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Sammanfattning

Konsumentverket har under ar 2020 genomfort en granskning avseende licensierade spelbolags
avtalsvillkor. Syftet med granskningen var att utreda om spelbolag tillampar avtalsvillkor som kan
anses oskiliga gentemot konsumenter. Konsumentverkets sammantagna bedomning &ar att det
forekommer avtalsvillkor hos de granskade bolagen som kan anses oskéliga. I granskningen av
avtalsvillkoren har Konsumentverket bedomt hur dessa forhaller sig till avtalsvillkorslagen.
Konsumentverket har bedomt villkoren utifrén huruvida de strider mot tvingande lag eller
allmanna rattsprinciper om villkoren orsakar en betydande obalans mellan parterna samt om
villkoren ar vilseledande eller oklart presenterade.

I granskningen kunde Konsumentverket konstatera att det forekom brister i avtalsvillkoren.
Utifran de brister som uppmairksammats har Konsumentverket valt att fokusera pa ett antal
utvalda villkor.

Niar det galler spelbolagens ritt att begidra in dokumentation fran konsumenten anser
Konsumentverket att bolagen i vissa fall kraver in allt for omfattande dokumentation. Ett flertal
bolag tillampar dven avtalsvillkor som innebéar att bolagen begransar konsumentens ritt till uttag
av pengar fran spelkontot genom att begéra in ytterligare dokumentation fran konsumenten.

Konsumentverket har uppmarksammat avtalsvillkor som innebar att utlaindsk lag ska tillampas pa
avtalen samt att utlindsk domstol ska vara behorig. Det forekom vidare brister i avtalsvillkor
betraffande information angaende alternativ tvistlosning och vilka mojligheter konsumenten har i
en sddan situation. Bristerna avsig bland annat ofullstindig eller obefintlig information om
Allméanna reklamationsnamnden och EU:s onlineplattform for tvistlosning.

Konsumentverket har aven upptackt brister i spelbolags avtalsvillkor gillande reklamation. I
granskningen uppvisade majoriteten av de granskade bolagen bland annat brister i hur en
reklamation ska ske, dar ett skriftligt formkrav var vanligt forekommande.

I granskningen kunde Konsumentverket vidare konstatera brister nar det giller dndringar av
spelbolags avtalsvillkor. Flertalet av bolagen angav i villkoren att de har ratt att Andra villkoren nér
som helst utan att nagot giltigt skal framgéar av avtalet.

Konsumentverket har slutligen uppmaiarksammat att majoriteten av spelbolagen tillampar
avtalsvillkor dar bolagen i varierande omfattning friskriver sig fran ansvar.
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1 Inledning

Det finns idag ett stort antal spelbolag som erbjuder sina tjanster till konsumenter pa den svenska
spelmarknaden. Sedan den nya spellagen (2018:1138) triddde i kraft den 1 januari 2019 har
Konsumentverket lagt ett stort fokus pa att kontrollera spelbolagens efterlevnad av spellagen.
Utifran Konsumentverkets egen omvirldsbevakning samt inkomna anmalningar till myndigheten
har Konsumentverket dven sett ett behov av att granska spelbolagens avtalsvillkor. Utifran ett
konsumentskyddsperspektiv dr det viktigt att bolagen tillimpar villkor som far anses skaliga for att
konsumenterna inte ska riskera att traffas av oskaliga villkor vid kop av spel om pengar. Mot
bakgrund av detta har Konsumentverket valt att genomfora en granskning av villkor pa
spelomrédet.

Konsumentverket vill uppmérksamma spelbranschen pé att granskningen inte ar begriansad till
enbart de bolag som har ingatt i granskningen. Promemorian riktar sig till branschen som helhet
och Konsumentverket forutsitter att samtliga aktorer som verkar pa den svenska spelmarknaden
beaktar de bedémningar som Konsumentverket har gjort i denna promemoria.



2 Genomforande

Konsumentverket har slumpmaissigt valt ut 14 stycken’ spelbolag som har ingatt i granskningen.
Urvalet har gjorts utifran de spelbolag som innehar licens for onlinespel och vadhéllning enligt 7
kap. och 8 kap. i spellagen. De utvalda spelbolagens allmidnna avtalsvillkor himtades fran
respektive bolags webbplats under perioden maj-juni 2020. For de fall ett spelbolag innehar flera
varumarken som erbjuder spel till konsumenter har Konsumentverket valt ut ett av dessa och
granskat villkoren som fanns for det specifika varumarket.

