UPPFORANDEKOD FOR CCFORM

A) MAL

Denna uppférandekod ingar i avtalet mellan CCforms operatoér och de féretag som registrerar sig i
CCform (nedan kallade "registrerade foretag”) och anvander systemet med klagomalsformular.
Koden &r obligatorisk och forklarar de regler som de registrerade foretagen maste folja.

B) INLEDNING

CCform star for Consumer Complaint form for Online Resolution Mechanisms, klagomalsformular for
konsumenter fér l6sningsmekanismer online.

CCform ar ett system med klagomalsformular som stér till konsumenters och féretags forfogande dor
att forsoka l6sa alla typer av problem i relationerna mellan féretag och konsumenter.

Syftet med CCform &ar att 6ka kundernas tillfredsstéllelse och bidra till att konsumenterna slipper
anvanda kostsamma alternativa system for att I6sa klagomal, t.ex. rattstvister.

Ett verktyg till kundernas forfogande — Konsumenterna kan rikta klagomal mot vilket féretag som

helst under foljande forutsattningar:

- Om foretaget redan ar registrerat i systemet, vanid det ifyllda klagomalsformularet skickas direkt
till foretaget.

- Om foretaget ar okant for CCform Platform kan klagomalet inte 6verforas automatiskt; Plattformen
forsoker forst f& foretaget att registrera sig och 6verfor sedan klagomalet. Om detta misslyckas
kan klagomalet inte 6verforas, men om mgjligt erbjuder plattformen den klagande olika alternativ
for att fa en tillfredsstallande 16sning av klagomalet.

En kostnadsfri tjanst for konsumenterna — CCform kostar inget fér konsumenterna. Kostnaderna
betalas av de foretag som registrerat sig i CCformsystemet.

Anvandarna bor kédnna till att de behdver en Internetanslutning och en e-postadress for att kunna
anvanda klagomalsformularet och att kostnaderna bars av den person som registrerar klagomalet.

Ett frivilligt system — Ingen, vare sig en klagande eller ett foretag, ar tvungen att delta i
lI6sningsforfarandet. Den enda garantin en klagande har nar det galler ett foretag a om det ar
registrerat i CCform Platform; féretaget ar da skyldigt att folja I6sningsforfarandet.

En klagande kan lamna forfarandet nar som helst; registreringen av ett klagomal betyder inte att den
klagande ar skyldig att folja forfarandet till slutet.

C) DENNA KOD

Huvudavsnitt:

Definitioner

Synlighet och 6ppenhet
Klagomalsforfarandet
Behandling av personuppgifter
Tillaggsregler

Kontroll av efterlevnaden
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1. DEFINITIONER
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1.2

1.3

Klagomal — Ett klagomal ar en begaran som en klagande framstallt till ett foretag betraffande
nagot som ror foretagets affarsverksamhet.

| klagomalet kan konsumenterna ange en losning pa klagomalet, men de kan ocksa vélja att inte
komma med nagon begaran utan vanta p& att foretaget skall komma med ett erbjudande.
Klagomalets omfattning — Klagomalets omfattning har inga begransningar; det kan galla bade

avtalsenliga och icke-avtalsenliga fragor; det kan vara allmant eller av mera bestamt slag.
Klagomalets grund- Klagomalen kan antingen vara grundade pa personliga relationer med en

affarsman, fristdende distansforsaljning (t.ex. postorder), Internettransaktioner eller
onlineférbindelser.

Den klagande —Den klagande &r den person som lamnar in ett klagomal med hjalp av CCform.
Det ar alltsd en fysisk person som upptrader med privata avsikter som ligger utanfor
hans/hennes naringsverksamhet eller yrkesomrade.

Den klagandes boséttningsland — | vilket land den klagande ar bosatt har ingen betydelse for om

klagomalet skall godtas. Alla klagande, oavsett var han/hon befinner sig (inom eller utanfor
Europeiska unionen), far anvanda klagomalsformularet.

Det registrerade foretaget — Foretaget ar den enhet (affarsman) som ett klagomal riktas till.
Denna "enhet” kan likaledes vara en organisation, ett ideellt organ, ett regeringsorgan etc., som
erbjuder varor eller tjanster till kunder. For bekvamlighets skull kallar vi alla som tar emot
klagomal "foretaget”.

