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Forord

Pa oppdrag fra Barne- og likestillingsdepartementet (BLD) har SIFO foretatt en evaluering av
det utenrettslige tvistelasningssystemet for forbrukersaker i Norge. Utgangspunktet for pro-
sjektet er at tvistelgsningssystemet i Norge har vokst gradvis fram gjennom flere tiar, uten pa
noe tidspunkt a ha veert evaluert. De aktuelle "stakeholderne”, Barne- og likestillingsdeparte-
mentet (BLD), Forbrukertvistutvalget (FTU), Forbrukerradet (FR) og Forbrukerombudet (FO),
har derfor veert av den oppfatning at tida er inne til en faglig giennomgang av ulike sider ved
virksomheten. Det politiske utgangspunktet er imidlertid ikke at det utenrettslige tvistelgs-
ningssystemet i Norge er i akutt krise. | mange sammenhenger fungerer systemet rimelig bra.
Det kan likevel vaere behov for stgrre eller mindre endringer for a styrke effektiviteten og legi-
timiteten til systemet.

Prosjektet bygger pa ulike datakilder. | en metodologisk triangulering har vi for det fgrste ba-
sert oss pa skriftlig materiale fra FTU og de enkelte klagenemndene. Sentralt her star statis-
tikk, arsmeldinger, representasjon og vedtekter. For det andre har vi gjennomfert en repre-
sentativ survey blant klagere og innklagede som har veert i kontakt med FTU de siste tre are-
ne. Videre har vi foretatt en studietur til Danmark og Sverige for & diskutere hvordan de tilsva-
rende tvistelgsningsorganene fungerer i land som det er naturlig & sammenlikne seg med. Til
slutt har vi gjennomfgrt kvalitative intervjuer med personer som er sentrale innen de enkelte
nemndene og innen FTU.

| oppstartingen av prosjektet ble problemstillingene utviklet i en dialog med BLD, FTU, FO,
FR og Forbruker Europa. Underveis har vi trukket store veksler pa FTUs sekretariat og pa
enkelte medlemmer i FTU og de frivilige nemndene. Vi vil takke alle for stor velvillighet og for
at det ble satt av tid til vare spgrsmal. Ansvaret for at svarene er tolket riktig hviler riktignok
pa vare skuldre. Vi vil ogsa rette en hjertelig takk til alle som deltok i sp@rreundersgkelsen om
FTU-sakene. Bade klagerne og de innklagede har bidratt betydelig til & styrke var forstaelse
av at det kan vaere mange og sterke falelser knyttet til det & klage péa varer og tjenester.1

Oslo 12. februar 2007

Eivind Stg Randi Lavik Eivind Jacobsen

' Etter publiseringen av rapporten er vi blitt gjort oppmerksom pa enkelte misforstaelser og ungyaktigheter i den
fgrste utgaven av rapporten. Disse er pr. 17. april 2007 rettet opp.
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1 Innledning og utgangspunkt

Formalet med dette arbeidet er & foreta en beskrivelse, analyse og evaluering av det norske
utenrettslige tvistelgsningssystemet pa forbrukeromradet. Tvistelgsningssystemet i Norge har
vokst gradvis fram gjennom flere tiar. Forsikringsklagenemnda ble som den fgrste frivillige
nemnda etablert allerede i 1971. Nye tvistenemnder er siden den tid blitt forhandlet fram mel-
lom Forbrukerradet og de aktuelle bransjene, uten at en har foretatt en gjennomgang av det
eksisterende systems svake og sterke sider.

Det politiske utgangspunktet er imidlertid ikke at det utenrettslige tvistelgsningssystemet i
Norge er i akutt krise. | mange sammenhenger fungerer systemet rimelig bra. Det kan likevel
veere behov for starre eller mindre justeringer av dette systemet for a sikre fortsatt hgy legiti-
mitet blant de aktuelle stakeholdere, for & gjere systemet bedre kjent blant de involverte part-
nere, for a redusere saksbehandlingstida eller for & rydde opp i uklare roller mellom aktarene.
| den sammenheng vil vi ogsa se pa erfaringer med andre tvistelgsningsmodeller fra andre
land, fgrst og fremst Sverige og Danmark, for & undersgke om det der er elementer en bgr
vurdere for norske forhold.

Teoretisk sett er det er naturlig a se tvistelgsningssystemet som et eksempel pa hybride re-
guleringsformer, der det offentlige, neeringsliv og forbrukere mgtes for sammen & forvalte,
fortolke og utforme gjeldende rettspraksis (Braithwaite 2000; Black 2002). De frivillige tviste-
Igsningsordingene harer slik sett med i en stagrre gruppe av utenrettslige tvistelgsningsord-
ninger, i engelskspraklig litteratur kjent som "alternative dispute resolution” (ADR), (se for ek-
sempel Doyle et al. 2004). Dette er forskjellige typer ordninger som i ulik grad rendyrker eller
kombinerer konsultasjon, megling, voldgift og ekspert domstoler (se for eksempel
www.euroconsumer.org.uk). Hensikten med disse ordningene er dels a avlaste rettsappara-
tet, dels a sgrge for en mer smidig, rask, og kompetent rettsutgvelse ved at de bergrte parte-
ne selv finner fram til minnelige ordninger og selv fortolker gjeldende rett.

Framveksten av disse tvistelgsningsordningene faller inn i en tendens mot nye regulerings-
former. | henhold til den statsvitenskaplige litteraturen har det de siste ti-femten arene, skjedd
en gradvis endring i maten samfunnet blir regulert pa i vesten. Tradisjonelle byrakratiske me-
kanismer har veket plassen for "nye verktgy” som privatisering, konkurranseutsetting, og uli-
ke former for standardsetting i regi av mer eller mindre uavhengige institusjoner for handhe-
ving og overvaking. Alle disse verktgyene innebaerer at myndighetene styrer "pa avstand”.
Ofte innebeerer dette sterke innslag av "selvregulering” av naeringsliv og forbrukere (Moran
2002). | praksis er det derfor mange private aktgrer som regulerer mer eller mindre avgren-
sede deler av samfunnet. Det gjelder f.eks. bedrifter, bransjeorganisasjoner, fagforeninger og
frivillige organisasjoner som regulerer sine arbeidstakere, medlemmer, leverandgrer, kunder
og interne affeerer (for eksempel Teubner 1993). Denne reguleringsforstaelsen bygger i stor
grad pa en erkjennelse av statens maktufullkommenhet. En rekke sentrale forskere har stilt
spersmalstegn ved den sveert dominerende posisjon staten blir tildelt i tradisjonelle modeller
av regulering (se f.eks. Black 2002; se ogsa Jacobsen 2004). | virkelighetens verden mangler
staten ofte tilstrekkelig kunnskap og/eller maktmidler og er avhengig av de regulertes velvilli-
ge deltakelse for & kunne regulere og styre samfunnet (Jsterud 1979; Black 2002).

Slike hybride reguleringsformer har sine klare fordeler, ikke minst effektivitetsmessig, ved at
staten kan utnytte kompetansen og detaljkunnskapen hos de bergrte aktgrene, og ved at pri-
vate aktgrer gjennom sin deltakelse i systemene, binder seg til vedtak og unnlater & blokkere
gjennomfaringen av dem (Majone 1996). Dessuten kan selvjustisen i bransjer i mange tilfeller
veere vel sa effektiv som statlig overstyring. Den sparer dessuten staten for de politiske (og
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gkonomiske) kostnadene ved & intervenere (Moran 2002). Handhevelsen kan dessuten ofte
skje lokalt, smidig og pragmatisk, noe som reduserer kostnadene bade for den enkelte og for
samfunnet.

Samtidig er det apenbare farer ved slike ordninger. Der en (all-)mektig stat kan tenkes a
fremme likhet og korrigere for maktforskjeller mellom samfunnsmedlemmene, risikerer slike
halvprivate selvorganiserende reguleringer & utdype og sementere informasjonsulikheter og
maktforskjeller. Innenfor den statsvitenskaplige litteraturen diskuterer en i den sammenheng
private aktgrers erobring av reguleringene og kooptering av svake interesser. Erobring av
reguleringene (Stigler 1971; Streeck og Smitter 1985) innebaerer i vart tilfelle at private nae-
ringsdrivende definerer reguleringenes innhold og i mange tilfeller star for handhevelsen av
disse. | praksis innebaerer det at de er med pa & definere gjeldende rett pa utvalgte omrader
(Braithwaite 2000). Kooptering innebeerer at svake interesser, i dette tilfellet forbrukernes re-
presentanter, gjennom a delta i systemene, gir dem legitimitet uten at en evner a influere
nevneverdig pa premissene for og utfallet av reguleringene (Wilson 1980). | den videre dref-
tingene vil vi ta med oss disse sparsmalene og perspektivene, der effektiv, kompetent kon-
fliktlasning stilles opp mot farene for privat erobring av reguleringene og kooptering av for-
brukerinteressene.



2 Exit og voice i klageprosessen

Det juridiske rammeverket har veert justert flere ganger siden kjgpsloven ble gjort gjeldende
for forbrukerkjop i 1974, siste gang ved lov om Forbrukerkjap i 2002 og 2005. Forbrukernes
rettigheter er dessuten sikret gjennom en lang rekke spesifikke lover som regulerer bl.a.
handverkstjenester, pakkereiser, husleier og kreditt. Forbrukerne har styrket sine rettigheter i
markedet, og i dag blir de aller fleste forbrukerklagene lgst i butikken, ved en direkte kontakt
mellom kjagper og selger. Dette skyldes at lovverket har stor legitimitet innen de fleste bran-
sjer og blant alle relevante aktarer. | tillegg ser vi at svaert fa forbrukertvister blir brakt fram for
det ordinzere rettssystemet. De finner sin Igsning innenfor det tvistelgsningssystemet som blir
dekket av Forbrukertvistutvalget (FTU) og bransjevise reklamasjonsnemnder.

Retten til &4 klage er i dag en av de sentrale forbrukerrettighetene. Da IOCU, nd Consumer
International, pa 80-tallet utvidet John F. Kennedys opprinnelig formulerte forbrukerrettighe-
ter, ble the right to redress et av de viktigste elementene i den moderne forbrukerpolitikken
(Harland, 1987; Maynes,1988). P4 tilsvarende vis er studier av forbrukernes tilfredshet, mis-
ngye og klageatferd blitt en viktig del av forbrukerforskningen (Best 1981; Hunt, 1985; Andre-
assen, 1988). Sentralt i formidlingen av denne internasjonale forskningen star Journal of
Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behavior med sine toarlige konfe-
ranser (http://oxygen.vancouver.wsu.edu/csdcb/home.htm). Den norske forskingen har i stor
grad ogsa veert knyttet opp til denne tradisjonen (Grgnhaug, 1977; Stg, 1983; 1984; Glefjell,
1988, St & Glefjell 1990; Vabg,1993). Forskningen har hatt ulike formal. Pa det mer grunn-
leggende teoretiske plan, har en veert opptatt av & beskrive og forsta forbrukernes deltakelse
i klageprosessen (Oliver, 1980; Westbrook & Oliver, 1991; Spreng et al. 1996, Marquis & Fi-
liatrault, 2002). Videre har forskningen vaert benyttet av neeringslivets ulike aktgrer til & male
tifredshet med merkevarer, firma og kundebehandling (Fornell, 1992; Andreassen, 2000;
Olsen, 2002; Olsen and Johnson, 2003). Forskningen har ogsa hatt et forbrukerpolitisk sikte-
punkt, en har brukt forskningen til & avdekke problemer for a bidra til & styrke forbrukernes
rettighet i markedet. Vart prosjekt befinner seg innenfor den siste tradisjonen.

Vi har nedenfor illustrert klageprosessen gjennom en forenklet klagetrapp som er inspirert av
Hirschmann (1970). Misforngyde forbrukere kan reagere pa sin misngye pa ulike mater, hvor
exit og voice representerer de vanligste alternativene. Exit betyr at en av ulike grunner velger
a ikke forfglge saken. Med voice menes i denne sammenheng at en velger & framfare en
formell eller uformell klage til selgeren, en har kommer seg opp pa det farste trinnet i klage-
trappa. Denne kontakten er en ngdvendig forutsetning for videre klatring i klagetrappa. Pa det
andre trinnet star en igjen overfor alternativene exit og voice. En velger exit enten fordi en er
fornayd med resultatet av klagen eller fordi en av ulike grunner velger & gi opp. En gir opp
fordi sjansene for & fa igjennom klagen vurderes som liten, eller fordi den gkonomiske ge-
vinsten, eventuelt tapet, er sapass beskjedent at en velger "a kaste kortene”. De aller fleste
klagesakene stanser da ogsa pa dette trinnet.
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Klagenemnder
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Exit, medhold
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Kjop av varer | Exit, misforngyd
eller tjenester

Exit, forngyd

Figur 2-1: En forenklet klagemodell

Men noen forbrukere velger ogséa voice etter at de har veert i kontakt med selger. De bringer
klagen videre i systemet, enten til Forbrukerradet eller til sekretariatene for de ulike klage-
nemndene. Denne farste formelle henvendelsen kan igjen resultere i exit eller voice. Voice
betyr na at sakene forberedes skriftlig til behandling i FTU eller i de ulike frivillige klagenemn-
dene. | det siste tilfellet kan klagene ferst vurderes av sekretariatet fgr den eventuelt bringes
inn for nemnda. For de aller fleste klagesakene er denne nemndsbehandlingen absolutt siste
trinn i klagetrappa, men igjen er bade exit og voice mulige alternativer. Sakene kan i siste
instans bringes inn for rettssystemet, men dette skjer i liten grad med forbrukerklager i Norge.

Det er nemndbehandlingen og Forbrukertvistutvalgets virksomhet som er tema for dette ar-
beidet. Det er viktig & huske pa at disse klagesakene ikke bare utgjer toppen av klagetrappa.
Sakene pa de gverste trinnene har ogsa en annen sammensetning enn resten av klagemas-
sen. Den bestar av vanskeligere saker som enten kan vaere av prinsipiell betydning, eller
hvor det dreier seg om betydelige skonomisk utlegg for de enkelte partene. Derfor lar de seg
ikke uten videre lgse ved den fgrste kontakten mellom kjgper og selger (Sta 1989, 1990). Det
er ogsa grunn til a tro at klagesituasjonen i mange sammenhenger ogsa skaper "darlig kijemi”
mellom kjgper og selger, og dette hindrer mulige kompromisser pa alle trinn i klageproses-
sen.



3 Problemstilling og metode

Den overordnete problemstilling kan formuleres pa fglgende vis:
| hvilken grad fungerer det utenrettslige tvistelgsningssystemet i Norge som en effek-
tiv, ngytral og legitim institusjon for lgsning av forbrukertvister, og hvilke endringer er
det ngdvendig a foreta for & opprettholde og styrke denne effektiviteten og legitimite-
ten?
For a svare pa denne problemstillingen vil vi bruke klagetrappa som organisator for den em-
piriske, teoretiske og politiske diskusjonen. Vi er opptatt av klagesakenes bevegelse oppover
i trappa, hvor vi spesielt er interessert i forholdet mellom exit og voice. Vi vil i den videre pre-
sentasjonen fokusere pa falgende forhold nar det gjelder FTU og et strategisk utvalg av frivil-
lige klagenemnder:
e Forbrukermisngye med ulike produkter og blant forbrukergrupper, og forholdet mel-
lom misngye og klageatferd
o Nemndenes uavhengighet, sett i forhold til finansiering og organisering av virksomhe-
ten
e Saksbehandlingstid og saksforberedelse for de ulike nemndene
e Resultat av behandlingen. | hvilken grad far forbrukerne medhold i sine klager, og
folger bransjen opp vedtakene?
o Forbrukerradets (FR) rolle i klageprosessen. Er FRs representanter forbrukernes ad-
vokater, eller er de ngytrale jurister?
o FTUs legitimitet og effektivitet
e Avslutningsvis, kort om forholdet til domstolene

Prosjektet bygger pa tre typer datakilder, illustrert i figur 3-1. | en metodologisk triangulering
baserer vi oss for det fgrste pa skriftig materiale fra FTU og de enkelte klagenemndene.
Sentralt her star statistikk, arsmeldinger, representasjon og vedtekter. Vi vil begrense oss til
de tre-fem siste arene. | presentasjonen nedenfor vil vi ngye oss med a vise tallene fra 2005.
Disse representerer stort sett hovedtendensen i materialet. Der hvor dette ikke er tilfelle, vil vi
redegjgre for avvikene.

For det andre har vi gjennomfart kvalitative intervjuer med stakeholdere knyttet til tvistelgs-
ningssystemet. Dette er i fgrste rekke medlemmer i klagenemndene og FTU, det vil si perso-
ner som er utpekt av de ulike bransjene og Forbrukerradet til & handtere klagesakene. Vi har
ogsa gjennomfgrt en studietur og en intervjurunde i Sverige og Danmark.

For det tredje har vi gjennomfgrt en begrenset postal kvantitativ survey knyttet opp til saker
som er blitt behandlet av FTU. Vi har trukket ut et utvalg av bade klagere og innklagede. Det
er redegjort naermere for denne metoden i kapittel 5. Vi vil ogsa trekke inn aktuelle tall om
forbrukerklager fra SIFO-surveyen i 2005.
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Figur 3-1: En metodisk triangulering

Klagenemndene er mange. | 2006 er det i overkant av 20 nemnder i Norge. | samrad med
BLD og FR har vi, i tillegg til FTU, valgt & se naermere pa fglgende nemnder:

e Forsikringsklagenemnda, store og kompliserte saker med betydelig gkonomisk tap/-
gevinst

e Parkeringsklagenemnda, forbrukerpolitisk stgy
¢ Reklamasjonsnemnda for selskapsreiser, lite ressurser og mange saker
e Elklagenemnda, viktig i den offentlige debatt

De neste kapitlene er organisert pa felgende mate: | kapittel 4 gis en beskrivelse av det nors-
ke utenrettslige system for behandling av forbrukerklager. Vi presenterer FTU og FR og de
utvalgte klagenemndene mer i detalj, samt en noe kortfattet omtale av klagesystemene i
Danmark og Sverige. | kapittel 5 presenteres data fra en representativ undersgkelse av hvilke
erfaringer bade klagere og innklagede har hatt med FR og FTU de tre siste arene. | kapittel 6
vil vi gjennomfgre en analyse av det materialet som er beskrevet i de to foregaende kapitle-
ne. Avslutningsvis vil vi i kapittel 7 trekke noen konklusjoner, og foresla mulige endringer i det
norske tvistelgsningssystemet.



4  Beskrivelse av det utenrettslige klagesystemet i
Norge og sammenligning med tilsvarende instanser
i Danmark og Sverige

Det norske utenrettslige tvistesystemet for forbrukerklager bestar av to hovedelementer. Med
utgangspunkt i lov om forbrukertvister fra 1978 er det etablert et offentlig organ — Forbruker-
tvistutvalget (FTU) — som handterer forbrukerklager innenfor et klart definert omrade. 1 tillegg
finnes det en rekke frivillige klagenemnder som er forhandlet fram av Forbrukerradet innen en
tjuetalls bransjer (vedlegg 1).

