BILAGA

RIKTLINJER

DEL ETT
OMFATTNING

Dessariktlinjer galler endast elektronisk handel mellan féretag och konsumenter och g for

transaktioner mellan foretag.

DEL TVA
ALLMANNA PRINCIPER

|. OVERSKADLIGT OCH EFFEKTIVT SKYDD

Konsumenter som anvander elektronisk handel skall ges ett Gverskadligt och effektivt
konsumentskydd sominte ligger pa en lagre niva an det skydd som ges inom andra former av
handel.

Regeringar, foretag, konsumenter och deras representanter skall samarbeta for att uppna ett
sadant skydd, samt faststdlla vilka férandringar som kan vara nodvandiga for att mota de
speciellaforutséttningarna for elektronisk handel.

Il. GOD AFFARSSED OCH TILLBORLIG MARKNADSFORING

Foretag som agnar sig at elektronisk handel skall ta vederborlig hansyn till kundernas intresse
och tillampa god afféarssed och tillborlig marknadsforing.

Foretagen skall inte gora nagon marknadsforing som utel amnar nagot och inte heller tillampa
forsatliga, vilseledande, bedragliga eller otillborliga metoder.

Foretag som sdljer, marknadsfor eller framjar forsaljningen av varor eler tjanster till
konsumenter skall inte tillémpa metoder som kan orsaka kunderna oskalig skaderisk.

Nér foretag informerar om sig galvaeller de varor och tjanster detillhandahaller,



skall de presentera sdan information pa ett klart, tydligt, korrekt och lttillgangligt sétt.

Foretagen skall i varje framstéllning uppfylla god sed och praxisi sina kontakter med
konsumenter.

Foretagen skall ta hansyn till den elektroniska handelns globala natur och, nar sa & mgjligt, ta
hansyn till de olika system for reglering som géller pa de marknader de riktar sig till.

Foretagen skall inte utnyttja den elektroniska handelns sérskilda egenskaper for att doljasin
verkligaidentitet eller hemort eller for att undvika att rétta sig efter konsumentskydd och/eller
tillsynsorgan.

Foretagen skall inte anvanda sig av oskaliga avtalsvillkor.

Annonser och annan marknadsforing skall kunna uppfattas som sadan.

Av annonser och annan marknadsforing skall det framga vilket foretag som svarar for
marknadsforingen om avsaknad av reklammarkering skulle vara missvisande.

Foretagen skall kunna styrka alla direkta eller underforstadda pastaenden sa lange som
framstaliningen &r aktuell, samt under en rimlig tid darefter.

Foretagen skall utveckla och genomfora effektiva system som &r |&tta att anvanda och som |éter
konsumenterna valjaom de vill taemot eller inte ta emot obestélld e-postreklam.

| defall da konsumenterna gett uttryckt for att de inte vill ta emot obestélld e-postreklam skall
detta respekteras.

| ett antal 1ander galler séarskild lagstiftning eller egendtgardsprogram for obestalld e-postreklam.

Foretagen skall ta sarskild hansyn vid reklam eller annan marknadsféring som riktar sig till barn,
ddre, allvarligt suka och andra som kan vara mindre kapabla att forsté den information de far.



[11. UPPLYSNINGAR ON LINE

A.INFORMATION OM FORETAGET

Foretag som agnar sig at elektronisk handel med konsumenter skall tillhandahalla korrekt,
tydlig och l&ttillganglig information om foretaget, som minst skall innehalla foljande.

1) Identifiering av foretaget — inklusive foretagets namn och det namn under vilket
foretaget idkar néring, huvudkontorets geografiska adress, e-postadress samt
andra sétt att na foretaget elektroniskt, eller telefonnummer samt, dér sa ar
lampligt, adressi registreringssyfte och andra relevanta statliga registrerings- och
licensnummer.

i) Snabb, |&tt och effektiv konsumentkontakt med foretaget.
1) Lamplig och effektiv tvistlosning.
%) Hj&p vid juridiska processer.

V) Var foretaget och dess ledning kan nds av réttsvasendet och tillsynsmyndigheter.

Om ett foretag anger att de & mediemmar i ett relevant egendtgérdsprogram,
branschorganisation, tvistldsningsorgan eller certifieringsorgan, skall foretaget ge
konsumenterna lamplig information om hur organet kan nas samt ett enkelt sétt att kontrollera
medlemskapet och beddma det certifierande organets regler och praxis.

B. INFORMATION OM VAROR OCH TJANSTER

Foretag som agnar sig at elektronisk handel med konsumenter skall tillhandahalla korrekt och
lattillganglig information som beskriver de varor och tjanster som erbjuds. Informationen skall
vara tillracklig for att konsumenten skall kunna fatta ett underbyggt beslut om att inga avtal och
ges pa ett sddant satt som gor det mGjligt for konsumenten att spara informationen i varaktig
form.



