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Inledning

Detta utbildningshafte har tagits fram till dig som saljer hemelektronik, vitvaror, mobiltele-
foner och IT produkter till konsumenter men materialet kan dven anvandas vid férsaljning av
andra kapitalvaror.

Utbildningshaftet tacker de kunskaper som ar nédvandiga for att sedan genomfoéra det certi-
fieringsprov som ger dig ett intyg pa att du har de ratta kunskaperna inom konsumentratt.
Du ska ha lart dig om skillnaden mellan reklamation och garanti, vad som &r att se som ett
ursprungligt fel etc. Du kommer dven ha blivit val insatt i olika typiska situationer som ar
vanligt forekommande inom branschen.

Utbildningskompendiet dr detsamma for alla hemelektronikkedjor inom branschen. Lagstift-
ningen som galler vid konsumentkoép galler likadant for alla produkter som képs och saljs
mellan konsument och naringsidkare, oavsett om det ar ett kylskap, en mobil eller en har-
tork.

Certifieringsutbildningen ar webbaserad och kommer att resultera i ett intyg som visar pa att
du som sdljare har god kinnedom om konsumentratt vad galler hemelektronikbranschen.
Det ar inte enbart en stor férdel for den butik dar du som saljare ar verksam utan aven for
dig sjdlv som sdljare i de fall du vill sbka nya utmaningar inom andra butikskedjor an din nu-
varande.
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1 Myndigheter och lagar

1.1.1 Konsumentverket/Konsumentombudsmannen (KOV)

Konsumentverket/Konsumentombudsmannen (KOV) &r en statlig myndighet och arbetar bl a
for att foretagen ska folja lagar och regler inom konsumentomradet. Varje ar far KOV in tu-
sentals anmalningar fran konsumenter som tycker att féretag har fel i sin marknadsféring
eller i sina avtalsvillkor. KOV granskar foretagen och kontaktar de féretag som bryter mot
lagen. Om KOV och ett foretag inte kommer 6verens kan KOV ta foretaget till domstol.

KOV arbetar ocksa forebyggande, da de hanterar fragor om reklam och marknadsforing,
konsumentinformation, hushallsekonomi, varors och tjansters sdkerhet, kvalitet och miljo-
paverkan.

1.1.2 Allmdnna Reklamationsndmnden (ARN)

Allmanna reklamationsnamnden (ARN) ar en statlig myndighet. Namnden fungerar ungefar
som en domstol och huvuduppgiften ar att pa ett opartiskt satt préva tvister mellan konsu-
menter och féretagare (naringsidkare). Det ar konsumenten som goér anmalan.

En vanlig missuppfattning ar att namnden har i uppgift att féretrada konsumenten eller sar-
skilt ta till vara dennes intressen i en tvist. Men ARN ska vara opartisk. Parterna maste darfor
sjalva beddéma vilka uppgifter och vilken bevisning man vill aberopa nar namnden ska prova
en tvist. Nédmnden gér ingen egen utredning i ett drende utan ndmndens beslut baserar sig
paG de underlag parterna har gett in.

Ett ARN-drende avgors av en namnd bestaende av en ordférande som ar utbildad domare,
tva ledamaéter tillsatta av nadringslivet och tva av konsumentorganisationer.

Namnden lamnar rekommendationer om hur tvister bor |6sas. Rekommendationen ar inte
lagligt bindande, men alla seridsa foretag brukar félja den.

Vanligtvis tar det ca sex manader fran anmalan till beslut. Namndens prévning ar kostnadsfri.
Notera att namnden inte kan ge rad i enskilda arenden.

1.1.3 Konsumentradgivare

Manga kommuner har konsumentradgivare, dit konsumenter kan vanda sig bl a for rad om
de inte dr néjda med t ex en reklamation.

1.2.1 Konsumentkoplagen KKL

KKL géller nar en konsument koper 16sa saker for enskilt andamal av en naringsidkare (ett
foretag). Som l6sa saker raknas varor, till exempel bilar, TV-apparater och hushallsmaskiner.
Det spelar ingen roll om varan ar ny eller begagnad.

KKL ar i huvudsak tvingande till konsumentens forman. Det innebar att de olika rattigheterna
som lagen ger konsumenten inte kan inskrankas eller avtalas bort. Naringsidkaren kan alltsa
inte ge konsumenten samre avtalsvillkor eller fora in strangare ansvar an lagen medger. Dar-
emot géller alltid avtalsvillkor som &r formanligare for konsumenten.
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1.2.2 Konsumenttjanstlagen KtjL

Konsumenttjanstlagen (KtjL) galler nar ett foretag utfor tjanster at en privatperson. Lagen ar
liksom KKL tvingande till forman fér konsumenten. En konsument kan bl a krdva att saljaren
ska utfora tjansten fackmassigt och avrada konsumenten fran att lata utféra tjansten om den
inte ar till rimlig nytta for konsumenten.

1.2.3 Distans- och hemforsaljningslagen DHL

Da en konsument kdper nagot pa distans har kunden alltid 14 dagars angerratt nar kopet
sker inom Sverige. Vanliga distansavtal dr nar en konsument t.ex. handlar pa postorder, fran
TV-shop, via Internet eller av en telefonférsaljare.

Observera att det inte rdaknas som ett “distanskop” da en kund kdper en produkt av en for-
sdljare ute i ett kopcentrum. Da galler KKL.

1.2.4 Lag om ndringsidkares ratt att sdlja saker som inte har hamtats

Lagen ar tvingande till konsumentens forman.

Den ger naringsidkaren ratt att salja sak tidigast tre manader efter att konsumenten uppma-
nats (lampligen i rekommenderat brev) att hamta saken.

Om det forflutit ett ar fran att reparationen slutfordes, eller att sakens forsaljningsvarde up-
penbart understiger en hundradel av basbeloppet (blir f n drygt 400:-) behovs ingen sadan
uppmaning.

Det skall understrykas att det aldrig blir fraga om att saken tillfaller naringsidkaren. Tvdartom
blir han vid forsaljning av saken redovisningsskyldig till konsumenten. Konsumenten ska allt-
sa fa vad forséaljningen ger, minskat med eventuell reparationskostnad.

1.2.5 Koplagen

Koplagen géller vid kop mellan tva naringsidkare, men dven vid kop mellan tva privatperso-
ner, t.ex. da kop av en vara sker pa www.blocket.se .

1.2.6 Lagtexter

De fullstandiga lagtexterna finns t ex pa www.riksdagen.se,
Startsida / Dokument / Lagar / Svensk férfattningssamling

2 Forsaljning i butik

2.1 Sakkunniga rad

De rad och forslag som du ger till kunden maste vara sakkunnigt anpassade till de behov
kunden berattar om. Se dven avsnitt 4. Om du ger helt olampliga forslag kan det senare leda
till att kunden kan hava kopet eller fa prisnedsattning.

Juridiskt uttryckt: Varan ska 6éverensstamma med det som ar avtalat. Om du ger felaktig in-
formation racker det for att varan ska vara felaktig.
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Se dven:
-exempel 19

2.2 Beskrivningar

Om du berattar om produkten eller ger kunden ett skriftligt underlag (broschyr, utskrift fran
natet etc) blir det en bindande beskrivning av produkten. Stammer inte beskrivning och leve-
rerad produkt ar det ett (koprattsligt) fel.

Detsamma galler faktiskt leverantérens svenska broschyr eller hemsida, daven om du inte
sjalv informerar kunden om dem.

Daremot ar bruksanvisningen inte en sadan beskrivning — den kan ju kunden normalt inte
studera fore kopet.

Se dven:
-exempel 18

2.3 Forsaljning till minderariga

Om du séljer nagot till en underarig (under 18 ar) och han/hon inte har foéraldrar-
nas/férmyndares tillstand kan de i efterhand krava att kopet haves — dven om barnet sjalv
tjanat ihop till kopet.

2.4 Oppet kop, bytesritt och dylikt ar frivilligt

Lagen ger inte kunden 6ppet kop eller bytesratt. Det ar ett frivilligt erbjudande som butiken
kan utforma som den vill eller helt avsta fran.

Kvitto bor innehalla information om eventuellt 6ppet kop.

2.5 Avradandeplikt
Na&r du séljer en tjanst, t ex en reparation utanfor garantin, har du en plikt att avrada (be
kunden inte reparera) om den kan antas bli for dyr.

Tumregeln ar att reparationen inte bor kosta mer dan ca 50 % av dagsvardet pa produkten i
fungerande skick.

(Exempel: En 5 ar gammal TV som kostade 5 000 ar i dag vard 1 000. Da bor reparationen
inte kosta mer dn 50%, dvs halften, av 1 000 kr, dvs 500 kr.)

Om kunden trots dessa upplysningar anda vill utféra den dyra reparationen far du naturligt-
vis lata utfora den; notera dock pa servicesedeln att du avratt fran reparation.

Se dven:
-exempel 20

2.6 Stallningsfullmakt
Som saljare i butik har du infor konsument ratt att agera pa foretagets vagnar i sddana fragor
som normalt behdver beslutas i samband med kdp sasom lova (trdffa avtal om) pris, leve-

ranstid, inbyten, reklamationer etc. Det du anger blir bindande for butiken mot konsumen-
ten.
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(Tillbaka till innehdllsférteckning)

3 Leverans och ansvar for varan

Normalt svarar butiken for varan tills den dverlamnats till kunden i butik. Om den skadas
darefter ar det kundens ansvar. (Den juridiska termen ar att risken for varan har évergatt.)

Om butiken salt varan inkl transport ansvarar butiken fram till kunden tagit emot den.
Om nagot hdander under transporten behover kunden bara klaga hos butiken — han kan inte

tvingas sjalv klaga hos den transportor butiken anlitat.

Om kunden sjalv anlitat en transportor upphor butikens ansvar nar den éverlamnar varan till
transportoren.

Se dven:
-exempel 21

4 Vad ar ett koprattsligt fel

Ett kdprdttsligt fel ar nagot annat &n att apparaten ar “trasig”. Den motsvarar inte vad kun-
den rimligen kan férvanta sig.

Varan ska stimma 6verens med den beskrivning (se dven KOMPENDIUM 2.2) som sdljaren
har lamnat och ha de egenskaper som séljaren har visat.

Detta innebér att varan skall vara dgnad (lamplig)
- for de andamal varor av samma slag i allméanhet anvands,
- eller de andamal kdparen avsag att varan skulle anvandas till, om séljaren vid kopet
maste ha insett detta genom diskussionen med kdparen.

Om séljaren inte upplyst koparen om egenskaper eller anviandning som han kande till (eller
borde ha kéant till) och som kdparen kunde rdkna med att bli upplyst om sa ar varan felaktig.

En bruksanvisning ska normalt medfélja.

Instruktion for att komma igang, basfunktioner, skotsel och sdakerhet maste vara skriftlig.

Detaljerade beskrivningar av mer avancerade funktioner kan vara elektronisk, t ex pa CD,
nedladdningsbar eller inbyggd i apparaten.

Bruksanvisningen ska normalt vara pa svenska, men det ar numera accepterat med annat
sprak om saljare och kund uttryckligen avtalat om det. Men dven nar man avtalat om ut-

landsk bruksanvisning och kunden sedan inte forstar den betraktas det som om den inte

finns, dvs ett fel som maste avhjalpas.

Hur man avhjalper ett képrattsligt fel behandlas i avsnitt 6-8
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(Tillbaka till innehdllsférteckning)

5 Garanti och reklamationsfrist

5.1 Ursprungligt fel

Ett ursprungligt fel ar en svaghet som fanns i produktexemplaret vid kopet. Den kan visa sig
omedelbart eller senare.

Om konsument tror sig ha ett ursprungligt fel kan han anmala felet (reklamera) till saljaren.
Alla fel som anmals inom 2 manader fran att konsumenten upptackt dem anses anmalda i
tid. Aven en lingre tid kan accepteras, t ex pga semester.

5.2 De forsta 6 manaderna

Enligt den tvingande konsumentkoplagen ska alla fel som uppstar under de férsta 6 mana-
derna efter kdpet anses vara ursprungliga.

Séljaren ar ansvarig for dessa fel.

Endast i de fall séljaren kan presentera rimliga forklaringar eller bevis for att felet beror pa
yttre faktorer, t ex orsakade av kunden, undviker han ansvar. Se ndrmare avsnitt 6.

Nedan i avsnitt 10 gar vi igenom ett stort antal praktiska fall.

Se dven:

-exempel 2
-exempel 3
-exempel 5
-exempel 7
-exempel 9
-exempel 16
-exempel 22
-exempel 24
-exempel 31

5.3 Garantitiden

Det finns inget lagkrav pa att lamna garanti (utéver vad som beskrivs i 5.2 ovan).

Likval lamnar manga aterforsaljare eller tillverkare/leverantor en garanti pa atminstone ett
ar.

