Konsumenthandbok

Fragor och svar

AVSNITT 1: VAD AR CCFORM?

1. Vad innebér CCform?
Ett klagomalsformular
Ett verktyg till konsumenternas forfogande
En kostnadsfri tjanst fér konsumenterna
Ett frivilligt system

2. Vad ar CCforms klagomalsformular?
Ett elektroniskt formular
Automatisk dversattning
Personalisering av blanketten

3. Vilka ar parterna i klagomalsforfarandet?

Den klagande

Vem éar den klagande?

Den klagandes bosattningsland
Foretaget

Mottagaren av klagomalet

Ett foretag kan men behdéver inte vara registrerat

Foretagets geografiska lage
Plattformen

Den centrala administrativa enheten

Overvakningskommittén

4. Vilken funktion har plattformen?
Att handha klagomalsformularet
Att ge konsumentinformation

5. Vilka typer av klagomal kan man anféra?
Vad ar ett klagomal?
Klagomalets omfattning
Klagomalets grund

AVSNITT 2: HUR FUNGERAR DET | PRAKTIKEN?

6. Var hittar man klagomalsformularet?
Pa CCforms webbplats
Pa foretagets webbplats
Pa tredje parters webbplatser

7. Mot vem skall klagomélet riktas?
Man kan rikta klagomal mot vilka féretag som helst
Om foretaget inte &r registrerat

8. Hur kan men se om ett féretag ar registrerat?
Varfor behdver man veta detta?
Forteckningen 6ver registrerade foretag p& CCforms webbplats
CCforms logotyp ett foretags webbplats
Foretagsreklam
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9. Hur kan ett klagomal lamnas in?
Klagomalsformularets fyra delar

10. Hur svarar féretaget pa ett klagomal?
Plattformen 6verfor klagomalet till féretaget
Foretagets sju milstolpar
Information fran foretaget

11. Hur kan man félja hur klagomalet fortskrider?
Referensnumret
Klagomalets datum
Hur kan man félja de olika stegen i ett klagomal?

12. Vilket &r resultatet av klagomalsforfarandet?
Om den klagande och foretaget har kommit 6verens om en I6sning
Om ingen I6sning uppnas

AVSNITT 3: VILKA GARANTIER HAR DE KLAGANDE OM DE DELTAR |
TVISTLOSNINGSFORFARANDET?

13.Vilka garantier erbjuds genom CCform-processen?
Foretagens ataganden redovisas dppet i en uppférandekod
Avtal tecknas mellan plattformen och CCform-registrerade féretag

14. Vilka skyldigheter har féretagen?
Skyldigheter i samband med klagomalsforfarandet
Skyldigheter i samband med tillaggsreglerna
Skyldigheter i samband med integritetsskydd

AVSNITT 4: VAD KAN EN KLAGANDE GORA OM LOSNINGSFORFARANDET
MISSLYCKAS?

15. Vad kan man gdra om det uppstar problem?
Plattformens larmadress

16. Vilka atgéarder kan plattformen vidta?
Forsoka |6sa problemet med foretaget
Tillampa péafoljder

17. Vad kan goras om ingen l6sning uppnas?
Majlighet att ga& vidare med klagomalet

AVSNITT 5: VILKET MERVARDE HAR CCFORMS KLAGOMALSFORFARANDE?

18. CCform moéjligadr en snabb och enkel 16sning av problemet
Latt att anvanda
Mojliggor en snabb I6sning
Ett lindrigt forfarande

19. CCform ger information om konsumentréttigheter
Konsumentinformation
Kontaktadress

20. Plattformen kan kontaktas nédr som helst
En allman kontaktadress
En larmadress
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AVSNITT 1:

VAD AR CCFORM?

1. VAD INNEBAR CCFORM?

Ett klagomalsformular — CCform star for Consumer Complaint form for Online Resolution Mechanisms,
klagomalsformular for konsumenter for I6sningsmekanismer online.