C.INFORMATION OM AVTALET
Foretag som agnar sig at elektronisk handel skall tillhandahalla tillracklig information om
bestammel ser, villkor och kostnader forenade med avtalet for att konsumenten skall kunna fatta

ett underbyggt beslut om att inga avtal eller inte.

Dennainformation skall varatydlig, korrekt och Ittillganglig och ges pa ett sddant sétt att
konsumenten far majlighet till granskning av avtalet innan han eller hon fullféljer transaktionen.

Om mer &n ett sprak ar aktuellt for att utfora en transaktion bor foretagen tillhandahalla al
information pa samtliga sprak for att konsumenten skall kunna fatta ett underbyggt beslut om
transaktionen.

Foretagen bor tillhandahdlla konsumenterna tydlig och heltdckande text om gallande
bestémmelser och villkor vid en transaktion pa ett sétt som gor det mojligt for konsumenterna att

sparainformationen i varaktig form.

Nér detta &r tillampligt och 1ampligt, med hansyn till transaktionen, skall sadan information
innehalla foljande:

1) Specificering av alla de kostnader foretaget tar ut och/eller lagger pa

i) Information om andra ofta forekommande kostnader for konsumenten som
foretaget inte tar ut och/eller lagger pa

1) Regler for leverans och utférande.
%) Bestammelser, villkor och betal ningssatt.

V) Restriktioner, begransningar och villkor vid kop, sdsom krav pa foralders/for-
myndares godkénnande, samt geografiska och tidsmassiga begransningar.

Vi) Bruksanvisning inklusive varningsforeskrifter som har sasmband med sakerhet och
hélsa.

vii)  Information om service efter férsajning.

viii)  Detaljer och villkor gdllande avbestallning, havning, returnering, byte,
annullering och/eller information angaende angerrétt.

iX) Tillgangliga garantier.



All information som géller kostnader bor angesi tillamplig valuta.

V. BEKRAFTEL SEPROCEDUR

For att undvika oklarheter vad galler konsumentens bestallning skall konsumenten fore kopet
kunna identifiera de varor eller tjanster han eller hon vill kdpa; identifiera och ratta till
eventuella felaktigheter eller modifiera bestéllningen; uttrycka en underbyggd och medveten
avsikt till kopet samt ha tillgang till en komplett och exakt kopia av avtalet.

Konsumenten skall kunna avbryta transaktionen innan kopet &r avs utat.

V.BETALNING

Konsumenterna skall erbjudas sakra betal ningsséatt som ar latt att anvanda och information om
saker hetsnivan hos dessa metoder.

Begransning av konsumentens ansvar for otillaten eller bedraglig anvandning av

betal ningssystem och éaterbetal ningdtaganden (chargeback) erbjuder kraftfulla hjad pmedel for att
oka konsumenternas fortroende och utveckling och anvandning av sddana mekanismer skall
uppmuntras i samband med elektronisk handel.

V1. LOSNING AV TVIST OCH GOTTGOREL SE
A. TILLAMPLIG LAG OCH JURISDIKTION

Gransoverskridande transaktioner mellan foretag och konsumenter, oavsett om de sker
elektroniskt eller pa annat vis, & underkastade befintligaregler om tillamplig lag och
jurisdiktion.

Elektronisk handel utgor en utmaning for det befintliga regel systemet. Déarfor skall det Gvervagas
om ramverket for tillamplig lag och jurisdiktion skall andras eller tillampas annorlunda for att
sakra ett effektivt och dverskadligt konsumentskydd i samband med den fortsatt Gkande
elektroniska handeln.

Regeringar som dvervéager att andra det befintliga regel systemet bor efterstrava att lagarna ér
skaliga mot konsumenter och foretag, underléttar elektronisk handel, ger konsumenter ett skydd
som inte ligger palagre niva @n det som finns inom annan form av handel, samt erbjuder



konsumenterna verklig tillgang till réttvis och snabb tvistlGsning samt gottgorel se utan onddiga
kostnader eller besvér .

B. ALTERNATIV TVISTLOSNING OCH GOTTGORELSE

Konsumenterna bor erbjudas verklig tillgang till alternativa tvistlGsningssystem som &r rattvisa
och snabba utan onddiga kostnader eller besvéar.

Foretag, konsumentrepresentanter och regeringar skall samarbeta for att fortsétta att upprétthalla
och utveckla réttvisa, effektiva och dverskadliga egendtgardsprogram och andra étaganden och
tillvagagangssatt, inklusive aternativa metoder for att |6sa konsumenttvister som uppkommer i
samband med elektronisk handel mellan féretag och konsumenter, sarskilt med inriktning pa
gransoverskridande transaktioner:

i)

i)

Foretag och konsumentrepresentanter skall fortsétta att driva réattvisa, effektiva
och Oppna egna system for att kunna ta hand om och besvara reklamationer fran
konsumenter eller atgéarda svarigheter for konsumenterna pa ett réattvist och snabbt
sétt, utan att de utsétts for onddiga kostnader eller besvar. Konsumenterna bor
uppmuntras att utnyttja dessa system.

