ANVISNINGAR RORANDE BESKRIVNINGEN AV KONSUMENTENS
PROBLEM OCH ANSPRAK

| det foljande forklaras vilka typer av problem som kan dyka upp och vilka ansprak
konsumenten kan gora gallande. Samtidigt ges nagra exempel som kan hjélpa
konsumenten att fyllai blanketten.

Som exempel tar vi har upp négra problem som konsumenten kan réka ut for i olika
affarstransaktioner med néringsidkare och de ansprak som han déarvid skulle kunna
framstélla.

Om det konkreta problem som Ni stéter pa sammanfaller med ett exempel som
tas upp har betyder detta inte nodvandigtvis att naringsidkaren har handlat pa
ett felaktigt sitt och att det ar Ni som har ratt ur juridisk synpunkt. Samma sak
galler for Era ansprék: den oversikt av konsumentkrav som finnsi blankettens
del 111 — Konsumentkrav — ar inte nagot register 6ver de rattigheter Ni har. Det
ar endast en vagledande forteckning 6ver de olika typer av krav som kan stallas
pa naringsidkaren och paverkar inte de réttigheter som finnsenligt gallande lag.

For att beskriva problemet racker det i princip med att kryssa for en enda ruta. Om det
& nodvandigt far Ni dock kryssa for flera rutor for att beskriva olika aspekter av
samma problem.

Ett praktiskt exempel: Ni har bestéllt ett nytt kok. Afféren har inte installerat hela
koket och lovat att avsluta arbetet vid en viss tidpunkt, men adrig aerkommit.
Dessutom har afféren i strid med vad som Overenskommits skickat en faktura for
forflyttningskostnader. For att beskriva problemets olika aspekter kan Ni kryssa for
ruta 2, 4, 19 och 32 (punkt I. Ocksa nér det galler Era ansprék kan Ni kryssmarkera
flerarutor. | det hér fallet 35, 43 och 48 (punkt I11) for att kréva att installationsarbetet
dutfors, att fakturan for forflyttningskostnader annuleras och att det belopp som Ni
har betalat for mycket dterbetalas.

Exempel pa problem som konsumenten kan stéta pa
Punkt | i blanketten (rutorna 1-34)

1. Varan har inte levererats. Den vara som Ni har bestdllt har inte levererats.
Exempel: Ni har bestéllt en bok pa postorder, men den har adrig skickats eller kopt
en tvattmaskin som inte har levererats.

2. Tjansten har inte utforts alls eller endast utforts delvis: Det arbete som Ni har
bestéllt har inte blivit gjort eller endast utforts till en del. Exempel: Ni har bestéllt en
monteringsfardig veranda som skulle séttas upp, men leverantdren har inte monterat
den. Den koksinredning som Ni bestéllt har inte installerats fardigt. Ni kan ocksa raka
ut for att vissa tjénster avbestélls av leverantoren, t.ex. bygg-, installations- eller
reparationsarbeten eller tillverknings- och transporttjanster. | sddana fall kan Ni dven
kryssa for ruta 29.

3. Forsenad leverans av varan: Den vara som Ni bestdllt har inte levererats pa
avtalat datum, utan senare. | detta fall skall Ni uppge hur stor férseningen &ar i det



utrymme som & avsett for detta. Exempel: Ni har kopt mobler, men dessa har inte
levererats inom den tidsfrist som Ni kommit dverens om med forsdjaren..

4. Tjansten utférdes for sent: Den tjanst som Ni har bestdllt har inte utférts inom
avtalad tid. Ni skall uppge i avsedd ruta hur stor forseningen var. Exempel: Ni har
bestallt en ny koksinredning till ett visst datum och en manad senare har leveransen
fortfarande inte agt rum, vilket kan fororsaka Er skada. samma ruta skall kryssas for
nadr det géller bygg- eller installationsarbeten, reparationer eller tillverkningsuppdrag,
transporter, osv. som har blivit forsenade. Om Ni darigenom har lidit skada kan Ni
aven sétta ett kryssi ruta 9.

5. Fel pa varan: Det finns brister i den vara som Ni har kopt eller den fungerar inte
felfritt. Exempel: hushallsapparater, telefonapparater, datorer med funktionsfel eller
kldder med fabrikationsfel. Felet skall beskrivas noggrant i det utrymme som &r avsett
till detta.