Om leverantoren erbjuder en garanti och du i informerar kunden om den (muntligt eller
skriftligt) blir den garantin en del av det du ar ansvarig for infor kunden.

Garantivillkor kan aldrig inskranka den ratt konsumenten har enligt KKL. | garantivillkoren ska
information finnas om att konsumentens rattigheter enligt lag inte paverkas.

Eventuella begrdansningar av garanti pa tillbehor, batterier eller motsvarande ska framga av
garantivillkoren.

Det &r viktigt att kunden har tillgang till garantireglerna, t ex pa kvittot eller natet.

Alla fel som uppstar under garantitiden anses vara ursprungliga.

Séljaren ar ansvarig for dessa fel. Endast i de fall séljaren kan presentera rimliga forklaringar
eller bevis for att felet beror pa yttre faktorer, t ex orsakade av kunden, undviker han ansvar.
Se narmare avsnitt 6.

Nedan i avsnitt 10 gar vi igenom ett stort antal praktiska fall.
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Se dven:

-exempel 4

-exempel 8

-exempel 10
-exempel 11
-exempel 15
-exempel 17
-exempel 23
-exempel 25
-exempel 29
-exempel 30

5.4 Reklamationsfrist 3ar

Konsumenten har alltid ratt att patala ursprungliga fel i 3 ar réknat fran kdp, men sedan de
forsta 6 manaderna och eventuell garanti [6pt ut ar det nu konsumenten som ska bevisa att
felet var ursprungligt.

Alla fel som anmals inom 2 manader fran att konsumenten upptackt dem anses anmalda i
tid. Aven en lingre tid kan accepteras, t ex pga semester.

Se narmare avsnitt 6.

Se dven:

-exempel 1
-exempel 14
-exempel 32

Hur sdljaren atgardar ett konstaterat ursprungligt fel utreder vi i avsnitt 8.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

6 Bevisbordan for ursprungligt fel

6.1 Skilj pa fel och symptom

Konsumenten uppfattar felsymptom och sager t ex "Kamerazoomen fungerar inte” vilket
inte ar felet utan en beskrivning av hur konsumenten uppfattar att ett fel paverkar produk-
tens funktion.

Efter t ex verkstadsundersokning konstateras exempelvis “sand i objektivet |aser zoomen”
eller kanske “fel i elektroniken som styr zoomen”. Detta ar felet.

| alla resonemang nedan talar vi om felen, inte felsymptomen. Det &r endast fel som kan
reklameras och atgardas/repareras.

Se dven:
-exempel 22
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6.2 Under férsta 6 man och garantitiden
| grunden antas alla fel som uppstar vara ursprungliga och darmed séljarens ansvar. Saljaren
maste gora det troligt att nagon yttre omstandighet efter kdpet férorsakat skadan for att
slippa ansvar
Nagra vanliga sadana orsaker:

- olyckshandelse

- vanvard

- onormal anvandning

- att kunden Iatit bli att félja skotsel- och serviceanvisningar

- utifran kommande storningar som t ex blixtnedslag

Normalt ska varan undersokas av en verkstad som lamnar ett skriftligt utldtande som
- beskriver felet
- ger en forklaring hur det sannolikt har uppkommit
- evanger om den tacks av garanti eller ej

Om verkstadsundersokningen visar att det inte ar en skada som séljaren ansvarar for har du
ratt att ta ut en undersokningsavgift.

Du maste dock tydligt informera kunden i forvag om avgiften (muntligt och med skylt och pa
inlamningssedeln — bara en av dessa atgarder racker inte enligt ARN).

Du far inte begara forskottsbetalning av undersokningsavgiften.

| avsnitt 10 gar vi igenom ett antal vanliga fall.

6.3 Under reklamationsfristen 3 ar

Konsumenten har alltid ratt att patala ursprungliga fel i 3 ar réknat fran kdp, men sedan de
forsta 6 manaderna och eventuell garanti [6pt ut dr det nu konsumenten som ska bevisa att
felet var ursprungligt.

Alla fel som anmals inom 2 manader fran att konsumenten upptackt dem anses anmalda i
tid. Aven en lingre tid kan accepteras, t ex pga semester.

Konsumenten kan — pa egen bekostnad — lata en verkstad undersdka varan och goéra ett ut-
talande. Enklast ar naturligtvis att du erbjuder dig mot avgift skicka produkten till din ordina-
rie verkstad for undersokning/kostnadsforslag. Du far inte begéra forskottsbetalning av un-
dersokningsavgiften.

Om undersdkningen visar att felet enbart ar en svaghet i en inre elektronisk del som konsu-
menten inte kan komma at sa ar saljaren ansvarig for detta ursprungliga fel.

Om det finns en trolig yttre orsak, t ex ett fraimmande féremal i en tvattmaskins pump, be-
doms det oftast som att det inte ar ett ursprungligt fel.

Och naturligtvis svarar inte séljaren for yttre omstandighet efter kopet sasom:
- olyckshandelse
- vanvard
- onormal anvandning
- att kunden Iatit bli att félja skotsel- och serviceanvisningar
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- utifran kommande storningar som t ex blixtnedslag

Se dven:

-exempel 1
-exempel 32

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

7 Kontakt med bakre led

Kunden har kdpt varan av butiken.

Om nagot blir fel ar det darmed butiken som ska ratta till det at kunden.

Butiken kan naturligtvis ta hjalp och skicka varan till en verkstad, ta kontakt med leveranto-
ren och ev transportor etc.

Men butiken kan aldrig tvinga konsumenten ta dessa kontakter.

Butiken maste alltid mot kunden félja alla konsumentrattsliga regler.

Butiken kan inte skylla pa beslut eller férseningar hos verkstad eller leverantér som bryter
mot dessa regler.

(Daremot ar det naturligtvis OK — oftast t o m nédvéandigt — att butiken tar hjélp t ex av en
verkstad for att bedoma om ett fel ar ursprungligt)

Se dven:
-exempel 5

Om leverantoren erbjuder en extra garanti och du informerar kunden om detta blir den ga-
rantin en del av det du ar ansvarig for infér kunden.

Om kunden sjalv hittar en sadan leverantorsgaranti, t ex pa en internationell hemsida, far
han sjalv ta kontakt med leverantéren vid behov.

Om sadana (internationella) garantier du berattar om ar snavare eller kortare an svensk ga-
ranti (inkl de obligatoriska férsta 6 manaderna) enligt ovan galler fortfarande den svenska
garantin och alla lagliga rattigheter konsumenten har enligt svensk lag.

Garantivillkor kan aldrig inskrdanka den ratt konsumenten har enligt KKL. | garantivillkoren ska
information finnas om att konsumentens rattigheter enligt lag inte paverkas.

8 Bevis att varan ar inképt hos dig

Nar en kund kommer med en reklamation har du ratt att krdva att han visar att den aktuella
apparaten ar koépt hos dig.

Det naturliga ar att kunden visar upp kvitto, garantisedel eller dylikt, men dven andra satt
kan accepteras.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)
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9 Val mellan olika satt att avhjdlpa ett fel

Vi har ovan visat hur man konstaterar att det finns ett fel som sdljaren ska atgarda (antingen
koprattsligt, se avsnitt 4, eller ursprungligt, se avsnitten 5 och 6)

D3 kan man valja mellan
- laga/reparera (atgarda)
- byta vara (omleverans)
- prisnedsattning
- havning i vissa fall

Konsumenten har ratt att valja vad han dnskar, men saljaren har normalt ratt att i forsta
hand reparera (eller byta om han féredrar) om de 6vriga metoderna blir dyrare.

Valet far inte vara orimligt (oskaligt) med hansyn till:
— séljarens kostnader och méjligheter

— varans varde

— felets betydelse

— vasentlig olagenhet for konsumenten

Se dven:
-exempel 23

9.1 Reparation nar saljaren ansvarar

En reparation ska utféras snabbt, normalt pa omkring 2 — 3 veckor.

Tiden rdknas fran inlamning (i butik) tills butiken meddelar kunden att apparaten finns att
hamta.

Om varan inte anvands ofta kan nagot langre tid accepteras.

Se dven:

-exempel 5
-exempel 16

Om butiken erbjuder en laneapparat kan tiden bli betydligt langre.
En laneapparat kan vara begagnad och behoéver inte vara av exakt samma modell eller ens
marke, bara den klarar konsumentens vasentliga behov.

Om reparationen misslyckas far butiken mojlighet géra ett andra férsék
Misslyckas dven detta far butiken ta in varan igen for undersokning for att konstatera att det
fortfarande &r samma tekniska fel som forsta gangen. Da far han komma 6verens med kun-

den om reparation, utbyte, prisnedsattning eller havning.

Se dven:

-exempel 16
-exempel 22
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Kunden far en ny 3-arig reklamationsfrist mot samma (tekniska) fel, raknat fran sista repa-
rationen.

Om det vid andra forsoket visar sig att det ar ett annat tekniskt fel an forsta gangen borjar
man om fran borjan med det nya felet: bedémer on det &r ursprungligt och i sa fall atgardar
osv (dven om kundens felbeskrivning ar densamma — se avsnitt 6.1).

Se dven:

-exempel 22
-exempel 30

Om kunden vagrar lamna in apparaten for undersékning/reparation av ett fel som han anser
sdljaren ska sta for forlorar han sin ratt till pafoljder. Saljaren har alltid ratt undersdka appa-
raten.

Se dven:
-exempel 6

Kunden ska alltid vanda sig till butiken. Om han sjalv véljer att anlita ndgon annan verkstad
far han betala sjalv och forlorar ratten begéra att detta fel ska avhjalpas av butiken.

Konsumenten ska normalt sjalv transportera produkten till butiken dar han kopt den och
hdamta den dérifran. Han kan fa ersattning av butiken for resekostnader med kommunal
transport eller om det inte ar praktiskt milersattning for bil enligt aktuell statlig norm.(F n
16:- per mil)

Du kan inte krava att kunden skickar eller transporterar apparaten direkt till en verkstad —
han har ratt att enbart vanda sig till butiken.

| stallet for att reparera kan apparaten ersattas med en rekonditionerad apparat — ett annat
exemplar som reparerats sa att det ar i skick som ny. En utbytesenhet (swap) eller en rekon-

ditionerad apparat behaller den ursprungliga garantin.

Regler for rena reparationsuppdrag som kunden betalar: se KOMPENDIUM 13

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

9.2 Byta ut apparaten (omleverans)

Om apparaten visar sig svar eller dyr att reparera kan saljaren valja att i stallet byta ut den
mot ett nytt felfritt exemplar (av samma eller battre typ).

Juridiskt uttryckt: Varan ska ersattas med en likvardig vara, dvs. en vara i avtalsenligt skick.
Vid omleverans ar kopetillfallet utgangspunkten. Var den felaktiga varan ny sa ska den erséat-
tas med en ny med motsvarande egenskaper.
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Sa snart kunden av nagot skal far en helt ny apparat i ny férpackning galler enligt praxis ur-
sprungskvittots datum savida det inte ar samma tekniska fel som reklamerats tidigare. | det-
ta fall galler att en ny reklamationsfrist pa tre ar borjar 16pa vid bytet.

9.4 Prisnedsattning

Om det fel som saljaren ska atgarda ar svart att laga till rimlig kostnad samtidigt som olagen-
heten for konsumenten inte ar stor med att felet ar kvar kan de komma 6verens om en pris-
nedsattning.

Se dven:

-exempel 23
-exempel 25

9.5 Havning

Om 2 reparationsforsok misslyckas och felet ar vasentligt for kunden kan han begéara att ko-
pet ska hadvas (aterga). Detta géller &ven om en reparation tagit for lang tid.

Detta innebar i princip att kunden lamnar tillbaka apparaten och far tillbaka kdpeskillingen
och andra ev utlagg han haft. Hela affaren ska sa att saga tas tillbaka. Kunden ska vara tillba-
ka dar han var innan kopet-

| princip ska det dras av for den nytta kunden haft av apparaten, samtidigt som kunden ska
ersattas for rantekostnader under tiden han haft den. Under det forsta aret anses ofta dessa
tva summor kvittas ut mot varandra.

Se dven:

-exempel 3

-exempel 11
-exempel 16
-exempel 22

Normal livslangd for TV &r 5-10 ar, stora vitvaror 10 ar och mindre apparater 3-5 ar. Praxis i
ARN varierar inom dessa granser.

9.6 Tackningskop

Om hadvning dgt rum har konsumenten ratt till ersattning om han tvingas kdpa en annan lik-
vardig vara till hogre pris.

Konsumenten maste sdka reda pa ersattningsvaran med “tillracklig omsorg och inom skalig
tid”.

Da far han av séljaren ersattning for prisskillnaden vid havningstillfallet.