CCform ar ett system med klagomalsformular som star till konsumenters och fdretags
forfogande for att forsdka lésa 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 konsumenternas férfogande — Konsumenterna kan rikta klagomal mot vilket féretag som
helst under foljande forutsattningar:

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

- Om foretaget ar okant for CCform Platform kan klagomalet inte 6verféras automatiskt; Plattformen
forsoker forst f& foretaget att registrera sig och 6verfor sedan klagomalet. Om det misslyckas kan
klagomalet inte overféras. Om mojligt erbjuder plattformen den klagande olika alternativ for att fa
en tillfredsstallande l6sning av klagomalet.

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

Anvéandarna bor kanna till att de behdver en Internetanslutning och en epostadress 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
I6sningsforfarandet. Den enda garantin en klagande har om det &r registrerat i CCform Platform ar att
foretaget da har bundit sig att folja losningsforfarandet.

En klagande kan lamna forfarandet nar som helst; registeringen av ett klagomal betyder inte att den
klagande har bundit sig att folja forfarandet till slutet.

En uppférandekod definierar de regler alla registrerade foretag skall folja nar de handlagger klagomal
med hjalp av CCforms lésningsforfarande.

CCform garanterar inte nddvéndigtvis en I6sning av klagomalet — CCform begrénsar sina tjanster till
att formedla kontakt mellan parterna. P4 samma satt far parterna sjalva l6sa problemet nar de val fatt
kontakt via klagomalsformularet: ingen tredje part ingriper i l6sningsférfarandet.

2. VAD AR CCFORMS KLAGOMALSFORMULAR?

Ett elektroniskt formular — CCform ar ett elektroniskt klagomalsformular dar en klagande skall fylla i
falt, med redan definierade fragor och svar.

Automatisk ¢versattning — Med CCform kan konsumenterna fylla i formularet pa sitt eget sprak, och
foretagen lasa det pa sitt sprak, tack vare klagomalsformularets automatiska dversattning. Automatisk
Oversattning géller dock bara for klagomalsformularet, inte for de fritextfalt som ocksé finns.
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Personaliserat formular — De registrerade foretagen kompletterar eller personaliserar alla
klagomalsformular sa att de passar for deras produktsortiment. For att effektivisera forfarandet innebar
detta att ett foretag kan vélja att stalla vissa fragor, under CCform Platforms ¢verinseende.

3. VILKA AR PARTERNA | KLAGOMALSFORFARANDET?

Tre parter deltar i klagomalsforfarandet:

- Konsumenten som framfor klagomélet (= den klagande)
- Foretaget som klagomalet riktas till (= mottagaren)

- Plattformen som handhar processen for klagomalsformular.

Den klagande

Vem ar den klagande? — Den person som lamnar in ett klagomal med hjalp av CCform. Juridiskt sett
ar det alltsa en fysisk person som upptrader med privata avsikter som ligger utanfor hans/hennes
naringsverksamhet eller yrkesomrade.

Den klagandes bosattningsland- | vilket land den klagande &r bosatt har ingen betydelse fér om
klagomalet skall godtas. Alla klagande, oavsett var ce befinner sig (inom eller utanfor Europeiska
unionen), far anvanda klagomalsformularet.

FoOretaget

Mottagaren av klagomalet — 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”.

Ett foretag kan men behdver inte vara registrerat — Den klagande kan antingen rikta klagomal till ett
foretag vars namn finns med i forteckningen pd CCforms Platforms webbplats eller till ett foretag som
inte har nagon tidigare férbindelse med CCform.

Denna skillnad ar av stor betydelse for hur klagomalet éverfors:

- Om foretaget ingar i forteckningen Gver "registrerade féretag” betyder detta att klagomalet 6verfors
automatiskt, och att den klagande kan vara saker pa att fa ett svar fran foretaget.