4.1 Forbrukertvistutvalget (FTU) og Forbrukerradet (FR)

Nar det gjelder forbrukertvister baserer FTU sin virksomhet pa forbrukerkjgpsloven, handver-
kertjenesteloven, og angrerettloven. Det vil si at FTU behandler saker som hgrer inn under
dette lovverket. | praksis har utvalget i dag ansvaret for fglgene omrader: Biler og andre kjg-
retoy, bater, bygningsartikler, kleer og tekstiler, mgbler, innbo og interigr, brunevarer,
hvitevarer, mobil- og andre telefoner og handverkertjenester.

| felge lov om behandling av forbrukertvister skal utvalget besta av formann, varaformann og
atte medlemmer som oppnevnes av regjeringen for fire ar av gangen. Kravet til formannen og
varaformannen er at de skal veere jurister. Av de atte medlemmene "skal fire ha szerlig innsikt
i forbrukersidens interesser og fire seerlig innsikt i selger- eller tienestesidens interesser”. Det-
te betyr ikke at de representerer disse interessene. Likevel er det slik at ved behandling av
tvister bestar utvalget av tre medlemmer, en fra naeringssiden, en fra forbrukersiden og enten
formannen eller varaformannen som ngytral leder.

Far FTU far en sak til behandling ma den ha veert til mekling hos ett av Forbrukerradets regi-
onkontorer. Forbrukerradet stiller krav til klagerne om at de fgrst ma ta kontakt med selger
nar det har oppstatt et forbrukerproblem knyttet til anskaffelse av en vare eller tjeneste. Farst
nar denne henvendelsen har veert resultatlgs, bringes saken opp pa neste trinn i klagetrappa.

Forbrukerradet vurderer sa saken, gir rad til klageren og prever a fa i stand en mekling mel-
lom kjgper og selger. Dersom denne ikke farer fram, vurderes det om saken er av en slik ka-
rakter at den bar bringes inn for Forbrukertvistutvalget. Dette betyr ngdvendigvis ikke at for-
brukeren har “en god sak”, men at dette er det neste formelle trinnet i klagetrappa hvor det er
mulig & fa gjennomslag for klagen. | denne fasen gjennomfgrer Forbrukerradet en saksfram-
stilling og en farste juridiske gjennomgang av saken. Forbrukerradet er i denne sammenheng
ikke forbrukerens advokat. | forskriftene heter det blant annet: "Forbrukerradet skal pa ethvert
trinn av saksbehandlingen innta en ngytral og uhildet stilling. Saksbehandlingen skal alltid
forega innenfor rammen av gjeldende rett." Gjennomsnittlig behandlingstid i FR er ca et halvt
ar.

2 Lov 1978-04-28 nr 18: Lov om behandling av forbrukertvister. Lovens tittel endret ved lov 14. juni 1991 nr 27. Sist
endret: Lov-2006-06-30-46 fra 2007-01-01
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Saken sendes deretter til Forbrukertvistutvalget, hvor sekretariatet for Forbrukertvistutvalget
forbereder saken for utvalget. Saken kan avvises dersom utvalget mener at realitetsavgjorel-
se ikke kan treffes "uten at partene eller vitner muntlig forklarer seg”. FTU skal ogsa avvise
saken dersom den ikke hgrer inn under dets kompetanse. Det samme gjelder dersom mot-
parten ikke kan saksgkes ved norske domstoler. Forbrukertvistutvalget skal avvise en tvist
som tidligere er avgjort ved dom, og en tvist som er under behandling ved en domstol, der-
som denne ikke beslutter & stanse saken (Forbrukertvistloven § 8).

Nar en sak er oppe til behandling i FTU, er det ikke anledning for partene til & mgte og frem-
fore sin sak. Saken avgjeres pa bakgrunn av de skriftlige anfarslene og dokumentasjon som
foreligger. Forbrukertvistloven krever ikke at utvalgsmedlemmene er teknisk sakkyndige. Par-
tene i saken bgr derfor ofte fremlegge skriftlige, sakkyndige uttalelser som dokumentasjon
vedrgrende hva det klages pa. Saksbehandlingen i FTU er lagt opp slik at man skal kunne
forberede sin sake selv. Det er imidlertid full adgang til & la en advokat utarbeide det skriftlige
materialet, men kostnadene forbundet med dette ma baeres av den enkelte. Behandlingen i
FTU er ellers gratis. Dersom klager har fatt medhold, vil FTU rettlede ved inndrivelse av kra-
vet. Det er imidlertid ikke FTU eller sekretariatets plikt & s@rge for at vedtaket blir oppfylt.

Begge parter far anledning til & uttale seg i saken for vedtak treffes. Hvis en part ikke svarer
innen den fastsatte fristen, kan FTU avgjare saken péa grunnlag av de opplysninger som alle-
rede foreligger. | enkelte tilfeller, for eksempel dersom saken vurderes & vaere bevisuegnet,
vil saken bli avvist fra realitetsbehandling. Saken kan da bringes inn for domstolene i henhold
til de ordinzere tvistemalsreglene. Saken ma da bringes inn for vanlige domstoler innen fire
uker etter at forkynning har skjedd. En ma da regne med advokatutgifter.

Gjennomesnittlig behandlingstid i FTU er ogsa ca et halvt ar. Forbrukertvistutvalget behandler
om lag 600 saker i aret. De stgrste gruppene gjleder biler og handverkertjenester (Tabell
4.1). For 2006 fordelte sakene seg pa falgende omrader:

Tabell 4-1: Saker avgjort av FTU i 2006

Antall %
Angerett 9 1
Handverkertjenester 126 20
Biler og andre kjgretgy 218 33
Bater 43 7
Bygningsartikler 13 2
Kleer og tekstiler 8 1
Mgbler 28 5
Innbo og interigr 24 4
Brunevarer 57 9
Hvitevarer 20 3
Mobil og andre telefoner 40 7
Dyr 13 2
Diverse 36 6
Til sammen 635 100
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Figur 4-1: Resultat av saker behandlet av FTU i 2005 og 2006. Absolutte tall

Figur 4.1 viser at forbrukerne fikk medhold i 41 % av sine klager i 2005 og 38 % i 2006. I til-
legg ser vi at klagerne fikk delvis medhold i ¥4 av sakene begge disse arene. P& den andre
siden fikk forbrukerne ikke medhold i henholdsvis 26 % og 28 % av sakene i 2005 og 2006.

Nar det gjelder Forbrukerradet, er klagesaksbehandling bare en del av FRs oppgaver.
Forbrukerradet svarer pa rundt 120 000 forbrukerhenvendelser via sin telefontjeneste (tlf 815
58 200) hvert ar, noe som gjer dem til landets starste yter av fri rettshjelp. FRs internettside,
www.forbrukerportalen.no, har rundt 140 000 brukere per maned.

Tabell 4-2: Type henvendelser til FR i 2004. Prosent. Antall: 59211 (Arsmelding 2004)

2004

Biler 15,1
Leie/utleie bolig 9,7
Mobiltelefoner mv 9,5
Markedsfaring 9,1
PC, Mac, datautstyr 57
Selveierbolig 5,4
Mgbler 4,6
Fasttelefoni 4.4
Mobiltelefoni 3,7
TV, video, videokassetter mv 3,5
Kjopsrett 3,4
Kleer 3,4
Kabel-TV, parabolantenne 3,3
Energi 3,1
Angrerett 3,0
Internett 2,8
Bil - transporttjenester, for eksempel leiebil 2,6
Parkering, veg- og transportavgifter 2,6
Bater, batutstyr 2,6
Inkasso 2,5
100

Vi har altsa oversikt over hvilke typer saker FR fikk henvendelser om i 2004. Det har imidler-
tid ikke vaert mulig a fa oversikt over hvor mange saker som har vaert til megling totalt sett. Vi
kan derfor ikke ansla hvor mange som forsvinner ut av systemet fordi det enten har skjedd en


http://www.forbrukerportalen.no/

20 A & rett - nar du har rett!

vellykket megling, eller at klager ikke gnsker & bringe saken videre til FTU. Det er, som vi
ser, spgrsmal om biler som topper listen over henvendelser.

| tillegg til at Forbrukerradet etter forbrukertvistioven er palagt @ megle i forbrukertvister som
ligger innenfor FTUs myndighetsomrade, er FR en interesseorganisasjon for alle forbrukere
av varer og tjenester i Norge ®. For forbrukerne kan det virke forvirrende at FR da skal innta
en "uhildet og nagytral holdning innenfor rammen av gjeldende rett” nar FR samtidig signalise-
rer at de ogsa er en interesseorganisasjon. Dette gjer at forbrukere som forventer at FR skal
veere deres "advokat” i en tvistesak, ofte kan bli skuffet dersom saken ikke ender opp til deres
fordel. Dette skal vi komme naermere tilbake til i kapittel 5 under analyse av undersgkelsen
som ble foretatt av FTU og FR.

Mens FR ikke er noen domstol, er FTU et domstolsliknende organ som driver saksbehandling
etter strenge formelle regler. Det er derfor naturlig at saksbehandlingen tar tid og ressurser.
Det er tre viktige flaskehalser i prosessen fram til vedtak i Forbrukertvistutvalget:

e Forbrukerradets mekling kan ta tid. | noen tilfeller er det vanskelig a fa kontakt med
innklagete firma, i andre sammenhenger kan det ta tid & lage en tilfredsstillende
saksframstilling som kan gi grunnlag for enten mekling eller overfgring til FTU. Gjen-
nomsnittlig tar denne behandlingen et halvt ar. Det er imidlertid store forskjeller mel-
lom kontorene bade nar det gjelder behandlingstid og hvor grundig de forbereder sa-
kene.

e Forkynning av klagen til innklagete er en betydelig flaskehals i mange saker. Forkyn-
ningen skjer skiftlig giennom posten, og i de fleste saker blir denne bekreftet for-
holdsvis raskt pa samme mate. | andre saker ma en ta i bruk personlig forkynning
fordi innklagete ikke har besvart den skriftige henvendelsen, og hele denne proses-
sen tar tid.

e Det erogsa en ikke ubetydelig kg i selve utvalgets behandling av sakene, sjgl om an-
tall saker pr. mgte er gkt og sjgl om det er tre personer som kan lede utvalget. Ho-
vedproblemet er her knyttet opp til utskriving av endelig vedtak i FTU og dette er det
formannen som er ansvarlig for.

Vedtakene i FTU blir rettskraftige dersom de ikke bringes inn for tingretten innen fire uker
etter forkynning. Dette er en bestemmelse som skiller det norske systemet fra det danske og
svenske. Det skiller ogsa FTUs vedtak fra tilsvarende vedtak i de frivillige klagenemndene.
Av de 600 sakene som det fattes vedtak i hvert ar, er det om lag 15 som blir brakt inn for
tingretten. Flere saker forberedes for tingrettsbehandling, men siden det er betydelige kost-
nader forbundet med en slik prosess, er det flere som velger & avbryte pa dette trinnet. FTU
avlaster det ordinzere rettssystemet og sikrer at forbrukertvistene blir Igst pa en forholdsvis
enkel mate.

4.2 De frivillige nemndene

Det andre sentrale elementet i det norske utenrettslige klagesystemet er de frivillige klage-
nemndene, opprettet av Forbrukerrddet og de enkelte bransjene i fellesskap. Nemndenes
vedtekter er forhandlet fram mellom Forbrukerrddet og de aktuelle bransjene, bygd pa en
uformell mal for slike bransjer. | enkelte tilfeller er ogsa nemndene direkte nevnt i den aktuelle
lovgivingen pa feltet.

Vi har i dag fglgende frivillige klagenemnder i Norge: Bankklagenemnda, Boligtvistnemnda,
Brukerklagenemnda, Disiplinsernemnda for advokatvirksomhet, E-nemnda, Elklagenemnda,
Forsikringsklagekontoret med Avkortingsnemnda og Forsikringsklagenemnda, Inkassoklage-
nemnda, Klagenemnda for bilutleie, Klagenemnda for gravferdstjenester, Klagenemnda for
rutefly, Klagenemnda for teletorgtjenester, Klagenemnda for vask og rens, Parkeringsklage-
nemnda, Pasientklagenemnda, Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeglingstjenester, Re-

® www.forbrukerportalen.no 6/10-06
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klamasjonsnemnda for elektriske husholdningsapparater, Reklamasjonsnemnda for fotograf-
arbeider, Reklamasjonsnemnda for selskapsreiser og Reklamasjonsnemnda for takstmenn.
Til tross for viktige fellestrekk, varierer disse pa en rekke omrader, noe vi skal komme tilbake
til utover i rapporten.

Vi skal nedenfor se litt neermere pa reklamasjonsnemndene knyttet opp til forsikring, sel-
skapsreiser, elektrisitetstienester og parkering. Far vi gjer dette, kan det veere vel verd a
merke seg at klagetrappa for de frivilige nemndene varierer en del fra FTU trappa, sjgl om
saksgangen med noen variasjoner stort sett er den samme:

e Forutsetningen for nemndsbehandling er at forbrukerne har fremmet en formell klage
til selgeren av varen eller tjenesten.4

e Klagen fremmes sa direkte til sekretariatet for den aktuelle klagenemnd, uten at
Forbrukerradet spiller noen formell rolle i klageprosessen. FR gir imidlertid veiledning
pa sine hjemmesider om hvilke rettigheter forbrukerne har og hvilke nemnder som
finnes, dessuten et klageskjema som kan lastes direkte ned fra nettet.

e Nemndene er i hovedsak finansiert av de respektive neeringene. Regelen er at med-
lemsbedriftene betaler en fast kontingent for deltakelse i klagenemnden, i tillegg til et
bestemt belap for hver enkelt sak som er til behandling i nemnda.’

e Flere av nemndenes sekretariat er ogsa samlokalisert med bransjenes egne organi-
sasjoner. Starrelsen pa sekretariatene varer betydelig.

e Antall saker som blir mottatt av sekretariatene varer fra en handfull innen begravel-
sesneeringen til flere tusen innen bank og forsikring.

e Sekretariatet behandler og avgjer en rekke saker, uten at sakene bringes inn for
nemnda. Dette skjer pa bakgrunn av tidligere avgjgrelser i nemnda. Innen enkelte
nemnder skjer disse avgjorelsene i mellom sekretariatet og formannen i nemnda.

¢ Nemndene er i prinsippet sammensatt pa samme mate som FTU. Det er lik repre-
sentasjon fra naerings- og forbrukersiden (1 eller 2 fra hver av partene), og nemnda
ledes av en uavhengig jurist, oftest en dommer.

¢ Nemndenes avgjogrelser/uttalelser er kun radgivende, ikke bindende.® | praksis falges
imidlertid avgjgrelsene oftest av den delen opp av bransjen som er medlem i de or-
ganisasjoner som har veert med pa a etablere nemndene. Her finnes det riktignok
viktige unntak, noe vi kommer tilbake til.

4.2.1 Forsikringsbransjen

Forsikringsklagekontoret (FKK) startet sin virksomhet sa tidlig som i 1971. Det er i dag knyttet
to klagenemnder til kontoret: Avkortingsnemnda (AKN) og Forsikringsskadenemnda (FSN).
FSN er i tillegg delt i to deler, som henholdsvis behandler skade og person, med egne med-
lemmer.

Dette er pa mange mater typiske, frivillige, bransjevise klagenemnder:

e Det er inngatt en avtale om virksomheten mellom de sentrale stakeholdere, her defi-
nert som Neeringslivets Hovedorganisasjon (NHO), Finansneeringens hovedorgani-
sasjon (FNH) og Forbrukerradet (FR). Den siste avtalen stammer fra 2001.

e | FKKs styre sitter det representanter fra finansnaeringen, fra NHO og fra Forbruker-
radet. Finansnaeringen bekler ledervervet.

* Dette gjelder ikke for Forsikringsklagekontoret (FFK), der forbrukeren star fritt til & klage direkte til FFK, til selskapet
eller til begge.

s Forsikringsklagekontoret (FFK) finansieres ikke av fast kontingent, men av et gebyr pr. klagesak som behandles
administrativt ved FKK. | tillegg regnes et eget gebyr for behandling av sakene i nemnda.

® Nemndenes avgjarelser er ikke enkeltvedtak i Forvaltningslovens forstand.
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¢ De enkelte nemndene er ledet av uavhengige jurister. Ellers bestar nemndene av to
representanter fra Forbrukerradet og to fra forsikringsbransjen. Disse varierer fra sak
til sak for a sikre habilitet.

e Forsikringsklagekontoret er sekretariat for nemndene, og skal i prinsippet arbeide fritt
og uavhengig av seerinteressene. Finansnaeringen finansierer virksomheten til FKK
og de ulike klagenemndene.

Pa ett omrade skiller FKK seg fra de fleste andre klagenemndene. Det er en stor organisa-
sjon, med mange ansatte og et betydelig budsjett. | 2005 var det 32 ansatte, og budsjettet var
pa over 20 millioner kroner.

Avkortningsnemnda (AKN)

Antall saker

Antall saker i AKN er synkende. Dette gir seg utslag pa to mater. For det forste ved at antall
saker om avkortning til Forsikringsklagekontoret totalt er synkende, fra 473 i 2000 til 275 i
2005. For det andre ved at antall saker som blir fremmet for selve AKN ogsa viser en viss
synkende tendens, fra 111 i 2001 og 168 i 2002 til 70 i 2004 og 84 i 2005. (Riktignok var an-
tall saker i 2000 nede i 81). Det er sannsynligvis en sammenheng mellom de to fenomenene.
Stadig flere saker blir avgjort under klagesaksbehandlingen pa bakgrunn av tidligere avgje-
relser i AKN. Vi registrerer ogsa at klagerne (forbrukerne) i sterre grad far medhold i de sa-
kene som blir behandlet av Forsikringskontoret enn i nemnda. Dette henger sammen med at
dette ofte er enklere saker hvor det finnes en viss presedens.

Resultat

Av de 84 sakene som ble behandlet i AKN i 2005 fikk forsikringsselskapene medhold i 30
saker, i 21 saker fikk klagerne full stgtte og ingen avkorting i erstatningen, mens de siste 21
sakene endte med en delvis avkortning av erstatningen. Hele 10 saker ble trukket. De fleste
klagesakene gjelder bil, kombinert med reisegods og ulykker, men det er ingen systematisk
sammenheng mellom forsikringstype og resultat. Tvistebelgpet varierer ogsa betydelig mel-
lom de ulike sakene. | 25 saker var tvistesummen under 10 000 kroner, i 22 saker mellom 10
000 og 100 000 kroner, mens i 6 saker dreide summen seg om mer enn 500 000 kroner.

Behandlingstid

Gjennomsnittlig behandlingstid for saker som ble behandlet i 2005 var pa 16,9 maneder. Det-
te er ogsa omtrent gjennomshnittet for de siste seks ara, hvor 15,2 i 2000 og 20,1 i 2004 mar-
kerer ytterpunktene. Bak disse gjennomsnittene skjuler det seg betydelige variasjoner, i
2005, fra 4 maneder til naermere 3 ar.

Aksept av nemndas uttalelser

| 2005 fikk forsikringsselskapet medhold i 30 av 74 saker. Blant de resterende 44 sakene ble
uttalelsene fra AKN akseptert av selskapet i 37 saker, mens dette ikke var tilfelle i 7 av tviste-
ne (19 %). | to av tilfellene betalte selskapene likevel ut det vedtatte belap, sjgl om de var
uenige i avgjarelsene. | to andre tilfeller fulgte selskapene delvis opp beslutningene i AKN,
det vil si redusert avkortning. Det kan veere ulike oppfatninger om 19 % er mye eller lite. Tal-
let er likevel spass hayt at det representerer et problem for klageprosessen. Det er grunn til
a understreke at i 6 av disse sakene var beslutningene i AKN enstemmig.

