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2026-05-13 HSV 2026/238

Avdelning 2

Patent- och marknadsdverdomstolen

Yttrande Gver promemorian Skarpt tillsyn dver
tjansteutovares klagomalshantering

Svea hovratt, Patent- och marknadséverdomstolen har granskat pro-
memorian utifran de intressen som domstolen har att bevaka.

Sammanfattningsvis har domstolen ingen erinran mot forslaget aven
om det hade varit 6nskvart att lagstiftaren i samband med att en
sanktionsbestammelse infors pa ett tydligare satt preciserar skyldig-
heterna i 19 § i lagen (2009:1079) om tjanster pa den inre marknaden.

| det foljande lamnar domstolen narmare kommentarer till avsnitt
4.2.2. och 5 i promemorian.

4.2.2 Skyldighet att hantera klagomal

De bestammelser om tillsyn och majligheter att meddela alagganden
vid vite som namns i detta avsnitt géller for manga olika forpliktelser
som uppstalls i de lagar som ndmns, inte endast for bristande klago-
malshantering. Domstolen kéanner inte till i vad man de befogenheter
som tillsynsmyndigheterna erhallit har anvants for att ingripa mot
naringsidkares klagomalshantering och promemorian lamnar inte en
redogorelse i detta avseende, vilket hade varit dnskvért for att kunna
go6ra en beddmning av om sanktionsbestammelsen sannolikt skulle
fungera i praktiken for att uppna syftet med regleringen.

5. En ny sanktionsbestammelse i lagen om tjanster pa den inre
marknaden

Domstolen noterar att det i promemorian anges att konsumenter upp-
levt problem med féretags kundtjanster efter att ha kopt en vara eller
en tjanst, men att forslaget om sanktioner vid bristféallig klagomals-
hantering omfattar endast de foretag som har tillhandahaller tjanster
och inte de som tillhandahaller varor. Domstolen noterar saledes att
den lésning som foreslas ar snavare an problemstallningen.
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| promemorian gors en jamforelse med bestimmelsernai 5 och 6 88 i
lagen (2014:1344) om kompletterande bestammelser till EU:s tag-,
fartygs- och busspassagerarforordningar. Daremot gors ingen jam-
forelse mellan de bakomliggande bestammelserna om klagomals-
hantering. | ndmnda EU-férordningar finns mer detaljerade bestam-
melser om de skyldigheter som uppstélls. Dar anges att passageraren
ska fa besked inom en manad om klagomalet accepterats, avslagits
eller fortfarande behandlas och att det slutliga svaret maste lamnas
inom tva manader (enligt fartygspassagerarforordningen) eller inom
tre manader (enligt tag- och busspassagerarforordningarna). | 19 §
lagen om tjanster pa den inre marknaden anges endast att en tjanste-
leverantor ska besvara klagomal fran en tjanstemottagare sa snart som
mojligt och skyndsamt forsoka finna en tillfredsstéllande 16sning. Av
lagens forarbeten framgar visserligen att det enligt regeringen ar rim-
ligt att klagomal normalt besvaras inom en manad, men det finns
ingen végledning i fragan om vad som kan anses utgora ett forsok att
finna en tillfredstallande 16sning och hur skyndsamt ett sadant forsok
behdver goras (se prop. 2008/09:187 s 186). Eftersom ett aldggande
behover utformas sa att det konkret och tydligt anger vilka handlingar
som omfattas (jfr NJA 2018 s. 883, sista meningen i punkten 8) hade
det varit onskvart att lagstiftaren pa ett tydligare satt preciserar skyl-
digheterna i 19 § i lagen om tjanster pa den inre marknaden. Med for-
slaget lamnas till rattstillampningen att bestamma var granserna gar.

| handlaggningen har hovrattsraden Ulrika Beergrehn och Ulrika
Persson, foredragande, deltagit.
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