2. SYNLIGHET OCH OPPENHET

2.1

Registrerade foretag maste alltid visa CCforms logotyp pa klagomalsformularet, aven da det
rér sig om ett kompletterat formular.

2.2 Nar det galler oppenhet, maste de registrerade foretagen
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2.2.2

2.2.3

2.2.4

2.25

ge information om CCform via sitt eget medium och hanvisa till konsumenthandboken direkt
pa sina webbplatser,

presentera CCform som en av sina kanaler for klagomal,

ange en adress for interna kontakter (en e-postadress och/eller ett telefonnummer) dar man
kan gora framstallningar och stalla fragor om klagomal,

visa CCforms logotyp i sin reklam, oavsett om den ar av online- eller offlinetyp, for att visa
konsumenterna vilken kanal de valt for att I6sa klagomal,

ha regler om integritetsskydd som ger tillrdcklig information om behandlingen av
personuppgifter inom foretaget. Uppgifter om vilka regler om integritetsskydd som skall foljas
aterfinns i avsnitt 4.



3. KLAGOMALSFORFARANDET— DE REGISTRERADE
FORETAGENS SKYLDIGHETER

3.1 De registrerade féretagen maste behandla de mottagna klagomalen &rligt och gora sitt basta for
att na lampliga lésningar pa klagomalen, i enlighet med de klagandes legitima intressen.

3.2Under hela ldsningsforfarandet maste de registrerade foretagen folja bade EU:s och den
nationella lagstiftningen och arbeta for en 16sning som féljer de rattsliga kraven. Hanvisningar till
Informationskallor gérs pad CCform Platforms webbplats under avsnittet Anvandbara lankar.

3.3 De registrerade foretagen samtycker till att behandla de klagomal de tar emot i enlighet med de
sju milstolpar som plattformen faststallt. Varje milstolpe méaste passeras inom en rimlig tid som
foretaget faststallt och som kallas "sjalvvalda svarsmal”.

Av praktiska skal och ur effektivitetssynpunt kan undantag forutses, forutsatt att de ar motiverade
av en tidsbesparing i processen och de klagandes intressen.

3.4 Milstolpar for handlaggning av klagomal:

- Milstolpe 1: mottagning av klagomalet: Plattformen meddelar foretaget att ett klagomal har
registrerats. Foretaget hamtar sedan klagomalet fran plattformens webbplats.

Registrerade féretag ar skyldiga att skicka en mottagningsbekraftelse till den klagande samma
dag som de tar emot klagomalet. Mottagningsbekraftelsen maste innehalla en uppgift om den tid
inom vilken féretaget avser att lamna svar till den klagande.

- Milstolpe 2: samtycke till att klagomalet ar ratt adresserat: Foretaget gar med pa att det ar ratt
mottagare och att klagomalet inte sants av misstag.

- Milstolpe 3: samtycke till att klagomalet ar godtagbart: Foretaget gar med pa att det finns grund
for klagomalet. Det vill saga att klagomalet galler foretagets affarsverksamhet.

- Milstolpe 4: ett erbjudande lamnas till den klagande: Foretaget erbjuder en losning pa
problemet. Detta erbjudande kan antingen beakta en begaran fran konsumenten eller vara ett
nytt forslag.

- Milstolpe 5: 6verenskommelse med den klagande om en I6sning: Om den klagande godtar
foretagets erbjudande géar foretaget med pa en losning. Observera att denna milstolpe kan
innehalla flera kontakter mellan den klagande och foretaget innan de nar en 6verenskommelse.

- Milstolpe 6: bekraftelse av att en 16sning har uppnatts: Sa snart en klagande har enats med ett
foretag om en l6sning genomfor foretaget denna l6sning. Syftet med denna milstolpe &r att se till
att foretaget verkligen kommer med en 16sning. Observera att om l6sningen inte genomfors kan
konsumenterna meddela plattformen, som kan vidta atgarder mot foretaget for att det inte har
féljt denna uppférandekod.