- Om foretaget inte har nagot tidigare samband med CCform, 6verfors klagomalet inte automatiskt;
plattformen behdver kontakta foretaget och uppmana det att registrera sig i CCform Platform
innan klagomalet overfors. Konsumenterna bor var medvetna om att det inte ar sakert att foretaget
vill delta i klagomalsfoérfarandet, och detta galler i &n hogre grad da foéretaget ligger utanfor
Europeiska unionen, vilket gor det svarare att kontakta foretaget. Om det inte gar att fa kontakt
med foretaget inom en faststalld tid, eller om det inte vill registrera sig, éverfors inte klagomalet,
och kunden informeras om att det inte kunde levereras.

Om foretaget ar registrerat betyder detta att det har bundit sig att folja bestammelserna om
klagomalsforfarandet i CCforms uppférandekod.

Foretagets geografiska lage — | vilket land foretaget ar placerat har ingen betydelse fér klagomalets
godtagande.

Plattformen

Den_centrala administrativa _enheten — Plattformen ar den enhet som ansvarar for att driva
klagomalsforfarandet. Den &r inte involverad i losningen av klagomalet; endast den klagande och
foretaget deltar i denna process.
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Overvakningskommittén — En oberoende &vervaknings- och tillampningskommitté som s&kerstaller
plattformens sjalvbestammanderéatt. Den bestar av foljande fem personer: en jurist som ar expert pa
medling och ar kand for sitt oberoende, som ar kommitténs ordférande; en foretradare fran en
konsumentsammanslutning; en foretradare frdn en féretagssammanslutning; en specialist pa
datateknik samt ytterligare en expert som utsetts av ordféranden och fungerar som kommitténs
sekreterare.

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

4. VILKEN FUNKTION HAR PLATTFORMEN?

Plattformen har flera uppgifter, som kan delas in i tva typer:

Att handha klagomalsformularet — | denna uppgift ingar foljande:

- Att anta regler for klagomalsformularets anvandning; plattformen avfattar
uppforandekoden, som beskriver foretagens skyldigheter i samband med
anvandningen av klagomalsformularet.

- Att handha registreringen av de foretag som vill registrera sig i CCform-systemet;
plattformen tecknar avtal med de féretag som binder sig att félja de skyldigheter som
faststélls i uppférandekoden.

- Att kontakta de foretag till vilka ett klagomal riktas om de inte &r registrerade;
plattformen anmodar foretaget att registrera sig for att kunna ta emot klagomalet. Om
det inte gar att fa kontakt med féretaget, eller det vagrar att registrera sig, meddelar
plattformen den klagande att klagomalet inte kan skickas.

-  plattformen ansvarar for foretagens efterlevnad av uppférandekoden:

- Overvakningsfunktion under férfarandet genom larmadressen; vid ett CCform-
registrerat foretags pastadda brott mot uppférandekoden uppmanas den klagande att
meddela plattformen, vilket &r nddvandigt for att kontakta foretaget och begéra en
forklaring.

Att ge konsumentinformation — Féljande information aterfinns pa CCform Platforms webbplats:

- | anvandarhandbocker forklaras klagomalets funktioner och forfaranden for
konsumenter och foretag.

- Uppfoérandekoden, som forklarar skyldigheterna fér de foretag som &ar registrerade i
CCform Platform.

- Plattformens regler for integritetsskydd, som informerar de klagande om hur deras
personuppgifter anvands.

- En forteckning oOver foretag som ar registrerade i plattformen; detta hjalper
konsumenterna att identifiera det féretag som de vill rikta ett klagomal mot.

- Allméan information om konsumentrattigheter; detta hjalper konsumenterna att hitta
lamplig information om sina rattigheter enligt nationell eller EU:s lagstiftning. P&
webbplatser samlas information om t.ex. viktiga kontaktpunkter,
konsumentorganisationer, konsumentmyndigheter, vilka handbdcker som finns etc.

- Ytterligare information om férfaranden da ett klagomal inte kan losas; mojligheten att
g& vidare med ett klagomal till ett utomrattslig organ (alternativa system for
tvistlésning). Plattformen har en forteckning Over alternativ dar konsumenten kan
anfora sitt klagomal om detta inte har kunnat l6sas med hjalp av CCform-processen.