6. Brister i utférandet av tjansten: Den tjanst som Ni har kopt har inte utforts enligt
Overenskommelsen med néringsidkaren eller uppfyller inte de kvalitetskrav som
normalt kan forvantas med hansyn till skyltning, varumérke, pris, osv. Exempel: dalig
reparation av en apparat, illa utférda bygg- eller installationsarbeten, hotell av sdmre
kvalitet 8an den som utlovats av researrangoren, osv. Bristen skall beskrivas i avsedd
ruta

7. Varan motsvarar inte bestallningen: Den vara som har levererats stémmer inte
overens med vad Ni har bestéllt. Exempel: Ni har bestéllt en vara pa postorder, men
den vara som Ni har fatt motsvarar inte den i katalogen eller & inte den som Ni har
bestallt. Exempel: postorderfirman skickar en bla skjorta i stéllet for en gron. Ni har
bestéllt den senaste datorn av ett visst mérke i en affar som visserligen levererar en
dator av rétt mérke, men av senare modell eller med samre prestanda.

8. Varan/tjansten har inte bestallts: Ni tvingas ta emot och betala en vara eller en
tjanst som Ni inte uttryckligen har bestéllt. Exempel: Ert kreditkort debiteras fér en
tjanst som Ni inte har godtagit. Ett féretag som sysslar med distansforsaljning skickar
en vara som inte har bestélts och fakturerar den. Inom ramen for ett avtal debiteras
kostnader for en forsékring som Ni inte har begért.

9. Uppkommen skada: Ni har lidit skada pa grund av det arbete som har utforts eller
till foljd av att en bristféllig vara har levererats. Exempel: klader som skadats i
kemtvéatten, mobler som skadats under flyttning, skador pa bilen vid biltvatt, filmrulle
som tappats bort vid framkallning, kléder som skadats pa grund av fel i tvéattmaskinen,
fysiska skador fororsakade av en apparat som fungerar illa, osv. Om skadan har
fororsakats av fel pa varan eller brister i utforandet av tjansterna kan Ni dven stryka
for ruta5 eller 6. Om Ni har lidit skada pa grund av ddlig information (bruksanvisning
eller instruktioner fran sdljaren) kan Ni markera det genom att kryssa for ruta 14.

10. Véagran att tillampa garantin: Fast garantiperioden fortfarande |6per vill
ndringsidkaren inte ta ansvar for en felaktig vara eller tjanst och vagrar att uppfylla
sina garantidtaganden genom att reparera varan eller géra om arbetet, osv.



11. Vagran att salja: Naringsidkaren végrar att sélja en vara till Er av skd som inte
forefaller vara objektiva och t.o.m. & diskriminerande. Exempel: Ni vill kdpa en bil i
Italien, men sdljaren vill inte sdlja den till Er eftersom Ni &r bosatt i Frankrike.

12. Vagran att utféra en tjanst: naringsidkaren vagrar att utfora ett arbete av skél
som inte forefaller vara objektiva och t.o.m. &r diskriminerande.

13. Bedrageri: Ni har skrivit pa ett avtal eller kopt en vara pa grund av patryckningar,
aggressiva forsdljningsmetoder eller missvisande information. Exempel: vilseledande
reklam, paskrift av ett avtal under tryck, utbud av en vara kopplat till en annan vara
som koparen inte vill ha (kombinerad forsaljning) - i detta fall skall &en ruta8
kryssas for -, kbp av en vara vars egenskaper har lyfts till skyarna, men som
sedermera visar sig vara fullstandigt verkningslos eller oanvandbar, tévling som
forespeglar stora vinster vid rétt svar pa ytterst enkla fragor i syfte att fakturera dyra
telefonsamtal.

14. Dalig information: Missvisande eller felaktiga upplysningar om varans eller
tjanstens egenskaper eller om produktens anvandning. Exempel: uppgifter om
sammansattning av livsmedel, information om anvandning av en hushallsapparat,
prisinformation, resebeskrivning eller hotellbeskrivning till en gruppresa, uppgifter
om kreditlimiter eller upplaningskostnader, otydliga uppsagningsforfaranden,
uppgifter om forsakringsskydd, uppgifter om rétten att hava ett avtal, osv.

15 Otillrécklig information: De upplysningar som har lamnats var ofullstandiga (jfr.
exempel i punkt 14).

16. Betalningsvillkor:  Né&ringsidkaren  respekterar inte de avtalade
betalningsvillkoren (olika delbetalningar). | strid med gédlande lag far Ni inte véja
betalningssétt (obligatorisk betalning med kreditkort vid distansférsdljning, affaren
accepterar endast kontantbetalning, osv.).