Om den dyrare ersattningsvaran ar tydligt battre an den ursprungliga varan ska motsvarande
avdrag goras.

Aven om kunden inte verkligen genomfér ett tickningskdp kan han begéra ersittningen som
om han gjort det.

Sida 14 av 45 Eftermarknadsutbildning  KOMPENDIUM _ Version 0.51




(Med dagens standigt fallande priser for alltmer avancerade apparater ar det oftast mojligt
att gora tackningskop utan hogre pris och darmed utan ersattning).

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

9.7 Skadestand

Om saljaren blir ansvarig for att avhjalpa ett fel kan konsumenten fa ersattning fér bevisade
utldgg sasom frakter, resekostnader for att lamna/hamta apparaten eller forlorad arbetsin-
komst. Observera:
- utldaggen maste bevisas med kvitton eller motsvarande
- resekostnader ersatts i forsta hand for kommunala resor; bilresor endast om kommu-
nala fairdmedel saknas eller varan ar for stor att medféras
- bilersattning enligt statlig norm (f n 18:-/mil)
- forlorad arbetsfortjanst ersatts endast enligt intyg fran arbetsgivaren att I6neavdrag
gjorts
- normalt ersatts inte utlagg for juridisk hjalp etc

Om felet direkt orsakar skada pa konsumentens egendom kan dven den bli féremal for er-
sattning (Ex: lackande diskmaskin fuktskadar golvet)

| svensk ratt far man normalt inte ersattning for ”sveda och vark”, diskriminering mm
Skadestand pa grund av fel i vara utgar i svensk ratt endast for faktiska kostnader.

Se dven:

-exempel 12
-exempel 21

9.8 Konsumenten ska begransa sin skada

Det innebar att han maste se till att skadan inte blir varre an nédvandigt och att féljdskador
begrdnsas sa langt mojligt.

Exempel: En tvattmaskin skadar tvatten under garanti. Konsumenten slutar inte anvanda
den omedelbart hon insett problemet. Da far hon bara ersattning for skador fram till upp-
tackten, inte darefter.

Se dven:
-exempel 17

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10 Typiska fel

Har nedan gar vi igenom ett antal vanliga typiska fel och hur de normalt bedoms i ARN. | det
praktiska fallet kan naturligtvis finnas ytterligare omstandigheter som leder till annan ut-

gang.
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10.1 Garanti for forbrukningsvaror inkl projektorlampor
Rena forbrukningsvaror som batterier och lampor kan och far undantas fran en garanti.

Detta galler i princip dven de dyra lamporna i projektorer o dyl som ofta har en begransad
garanterad livslangd i brinntimmar, som registreras i apparaten. Kunden maste dock fére
kopet bevisligen ha informerats om detta, t ex i 6verlamnad broschyr. Det racker inte att i
efterhand enbart hanvisa till bruksanvisningen — den kan ju kunden normalt inte I3dsa fore
kop.

10.2 Fuktskador, speciellt pa mobiler
De allra flesta portabla produkterna — mobiltelefoner, MP3 spelare, kameror — har i bruksan-
visningen en varning att de inte ska utsattas for fukt eller vata.

Om en sadan produkt fuktskadas galler att felet inte bedéms vara séljarens ansvar om alla
punkter nedan ar uppfyllda:
- varning i bruksanvisningen enligt ovan
- apparaten har undersokts av en verkstad som skriftligen meddelat
0 att det finns en fuktskada
0 detaljerat var den finns (gdrna med foto)
= enbart att fuktindikatorer utl6st ar inte nog
0 att fukten kan vara orsaken till felsymptomen
0 ev att felet inte tdcks av garanti

Se dven:

-exempel 7
-exempel 8

Invandningar fran kund att han absolut inte medvetet utsatt apparaten for fukt tar ARN i sa
fall inte hansyn till.

Inte heller hur kort tid efter kopet som felet visar sig har betydelse.

En fuktskada kan ta lang tid (manader, t o m ar) pa sig efter sjalva skadeorsaken att utvecklas
sa att den marks. T ex har en kund haft med en kamera pa semester i tropikerna, dar den
fuktskadats, men felsymptomen visar sig forst aret darpa hemma i Sverige.

Tillverkning och transport av nya apparater anses ske pa sadant satt att fuktskador inte kan
uppsta sa lange det inte finns yttre fuktskador pa forpackningen.

En fuktskada kan normalt inte repareras pa ett fackmannamassigt satt: det gar aldrig att vara
saker pa att man far bort all fukt och alla skador sa att de inte kan vidareutvecklas till ytterli-
gare fel. Apparaten bor alltsa kasseras eller aterlamnas oreparerad.

Se dven:

-exempel 7
-exempel 8
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Som vanligt: Om verkstadsundersokningen visar att det inte ar en skada som saljaren ansva-
rar for har han ratt att ta ut en undersoékningsavgift.

Du maste dock informera kunden i férvdag muntligt och skriftligt (pa inlamningkvitto, skylt
etc) om avgiften.

OBS! Det finns ju modeller som uttryckligen anses vara fukttaliga, vattentata eller liknande.
Har galler den normala bevisbordan for saljaren under garantitiden: han maste bevisa hur

skadan har uppstatt genom felaktig anvandning etc.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10.3 Sand, damm, smuts etc
Detta ar ett fall liknande fuktskador, men dnda annorlunda.

Om en produkt skadas av intrangande sand, damm eller smuts eller motsvarande géller att
felet inte beddms vara saljarens ansvar om alla punkter nedan ar uppfyllda:
- varning i bruksanvisningen
- apparaten har undersokts av en verkstad som skriftligen meddelat
0 att det finns intrangande sand
0 var den finns (gdrna med foto)
0 att den kan vara orsaken till felsymptonen
0 ev att felet inte tdcks av garanti

En sandskada visar sig normalt snabbt och kan rent tekniskt ofta repareras — dven om kost-
naden kan bli hog.

Se dven:
-exempel 26

10.4 Skadade displayer och TV
Resonemanget galler bade sma displayer, t ex pa mobiltelefoner, och stérre t ex dataskar-
mar och stora platt-tv.

Om dessa utsatts for stort tryck pa en punkt, t ex genom handgrepp eller att de faller ovanpa
ett annat foremal, uppstar karaktaristiska fel pa delar av bilden.

Om ett sadant fel konstateras — i tveksamma fall av en verkstad — anses det att det uppstatt
genom yttre vald, som saljaren inte ansvarar for.

Se dven:
-exempel 2
-exempel 9
-exempel 21

Observera att platt-tv normalt ska transporteras staende, lampligen i originalforpackning
som skyddar hela displayytan mot tryckskador. Att bara linda in TV:n i t ex en filt eller bub-
belplast ar inte nog. Speciellt om TV:n stélls i baksatet pa en bil utan kartong ar risken for en
tryckskada stor.
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(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10.5 Brytskador pa portar
Detta ar vanligast pa mobila apparater och portabla datorer.

Om man ansluter en kontakt (t ex hortelefon, USB eller natverkskabel) kan det sedan handa
att denna kontakt utsatts for en brytande kraft i sidled, speciellt om kontakten ar av en sa-
dan typ som laser fast i apparaten. Detsamma galler laddningskontakter.

| apparaten ar det fasta jacket ofta direkt monterat pa ett storre kretskort eller datorns mo-
derkort och bryts da loss sa att hela kretskortet skadas. Detta bedoms alltid som en yttre
skada som séljaren inte ansvarar for. Tyvarr blir den ofta mycket dyr att reparera.

Se dven:
-exempel 10

10.6 Yttre mekanisk paverkan
Om en apparat har skador som rimligen endast kan uppsta genom yttre paverkan anses det-
ta normalt vara en skada som konsumenten ska sta for.

10.7 Storningar fran stromnat, blixt etc

Det kan forekomma skador som orsakas av utifran kommande strommar som t ex felkopp-
ling vid kundens installation, blixtnedslag eller s k stromspikar i det elektriska nétet. De sena-
re ar vanligast ute pa landsbygden med langa strackor luftledningar for el eller tele.

For att detta ska vara skador som séljaren inte svarar for maste en verkstad konstatera att
skadan ar koncentrerad till delar som forst traffas av en yttre stromstoét, t ex natdelenien TV
eller ett kabelmodem anslutet till teleledning. Observera att strémspiken kan uppsta langt
borta och inte nddvandigtvis marks av konsumenten (t ex blixtnedslag i ledningar till ett fri-
tidshus).

Se dven:
-exempel 24

10.8 Inbranning pa plasma-TV
Detta gdller bara plasma-TV, inte LCD-TV

Platt-TV av plasmatyp har samma egenskap som alla bildrérs-TV sedan tidernas begynnelse:
om man visar samma stillbild en lang tid med hog ljusstyrka och kontrast branner bilden in i
skarmen som en (ljus) spokbild. Detta kan dven handa med t ex de kanallogotyper som finns
i ett horn av de vanliga rorliga bilderna.

Spokbilden forsvinner vanligen av sig sjalv efter en tid eller kan ”tvattas bort” med speciella
forfaranden som beskrivs i bruksanvisningen. Risken att de uppstar igen minskar om man
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undviker hég kontrast och ljusstyrka pa stationara bilder. Fenomenet finns normalt beskrivet
i bruksanvisningen.

Inbranning ar normalt inte ett fel som saljaren ansvarar for.

Se dven:
-exempel 19

Om kund vid kdpet oroar sig for problemet ska sdljaren naturligtvis klart rekommendera en
LCD-TV.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10.9 Pixelfel

En flatskarm pa TV eller dator bestar av miljontals bildpunkter, pixlar. Om nagon sadan blir
felaktig (vanligen vid tillverkningen) upplevs det som en liten prick: hela tiden svart, vit eller
fargad.

Leverantéren kan vilja att erbjuda sa kallad pixelgaranti genom att betrakta detta som ett fel
som han tar ansvar for, vanligen genom utbyte eller prisnedsattning.

Han kan dven valja att ange att en viss mangd trasiga pixlar inte ar ett fel, speciellt om de
ligger i kanterna pa bilden. | detta fall maste saljaren se till att konsumenten informeras fére
kdpet t ex i en 6verlamnad broschyr eller garantihandling. Bara information i bruksanvis-

ningen ar inte nog — den ser konsument inte fore kopet.

Om saljaren svarar for felet och det inte ar alltfor stérande kan problemet avhjalpas med ett
prisavdrag pa ca 10-15%.

Se dven:
-exempel 25

10.10 Frammande foremal

Om frammande féremal patraffas inuti en apparat som konsument kan 6ppna och de foéror-
sakat ett fel ar detta vanligen inte sdljarens ansvar.

10.11 Datorfel

Datorer ger upphov till nagra speciella problem

10.11.1 Frdémmande mjukvara
Saljaren ansvarar bara fér mjukvara som han sjalv sdlt. Han har inget ansvar fér annan mjuk-
vara, t ex vad kunden installerat eller laddat ned fran Internet.

Se dven:
-exempel 29
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10.11.2 Handhavandefel, virus

En stor del av upplevda fel med datorer beror pa handhavandefel och/eller att kunden (eller
nagon i hans hem) stallt om nagon av de tusentals parametrar som finns i operativsystem
och program eller uppstar genom (oavsiktliga) nedladdningar fran natet. Detta har séljaren
inte ansvar for.

Om datorn infekterats av virus etc ar detta inte sdljarens ansvar.

Se dven:
-exempel 22

10.11.3 Ansvar for kundens data och program

Om en dator ska felsokas eller repareras kan det vara nddvandigt att ta bort bade datafiler
och program.

Detta ska kunden upplysas om i forvag sa att han har tagit backup pa allt som maste bevaras.
Om programvara ska kunna aterinstalleras maste originalskivor, produktnycklar o dyl finnas
med. Verkstad far inte aterinstallera piratkopierade program etc.

Se dven:
-exempel 22

10.11.4 Mjukvara

Mjukvara som séljs i fysisk form (t ex en CD-skiva) levereras normalt plomberad och med ett
villkor att varan anses forbrukad om plomberingen bryts. Ddrmed kan den inte tas tillbaka.
Pa liknande satt finns ofta i datorer forinstallerade program, som ska aktiveras med hjalp av
en produktnyckel el dylikt. Aktiveringen kan innebara att programmet anses férbrukat — lds
noga bifogade villkor.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10.12 Abonnemang kopplat till telefonkop

Mobiltelefoner saljs ju ofta som ett tidsbestamt abonnemang till en manadskostnad som
inkluderar avbetalning for telefonen.

Om telefonen skadas eller forstors av konsumenten [6per betalningen vidare tills bindnings-
tiden ar slut. En del av manadskostnaden ar ju avbetalning pa telefonen. Abonnemanget kan
konsumenten utnyttja genom att flytta SIM-kortet till en annan telefon som han far skaffa
sjalv eller pa egen bekostnad reparera telefonen.