5. VILKA TYPER AV KLAGOMAL KAN MAN ANFORA?
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Vad &r ett klagomal? — | CCform-processen &r ett klagomal en begaran som en klagande framstaller
till ett foretag betraffande nagot som ror foretagets affarsverksamhet.

I klagomalet kan konsumenterna ange en lésning p& klagomélet, men de kan ocksa vilja att inte
komma med nagon begaran utan vanta pa 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.

Klagomdlets grund- Klagomalen kan antingen vara grundade pa personliga relationer med en
affarsman, fristdende distansforséljning (t.ex. postorder), Internettransaktioner eller onlineférbindelser.

AVSNITT 2:

HUR FUNGERAR DET | PRAKTIKEN

6. HUR FAR DEN KLAGANDE ETT KLAGOMALSFORMULAR?

Konsumenterna kan fa klagomalsférmularet via tre anslutningspunkter:

Pa CCform Platforms webbplats — Den rakaste vagen till klagomalsformularet gar via CCforms
webbplats.

Pa de reqistrerade féretagens webbplatser — Féretagen kan pa sina webbplatser erbjuda en direktlank
till CCforms klagomalsformular. | dessa fall visas CCforms logotyp pé foretagets webbplats.

Pa tredje parters webbplatser - Registrerade tredje parter, t.ex. konsument- eller
branschorganisationer, kan ocks& erbjuda tillgang till CCforms klagomalsformular fréan sina
webbplatser. Aven har visas CCforms logotyp pa sadana webbplatser.

7. MOT VEM SKALL KLAGOMALET RIKTAS?

Konsumenterna kan rikta klagomal mot vilka féretag som helst. De som tar emot klagomal behover
inte nddvandigtvis vara registrerade i CCform Platform.

Om foretaget inte &r registrerat ar det plattformens uppgift att kontakta foretaget och uppmana det att
delta i klagomalsforfarandet. Plattformen informerar sedan den klagande om huruvida féretaget har
tagit emot klagomalet. Plattformen kan dock inte garantera att ett icke-registrerat foretag vill ta itu med
ett klagomal.

8. HUR KAN EN KLAGANDE SE OM ETT FORETAG AR REGISTRERAT |
CCFORM?

Varfér behdver en klagande veta detta? — Det &ar bra att veta om ett foretag &r registrerat i CCform av

féljande anledningar:

- Det ar en garanti for att en begaran kommer att behandlas och att alla involverade registrerade
foéretag kommer att félja uppférandekoden.
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- Den gor det mojligt for de klagande att fylla i foretagets personaliserade klagomalsformulér, vilket
gOr processen snabbare och effektivare.

Man kan se om ett foretag ar registrerat pa foljande satt:

Forteckningen éver registrerade foretag pd CCforms webbplats — | denna forteckning kan féretagen se
efter om ett foretag ar registrerat.

CCforms logotyp visas pa ett foretags webbplats — Det betyder att foretaget har en hyperlank till
CCforms webbplats.

Eoretagsreklam — De registrerade foretagen uppmanas att visa CCforms logotyp i sin reklam, oavsett
om den &r av online- eller offlinetyp, for att visa konsumenterna vilken kanal de valt for att I0sa
klagomal.

9. HUR KAN ETT KLAGOMAL LAMNAS IN?

Klagomalsformularets fyra delar — Klagomalsformularet att uppdelat pa tva sidor indelade i avsnitt,
som skall fyllas i i sin helhet av den klagande.

- Edrsta sidan:

- Foretagets namn: Narmare uppgifter om det foretag mot vilken klagomalet riktas, sarskilt en e-
postadress; endast foretagsnamnet behdvs om foretaget redan &r registrerat, eftersom
narmare uppgifter redan ©rts in av plattformen.

- Beskrivning av problemet: | detta avsnitt skall de klagande beskriva problemet narmare. En
uppsattning standardfragor, dar de klagande kan vélja lamplig information, erbjuds. De
klagande kan vélja i vilken form de vill skicka in eventuella bevishandlingar (t.ex. i elektronisk
form eller som papperskopior).