Foljande spelbolag har ingétt i granskningen:

¢ AG Communications Limited
e Bayton Limited

e Blue Star Planet Limited

e ComeOn Sweden Ltd

¢ Ellmount Gaming Limited

¢ Genesis Global Limited

e Interwetten Gaming Limited

¢ MOA Gaming Sweden Limited
e Pixel Digital Ltd

e Smarkets (Malta) Limited

e Svenska Spel Sport & Casino AB
e Videoslots Ltd

e Zecure Gaming Ltd

Konsumentverket har inte haft mojlighet att granska samtliga avtalsvillkor hos samtliga utvalda
spelbolag. Konsumentverket har darfor valt att avgriansa granskningen till att fokusera pa ett antal
utvalda villkor som granskats genomgaende hos de bolagen som ingéatt i granskningen. De villkor
som valts ut bedomer Konsumentverket som sarskilt viktiga. Granskningen &r séaledes inte
uttommande och kommer inte behandla samtliga bolags villkor i detalj. For de fall bolagen har
tillhandahallit sarskilda villkor som inte ar en del av de allménna villkoren, har Konsumentverket
valt att inte granska dessa sarskilda villkor. Konsumentverket kan framover komma att ha
kompletterande synpunkter pa bolagens villkor, &ven om dessa synpunkter inte dterfinns i denna
promemoria.

Resultatet av granskningen som presenteras i denna promemoria kommer att kommuniceras med
spelbranschen. Vid genomgéngen av resultatet fran granskningen i promemorian kommer bolagen
att anonymiseras.

1 Efter det slumpmassiga urvalet noterade Konsumentverket att Odin Services Limited drog
tillbaka sin licens 2020-06-16. Spelbolagets villkor har av den anledningen inte granskats.



3 Tillampliga regler angaende bedomningen av
avtalsvillkor

3.1 Lag (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhallanden, AVLK

Lagen behandlar avtalsvillkor som niringsidkare anviander nar de erbjuder varor, tjanster eller
andra nyttigheter till konsumenter. Fragan huruvida ett villkor anses som oskaligt ska avgoras pa
grundval av en samlad bedomning av parternas rattigheter och skyldigheter. Bland de villkor som
kan anses oskaliga kan tre huvudgrupper urskiljas, vilka anges nedan.

3141 Avtalsvillkor i strid med tvingande lag eller allmédnna réttsprinciper

Ett avtalsvillkor som strider mot tvingande lagstiftning ar regelmaissigt att anse som oskiiligt.
Vidare kan villkor som strider mot tvingande allménna rattsprinciper, utan att dessa framgéar av
lag, ocksa vara oskailiga och forbjudas.

3.1.2 Avtalsvillkor som orsakar en betydande obalans mellan parterna

Om ett avtalsvillkor avviker frén dispositiv lag, det vill sdga inte tvingande lag, och villkoret
samtidigt ger niringsidkaren en forméan eller berévar konsumenten en rattighet och det da uppstar
en sddan snedbelastning i friga om parternas réttigheter och skyldigheter kan ett villkor anses vara
oskailigt da en rimlig balans mellan parterna inte ldngre foreligger. Enligt praxis framgar att om ett
villkor orsakar en betydande obalans mellan parternas rattigheter och skyldigheter enligt avtalet,
till nackdel for konsumenten, ska en sédan bedomning ske med beaktande av de regler som enligt
den nationella ratten blir tillampliga om inget avtal hade traffats mellan parterna. Genom en sddan
jamforelse gar det att avgora om avtalet forsiatter konsumenten i ett simre ldge dn vad som foljer
av nationell ratt.2

3.1.3 Avtalsvillkor som ar vilseledande eller oklart presenterade

Ett avtalsvillkor kan betraktas som oskiligt om det ar presenterat eller utformat pa ett vilseledande
eller oklart satt sa att konsumenten inte kan forutse vilka konsekvenser villkoret far for honom eller
henne. Risken finns da att konsumenten riskerar att missledas om dess innebord eller sina
rattigheter. EU-domstolen har uttalat att kravet pa att villkor ska vara begripliga och tydliga inte
kan reduceras till att villkoren ar formellt och grammatiskt begripliga.3

Utover ovanstdende finns den sd kallade gra listan. Gra listan ar en bilaga till radets direktiv
93/13/EEG om oskiliga villkor i konsumentavtal. Bilagan innehéller en lista med villkor som
typiskt anses oskiliga.