Se dven:
-exempel 31

Om telefonen repareras pga skada som leverantdren ansvarar for |6per abonnemanget vida-

re av samma skal, speciellt om konsument far lanetelefon. Konsumenten ska kunna fa er-
sattning for manadsavgiften (férutom den del som avser avbetalning av telefonen) under
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den tid han inte kan nyttja telefonen, men betala for verkligt ringda samtal om dessa debite-
rats separat.

Se dven:
-exempel 30

Om kopet hdvs upphor abonnemang och manadsbetalning, telefonen aterlamnas och kon-
sumenten ska ersattas for manadsbetalningar han inte kunnat utnyttja. Dock ska han alltid
betala for verkligt ringda samtal om dessa debiterats separat.

Se dven:
-exempel 30

10.13 Fast bredband

10.13.1 Hastighet i fast bredband

Bredbandets 6verforingshastighet ar ju avgérande for kapacitet och pris. Hastigheten beror
inte bara pa den tekniska apparaturen i telestation eller motsvarande utan i hog grad pa kva-
liteten och langden pa ledningarna i marken. Dessa kan operatéren oftast inte paverka. Dar-
for kan hastigheten variera.

Numera anges hastigheten som ett spann, t ex 6-12 Mb/s, dar kunden normalt far ndrmare
12 Mb/s men i oturliga fall maste acceptera en typisk hastighet av drygt 6 Mb/s.

For att visa vilken hastighet som verkligen 6verfors bor kunden gora ett antal tester pa
www.bredbandskollen.se olika veckodagar och olika tider. Folj noga anvisningarna — speciellt
se till att matningen sker direkt i uttaget utan mellankopplade routers eller tradlésa natverk
etc. Blir resultatet i snitt under den nedre gransen i intervallet har kunden ratt till nedsatt-
ning av avgiften motsvarande verkligt uppnatt lagre intervall.

Se dven:
-exempel 28

10.13.2 Annan apparatur

Om du séljer en bredbandsanslutning utan fysiska produkter som modem eller router och
kunden skaffar dem pa annat hall ar du naturligtvis inte ansvarig for deras funktion.
Produkter som medfoljer vid kbpet, t ex ett modem, eller produkter som du saljer till kun-
den, t ex ett tradlost natverk, ar du ansvarig for pa vanligt satt.

10.13.3 Flytt

Fast bredband levereras ju genom en ledning, antingen vanliga telenadtet (ADSL) eller speciel-
la ledningar. Ledningarna ags eller hyrs av operatéren.

Skulle en kund flytta under bindningstid ar det ju inte sdkert att operatéren kan komma at
likvardiga ledningar pa den nya adressen. Darfor reserverar han sig i sina villkor for att han
inte kan leverera bredband till den nya adressen — men att han fortfarande tar ut manadsav-
giften under hela bindningstiden. Det ar OK med sadana avtal.
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(Tillbaka till innehdllsférteckning)

10.14 Tackning TV, mobiltele, mobilt bredband

Alla tradlosa tjanster sasom TV via marknat eller satellit, mobiltelefoni och mobilt bredband
ar beroende av att sdandarnaten skapar tillrackligt bra signal pa en viss plats.

De tackningskartor som operatdrerna publicerar ger bara ungefarliga uppgifter men ingen
garanti for tackning pa en viss adress eller i ett visst rum. Signalstyrkan kan variera med bara
nagra meters avstand och dessutom bero pa t ex vind, sno, eller regn. Fér TV kan olika kana-
ler uppfoéra sig helt olika. Mobilteleoperatdorena har ju oftast egna nat, som ar olika sinsemel-
lan.

Darfor ar det inte mojligt att vid forsaljning lova bra resultat pa en viss plats bara baserat pa
kartorna. Har du inte sagt nagot annat galler kartorna med de reservationer som finns i vill-
koren.

Se dven:
-exempel 27

10.15 Installationsfel

Om du tillsammans med apparat dven salt installation (i priset eller separat debiterat) och
installationen blir felaktig ska den naturligtvis rattas till, men dven fel pa apparaten som or-
sakas av den felaktiga installationen.

Om installationsfelet hanteras sa illa att konsumenten far ratt att hava sa omfattar havning-
en ocksa apparaten, dven om den i sig ar felfri.

11 Distanskop, hemforsiljning och angerratt

Vanliga distansavtal dr ndr en konsument t.ex. handlar pa postorder, fran TV-shop, via Inter-
net eller av en telefonférsaljare. Det gemensamma ar att kdparen inte kunnat se och prova
produkten pa samma satt som i en butik.l dessa fall galler distans- och hemférsaljningslagen
(DHL). Observera att det inte raknas som ett ”distanskdp” da en kund képer en produkt av
en forsdljare ute i ett kopcentrum. D3 géller istallet den vanliga konsumentkoplagen.

Da en konsument koper nagot pa distans, har kunden alltid 14 dagars angerratt nar kdpet
sker inom Sverige. (FOr produkter ar det 14 dagar fran leverans till kund och for tjanster ar
det 14 dagar fran att avtal har ingatts.)

Kunden ska vid kopet och senast vid leveransen skriftligen tydligt informeras om sin anger-
ratt och hur han kan anvanda den med kontaktuppgifter etc. Sker inte detta far han ett helt
ars angerratt!

Kunden har ratt att forsiktigt prova en apparat — men han maste lamna tillbaka den i "va-
sentligen oférandrat skick”. Det innebar att han kan packa upp den och prova den tillrdckligt

for att fa en uppfattning hur den fungerar.

Kunden behdver inte pa nagot satt motivera varfor han angrar sig.
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Observera begransningar for datorers mjukvara: Mjukvara som saljs i fysisk form (t ex en CD-
skiva) levereras normalt plomberad och med ett villkor att varan anses forbrukad om plom-
beringen bryts. Darmed kan den inte tas tillbaka.

Pa liknande satt finns ofta i datorer forinstallerade program, som ska aktiveras med hjalp av
en produktnyckel eller dylikt. Aktiveringen kan innebdra att programmet anses férbrukat —
Ias noga bifogade villkor.

Om man vid provningen av en dator matar in personliga uppgifter, dppnar konton eller gar
ut pa Internet anses datorn normalt inte langre oférandrad och kan darmed inte returneras
enligt angerratten.

Det ar sjalva apparaten som ska vara vasentligen oférandrad — emballaget maste inte retur-
neras i prima skick, men givetvis maste apparaten vara val forpackad sa att den inte skadas

vid retur.

Apparaten ska returneras och séiljaren ska aterbetala kopeskillingen samt kostnaden for re-
turfrakten inom 30 dagar fran returen.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

12 Internetbutik

Forutom angerratten enligt punkt 11 finns frdgan om vad som hander nar ett pris blir fel (for
lagt) pa hemsidan och en kund bestiller.

Om priset ar drastiskt mycket lagre an normalt galler att kunden borde forstatt att det blivit
fel. Séljaren ar inte tvungen salja till det I3ga priset. Den juridiska termen ar forklaringsmiss-
tag.

Om priset "bara” ar mycket lagt beror det pa vad som hander i datasystemet nar kunden
skickar in en order.

- Om datorn automatiskt skickar ut ett svar som innehaller ord som ”orderbekraftelse”
eller liknande anses butiken ha ingatt ett avtal som ska hallas, dvs det laga priset gall-
er

- Om datorn skickar ut ett meddelande som tackar for ordern och lovar aterkomma med
besked efter kontroll har ett avtal inte traffats och det laga priset géller annu inte,
utan forst nar orderbekraftelsen gar ut.

13 Reparationsuppdrag

Detta avsnitt galler rena reparationer av produkter dar det ar klart att saljaren inte har nagot
felansvar-
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Vid reparation galler Konsumenttjanstlagen, vilket bland annat innebar att reparationen ska
vara fackmannamassigt utford och varaktig (det ar 3 ars reklamationsfrist aven for repara-
tioner).

Du har en plikt att avrada (uppmana kunden inte reparera) om reparationen kan antas bli for
dyr. Tumregeln ar att reparationen inte far kosta mer an halva dagsvardet pa produkten.
(Exempel: En 5 ar gammal TV som kostade 5 000 &r i dag vard 1 000. Da bor reparationen inte kosta
mer an halften av 1 000 kr, dvs 500 kr.)

Om kunden trots dessa upplysningar anda vill utféra den dyra reparationen far du naturligt-
vis lata utfora den. Notera pa serviceordern att du avratt.

Se dven:
-exempel 4

Om du i forvag lovar ett fast pris maste du halla det. Om du i forvag uppger ett ungefarligt

pris for reparationen far du sedan 6verskrida detta med hogst 15% utan att kontakta kun-

den. Blir reparationen dyrare maste du kontakta kunden for godkdnnande innan reparatio-
nen slutfors.

Om du ldamnar garanti pa reparationen maste du ge kunden garantivillkoren.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

14 Om butiken forsvinner under reklamationstiden

Om butiken laggs ned eller gar i konkurs under reklamationstiden kan konsumenten vanda
sig till bakre led i Sverige sasom importor/generalagent.

Om butiken hor till en centralt dgd kedja kan han vanda sig till denna.

De flesta kedjorna (bade centraldagda och frivilliga) erbjuder konsumenten att i sddana fall
vanda sig till 5nskad annan medlem.

Inledning

Har kommer ett antal exempel pa praktiska fall och hur man resonerar for att komma fram
till slutsatser.

| texten kan finnas hanvisningar till KOMPENDIET sa har (Se KOMPENDIUM x.x) dar det finns
en utforligare beskrivning.

| kompendiets I6pande text finns dven hanvisningar till dessa EXEMPEL sa har:

Se dven:
-exempel 1.
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Manga av EXEMPLEN ar baserade pa artiklar i tidningarna Rateko, EI&Vitt samt Elektronik-
branschen.
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EXEMPEL 1: Ursprungligt fel efter garantitid

Fall: Hedvig kopte en begagnad tvattmaskin for 3 000 kr. Hon fick 6 manaders garanti.
Maskinen var enligt bolaget i princip oanvand - en s.k. serviceretur.

Ombkring nio manader efter kdpet slutade maskinens trumma att snurra vid anvandning. Fe-
let visade sig bero pa ett fel i den elektroniska styrenheten. Bolaget har inte varit villigt att
atgérda felet. En av leverantorens tekniker har dock uppgett att det ror sig om ett ursprung-
ligt fel. Hedvig vill hava.

Svar:

Felet har uppkommit omkring nio manader efter kopet och efter det att garantitiden har [6pt
ut men inom 3 ars reklamationsfrist. (Se KOMPENDIUM 5). D& ska képaren visa att felet &r
ursprungligt.

Felet har uppstatt i maskinens elektronik. Elektroniken kan knappast ha forslitits markbart
genom nio manaders anvandning. (Se KOMPENDIUM 6.3) ARN drar darfor slutsatsen att en
svaghet fanns redan vid kdpet. Bolaget ar darfor ansvarigt for felet oberoende av att garanti-
tiden har |6pt ut. Felet ar av vasentlig betydelse for képaren. Hedvig kan hava. (Se KOMPEN-

DIUM 9.5)

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 2: Undersokningsavgift och skadad display

Fall: Tage kopte en digitalkamera. Efter att han tagit cirka tio kort gick kamerans display sén-
der. Han [amnade fyra dagar efter kopet in kameran for reparation. Enligt bolaget gallde
dock inte garantin eftersom det var fraga om en stot- eller klamskada. Tage anser dock att
han inte klamt kameran, varfor felet borde omfattas av [amnad garanti. Han har inte begart
nagot kostnadsforslag och vill darfor inte betala nagon undersokningskostnad.

Saljaren sager att felet pa kameran ar en spricka i skarmen. En auktoriserad verkstad har
efter undersdkning funnit att skadan inte omfattas av garantin eftersom det ar en st6t- eller
klamskada, dvs. yttre dverkan pa kameran. Undersdkningsavgift utgar nar felet inte tacks av
garantin. Detta framgar av bolagets servicekvitto.

Svar:

Detta ar ett arende under de forsta 6 manadernas obligatoriska garanti.
Saljaren ska alltsa visa att kunden férorsakat skadan. (Se KOMPENDIUM 5.2)

Saljaren har Iatit en oberoende verkstad undersdka den. Verkstaden har konstaterat en
klamskadad display och angett att den orsakats av yttre averkan. Detta ar ett fel som kon-
sumenten star for. (Se KOMPENDIUM 10.2)

Saljarens servicekvitto sdager att undersokningsavgift tas ut om saljaren inte ansvarar for fe-
let, men kunden har inte aven informerats muntligen, vilket ARN:s praxis kraver.(Se KOM-

PENDIUM 6.2)

Darfor kan butiken inte ta ut undersdkningsavgiften.