17. Priset: Ni ifrégasitter det totala beloppet som Ni maste betala eller har betalt for
att kopa en produkt eller en tjanst. Exempel: fakturabeloppet stammer inte med priset
pa skylten eller i reklamen, det & oméjligt att rékna ut exakt hur mycket som skall
betalas pa grund av néringsidkarens sétt att faststélla det totala priset (priset delas upp
efter olika variabler somt.ex. antalet resor som néringsidkaren gor).

18. Prishgjning: Ni accepterar inte att naringsidkaren hojer det avtalade priset utan
att fraga om Ni godkanner det.

19. Extra avgifter: Vid slutavrékningen kréver ndringsidkaren extra avgifter som inte
har 6verenskommits fran borjan. Exempel: avgifter for att handlagga eller avdluta ett
arende, resekostnader som inte avtaats fran borjan, extra avgifter som kravs pa grund
av s.k. straffklausuler eller som fast skadestandsbelopp, osv.

20. Oskélig avgift eller fakturering: Icke avtalade kostnader som faktureras utan
motivering, forklaring eller giltiga skal. Exempel: "diverse kostnader" som faktureras
av naringsidkaren utdver det avtalade fasta priset eller vid slutavrékningen.



21. Avtalsvillkor: Ni har inte erhdllit ndgra allménna avtalsvillkor innan Ni skrev pa
avtalet. Ni har skrivit pa ett standardavtal som innehdller avtalsklausuler skrivnai ett
svarlast format (sma bokstaver) eller som Ni anser vara otillborliga. Exempel: klausul
som friskriver naringsidkaren fran ansvar for fel pa varan eller fér sen leverans av
varan eller tjansten, klausul som tillater naringsidkaren att ensidigt bryta avtalet eller
andra avtalsklausuler.

22. Omfattning av avtalet: Avtalet tcker inte alla dverenskomna situationer eller
fragor. Exempel: kontraktets garanti tacker inte de anmélda eller avtalade riskerna.
Forsdkringsbolaget nekar ersdttning for risker som enligt Er & tackta av
forsakringsavtalet eller vagrar att |ata kontraktet “folja efter” nér risken forflyttas till
en annan medlemsstat.

23. Véardering av skador: Ni anser att varderingen av de skador eller forluster som
Ni lidit inte tacker alla skador. Exempel: Ni ifragasatter forsakringsbolagets vardering
av forsdkringsskadan.

24. Véagran att betala ersattning: Néaringsidkaren vagrar att ersdtta skadan under
forevandning att ansokan om erséttning inte har gjorts enligt bestdmmelserna i avtalet
(tidsfrist, skriftlig form, osv). Néaringsidkaren vagrar att ersdtta skadan genom att
skylla pa en ansvarig person som han pastar sig inte svara for eller en underleverantor.
Ert forsékringsbolag vagrar att befatta sig med Ert &rende.

25. Otillracklig ersattning: Ni anser att den féreslagna ersattningen &r otillracklig i
forhallande till skadan. Exempel: ett kladesplagg har skadas pa kemtvétten, men den
foreslagna ersattningen & mycket lagre an plaggets varde.

26. Andring av avtalet: Nya avtalsvillkor som inte forhandlats i forvag eller
godkants av Er gors géllande mot Er under avtalets lopp. Exempel: &ndring av resans
avgangsdatum eller bestammelseort, annat upptradande eller platshiljetter till ett annat
evenemang an det som Ni betalat for.

27. Brigtfalligt uppfyllande av avtalet: Géller generellt sett samtliga fall da en
ndringsidkare inte fullgor sina avtalsenliga forpliktelser. Detta & en ruta for "Ovriga
fall" som kan strykas for nér ingen annan ruta passar.

28. Uppsagning/hévning av avtalet: Avtalet hdvs eller ségs upp utan att Ni godkant
det. Exempel: kreditkortet dras in, forsakringsbolaget bestammer att dra in
forsdkringen fast avtalet fortfarande |Gper.

29. Ej utford tjanst: Den tjanst som Ni har betalat for annuleras. Exempel:
avbokning av ett upptradande, ett flygplan, en resa, osv. | dessafall kan ofta &en ruta
2 strykas for.

30. Aterbetalning av ett [&n: Ni f&r problem i samband med &terbetalning av ett 1&n
som Ni tagit upp. Exempel: fast Ni enligt géllande lag har rétt att begéra att
aterbetalningsfristen  forlangs  vill  néringsidkaren  inte  bevilja  nagra
betalningslattnader. Aven det motsatta fallet kan uppst& Ni vill &terbetala ett 1an i
fortid, men langivaren nekar eller kréver oskdiga avgifter for detta.