Forsikringsskadenemnda (FSN)
Antall saker

Antall saker i FSN har gkt. Det er nesten tale om en fordobling fra 2000 til 2005, fra 266 til
500 saker. De store sprangene fant sted fra 2000 til 2001 og videre i 2002. Siden den tid har
tallet ligget p4 omkring 500 saker, med 537 i 2003 som en forelgpig topp. De tre stegrste om-
radene i 2005 var liv, kombinert og eierskifte, med om lag 70 saker hver. Men ogsa bil, yr-
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kesskade, ulykker og reise utgjgr en betydelig del av sakene med omlagt 50 saker hver. Per-
sonsakene utgjorde litt over 1/3 av sakene, forbrukersakene mellom 50 % og 60 %, mens
naeringssakene i 2005 var pa 10 %.

Disse sakene utgjgr bare toppen av isfjellet, FKK mottar hvert ar mer enn 13 000 henvendel-
ser. | de siste tre arene har mellom 4500 og 5000 veert skriftige henvendelser. Disse blir ka-
tegorisert i fem grupper av FKK: 1) mekling (bare 2 saker), 2) i faver av klager (33 %), 3) i
faver av selskap (53 %), 4) resultat uvisst (10 %). 3,5 % av sakene ble avvist.

Resultat av nemndas behandling

Til sammen fikk klagerne medhold i 41,6 % av sakene i 2005, mens selskapene fikk medhold
i 49,8 %. Resten ble avvist. Her har det veert en klar utvikling i faver av selskapene. Klager-
nes andel har minket fra 48,3 % i 2000, mens selskapenes andel har gkt fra 44 %. Det er
ogsa klare forskjeller mellom de ulike typer av saker. Blant de sju sterste gruppene far kla-
gerne medhold i mer enn 50 % av sakene som gjelder bil, eierskifte og reise. For kombinert
og liv ligger medholdprosenten pa mellom 40 og 50, mens den for yrkesskade og ulykke er
betydelige lavere med henholdsvis 35 % og 25 %.

Belapenes stgrrelse varierer ogsa betydelig. Det er verd & merke seg at i 31 % av tilfellene er
belgpet ukjent. Ellers ligger det i 22 % av tilfellene under 25 000 kroner, i 20 % mellom 25
000 og 100 000 og i 7 % over 500 000.

Behandlingstid

Gjennomsnittlig behandlingstid for de siste arene ligger pa om lag 2 ar. |1 2004 var behand-
lingstida nede i 19,4 maneder, mens den i 2005 var oppe i 25,9 maneder. Dette er tida fra
saken blir mottatt av FKK til endelig behandling i nemnda. Det ligger betydelig dadtid i disse
tallene hvor en venter pa svar pa ulike henvendelser mellom partene. Det er ogsa vesentlige
forskjeller mellom ulike typer saker. | 16 % er behandlingstida under ett ar, hovedtyngden
ligger pa mellom ett og to ar (60 %), mens 6,6 % tar over 3 ar.

Det er ikke grunn til & tro at noen av partene er forngyd med at det tar sa lang tid fra saken
blir mottatt i FKK til nemnda fatter sine beslutninger. Behandlingstiden er i dag ikke akseptab-
le, og det er satt stort fokus pa dette innen FKK. For ti &r siden framsatte en et krav om at
den enkelte saksbehandlingsaktivitet i FFK ikke skulle overstige to maneder.” Dette har en
aldri oppnadd. Av den grunn har en sett seg ngdt til & omorganisere virksomheten for & fa
ned behandlingstiden, et arbeide som na er i gang. Men, det vil alltid veere en viss trade-off
mellom tid og kvalitet pa saksbehandlingen.

FKK har tidligere veert preget av veldig tunge og kvalitetssikrende arbeidsrutiner, og en ar-
beider med & forenkle dette. FKK har to fagavdelinger, der den ene kun forestar saksbehand-
ling, mens den andre i tillegg skriver redegjerelsen for nemnda. En kommer na til & slippe
opp pa dette skillet. Dette vil forhapentligvis styrke effektiviteten. FFK opplyser at det ogsa i
framtiden som hovedregel skal veere slik at den som har forestatt saksbehandlingen ikke skal
skrive redegjgrelsen for nemnda. Slik gnsker en a sikre legitimiteten i handteringen av sake-
ne.

FKK har tradisjonelt rekruttert direkte fra universitetene. En gnsker na a fa i stand en bredere
rekruttering, der en ogsa ansetter mer erfarne jurister fra selskapene. Kompetansen i FKK er
grunnleggende sett bra, men bred. Det er et mal & fa til spesialisering pa hhv skade- og per-
sonforsikring, for gvrig slik jussen og selskapene er organisert.

Aksept av nemndas uttalelser

Det er verd & merke seg to viktige tendenser som sannsynligvis har konsekvenser for hvor-
dan bransjen felger opp nemndas uttalelser. For det farste er antall dissenser gkende fra 33 i

" Det vil si at den enkelte saksbehandler ikke skulle ha liggende noen sak ubehandlet i mer enn 2 maneder, hva
enten det gjaldt ferste gangs behandling, besvarelse av brev i lgpende saker, eller frister for & skrive redegjerelse pa
sak som skulle framstilles for nemnd.
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2001 til 51 i 2005. For det andre er saker som blir avvist ogsd gkende, fra 30 i 2001 til 43 i
2005.

| 2005 fikk klagerne medhold av nemnda i 187 saker. Av disse ble hele 45 saker (24 %) ikke
fulgt opp av selskapenes. De nekter a bgye seg for vedtakene, selv om mange av dem til og
med er enstemmige (36 saker).

Forbrukerradet har reagert pa dette forholdet ved a opprette en svarteliste over selskaper
som ikke falger opp vedtakene i nemnda. Denne finnes pa:
http://forbrukerportalen.no/seksjon/forsikringssvartelista. Pa denne lista finnes i dag bade sto-
re og anerkjente selskap, og mindre og mer ukjente aktgrer i markedet. Dersom imidlertid
selskapene dekker utgiftene til begge parter nar sakene i neste omgang bringes inn for dom-
stolene, vil selskapene ikke svartelistes. Det er likevel slik at ikke alle selskapene er med i
bransjeorganisasjonen (FHO). Spesielt innen eierskifteforsikring er det en del selskaper som
star utenfor, og som ogsa er overrepresentert i klagebunken. Det er ogsa her vi oftere finner
at selskapene ikke fglger opp vedtakene i nemnda.

Dette forholdet kan endre seg nar den nye bransjestandarden blir implementert. Kostnadene
ved videre saksbehandling skal i henhold til den nye bransjestandarden dekkes av selskape-
ne.

To typiske saker
MOTORVOGN. Maskinskade — fglgeskade av en plutselig ytre pavirkning?

Under en kjeretur 01.10.02 slo bunnpannen pa sikredes bil ned i veibanen pga. et hull i vei-
en. Det ble en bulk i bunnpannen, men sikrede vurderte situasjonen dit hen at det trolig ikke
ville veere fare for skader pa motoren. Ca to mnd. senere havarerte motoren grunnet mang-
lende oljetilfarsel. Av taksten fremgar at skaden pa bunnpannen har medfart for lite innsug av
olje, men likevel nok til at oljetrykklampen ikke begynte a lyse. Selskapet mente at skaden pa
bunnpannen var dekningsmessig, men avslo dekning av motorskaden. Selskapet mente mo-
toren var blitt gdelagt over tid og viste til unntaket i vilkdrene for maskinskader uten plutselig,
ytre arsak.

FSN bemerker: Skaden pa bunnpannen oppsto ved plutselig, ytre pavirkning. Maskinskaden
er en indirekte falge av skaden pa bunnpannen. Forsikringsvilkarene inneholder ikke krav om
at skadefeglgen méa oppsta plutselig. Ogsa falgeskader som utvikler seg over tid er deknings-
messige under forsikringen, med mindre vilkarene uttrykkelig unntar slike skader. Noe slikt
unntak foreligger ikke i de aktuelle forsikringsvilkarene. Sikrede gis medhold.

ULYKKE. Tannskade — arsakssammenheng — ngdvendige behandlingsutgifter.

Forsikrede (f. 1925) falt 19.01.98 pa isen pa parkeringsplassen utenfor sin arbeidsplass. Hun
gdela en bro, samt to friske tenner som broen var festet i. Selskapet avviste ansvar da det
mente at arsakssammenheng ikke var sannsynliggjort. Etter at saken ble klaget inn for FKK,
foretok selskapet likevel en utbetaling til dekning av forsikredes tannprotese (gebiss). Forsik-
rede ble imidlertid svaert plaget av tannprotesen og fikk derfor satt inn implantater. Selskapet
avviste & dekke dette, da det mente at slik behandling ikke var & anse som "ngdvendig" tatt
forsikredes alder i betraktning. Det fastholdt dessuten at &rsakssammenhengen var tvilsom.

FSN bemerker: Arsakssammenhengen er akseptert av selskapet, i den forstand at tannska-
den og utgifter til behandling av denne skyldes ulykken (fallet). Tvisten gjelder dekning av
den mer omfattende behandlingen. Kriteriet for dekning er ifglge vilkdrene at utgiftene ma

8 Tallene gjelder pr. 6. februar 2007. Vi er i ettertid blitt gjort oppmerksom pa at det endelige tallet for 2005 ble noe
hoyere, 52, dvs. 28 prosent. FFK opplyser at tallene for 2006 viser en klar nedgang i antall ikke-aksepterte
nemndsuttalelser. Nedgangen knytter de bade til Forbrukerradets svarteliste, den nye bransjenormen samt den all-
menne oppmerksomheten rundt temaet.
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veere "ngdvendige". Dette vilkaret er etter nemndas mening oppfylt. Forsikredes tannlege
opplyser at forsikrede har vansker med a tale protese. Det er ikke grunnlag for & betvile rik-
tigheten av denne opplysningen. Nar arsakssammenhengen er akseptert, kan selskapets tvil
om arsakssammenhengen ikke trekkes inn i vurderingen av hvilke utgifter som er ngdvendi-
ge. Nemnda kan for sin del heller ikke se at denne tvilen er berettiget, i og med at det synes
erkjent at fallet er den utlgsende arsaken til skaden. Nemnda kan heller ikke se at forsikredes
alder kan tillegges vekt ved vurderingen av om utgiftene er ngdvendige. Forsikrede gis med-
hold.

4.2.2 Elklagenemnda

Elklagenemnda er opprettet i 1991 som en avtale mellom Energibedriftenes landsforening og
Forbrukerradet. Nemnda behandler tvister mellom husholdningene og energiselskapene. Det
er verd & merke seg fglgende:

¢ Energibedriftenes landsforening utgjer sekretariatet for Elklagenemnda, og finansie-
rer ogsa virksomheten.®

e Elklagenemndas sekretariat bestar av en juridisk ansvarlig og en saksforbereder.
Sekretariatet skal ha en ngytral stilling.

e Nemnda har fem medlemmer. Lederen er en jurist i demmende stilling som er opp-
nevnt av partene i felleskap.

e Energibedriftenes landsforening og Forbrukerradet utpeker to medlemmer hver.

¢ Nemndas uttalelser er radgivende.

Antall saker

Elklagenemnda behandler skriftlige klager som farst blir lagt fram for nettselskap eller strem-
leverander. Antall saker er relativt begrenset. Nemnda mottok for eksempel 145 saker i 2005,
hvorav ca halvparten ble behandlet i nemnda. De resterende sakene ble behandlet av sekre-
tariatet, dels pa grunnlag av tidligere avgjgrelser i nemnda (54) i samrad med lederen av
nemnda, dels etter at sekretariatet hadde lagt fram forslag til en minnelig ordning mellom par-
tene (22).

Antall nemndsaker var noe hgyere i 2005 enn i 2001 og 2002, men noe lavere enn i 2003 og
2004. De to viktigste typer av saker gjaldt maling og malefeil (Maling) pa den ene siden (41
saker) og ansvarsforhold og strembrudd (Ansvar) pa den andre (20 saker). Bildet har stort
sett veert det samme de siste fem arene. Nemnda behandler ikke rene prisspgrsmal.

Resultatet av behandlingen

Om lag halvparten av sakene blir behandlet av nemnda, | 2005 fikk klagerne medhold i 24 av
72 saker, delvis medhold i 9 saker, mens 39 saker ble avgjort til fordel for nettselskapene
eller streamleverandgr. Andel helt eller delvis medhold var dermed pa 46 %. Dette er den hgy-
este andelen som har fatt medhold de siste fem arene. | 2004 og 2002 var det omlag 40 %
som fikk medhold, mens dette var tilfelle for bare 21 % i 2003. 2003 var for gvrig det aret med
flest skriftlige saker (257) og flest saker til behandling i nemnda (89).

| de to viktigste gruppene fikk klagerne medhold i flertallet av Malingsakene (23 av 40), mens
det omvendte var tilfelle for Ansvar (5 av 20)

Det er vel verd & merke seg en annen interessant faktor; antall dissenser har stort sett veert
beskjedne i Elklagenemnda. Det var ingen dissenser i 2001 og 2003, og bare en dissens i
2002. 1 2004 hadde tallet gkt til 3, mens det i 2005 var hele 16 dissenser. Dette utgjer mer
enn hver femte sak. Dissensene gjaldt forst og fremst saker hvor klagerne fikk helt eller del-
vis medhold av nemnda. | slike saker var det dissens i 11 av 33 saker (8 av 24 saker der for-

® | tillegg far de noe inntekter fra saksbehandlingsgebyrer.



26 A & rett - nar du har rett!

brukerne fikk helt medhold), dvs. 33 %. For saker hvor klagerne ikke fikk medhold var det
dissens bare i 5 av 39 saker. Det var ingen store forskjeller mellom de to hovedgruppene,
maling/malefeil og ansvarsforhold/strembrudd.

Behandlingstid

Behandlingstida ligger pa om lag et halvt ar. |1 2005 tok det 6 maneder a avgjere sakene, en
gkning pa en halv maned i forhold til 2004. For fem ar siden var behandlingstida 6 — 7 mane-
der.

Aksept av nemndas uttalelser

Nemndas avgjgrelser blir i de aller fleste tilfellene fulgt opp av el-bransjen. Det har i alle fall
ikke veert noe saker de siste arene hvor selskapene ikke har tatt nemndas avgjarelser til et-
terretning.

Endringer i Elklagenemndas formelle stilling

Fra og med 01.01.2007 vil loven om forbrukerkjap ogsa bli gjort gjeldende for kjgp av elekt-
risk stram. Muligheten for & bringe en klage inn for en frivillig klagenemnd er nedfelt i loven,
og dette kan bety at Elklagenemndas formelle posisjon vil styrkes noe. Samtidig vil loven
ogsa gjelde for de selskapene som i dag ikke er med i El-bedriftenes landsforbund. Dette kan
medfere at praksisen med a fglge opp vedtakene fra selskapenes side vil endres, fordi den
bransjemessige lojaliteten kan svekkes. Klagenemnda vil felge spesielt med pa denne prak-
sisen.

To typiske saker

Sak 04-1531 Klage vedrgrende avregningsfeil

Etterfakturering av avregningsfeil pa hytte. | falge nettleieavtalen skal avregningsfeil justeres,
enten til fordel for forbruker eller nettselskap. Det heter ogsa at dersom feilen kan tilskrives
nettselskapet, kan nettselskapet ikke kreve etterbetaling, dersom kunden var i aktsom god
tro.

Nemnda fant at klager hadde godtgjort sin gode tro og at nettselskapet var ansvarlig for feilen
i eget datasystem. Enstemmig uttalelse. Det ble ogsa papekt at det var urimelig a sende ut
inkassovarsel sa lenge kravet var omstridt. Kravet pa kr. 13.050, ble frafalt.

Sak 04-158 Klage vedrgrende ansvarsforhold i forbindelse med skade pa elektrisk pumpe

Saken gjaldt mulig arsakssammenheng mellom feil i nettet og klagers gkonomisk tap. Nett-
selskapet er ansvarlig for direkte skade og tap som skyldes avbrudd, driftsstans eller inn-
skrenkinger i driften.

Nemnda mente at dette ikke var tilfelle i denne saken. Feilen pa nettet bergrte ikke klagers
linje. Enstemmig uttalelse. Ingen direkte arsakssammenheng.

4.2.3 Reklamasjonsnemnda for selskapsreiser

Reklamasjonsnemnda for selskapsreiser er en av de eldste nemndene. Den ble opprettet i
1971 som en avtale mellom Forbrukerradet og Den Norske Reisebransjeforeningen (DNR). |
dag er avtalen mellom FR og Norsk Reiselivsforum (NRF), etterfglgerne av DNR. De eksiste-
rende "alminnelige vilkar for pakkereiser” stammer fra 01.04.2004. Disse bygger pa lov om
pakkereiser fra 25.08.1995, sist endret 09.08.2006.
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Nemnda behandler i farste rekke saker som er kjgpt hos medlemmer i Norsk Reiselivsforum,
men Forbrukerradet kan ogsa ta opp prinsipielle saker i nemnda. Dette skjer imidlertid i sveert
liten grad.

Nemnda bestar av fem medlemmer, to oppnevnt av bransjen, to av Forbrukerradet og en for-
mann som oppnevnes av de to avtalepartene i fellesskap. Formannen er en dommer.

NRF er sekretariat for nemnda, og betaler kosthadene ved klageprosessen. | tillegg dekker
Forbrukerradet og NFR i fellesskap utgiftene til lederen av nemnda.

Arsmeldingene er ikke szerlig grundige, og avspeiler manglende kapasitet.

Antall saker

Utgangspunktet for sakene er klager som forbrukerne har rettet mot reiseselskap. De fleste
sakene blir Igst direkte i en dialog mellom partene, uten at andre instanser er koplet inn. El-
lers fglger sakene "klagetrappa”. Neste trinn er skriftlige klager til nemndas sekretariat. | 2005
mottok nemnda 326 skriftlige saker. Dette er et noe hgyere antall enn i 2003 (243) og 2004
(262). Disse sakene utgjar toppen av klageisfjellet for selskapsreiser. Neste trinn i klagepro-
sessen er sekretariatets behandling av sakene. Her finner det sted en utsiling. Noen saker
blir avvist pa grunn av manglende opplyninger. | andre saker legger sekretariatet fram forslag
til minnelige lgsninger, basert pa tidligere vedtak i nemnda.

De fleste sakene gjelder hotellstandard generelt, bytte av hotell pa grunn av overbooking,
forsinkelser og en del saker som gjelder stgy.

Behandlingstid

Nemnda hadde 8 mater i fjor, og det er om lag pa samme niva som tidligere. Dette gir en be-
handlingstid p4 6 maneder. Behandlingstida har de siste arene variert fra 6 til 8 maneder.
Totalt ble det behandlet 224 saker i 2005.

Resultat av klagene

Av de 224 sakene fikk klagerne medhold i 80 saker. Dette utgjer 36 % av sakene og er om
lag pa det samme nivaet som tidligere ar. Det har stort sett ligget pa mellom 30 % og 40 %. |
131 saker fikk klagerne ikke medhold, mens 13 saker ble avvist.

Oppfelging av sakene.

For medlemmene i NRF er avgjgrelsene i reklamasjonsnemnda bindene. Dette er fastslatt i
foreningens vedtekter. Her har riktignok styret anledning til & suspendere denne bestemmel-
sen i seerskilte tilfeller. Men dette har ikke skjedd de siste arene.