Sida 27 av 45 Eftermarknadsutbildning  KOMPENDIUM _ Version 0.51




EXEMPEL 3: Servicetid

Fall: Stina kopte en mobiltelefon for 2 800 kronor. Inom en manad upptackte hon att
ingenting i telefonen fungerade, den stangdes av automatiskt och nar nagon ringde sag man
inte vem det var.

Hon har lamnat in telefonen for reparation tre ganger, men felen har inte avhjalpts.

Hon har inte fatt nagon lanetelefon. Hon vill nu hava kopet i stallet. Hon har inte fatt tillbaka
telefonen sedan hon lamnade in den for tredje gangen. Butiken sager att en utbytestelefon
finns for avhamtning. Stina sager att butiken aldrig hort av sig utan det alltid & hon som har
fatt fraga efter telefonen.

Svar:

Detta ar ett fall under de forsta 6 manadernas obligatoriska garanti. (Se KOMPENDIUM 5.2)
Parterna ar 6verens om att mobiltelefonen varit felaktig och att séljaren ska svara for felet.
Den har bytts ut av leverantéren och finns i butiken fér avhamtning men saljaren har inte
informerat Stina om det. Det har gatt mycket langre tid an de 2-3 veckor som ar skaligt utan
lanetelefon. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Darfor kan Stina hava kopet.

(Se KOMPENDIUM 9.5)

EXEMPEL 4: Informera om 6kad kostnad

Fall: Under garantitiden bestallde Yngve reparation av DVD samt skarmen pa hans dator.
Arbetet kostade 1 025 kr. Foretaget hade sjdlvmant utfort en reparation som inte tacktes av
garantin. Han hade inte tillfragats om reparationen skulle utféras och om han ville sta far
reparationskostnaderna.

Enligt avtal skulle reparationen utforas kostnadsfritt med stod av gdllande garanti. Foretaget
[amnade inte uppgifter om undersékningskostnader om felet inte skulle tackas av garantin.
Varken séljaren eller det féretag som utforde reparationen av datorn har kontaktat honom
och fragat honom om han vill bekosta borttagandet av eventuella virus. Att man inte kan ta
reda pa felet férran man har rensat eventuella virus borde vara reparatorens problem. Han
har begart att han ska aterfa datorn utan kostnad.

Saljaren sager att han har informerat anmalaren om att om det inte ar en garantifraga, utan
t.ex. ett mjukvarufel, sa blir det kostnader. Datorn hade ett virus, vilket innebar att bade
DVD och problemet med skarmen |oste sig efter virusrensningen. Det gick inte att komma
vidare utan att gora en virusrensning.

Svar:

Detta ar ett arende under garantitiden (Se KOMPENDIUM 5.3)

ARN beddmde att Yngve lamnat in sin dator for kostnadsfri reparation pa garantin. Foretaget
har emellertid ansett att reparationen inte omfattades av garantin och har debiterat kunden
| 025 kr for reparationen.
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Nar det stod klart for foretaget att reparationen inte skulle vara kostnadsfri for kunden sa
borde de ha underrattat honom om detta sa att han kunde ta stéllning till om han dnda ville
ha reparationen utford. Da séljaren inte gjort det kan de inte heller ta betalt for reparatio-
nen.

(1sig ar ett virus inte ett fel som saljaren star for — att han fatt gora det i detta fall beror allt-
sa pa att han inte informerat kunden korrekt att felet inte omfattas av garanti (Se KOMPEN-

DIUM 10.11.2))

(Tillbaka till innehdallsférteckningen)

EXEMPEL 5: Lang tid i bakre led

Fall: Sara kopte en mobiltelefon. Sedan kopet har telefonen lamnats in for reparation vid tre
tillfallen inom sex manader efter kopet, da hon fick en ny ersattningstelefon av samma mo-
dell. Telefonen hade da varit inne for reparation sedan tre manader efter kdpet. Under den
perioden hade hon ringt sdljaren och begart att fa hdava kopet med anledning av den langa
vantetiden med reparationen. Sara vill inte ha en ny ersattningstelefon av samma modell
utan istdllet hava kopet. Hon anser att en kabel for inkoppling till en cigarettdndare i en bil
dven bor omfattas av havningen, da den inte fungerar med andra telefoner.

Butiken sager att det ar beklagligt att kund har fatt vanta lange, men tyvarr ar fallet sa att
om tillverkaren inte har telefonen pa lager och kan skicka till service pa den auktoriserade
verkstaden, sa kan det ta lite langre tid ibland.

Svar:

Detta ar ett fall under den obligatoriska 6 manaders garantitiden, (Se KOMPENDIUM 5.2)
Telefonen var felaktig och har varit inlamnad vid flera tillfallen under sammantaget ett antal
manader innan felet dtgardades genom omleverans.

En konsument kan hava ett kop om avhjalpande av ett fel inte sker inom skalig tid. Sa ar fal-
let har — skélig tid &r ju 2-3 veckor vardera vid tva forsok. (Se KOMPENDIUM 9.1 och 9.5)

Att den langa reparationstiden beror pa forseningar i bakre led saknar betydelse. (Se KOM-
PENDIUM 7)

Eftersom det drojt sa lange har kdparen haft ratt att kopa en ersattningstelefon och har ock-
sa gjort det. Darfor maste hon inte godta omleverans. Havningen omfattar dven den markes-
specifika kabeln.

EXEMPEL 6: Saljarens ratt att undersoka fel

Fall: Hugo kdpte en barbar dator at sin dotter som hon skulle anvanda vid en langre vistelse
pa Irland. Val pa Irland fungerade inte datorns skdrm, trots att datorn tagits med som hand-
bagage. Handlaren kravde att datorn skulle sandas till Sverige for undersdkning, vilket inte
var acceptabelt. De fick da ett erbjudande om att butiken skulle aterképa datorn, med ett
avdrag pa 400 kr. Dottern tvingades att kopa en ny, dyrare, dator pa Irland for 572 euro.
Hugo anser att han har ratt att hava kopet.

Sida 29 av 45 Eftermarknadsutbildning  KOMPENDIUM _ Version 0.51




Svar:

For att en konsument skall kunna stalla ansprak kravs det att sdljaren far tillfalle att avhjalpa
felet. ARN beddémde att det inte varit oskaligt att krava att datorn sants till Sverige for repa-
ration. Sdljaren har inte fatt tillracklig mojlighet att undersoka det pastadda felet. Darfor har
sdljaren inte ansvar for felet. Havning eller andra atgarder ar darmed inte aktuella. (Se KOM-

PENDIUM 9.1)

(Tillbaka till innehdallsférteckningen)

EXEMPEL 7: Fuktindikator som lost ut

Fall: Lena kopte en mobiltelefon 16 november 2008 och den fungerade perfekt tills skarmen
blev vit den 20 april 2009. | 6vrigt fungerade telefonen. Lena reklamerade hos butiken dagen
darpa.

Vid felsdkning pa verkstad rapporterades att fuktindikatorer som finns inbyggda i telefonen
[6st ut pa grund av intrangande fukt. Fukten har orsakat de problem som uppstatt. Till foljd
av hur fuktindikatorerna ar placerade gar det inte att fa nagon bra bild pa dem. En dylik ska-
da ersatts inte enligt tillverkarens garantivillkor.

Svar:

Felet uppstod inom 6manader, dvs séljaren ska visa att han inte ar ansvarig.(Se KOMPENDI-
UM 5.2)

Lena reklamerade i tid.(Se KOMPENDIUM 5.1)

Saljaren ska under de forsta 6 manaderna visa att det finns en 6vervagande sannolikhet att
felet orsakats av konsumenten.(Se KOMPENDIUM 5.2)

Verkstaden gav ett skriftligt utlatande.

Det ar enligt praxis inte tillrackligt att visa bara att fuktindikatorn har |6sts ut for att visa pa
fuktskada. Det krdvs en rapport med motivering och hur felet visas pa produkten.(Se KOM-
PENDIUM 10.2)

Saljaren ska atgarda felet.

EXEMPEL 8: Fuktskada under garantitid

Fall: Gunnar kopte en mobiltelefon den 3 november 2008 for 1790 kr. Bolaget lamnade ett
ars garanti. Den 24 juni 2009 upptacker Gunnar att telefonen héanger sig i programmen samt
att telefonen slutar att fungera och inte gar att starta. Gunnar lamnar in mobiltelefonen till
butiken som i sin tur Iamnar den pa verkstaden. Verkstaden lamnar ater telefonen och upp-
ger att reparation inte ar valbart pa grund av fuktskada. Vad Gunnar vet sa har telefonen
inte varit i kontakt med vatten. Verkstaden lamnar dock rapport om “att kretskortet ar ska-
dat av fukt vid laddkontakten och att skadan darmed inte faller under garantin”.

Svar: Gunnar reklamerar efter sex manader men under garantitiden. Det &r alltsa garantins
regler som galler: sdljaren maste bevisa att skadan fororsakats av konsumenten.(Se KOM-

PENDIUM 5.3)
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Telefonen har skickats till verkstad, som lamnat ett detaljerat skriftligt utldtande som uppfyl-
ler de krav ARN:s praxis stéller. (Se KOMPENDIUM 10.2)
Saljaren ansvara inte for felet.

(Tillbaka till innehdallsférteckningen)

EXEMPEL 9: Yttre averkan pa display

Fall: Stig kopte en mobiltelefon med tillhérande abonnemang i en butik den 26 januari 2008.
| borjan av maj upptackte Stig att displayen pa telefonen vid flera tillfallen blev helt randig.
Om telefonen startades om forsvann problemet en tid for att sedan aterkomma. Efter en
kortare tid slutade displayen att fungera helt. Stig reklamerade darfor felet hos saljaren den
13 maj 2008.

Telefonen skickades in pa service da den hade varken repa, marke eller liknande som kunde
tyda pa att yttre vald orsakat problemet. Den 11 juni meddelade serviceverkstaden att felet
inte tacktes garantin da skadorna uppstatt vid en tapp- eller kldmskada. Trots att nagra syn-
liga skador inte fanns sa finns skadorna under héljet pa displayen. Det ar enligt verkstaden
svart att avgora om telefonen klamts eller tappats, men skadan beror pa yttre dverkan. Ser-
vicen kostade 1244 kr och detta fick Stig betala for att hamta ut sin telefon.

Stig yrkade med anledning darav ersattning med samma belopp hos butiken.

Svar:

Stig reklamerade inom 6 manader. Séljaren ska darmed visa att ett fel inte ar ursprungligt
utan orsakats av koparen. (se KOMPENDIUM 5.2)

En sprackt display pa en telefon dr normalt inte ett ursprungligt fel. Denna typ av skador
uppkommer vanligen genom yttre averkan. Saljaren har hanvisat en verkstadsrapport som
anger yttre paverkan som orsak. (Se KOMPENDIUM 10.4)

Det &r mycket svart att finna nagon annan rimlig forklaring till skadan an att den uppkommit
till foljd av sadan yttre averkan som saljaren inte kan hallas ansvarig for.

Saljaren ar inte ansvarig och Stig maste sjalv betala reparationen.

EXEMPEL 10: Skada pa port

Fraga: Erik kopte en dator den 30 augusti 2009 till en kostnad om 5495 kr. Bolaget lamnade
vid kopet ett ars garanti. Den 20 juni 2010 upptéacker Erik att tva USB-kontakter &r ur funk-
tion pa datorn. En kontakt ar fysiskt paverkad medan den andra ser bra ut, men ingen av
dem fungerar. Erik besokte bolagets butik den 25 juni 2010 och férklarade felet samt lamna-
de in den for undersokning.

Bolaget meddelade den 6 juli 2010 att datorn utsatts for yttre averkan, bifogade ett fotografi
och meddelade dven att garantin darmed inte gallde. Butiken meddelade att de kunde av-
hjalpa felet genom att byta moderkort for 5320 kr.

Erik ansag att denna summa var orimligt hog och skrev ett brev. Bolaget svarade att verksta-
den konstaterat att skadan uppkommit genom yttre averkan och att felet inte ar ursprung-
ligt, varfor bolaget inte kan atgarda felet kostnadsfritt.

Erik ifragasatter varfor bada USB-kontakterna ar trasiga da bara en kontakt ar fysiskt paver-
kad och yrkar pa att bolaget ska avhjalpa felet kostnadsfritt.
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Svar:

Detta ar ett arende efter 6 manader, men under garantitiden. Saljaren maste darfor visa att
felet orsakats av kunden. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Enbart ett blankt pastdende i ett verkstadsutlatande om att en vara blivit skadad genom att
den utsatts for yttre averkan ar inte att anse som tillrackligt for att det ska anses som styrkt
att en sadan skada faktiskt foreligger.

Bolaget har dock ett verkstadsutlatande som anger att datorns USB-kontakt ar utsatt for
yttre dverkan samt ett fotografi av skadan (moderbordet ar skadat och maste bytas). En sa-
dan skada ar typiskt sett att anse som ett fel som inte ar ursprungligt. Bada USB-kontakterna
sitter pa det skadade moderbordet.