- Andra sidan:

- Begard l6sning: En uppsattning standardlésningar, som stdmmer 6verens med problemet,
foreslas, och dar kan de klagande valja den losning som passar dem bast. De klagande ar
inte tvungna att ange en losning som de foredrar. Saken kan lamnas Oppen, varvid foretaget
far lamna ett erbjudande. Det ar dock ofta bra att ange en godtagbar gottgorelse.

- Personliga kontaktuppgifter: | detta avsnitt skall de klagande ange sina personliga uppgifter,
som minst en e-postadress via vilken de kan kontaktas.

10.HUR SVARAR FORETAGET PA ETT KLAGOMAL?

Plattformen éverfér automatiskt klagomalet till registrerade féretag — S& snart ett klagomal lamnats in
overfor plattformen det till angivet foretag.

Om foretaget inte ar registrerat (dvs. om foretaget inte har tecknat ett avtal med plattformen), dverfors
klagomalet under forutsattning att foretaget forst gar med pé registrera sig och ta pa sig ansvaret
(koden, reglerna for integritetsskydd etc). Om féretaget avbojer informeras de klagande om att deras
klagomal inte kan skickas.

Foretagets sju milstolpar — néar ett foretag tar emot ett CCform-klagomal, far det passera féljande
milstolpar:

- Milstolpe 1: mottagning av klagomalet: Plattformen meddelar foretaget att ett klagomal har
registrerats. Foretaget hamtar sedan klagomalet fran plattformens webbplats.
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- Milstolpe 2: samtycke till att klagomalet &r 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: Féretaget 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 begéaran fran konsumenten eller vara ett
nytt forslag.

- Milstolpe 5: 6verenskommelse med den klagande om en l6sning: Om den klagande godtar
foretagets erbjudande gar foretaget med pé en I6sning. Observera att denna milstolpe kan
innehdlla flera kontakter mellan den klagande och féretaget innan de nar en
odverenskommelse.

- Milstolpe 6: bekraftelse av att en 16sning har uppnatts: S& snart en klagande har enats med ett
féretag om en l6sning genomfér féretaget denna losning. Syftet med denna milstolpe ar att se
till att féretaget verkligen kommer med en l6sning. Observera att om |6sningen inte genomfors
kan konsumenterna meddela plattformen, som kan vidta atgarder mot foretaget for att det inte
har féljt plattformens uppférandekod.

- Milstolpe 7: arendet avslutas: Nar foretaget har genomfért 16sningen anger det milstolpen
"avslutat arende”. De klagande informeras om detta.

Information frdn foretaget — Sa snart foretaget hamtar ett klagomal informerar CCform Platform
konsumenten. Darefter skickar foretaget ett epostmeddelande till den klagande for att informera
denne om nér det senast kommer att besvara klagomalet.

Under forfarandet kan foretaget kontakta en klagande direkt for att be om mera uppagifter eller begara
bevishandlingar (t.ex. képebevis).

11.HUR KAN MAN FOLJA HUR KLAGOMALET FORTSKRIDER?
Referensnumret — Nar en konsument lamnar in ett klagomal skickar plattformen automatiskt ett
meddelande innehallande datum och ett unikt referensnummer for klagomalet till konsumenten.

Med hjalp av referensnumret kan de klagande ga till CCforms webbplats och folja hur klagomalet
fortskrider och kommunicera med plattformen om fragor som ror klagomalet.

Klagomalets datum — Denna information &r \iktig for att kunna kontrollera att foretagets svarstid
Overensstammer med det sjalvvalda svarsmal som faststalldes d& foretaget registrerade sig i
plattformen.

Hur kan man félja de olika stegen i ett klagomal? — De klagande kan félja laget for sina klagomal
genom att logga in p& plattformens webbplats och ange klagomalets referensnummer.

12.VILKET AR RESULTATET AV KLAGOMALSFORFARANDET?

Om den klagande och foretaget har kommit éverens om en lésning — Om en I6sning har uppnatts skall
foretaget se till att denna genomfors (exempelvis skickar foretaget en ny vara eller ger tillbaka
betalningen).