2 Se mal C-415/11.
3 Se mél C-26/13.



4 Granskade avtalsvillkor

41  Dokumentation

I granskningen uppmaéarksammade Konsumentverket att elva av tretton granskade spelbolag
tillampade avtalsvillkor som innebéar att konsumenten ska forse bolagen med dokumentation for
att verifiera och styrka sin identitet.

Tre av de granskade spelbolagen uppstiller krav i sina avtalsvillkor att konsumenten ska inkomma
med underlag i form av en rakning till bolaget for att kunna bekrifta sin bostad och identitet. Det
framgéar vidare av villkoren hos dessa tre bolag att rakningen inte far vara dldre &n tre ménader.

Konsumentverket kan konstatera att krav pa verifikation och dokumentation kan férekomma i
samband med att konsumenten ska registrera ett nytt spelkonto hos ett spelbolag, nar
konsumenten ska sitta in pengar pa sitt spelkonto samt nir konsumenten ska gora ett uttag fran
sitt spelkonto. Det &ar vanligt forekommande att bolagen anviander skrivningar sdsom “efter eget
gottfinnande”, "exempelvis” och ”"inkluderar, men inte begriansat till”. Ett av de granskade bolagen
tillampar villkor som innebar att konsumenten, vid anviandning av spelbolagets tjanster, ska pa
begiran av spelbolaget identifiera sig med bland annat 6gonfarg, langd, vikt och etniskt ursprung.

Det framgar vidare av villkoret att de krav pa identifiering som stills upp inte ar uttommande.

Enligt lagen (2017:630) om dtgarder mot penningtvatt finns det en skyldighet for spelbolag att vidta
riskbaserade atgirder for att motverka att den egna verksamheten utnyttjas for penningtvitt och
finansiering av terrorism. Av Spelinspektionens foreskrifter och allménna rad om atgidrder mot
penningtvatt4 framgar att spelbolagen kan, om det foreligger en hog risk for penningtvitt, vidta
skarpta atgirder for kundkdnnedom. Sddana skirpta atgirder kan enligt Spelinspektionens
foreskrifter innebara inhdmtande av uppgifter om kundens ekonomiska situation och uppgifter om
vart kundens ekonomiska medel kommer ifrén. I de allmdnna rédden framgar vidare att sidana
skirpta atgiarder kan vara mer frekvent uppdatering av kundkdnnedom for att sikerstilla att
informationen ar riktig samt att granskning gors vid transaktioner 6ver vissa beloppsgranser.5 Nar
en kund vill registrera sig och 6ppna ett spelkonto ska spelbolaget identifiera kunden och verifiera
kundens identitet. Under den tid som konsumenten ar kund hos spelbolaget ska spelbolaget
lopande Gvervaka kundens transaktioner och folja upp affarsforbindelsen. Omfattningen av
atgiarderna beror pa kundens riskklass vilket innebar att de aktiviteter och transaktioner som utfors
av hogriskkunder behover alltsa Gvervakas och foljas upp mer noggrant dn de aktiviteter och
transaktioner som utfors av lagriskkunder.®

411 Bedémning

Konsumentverket dr medvetna om att spelbolagen, utifrdn de lagar och regler som finns
betraffande penningtvitt, bor kunna anses ha ett visst utrymme att efterfraga vissa uppgifter fran
konsumenten. Dessa uppgifter kan efterfragas i samband med att denne vill registrera ett spelkonto
hos ett spelbolag, sitta in pengar for att kunna nyttja spelbolagets tjanster eller gora ett uttag fran

4 Se Spelinspektionens foreskrifter och allménna rdd om atgarder mot penningtvatt och
finansiering av terrorism (SIFS 2019:2).

5 Se 4 kap. 2 § SIFS 2019:2.

6 Se Penningtudtt och finansiering av terrorism, en vagledning framtagen av
samordningsfunktionen mot penningtvitt och finansiering av terrorism.



sitt spelkonto. Konsumentverket anser dock, med beaktande av vad som anforts ovan, att sddana
efterfragningar fran spelbolagen maste vara rimliga och direkt hanférliga till sdidana atgiarder som
kan anses nodviandiga for att motverka penningtvatt. Spelbolagen bor saledes inte hanvisa till regler
om penningtvitt for att skapa ett utrymme att bestimma vilken typ av dokumentation som kan
kravas av konsumenten.