(Se KOMPENDIUM 10.5)

Saljaren ansvarar inte for detta fel. Erik maste betala ev reparation.

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 11: Havning efter 3 fel

Fall: Ylva kopte en mobiltelefon for 1995:- Hon fick ett ars garanti. Under garantitiden har
samma fel (musikspelaren fungerar inte) uppstatt tre ganger.
Ylva har tappat fortroendet for denna telefonmodell och begar att fa hava kopet.

Svar:

Felen intraffar under garantitiden. De orsakas inte av kunden. Ddarmed ar de séljarens ansvar.
(Se KOMPENDIUM 5.3)

Det ar varje gang konstaterat att det ar samma tekniska fel, inte bara samma felsymptom.
(Se KOMPENDIUM 6.1)

Darmed har saljaren tva forsok att avhjdlpa felet — samt ratt att ta in telefonen en tredje
gang for att konstatera att det fortfarande ar samma fel. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Kunden behdver inte acceptera ett tredje reparationsforsok. Eftersom felet ar vasentligt for
Ylva kan hon krava havning.

Ylva aterlamnar telefonen och far tillbaka vad hon betalt. Den begransade nytta hon haft av
telefonen kvittas vanligen mot hennes ratt att fa ranteersattning. (Se KOMPENDIUM 9.5)

EXEMPEL 12: Skadestand

Fraga: Mahud kopte en TV den 5 januari 2009 hos en for 4350 kr. TV:n levererades den 7
januari 2009. Han fick ett ars garanti. Den 6 augusti 2009 upptacker Mahud att TV:n blir svart
mitt i ett program och att den ”smaller” till Iatt. Han kontaktar bolaget samma dag och begar
att fa TV:n lagad. Den 10 augusti skickas sedan fraktsedlar till honom sa att Mahud kostnads-
fritt kan skicka TV:n till serviceverkstaden. Den 14 augusti lamnade sedan Mahud TV:n till
transportpersonalen varpa han fick ett kvitto. Den 10 september fick Krister ett e-
postmeddelande om att de inte hittat hans TV. Bolaget uppgav dven den 16 september att
de trots eftersokningar inte kunnat hitta TV:n. Mahud begarde att aterfa sin TV, alternativt
fa hava kopet eller fa en ny TV. Bolaget svarade inte pa det meddelandet. Posten ersatte
dock Mahud med 4350 kr efter reklamation av den férsvunna TV:n.
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Darefter kopte Mahud en ny TV. Den 7 oktober fick Mahud dock en paketavi fran service-
verkstaden som uppgav att paketet innehdll hans reparerade TV. Mahud aterbetalade darfor
summan han fatt av Posten. Mahud hamtade heller inte ut TV:n da han nu képt en ny TV och
i november lat bolaget efter en omfattande diskussion Mahud hava képet och fa tillbaka sina
pengar for den reparerade TV:n.

Mahud vill d3 det varit forseningar i hanteringen av reklamationen i anmalan till ARN yrka pa
skadestand avseende (1) ombudskostnader, (2) ersattning for de tva manader han varit utan
TV, (3) sveda och vark, (4) nedlagd tid samt (5) krankning och diskriminering

Svar:

Felet uppstod under garantitiden och bolaget har inte ifragasatt att det ar ansvarigt for felet.
(Se KOMPENDIUM 5.3)

Mahud har till slut fatt hava kopet och ar darmed ekonomiskt skadeslos.

(Se KOMPENDIUM 9.5)

Skadestandskraven bedomdes sa har:

(1) Utgangspunkten vid en tvist mellan ett bolag och en konsument som gar upp till Allman-
na reklamationsnamnden (ARN) ar att parterna ska fora sin talan sjdlv, utan ombud. Det ar
darfor inte skaligt att ersattning ska utga for ombudskostnader, varken i ARN eller tidigare.

(2), (3) Ersattning for att inte ha kunnat se pa TV ar att likstdlla med ett krav om ersattning
for sveda och vark, sa kallad ideell skada. Sddan skada kan bara komma ifraga vid en ren per-

sonskada. Nagon personskada har inte uppstatt.

(4) Vad géller ersattning for nedlagd tid maste Mahud med intyg fran arbetsgivaren visa att
han fatt ett I6neavdrag som ar direkt relaterat till drendet.

(5) Aven krinkning och diskriminering ar en ideell skada som normalt inte ersitts i svensk
ratt.

Att en kund far hava kdpet och fa utlagda pengar tillbaka ar alltsa normalt en tillrdcklig kom-
pensation vid forsening av reklamationshantering.

Naturligtvis kan butiken darutover frivilligt valja att kompensera kunden — s k good-will er-
sattning.

(Se KOMPENDIUM 9.6)

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

Sida 33 av 45 Eftermarknadsutbildning  KOMPENDIUM _ Version 0.51




EXEMPEL 13 : Rutin vid inlamning

Fall: Kunden kdpte en mobiltelefon for 1 995 kr plus moms. Efter tre veckor insag han att det
var nagot fel pa telefonen. Tva dagar senare lamnades telefonen in hos sdljaren. Han fick
beskedet att reparationen skulle omfattas av garantin och vara kostnadsfri. Tre veckor sena-
re besokte han sdljaren. Han fick beskedet att reparationen av telefonen inte omfattades av
garantin pa grund av att den var fuktskadad. Han fick valja mellan tre alternativ: betala ca 2
000 kr for att fa telefonen reparerad, betala ca 500 kr for att ta tillbaka telefonen i befintligt
skick eller Iata telefonen skrotas. Kunden patalade att han vid inlamningstillfallet informera-
des om att reparationen skulle vara kostnadsfri och att han inte fick nagon information om
kostnaden for att ta tillbaka telefonen. Saljaren hanvisade da till en skylt som stod vid sidan
om kassan. Den var emellertid omdjlig att upptécka fran kassan, dar den fanns placerad
bland reklamskyltarna. Skylten var i A4-storlek. Han ville ha tillbaka telefonen i befintligt
skick utan kostnad, men nekades detta.

Telefonen har i huvudsak anvénts inomhus och forvarats i innerfickan pa en GoreTex-jacka
eller i byxfickan. Den har aldrig utsatts for regn eller annan vata.

Séljaren svarar att de inte lovat kunden kostnadsfri reparation. Nar skadan téacks av garanti
ar reparationen kostnadsfri. De kan vid mottagande av den defekta varan inte avgéra om
skadan omfattas av garanti. Nar det galler mobiltelefoner skickas de till en auktoriserad
verkstad med begdran om garantireklamation. Verkstaden har avslagit reklamationen med
hadnvisning till att telefonen ar vatskeskadad: fuktskada vid displaykontakt, ej reparabel.
Fuktskadan syns nar man 6ppnar telefonen, det har uppstatt korrosion pa kretskortet.
Skyltar om att det kan kosta att fa tillbaka en defekt produkt som inte omfattas av garanti
finns uppsatta pa flera stallen i butiken och vid inlamningsdisken. De informerar kunderna sa
mycket de kan vid kdp och vid inlamning om att garantin inte tacker alla skador och att det
kan kosta att fa en produkt undersékt om skadan inte tacks av garanti.

Svar:

Detta ar ett fall under forsta 6 manaders obligatoriska garanti. (Se KOMPENDIUM 5.2)
Butiken har korrekt Iatit utreda att det ar en fuktskada som séljaren inte star for. (Se KOM-
PENDIUM 10.2)

Sdljaren kan ju oftast inte vid inlamningen avgdra om det ar ett garantifall eller inte utan
maste skicka produkten till en verkstad. Han har ratt att ta betalt fér undersdkningen, om
den skulle visa att felet inte omfattas av garanti — men endast om han informerar kunden
tydligt i forvag (muntligt och med skylt och pa inlamningssedeln — bara en av dessa atgarder
racker inte enligt ARN) (Se KOMPENDIUM 6.2)

ARN fann i detta fall att det ar oklart om foretaget pa ett tydligt satt har informerat om kost-
naden for att fa tillbaka telefonen efter undersokning om felet inte omfattades av garanti. |
oklara fall doms normalt till konsumentens fordel. Saljaren ska lamna tillbaka telefonen utan
kostnad for koparen om han skulle vilja ha den ater.
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EXEMPEL 14 : Reklamationssatt

Fall: Allan kopte via Internet en GPS-navigator for 2 999 kronor. Garantitiden var ett ar. Efter
nio-tio manader upptackte han att den var felaktig eftersom kontaktdon for laddningen var
trasigt. Han reklamerade till sdljaren men blev hanvisad till serviceverkstaden. Dar fick han
emellertid inget svar. Eftersom han inte fick nagon hjalp skickade han efter 6verenskommel-
se med saljaren slutligen gps:n till sdljaren sa att garantitiden inte skulle ga ut. Enligt uppgif-
ter fran Posten ar forsandelsen skickad och ankom till motpartens servicestélle dagen efter.
Posten skickade en paminnelse till foretaget eftersom férsandelsen inte hade hamtats ut.
Saljaren har uppgett att den ettariga garantin [6pt ut och att det saknas en serviceanmalan,
varfor paketet har returnerats utan reparation. Han har dock reklamerat i tid eftersom han
reklamerade kort efter att han upptéackte felet.

Saljaren sager att serviceanmalan inte har skett pa ratt satt. Kunden har sént in varan i re-
kommenderad forsandelse till butik pa eget bevag. Om kunden hade kontaktat oss sa hade
han blivit meddelad att placera en serviceanmalan alternativt ringa direkt till leverantorens
support for atgard. | sa fall hade hans GPS blivit registrerad for service och reparerats alter-
nativt byts ut av den auktoriserade verkstaden for leverantéren. | kdpvillkor star att en servi-
ceanmalan skall laggas via fliken service pa hemsidan.

Svar:

Detta ar en fall under garantitiden. (Se KOMPENDIUM 5.3).

Allan har reklamerat i tid. (Se KOMPENDIUM 5.1)

| lagens mening ar det tillrdackligt att konsumenten pa nagot satt underrattar naringsidkaren
om att varan ar felaktig och felsympton.

Om en saljare staller praktiska krav pa hur en reklamation ska ga till sa ar det att se som ons-
kemal som gar 6ver lagens krav pa konsumenten.

ARN rekommenderade sadljaren att gora en felundersékning av GPS-navigatorn och att - om
navigatorn visar sig vara felaktig - avhjalpa felet utan kostnad fér kdparen.

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 15: Ersattning vid havning

Fall: Kunden kopte en TV for 10 995 kr med ett ars garanti. TV: ns natdel kom att ga sonder
efter nio manader. Det visade sig att TV:n inte gick att reparera eftersom reservdelar inte
fanns att tillgd. Motparten gick dock forst inte med pa att hava kopet men har senare gatt
med pa att dterbetala 9 000 kr. Kunden anser att han ar berattigad till full aterbetalning av
kopeskillingen och skadestand for resor till och fran motparten med anledning av felet.
Saljaren sdger att summan motsvarar vardet pa en likvardig TV som kunden har kopt. Att en
viss vardeminskning har skett ar inte konstigt da priserna pa LCD-paneler har sjunkit med ca
25 %.

Svar:
Detta ar ett fall under garantitiden. (Se KOMPENDIUM 5.3)
Felet har inte orsakats av kunden. Saljaren har ansvaret. Felet kan inte repareras. (Se KOM-

PENDIUM 9.1)
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Felet ar vasentligt for konsumenten — TV:n fungerar ju inte. Kbparen har darfor ratt att hava
kopet.

Havning innebar att parternas prestationer skall aterga, d.v.s. att varan skall aterlamnas mot
att hela inkopspriset aterbetalas. Att en likvardig vara kostar mindre vid reklamationstillfallet
an vad den felaktiga varan kostade nar den koptes, paverkar inte konsekvenserna av en hav-
ning.

| princip ska det dras av for den nytta kunden haft av apparaten, samtidigt som kunden ska
ersattas for rantekostnader under tiden han haft den.

Utgangspunkten ar kundens nytta av apparatinkdpet, utrdaknat som priset dividerat med an-
talet ar den normalt kan anvandas (alltsa inte baserat pa ett begagnat-pris).

Fran detta ska dras rantekostnad pa kopeskillingen, berdknad med referensranta + 8%.
Under forsta aret kvittas dessa kostnader mor varandra i praxis.