31. Begérd ranta: Néaringsidkaren kréaver for hog ranta pa det belopp som Ni maste
betala eller tillampar inte den avtalade rantesatsen.

32. Atagande som ¢ uppfyllts. Néringsidkaren har gjort ett &agande, skriftligt,
muntligt, i en annons eller pd annat sdtt som han inte uppfyller i verkligheten.
Exempel: en sdljare ger Er muntligen anstand med betalning, men kraver sedan
omedelbar betalning i ett rekommenderat brev. Naringsidkaren dtar sig att laga Er
varmepanna, men kommer inte. Ofta kan samtidigt &ven ruta 27 strykas for.

Olika dags konsumentkrav
Punkt 111 i blanketten (rutorna 35-52)

35. Varan levereras eller tjansten utfors: Ni begér att ndringsidkaren levererar den
vara som Ni har bestédllt och som inte har levererats eller utfor det arbete eler den del
av arbetet som inte har utforts.

36. Varan repareras éller tjansten forbattras: Ni begér att felet pa den vara Ni kopt
skall &tgardas eller att ett daligt gjort arbete skall géras om.

37. Varan bytsut: Ni vill byta ut den felaktiga varan mot en annan.

38. Kopet havs: Ni begér att kopet skall atergd, dvs. att naringsidkaren tar tillbaka
varan och dterbetalar hela eller en del av priset.

39. Garantin tillampas: Ni begér att néringsidkaren tar pa sig ansvaret for att varan
ar felaktig och uppfyller sina garantidtaganden.

40. Atagandena fullgors: Ni begér att naringsidkaren fullfoljer sina &taganden.

41. Avtalet ingas: Ni begér att naringsidkaren skall duta avtal med Er, t.ex. i det fall
att han tidigare végrat sdljatill Er. Ni begér att fa kopa samma bil som naringsidkaren
erbjuder till andra kunder. Ni kraver att fa ett kreditkort, att inga ett forsakringsavtal
eller att det avtal som néringsidkaren havt eller sagt upp tréder i kraft igen.

42. Avtalet sigs upp eler havs: Ni begér att avtalet med nédringsidkaren skall havas
eller sdgas upp sa att bada parter befrias fran sina dtaganden eller sa att kdpet atergar,
eller att avtalet med ndringsidkaren skall stoppas for framtiden.

43. En faktura annuleras: Ni begéar att en faktura som Ni ifrégasétter skall atertas
t.ex. pagrund av fakturering av tillaggsavgifter eller oskaliga avgifter.

44. Information lamnas: Ni begéar att néringsidkaren skall tillhandahdlla den
utlovade informationen eller 1dmna korrekta upplysningar.

45. Varderingen av skadorna gors om: Ni begér att forsakringsbolaget eller en
annan naringsidkare réttar till véarderingen av de skador eller forluster som Ni rakat ut
for.

46. Ersdttning betalas ut: Ni begér att forsékringsbolaget betalar ut den ersdttning
som motsvarar den skada som Ni lidit. Ni begar att néringsidkaren betalar skadestand
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for den skada han fororsakat Er genom att inte fullfolja sina ataganden eller genom att
ha fullféljt dem pa bristfaligt sitt. Har skall Ni dven uppge storleken pa den
ersdttning Ni begér.

47. Forskottet aterbetalas: Ni begér att naringsidkaren betalar tillbaka det forskott
som Ni har erlagt. Har skall Ni &en lamna uppgift om beloppet storlek och valuta.

48. Andra inbetalningar aterbetalas: Ni begar dterbetalning av andra inbetalningar
som Ni anser vara oberditigade eller icke avtalsenliga. Har skall Ni aven lamna
uppgift om hur stort belopp Ni kraver tillbaka ochi vilken valuta.

49. Priset sétts ned: Ni begér prisnedsattning. Lamna dven uppgift om storleken pa
nedsdttningen och valuta.

50. Betalningdattnader: Ni begdr att naringsidkaren skall bevilja vissa
betalningsformaner. Exempel: Ni kan inte betala hela beloppet pa en gang, men vill
betala i olika omgangar och accepterar darvid att betala de tilldggsavgifter som
naringsidkaren kraver. Ni har finansella svarigheter och begar att fa
betalningsanstand.



