskanaler,
inklusive fax. Inte heller behdver foretaget ha ett befintligt kundhanteringssystem (Customer



Relationship Management, CRM) eftersom plattformen vid behov ger rad, t.ex. regler, rdd om
programvaruféretag som levererar CRM, r&d om automatiserad tjansteleverantor.

e) Plattformen

Definition — Plattformen &r den centrala administrativa enhet som ansvarar for klagomalsforfarandet.
Den ar inte involverad i I6sningen av klagomalet. Endast den klagande och féretaget deltar i denna
process.

Plattformens uppaifter — Plattformen har flera uppgifter, av vilka de framsta ar att ge information till
bade klagande och foretag, att forklara hur klagomalsformularet fungerar och att se till att klagomalen
Overfors till foretaget. Plattformen informerar de klagande om milstolparnal i klagomalsforfarandet och
haller reda pa vilka milstolpar parterna har natt. Om det uppstar problem under klagomalsférfarandet
kan den klagande fa vagledning fran plattformen. Plattformen &r alltsd inte bara en enkel mekanism for
att overféra meddelanden fran de klagande till féretagen.

Tjanster som erbjuds till féretagen —Plattformen erbjuder en lang rad tjanster till féretagen:

0 Genom att anvanda CCform férenklas de administrativa uppgifterna fér ett foéretags
klagomalsavdelning eftersom klagomalet far ratt struktur och kan personaliseras.

0 Genom att analysera regelbunden statistik kan plattformen erbjuda information om marknaden
och jamférande uppgifter om hur ett foretag ligger till nar det galler antalet mottagna klagomal,
amnesomraden och sakfragor for klagomalen etc.

Plattformen &r ingen medlare — Plattformen fungerar inte som medlare i klagomalsforfarandet; den
deltar inte i I6sningen av klagomalet.

Plattformen garanterar inte att parterna kommer éverens om en lésning — Det &r parternas sak att n&
overenskommelse, utan inblandning av en tredje part. Anvandningen av CCform &r inte en garanti fér
att den klagande uppnar en tillfredsstallande I6sning. Om forfarandet misslyckas ar det majligt att nar
som helst under processen ga vidare med klagomalet till en utomrattslig ADR-tjanst, ett behdorigt
administrativt organ eller domstol.

1.2. UTMARKANDE EGENSKAPER FOR CCFORM

a) Klagomalsforfarandets utfall

Mojliggor en dialog — Processen begransar sig till att moéjliggora en dialog mellan parterna, vilket s&
sméaningom kan leda till en I6sning.

Parter som berérs av férfarandet — De enda parter som ar engagerade i att finna en ldsning ar den
klagande och foretaget. Plattformen deltar inte i klagomalsforfarandet.

b) Formularets flersprakighet

Automatisk dversattning till den klagandes/foretagets sprak — En av principerna for CCform ar att den
klagande skall kunna skriva klagomalet pa sitt eget sprak, forutsatt att detta &r ett av Europeiska
unionens elva officiella sprak . Foretaget kan ocksa lasa klagomélet p& alla de évriga spraken Detta &r

! Som vi far se langre fram ar klagomalsforfarandet i CCform uppdelat i sju milstolpar, som avgransar de olika
stegen i klagomalsforfarandet. Se 2.2 Milstolpar
2 Engelska, franska, tyska, italienska, nederlandska, spanska, danska, svenska, portugisiska, grekiska och finska.



ett mervarde, sarskilt for sma foretag som arbetar med granséverskridande handel.

Fritextrutor dversatts inte — Fritext dversétts inte automatiskt. Denna begransning papekas for den
klagande i sjalva grundformularet. Om ett féretag beslutar att fritextrutor skall laggas till i dess
kompletterade och personaliserade klagomalsformular méaste det samtidigt sjalv tillhandahalla en
Overséattning.

c) EU:s regelverk och nationella regelverk

EU:s lagstiftning — Klagomalsformularet har tagits fram i enlighet med EU:s lagstiftning, sarskilt i fraga
om lagstiftningen om elektronisk handel, konsumentréttigheter (distansavtal, reklam, oskaliga
avtalsvillkor, garantier, krediter, handelsmetoder etc.). Plattformen ger information om EU.s regelverk.