Konsumentverket anser att konsumenten rimligen maste kunna forutse, genom att ldsa
avtalsvillkoren, vilken dokumentation som kriavs av honom eller henne. Ett villkor som ar
presenterat pa ett oklart sétt kan innebara att konsumenten inte kan forutse vilka konsekvenser
villkoret far for honom eller henne och kan mot bakgrund av detta riskera att missledas om
villkorets innebord eller om sina rittigheter. Ett sddant villkor betraktas som oskaligt gentemot
konsumenten.

Att ett flertal av spelbolagen dartill, efter eget gottfinnande, kan bestimma vilken dokumentation
som ska begiras in fran konsumenten och nar den ska begiras in kan inte anses balanserat. Ett
sadant avtalsvillkor far anses skapa en betydande obalans mellan parterna och bedoms vara till en
sadan nackdel for konsumenten att det kan anses oskaligt.

4.2 Uttagsbegransningar

I granskningen uppmairksammade Konsumentverket att sex av tretton granskade spelbolag
tillampade avtalsvillkor som begrinsade konsumentens ritt till uttag av pengar fréan sitt spelkonto.
Det kan dven konstateras att det forekommer villkor som innebar att bolagen satter begransningar
veckovis pa hur stora uttag konsumenten kan gora. Tre stycken bolag tillimpar villkor som innebér
att konsumenten begrénsas till att bara kunna ta ut ett visst belopp per vecka. Tva bolag tillampar
villkor som innebar att konsumenten maste verifiera sin identitet vid utbetalningar 6ver 18 000
kronor respektive 20 000 kronor.

Det framgér av flera avtalsvillkor att spelbolagen, efter eget gottfinnande, har ritt att begriansa en
konsument fran att ta ut sina vinstpengar. Det framgar dven att bolagen forbehéller sig ratten att
exempelvis viagra behandla ett uttag om konsumenten har brutit mot nagra bestammelser i
villkoren, samt dela upp summor i delbetalningar. Gemensamt hos flera av bolagens villkor ar att
det inte framgar i vilka situationer som bolaget har rétt att neka uttag. Det framgar inte heller vad
som kan anses vara bolagens eget gottfinnande.

421 Bedémning

Som framgar ovan kan spelbolagen inte alltid stélla upp exempel eller uttémmande forklaringar till
nar bolaget har ritt att neka en spelare ett uttag. Konsumentverket anser att detta kan leda till en
ovisshet som kan innebara att konsumenten omdgjligen kan veta pa vilka grunder bolaget kan neka
en utbetalning.

Konsumentverket bedomer att ett spelbolag i de flesta fall bor kunna gora en tillracklig
riskklassificering av konsumenten utifran den dokumentation som begérs in fran konsumenten nar
denne vill sdtta in pengar pa ett spelkonto hos spelbolaget. Att begéra in ytterligare dokumentation
for det fall konsumenten vill ta ut sina pengar kan tolkas som att spelbolagen forsvarar eller forhalar
konsumentens ratt att ta ut sina vinstpengar. For att konsumenten rimligen ska kunna avgora vad
som kriavs av denne bor kraven pa dokumentation inte skilja sig at oavsett om det handlar om
insdttning av pengar eller uttag av vinstpengar.



Ett avtalsvillkor som inte ar klart och tydligt utformat kan betraktas som oskiligt eftersom
konsumenten har svart att veta vilka eventuella konsekvenser villkoret kan innebira for honom
eller henne. Sammanfattningsvis bedomer Konsumentverket att villkor som begransar
konsumentens ritt till uttag av sina pengar och dér villkoren ar oklart och otydligt utformade, far
anses oskaliga.

4.3 Lag- och forumval

I granskningen uppmarksammade Konsumentverket att fyra av tretton granskade spelbolag
tillampade avtalsvillkor med inneborden att utlindsk lag ska gilla vid tillampning av villkoren. Tre
av dessa fyra bolag angav vidare att utlindsk domstol ska ha behérighet att avgora tvister som
uppstar genom villkoren. I ett fall angav bolaget inte ndgon behorig domstol.