Foretag och konsumentrepresentanter skall fortsétta att etablera samverkande
egenatgardsprogram for att |6sa tvister som uppkommer i samband med
elektronisk handel mellan foretag och konsumenter.

Foretag, konsumentrepresentanter och regeringar skall samarbeta for att fortsétta
att tillhandahalla konsumenter méjligheter till alternativa tvistl dsningssystem,
som erbjuder effektivalOsningar patvister pa ett réttvist och [ampligt st utan
onodiga kostnader eller besvar.

Vid genomférandet av det ovannamnda skall foretag, konsumentrepresentanter
och regeringar anvanda informationsteknik pa ett innovativt satt och anvanda den
for att 6ka konsumenternas kunskap och valfrihet.

| 6vrigt kommer en narmare undersokning att kravas for att uppna malen angivnai del VI paen
internationell niva



VII.INTEGRITET

Elektronisk handel mellan foretag och konsumenter bor utférasi enlighet med de principer
géllande integritetspolicy som fastslas i OECD Guidelines Governing the Protection of Privacy
and Transborder Flows of Personal Data (1980) och med hansyn till OECD Ministerial
Declaration on the Protection of Privacy in Global Networks (1998) for att tillhandahalla
lampligt och effektivt konsumentskydd.

VIII. UTBILDNING OCH KUNSKAP

Regeringar, naringsliv och konsumentrepresentanter skall samarbeta for att utbilda
konsumenterna om elektronisk handel, stodja rationella val av konsumenter som handlar
elektroniskt samt 6ka kunskapen bland foretag och konsumenter om det regel verk for
konsumentskydd som géller for deras aktiviteter on line.

Regeringar, foretag, media, utbildningsinstitutioner och konsumentrepresentanter skall anvénda
sig av alla effektivamedel for att utbilda konsumenter och féretag, &ven genom de innovativa
tekniker som blivit mgjliga genom globala nétverk.

Regeringar, konsumentrepresentanter och néringsliv bor samarbeta for att forse konsumenter och
foretag globalt med information om relevant konsumentskyddslagstiftning och mojligheter till
réttel se pa ett 14ttillgangligt och begripligt sétt.



DEL TRE
GENOMFORANDE

For att uppna syftet med denna Rekommendation bér Medlemslanderna, pa nationell och
internationell niva och i samarbete med foretag, konsumenter och deras representanter:

a)

b)

d)

Se 6ver och, om sa & nodvandigt, framja sjévreglerande metoder och/eller anta och
anpassa lagar och praxis for att dessalagar och praxis skall kunnatillampas pa
elektronisk handel med hansyn till principerna om teknologins och medias neutralitet.

Uppmuntra ett fortsatt ledarskap inom den privata sektorn som innefattar
konsumentrepresentanters deltagande i utvecklandet av effektiva 5@ vreglerande
metoder som innehaller specifika, materiellaregler for [Gsning av tvister och tillsyn.

Uppmuntra ett fortsatt ledarskap inom den privata sektorn i utvecklandet av
teknologin som ett medel att skydda och befullméktiga konsumenterna.

Framja dessariktlinjers existens, syfte och innehdll i sa stor utstrackning som majligt
och uppmuntra anvandandet av dem.

Underl&tta konsumenternas mojligheter bade att fatillgang till konsumentupplysning

och réd och att lamnain reklamationer betr&ffande elektronisk handel.

DEL FYRA
GLOBAL SAMVERKAN

For att kunna tillhandahalla ett effektivt konsumentskydd i samband med global el ektronisk
handel skall Medlemslanderna:

Underl &ta kommunikation, samarbete och, dar sa ar lampligt, utvecklandet och
verkstdlandet av gemensammaiinitiativ painternationell niva bland foretag,
konsumentrepresentanter och regeringar.

Samarbeta pa internationell niva genom sinajuridiska, tillsyns- och
polismyndigheter, som & mest [ampligt, for att bekéampa gransdverskridande
bedraglig, vilseledande eller oskalig kommersiell verksamhet genom
informationsutbyte, samordning, kommunikation och genomférandet av
gemensamma aktioner.



i)

Anvanda de redan befintligainternationella nétverken och sluta bilaterala
och/eller multilaterala dverenskommelser eller andra atgérder som & nodvandiga
och lampliga for att astadkomma ett sadant samarbete.

Arbeta for att skapa samstammighet, bade pa nationell och internationell niva,
med centralt konsumentskydd for att framja malet med att 6ka konsumenternas
fortroende, sékerstélla forutsdgbarheten for foretagen samt skydda
konsumenterna.

Samarbeta och arbeta for utvecklandet av dverenskommelser eller andra atgarder
for ett gemensamt erkannande och verkstéllande av domslut i tvister mellan
konsumenter och foretag, samt domslut efter juridiskaingripanden i kampen mot
bedraglig, vilseledande eller oskélig kommersiell verksamhet.