To typiske saker

Reise til Kreta. Krav om ny reise grunnet manglende aircondition

Ved bestilling av reise fikk klagerne bekreftet at det var aircondition pa hotellet. Dette var vik-
tig pa grunn av astmaproblemer, og var derfor heilt avgjarende for bestillingen. Det viste seg
likevel at det ikke var aircondition pa det aktuelle rommet, og klagerne krevde ny reise, even-
tuelt pengene tilbake.

Ving Norge AS pekte derimot pa at anlegget ikke var presentert med aircondition, verken i
katalog eller i bestillingens interne grunnlag. Det er riktig at noen rom har aircondition, men
dette var ikke spesielt pafert bestillingen. Det var umulig a bytte fordi hotellet var fullt. Ving
avviste dermed kravet.
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Nemnda mener at klagerne har fatt det bestilte produkt. Et muntlig spgrsmal om det var air-
condition er ikke nok. Det ma inn i bestilingen. Dermed er det klagerne som ma sannsyn-
liggjere at de ikke har fatt en reise i henhold til avtalen. Siden katalogen ikke sier noe om air-
condition, er det mest sannsynlig at det forholder seg slik Ving hevder.

Klager fikk ikke medhold. Vedtaket var enstemmig.

Tildelt annet rom enn bestilt i Tyrkia

Krav om kompensasjon for tort og svie grunnet tildeling av annet rom enn bestilt. Reisefglget
hadde bestilt to dobbeltrom, men fikk dobbeltseng bare i ett rom, enkeltseng i det andre
rommet og en fjerde seng i stua. De fikk tilslutt tilbud om & skifte hotell, men ingen hjelp {il
flyttingen, - og ingen visste hvor det alternative hotellet Ia.

Ving Norge viste til at de reiste uspesifisert, og at dette innebaerer at en blir plassert der hvor
det er ledig plass. Reisene bookes alltid som dobbeltrom. Selv om man er i samme reisefal-
ge, er man ikke sikret plass pa samme hotell. Ving oppfattet at de reiste som en stor familie,
og de fikk derfor tildelt en stor leilighet.

Nemnda peker pa at det var en mangel ved reisen at reisefelget ikke fikk det de hadde be-
stilt. Det alternative hotellet var ingen Igsning, siden de ikke fant fram til dette hotellet. Pa det-
te grunnlag fikk de medhold i klagen, og de to familiene fikk 2500 kroner hver for tort og svie.

4.2.4 Parkeringsklagenemnda

Det er knyttet betydelig forbrukerpolitisk stay til handheving av parkeringsbestemmelsene og
mulighetene for a klage pa kontrollavgifter. Dette kan skyldes mange forhold. Betalingsvillig-
heten blant forbrukerne er forholdsvis lav nar det gjelder parkering generelt, og denne for-
sterkes nar en i tillegg ma betale for feilparkering. Merkingen av parkeringsplassene er ofte
uklar og ikke standardisert, og forbrukerne faler ofte at reglene blir handhevet sveert firkantet.
Nar disse i tillegg ofte medfgrer borttauing, med ytterligere utgifter, er det lett & skjgnne at
dialogen mellom selskapene og forbrukerne er problematisk.

Dette er noe av bakgrunnen for etablering av Parkeringsklagenemnda, som er en forholdsvis
ny institusjon. Etter initiativ fra Forbrukerombudet ble det i 2002 igangsatt arbeid med & utvik-
le standardvilkar for privat parkeringshandheving. Tidligere hadde de to foreningene innen
omradet, det private Parkinor og det offentlige Norpark, tatt liknende initiativ uten at dette
hadde resultert i regulering pa omradet.

Organisering av klagenemnda

Sentralt i utviklingen av standardvilkarene sto etableringen av ei klagenemnd. Denne ble
oppnevnt i 2004 etter en avtale mellom Forbrukerradet, Norpark og Parkinor. Nemndas ar-
beid startet saledes farst 1. juni 2004. Arsmeldingen fra 2005 er dermed den ferste fullsten-
dige beretningen om nemndas arbeid.

Advokatfirmaet Engeseth Mikalsen AS er bransjens advokat, og de fungerer ogsa som
nemndas sekretariat. Egil Jstvik er sekretariatsleder, og det anvendes om lag to arsverk til
behandlingen av klagesakene. Parkeringsbransjen betaler for nemndas virksomhet. Det er en
grunnavgift pa 10 000 kroner, og de betaler dessuten 600 kroner per sak, uavhengig om den-
ne behandles av sekretariatet eller gar videre til nemnda. Denne neere tilknytningen til bran-
sjen blir ikke oppfattet som noe stort problem av de impliserte parter. Nemndas selvforstaelse
er at det er et ngytralt organ som fatter vedtak pa faglig grunnlag.

Det er ogsa verd & merke seg at den konkrete klagebehandlingen i de fleste tilfeller ikke blir
behandlet av parkeringsselskapene, men av inkassobyraer. Forbrukerne forhandler med and-
re ord ikke direkte med selgeren av tjenesten, men med en mellommann. Dette skiller klage-
ne pa parkeringstjenester fra de fleste andre forbrukerklager. 1 tillegg vet vi at parkeringssel-
skapene ogsa opptrer pa vegne av andre grunneiere. Det er grunn til & tro at slike mellom-
menn vil ha mindre rom for fleksibilitet enn den vi erfarer i andre deler av forbrukermarkedet,
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hvor det er en direkte dialog mellom kjaper og selger. Selskapene er oppmerksom pa dette
forholdet, og har blant annet trukket inn det sterste inkassobyraet som B-medlem i bransjefo-
reningen for & gi dem leeringsmuligheter.

Nemnda hadde ved opprettelsen tre medlemmer. Advokat Leif N. Olsen er leder. Bransjen og
Forbrukerradet utpeker ett medlem hver. Med bransjen menes i denne forbindelse firma som
er medlemmer i bransjeforeningen, og disse dekker i dag 90 % av det private parkeringsmar-
kedet. EuroPark er det starste selskapet i Norge, og dekker alene 60 % av det private parke-
ringsmarkedet. Mange mindre parkeringsselskap er imidlertid ikke medlemmer av bransjefo-
reningen, og dette representerer et problem for ordningen. Det er ogsa opprettet et styre for
nemnda.

Antall saker

| 2005 kom det inne 3532 skriftlige klagesaker til sekretariat. Det er vanskelig a ha en be-
grunnet mening om dette er et hgyt eller lavt tall. De selskapene som er medlem i ordningen
skrev ut 280 000 kontrollavgifter. Det er med andre ord "bare” 1,4 % som klager pa disse av-
giftene. Sakene gjelder ulike forhold. De vanligste er:
o Billetten er ikke synlig
Billetten er utlgpt
Problemer med skilting og merking av parkeringsplassene
Feil pa automaten
Betaling i feil automat
Av- og palessing eller av- og pastigning
Betaling med kort

Behandlingstid

Nemnda opererer med to typer behandlingstider. Den fgrste gjelder sekretariatsbehandling
med pafglgende avvisning. Her er behandlingstiden mellom to uker og en maned, avhengig
av om en ma hente inn uttalelser fra partene eller ikke. Her er det imidlertid en betydelig flas-
kehals. Ved arsskiftet 2005/2006 1a over 600 saker i selskapene til uttalelse, og noen av dem
hadde veert til uttalelse i over 6 maneder. Dette er ikke tilfredsstillende. Dersom sakene der-
imot skal forberedes til nemndsbehandling, gar det betydelig lenger tid. Hvor lang tid framgar
ikke av arsmeldingen for 2005. Men det er grunn til & understreke at behandlingen av parke-
ringsklagene er i stadig endring, og at ting antagelig vil ga seg til etter hvert.

Resultat av klagesakene

Totalt ble det behandlet 2557 saker i sekretariatet i 2005. Det var ogsa noe overheng fra
2004 blant disse sakene. Av disse sakene ble 483 saker overfart til nemndsbehandling. Det-
te betyr at sekretariatet avviser et betydelig antall saker. Dette gjelder over 60 % av sakene i
2005. Bakgrunnen for avvisningen er at sekretariatet vurderer det slik at klagerne har en svak
sak. Denne vurderingen er basert pa standardvilkarene og tidligere behandlinger i parke-
ringsklagenemnda. | tillegg ble 20 % av sakene trukket av selskapene.®

Dersom vi imidlertid holder oss til de 483 sakene som ble behandlet i nemnda, ser vi at kla-
gerne fikk medhold i 169 saker. Dette vil si 35 % av sakene i nemnda. Dersom vi derimot ser
dette i forhold til det totale antall saker, er det bare 6,6 % av klagerne som far medhold.

Parkeringsklagenemnda i stgpeskjeen

Organiseringen av forbrukerklager pa parkering har ikke funnet sin endelige form, og en rek-
ke endringer blir diskutert. Bransjen @nsker et gebyr pa klagebehandlingen, et gebyr som
tilbakebetales dersom forbrukeren far medhold i klagen. Bransjen gnsker med dette & be-

' Nemndas leder behandler saker som er avist av sekretariatet, noe som kan innebzere at klagen likevel legges fram
for nemnda eller at vedtak opprettholdes. | 2005 behandlet nemndas leder 244 saker etter at de var avvist av sekre-
tariatet.
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grense ungdvendige klager, og ikke bruke tid pa saker hvor det allerede er presedens.
Forbrukerradet er prinsipielt motstander av gebyrer, og vurderer a forlate nemnda dersom
dette blir resultatet. Allerede i utgangspunktet er kontrollavgiften beskjeden, og et gebyr pa
noen hundre kroner vil kunne undergrave ordningen, sett fra Forbrukerradets stasted. Et al-
ternativ er a erstatte Forbrukerradet med Norges Automobilforbund, men det er usikkert
hvordan en slik endring vil pavirke nemndas legitimitet.

En mer grunnleggende endring blir i disse dager diskutert av Samferdselsdepartementet.
Departementet har nedsatt en arbeidsgruppe som har foreslatt en offentlig klagenemnd som
skal dekke bade private og kommunale parkeringsplasser. | omsetning dekker de kommunale
og de private et like stort marked. De kommunale kan pr i dag bade drive offentlig og privat-
rettslig. En slik endring vil endre nemndas formelle status, og klageordningen vil bli gjort gjel-
dende ogsa for de selskaper som i dag ikke er medlemmer i bransjeforeningen. Dette kan
medfere at vedtakene ikke lenger automatisk blir etterfulgt av alle selskapene, slik situasjo-
nen er i dag.

To typiske saker
Synlig billett, betaling med kort, sak 04/0378

Selskapet anfarte at parkeringsbilletten ikke la synlig i bilen. Klager viste til at en beviselige
hadde betalt med visakort.

Nemnda tok utgangspunktet i standardvilkarene som klart sier at billetten skal ligge godt syn-
lig i bilen. Dette er viktig for & lette kontrollen og av bevishensyn. | dette tilfellet er imidlertid
beviset ikke noe problem. Farer kan vise at hun betalte for den tida hun sto parkert, og at det
derfor kan synes urimelig a betale en kontrollavgift i tilegg. Nemnda mener likevel at ordly-
den i avtalen om at billetten skal ligge synlig av kontrollhensyn er avgjgrende. Dersom ikke,
palaper det betydelige ekstra kostnader til kontroll og klager. Derfor fikk klager ikke medhold.
Beslutningen var enstemmig.

Utlgpt billett, forskudd/etterskuddsbetaling, sak 05/1229

Klager hadde betalt fram til kl. 18:22, men kom farst tilbake kl.19:09 fordi han var forsinket i
et legebesgk. Han betalte da etterskuddsvis med kort. Selskapet peker pa at en bare kan
benytte seg av en av Igsningene.

Nemnda gir ikke klager medhold. Enstemmig.

4.3 Klagesystemet i Danmark: Likt med det norske, men med
noen vesentlige forskjeller

Pa mange mater likner det danske systemet pa hvordan forbrukerklagesystemet er organisert
pa i Norge. Hovedlikheten bestar i at det sentrale organet i Danmark, Forbrukerklagenaevnet
(FKN) er sammenliknbart med FTU i oppgaver og organisering. | tillegg har Danmark en rek-
ke frivillige klagenemnder, som langt pa vei har de samme oppgaver og organisering som i
Norge. | begge land blir klageorganene farst koplet inn et stykke oppe i klagetrappa, etter at
forbrukerne farst har brakt sine klager fram for kjgperne.

De frivillige nemndene i Norge og Danmark dekker ogsa mange av de samme omradene. For
eksempel har vi i dette prosjektet sett neermere pa norske klagenemnder innenfor forsikring,
reiseliv, energitjenester og privat parkering. Bortsett fra parkering finnes parallelle institusjo-
ner i Danmark.

Som i Norge bestar FKN og nemndene av medlemmer som er oppnevnt av forbrukerorgani-
sasjonene pa den ene siden og ulike bransjeorganisasjoner pa den andre - avhengig av hva
saken gjelder. | tillegg er det en ngytral leder bade i FKN og i de enkelte nemnder. Vedkom-
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mende er jurist, ofte en dommer - som i Norge. Bade i Norge og Danmark er all saksbehand-
ling skriftlig, og denne danner alene grunnlag for beslutningene i FTU/FKN.

Det finnes ogsa en rekke mindre og starre forskjeller, som noen kanskje er mer av praktisk
enn av prinsipiell karakter. Forskjellene er klart starre nar det gjelder FTU/FKN enn for de
frivillige nemndene. La oss se litt neermere pa noen av dem.

e Den apenbart stgrste forskjellen er at avgjgrelsene i det danske Forbrugerklagenaev-
net ikke er rettskraftig, og dermed ikke bindende for partene, mens avgjerelsene i
FTU blir rettskraftig dersom de ikke bringes videre til tingretten innen 4 uker etter for-
kynning. Dette gir FTU en prinsipielt annen stilling i klagesystemet enn FKN. Det star
imidlertid fritt for de danske partene a bringe sakene videre til de ordinaere domstole-
ne. Dette skjer imidlertid forholdsvis sjelden.

e Det danske Forbrugerradet har ingen formell rolle i forberedelsene av sakene for
FKN, mens Forbrukerradet i Norge har en slik formell posisjon. Forutsetningen for &
fremme klager for FTU er at FR har gjennomfart en mekling mellom partene. | Dan-
mark finnes ikke slike silingsmekanismer, slik at dette trinnet ikke finnes i klagetrap-
pa. Sakene kan fremmes direkte for FKN etter at forbrukerne ferst har brakt klagen
tilbake til selger. Dette pavirker i neste omgang saksgangen og saksbehandlingstiden
i FKN. Denne er betydelig lenger enn i FTU, men om lag pa samme niva som i Norge
dersom vi regner med Forbrukerradets behandling av sakene.

e Forbrugerklagenaevnet har ogsa anledning til & avgjere noen saker ved sekretariatet,
pa bakgrunn av tidligere avgjarelser. Dette skjer ogsa i stor utstrekning. | 2005 av-
gjorde sekretariatet 2642 saker, mens bare 424 ble sendt videre til behandling i FKN.
| Norge finnes det ingen slike muligheter.

o Dette gjor Forbrugerradet til en klarere partsrepresentant i Danmark enn Forbruker-
radet gjer i Norge, kanskje ogsa nar det gjelder avgjerelsene i FKN/FTU. | begge lan-
dene blir imidlertid forbruker’representantene” utnevnt etter innstilling fra forbrukeror-
ganisasjonene.

e FTU er en sjglstendig institusjon, riktignok samlokalisert med FR og FO, og med
nzere band til begge. Forbrukerklagenaevnet er organisatorisk knyttet til Forbrugersty-
relsen, som ogsa er sekretariat for FKN.

e Det er imidlertid bade en prinsipiell og praktisk forskjell knyttet opp til bruk av gebyrer
for & fremme saken innen FTU/FKN. | Norge er det ikke noen kostnader for forbru-
kerne ved a bringe saken inn for FTU. | Danmark er det et gebyr pa DKK 160, som
forbrukerne far igjen dersom de far medhold i saken, eller denne blir avvist. | Dan-
mark er sakene delt inn ulike gkonomiske kategorier, eller omkostningsgrupper, med
egne minimumsbel@p - og ogsa i visse tilfeller maksimumsbelgp. Slike grenser finnes
ikke i Norge. Dette betyr at FKN ikke behandler saker hvor verdien er under 800 og
over 100 000 DKK."

Nar det gjelder de frivillige nemndene, er forskjellene forholdsvis beskjedne mellom Norge og
Danmark. Det er i begge land bransjene som finansierer virksomheten, og sekretariatene for
nemndene er ofte lokalisert sammen med den aktuelle bransjen. Som i Norge understrekes
det at "ankenaevnets sekretariat skal vaere uavhengig i forhold til de stiftende organisationer”.
| Danmark finnes det imidlertid en &pning for at Forbrugerstyrelsen kan fungere som sekreta-
riat for godkjente, private nemnder. Dette skjer i dag for én slik nemnd.

Det er likevel verd & merke seg at i Norge er de frivillige klagenemndene opprettet som en
avtale mellom Forbrukerradet og de aktuelle bransjene. | Danmark skal opprettelsen av
nemndene vaere godkjent av @konomi- og Erhvervsministeriet, og det er departementet som
fastlegger vedtektene.'” Dette er muligens en mer prinsipiell enn praktisk forskjell, fordi det
danske Forbrugerradet ogsa spiller en viktig politisk rolle ved etablering av nye nemnder.

Det er noen forskjeller nar det gjelder hvilke saker som hgrer inn under nemndene og hvilke
som er en naturlig del av FTU/FKN systemene. | Norge er handverkertjeneste en viktig del av
FTUs arbeid, i Danmark er det en frivillig klagenemnd som handterer disse sakene. Parke-

" For tekstiler og sko minst 500 DKK og for motorkjgretay minst 10.000 DKK.

"2 Forbrugerklageloven av 10.06.2003 Paragraf 5.
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ringssaker er en del av det frivillige og godkjente systemet i Norge, men en slik godkjent
nemnd er forelgpig ikke etablert i Danmark.

4.4 Klagesystemet i Sverige: Prinsipielt forskjellig fra det norske,
men med store likheter

Nar vi sammenlikner organiseringen av forbrukerklagene mellom Norge og Sverige er for-
skjellene i utgangspunktet igyenfallende. Ved en grundigere analyse viser det seg likevel at
det ogsa finnes betydelige likheter. Dermed kommer vi fram til den motsatte konklusjon som i
avsnittet ovenfor. De prinsipielle forskjellene mellom det danske og norske systemet er ikke
store, men vi kan registrere betydelige praktiske forskjeller. Det er godt mulig at de praktiske
forskjellene mellom ordningene i Norge og Sverige ikke er sa store, men i prinsippet er for-
skjellene betydelige.