Enligt Rom I-férordningen” framgar att forordningen ska tillimpas pa avtalsforpliktelser pa
privatrattens omrade i situationer som innebar lagkonflikt. Av artikel 6 framgar vad som géller vid
konsumentavtal. I artikelns forsta punkt anges att nir det giller avtal mellan konsument och
ndringsidkare ska det, utan att det paverkar tillimpningen av artiklarna 5 och 7, vara underkastade
lagen i det land dar konsumenten har sin vanliga vistelseort. Detta under forutsiattning att
naringsidkaren bedriver sin verksamhet i det land dar konsumenten har sin vanliga vistelseort eller
pa nagot sitt riktar sidan verksamhet till det landet eller flera lander och avtalet faller inom ramen
for sadan verksamhet. I artikelns andra punkt framgér det att parterna kan vilja tillamplig lag for
ett avtal som uppfyller villkoren i punkt 1 i enlighet med artikel 3. Ett sddant val far diaremot inte
medfora att konsumenten berévas det skydd som tillférsdkras konsumenten genom sédana
bestammelser som inte kan avtalas bort enligt den lag som, om inget lagval gjorts, skulle ha varit
tillamplig enligt forsta punkten.

Enligt artikel 18.2 i Bryssel I-forordningen® framgar att talan mot en konsument far endast vickas
av den andra avtalsparten vid domstolarna i den medlemsstat dar konsumenten har sin hemvist.
Det framgar av praxis fran Patent- och marknadsdomstolen9 (PMD) att vid fall dar bolag anger att
utlindsk domstol ska tillaimpas, kan detta anses strida mot tvingande lagstiftning. Mot bakgrund
av det ar sddana avtalsvillkor att anse som oskaliga.

Det framgar vidare av PMD:s bedomning att en lagvalsklausul kan vara vilseledande da
konsumenten kan fa intryck av, genom villkoren, att utlaindsk lag endast ar tillimplig pa avtalet om
konsumenten inte blir upplyst om artikel 6.2 i Rom I-férordningen. Det framgéar av artikel 6.2 att
lagvalet inte far medfora att konsumenten berovas det skydd som tillférsékras konsumenten genom
sddana bestimmelser som inte kan avtalas bort mellan parterna. Den lag som tillimpas mellan
parterna, om inget annat avtalats, 4r som huvudregel lagen i det land diar konsumenten har sin
vistelseort. Det far generellt sett anses ofordelaktigt for en konsument att ett annat lands lag ska
tillampas. Oavsett innehallet i utlindsk lag kan det antas att det for en konsument ar svart att fa en
overblick och forutse vad utlandsk lag innebar. Detta galler sarskilt for standardiserade avtal som
inte varit foremal for forhandling mellan parterna. Niringsidkaren far i dessa fall anses ha

7 Se Europaparlamentets och rédets férordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni 2008 om
tillamplig lag for avtalsforpliktelser (Rom I).

8 Se Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 1215/2012 av den 12 december 2012 om
domstols behorighet och om erkdnnande och verkstéllighet av domar pé privatrattens omrade
(omarbetning).

9 Se PMT 16885-16.



kinnedom om innehallet i den lag som tillaimpas i avtalet, d& naringsidkaren har valt vilken lag som
ska tillampas. Detta medf6r att en obalans mellan parterna uppstar. Obalansen kan emellertid
kompenseras av den regel som framgar av artikel 6.2 angdende att konsumenten inte far berévas
det skydd som tillforsdakras konsumenten genom tvingande svenska rattsregler.1©

Det framgér vidare av punkt 3.4.6 i vigledningen till AVLK" att domstolen uttryckligen slagit fast
att om en lagvalsklausul inte anger att konsumenten, enligt Rom I-forordningen, alltid kan forlita
sig pd mer fordelaktiga regler i den medlemsstat diar vederborande dr bosatt, kan detta
utelamnande av information i villkoret eller dess vilseledande karaktir innebéara att villkoret ar
oskaligt.

4.31 Bedémning

Konsumentverket bedomer att det kan vara tillatet for spelbolagen att vilja att viss utlandsk lag ska
vara tillamplig pa avtalet med konsumenten. Det far dock inte innebéra att konsumenten berévas
det skydd denne har ritt till enligt svensk ratt. Konsumentverket anser att detta dr nagot som bor
framga av avtalsvillkoren for att gora konsumenten medveten om att denne besitter ett skydd enligt
svensk ritt. Vid fall dir detta inte framgar av villkoren, menar Konsumentverket att en obalans i
parternas prestationer skapas da villkoret kan ge intryck att endast utlandsk rétt ar tillamplig och
att konsumenten ddrmed inte har nigot skydd enligt svensk ritt. Ett sddant villkor anses som
oskaligt.