Nationell lagstiftning — Plattformen kan inte garantera att foretagen féljer sin egen nationella
lagstiftning. CCform levererar ett verktyg som féretagen kan anvanda i sina kundrelationer. Alla
foretag ar skyldiga att félja den nationella lagstiftningen. Inte heller ar det plattformens sak att I6sa de
kansliga internationella ptivatrattsliga frdgor som kan uppkomma. Likval kan plattformen hjalpa
foretagen att hitta anvandbar och relevant information via malinriktade hyperlankar pa plattformens
webbplats: t.ex. handbocker och hyperlankar till nationell lagstiftning, branschorganisationer eller
ministerier.

1.3. PLATTFORMENS FUNKTION

a) Foretagskontakter

Plattformen uppréatthaller kontakterna med foretagen, oavsett om de &r registrerade eller ej.

Registreringsforfarandet — Plattformen undertecknar ett avtal med foretag som vill registrera sig for att
anvanda klagomalsformularet. Genom detta avt al férbinder sig foretaget att folja uppforandekoden och
betala en avgift for att anvanda klagomalsformularet. Genom registreringen tas foretagets namn med i
forteckningen péa plattformens webbplats, med information om t.ex. foretagets kontaktuppgifter, vald
ADR, sjalvvalda svarsmal etc.

Icke-registrerade foretag — Sa snart ett klagomal mot ett icke-registrerat foretag lamnas in tar
plattformen kontakt med foretaget i fraga. Plattformen anmodar foretaget att registrera sig och ta emot
klagomalet. Om foretaget inte vill registrera sig, eller om plattformen inte lyckas fa kontakt med det, far
den klagande ett meddelande om att klagomalet inte kan Gverforas tillsammans med rdd om andra
sétt att fa gottgorelse.

b) Tillhandahallande av information

Plattformen tillhandahaller allman information om klagomalsformularet via féljande:
- En_ allmadn e-postadress - Tillganglig for alla som vill fraga plattformen om
klagomalsforfarandet.

- Anvandarhandbok fér konsumenter — Ger praktisk information i form av frdgor och svar om
formuléarets funktion, hur det anvands, vad man kan vanta sig av formuléret, registrerade
foretags ataganden, hur man gar vidare med oldsta klagomal etc.

- Anvandarhandbok for foretag — Aven anvandarhandbokan for foretag visas p& plattformens
webbplats.




- Redler for integritetsskydd — Bade plattformen och foretaget betecknas som
"registeransvariga” i samband med EU:s dataskyddslagstiftning for behandling av
personuppgifter. Enligt denna lagstiftning maste bade plattformen och féretagen ha regler for
integritetsskydd, dér bl.a. féljande anges:

- Att bade plattformen och det registrerade foretaget betecknas som registeransvariga.

- For vilket andamal de insamlade uppgifterna skall behandlas.

- Annan information som kravs enligt lag (ratten till tilltréade, ratten till upprattelse, ratten
att framstalla invandningar, sakerhetsatgarder etc.).

- Nar det galler icke-registrerade foretag skall det klart framgd att personuppgifter inte
overfors till icke-registrerade foretag om dessa inte tecknar avtal med CCform, med
andra ord, om de inte godtar reglerna om integritetsskyd.

- Nar ett icke-registrerat foretag inte gar med p& att teckna avtal skall det anges vad
som kommer att hdnda med uppgifterna.

- En férteckning 6ver registrerade féretag — For att féretagen skall kunna identifieras lattare kan
en sadan forteckning nas pa plattformens webbplats via en sékmotor.

- Uppférandekod — kan ocksa nas pa webbplatsen.

- Information om konsumentrattigheter — Plattformen ger information i klartext om lagliga
rattigheter, med en hyperlank till organisationer som bistar konsumenter.

- Information om resultatet av férfarandet och om alternativa tvistiésningsférfaranden — En
redogorelse for vad en klagande kan vanta sig av Ccform-processen och information om
tillgangliga metoder for tvistidésning med hjalp av en neutral tredje part (ADR).

- Sparning av milstolpar for klagande — Genom systemet kan den klagande hélla reda pa vilka
milstolpar som parterna passerat under klagomalsforfarandet. Foretaget bor informera
plattformen varje gang en milstolpe i svarsprocessen har passerats. Denna information ar
Oppen for de klagande genom det unika klagomalsnummer de tilldelas vid registreringen.

- Samlad statistik - Plattformen tillhandahaller samlad, anonymiserad statistik om
klagomalsforfaranden, t.ex. statistik for varje verksamhetssektor, patraffat problem etc. Detta
hjalper inte bara foretagen att forbattra sin service, sina produkter och sin varumarkesprofil,
utan ocksa lagstiftarna att utforma lampliga foreskrifter for respektive marknadssektor.