La oss imidlertid farst se pa fire viktige forskjeller.

e Den dominerende institusjon i Sverige er Allmanna reklamationsnamnden (ARN).
ARN behandler i prinsippet alle forbrukerklager13, og det finnes ingen frivillige eller
private klagenemnder pa samme mate som i Norge og Danmark.™ | Norge er med
andre ord sekretariatsfunksjonen delt mellom de frivillige nemndene og Forbrukerra-
det/FTU, mens det i Sverige er ARN som har det samlete sekretariatet. Dette betyr
ogsa at ARN er en betydelig starre institusjon enn FTU, med et samlet budsjett pa 24
mill SEK og betydelig flere ansatte. ARN har falgende avdelinger: Allmanna &renden,
Bank, Bostad, Bat, Hemelektronik, Eiendomsmeklere, Forsikring, Motor, Mobler, Re-
sor, Sko, Tekstil og Tvatt. | Norge hgrer noen av disse omradene inn under FTU,
mens andre er overlatt til frivillige klagenemnder.

e Mens FTU har domstolsliknende funksjoner og avgjerelsene er rettslig bindene der-
som de ikke blir anket videre til tingretten i lgpet av fire uker, er avgjgrelsene i ARN
ikke bindende. Om lag en fierdedel av avgjgrelsene blir heller ikke fulgt opp av bran-
sjene, og det er store variasjoner mellom sektorene. | motsetning til i Norge blir de al-
ler fleste vedtakene innen forsikring fulgt opp av bransjen, 100 % i 2004 og 99 % i
2005. Ogsa innen bank, reiser og sko ble de fleste avgjarelser fulgt opp i 2004 og
2005; prosenten 1 rundt regnet mellom 80 og 90. Det samme gjaldt for bater og el-
forsyning i 2005, mens den for motorkjaretay 1& rundt 70 % i 2005.

e Forbrukerne kan bringe sine klager direkte inn for ARN, etter at de har klaget formelt
til selger. Det finnes ingen formelle silingsmekanismer og institusjoner som forbere-
der sakene, slik som FR gjar i Norge. Pa den annen side fungerer de lokale konsu-
mentveilederne nettopp som veiledere for forbrukere i kjgps- og klagesituasjonen.

e Hvert ar mottar og behandler ARN om lag 8000 saker og over halvparten av disse
sakene blir avgjort av sekretariatet. De eksakte tallene for 2005 var 8181 behandlete
saker, hvorav 4147 av sekretariatet og 3954 ved nemndsbehandling. Denne mulighe-
ten finnes ikke i Norge innenfor FTU-systemet, men bare innen de frivillige bransje-
nemndene. | Sverige skjer saksbehandlingen innenfor en offentlig ramme, mens i
Norge skjer dette i ngytrale sekretariater som hovedregel er finansiert av den aktuelle
naeringen og dens egne organisasjoner.

Dette gir i utgangspunktet et prinsipielt forskjellig system for utenrettslig klagebehandling i
Norge og Sverige. | Sverige vil forbrukerne komme i kontakt med et offentlig organ nar de
velger a ga videre med sin klagesak etter a ha blitt avvist av selger. | Norge vil en i noen sa-
ker bli henvist til et offentlig organ, FTU, mens en i andre saker blir henvist til frivillige klage-

'3 Det finnes imidlertid en del unntak for hva som kan prgves for ARN. Blant annet har de avgrenset sitt virkeomrade
med belgpsgrenser. De har nedre verdigrenser, som 500 SEK for produkter innen sko, tekstil, etc, 1000 SEK for
produkter som hgrer til el-, motor-, reiser-, mabler, etc, og 2000 SEK for bank-, bosteds-, eiendomsmeglere eller
forsikring. ARN praver heller ikke visse varer og tienester, som eksempelvis kunst, parkering, spill, tips og lotterier,
varmepunper, etc. http://www.arn.se

" Personférsakringsndmnden opprettet av Forsakrings Forbundet er et unntak. De gir uttalelser i de personfor-
sikringssakene som krever medisinsk bedgmning. ARN kan behandle personforsikringssaker, unntatt akkurat disse.
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nemnder. | Sverige vil avgjerelsene ikke veere rettslig bindende, mens i Norge vil dette igjen
veere avhengig av hva slags klagesak det gjelder.

Likevel finnes det betydelige likheter mellom de to systemene. Bade ARN og FTU er offentli-
ge organer, oppnevnt av myndighetene med basis i eksisterende lovverk. De er videre selv-
stendige institusjoner hvor medlemmene er oppnevnt av de relevante politiske myndigheter
etter innstilling fra partene. Det er videre en lik representasjon mellom forbruker- og naerings-
livs’representanter”, og lederne er i begge land uavhengige representanter, ofte med dom-
mererfaring. Det er heller ikke knyttet gebyrer til forbrukernes klager, verken i Sverige eller i
Norge. Derfor er kanskje ikke de praktiske forskjellene i behandling av forbrukerklager mel-
lom Norge og Sverige sa store som de prinsipielle forskjellene ser ut til & veere i utgangs-
punktet.

Det er ogsa verd & merke seg at ARN mottar mellom 8000 og 9000 "arenden” hvert ar. De
stgrste gruppene er motor, elektriske apparater og reiser, med omlag 1500 saker hver. For
andre nemnder gjelder forsikring, 876 saker i 2005, mens bostad/elforsyning ligger pa om lag
1000.

Behandlingstiden er forholds lav. For beslutninger i sekretariatet gikk tiden fra 2004 til 2005
ned fra 4,4 maneder til 2,9. For nemndsbeslutninger gkte behandlingstida noe fra 5,2 til 5,4
maneder. Den forholdsvis korte behandlingstida understreker at dette er en forenklet klage-
behandling, uten domstolslignende funksjoner. Dersom avgjgrelsene i ARN ogsa skulle vaere
rettskraftige, er det grunn til & tro at ogsé behandlingstiden ville gke. Dette betyr ikke at be-
handlingen blir overflatisk, men at de formelle sidene ved forkynning som finnes innen dom-
stolene lett farer til tidstap.

Forbrukerne far medhold i 37 % av sakene, men variasjonene er store. For bank er det bare
5 % som fikk medhold i 2005, av 421 saker, for forsikring fikk 16 % medhold. Reiser, el og
bostad ligger pa om lag 40 %.






5 Undersakelse av Forbrukertvistutvalget (FTU)
og Forbrukerradet (FR)

5.1 Innledning

| kapittel 4.1 er det gitt en naermere beskrivelse av bade FTU og FR. Der ble det nevnt at alle
saker som kommer til FTU har fgrst veert innom et av FRs regionkontorer. FRs oppgave er i
forste omgang & megle mellom partene i saken, for & prgve & komme frem til en minnelig
lgsning. Hvis dette ikke gar, blir saken sendt over til FTU. Det er derfor av interesse & under-
soke hvordan bade FTU og FR har veert til hjelp i den enkelte sak.

| 2006 ble det foretatt en empirisk undersgkelse av klager og innklagedes erfaring med FTU.
Hovedtemaene dreide seg om partenes oppfattelse av FTU og FR, hvor tilfreds de var med
behandlingen, og om begge instansene hadde veert nyttige i klageprosessen. Klager er pri-
vatpersoner, mens innklagede kan vaere bade privatpersoner og bedrifter.

Det ble utarbeidet et postalt sparreskjema, som inneholdt spgrsmal som bade gjaldt FTU og
FR (vedlegg 2). | en del av spgrsmalene ble respondenten bedt om & krysse av pa en skala
der ytterverdiene var angitt med en "merkelapp”, for eksempel ved grad av tilfredshet: "Hvor
tifreds var du med informasjonen du fikk fra FTU under saksgangen? Angi pa en skala fra 1
til 5, der 1 er sveert lite tilfreds og 5 er sveert tilfreds”. | presentasjonen av resultatene har vi
bl.a. benyttet figurer for & vise hvor mange som er tilfreds med ulike forhold i kontakten med
FR/FTU. | disse tilfellene har vi valgt ut de to verdiene pa den positive siden av skalaen, verdi
4 og 5. Siden det kun er verdien 5 som har merkelappen “sveert tilfreds”, evt. "sveert forstae-
lig” eller "sveert positiv’, mens verdi 4 ikke har noen benevnelse, har vi i figurene gitt verdi 4
betegnelsen "ganske tilfreds”, "ganske forstaelig” eller "ganske positiv’. Dette er gjort for at
figurene skal veere selvforklarende og dermed enklere for leseren a fortolke.

5.2 Metode og data

Farst vil vi gi en naermere redegjgrelse for type undersgkelse, utvalgsprosedyre, dataenes
representativitet og validitet.

5.2.1 Innsamling av data og svarprosent

Vi gnsket & fa et utvalg av respondenter som kunne vaere mest mulig representativt, og en
viss form for sannsynlighetsutvelging ble derfor lagt til grunn. Vi fikk oversendt fra FTU nav-
nelister fra samtlige saker fra januar 2004 til og med august 2006. Vi kunne ikke ga for langt
tilbake i tid pga faren for erindringsproblemer. Hver sak har en klager og en som er innklaget.
Fra 2006 er samtlige saker som er avsluttet tatt med. Fra 2004 og 2005 er hver tredje sak
som er avsluttet trukket ut etter en kronologisk liste. Dette er et eksempel pa systematisk ut-
velging (Hellevik 1991). Ettersom den kronologiske rekkefaglgen pa universlisten ma oppfattes
som tilfeldig, kan utvalget derfor betraktes som et sannsynlighetsutvalg, og vi kan benytte oss
av ulike kvantitative analyseteknikker og statistiske verktay, slik at vi kan generalisere fra ut-
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valg til univers. Dette er under forutsetning av at bortfallet ved det postale opplegget ikke er
for stort, og at et evt. bortfall ikke har systematiske skjevheter ved seg. Et eksempel pa sys-
tematiske skjevheter kan veaere hvis de som “vinner” er overrepresentert, evt. at de som "ta-
per” skulle veere overrepresentert. FTU hadde 1 971 saker totalt i perioden 1. januar 2004 til
og med 14. august 2006 (avsluttede og ikke avsluttede).

Tabell 5-1: Oversikt over totalt antall saker og utvalget

Arstall Antall saker forkynt/avsluttet Utvalg — 2 per sak (klager og
(univers) innklagede)

2006 97 194

2005 663 448

2004 639 426

Totalt 1399 1068 (534 klagere og tilsva-

rende 534 innklagede)

Det ble opprinnelig sendt ut sparreskjema til 534 klagere og 534 innklagede. Det vil si at
bade klager og innklaget i samme sak fikk tilsendt sparreskjema. En sak ble sendt ut dobbelt
til bade klager og innklaget. En ble sendt til feil klager, men siden det var en reell klager, be-
holdt vi den. Da har vi 534 klagere og 533 innklagede. Spgrreskjemaet ble sendt ut i begyn-
nelsen av september 2006.

Tabell 5-2: Bruttoutvalg, nettoutvalg og svarprosent

Klagere Innklagede
Bruttoutvalg 534 533
Dad, ukjent adresse, konkurs 23 30
Nettoutvalg pr 23/11 511 503
Svarprosent for purrerunde 40 % 14 %
Svarprosent etter purring 53,0 % 20,3 %
(271) (102)

Vi hadde forventet a fa flere svar fra klagerne enn de innklagede ettersom det er klagerne
som mener de har en sak de forventer a vinne, mens de innklagede er den passive part som
blir tvunget inn i en sak de neppe gnsker. Til slutt (desember 2006) fikk vi en svarprosent fra
klagerne pa 53 prosent, noe som vi regner som rimelig bra. Svarprosenten pa 20,3 fra inn-
klagede er ikke fullt sa bra, men siden svarene syntes rimelig representative, kunne vi likevel
analysere dataene. For gvrig har vi fatt kjennskap til at det er en del utfylte sperreskjemaer
som ble sendt inn, men som vi ikke har mottatt.

5.2.2 Dataenes representativitet

For & vurdere dataenes representativitet sammenlignet vi fordelingen av produktgruppene fra
véar undersgkelse med statistikken fra FTU (universet). Deretter sammenlignet vi utfallet i sa-
kene fra var undersgkelse med FTU sin statistikk.
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Tabell 5-3: Sammenligning av produktgruppe fra undersgkelsen og statistikk fra FTU. Prosent

Vare- og tjenestegruppe Statistikk fra FTU

Undersgkelsen

Undersgkelsen

2006 2006
KLAGER INNKLAGEDE
1. halvar 2005 2006
2004
Bil 27 27 26 27 30
Kjoretay 5 5 8 7 4
Bat 7 8 7 6 5
Bygningsartikler 3 2 2 2 6
Kleer og tekstiler 2 2 1 3 3
Mgabler 4 3 4 3 5
Innbo og interigr 3 5 4 3 1
Brunevarer 8 9 9 10 9
Hvitevarer 4 4 3 3 2
Mobil- og andre telefoner 12 8 6 7 3
Dyr 2 2 2 2 2
Handverkertjenester 21 20 20 21 21
Angrerett 0 0 1 3
Diverse 4 6 6 4 7
Sum 100 100 100 100 100
N 252 649 635 270 102
(Forskjellen mellom klager og innklagede ikke sig)
Tabell 5-4: Statistikk fra FTU om utfallet av saken. Prosent
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Fullt med- 38 38 45 43 41 41 38
hold
Delvis 26 25 24 22 27 26 26
medhold
Ikke med- 30 31 24 23 26 26 28
hold
Avvist 6 6 7 12 6 8 8
100 100 100 100 100 100 100

Tabell 5-5: "Vant” du saken, "tapte” du den, opplevde du at du verken "vant” eller "tapte”, eller
ble saken/resultatet avvist? Fordelt etter om en var klager eller innklagede. Prosent

Klager Innklagede

"Vant” saken 62 41
"Tapte” saken 25 44
Verken eller 8 11
Saken ble avvist 5 4
Ikke svart 3 2

100 100
N 262 100
Ikke svart i % 3% 2%

Sig p <.01 (Kji-kvadrat-test)
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Statistikken fra FTU viser sveert like fordelinger fra ar til ar, bAde med hensyn til hvilke pro-
duktgrupper som behandles, og utfallet av sakene.

Det er videre sveert god overensstemmelse mellom produktene det klages pa etter FTU sin
statistikk og var undersgkelse. Det er ogsa ganske bra overensstemmelse nar det gjelder
resultatet av saken. | var undersgkelse skilte vi ikke mellom fullt medhold og delvis medhold
for & gjere det enkelt for respondentene. Her kan det ligge noen usikkerheter fordi noen kan
oppleve a vinne, mens andre kan oppleve a tape dersom man har fatt delvis medhold i en
sak. Uansett er det noen faerre klagere som har "vunnet” enn det statistikken viser, slik at vi
ikke kan si a ha fatt en overrepresentasjon av dem som har vunnet. Man kan tenke seg at de
som hadde "vunnet” var i bedre humgr til & svare pa sperreskjemaet. Man skulle forvente en
motsatt tendens blant de innklagede; nar 62 prosent av klagerne "vinner’, ma ngdvendigvis
38 prosent av de innklagede ha "tapt”. Det var 44 prosent av de innklagede som hadde "tapt”
og dette stemmer jo ganske bra med FTUs egen statistikk. Alt i alt vurderer vi imidlertid sva-
rene til & veere rimelig representative for bade klagerne og de innklagede i FTU sine saker.

5.2.3 Validitet

Vi har fatt reaksjoner fra enkelte innklagede som hevder at sparreskjemaet passet best for
klagerne. Dessuten at enkelte sp@rsmal var lite presist formulert. Vi tror mange svarte ’ja’ pa
spersmal om de hadde hgrt om FTU fer de selv fikk sin sak behandlet der (spagrsmal 5 i ved-
legg 2) fordi de har hert om FTU fra FR. Spagrsmalet burde derfor hatt en annen formulering.
Det burde veert presisert at dette gjaldt ogsa fer de hadde veert i kontakt med FR. Noen
sparsmal var dessuten uklare for respondenten. Dette gjaldt for eksempel spgrsmal 7, om
hvilken instans de oppfattet FTU som. Enkelte noterte pa skjemaet at dette var uklart. Noen
ganger ble flere svar krysset av pa sparsmal 1, hvilket produkt tvisten gjaldt. Enkelte kombi-
nasjoner som gikk igjen var for eksempel bil og handverktjenester, samt mgbler og handverk-
tjenester. | disse tilfellene valgte vi a registrere handverktjenester.

| etterkant ser vi ogsé at vi mangler noen spgrsmal. Vi burde for eksempel hatt et oppfal-
gingsspersmal for dem som tapte og ikke gikk videre. Hvorfor gjorde de ikke det? Vi burde
ogsa spurt om klageren hadde en forventning om a "vinne” da saken gikk videre til FTU. Vi
burde ogsa hatt et spgrsmal om hvordan en psykisk opplevde & ha en sak under behandling
hos bade FR og FTU, og hvordan en opplevde a "vinne” eller "tape”. Det var imidlertid viktig
at sparreskjemaet ikke skulle veere for langt.

Alti alt var imidlertid vart inntrykk at skjemaet var rimelig greit a fylle ut.

5.3 Resultatene fra undersgkelsen om FTU og FR

Vi starter med & se pa produktenes verdi og hva som er krav og tilbud. Vi gar sa videre for a
se pa hvilke forventninger man har til FTU og FR som ngytrale instanser. Deretter ser vi pa
hvor tilfredse respondentene er med ulike forhold hos FTU og FR, hvor godt de forstar spra-
ket og hvordan de vurderer servicen fra bade FTU og FR og hvilken nytte de har hatt av FTU
og FR. Videre ser vi pa hva som skjedde etter at saken var avsluttet fra FTU, vi ser pa be-
handlingstid bade hos FTU og FR og oppfattelse av evt. klagegebyr. Deretter ser vi om der er
noen forskjeller mellom regionkontorene. Til slutt trekker vi inn noen synspunkter som ble
angitt under kommentarer, og som ikke er dekket i det kvantitative sparreskjemaet,

5.3.1 Sakenes starrelse

Forst skal vi presentere en deskriptiv oversikt over sakenes stgrrelse, og hva tilbudet klager-
ne oppfattet at de fikk.
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Tabell 5-6: Hva produktet kostet og hva kravet var. Prosent

Hva kostet Hva var kravets

produktet? starrelse fra kla-

geren?

Kr 1 -499 2 2
Kr 500 - 999 2 3
Kr 1000 - 4999 18 20
Kr 5000 - 9999 10 14
Kr 10000 - 49999 31 44
Kr 50000 - 124999 14 9
Kr 125000 eller mer 23 7
Total 100 100
368 362

Det er sveert fa klager pa produkter som koster under 1.000 kroner. | 67 prosent av sakene
koster produktene kroner 10.000 eller mer, og i hele 23 prosent av sakene koster de mer enn
125.000 kroner. Kravets starrelse derimot synes a ligge noe under utgiftene til anskaffelse av
nytt produkt. 7 prosent har et krav pa kr 125.000 kroner eller mer og for 9 prosent ligger kra-
vet mellom kr 50.000 og 125.000 kroner. Det er altsa en liten andel av de sterre sakene som
behandles av det norske statlige domstolslignende organet FTU, som ikke ville blitt behandlet
av det danske Forbrukerklageneevnet. | Danmark har de et tak pa 100.000 DKK (ca 110.000
NOK pr januar 2007), og belgp utover det ma behandles av domstolen.