4.4  Alternativ tvistlosning

I granskningen uppméarksammande Konsumentverket att det forekommer brister i avtalsvillkoren
nar det giller information om alternativ tvistlosning. Fem av tretton granskade spelbolag
tillhandaho6ll information om Allmidnna reklamationsndmnden (ARN) som alternativt
tvistlosningsorgan i sina villkor. Av de fem bolag som informerade om ARN, var det endast ett bolag
som hade fullstindig information. I de resterande &tta bolagen som inte tillhandahdll information
om ARN forekom det delvis hanvisningar till andra utlindska tvistlosningsorgan. I tva fall gjordes
héanvisningar till EU:s onlineplattform for tvistlésning (Online Dispute Resolution, ODR) och i
andra fall fanns ingen information alls om alternativa tvistlosningsorgan.

Enligt artikel 14 i forordning om tvistlésning online!? ska niringsidkare som ar etablerade inom
unionen och som ingar kopeavtal eller tjansteavtal online, och marknadsplatser online som ar
etablerade inom unionen, tillhandahélla en elektronisk ldnk till ODR pa sina webbplatser. Lanken
ska vara lattillganglig for konsumenterna.

Enligt 10 § lagen om alternativ tvistlosning ska en naringsidkare som har atagit sig att 1sa tvist
med en konsument genom alternativ tvistlosning ldmna Kklar, begriplig och lattillganglig
information om den eller de naimnder for alternativ tvistlésning som dtagandet avser. Nar det géller
svenska konsumenter ska siledes information om ARN finnas. Informationen ska limnas pa
naringsidkarens eventuella webbplatser som riktar sig till konsumenter och i eventuella skriftliga

10 Se PMT 16885-16.

11 Se Kommissionens tillkinnagivande — Vigledning om tolkningen och tillimpningen av radets
direktivet 93/13/EG om oskiliga villkor i konsumentavtal.

12 Se Europarlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om
tvistlosning online vid konsumenttvister och om &ndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och
direktiv 2009/22/EG (forordningen om tvistlosning online vid konsumenttvister).
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avtalsvillkor mellan néringsidkaren och konsumenten. Information ska innehalla den berorda
tvistlosningsndimndens webbadress och postadress.

441 Bedémning

Konsumentverket bedomer, som framgar av ovan lagstadgad information, att bolagen ska
tillhandahélla fullstindig information till ARN samt till ODR. Konsumentverket bedomer att
hanvisningar till utlindska tvistlosningsorgan inte ar tillrackligt da avtalsvillkoren riktar sig till
svenska konsumenter. Vid de fall information om alternativ tvistlosning saknas eller ar
ofullstindig, anser Konsumentverket att det strider mot lag och skapar en obalans i parternas
prestationer, dar konsumenten inte blir upplyst vilka rattigheter och mojligheter denne har vid en
eventuell tvist. Konsumentverket bedomer saledes att sddana villkor som saknar eller har
ofullstindig information om alternativ tvistlosning ar oskiliga.

4.5 Reklamation

I granskningen uppméarksammade Konsumentverket att tio av de tretton granskade bolagen stéller
upp nagon typ av formkrav pa hur reklamation ska ske. Majoriteten av bolagen hade skriftliga krav
som angav att konsumenten ska kontakta bolaget per e-post eller pa annat elektroniskt vis. I ett fall
stilldes inget sarskilt formkrav men i stillet forekom otydliga kontaktuppgifter med ofullstandigt
telefonnummer till spelbolaget.

Flertalet spelbolag hade vidare krav pa vilken information som bor lamnas for att en reklamation
ska godkinnas av bolaget. Om tillfredsstillande information inte ldmnas anser sig bolaget ha ratt
att inte ga vidare med reklamationen, alternativt att svarstiden kan fordrgjas. Ett bolag angav aven
i sina avtalsvillkor att onodiga och skadliga klagomal inte accepteras samt att ett klagomal enbart
ska behandlas en gang. I samma villkor framgick att vid de fall konsumenten forsoker att orimligt
fortsitta ett klagomal dar en godkand tredje part eller behorig domstol ar nésta steg i processen,
ger bolaget ratt att ta ut en administrativ avgift om 100 kronor.

Det forekom vidare i ett par bolags avtalsvillkor att konsumenten var tvungen att meddela
reklamation inom visst antal manader efter att betalningstransaktionen skedde eller spelomgéngen
avslutats.