Dartill ska han ersattas for rimliga resekostnader.
(Se KOMPENDIUM 9.7)

EXEMPEL 16: Reparationstid

Fall: Kalle kdpte en tvattmaskin av for 3 990 kr. Nar han hade kopplat in maskinen fungerade
den inte. Enligt den av saljaren anvisade servicemannen berodde detta pa att pumpen var
trasig. Eftersom servicemannen inte hade nagon pump hemma var han tvungen att bestélla
en. Detta skulle enligt servicemannen ta tva veckor till en manad. Sedan skulle pumpen
monteras inom 2-3 veckor. Nar det hade gatt tva manader tog Kalle med sig tvattmaskinen
till séljaren. Pa plats kravde han att fa en ny tvattmaskin eller att fa tillbaka vad han hade
betalat. Sdljaren vagrade honom dock detta.

Svar:

Detta ar ett fall inom den obligatoriska 6 manaders garantin. (Se KOMPENDIUM 5.2)

Av butiken anlitad reparator har konstaterat felet. Butiken ansvarar for det.

Felet har inte avhjalps efter 2 manader. Det ar langt mer an den normalt accepterade tiden
2-3 veckor. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Tvattmaskin ar en produkt Kalle behdver. Han har inte erbjudits [danemaskin.

Felet ar vasentligt for Kalle — tvattmaskinen fungerar ju inte.

Kalle har darfor ratt hava kopet. (Se KOMPENDIUM 9.5)

Maskinen ska aterlamnas och Kalle aterfa kdpeskillingen.

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 17: Foljdskador och skadebegransning

Fall: Sara kopte en tvattmaskin for 2 790 kr. Hon fick ett ars garanti. Gummilisten till luckan
var for liten. Detta har fort med sig att har uppstatt gra flackar och fastnat gratt pulver pa
plaggen. Forst trodde hon att flackarna berodde pa tvattmedlet eller skéljmedlet. Sara kdpte
darfor nytt tvattmedel och skéljmedel fyra ganger utan resultat. Forst efter 7 manader nar
hennes jacka rivits sonder under tvatten forstod hon att problemen berodde pa tvattmaski-
nen. Familjen har fatt ersatta de skadade plaggen. Hon far ingen ersattning for skadan ur sin

Sida 36 av 45 Eftermarknadsutbildning  KOMPENDIUM _ Version 0.51




hemforsakring. Sara har yrkat skadestand med 5400 kr for forstérda klader, lakan och hand-
dukar.

Foretaget har Iatit reparera tvattmaskinen och erbjudit sig att betala kundens sjalvrisk. Den
begarda ersattningen forefaller hog. Det framstar vidare som markligt att fortsatta att tvatta
med maskinen om man marker att kladerna forstors.

Svar:

Detta ar ett fall under garantitiden. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Parterna ar ense om att tvattmaskinen varit felaktig och att felet fort med sig att kladesplag-
gen, lakanen och handdukarna skadats vid tvatt. Saljaren ar saledes skyldigt att ersatta ska-
dan. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Men konsumenten ar skyldig att begransa sin skada. Om sa inte sker far han eller hon bara
en motsvarande del av forlusten. (Se KOMPENDIUM 9.8)

ARN fann att kdparen borde ha kunnat begrédnsa sin skada i storre omfattning dn vad som
skett. Skadestandet minskas darfor till 2500 kr.

EXEMPEL 18: Ansvar for kataloguppgifter

Fall: Petter kopte en frys och kyl fér sammanlagt 7 000 kr. Ljudnivan i kylen ar redan fran
borjan mycket for hog. Kompressorn startar med ett hogt diskantljud. Ljudnivan stegrar dar-
efter for att efter ca tio minuter bli olidligt hég. Frysen fungerar utan anmarkning.

Saljaren har latit en servicetekniker undersoka kylen. Denne konstaterade att modellen skall
horas mycket och att det inte fanns nagot han kunde géra. Denna instéllning har dven leve-
rantorens reklamationsavdelning. En andra tekniker undersokte kylen tre manader senare.
Teknikern konstaterade ett dverljud, men fann inte att kylen var felaktig. | stallet férordades
att vaggen bakom kylen skulle klds med skumgummi, vilket nog skulle medfora att ljudet
forsvann.

Tillsammans med sin son Pete har Petter méatt ljudnivan pa kylen. De stangde av alla andra
ljudkallor och placerade en decibelmétare 1,4 meter framfor kylskapet. Nar kylen var tyst
visade méataren 40 dB. Nar kompressorn startade uppgick ljudnivan till 45 dB och d6kade se-
dan till 48 dB.

Enligt leverantorens produktkatalog skall ljudnivan for denna kyl vara 38 dB.

Petter har begart i forsta hand avhjalpande av fel och i andra hand omleverans.
Saljaren sager att kylen befunnits vara i sin ordning och ljudet inte onormalt hogt.

(Tillbaka till innehdllsférteckning)

Svar:
Detta darende handlar om huruvida varan motsvarar vad kunden férvantar sig enligt leveran-
torens katalog. (Se KOMPENDIUM 4)
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Vad Petter sagt om ljudnivan har i allt vasentligt lamnats obemott av séljaren. Det dr darmed
enligt ARN klarlagt att kylens ljudniva vadsentligt Overstiger den som uppgetts i produktin-
formationen och darmed vad képaren kunnat forvanta sig. Varan ar felaktig i konsument-
kopsrattslig mening. Saljaren har inte visat att felet inte ar ursprungligt och ansvarar darmed
for det.

Sdljaren ska genast och utan kostnad for kdparen avhjalpa felet.

Anm: Ljudmatningar pa det satt Petter gjort —i ett kok - ar egentligen inte direkt jamforbara
med kataloguppgifterna, som mats i ddmpade matrum.
Séljaren har dock inte protesterat mot jamférelsen, kanske for att skillnaden ar stor.

EXEMPEL 19: Sakkunniga rad

Fall: Sture kommer in i butiken och ska képa en ny TV. Han berattar att ett av anvdandnings-
omradena ar att via text-TV folja borskurserna. Butiken séljer pa honom veckans kampanjva-
ra, en 42” plasma TV.

Efter 6 veckor kommer Sture tillbaka och klagar pa att textTV sidan 732 ligger kvar som
skuggbild. Butiken hanvisar till bruksanvisningens varningstext och “tvattprocedur”.

Sture aterkommer tva ganger med samma klagomal. Sista gangen vill han hava kopet.

Svar:

Detta ar ett fall under férsta 6 manaders obligatoriska garanti. (Se KOMPENDIUM 5.2)
TV-n dr inte tekniskt felaktig — plasmaskarmar har dessa egenskaper.

(Se KOMPENDIUM 10.8)

Daremot har sdljaren inte gett koparen ett korrekt rad nar han informerades om vad Sture
skulle ha apparaten till — han borde ha rekommenderat en LCD-TV som inte har risk for in-
branning.

Darmed har TV:n ett koprattsligt fel — den ar inte lamplig for det andamal han angett. Felet
ar vasentligt for Sture. Enda rimliga sattet att atgarda det ar havning.

(Se KOMPENDIUM 4)

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 20: Avradande

Fall: Gamla Ada kommer in med sin 20” tjock-TV, dar ljudet forsvunnit. Servicemottagaren
tar emot den och férklarar att en reparation sannolikt kommer att kosta ett par tusen kr.
Ada vill anda reparera —hon ar van vid sin TV. Reparationen kostade 1780 kr.

En tid senare kommer Adas sonson Pete in och klagar —han menar att butiken lurat Ada. De
skulle ha sdlt henne en ny TV, t ex veckans kampanjvara, en 20” fér 1999:-

Svar:
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Det ar ju uppenbart att reparationen kostat mer an 50% av dagsvardet for en gammal 20”
tjock-TV. Darmed har butiken en avradandeplikt, som de dven genomfort. Petes klagomal ar
inte berattigade.

For att vara alldeles sdker borde servicemottagaren ha antecknat pa servicesedeln att han
avratt fran reparation sa hade ingen diskussion behovt uppsta.

(Se KOMPENDIUM 2.5)

EXEMPEL 21: Transportansvar

Fall: Adam kommer in i butiken med hela familjen och képer en 50” TV. Han vill ha hem den
genast och far hjalp bara ut den till bilen, men upptacker att kartongen inte gar in varken i
baklucka eller baksate. Han ber butikspersonalen ta hand om kartongen och staller in den
"nakna” TV:n i baksatet, trots att sdljaren varnar honom.

Dagen darpa kommer han in med TV:n, naturligtvis fortfarande utan forpackning, och pekar
pa att en del av bilden ar skadad. Han menar att det &r ett fabrikationsfel som ska ga pa ga-
rantin. Diskussionen blir animerad och Adam kraver havning och skadestand for diskrimine-
ring.

Svar:

Har ar det centrala nar ansvaret for apparaten har gatt over fran butik till kund. Det sker nar
kopet avslutats och kunden tagit emot (den forpackade) varan, alltsa i detta fall nar TV:n
burits ut till bilen. (Se KOMPENDIUM avsnitt 3)

Alla ar 6verens om att Adam sedan valt att transportera TV:n utan férpackning, vilket i sig ar
nog for att Adam ska fa ansvaret for skador som typiskt kan tankas uppsta under transport
utan férpackning.

En skada pa bildskdarmen, som normalt uppstar genom yttre tryck ar en typ av skada som
kunden oftast anses ansvara for. (Se KOMPENDIUM avsnitt 10.4)

EXEMPEL 22: Felsymptom m m

Fall: Jenny koper en laptop. Efter en manad kommer hon in med den och klagar pa att den
inte startar.

Verkstaden ser att det inte finns nagot virusprogram, installerar ett gratisprogram och tar
bort viruset. Av good-will tar butiken inte betalt.

Nagra veckor senare ar Jenny tillbaka — datorn startar inte. Den har gangen visar det sig att
det ar ett nedladdat program som trasslar. Verkstaden tar bort det och debiterar Jenny for
kostnaden.

Dagen fére 6 manader har gatt ar Jenny tillbaka igen med datorn som inte startar och pojk-
vannen som kraver havning, da det varit samma fel tre ganger — datorn har inte startat.
Verkstaden konstaterar ett fel pa datorns grafikkrets som repareras utan kostnad. Butiken
vagrar havning — detta ar ju det forsta felet som den ansvarar for.

Svar:
Detta ar en fall under férsta 6 manaders obligatoriska garanti.
(Se KOMPENDIUM 5.2)
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Fallet visar vikten att skilja pa felsymptom och konstaterade fel.

(Se KOMPENDIUM avsnitt 6.1)

Datorn har varit inne 3 ganger under garantitiden med samma klagomal, den startar inte,
men de tekniska undersdkningarna visar att det alla gangerna varit olika tekniska fel eller
orsaker som ligger bakom.

Forsta gangen var det ett virus — en sak som saljaren inte ansvarar for.

(Se KOMPENDIUM avsnitt 10.11.2). Att séljaren fixat felet utan kostnad av good-will (snall-
het) innebdr inte att han tagit pa sig ansvaret for felet.

Andra gangen orsakades felet av ett av kunden nedladdat program — inte heller detta var
butikens ansvar. (Se KOMPENDIUM avsnitt 10.11.1)

Forst det tredje klagomalet visade sig vara ett “normalt” inre fel som séljaren definitivt an-
svarar for under garantitiden (Se KOMPENDIUM avsnitt 6.2)

Han har atgardat det snabbt och utan kostnad for kunden.

Han har gjort sin plikt. Apparaten fungerar. (Se KOMPENDIUM avsnitt 9.1)

For att kunden ska kunna hdva maste apparaten efter tva reparationer for tekniskt samma
fel, som séljaren svarar for, fortfarande vara felaktig. (Se KOMPENDIUM avsnitt 9.5)

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 23: Skal for havning

Fall: Werner képer en spishall. Efter ndgra manader uppstar en liten spricka i emaljen pa
ramen kring hallen. Butiken byter (i samrad med leverantdren) ut hallen. Samma problem
uppstar pa nytt och héllen bytes igen.

Darefter kommer Werner in en tredje gang med samma problem och kraver havning.
Butiken menar att felet ar rent kosmetiskt och inte paverkar hallens funktion, varfér Werner
erbjuds en prisnedsattning om 500:-.

Svar:

Detta ar en fall under garanti. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Det ar alla tre gangerna fraga om samma tekniska fel, vilket i och for sig gor det maojligt att
Overvaga en havning.

Men for att hdvning ska ske maste felet dven vara vasentligt for kunden.

Men en liten spricka i emaljen pa ramen paverkar inte hallen funktion. ARN har i ett snarlikt
fall accepterat ett prisavdrag pa 500:- som den rimliga |Gsningen.

(Se KOMPENDIUM 9.5)

EXEMPEL 24: Yttre paverkan

Fall: | september kommer Jim in i stormarknadsbutiken och képer bl a ett litet kylskap och
ett ADSL-modem. Han tar med dem upp till fjdllstugan och installerar dem.