Tabell 5-7: Hva kravet var etter hva det kostet. Prosent
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Koster Kr1- Kr500 Kr1000 Kr5000 Kr10000 Kr50000 Kr Total
\ 499 - 999 - 4999 - 9999 — 49999 -124999 125000
Kravet eller mer
Kr1-499 56 13 2 1 1 3
Kr 500 - 999 63 5 5 1 3
Kr 1000 -
4999 22 13 89 14 4 2 1 20
Kr 5000 -
9999 22 3 62 11 6 13 14
Kr 10000 -
49999 13 2 19 80 56 38 44
Kr 50000 -
124999 2 36 16 9
Kr 125000
eller mer 2 30 7
100 100 100 100 100 100 100 100

N 9 8 64 37 112 50 79 359
Sig p<.001

Nar disse to spgrsmalene sees i sammenheng, stemmer dette delvis. For de to laveste be-
Ilgpskategoriene kreves et noe hgyere belgp enn det produktet opprinnelig kostet, For kate-
goriene 1.000 kroner til 9.999 kroner krever like mange et mindre belgp enn hva det kostet
som de som krever et starre belgp. For kategorien 10.000-49.999 kroner har 80 prosent krav
i samme belgpsintervall, men her er intervallet s& stort, at det er vanskelig & si om kravet er
det samme, det kan vaere bade hgyere og lavere. Dette gjelder for s& vidt ogsa de neste ka-
tegoriene, men der er det likevel tydeligere at nar produktene koster mye, er det mange som
krever et lavere belap.
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Tabell 5-8: Hva tilbudet var fra den innklagede fgr saken ble avgjort i FTU. Etter klager og inn-
klagede. Prosent

Klager Innklagede Total
100 % (hele belgpet) 8 26 13
75 % 1 2 1
50 % 2 2 2
25% 3 3 3
0 (ingenting) 70 51 65
Ikke belgpsfestet 2 6 3
Omlevering/likt produkt 4 4 4
Annet 10 6 9
Total 100 100 100
N 264 100 364
Sig p<.001

Atte prosent av klagerne og 26 prosent av de innklagede sier at hele belgpet er tilbudt. Da
kan vi jo undres over hvorfor det ble en sak av det likevel. Dette er det neppe noen fornuftig
forklaring pa. Etter & ha kontaktet FTU, fikk vi noen mulige forklaringer, da problemstillingen
ikke var helt ukjent for dem. Den ene kan veere at klageren i tillegg til et pengebelgp har
krevd noe mer, f.eks. omlevering eller utbedring. | slike tilfeller kan man tenke seg at respon-
dentene har forstatt sparsmalet litt feil og bare tenkt penger. Den andre forklaringen kan mu-
ligens gjenspeiles i det engasjement enkelte legger i saken. Selv om innklagede sier de skal
betale, vil man gjerne ha det dokumentert pa et papir fra FTU. Man gnsker a fa et "sikkert” og
tradisjonelt tvangsgrunnlag. En annen grunn kan vaere at nar likevel saken er kommet sa
langt, kan det veere like greit & fa den ferdigbehandlet.

Tabellen over viser dessuten at svaert mange svarer at tilbudet fra den innklagede var ingen-
ting, noe hele 65 prosent svarer. Her synes det & veere en viss diskrepans mellom klager og
innklagede. Noen flere klagere mente tilbudet var ingenting, mens noen flere innklagede enn
klagere mente hele belapet var tilbudt. Om de virkelig er i uoverensstemmelse, ma vi sjekke
klager og innklagede pa felles saker da det ikke er opplagt at de innklagede er like represen-
tative som klagerne. Dette har vi gjort i neste tabell. Vi hadde 60 saker der bade klager og
innklagede hadde svart om samme sak.

Tabell 5-9: Hva tilbudet var. Etter hvordan klager og innklagede oppfatter det (samme sak). Pro-
sent total

nnklagede 100 % 75 50 25 0 (ing- Ikke Omlever/ Annet| Total
\I\ (hele % % % enting) belaps- likt pro- %
Klager belagpet) festet dukt N
100 % (hele 5 5
belapet) 3
75 % 2 2 4 2
50 % 5 5 3
25% 2 2 1
0 (ingenting) 12 2 2 2 42 4 4 67 38
Ikke belgps- 2 2
festet 1
Omlevering/ 4 4 2 9
likt produkt 5
Annet 2 5 7 4
Total % 26 4 2 4 53 4 4 5 100 57
N 15 2 1 2 30 2 2 3 57 N
Sig p<.001

Hvis klager og innklagede hadde hatt samme oppfatning av kravet, skulle alle prosentande-
lene befunnet seg i diagonalen fra gverst til venstre mot nederst til hayre. | 49 prosent av sa-
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kene har bade klager og innklagede samme oppfatning. De fleste andelene befinner seg dia-
gonalens venstre del, der klager mener tilbudet er mindre enn det innklagede mener (40 pro-
sent), mens langt feerre klagere oppfatter at tilbudet var stgrre enn det innklagede oppga. | 18
prosent (12+2+2+2) av sakene svarer for eksempel klager ’ingenting’, mens innklagede sva-
rer at tilbudet var mellom 25 og 100 prosent. Noen kategorier er litt uklare, som for eksempel
‘annet’. Det er derfor ikke urimelig at disse fordeler seqg litt tilfeldig utover. Selv om antall kla-
gere og innklagede i samme sak ikke er s& mange, er det likevel en klar tendens til at de opp-
fatter tilbudet ulikt.

5.3.2 Oppfattelse av og forventninger til FTU og FR som ngytral instans?

Vi gnsket a se hvilke forventninger bade klager og innklagede hadde til bade FTU og FR som
ngytrale instanser. Spesielt kunne vi forventet at det var noen andre forventninger til FR enn
til FTU, siden FR gjerne fremstar som en interesseorganisasjon for forbrukerne, mens FTU er
en mer domstolslignende instans. Selv om FR opplyser, bade pa sine nettsider og igjennom
et informasjonsskriv som blir tilsendt bade klager og innklagede, at de ikke er forbrukernes
advokat og kun gir rad, er det ikke sikkert at alle far dette med seg.

To av spersmalene i undersgkelsen omhandlet kjennskap til FTU og FR. 65 prosent hadde
hert om FTU far de fikk sin sak behandlet der, men sparsmalet er dessverre feil formulert.
Det burde veert presisert at dette gjaldt far det ble en sak hos FR, ettersom FTU ble nevnt da
klagen ble fremsatt hos FR og videresendt til FTU. Det er imidlertid 94 prosent som hadde
hart om FR fgr de selv fikk sin sak behandlet der.

Neste spgrsmal handlet om deres oppfatning av hvilken type instans FTU er. Her skilte vi
mellom klager og innklagede, og om de "vant” eller "tapte” saken. ’Andre svar’ under sakens
utfall dekker svarkategorien 'verken eller’, ’saken ble avvist’ og ubesvarte.

Tabell 5-10: Hvilken instans oppfatter du at FTU er? Etter sakens utfall og etter klager og innkla-
gede. Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Total
saken saken svar
Klager Forbrukervennlig tvistelgsningsor- 25 10 20 21
gan
Ngytralt domstolslignende for- 62 41 63 57
valtningsorgan
Radgivende instans 15 5
Klageorgan for Forbrukerradets 13 34 13 18
avgjarelser
100 100 100 100
N 162 61 40 263
Sig p<.001
Innklagede Forbrukervennlig tvistelgsningsor- 17 44 60 35
gan
Ngytralt domstolslignende for- 59 7 20 31
valtningsorgan
Klageorgan for Forbrukerradets 24 49 20 34
avgjarelser
100 100 100 100
N 41 41 15 97

Sig p<.001

Det korrekte svaret er 'Ngytralt domstolslignende forvaltningsorgan’, som er uthevet i tabel-
len. Det er en klar sammenheng mellom oppfattelsen av FTU og utfallet av saken, bade blant
klagerne og innklagede. Blant dem som “vant” saken oppfattet flertallet FTU som ngytralt
domstolslignende forvaltningsorgan, bade av klager og innklagede. "Tapte” man saken der-
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imot, var det store forskjeller mellom klager og innklagede. Nar klagerne "tapte”, var det faerre
som oppfattet dem som domstol, 41 prosent, mens kun 7 prosent av de innklagede mente at
FTU var et domstolslignende organ. Blant dem som "tapte” var det videre 10 prosent av kla-
gerne som mente det var et forbrukervennlig tvistelgsningsorgan, mens nar de innklagede
"tapte” var det hele 44 prosent som mente at FTU var et forbrukervennlig tvistelgsningsorgan.
"Tap” i en sak ser ut til & fgre til at man mister troen pa at FTU opptrer som et domstolslig-
nende organ, og spesielt de innklagede oppfatter dem na som et organ som star pa forbru-
kernes side.

Dette synet blir stgttet opp av neste spgrsmal; om respondentene oppfattet FTU som ngytral,
eller om FTU tok mest hensyn til en av partene.

Tabell 5-11: Opplevde du at FTU var en ngytral instans, at den tok mest hensyn til klageren, eller
at den tok mest hensyn til den innklagede? Etter om man "vant" eller "tapte" og etter klager eller
innklagede. Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Total
saken saken svar
Klager Ngytral 91 14 56 67
Tok mest hensyn til kla- 7 5 6
geren
Tok mest hensyn til den 2 81 44 27
innklagede
100 100 100 100
N 161 63 36 260
Sig p<.001
Innklagede Ngytral 93 2 41 45
Tok mest hensyn til kla-
geren 7 91 59 52
Tok mest hensyn til den
innklagede 7 3
100 100 100 100
N 41 44 17 102
Sig p<.001

Her var det igjen en sveert sterk sammenheng mellom synet pa negytralitet og utfall av saken.
"Vant” man saken opplevdes FTU som ngytral, og "tapte” man, var oppfatningen at FTU had-
de tatt mest hensyn til motparten. Her var forskjellen mellom klager og innklagede liten.

De nedskrevne kommentarene i sparreskjemaet vitner ogsé om at synspunktene var farget
av om de "vant” eller "tapte” saken. En innklaget som "vant’, skriver fglgende:

"Jeg ble positivt "overrasket" ang behandlingen av saken, hadde ventet at det var pa forbru-
kerens side og ikke ngytral som jeg opplevde det. Jeg synes det tok lang tid, men det kom
sikkert av at jeg var spent og "utdlmodig" pa svaret”.

Men nar man "tapte”, var tonen annerledes:

"Ensidig pa klagerens side iht. uttalelse fra var juridiske radgiver. Aksepterte gkonomisk krav
fra klager uten a undersgke betingelsen eller be om dokumentasjon for kravet”. (Innklaget)

"En haplgs instans, hvor jeg opplevde at min sak ikke ble hart i en opplagt sak. Selgeren av
bilen ble behandlet helt forferdelig mye bedre, og jeg ble aldri hgrt. FTU har heller ingen
dgmmende makt, s& hva er vitsen i det hele tatt? Kunne spart meg bryet.” (Klager)

"Erfaringen er negativ mht innklaget handverker. Jeg fglte at FTU hele tiden var pa hans side.
Hadde innhentet overslag fra [NAVN PA Firma], en pris som |& langt under. Dette ble ikke tatt
hensyn til i det hele tatt. Videre fgler jeg at kjgnnsaspektet gjorde utslag for meg i negativ
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forstand. FTU trodde ikke p& ett eneste av mine argumenter, bare hans. Hva han har meddelt
FTU vites ikke. Tonen i svar fra FTU var nedlatende ("kvinnfolk"). Handverker hadde t.0.m.
2.5 % straffegebyr lapende mens saken gikk for FR og FTU som jeg da matte betale.” (Kla-

ger)
En bedrift som har "vunnet” noen saker og "tapt” noen, sier fglgende:

"FTU har i mange saker opp gjennom tiden behandlet saker og avsagt kjennelser som vi godt
kan leve med. Sittende FTU har imidlertid forundret oss i en sak hvor kjennelsen gar pa he-
ving av kjgp og full tilbakebetaling av kjgpesum. Kjennelsen mener vi er avsagt pa totalt feil
grunnlag hvor man tydelig har stettet seg pa en "ekspertuttalelse” fra en mekaniker som ar-
beider ved en trafikkstasjon som kontrollgr. Saken er av sa prinsipiell betydning for oss som
importar, samt alle de avrige importgrer, at vi har veert nadt til & bringe saken inn for tingret-
ten. FTU ma veere bevisst p& at kjennelser som blir avsagt er bindende for partene og vil
danne en viss presedens dersom de blir stdende, og at de derfor ma vurdere begge parters
saksfremstilling med lik vekt”.

Tonen blant dem som "tapte” er sveert emosjonell, og underforstatt mener de at FTU har gjort
en darlig jobb og har tatt motpartens side.

Oppfattelse av FRs ngytralitet ser litt annerledes ut, men her ble det fgrst spurt hvilke for-
ventninger de hadde i starten av saksprosessen. Her var det imidlertid ingen sammenheng
mellom synet pa FRs (regionkontorene) negytralitet og hvilket utfall saken fikk. 67 prosent av
klagerne mente at FR ville opptre ngytralt, og noe feerre av de innklagede - 53 prosent - men-
te det samme (forskjellen er signifikant for p<.05)

Tabell 5-12: Hvilke forventninger hadde du til FR i starten av saksprosessen? Etter utfallet av
saken og etter klager og innklagede. Prosentandeler (flere svar kunne avgis)

"Vant" "Tapte" "Andre Totalt

svar"
Klager Alltid pa forbrukerens 12 15 21 14 Ikke sig
side
Som regel pa forbru- 24 28 18 24  |kke sig
kernes side
At de ville opptre ngyt- 70 68 57 67 Ikke sig
ralt
At de kunne veere pa 3 2 Ikke sig
selgers side
N 162 65 44 271
Innklagede Alltid pa forbrukerens 15 18 24 18 Ikke sig
side
Som regel pa forbru- 37 25 24 29 Ikke sig
kernes side
At de ville opptre ngyt- 46 59 53 53 Ikke sig
ralt
At de kunne veere pa 2 1 lkke sig
selgers side
N 41 44 17 102

Likevel er det en viss andel som mente at FR alltid eller som regel ville vaere pa forbrukernes
side. Blant klagerne var det 37 prosent som svarte positivt pa ett eller begge disse alternati-
vene, mens tilsvarende andel for de innklagede var 45 prosent (kunne avgi svar pa flere av
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disse alternativene, slik at vi ikke bare kan legge sammen andelene i tabellen over - forskjel-
len er imidlertid ikke signifikant). Det er omtrent ingen som mente FR kunne vaere pa selgers
side. Dette tyder pa at det er en viss forventning til at FR skal tale forbrukernes sak. Disse
oppfatningene i forkant kan springe ut fra de signaler FR gir ut fra ulike roller institusjonen
innehar. Disse rollene er det vanskelig for folk & skille mellom, og det kan oppstéa en viss for-
virring.

Neste sparsmal angaende FR var identisk med det som ble stilt om FTU, om de opptradte
ngytralt eller om de tok mest hensyn til motparten.

Tabell 5-13: Opplevde du at FR var en ngytral instans, at den tok mest hensyn til klageren, eller
at den tok mest hensyn til den innklagede? Etter utfallet av saken og etter klager og innklagede.
Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Total
saken saken svar
Klager Ngytral 85 55 65 75
Tok mest hensyn til kla- 11 16 13 12
geren
Tok mest hensyn til den 4 30 23 13
innklagede
100 100 100 100
N 159 64 40 263
Sig p<.001
Innklagede Nagytral 50 23 24 34
Tok mest hensyn til kla- 50 70 76 63
geren
Tok mest hensyn til den 7 3
innklagede
100 100 100 100
N 40 43 17 100
Sig p<.05

Her igjen er det en sterk sammenheng i synet pa FR’s ngytralitet i etterkant av saken og sa-
kens utfall i FTU; "vant” man saken hadde FR opptradt ngytralt, "tapte” man hadde FR tatt
mest hensyn til motparten, og spesielt gjaldt dette for klagerne. Det var imidlertid langt feerre
av de innklagede som mente FR var ngytral selv om de "vant” (50 prosent), sammenlignet
med synet pa FTU nar innklagede vant (93 prosent — tabell 5-11). Dette betyr at en del av de
innklagede ser pa FR som en interesseorganisasjon for forbrukerne, til tross for at de "vinner”
i FTU. Dette er kanskje ikke sa merkelig, siden det er klagerne som kontakter FR som gjer
sitt til at det blir en sak ut av det, en sak som den innklagede i prinsippet ikke er interessert i.

| neste tabell ser vi pa oppfattelsen av FRs ngytralitet i etterkant av saken, i lys av hvordan
respondentene oppfattet FR for det ble en sak, og skiller mellom om de "vant” eller "tapte”
saken, og mellom klager og innklagede. Med s& mange nedbrytningen blir antallet observa-
sjoner i enkelte av cellene sveert fa, sa denne ma tolkes med forsiktighet.

Tabell 5-14: Prosentandel som oppfatter FR som ngytral etter saken var avsluttet i FTU, blant
klager og innklagede som hhv "vant” eller "tapte” saken, og blant dem som far det ble sak opp-
fattet FR som ngytral.

"Vant” saken "Tapte” saken
Andel som mente at | Klager 91 61
FR hadde opptradt (111) (8)
ngytralt, blant dem
som mente FR ville | Innklagede 63 28
opptre ngytral i for- (19) (25)
kant av saken
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Tabellen leses pa falgende mate: 91 prosent av klagerne som “"vant” saken, og som i forkant
av saken mente FR ville opptre ngytralt, opplevde i etterkant FR som en ngytral instans i be-
handlingen av egen sak. Tilsvarende andel var pa 63 prosent blant de innklagede. "Tapte”
man saken, sank andelen som mente FR hadde opptradt ngytralt i egen sak til 61 prosent for
klagerne og til 28 prosent for de innklagede. Det vil si at synet pa FRs ngytralitet endret seg
ganske mye etter at saken var blitt behandlet av FR og viderebehandlet av FTU. Det var sto-
re forskjeller mellom klager og innklagede, og det var store forskjeller etter hvilket utfall saken
fikk. De innklagede var atskillig mer skeptisk i etterkant av saken, til tross for at de hadde
"vunnet’, og hadde de "tapt”, var det ganske f& som n& mente at FR hadde opptradt ngytralt
(28 prosent), selv om de fgr saken trodde at FR ville opptre ngytralt.

Igjen er det altsa slik at utfallet av saken har stor betydning for hvilke oppfatninger man har
om FRs ngytralitet. Dette viser ogsa de kvalitative utsagnene.

En klager som "vant”, hadde stor tiltro til FRs ngytralitet:

"Jeg opplevde at forbruker hadde en instans & ta opp en sak som jeg var usikker pa hvilke rettigheter
jeg hadde i. Ble forklart forbrukerlovens bestemmelser og hvilke rettigheter jeg hadde. Opplevde FR
som ngytral uten & pavirke meg i noen retning. Jeg matte selv ta valgene pa bakgrunn av den infoen jeg
fikk. Det var nyttig & se pa internett hvordan utfallet av andre saker hadde veert. Tror forbrukere generelt
er lite opplyst om sine rettigheter.”

En annen klager som "vant’, mente derimot FR hadde veert litt for ngytral:

"Virket mest interessert i & fa til en "minnelig lgsning”. Dvs at hver av partene dekket 50 % av kravet.
Selv om kjgpsloven var soleklar i forhold til erstatningsansvar. FR virket litt for ngytral”

En innklaget som "tapte”, sier falgende:

"Her er det definitivt et samarbeid mellom FR og FTU. Kun klager blir prioritert, og den reelle situasjo-
nen er at FTU i samarbeid med FR gjar alt for klager uten & falge alm. Rettspraksis. De vager & hape
pa at innklagede ikke "orker" ta saken videre. Ngytralitet er helt og totalt uteblivende.”