- Milstolpe 7: @rendet avslutas: Nar foretaget har genomfért I6sningen registrerar det i milstolpen
"avslutat arende”. De klagande informeras om detta.

3.5 Foretaget kan kontakta en klagande direkt for att be om mera uppgifter eller begéara
bevishandlingar (t.ex. kopebevis). De registrerade foretagen far endast begara bevis som ar av
betydelse for losningen av klagomalet. Det maste finnas enkla satt for de klagande att lamna



sadana bevis (fax, e-post,...), och foretaget far inte begara bevis av den klagande nar det helt klart
inte kan lamnas, eller infora tidsfrister som uppenbart inte kan uppfyllas.
3.6 For att nd den basta mojliga ldsningen maste de registrerade foretagen

3.6.1 folja systemet med unika referensnummer sd att den klagande latt kan identifieras och spéras.

3.6.2 De registrerade foretagen far inte avvisa ett klagomé&l utan goda skal. Arlighetsprincipen
kraver att alla avslag motiveras.

3.6.3 De registrerade foretagen maste félja ovanstdende milstolpar.

3.6.4 Om den klagande och foretaget har kommit éverens om en Iésning skall foretaget se till att
denna genomfors.

3.6.5 1 vilket land den klagande &r bosatt eller det registrerade foretaget har sitt sate far inte inverka
pa klagomalets godtagande.

3.7 De registrerade foretagen atar sig att tillampa den I6sning som 6verenskommits med den
klagande inom rimlig tid, i enlighet med deras sjalvvalda svarsmal.

4. BEHANDLING AV PERSONUPPGIFTER

4.1. All behandling av personuppgifter som de registrerade foretagen utfor maste félja EU:s och deras
egna nationella principer for dataskydd och omfattar foljande grundprinciper:

4.2. Tillracklig information — Regler om integritetsskydd som ger tillracklig information om
behandlingen av personuppgifter maste finnas lattillgangligt pa det registrerade foretagets
webbplats (om maijligt via text eller en hyperlank langst ner pa varje sida i formularet).

4.3. Andamélet med behandlingen — Alla personuppgifter som samlats in med CCform maste
behandlas uteslutande for handlaggning av klagomalet. Inga uppgifter far samlas in eller
behandlas for andra, icke-6verensstammande andamal, t.ex. for marknadsforing.

4.4, Overforing av personuppgifter — Inga personuppgifter far éverforas till en tredje part (t.ex. andra
foretag) savida inte konsumenten ger sitt samtycke eller detta ar absolut nodvandigt for att kunna
I6sa klagomalet.

45. Personuppgifternas kvalitet—- Personuppgifterna maste vara relevanta och rimliga for
handlaggning av klagomalet. Endast nédvandiga uppgifter far begaras in.



4.6. Forvaring av uppgifter Personuppgifter som samlas in under ett klagomalsforfarande sparas
inte langre an vad som ar nddvandigt for att avsluta klagomalet. Anonyma uppgifter sparas endast
for statistikandamal *.

4.7. De registrerades rattigheter — Foretagen maste se till att den klagande kan utéva sina rattigheter
i frdga om personuppgifter, t.ex. att kunna begara tillgang till uppgifterna och begara att oriktiga
eller otillrackliga uppgifter korrigeras.

4.8. Datasakerhet— Foretagen maste infora tillrackliga sakerhetsatgarder for att garantera skyddet av
personuppgifter som de bevarar.

5. TILLAGGSREGLER

5.1. Tillagg till formularet skall folja principen om begrénsning av andamal (se 4.3 ovan), vilket
innebar att CCforms klagomalsformular endast far kompletteras med frdgor som behdvs for att
gora klagomalsforfarandet mera effektivt.

5.2. Alla kompletterade formular maste éverforas till CCform Platform, som gor dem tillgangliga for
de klagande och sprider dem inom CCform-gemenskapen.

5.3 Mottagaren skall tydligt ange pa sitt kompletterade formular att det ar en personaliserad
version av CCform och inte det ursprungliga klagomalsformularet.