¢) Incitament

Vid registreringen informerar plattformen féretagen om befintliga system for fértroendemarkning, regler
for basta metoder inom vissa marknadssektorer och foreskrifter for sarskilda sektorer dar detta ar
lampligt. Plattformen hjalper ocksa foretagen genom att foresla att de anvander en larmfunktion och
sjalvvalda svarsmal.

Dessutom far foretagen information om befintliga alternativa system for tvistlosning (ADRs). ADR-
systemen uppmanas fylla i en standardmall for att klargdra sin funktion, sina egenskaper och adresser
samt sin doman. Foretagen uppmanas att utse ett ADR i ett tidigt skede i fall att klagomalen fors
vidare. Detta automatiserar och paskyndar processen. Det finns dock ingen skyldighet att ga vidare till
ett ADR om klagomalet inte kan losas.

d) Handhavande av klagomalsformularets tillaggsmaojligheter

Varje registrerat foretag kan faststalla tillagg till standardformularet. Genom dessa tillagg kan
foretagen begara sarskilda narmare uppgifter av betydelse for den egna verksamheten (t.ex.
forutbestamt avtalsnummer, produktmarke, fritextrutor, mojliga losningar...). Detta bidrar till att
forbattra kvaliteten hos klagomalsforfarandet genom att relevanta fragor specificeras redan in borjan



av processen. Dessa tillagg maste dock félja reglerna i uppforandekoden.

CCforms klagomalsformular kan inte &ndras direkt. Tillagg maste tillfogas CC:s ontologi, fran vilken
klagomalsformullaret styrs. Darigenom sakerstalls logisk och terminologisk konsekvens, samtidigt som
flersprédksmdojligheten blir lattare att anvanda.

Tillaggen behandlas som separata moduler. Genom dessa skapas vissa avsiktliga begrénsningar.
Exempelvis ar det inte tillatet att komplettera modulerna for “klagande” och “adress”, vilket hindrar
foretagen fran att samla in mera personuppgifter &n vad som behovs for att besvara klagomalet.

e) Information om konsumentrattigheter

Plattformen ger information om konsumentrattigheter. Denna information hjélper féretage som inte har
juridiskt kompetent personal att forsta rattsliga krav och tillampa alla konsumentrattigheter.

Hansyn maste tas till den nationella lagstiftningen for att konsumenterna inte skall gd miste om sina
lagliga rattigheter eftersom EU:s konsumentdirektiv bara utgér en minimiskydd fér konsumenterna .
Darfor ger plattformen lamplig information om nationella konsumentlagar med hjalp av hyperlankar till
befintliga riktlinjer, broschyrer och handbdcker om konsumentrattigheter. Denna information ar latt att
na fran plattformen.

f) Overvakningsfunktion

Aven om plattformen inte ingriper i I6sningen av klagomalen fyller den foljande funktioner:

- Den ger foretagen feedback i frdga om hur de skoter sina klagomél och hur de uppfyller sina
sjalvvalda svarsmal.

- Den ger anonymiserad statistik p& grundval av de klagomal som riktats till plattformen, som
foretag, lagstiftare och andra kan anvanda.

- Den évervakar hur registrerade féretag uppfyller och uppratthaller uppférandekoden.

- Den ger en larmadress som de klagande kan kontakta om det uppstar problem i relationerna
med registrerade foretag.

- Den agerar och kan inféra sanktioner mot féretag som bryter mot uppférandekoden.

g) Sakerstallande av systemets trovardighet

Plattformen sékerstaller systemets integritet genom att

- Overvaka efterlevnaden av uppférandekoden,

- reagera pa varningsmeddelanden; den kan reagera genom att kontakta foretaget, begéara
korrigeringar, tillampa pafclider etc.,

- vidarebefordra alla pastdenden om att ett registrerat foretag bryter mot koden till
Overvakningskommittén.

h) Eget ADR for relationer med féretag

Plattformen har utsett ett eget ADR, som férsoker l6sa alla tvister mellan palttformen och registrerade
foretag till foljd av brott mot uppférandekoden.