Fra en innklagd som arbeider i et bilimportfirma og har hatt en viss befatning med FR og
FTU, sier fglgende om FR ("vunnet noen saker” og "tapt noen”):

"De forskjellige saksbehandlere ved distriktskontorene opptrer ofte svaert forskjellig. Mange opptrer som
den meglingsinstans som vi oppfatter at de skal vaere. Men det sitter en del saksbehandlere som opp-
trer som "hobbyjurister" og gir sterke farende uttalelser skriftelig. Mange av saksbehandlerne har opp-
fattet at de er forbrukerens talerar og opptrer veldig ensidig til forbrukerens fordel. Men jeg ma under-
streke at vi ogsa har mange gode erfaringer - spesielt nar vi tar telefonisk kontakt med saksbehandlere
og snakker om saken sa blir det ofte bedre og raskere lgsninger enn nar vi kommuniserer kun skriftelig.
Av det som vi mener er overtramp av verste sort er en saksbehandler som ga en forbruker (bekjent?)
en skriftelig attestasjon i en sak pa FR brevpapir. Dette gjaldt en sak som ogsa kom opp pa TV2 Hjelper
deg. FR burde etter min mening bestrebe seg pa & arbeide etter filosofien “alle er tjent med at vi samar-
beider med forhandler/ importgr for & lgse saken etter intensjonen i lovverket og pa en mate som alle
parter kan leve med” i stedet for at man sender brev med direkte palegg med henvisning til lovvedtek-
ter.”

Enkelte er sveert forngyd med FRs ngytrale opptreden, men andre mener de kunne veert litt
mindre ngytrale. Antageligvis ville en del forbrukere gnsket seg FR som sin "advokat” som
kunne opptre pa forbrukerens vegne.

Nar man “taper” blir man derimot forarget og kommer med anklager om for tett samarbeid
mellom FR og FTU, og liten grad av ngytralitet. Det er imidlertid helt tydelig, ogsa fra de
kvantitative resultatene, at mange av dem som "taper” mister troen péa instansenes naytrali-
tet. Dette betyr at mange ikke skiller mellom sakens utfall og prosessens forlgp. De ser ikke
jussens saklige krav om dokumentasjon og bevisfgrsel. Det blir som nar spillerne skylder pa
dommeren nar laget taper.

Seerlig oppbrakt blir man dersom man har "tapt’, og man mener motparten har Igyet. | og
med at alt skal veere skriftlig, og pastand star mot pastand, og det hevdes at FTU har trodd



46 A fa rett - nar du har rett!

pa lagnene til motparten, blir man szers forbitret. Beskyldning om lggn var hyppige kommen-
tarer av dem som "tapte” og da ble verken FTU eller FR oppfattet & veere ngytrale instanser.
Eksempler pa slike utsagn blir presentert noe senere.

Enkelte bedrifter som er innklaget, mener at samarbeid med bedriften vil alle parter veere
best tjent med. Store, serigse bedrifter vil nok i mange tilfeller veere interessert i en lgsning
som begge parter kan leve med. Gjgres dette under meglingen, og meglingen blir vellykket,
slipper man a ta saken inn for FTU.

5.3.3 Grad av tilfredshet med FTU og FR

Vi stilte en del spgrsmal om hvor tilfreds klager og innklagede var med ulike forhold under
saksgangen, bade for FTU og FR. Dette gjaldt bade tilfredshet med informasjon, hjelp under
saksgangen og service. Bade FTU og FR er juridisk orientert, og det er ikke sikkert at verken
forbruker eller innklagede alltid forstar den juridiske terminologien som benyttes av bade FTU
og FR.
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Figur 5-1: Prosentandel som er tilfreds med informasjon fra FTU. (Vedlegg 3 - tabell 1, 2 og 3)

| denne figuren viser vi andelen som er tilfreds med informasjonen, ved at de krysser av for 4
eller 5 pa skalaen. Spgrsmalene her gjaldt informasjon under saksgangen, veiledning under
saksgangen og hvor tilfreds de var med et informasjonsskriv "Orientering til partene”. Det
generelle inntrykk er at innklagede er noe mindre tilfreds enn klager for alle de tre spgrsma-
lene, enten de “vinner” eller "taper”, mens den store forskjellen gar pa om de "vinner” eller
"taper”. "Vinner” man, er man tilfreds, og "taper” man, er man sveert lite tilfreds med den hjel-
pen man har fatt. Utfallet av saken farger tydeligvis den oppfattelsen av den hjelp de har fatt.
Det er ikke store forskjeller mellom de tre spgrsmalene.
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Figur 5-2: Prosentandel som er tilfreds med informasjon fra FR. (Vedlegg 3, tabell 15, 16, 17, 18)

Spersmalene om tilfredshet med informasjon fra FR er litt forskjellig fra spgrsmalene til FTU,
naturlig nok, siden behandlingsprosedyrene er forskjellige for de to instansene, og de har
ulike funksjoner. Det siste spgrsmalet i figuren over skal vaere 'Hvor tilfreds var du med vei-
ledningen vedrgrende utformingen av den skriftlige oversendelsesbegjaeringen til FTU?’

Mensteret for tilfredshet med informasjon fra FR er noenlunde likt det som gjaldt for FTU;
innklagede er mindre tilfreds med FR enn klager, uavhengig av om man "vinner” eller "taper”.
Forskjellen mellom FTU og FR er imidlertid at innklagede er ganske mye mindre tilfreds med
FR, selv. om man "vinner’, sammenlignet med FTU. Vi tolker det slik at innklagede i utgangs-
punktet oppfatter FR som noe negativt, fordi de blir trukket inn i en sak vi ma anta de ikke
gnsker og som de synes er lite hyggelig. Det er tidkrevende, og er for dem bare en ekstra
belastning. Derimot, nar bade klager og innklagede “taper”, er de noe mer tilfreds med FR
enn hva som gjelder FTU. Begge parter forventer & "vinne” nar saken gar til FTU, og nar de
sa "taper”, er det FTU som far "skylden”.

Ellers er ogsa en stor forskjell i tilfredshet med informasjonen fra FR om man “vinner” eller
"taper”, men ikke sa stor som for FTU. Utfallet av saken hos FTU har altsa stor betydning for
hvordan man oppfatter arbeidet som FR har gjort. Det er altsa en forventning fra bade klager
og innklagede om at de skal "vinne”, og denne forventningen pavirker oppfattelsen av FRs
arbeid nar det blir sak hos FTU, og utfallet av saken ikke blir som forventet. Det er vanskelig
a vite om FR pa noen mate har antydet, vel og merke uformelt, om vedkommende har en god

sak eller ikke.

Det er ikke sa stor forskjell mellom de ulike typer av informasjon, bortsett fra at det er en
mindre andel som er tilfreds med meglingsforsgket sammenlignet med tilfredshet med infor-
masjon og veiledning under saksgangen. Opplysninger vi har fatt etter & ha snakket med
bade FTU og FR er at megling ikke alltid har funnet sted, og at innsatsen av denne virksom-

heten kan variere.
Kvalitative utsagn om FTU fra noen som har "vunnet”:

En som var sveert tilfreds med FTUs hjelp, forteller fglgende:
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"Beklager. Jeg fylte ut skjema straks v mottak, men ville tenke over noe fgr retur. | dag fant jeg igjen
papirene og fylte ut siste rest. Det er det minste jeg kan "gi tilbake", etter den hjelp jeg fikk. (Var alvorlig
syk under behandlingstiden av saken). FTU maskinskrev t.0.m. min handskrevne forklaring” (klager).

Ikke alle var like tilfreds, selv om de hadde "vunnet”:

"Det som jeg synes tok ungdig lang tid, var svaret pa vedtaket. Jeg fikk vite mgtedatoen, men da jeg
fikk vedtaket viste det seg at saken min hadde kommet opp pa et senere mgte. | mellomtiden hgrte jeg
ingenting, og jeg begynte & lure p& om brevet var blitt borte i posten. Skulle gnske jeg hadde fatt et brev
med informasjon om rett mgtedato og ca nar jeg ville motta vedtaket” (klager).

Kvalitative utsagn om FTU fra noen som har "tapt”:

En klager hadde fgr saken ble oversendt FTU oppfattet at FR hadde gitt signaler om en god
sak:

"Etter sveaert lang behandlingstid forventer jeg at saksbehandlerne gar gjennom materialet som er frem-
lagt. Kun da er det mulig & ta en avgjarelse. Jeg tapte en sak som fra FR sted var apenbar til fordel for
meg. Ellers hadde jeg ikke orket & ga gjennom hele prosessen” (klager).

Klager hadde her i fglge egen oppfatning fatt uformelle signaler om en god sak. Hvorvidt det-
te medfarer riktighet er ikke godt & si. Det kan hende FR har formulert seg pa en slik mate
som gjorde at vedkommende klager oppfattet signaler om en god sak. Vedkommende mente
altsad at FTU ikke hadde gatt igjennom materialet pa en grundig nok mate.

Kvalitative utsagn om FR fra noen som har "vunnet”:

"Det bgr komme bedre frem i informasjonen pa internett om viktigheten med a ta vare p& alle dokumen-
ter samt loggfare all korrespondanse mellom innklagede og klager. Samt bgr egeninnsatsen poengte-
res som viktig!” (klager)

"Fint & ha mulighet til & lase saker / fa veiledning uten & ga rettens vei. Seerlig veiledningsdelen er nyttig
- for & fa vite dine juridiske rettigheter etter loven. Hvis det skal koste noe vil terskelen bli hayere - noe
som forbrukeren vil tape pa.” (Klager)

Kvalitativt utsagn om FR fra en som "tapte”:

"Saksbehandlerne har en tendens til & veere sveert rause muntlig i forhold til klager, de er vinglete i sine
avgjgrelser - ikke konsekvente” (innklagede)

Selv om FTU og FR begge skal veere ngytrale i sin kontakt med klager og innklagede, synes
det likevel a veere en oppfatning blant enkelte at de ikke alltid er det. Det kan veere et prob-
lem for klager at de befinner seg i et rettsystem uten egen "advokat’, og sa ma man selv tolke
signaler fra instanser som i prinsippet skal vaere ngytrale. For FTU og FR er dette en harfin
balansegang hva de skal formidle hvis partene stiller sparsmal om de tror de har en god sak.
Vi regner med at de fleste som lar sakene ga videre til FTU har forventninger om a "vinne”,
og vil kunne tolke enkelte svar fra bade FR og FTU som stette for eget syn.

5.3.4 Forstaelse av spraket til FTU og FR

Bade FTU og FR har betydelig juridisk kompetanse og derav juridisk sprakbruk. Dette kan
fore til at kommunikasjon mellom FTU og FR pa den ene siden og klager/innklagede pa den
andre kan by pa misforstaelser og uklarheter.
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Figur 5-3: Prosentandel som mente spraket til FTU var forstaelig, etter klager og innklagede og
etter man "vant” eller "tapte”. (Vedlegg 3, tabell 9 og 10)

Igjen er det klagerne som noe oftere svarer positivt, at bade det skriftige og det muntlige
spraket er forstaelig, uavhengig av om de "vant” eller "tapte”. Dette kan skyldes at klagerne
oftere enn innklagede har veert i kontakt med FTU, da det er de som har "anlagt” sak. De har
stor egeninteresse av a “vinne”. De innklagede er derimot en annerledes gruppe, ettersom
mange av disse er firmaer, men der den som har solgt produktet er en annen enn den som
blir "stevnet”. Dette kommer an pa hvordan bedriften er organisert, hvor stor den er, osv. Her
finner vi ogsa en del enmannsfirmaer og privatpersoner, og spesielt enkelte enmannsfirmaer
har kanskje bade liten tid og interesse av kontorarbeid. Og igjen er det store forskjeller om
man har "vunnet” eller "tapt”; "vinner man” er spraket forstaelig, "taper” man, er det mindre
forstaelig. Det er liten forskjell i forstaelsen av det muntlige og skriftlige spraket.

En klager som "vant” mente imidlertid at FTU var "Flinke til & snakke forstaelig jus”.

Spraket kan i enkelte tilfeller by pa problemer. En klager som fikk saken avvist hos FTU, sier
folgende:

"Ettersom saken ble avvist tok jeg kontakt for & snakke med dem som hadde behandlet saken. Det var
ikke praksis. Spurte om hva som |& i ordbruken som ble brukt i svaret, vedkommende kunne ikke gi noe
svar. Vil i ettertid ikke gjgre bruk av denne FTU. Slgser vekk altfor mye tid. Hadde ingen peiling nar det
gjaldt byggesaker.”

Her er det en som ikke har forstatt ordbruken, men som etter egen oppfatning ikke fikk opp-
klaring fra FTU. Dette oppfattes som manglende service, og vedkommende tilfayer at FTU
ikke hadde peiling pa saksfeltet. Det er ogsa mange andre som har svart at FTU ikke har
kunnskap om det produktet saken dreier seg om. Igjen er det slik at FTU ikke besitter teknisk
spesialkompetanse, som FTU sier; medlemmene har ingen sakkyndig eller teknisk kunnskap,
slik at det er opp til partene selv a fremlegge skriftlige, sakkyndige uttalelser til dokumenta-
sjon vedrgrende produktet det klages pa.
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Figur 5-4: Prosentandel som mente spraket til FR var forstaelig, etter klager og innklagede og
etter om man "vant” eller "tapte”. (Vedlegg 3, tabell 20 og 21)

Som for FTU var det flere klagere enn innklagede som syntes FRs sprak var forstaelig, og
igjen var det visse forskjeller om man "vant” eller "tapte”, men forskjellene her var ikke sa sto-
re som for FTU. Selv om klager hadde "tapt”, var det mange som likevel mente at bade det
skriftlige og muntlige spraket til FR hadde veert forstaelig. Dette kan tolkes som at selv om de
tapte hos FTU, hadde FR veert behjelpelig i forberedelse av saken og hadde informert dem
pa en forstaelig mate.

5.3.5 Serviceinnstilling til FTU og FR

Vi var ogsa opptatt av hvor god service klager og innklagede hadde fatt, bade hos FTU og
FR. Vi skilte mellom pr post, e-mail og telefon. E-mail var det sveert fa som hadde benyttet,
sa den lar vi veere a vise.
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Figur 5-5: Prosentandel som er positiv til hvordan de opplevde kontakten med FTU nar det gjaldt
serviceinnstilling. (Vedlegg 3, tabell 11 og 13)

Det er noen flere klagere enn innklagede som er positive til servicen de har fatt fra FTU. Her
er det imidlertid sveert store forskjeller om de har "vunnet” eller "tapt”’. Og igjen, har man
"vunnet”, er servicen sveert god, har man "tapt”, er det motsatt.

To klagere som "vant”:

"Veldig godt forngyd, hyggelige mennesker.”

"Veldig hurtig behandling ved tlf kontakt, skulle tro de satt med sakspapirene foran seg ©"

Men selv om man har "vunnet” oppleves ikke servicen alltid like god:

En klager som "vant”, sier falgende:

"Slike instanser oppleves som, "noe upersonlig”, et vesen som bare skal gjgre jobben sin, vanskelig &
ta kontakt og en blir litt redd for & veere masete og kanskje fa negativt resultat da!”
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Figur 5-6: Prosentandel som er positiv til hvordan de opplevde kontakten med FR néar det gjaldt
serviceinnstilling. (Vedlegg 3, tabell 22 og 24)

Noe av det samme mgnsteret viser seg for FR, men her er forskjellene mellom klager og inn-
klagede starre enn for FTU, og det er ikke sa store forskjeller om man har "vunnet” eller
"tapt”. Det synes som om sakens utfall har stgrre betydning for synet pa FTU enn synet pa
FR. Det er for sa vidt ganske rimelig, ettersom det er FTU som fatter vedtaket, mens FR er
hjelpere i forkant.

Klager som "vant”

"Det var veldig darlig kontakt med FR. Fglte hele tiden at var saksbehandler stod pa innklagedes side.
Elendig oppfalging. Fikk ikke tilsvar pa brev, matte hele tiden ringe. Gruet for & ta kontakt, da vi alltid
opplevde at vedkommende var sveert negativ i tonen - og shakket alltid motpartens sak og fikk bl.a.
hare at vi matte ikke tro det var bare vi som hadde rett. Serverte oss ogsa flere lggner om skriftlig mate-
riale som han pastod & ha sendt oss / ringt oss osv. Vi hadde imidlertid under var saksbehandlers ferie
kontakt med en kvinnelig repr. for FR som var meget hyggelig og imgtekommende.”

Klagere som "tapte”:

"Det var vanskelig & finne ut hvilket kontor/avdeling i FR som jeg skulle henvende meg til. Saken ble
flyttet over underveis.”

"Tungvindt med telefonsystemet, men det er muligens fordi jeg ikke liker et fellesnummer for hele lan-
det. Hadde litt vansker med & finne tif.nr. og adr. i telefonkatalogen.”

"Fikk beskjed fra FR at jeg ikke kunne forvente noe siden dette er gratis.”
"Dyrt og vanskelig & f& kontakt. Verre enn Telenors kundeservice. Kan trygt nedlegges. Finn ny retts-
meglingsordning. Dette er kun til irritasjon og plage! Om ngdvendig kan jeg skrive under med fullt navn

og adr.”

"Nesten umulig & komme i kontakt med saksbehandler over telefon. Saken ble behandlet sveert overfla-
disk med feil i saksfremstillingen overfor FTU”.(Innklagede)
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5.3.6 Generell tilfredshet med FTU og FR

Siden tendensen for de ulike sparsmal om tilfredshet med bistand og serviceinnstilling til en
viss grad var den samme, har vi laget to additive indekser, en for tilfredshet med FTU og en
for FR.

Tilfredshetsindeksen for FTU bestar av falgende fire variabler:

- hvor tilfreds de var med informasjon fra FTU under saksgangen (spm 8a)
- hvor tilfreds de var med veiledningen fra FTU under saksgangen (spm 8b)
- hvor tilfreds de var med "orientering til partene” de fikk pr post (spm 8c)

- hvor positivt de opplevde kontakten i brevveksling med FTU (spm 21c)

Disse fire variablene hadde sveert haye korrelasjoner seg imellom.

Tilfredshetsindeksen for FR bestar av felgende fem variabler:

- hvor tilfreds de var med informasjonen fra FR fer det ble sak hos FTU (spm 28a)

- hvor tilfreds de var med veiledningen de fikk fra FR under saksgangen i FR (spm 28b)

- hvor tilfreds de var med meglingsforsgket FR gjorde (spm 28c)

- hvor tilfreds de var med veiledningen vedrgrende utformingen av den skriftlige oversendel-
sesbegjeaeringen til FTU (spm 28d)

- hvor positivt de opplevde kontakten i brevveksling med FR (spm 34b)

Disse fem variablene hadde ogsa svaert haye korrelasjoner seg i mellom.

Vi kjarte to regresjonsanalyser for & se hva som hadde starst betydning for grad av tilfredshet
med hhv FTU og FR. Vi tok inn de uavhengige variabler skrittvis, for a se hva endringen i for-
klart varians ble. De uavhengige variablene var: om en var klager eller innklagede, hva pro-
duktet kostet, hvor lang tid saksbehandlingen tok, hvor lenge det var siden saken hadde veert
til behandling (2004, 2005, 2006) og sakens utfall, om en "vant”, "tapte” eller annet.