6. KONTROLL AV EFTERLEVNADEN

6.1. Plattformens/dvervakningskommitténs 6vervakningsfunktion — De registrerade foretagen
godtar plattformens och &vervakningskommitténs behorighet att sakerstdlla att
uppférandekoden foljs.

6.2. Alla registrerade foretag gar med att folja principerna i den foreliggande koden. Vid brott mot
dessa principer kan de "kallas” av dvervakningskommittén, och om de inte foljer kommitténs
yttrande kan de alaggas paféljder enligt nedanstdende Hrfaranden.

6.3. Overvakningskommittén — Overvakningskommittéens mal &r att behandla alla fall som kan fa
negativa effekter pa yrkesomradet och sarskilt de fall som harror fran underlatenhet att félja
denna kod.

! plattformen behaller uppgifterna om varje klagomal i sin sakra databas under en bestamd tidsperiod (denna
period kan kravas enligt lagen — t.ex. specificeras vid ett klagomal finansiella tjanster tiden for hur lange ett
klagomal maste bevaras). De klagande kan darfér hanvisa till eller ater ta upp ett klagomal med hjalp av dess
unika referensnummer.



6.4.

6.5

6.6

6.7

6.8

Sammansattning —  Overvakningskommittén &r en oberoende overvaknings- och
tilampningskommitté som sakerstéller plattformens sjalvbestammanderatt. Den bestar av
foljande fem personer: en jurist som ar expert p& medling och ar kand for sitt oberoende, som ar
kommitténs ordforande; en foretradare frdn en konsumentsammanslutning; en foretradare fran
en foretagssammanslutning; en specialist pa datateknik samt ytterligare en expert som utsetts
av ordféranden och fungerar som kommitténs sekreterare.

Utdver de valda medlemmarna ar plattformens ordférande automatiskt medlem.

Dessa medlemmar, som inte samtidigt kan var medlemmar i plattformen, valjs ur ledningen for
de hogre ansvarsnivaerna inom de registrerade foretagen.

Overvakningskommittén kan bistas av tekniska eller juridiska radgivare.

Behorighet och ansvar — Kommittén har féljande behérighet: Den har hand om den
larmadress som ger narmare uppgifter om eventuella problem som bade féretag och klagande
stalls infor, den bestammer vilka atgarder som behovs gentemot foretag som inte uppfyller sina
avtalsenliga skyldigheter, och den tolkar CCforms uppférandekod och andrar den vid behov.

Alla personer, saval fysiska som juridiska, kan begara att évervakningskommittén ingriper om de
observerar ett brott mot den gallande koden eller om rattstvister skadar yrkeskaren.

Denna begaran maste vara skriftlig och omfatta alla styrkande handlingar.
Overvakningskommittén kan vélja att agera for egen réakning.

Funktion - Overvakningskommittén utser en ordférande och en vice ordférande.
Sekreterarfunktioner utses av kommittén.

Overvakningskommittén sammantrader i "plattformens” sate eller p& annan lamplig adress.

For att besluten skall vara giltiga maste minst tva tredjedelar av medlemskaren vara narvarande.
Besluten fattas med majoritet med minst tre fjardedelar av de narvarande medlemmarnas roster.
Overvakningskommitténs o©verlaggningar ar hemliga, och dess medlemmar maéste iaktta
sekretess.

Pafoljder — De registrerade foretagen gar med pa att Gvervakningskommittén kan tillampa
pafoljder vid upprepade brott mot uppférandekoden. Dessa pafélider kan leda till uteslutning fran
CCform-processen. Vid lagovertradelse kan oOvervakningskommittén dessutom besluta att
rapportera foretaget for den berérda myndigheten.
Beroende pa hur allvarligt varje fall &ar och skadornas omfattning beslutar
overvakningskommittén foljande paféljder:

- En varning.

- Enreprimand.

- Temporéar indragning av CCforms logotyp.

- Uteslutning ur systemet.

Tillkannagivande och offentliggérande — Overvakningskommitténs yttrande eller paféljderna
tilkannages for foretaget via plattformens ordférande och meddelas vart och ett av de
registrerade féretagen.

Principen &r att inga pafdljder tillkdnnages externt, om inte annat anges av plattformens byraer.