Som sjalvstandigt organ kan detta interna ADR ingripa i alla tvister mellan féretag och plattformen utan
att vara delaktig i sjalva klagomalsforfarandet.



i) Statistik

Oavsett om man har enats om en losning eller om klagomalet har lamnats vidare till ett ADR lagrar
plattformen i slutet av klagomalsbehandlingen anonymiserade uppgifter om handlaggningen av
klagomal. Dessa uppgifter kan anvandas av foretagen for att jamféra den egna statistiken med
plattformens genomsnitt.

Det ar ocksa bra for myndigheter och andra organ att fa information om kundklagomal inom olika
markandssektorer som visar de vanligaste konsumentproblemen.



2. FORFARANDE FOR REGISTRERING AV ETT KLAGOMAL

2.1. DEN KLAGANDES IFYLLNAD AV CCFORM

Den klagande fyller i CCform online, vanligtvis genom att ga till CCform Platforms webbplats.

Den klagande fyller i vissa obligatoriska falt, t.ex. sin e-postadress. Den klagande tilldelas automatiskt
ett unikt referensnummer. Detta nummer utgér det enda séattet att identifiera ett klagomal. Det &r
klagomalet, inte den klagande, som identifieras.

Plattformen vidarebefordrar klagomalsformularet till det registrerade foretaget. Om plattformen tar
emot ett klagomal stallt till ett icke-registrerat foretag forsoker den fa kontakt med foretaget med hjalp
av de uppgifter som den klagande lamnat (butiksadress, varuméarke, epostadress...). On foretaget
inte vill registrera sig skickas inte klagomalet. Plattformer meddelar den klagande om detta och ger rad
om mojligheter att ga vidare med eller l6sa klagomalet.

2.2. MILSTOLPAR

CCform-processen ar uppdelad i sju milstolpar. Varje milstolpe motsvarar ett steg i processen.

Den klagande kan, med hjalp av det unika klagomalsnumret, folja hur klagomalet fortskrider p&
CCforms webbplats.

a) Milstolpe 1: mottagning av klagomalet

Plattformen informerar foretagen om att ett klagomal har tagits emot.

b) Milstolpe 2: samtycke till att klagomalet ar ratt adresserat

Klagomalet maste vara adresserat till ratt foretag.
Om klagomdlet inte ar ratt adresserat anger foretaget “avvisat vid milstolpe 2" och plattformen
informerar den klagande.

c) Milstolpe 3: samtycke till att klagomalet &r godtagbart

De registrerade foretagen maste samtycka till att klagomalet ar godtagbart (t.ex. ar det, om klagomalet
galler en tjanst som tillhandahalls inom varornas garantiservice, viktigt att kontrollera att garantitiden
inte har gatt ut).

| annat fall anger féretaget "avvisat vid milstolpe 3" och informerar den klagande om skalet/skélen till
avvisningen. Den klagande kan kontakta plattformen om han/hon inte instdmmer i foretagets beslut.
Vid uppenbar ond tro frn foretagets sida, och om parterna inte kommer fram till en l6sning, kan det
ADR-system som plattformen valt aktiveras.

Vid det stadiet skall foretaget ocksa informera den klagande om att klagomalet godtagits. Foretaget
skall ange for den klagande inom vilken tid det avser att lamna svar.
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d) Milstolpe 4: ett erbjudande ldmnas till den klagande

Foretaget kan lamna ett erbjudande enligt den klagandes onskemal pa klagomalsformularet, eller
bortse fran kundens énskemal och komma med ett annat forslag.

e) Milstolpe 5: 6verenskommelse med den klagande om en lésning

Ett registrerat féretag kan antingen
- godta den klagandes erbjudande, eller
- avvisa den klagandes erbjudande, eller
- férhandla om ett nytt erbjudande.
Bada parterna kan besluta sig for att en losning inte &r mojlig och vélja att ga vidare med klagomalet
till ett tvistldsningsorgan, forutsatt att de ar éverens.
Klagomalsforfarandet kan stanna vid milstolpe 5 om parterna inte kommer fram till nagon I6sning.

f) Milstolpe 6: bekréftelse av att Idsningen har genomforts

Ett registrerat foretag maste genomféra den |6sning som parterna enats om.
Om ett foretag inte genomfor eller endast delvis tillampar I6sningen kan den klagande framfdra
klagomal till plattformen genom larmadressen.

g) Milstolpe 7: arendet avslutas

Na&r 18sningen har genomforts avslutas arendet.