Marknadsdomstolen (MD) har funnit att avtalsvillkor om att reklamation ska ske skriftligen ar
oskiliga enligt AVLK sdsom stridande mot tvingande konsumentskyddande lagstiftning.3 Det
framgér dven av MD:s bedomning att reglerna i 17 § konsumenttjanstlagen (1985:716) (KtjL) ar
tvingande till konsumentens formén. Det betyder bland annat att konsumenten inte kan berévas
sina rattigheter genom ett villkor om att reklamation ska ske i skriftlig form eller i 6vrigt med
iakttagande av nédgra sirskilda formaliteter.4

451 Bedémning
Konsumentverket bedomer, utifrdn vad som framgar av forarbeten samt tillhérande praxis pa
omradet, att ett bolag inte far uppstilla krav pa att reklamation ska ske i viss form. Daremot anser

13 Se bland annat MD 1977:9 och MD 1990:7.
14 Se prop. 1984/85:110 s. 219.
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Konsumentverket att det ar tillatet att rekommendera konsumenten en viss form av reklamation,
men inte ha en viss form som ett krav.

Vad giller vilken information som ska lamnas vid en reklamation bedémer Konsumentverket att
krav i form av vilken information som ska limnas inte far stéllas pd konsumenten i en orimlig
omfattning, d& det riskerar att skapa en obalans i prestationerna mellan spelbolaget och
konsumenten. Bolagen kan redogora for vilken information som bor ldmnas for att underlatta
hantering av en reklamation, men inte uppstélla krav i form av vilken information som ska lamnas
for att en reklamation ska behandlas.

Av 17 § KL framgar att konsumenten, vid aberopande av reklamation, ska underritta
naringsidkaren inom skilig tid. En underrittelse som sker inom tvd méanader fran den dagen
konsumenten upptickte felet ska alltid anses ha skett i ratt tid. Det kan finnas omsténdigheter dar
Konsumentverket bedémer att tidsfristen om reklamation kan vara ldngre &dn tvd manader. En
sddan bedémning far goras i varje enskilt fall. Konsumentverket bedémer séledes att det ar
tillrackligt att konsumenten underrattar bolaget om reklamation inom skalig tid och att tidsfristen
giller fran den dagen konsumenten upptickte felet, inte nir eventuell transaktion skett eller
spelomgéng avslutats.

4.6 Andring av avtalsvillkor

Av granskningen framgar att majoriteten av spelbolagen anger att de har ritt att dndra
avtalsvillkoren nar som helst och det framgér inte att giltiga skil for andringar ska finnas, utan att
detta kan ske enligt bolagens eget tycke. Endast tva av de tretton granskade bolagen uppger att skal
maste finnas for att dndra villkoren. I de tva fallen anges att sddana skil kan vara i form av
kommersiella skil, lagdndringar eller liknande. I manga fall anger dven bolagen att andringar inte
kommer att meddelas konsumenten, forutom nar dndringarna ar av vasentlig karaktar eller inte
obetydande. I andra fall framgar att bolagen 6ver huvud taget inte kommer meddela konsumenten
nagra andringar, oavsett om det ror sig om mindre eller storre dndringar.

Vid de fall dar spelbolagen anger att Andringar kommer att meddelas, framgar det dock inte om
andringar kommer att meddelas innan eller efter att 4ndringarna trader i kraft. Av vissa bolags
avtalsvillkor framgar endast att konsumenten kommer att informeras och i endast ett fatal fall
kommer informationen meddelas konsumenten innan dndringarna sker. Det framgér inte alltid pa
vilket sitt informationen kommuniceras till konsumenten.

Enligt punkt j) i gré listan ar det forbjudet med avtalsvillkor vars mal eller konsekvens ar att tillata
naringsidkaren att ensidigt dndra villkoren utan nagot giltigt skil som anges i avtalet.

461 Bedémning

Konsumentverket bedémer att det ska finnas ett giltigt skal till att dndra avtalsvillkoren dar ett
sadant skil ska framgé av villkoren. Som framgér av punkt j) i gra listan anser Konsumentverket, i
de fall sddana giltiga skél inte framgar av villkoren, att det kan skapas en obalans och
snedbelastning i bolagets och konsumentens prestationer. Det finns séledes en risk att andringarna
ar till konsumentens nackdel nér bolaget véljer att ensidigt andra villkoren efter eget gottfinnande
eller liknande. Konsumentverket bedomer att lydelser i villkoren som innebar att bolagen har ratt
att dndra villkoren nir som helst och att det sker efter eget gottfinnande, ar oskiliga.
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Konsumentverket anser vidare att konsumenten i vart fall bor bli meddelad dndringar som ar av
vasentlig karaktir innan de trader i kraft for att konsumenten ska fa en faktisk mojlighet att ta del
av dndringarna. Konsumentverket menar dven att informationen bor meddelas pa ett tydligt satt. I
de fall dar det inte framgar nir eller hur dndringarna kommer att meddelas konsumenten, anser
Konsumentverket att villkoren ar otydliga for konsumenten och kan darmed betraktas som
oskaliga.