Om foretaget inte genomfor I6sningen kan den klagande informera plattformen via dess sérskilda e
postadress for varningar.

Om ingen I6sning uppnas — De klagande paminns om att varken de eller foretaget ar tvungna att
uppna en lésning! Om en tillfredsstallande 6verenskommelse inte uppnas kan den klagande besluta
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att ga vidare med klagomalet till ett alternativt organ for tvistlosning, ADR (en forteckning Gver
godkanda ADR finns pa plattformens webbplats), vilket innebér att en tredje part hjalper till att uppna
en Igsning. Foretaget ar dock inte tvunget att delta ett ADR-forfarande. Pa plattformens webbplats
raknas ocksa andra lésningar upp, t.ex. det av EU-regeringarna stodda EEJ-Net system.

AVSNITT 3:
VILKA GARANTIER HAR DE KLAGANDE OM DE DELTAR |
TVISTLOSNINGSFORFARANDET?

13.VILKA GARANTIER ERBJUDS GENOM CCFORM-PROCESSEN?

Uppférandekoden — CCform-processen stdds av en uppférandekod som alla registrerade Bretag
maste halla sig till. Koden finns pa plattformens webbplats, vilket gor det majligt fér konsumenter eller
andra intresserade parter att aberopa skyldigheterna for de foretag som ar registrerade i plattformen
och att papeka eventuella krankningar.

I koden forklaras hur CCform-processen fungerar och vilka skyldigheter de féretag som &r registrerade
i plattformen har.

Avtal mellan plattformen och registrerade foretag — Detta avtal bekréaftar foretagets atagande nar det
galler anvandningen av klagomalsformularet. Foretaget ar skyldigt att folja uppférandekoden, i vilken
dess ataganden faststélls. Genom koden har plattformen ansvaret for att agera vid brott mot
avtalsenliga skyldigheter.

14.VILKA SKYLDIGHETER HAR FORETAGEN?

Registrerade foretag har féljande skyldigheter:

Skyldigheter i samband med klagomalsférfarandet:
- Foretaget ar skyldigt att besvara klagomal genom att skicka en mottagningsbekraftelse till den
klagandes e-postadress.
- Foretaget far inte avvisa ett klagomal utan goda skal; arlighetsprincipen kraver att alla avslag
motiveras.
- De foretag som registrerar sig i CCform maste folja ovanstdende milstolpar. Darigenom

garanteras att det finns rimliga tidsgranser for losningen av varje klagomal.
- Om en I6sning uppnas tillsammans med féretaget maste den genomféras inom en rimlig tid.

Skyldigheter i samband med tillaggsreglerna — Foretaget maste folja de tillaggsregler som beskrivs i
uppforandekoden om det beslutar sig for att personalisera CCform. Yiterligare personuppgifter far inte
begaras.

Skyldigheter i samband med integritetsskydd — Foretaget maste félja reglerna om behandling av
utlamnade personuppgifter. Dess atagande maste uttryckas klart i reglerna om integritetsskydd, som
skall vara lattatkomliga for de klagande.

AVSNITT 4:
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VAD KAN EN KLAGANDE GORA OM L OSNINGSFORFARANDET
MISSLYCKAS?

15.VAD KAN DE KLAGANDE GORA OM DET UPPSTAR PROBLEM?

Plattformens larmadress — Konsumenterna kan nar som helst under klagomalsforfarandet via
overvakningskommittén pasta for plattformen att foretaget bryter mot uppférandekoden.

For att kunna forstd problemet begar plattformen d& att féretaget skall lamna uppgifter av betydelse i
sammanhanget.

Plattformen behdller uppgifterna om varje klagomal i sin sékra databas under en viss tidsperiod
(denna period kan kravas enligt lagen). De klagande kan darfor dberopa eller ater ta upp ett klagomal
med hjalp av dess unika referensnummer.

Detta forfarande kontrolleras av en oberoende O6vervakningskommitté. Om ett foretag standigt
underlater att uppfylla sina skyldigheter enligt uppforandekoden har Gvervakningskommittén
befogenhet att tillampa péaféljder.