2.3. ETT VERKTYG FOR FORETAG

Denna process, som ar indelad i milstolpar, erbjuder flera férdelar fér registrerade foretag:

- Tillganglig information for den klagande: Ett féretag behdver inte sanda information
om hur klagomalet fortskrider (utom vid milstolpe 3, for att informera den klagande om
tidsramen for svar), eftersom den klagande kan na all betydelsefull information genom
att logga in p& plattformens webbsida med hjalp av sitt klagomalsnummer.

- Larmadress och vald svarstid: Nar foretaget registreras ombeds det ange en tidsram
for handlaggning av klagomal per milstolpe (s.k. "sjalvvalda svarsmal”). Plattformen
kan d& varna foretaget om det tar langre tid pd sig an vantat, med dt automatiskt
varningsmeddelande via e-post. | slutet av processen kan plattformen leverera
statistik betraffande dessa mal.

- Benchmarking: Genom sparningen av milstolparna for varje klagomal till dess att det
avslutas far varje registrerat foretag vardefull statistik Gver resultatet av sin hantering
av klagomalet. Darigenom kan foretaget jamfora sin statistik med andra foretag och
forbattra sin klagomalshantering.

- Datum: Ett klagomals registreringsdatum &r det datum da "kclockan borjar ticka”.
Detta datum tjanar som referens for foretagets I6sning, enligt 6verenskommelse i
reglerna for fortroendemarkningen eller de regler for basta metoder som féretaget
foljer.

Ett foretag kan av anvigna praktiska skal vélja att inte folja processen med milstolpar. Detta bor endast
vara mojligt om processen skulle ga langsammare da att man foljer milstolpar. Vid missbruk har
Overvakningskommittén rétt att krava att ett foretag skall félja processen med milstolpar.
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3. VILKA AR FORDELARNA/MERVARDET FOR FORETAGEN?

CCform erbjuder olika fordelar for foretagen, aven om de redan har ett fungerande system for
klagomalshantering.

3.1. ETT LATTANVANT SYSTEM

a) XML-teknik

Plattformen 6verfor klagomalsformularet till det registrerade foretaget i ett XML-dokument. Foretaget
behover inte nagot sarskilt datorprogram for att lasa klagomalet i detta format.

Valet av XML for klagomalshandlingen féljer den senaste utvecklingen inom databehandling och drar

nytta av att dokumenten ar lattdtkomliga och latta att hantera med hjalp av en stor mangd billiga
verktyg.

b) Plattformen tillhandahaller en webbportal for direkt anvandning av klagomalsformuléaret

Sadana foretag som inte har ett eget integrerat, skraddarsytt, automatiskt tvistlosningssystem kan
anvanda plattformens portal for direktmottagning av klagomal.

CCform Platforms webbplats gor det mojligt for alla foretag att, till en minimal kostnad, anvanda

plattformen for att ta emot och samla in de klagomal som riktas mot dem. Denna mekanism ar enkel
och billig att anvénda eftersom den endast kraver en Internetanslutning och en webblasare.

c) Klagomalsformuléaret integreras i ett befintligt system for klagomalshantering

CCform kan latt integreras i ett befintligt system for klagomalshantering.

Det kan antingen ersatta ett klagomalsformular som redan finns, eller ses som ett komplement till ett
befintligt system for klagomalshantering (via telefon, e-post, eller vanlig post).

3.2. ETTBILLIGT SYSTEM

a) Avgifter

Foretag som registrerar sig i CCform Platform betalar en avgift per klagomal eller en érlig avgift
baserad pa pa foretagets arliga omsattning, vilket gér det mojligt for sma och medelstora féretag att
utnyttja systemet.

b) Laga personalkostnader

Eftersom klagomalsformularet utgors av ett XML-dokument kan alla foretag ladda ner och lasa det
utan nagon sofistikerad programvara eller specialiserad stodpersonal. Samtidigt kan dessa XML-
dokument l&tt kopplas till kundvardssystem eller anvandas for att uppdatera en klagomalsdatabas.
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Eftersom grundformularet for klagomal ar flersprakigt begransas dessutom Oversattningskostnaderna
till den lilla mangden fritext i klagomalsformularet.

Slutligen ger plattformens webbplats andamalsenlig och malinriktad information om nationella
kontaktpunkter, nationella lagar, handbdcker, branschorganisationer och handelskammare som kan
ge lampliga rad till foretagen nar det galler rattliga fragor och fortroendemarkning.

c) Ett system som sma och medelstora foretag har rdd med

Med hjalp av CCform kan smd och medelstora foretag utnyttja ett hogteknologiskt system for att
forbattra sin klagomalshantering och anpassa sig till de storre foretagens system. De smd och
medelstora foretagen drar inte bara nytta av stordriftsférdelarna med CCforms sdkningsmojligheter,
utan ocksa av att det hanteras genom en gemensam central plattform.