4.7  Ansvarsfriskrivning

Elva av de tretton granskade spelbolagen tillampar avtalsvillkor som innebar att bolagen helt eller
delvis friskriver sig fran ansvar gentemot konsumenten. Konsumentverket har &ven
uppmirksammat att det forekommer villkor som innehaller langtgdende friskrivningar fran
ansvar. Det ar inte ovanligt att bolagen tar upp exempel i sina villkor pa sddana situationer dar de
inte har nagot ansvar, men att upprakningen inte ar uttommande.

Det framgéar av avtalsvillkoren hos sex av spelbolagen att i hindelse av att bolaget kan anses ansvara
for forlust eller skada ar ersattningsbeloppet begréansat till en viss summa, alternativt begransat till
summan av de insidttningar som konsumenten gjort kopplade till ansvarsfragan. I de fall dir
bolagen har begrinsat sitt ersiattningsansvar férekommer delvis villkor dar konsumenten ska
ersitta bolaget och tredje part for bade direkta och indirekta kostnader som kan uppsta i samband
med en overtriadelse av villkoren.

471 Bedémning

Som namnts tidigare kan ett avtalsvillkor anses oskiligt om det skapar en betydande obalans
mellan parternas prestationer. Ett spelbolag som friskriver sig fran skadestindsansvar gentemot
konsumenten men samtidigt kraver att konsumenten ska ersitta bolaget kan inte anses vara ett
sadant villkor som &r utformat pa ett sidant sitt att en rimlig balans mellan parterna foreligger.
Vidare bedémer Konsumentverket att generella friskrivningar gor det svart for konsumenten att
forutse vilka situationer som omfattas. Ett sddant generellt utformat villkor riskerar att vilseleda
konsumenten om sina rattigheter och far diarmed anses oskaligt.

Avtalsvillkor som friskriver bolag fran ansvar vid grov vardsloshet har setts som oskéliga enligt
MD.15 Domstolen hianvisade till forarbetena till avtalsvillkorslagen dar det framgar att avtalsvillkor
som friskriver niringsidkare fran skadestandsskyldighet vid grov vardsloshet ar ett sadant
avtalsvillkor som far anses strida mot tvingande allminna rattsprinciper.® Avtalsvillkor som
strider mot tvingande allmédnna rattsprinciper ar oskiliga i sig. Konsumentverket anser att
ansvarsfriskrivningar som inte innehéller ndgot undantag for grov véardsloshet far under alla
omstindigheter anses som oskiliga. Detta innebar inte per automatik att andra
ansvarsfriskrivningar fran skadestandsskyldighet alltid ar att anse som skéliga, utan en bedomning
far goras i varje enskilt fall.

15Se MD 2006:4.
16 Se prop. 1994/95:17 s. 65.
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5 Avslutande kommentarer

Efter genomford granskning dr Konsumentverket av uppfattningen att det finns betydande
utrymme for forbattring hos de granskade spelbolagen. Konsumentverket kunde vid granskningen
notera att det forekommer avtalsvillkor som generellt sett far anses otydligt utformade och i vissa
fall inte uttémmande. Villkor som &r forenliga med gillande ratt och som ar utformade pa ett klart
och tydligt satt leder till en balans i parternas prestationer som innebar att konsumenten loper
mindre risk att traffas av oskiliga villkor. Konsumentverket vill darfor framhélla vikten av att
bolagen tillhandahéller balanserade och skiliga villkor gentemot konsumenten.

Denna promemoria kommer skickas till samtliga granskade spelbolag, till resterande licenshavare
samt till Spelbranschens riksorganisation och Branschféreningen for Onlinespel.

Avslutningsvis vill Konsumentverket uppmarksamma spelbranschen pa att Konsumentverket har
for avsikt att folja upp aktuell granskning for att se hur spelbolagen beaktat de bedémningar som
gjorts i aktuell promemoria. En sddan uppfoljning kan komma att ske i form av enskilda
tillsynsarenden.

Karlstad den 19 november 2020

Johan Ohlsson Josefin Holmberg
Enhetschef Jurist

Philip Ivarsson
Jurist
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