16.VILKA ATGARDER KAN PLATTFORMEN VIDTA?

Forsoka losa problemet med foretaget — D& plattformen har fatt veta av de klagande att ett foretag
bryter mot uppférandekoden the vidtar den atgarder for att forsoka l6sa problemet eller forbattra
situationen.

Tillampa paféljder — Om foretaget inte svarar pa plattformens anmodanden kan plattformen hanskjuta
arendet till dvervakningskommittén, som kan lamna in ett klagom&l mot mottagaren for brott mot
uppférandekoden och tillampa proportionerliga och lampliga pafoljder.

17.VAD KAN GORAS OM INGEN LOSNING UPPNAS?

Mojlighet att ga vidare med klagomdlet — De klagande kan nar som helst under klagomalsférfarande
ga vidare med klagomalet antingen till ett alternativt organ for tvistlésning (ADR), eller till domstol.
Deltagande i CCform-processen frantar inte konsumenterna deras lagliga rattigheter.

Klagande som vill ga vidare till ett ADR kan hitta relevant information pa plattformens webbplats.
Foretaget har ingen skyldighet att folja en ADR-process.

AVSNITT5: )
VILKET MERVARDE HAR CCFORMS KLAGOMAL SFORFARANDE?

18.CCFORM MOJLIGGOR EN SNABB OCH ENKEL LOSNING AV PROBLEMET

Latt att anvanda — Anvandarna gar bara in pd en webbplats som visar CCforms logotyp och far
darigenom tillgang till CCform. Saval CCform Platforms webbplats som de registrerade foretagens
eller tredje parters webbplatser tillhandahaller CCform. Klagomalsformularets granssnitt ar
anvandarvanligt.
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Snabb I6sning av_klagomalet — Det majliggér en snabb I6sning av problemet. Tack vare formularets
uppbyggnad och indelning i avsnitt far foretaget snabbt en uppfattning om problemet. Det hjalper
ockséa den klagande att lagga fram ett klagomal pa ett strukturerat satt, komplett med information.

Ett lindrigt férfarande — CCform-processen utgor ett lindrigt forfarande. De berdrda parterna ar inte
tvungna att hitta en |6sning via denna process eller enas om en I8sning som inte ar helt
tillfredsstallande. De klagande kan darfor nar som helst, med mottagarens samtycke, g& vidare med
klagomalet till ett ADR, eller soka gottgorelse pa annat satt, t.ex. genom att ga till domstol. Plattformen
ger konsumenterna narmare upplysningar om vilka alternativ som finns for att ga vidare med
klagomalet.

19.CCFORM GER INFORMATION OM KONSUMENTRATTIGHETER

Konsumentinformation — plattformens webbplats har lankar till webbplatser med information om
konsumentrattigheter, vilka handbdcker som finns for nationell/EU:s lagstiftning samt kontaktuppgifter
for konsumentorganisationer, sjalvreglerande organ eller branschorganisationer som tillhandahaller
sadan information.

Denna information ar avsedd att hjalpa anvandarna forsta vilka rattigheter konsumenter har och hjalpa
de klagande att vidta atgarder nar deras rattigheter inte har respekterats.

Kontaktadress — Det finns en allméan e-postadress dit konsumenterna kan véanda sig for att begéra mer
information och information om EEJ-Nets nationella kontaktpunkter, som kan vara till hjalp nar ett man
gar vidare med ett drende.

20.PLATTFORMEN KAN KONTAKTAS NAR SOM HELST

Plattformen kan alltid nas via féljande:

En allmén kontaktadress — E-post kan anvandas for att begéra allman information om processen.

En larmadress — Via denna adress kan de klagande meddela alla problem som kan uppsta under
klagomalsforfarandet, eller om ett foretag inte uppfyller sina skyldigheter enligt uppférandekoden.
Overvakningskommittén svarar pa alla pastdenden om brott mot uppférandekoden genom att vidta
nodvandiga atgarder.
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