3.3. ETT SYSTEM FOR OKAD KUNDTILLFREDSSTALLELSE

a) Starkt tillit och fortroende

Det framsta malet med CCform ar att starka fortroendet for elektronisk handel till gagn for bade
konsumenter och foretag.

For att nd detta mal siktar plattformen pa att skapa ett palitligt varumarke med stod av en Klar
uppforandekod som sakerstéller att foretagen gor sitt basta for att finna en for konsumenten
tillfredsstéllande 18sning.

b) Okad effektivitet i klagomalshanteringen

Ett tillaggssystem, som mdjliggjorts genom de senaste tekniska forskningsrénen, utgor ocksa ett stort
mervarde for 6kad kundtillfredsstéllelse. Genom tillaggsmojligheterna kan foretagen lagga till uppgifter
i sitt klagomalsformular och skraddarsy foreslagna losningar efter sina markandsbehov och darigenom
paskynda forfarandet.
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4. FORETAGENS SKYLDIGHETER

4.1. ATAGANDEN | SAMBAND MED KLAGOMALSFORFARANDET

a) Avtalet

Plattformen tecknar avtal med alla féretag som onskar anvanda klagomalsformularet. Genom avtalet
blir det obligatoriskt att félja uppférandekoden, i vilken foretagets skyldigheter forklaras.

b) CCforms logotyp och information om CCform

Pa det klagomalsformular som ett féretag anvander maste CCforms logotyp, oavsett om formularet ar
personaliserat eller ej, vara val synlig.

Det skall ocksa visa logotypen i all korrespondens med kunderna och ange att CCform ar den kanal
(en av de kanaler) foretaget valt att anvanda for hantering av klagomal.

Slutligen skall foretaget informera om och presentera CCform som kanal for behandling av féretagets
klagomal.

c) Skyldighet att besvara ett klagomal och ange tidsram

Foretagen maste besvara ett klagomal genom att skicka en mottagningsbekréftelse till den klagande.
Detta innebar att foretaget bor forplikta sig att svara pa ett klagomal genom att kontakta den klagande
och meddela att klagomalet har tagits emot och kommer att besvaras i vederbdérlig ordning.

Foretaget maste ockséd ange inom vilken tid det kommer att lamna ett narmare svar pa klagomalet.

d) Forbud mot att avvisa ett klagomal av oberattigade skal

Foretaget far avvisa klagomal. | detta fall maste det motivera varfor. Det kan inte bara skicka ett
meddelande dar den klagande informeras om att klagomalet har avvisats. Arlighetsprincipen kraver att
alla avslag motiveras.

Vid oenighet i denna sak, eller vid uppenbar ond tro fran foretagets sid, kan CCforms

overvakningskommitté ga vidare med klagomalet till sitt ADR for att I6sa problemet och se om
foretaget kan avvisa klagomalet legitimt. Kommittén beslutar sedan i enlighet med detta.

e) Forbud mot att begéara bevis som saknar betydelse

Foretaget far inte forhala forfarandet genom att begéara bevis som det ar uppenbart att den klagande
inte kan lamna, eller som saknar betydelse for I6sningen av problemet.

Detta hindrar dock inte att de klagande kan héanvisa till bevis som de tror kan vara anvandbara for att
na en IGsning.
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f) Genomférande av med den klagande dverenskommen I8sning

Om parterna kommer fram till en I6sning maste foretaget genomfora den fullt ut inom rimlig tid.

g) Overensstammelse med tillaggsreglerna

Ett foretag kan personalisera klagomalsformularet och anpassa det till sina sarskilda behov och efter
sina marknadsstrategier. Sadana tillagg maste goras i éverensstaimmelse med “tillaggsreglerna” i
uppforandekoden, och i synnerhet far inga 6verflodiga personuppgifter begaras. Dessa tillagg skall
ocksa félja principen om begransning av andamal, vilket innebar att CCforms klagomalsformular
endast far kompletteras med fragor som behovs for att gora klagomalsforfarandet mera effektivt.
Slutligen skall dessa tillagg ha samma logik inom hela CCform-gemenskapen

4.2. ATAGANDEN | SAMBAND MED INTEGRITETSFRAGOR

a) Begransning av andamalet

Det enda andamalet med databehandlingen i samband med CCform &r klagomalshantering. Data som
samlats in for handlaggning av ett klagomal far inte anvandas fér marknadsforing av foretagets
produkter och tjanster. Anvandning for t.ex. statistikandamal maste ske enligt sddana bestammelser i
den nationella lagstiftningen som att uppgifterna skall vara anonyma.