Efter nyar kommer han in och klagar. Modemet fungerar inte langre och nar han kom upp till
stugan i julen visade det sig att all mat han lamnat i det paslagna kylskapet efter besdket i
november hade harsknat. Under julen fungerade kylskapet OK. Han begar garantireparation
av modemet och 1500:- i ersattning for forstord mat.
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Verkstaden konstaterar att modemet skadats av ett blixtnedslag. Butiken visar pa kylskapets
bruksanvisning som anger att kylskapet inte fungerar vid omgivningstemperatur under 14
grader.

Svar:

Detta ar ett fall under den inledande obligatoriska garantitiden, nar sédljaren maste visa att
felet fororsakats av nagon (yttre) faktor, som han inte ansvarar for.

(Se KOMPENDIUM 5.2)

Modemet har varit anslutet till en telefonledning dar det enligt verkstaden kommit ett blixt-
nedslag som brant sénder modemet. Detta ar ett tydligt fall av yttre faktor, som sadljaren inte
ansvarar for. (Se KOMPENDIUM 10.7)

Alla kylskap ar sa konstruerade att de inte fungerar under en viss temperatur. Bruksanvis-
ningen anger en viss minimitemperatur.

Uppenbarligen har kylskapet statt i den utkylda fjallstugan. Jim har inte f6ljt anvisningarna i
bruksanvisningen. Det ar inget fel pa kylskapet eller bruksanvisningen. Saljaren har inte haft
anledning att tro att kylen skulle anvandas i en ouppvarmd stuga. (Se KOMPENDIUM 4)

Séljaren har darmed inget ansvar for den forstérda maten.

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 25: Pixelfel och rimligt avhjilpande

Fall: Tobias koper en laptop for 6995:- med normal 1 ars garanti, utan reservation for pixel-
fel. Han kommer tillbaka efter en vecka och visar pa en handfull “déda” pixlar i skarmens
nedre hogra hoérn. Han vill ha felet avhjalpt pa garantin.

Svar:

Detta ar en fall under garanti. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Felet ar inte av sadan karaktar att man kan tro att det &r en klamskada eller liknande som
kund fororsakat.

Felet har sannolikt funnits redan vid leveransen.

Séljare och kopare ar 6verens om att det ar ett pixelfel.

Darmed ska séljaren avhjalpa det pa ett rimligt satt.

En handfull doda pixlar som ligger i ett hérn av skarmen kan inte bedémas vara sa vasentligt
att hdavning kommer ifraga.

Felet ska alltsa avhjalpas genom reparation, omleverans eller prisnedsattning. Enligt ARN:s
praxis kan en prisnedsattning pa 10-15% vara acceptabel. Reparation eller utbyte innebar
uppenbart mangdubbelt hogre kostnader, som sédljaren inte beh6ver acceptera.

En prisnedsattning pa 1000:- ar rimligt.

(Se KOMPENDIUM 10.4 och 10.9)

EXEMPEL 26: Sand i kameran
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Fall: Asa har kopt en digitalkamera av kompakt typ. Under forsta semestern i Thailand upp-
tacker hon att zoomen har last sig. Hon har hanterat kameran mycket forsiktigt. Garantin
galler fortfarande.

Verkstaden konstaterar att det trangt in sand i zoom-mekanismen och att garantin darfor
inte galler. En reparation skulle kosta mer an en ny kamera.

Svar:

Detta ar ett fall under garanti, dvs séljaren ska bevisa att han inte ansvarar for felet. (Se
KOMPENDIUM 5.3)

Butiken har Iatit en verkstad undersdka kameran. De finner sand inne i zoommekanismen,
vilket laser den. Bruksanvisningen varnar for bl a sand.

Det ar uppenbart att skadan fororsakats av kunden och saljaren svarar inte for skadan.

(Se KOMPENDIUM 10.3)

EXEMPEL 27: Tackning

Fall: Mattias skulle képa en mobiltelefon att anvanda framst i stan och ute pa sommarstallet.
Han tittade snabbt pa tackningskartebilden pa operatorens hemsida, dar sommarstallet var i
ett omrade med god tackning, sa i januari tecknade han hos butiken ett abonnemang som
var bundet i 24 manader. | abonnemanget ingick aven telefon, som betaldes med en férhojd
manadsavgift. Val ute pa landet i juni visade det sig att tackningen var usel i just hans stuga.
Lustigt nog hade hans sambo, som hade en annan operator, inga problem. Hans abonne-
mang fungerade dven bra bara en halv kilometer bort.

Mattias vill hdva abonnemanget, men behalla telefonen.

Svar:

Har ar fragan om produkten (abonnemanget) motsvara vad han rimligen kan forvanta sig.
(Se KOMPENDIUM 4)

Pa operatorens hemsida intill tdckningskartan finns en tydlig beskrivning att kartan inte ga-
ranterar tackning overallt utan att lokala avvikelser kan forekomma.

Hela denna beskrivning ar en del av produktbeskrivningen som géller vid kdpet. Vid besoket i
butiken diskuterades inte tackningen 6verhuvudtaget.

Enligt den fullstandiga beskrivningen dr Mattias inte garanterad tackning i sommarstugan
och han har inte heller fragat i butiken eller sagt nagot som gjort att saljaren behovt kontrol-
lera eller varna extra.

Darmed &r det inget koprattsligt fel pa abonnemanget och det kan inte havas.

Han &r bunden i 24 manader inkl avbetalningen pa telefonen.

(Se dven KOMPENDIUM 10.14)

Anm: Om han vid kopet klart hade angett att han behovde tackning just i sommarstugan och
butiken accepterat detta hade han kunnat hdava abonnemanget (Se KOMPENDIUM 4)— men
han hade varit tvungen betala den extra kostnaden for telefonen i 24 manader om han ville
behalla den. (Se KOMPENDIUM 10.12)
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(Tillbaka till innehdllsférteckningen)

EXEMPEL 28: Bredbandshastighet

Fall: Hanna skaffade ett 24 manaders ADSL bredbandsabonnemang till sin villa och valde det
snabbaste abonnemanget, 12-24 Mb/s. Hon tyckte det inte alls var sa snabbt som hon vantat
och klagade efter en manad hos operatoren, som efter kontroll tyckte allt var OK, da de
uppmatt 14 MB/S. Hannas kompis Magnus tipsade henne testa pa Bredbandskollen.se. Det
gjorde hon flera ganger under en vecka och fick ett enstaka resultat pa 13 MB/s samt fem
resultat i spannet 8-11 MB/s. Hanna vill hava.

Svar:

Detta ar ett fall inom den inledande 6-manaders garantin. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Det &r alltsa leverantoren som ska bevisa att det inte finns ett fel. De har gjort en matning
och kommit fram till att hastigheten ar inom det utlovade spannet. Om fallet slutat har hade
leverantoren fatt ratt.

Men Hanna har utnyttjat Bredbandskontrollen till att gora egna matningar som visar att has-
tigheten inte ar vad som utlovats.

Darmed maste det anses vara ett fel i tjansten, som leverantoren ska atgarda.

Felet bedoms av ARN sannolikt inte sa vasentligt att Hanna kan hava. (Dessutom kan hon
sannolikt inte fa battre resultat genom att byta operator, da begransningen sakert beror pa
kopparledningarna, som alla ADSL-operatérer maste anvanda.)

Enligt ARN:s praxis ska Hanna fran abonnemangets start betala manadsavgift for narmast
lagre hastighet — vad hon verkligen fatt.

(Se KOMPENDIUM 10.13.1)

EXEMPEL 29: Frammande mjukvara

Fall: Mikael har kopt en dator inklusive Windows och Office-paket med ett ars garanti. Efter
11 manader lamnar han in datorn eftersom den hangt sig och vagrar starta om. | stor skylt
servicemottagningen och pa inlamningskvittot star att om garanti ej galler utgar undersok-
ningsavgift. Mottagaren papekar dven vad som star pa kvittot.

Verkstaden konstaterar att felet sannolikt beror pa ett bildbehandlingsprogram som Mikael
laddat ner fran Internet. Nar det tas bort fungerar datorn normalt. Butiken vill ha 495:- for
detta.

Svar:

Detta ar ett fall inom butikens garantitid. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Butiken ska alltsa visa att de inte ansvarar for felet.

Eftersom den enligt verkstadsrapporten fororsakats av en programvara som butiken inte salt
ar det inte deras ansvar. (Se KOMPENDIUM 10.11.1)

Butiken har ratt att ta betalt for undersékningen om den informerat tydligt i forvag, vilket
den har. (Se KOMPENDIUM 6.2)

EXEMPEL 30: Mobilabonnemang med telefonkop
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Fall: Lovisa skaffar ett mobilabonnemang och telefon dar hon under 24 manader betalar
399kr per manad inkl 199 for telefonen. | abonnemanget ingar fri surf, men telefonsamtal
utanfor operatorens nat betalas enligt prislista.

Efter 4 manader slutar telefonen att fungera. Verkstadsundersdkningen visar att det ar ett
ursprungligt fel, som tar 2 manader att reparera, varfor hon far en lanetelefon efter 3 veck-
or. Lovisa vill inte betala manadsavgiften under den tid hennes telefon ar pa lagning.

Efter 11 manader fran kdpet slutar telefonen pa nytt att fungera som den ska. Den har gang-
en sager verkstadsrapporten att det ar en fuktskada kring laddningskontakten som inte om-
fattas av garanti och inte kan repareras pa ett fackmannamassigt satt.

Butiken sager att Lovisa anda ska fortsatta betala 399 kr per manad under de aterstaende 13
manadernas bindningstid, trots att hon inte har en fungerande telefon.

Svar:

Detta ar en serie hdandelser under garantitiden. (Se KOMPENDIUM 5.3)

Den forsta episoden efter 4 manader ar ett ursprungligt fel, som butiken hanterat helt kor-
rekt. Aven om reparationen tagit lang tid sa har Lovisa fatt en lanetelefon och bara varit utan
telefon i 3 veckor, vilket ar rimligt. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Den andra episoden har korrekt visats bero pa en fuktskada, som séljaren inte ansvarar for.
(Se KOMPENDIUM 10.2)

Da de tva episoderna har helt olika teknisk orsak kan de inte heller ldaggas samman som skal
till kompensation.

Kunden har alltsa sjalv forstort telefonen. Detta ar inte skal att hdva abonnemanget eller
sluta med avbetalningarna pa telefonen. Vill hon fortsatta utnyttja abonnemanget kan hon
pa egen bekostnad skaffa en ny telefon. (Se KOMPENDIUM 10.12)

EXEMPEL 31: Havning av mobilabonnemang med telefon

Fall: Louise skaffar ett mobilabonnemang och telefon dar hon under 24 manader betalar
399kr per manad inkl 199 for telefonen. | abonnemanget ingar fri surf, men telefonsamtal
utanfor operatorens nat betalas enligt prislista.

Efter 4 manader slutar telefonen att fungera. Verkstadsundersdkningen visar att det ar ett
ursprungligt fel, som tar 2 manader att reparera. Hon erbjuds ej lanetelefon. Louis vill hdva
kdpet och fa tillbaka allt hon betalat.

Svar:

Detta ar ett fall under de inledande 6 manadernas obligatoriska garanti. (Se KOMPENDIUM
5.2)

Saljaren svarar enligt verkstadsrapporten for det ursprungliga felet och ska atgarda det inom
rimlig tid, dvs hogst omkring 3 veckor.

2 manader utan lanetelefon ar en alldeles for lang tid. (Se KOMPENDIUM 9.1)

Louise har ratt att hdva, dvs hon lamnar tillbaka telefonen och far tillbaka vad hon betalt
forutom ev avgifter for samtal hon bevisligen ringt. (Se KOMPENDIUM 9.5 och 10.12)

EXEMPEL 32: Felansvar efter garantitid
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Fall: Emma har kdpt en diskmaskin med 1 ars garanti. Efter 18 manaders felfri drift slutar
den fungera. Emma kontaktar butiken, som sager att garantin gatt ut och rekommenderar
henne en servicetekniker. Han kommer efter Emmas bestallning och konstaterar att vatten-
pumpen ar trasig. Byte kostar 1970:-.

Emma kontaktar butiken och menar att om en pump bara fungerar 18 manader maste den
ha haft en svaghet redan fran borjan och att hon darfor inte ska betala reparationen.

Svar:

Detta ar ett fall efter att garantin gatt ut men 3 ars reklamationsfrist fortfarande géller.

(Se KOMPENDIUM 5.4) Det ar alltsd Emma som ska visa att felet var ursprungligt.

Ett lampligt satt att gora detta ar att anlita en servicetekniker. ARN:s bedémning i liknande
fall ar att det under dessa 18 manader kan ha kommit in ett fraimmande féremal i pumpen
och orsakat felet. (Se KOMPENDIUM 6.3) Det ar alltsa inte ursprungligt och séljaren ansvarar
inte for det. Emma far betala reparationen sjalv.

(Tillbaka till innehdllsférteckningen)
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