Tillagg till klagomalsformularet maste félja samma regler som for begransning av andamalet.

b) Uppgifternas kvalitet

Insamlade personuppgifter maste vara tillrackliga, relevanta och rimliga for andamalet eller for vidare
bearbetning; de maste vara exakta och vid behov uppdaterade; de far endast bevaras under en viss
tid.

c) Den klagandes réatt betraffande personuppgifter

Foretaget och plattformen maste garantera att den klagande kan utéva nedanstaende rattigheter, som
minimikrav pa dataskyddsomradet.

- Ratten till information: Nar en klagande fyller i ett klagomalsformular maste
plattformen informera om Platform; for vilket andamdl uppgifterna samlas in; att
personuppgifter kommer att sédndas vidare till det identifierade foretaget for
behandling av klagomalet; huruvida begarda uppgifter ar obligatoriska eller frivilliga;
att det foreligger ratt att fa tillgdng, att korrigera och att motsatta sig behandling av
vissa personuppgifter; och slutligen om sé&kerkhetsnivan i alla behandlingsteg,
inklusive dverféring.

- Ratt att f3 tillgdng och att korrigera: Den klagande har ratt att fa bekraftat vilka
uppgifter foretaget har om honom/henne, hur de har behandlats och for vilket
andamal, vilken typ av uppgifter det ror sig om och till vilka féretag eller typer av
foretag uppgifterna har spritts. Den klagande har ratt att om sa ar nédvandigt fa sina
uppgifter korrigerade, raderade eller spéarrade.

- Ratt att gora invandningar: Den klagande har pa legitima grunder ratt att gora
invandningar mot behandlingen av deras uppgifter.
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d) Sakerhetsatgarder

Foretaget och plattformen ar skyldiga att infora atgarder for att forhindra att uppgifter oavsiktligt eller
olagligt forstors, gar forlorade eller andras och mot otilldten spridning eller tillgdng eller andra former
av olaglig behandling. Sakerhetsatgarderna kan vara organisatoriska (en "séakerhetsansvarig" utses,
dokuments lamnas ut till personalen med exakta sakerhetsatgarder som skall foljas...), eller tekniska
(datorer lases in eller finns i sékra zoner, anvandning av I6senord, datakryptering).

4.3. REGLER FOR TILLAGG

a) Overensstammelse med tillaggsreglerna

Foretaget har ratt att komplettera klagomalsformularet efter sina behov, men dessa tillagg maste
gbras i enlighet med tillaggsreglerna i uppférandekoden.

b) Foretagets ansvar

Foretaget ansvarar sjalv for de tillagg som gjorts. Plattformen har inte nagot ansvar for eventuella
tillagg som gjorts av foretaget.

¢) Skyldighet att informera plattformen

Foretaget maste informera plattformen om de tillagg det har gjort till CCform. Plattformen behéller
ratten att nar som helst kontrollera CCforms kompletterade klagomalsformular som ett registrerat
foretag foreslagit. Plattformen kan slumpmassigt kontrollera de registrerade foretagens kompletterade
formular for att se att de uppfyller tillaggsreglerna. Plattformen har ratt att avsla varje tillagg som bryter
mot reglerna i uppférandekoden.

c) Skyldighet att informera den klagande

Om ett foretag andrar mer an formularets layout maste det forklara att det ar en kompletterad eller
personaliserad version av CCform som erbjuds de klagande.

e) Skyldighet till spridning

En ontologi som kan spridas ar en drivkraft i systemet eftersom den
- mojliggor en allman forbattring av klagomalsforfarandena
- ger stordriftsférdelar
- Okar fortjansterna for hela gemenskapen
- ger CCform mervarde.

Eventuella kompletteringar maste darfor infogas i den ursprungliga CC-ontologin for att
- sékerstélla logisk och terminologisk konsekvens
- mojliggora formularets flerspraklighet
- gobra nya kompletteringar tillgangliga for hela CCform-gemenskapen for att forbattra
standarden pa alla klagomal och deras handlaggning.
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5. KONTROLL OCH PAFOLJDER

5.1. KONTROLL

Aven om relationerna mellan plattformen och féretagen stéder sig pa émsesidigt fértroende tillampas
paféljder for att sakerstalla att foretagens ataganden uppfylls till fullo. Plattformen forbehaller sig ratten
att kontrollera ett féretags anvandning av CCform.

Olika mekanismer for kontroll av efterlevnaden kan anvandas vid olika tillfallen.

a) Larmadress

Forutom den vanliga e-postadressen, dar generella klagomal och kommentarer tas emot, har
plattformen en larmadress for klagomal. Darigenom kan de klagande aberopa eventuella problem i
klagomalsforfarandet. En klagande kan endast anvanda larmadressen for att aberopa foretagets
krankning av nagon av sina skyldigheter enligt uppférandekoden. Problemet kan galla uteblivet svar
eller orimligt férsenat svar, ovilja att nd en losnng eller genomféra en déverenskommen |6sning. Den
klagande ombeds lamna de faktiska omstandigheterna for att plattformen skall kunna forsta
problemet.

b) Plattformens &tgarder

Nar klaganden informerat plattformen om ett registrerat foretags pastadda brott vidtar plattformen
atgarder for att forsoka losa problemet. Plattformen kan darfor behéva be bada den klagande och
foretaget om mera uppgifter.

Plattformen kontaktar forst féretaget och ber det rattfardiga sitt beteende. Enligt det avtal som tecknats
mellan plattformen och féretaget maste foretaget forklara sitt beteende och korrigera det nar det inte
har foljt uppférandekoden. Om féretaget inte svarar kan plattformen antingen tillampa paféljder, eller i
sista hand anféra ett klagomal mot féretaget via ett ADR for att det inte foljit uppférandekoden. | det
avtal som foretaget och plattformen tecknat namns vilket ADR-organ som de kommit 6verens om skall
I6sa sadana tvister.

c) Overvakningskommittén
Overvakningskommittén ar en oberoende dvervaknings- och tillampningskommitté som

- beslutar vilka atgarder som maste vidtas nar foretagen inte uppfyller sina kontraktsenliga
skyldigheter,

- har undersodkningsbefogenheter for att kontrollera de registrerade foretagen i deras
handlaggning av arenden,

- ansvarar for uppférandekodens tolkning, for att vid behov foresla @ndringar och for att ge ut en
rapport om sina atgarder minst en gadng om aret,

- tillampar de principer som ar vasentliga for att sékerstalla ett "rattvist” forfarande.

Den bestdr av féljande fem personer: en jurist som ar expert pd medling och ar kand for sitt
oberoende, som ar kommitténs ordférande; en foretradare frdn en konsumentsammanslutning; en
foretradare frdn en foretagssammanslutning; en specialist pd datateknik samt ytterligare en expert
som utsetts av ordféranden och fungerar som kommitténs sekreterare.
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5.2. PAFOLIJDER

a) Beteenden som medfor pafoljder

Foljande beteenden kan medféra pafdljder:

- Attinte besvara ett klagomal.

- Att besvara ett klagomal orimligt sent.

- Att avvisa ett klagomal av skal som inte kan motiveras.

- Att forbiga den klagandes lagliga rattigheter.

- Att missbruka den klagandes personuppgifter eller inte félja reglerna for integritetsskydd.
- Attinte folja tillaggsreglerna.

- Att begara ovidkommande uppgifter for att férhala forfarandet.
- Att standigt bryta mot sjalvvalda svarsmal.

- Att inte genomféra den |@sning parterna enats om.

- Att endast delvis genomgdra lsningen.

- Etc.

b) Paféljdernas omfattning
Foljande pafolider ar majliga:

- Boter

- Indragning av foretagets registrering.

- Att fora in foretagets namn pa en svart lista.

- Att lamna uppgifter till berérda offentliga myndigheter, som kan undersdka krankningen.
- Attlamna in ett klagomal till ett ADR eller domstol.

Den tillampliga péaféljden skall inte vara automatisk, utan st i proportion till brottstypen, hur manga
Overtradelser foretaget begatt och hur ofta.
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6. UPPFORANDEKODEN

De registrerade foretagens skyldigheter beskrivs i uppférandekoden.
Koden ar uppdelad i féljande sex huvuddelar:

Definitioner

Synlighet och 6ppenhet
Klagomalsforfarandet
Regler for integritetsskydd
Tillaggsregler

Kontroll av efterlevnaden

ourwWNhE
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