Regresjonsanalysene viser, nar alle variablene er inkludert (modell 5), at innklagede er svakt
mindre tilfreds med FTU enn klager nar alle de andre variablene er kontrollert for, mens inn-
klagede er sterkt mindre tilfreds med FR enn klager, kontrollert for alle de andre variablene.
Hva produktet kostet har ingen betydning for tilfredshet, mens saksbehandlingstid hos FTU
pavirker tilfredsheten med FTU svakt negativt, mens saksbehandlingstiden hos FR har langt
sterkere negativ effekt pa tilfredsheten med FR. Hvor lenge det var siden saken var oppe har
ingen betydning for tilfredshet med FTU, mens nar det gjelder tilfredshet med FR er man
svakt mindre tilfreds med saker fra 2004 sammenlignet med 2006. Det vil si at jo neermere i
tid, jo mer tilfreds er man.

Det som imidlertid har sterkest betydning for tilfredshet med FTU er om en har "vunnet” eller
"tapt” saken. Nar utfallet av saken trekkes inn i regresjonsanalysen, gker forklart varians fra 9
prosent til hele 49 prosent! Dette er en sveert hgy forklart varians. Utfallet av saken har langt
mindre betydning for grad av tilfredshet med FR. Starst betydning for tilfredshet med FR er
om man er klager eller innklaget.
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Tabell 5-15: Grad av tilfredshet med FTU — ustandardiserte regresjonskoeffisienter.

B t-verdi Sig.niva
1 (Referansegruppe) 15,317 44,018 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -2,983 -4,486 ,000
2 (Referansegruppe) 15,650 15,507 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -2,972 -4,455 ,000
Hva kostet produktet? -,068 -,352 ,725
3 (Referansegruppe) 17,156 15,142 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -2,859 -4,331 ,000
Hva kostet produktet? -,062 -,323 747
Hvor lang tid tok saksbehandlingen - 737 -2,795 ,006
hos FTU etter at saken ble sendt fra
FR?
4 (Referansegruppe) 17,770 14,417 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -2,906 -4,392 ,000
Hva kostet produktet? -,043 -,226 ,821
Hvor lang tid tok saksbehandlingen -,688 -2,578 ,010
hos FTU etter at saken ble sendt fra
FR?
Hvor gammel saken var (2006 i
ref.gruppen)
2004 -,987 -1,169 ,244
2005 -,968 -1,180 ,239
5 (Referansegruppe) 19,094 20,709 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -1,122 -2,210 ,028
Hva kostet produktet? ,033 ,232 ,816
Hvor lang tid tok saksbehandlingen -,556 -2,788 ,006
hos FTU etter at saken ble sendt fra
Forbrukerradet?
Hvor gammel saken var (2006 i
ref.gruppen)
2004 -,587 -,932 ,352
2005 -,503 -,823 411
Sakens utfall ("Vant” i ref.gruppen)
"Tapt” -7,505 -14,373 ,000
Annet -4,573 -7,277 ,000
N 274
Modell | Justert R?
1 ,065
2 ,062
3 ,085
4 ,084
5 493
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Tabell 5-16: Grad av tilfredshet med FR — ustandardiserte regresjonskoeffisienter.

B t-verdi Sig.niva
1 (Referansegruppe) 19,502 53,930 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -5,879 -8,465 ,000
2 (Referansegruppe) 18,796 18,327 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -5,887 -8,468 ,000
Hva kostet produktet? ,142 ,736 463
3 (Referansegruppe) 20,640 18,294 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -6,000 -8,803 ,000
Hva kostet produktet? ,183 ,971 ,333
Hvor lang tid tok saksbehandlingen hos -,839 -3,589 ,000
FR?
4 (Referansegruppe) 21,527 17,216 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -5,990 -8,831 ,000
Hva kostet produktet? ,206 1,092 ,276
Hvor lang tid tok saksbehandlingen hos -,872 -3,734 ,000
FR?
Hvor gammel saken var (2006 i
ref.gruppen)
v2004 -1,763 -2,063 ,040
v2005 -,668 -,816 415
5 (Referansegruppe) 22,477 18,729 ,000
Innklagede (klager i ref.gruppe) -5,132 -7,747 ,000
Hva kostet produktet? ,243 1,357 ,176
Hvor lang tid tok saksbehandlingen hos -,852 -3,793 ,000
FR?
Hvor gammel saken var (2006 i
ref.gruppen)
2004 -1,882 -2,317 ,021
2005 -,632 -,811 418
Sakens utfall ("Vant” i ref.gruppen)
"Tapt” -3,785 -5,595 ,000
Annet -1,881 -2,276 ,024
N 284
Modell | Justert R?
1 ,200
2 ,198
3 231
4 ,239
S) ,313

5.3.7 Forstaelse av rettigheter og nytte av FTU og FR

"Hvor lett eller vanskelig var det a forsta hvilke rettigheter du hadde etter at FTU hadde fattet
sitt vedtak?” — var ett av spgrsmalene vi stilte.
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Figur 5-7: Prosentandel som svarer at det var forstaelig hvilke rettigheter en hadde etter vedta-
ket i FTU. (Vedlegg 3, tabell 4)
Igjen er det slik at "vinner” man, sa var det enkelt & forsta hvilke rettigheter man har, og "ta-

per” man er det langt faerre som synes det er forstaelig. Det var noen faerre av de innklagede
som mente det var vanskelig a forsta hvilke rettigheter de hadde, uavhengig av om de hadde

"vunnet” eller "tapt”.
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Figur 5-8: Prosentandel som svarer at hhv FTU og FR har veert en nyttig instans. (Vedlegg 3,
tabell 8, 19)

Det var noen feerre innklagede enn klagere som mente at FTU er en nyttig instans blant dem
som "vant” saken. "Tapte” man saken, sa man intet nyttig med FTU, verken klager eller inn-
klagede. Blant klagerne som "vant” var det omtrent like mange som ansa FR a veere like nyt-
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tig som FTU. Dette var imidlertid ikke tilfellet for de innklagede. Selv om de vant, var det un-
der halvparten som ansa FR som nyttig. Forklaringen er som vi har nevnt tidligere, at mens
klager oppseker FR frivillig for & lase en forbrukertvist, er innklagede den som ufrivillig blir
involvert i en forbrukersak. Sa selv om innklagede “vinner”, er de likevel ikke overbegeistret,
spesielt ikke for FR som var den farste instansen de ble konfrontert med.

Oppfattelsen av FTU og FR som en nyttig instans, kan ogsa oppleves a ha en laeringseffekt,
at man kommer inn pa et ukjent felt som man ikke kjenner fra far. Det er for mange ikke dag-
ligdags & kontakte FR og kjare en sak videre til FTU. En klager som "vant” saken, uttalte for
eksempel fglgende:

"FR er en imgtekommende og vennlig instans. Pa det personlige plan er skriftlig saksgang alltid utford-
rende og interessant, uansett hvilket utfall det gir. All erfaring er nyttig for senere bruk.”

5.3.8 Hva skjedde med saken?

Etter at et vedtak er fattet av FTU, er det to mulige scenarier. Da er en mulighet & komme
opp pa et hgyere trinn i klagetrappen (voice), eller man kan akseptere resultatet (exit).

Vedtaket kan ikke paklages til overordnet etat. Saken kan bringes inn for domstolene til van-
lig behandling innen 4 — fire — uker fra vedtaket er forkynt (§ 11 i lov av 28.4.1978 nr 18 -
forbrukertvistloven).

Vi spurte hva som skjedde etter at saken var behandlet i FTU.
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Tabell 5-17: Hva skjedde med saken? Etter utfall av saken og etter om man var klager eller inn-
klagede. Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Total
saken saken svar

Klager Ingenting 13 72 42 31
Partene gjorde opp seg i 68 20 36 52
mellom i henhold til vedta-
ket
Saken ble klaget inn til 3 6 14 5
Forliksradet
Saken ble brakt inn for 5 2 6 4
domstolene
Kravet ble brakt inn for 11 3 7
namsmannen for tvangs-
inndrivelse
Total 100 100 100 100
N 159 64 36 259
Sig p<.001

Innklagede Ingenting 75 14 31 41
Partene gjorde opp seg i 23 73 56 50
mellom i henhold til vedta-
ket
Saken ble klaget inn til 6 1
Forliksradet
Saken ble brakt inn for 7 6 4
domstolene
Kravet ble brakt inn for 3 7 4
namsmannen for tvangs-
inndrivelse
Total 100 100 100 100
N 40 44 16 100
Sig p<.001

Nar klagerne "vant” saken ble det gjort opp mellom partene i 68 prosent av tilfellene. 8 pro-
sent gikk videre, enten ble saken klaget inn til Forliksradet eller ble brakt inn for domstole-
ne'®. Vi regner med at det var motparten som gjorde dette. 11 prosent brakte kravet inn for
namsmannen for tvangsinndrivelse. Det er klagerne som er aktive nar innklagede ikke vil gjo-
re opp for seg. Nar klager "tapte” saken, gjorde 72 prosent ingenting, og i 20 prosent gjorde
partene opp seg imellom. 8 prosent gikk videre i systemet. Oppfatningen av hva som skjedde
i etterkant er rimelig konsistent mellom klager som “"vant” saken og innklagede som "tapte”.
Det samme gjelder ogsa nar klager "tapte” og innklagede "vant”.

Vi fikk imidlertid inntrykk av at ikke alle visste hva som ville skje etter at saken er avsluttet hos
FTU — hvordan gar de konkret frem for & fa& penger de har rett pa, omlevering av varen, etc.
Dette star det imidlertid noe om i "Orientering til partene” som sekretariatet i FTU sender ut til
klager og innklagede fgr saken behandles i FTU. Om dette er tilstrekkelig informasjon, eller
om det ikke leses av alle mottakerne, vet vi imidlertid mindre om.

Klagere som har "vunnet”:

"Trodde det skulle kommet et brev sammen med vedtaket som sa noe om hvordan vi skulle kunne fglge
saken videre (hva vi skulle foreta oss). Har na ventet i over 2 ar pa pengeerstatningen men ikke noe har
hendt. Har derfor nettopp ringt FTU for & hare..”

'S Nar en sak er blitt behandlet i FTU, og en enten har fatt medhold eller ikke, kan ikke saken bli klaget inn for forliks-
radet. Det er kun hvis saken blir avvist at den kan bringes inn der, det vil si under kategorien ’andre svar’.
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"Er forngyd med FTU, men faler at jeg ikke fikk veiledning/info pa hvordan jeg skulle ga frem etter at
saken var ferdig. Hvordan ga frem for & fa tilbake det som ble avgjort jeg skulle ha.”

"Etter at jeg vant saken matte jeg selv finne ut hvor personen bodde (mange tif). Etter det matte jeg ut
med penger til namsmannen. Enda ett ar etter saken var hos namsmannen sitter jeg enda uten penge-
ne. Sitter igjen med: hva var dette godt for?? Tapte bare mere penger hos namsmannen.”

"FTU har flere ganger i brev og tlf garantert meg tapt belgp + godtgjerelse for prosentmessig tap
(dagr/ar) fra pengene som ble svindlet fra meg. Til slutt sa en p& FTU at her var ingenting gjort eller
planlagt og at han skulle hgre fra seg med saksbehandler, men intet skjedde. Til slutt kom saken opp i
ordinger domstol med en del andre offer og det er nd Brgnngysund som har overtatt saken UTEN at
FTU ga den lovede tilbakemelding!”

"Liten vits i en slik instans nér de ikke klarer a fullfare sakene. Jeg vant min sak fullt ut men den innkla-
gede gjorde ikke opp for seg. Der sto jeg uten 5 gre i erstatning. Fra FTU fikk jeg beskjed om at de ikke
kunne gjare noe. Ville jeg ha inn penger matte jeg ga til sivil rettssak som ville koste meg masse peng-
er. Hva i all verden er vitsen med FTU da? Nei, enten ma sakene fullfares 100 % eller s& kan hele in-
stansen legges ned.”

Noen ganger er det litt uklart hva som har skjedd, men det synes som om enkelte har prob-
lemer med & finne ut hvordan de skal ga frem og hva som ma gj@res nar ingenting skjer. An-
tageligvis blir dette en ekstra belastning for klager, som allerede under saksgangen opplever
det hele som vanskelig.

Vi burde stilt spgrsmal i spgrreskjemaet om hvorfor man ikke gikk videre med saken dersom
man hadde "tapt”, om det er pga av psykiske belastninger eller om det er pa grunn av en
gkonomisk risiko.

En innklaget som "tapte”, svarte for eksempel falgende:
"Skulle gjerne overprgvd vedtaket hvis det ikke hadde veert sa dyrt ved & ga videre til evt. rettssak.”

Enkelte som "taper”, fremfgrer sterke oppfatninger om at motparten har lgyet, og at vedtaket
er fattet pa feil premisser.

Fem klagere som "tapte”:

"Fattet pa usannheter fra innklagede. Darlig saksbehandling. Har ikke midler til & fare saken videre. Det
ble lovet at saken skulle leses av elektronikk-kyndige folk? Dette skal jo veere en utvidet hjelp. Bade FR-
saksbehandler og FTU har etter mitt skjgnn godkjent at innklagede lyver for & forskjenne sin sak. Herr
[... ] har aldri brakt elektriske maleapparater i mitt hjem. Dette er forklart og motbevist - samt bekreftet
av adv [.... ] - sa det er lov & gi falsk forklaring i en rettssak? Arbeidet ble aldri utfgrt. Jeg forstar saken
dit hen at FTU ogsa avfeier min rett til reklamasjon av del-leveranser (automatikken) som fortsatt ikke
virker. Innklagede bgr ha ansvar for & levere deler som fungerer”.

"Tok kontakt med advokat da jeg kunne dokumentere at avgjerelsen var tatt pa feil premisser (lagn).
Advokat tok kontakt m FTU, men de ville ikke ta opp saken. Vi hadde ikke gkonomisk grunnlag for a ta
saken videre i rettsapparatet. Ville antagelig blitt dyrere enn det vi gnsket refundert, ca kr 15.000.”

"Innklagede tjente pé sine egne feil, det er urimelig. Ble tvunget til & godta en lgsning som var darligere
enn rettighetene tilsa under trussel om sakskostnader i domstol og trusler fra innklagede om at de ville
lyve mer. FTU vurderte innklagedes troverdighet feil.”

"Avslaget ble sendt like far sommerferie, fikk ikke anledning & g& videre, slike brev ma ikke sendes like
fer en ferie der man bare har en maneds frist”.

"Misliker sterkt at min sak, som gjaldt et refusjonsbelgp pa 1.000,-, ble avvist fordi jeg pga sykdom ikke
rakk & svare innen en gitt frist, og ikke kunne fremvise legeattest for dette. Hvis FTUs viktigste oppgave
er a avvise saker, kan man like godt nedlegge organet.”

Nar den som “taper” mener at motparten lyver og at vedtaket er fattet pa feilt grunnlag, kan
det veere fristende & ga videre i rettssystemet. Men det er tydelig at risikoen for gkonomisk
tap blir en tungveiende grunn for & la veere. En annen grunn til at flere ikke gar videre er at
klageren ikke reagerer for fristen for & ga videre er gatt ut.
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5.3.9 Behandlingstid

| farste del av rapporten er det oppgitt at bade FTU og FR har gjennomsnittlig behandlingstid
paca’;ar.
Tabell 5-18: Behandlingstid i hhv FTU og FR

FTU FR
0-3 mnd 32 30
4-6 mnd 41 34
7-9 mnd 16 16
10-12 mnd 6 9
Over ett ar 5 11
Total 100 100

354 352

Det er noe lengre behandlingstid i FR enn i FTU ut fra resultater i denne undersgkelsen, men
prosessen er jo ogsa noe forskjellig i de to instansene. Godt over halvparten svarer imidlertid
at det tok 6 mnd eller mindre, mens i relativt fa tilfeller var saksbehandlingstiden over ett ar.

Det kan totalt bli en sveert lang saksbehandlingstid dersom den er lang begge steder.

Tabell 5-19: Sammenheng mellom tiden saksbehandlingen tok hos FR og tiden det tok hos FTU.
Prosent total

Hvor lang tid tok Hvor lang tid tok saksbehandlingen hos FR?
saksbehandlingen hos 0-3mnd  4-6 mnd 7-9 10-12  Overett | Total N
FTU etter at saken ble sendt mnd mnd ar

fra FR?

0-3 mnd 14 10 6 2 1 32 110
4-6 mnd 11 16 6 4 4 41 141
7-9 mnd 2 6 4 1 2 16 55
10-12 mnd 1 2 0 1 1 6 19
Over ett ar 0 1 0 1 3 5 18
Total 29 35 16 9 11 100 343
N 101 119 54 32 37| 343

Sig p<.001 Gamma: 0,33

Det er en sterk positiv sammenheng mellom saksbehandlingstiden pa de to stedene; tok
saksbehandlingen lang tid hos FR, tok den ogsa lang tid hos FTU og motsatt, tok den kort tid
det ene stedet, tok den ogsa kort tid det andre stedet’®. | 51 prosent av sakene tok den kort
tid begge steder (6 mnd eller kortere, tall i kursiv). | 13 prosent av sakene tok den lang tid
begge steder (tall uthevet). Det er altsa en viss andel av sakene der saksbehandlingstiden
totalt sett er lang. Dette vil nok oppleves som et problem for dem det gjelder. Ser vi pa synet
pa lengden av saksbehandlingstiden for FR og FTU samlet, sier 36 prosent at det tok lang tid
begge steder.

'® Det er ikke sa lett 4 se denne positive sammenhengen siden prosentueringen er gjort i totalen, men Gamma-
testen viser blant annet dette.
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Tabell 5-20: Hva mener du om tiden det tok fra fgrste gangs henvendelse til FTU til saken var
avklart? Etter behandlingstid. Prosent

0-3 mnd 4-6 mnd 7-9mnd 10-12mnd Over ett ar Total
Tok kort tid 24 4 2 10
Passe tid 67 45 7 40 17 44
Tok lang tid 9 51 91 60 83 46
Total 100 100 100 100 100 100
N 111 139 56 20 18 344

Sig p<.001

Tabell 5-21: Hva mener du om tiden det tok fra farste gangs henvendelse til FR til saken var av-
klart? Etter behandlingstid. Prosent

0-3 mnd 4-6 mnd 7-9mnd 10-12mnd Over ett ar Total
Tok kort tid 18 2 6
Passe tid 70 39 19 5 38
Tok lang tid 12 61 79 100 95 56
Total 100 100 100 100 100 100
N 105 121 52 32 39 349

Sig p<.001

Det er ogsa rimeligvis en sterk sammenheng mellom saksbehandlingstid og oppfatningen av
om det tok kort eller lang tid, bade for FTU og FR. Jo lenger saksbehandlingstid, jo starre
andel mente det tok lang tid. Det var for gvrig ingen statistisk sammenheng mellom oppfat-
ningen av hvor lang tid saken tok og sakens utfall.

Men selv om det tar kort tid, som for eksempel 0-3 mnd ma sies a veere, sier ca 1 av 10 at
den tok lang tid, bade nar det gjaldt FTU og FR. En enda stgrre andel mente det tok lang tid
nar saksbehandlingstiden var mellom 4-6 mnd begge steder, over 50 prosent. De som er i
kontakt med systemet har altsa en oppfatning av dette bar kunne ta kortere tid. Det kan vaere
vanskelig for partene a ha en formening om hvorfor det tar tid. Hver av partene skal informe-
res og ha anledning til & komme med nye opplysninger, og disse skal igjen formidles til den
andre parten. Hos FTU skal klagen forkynnes, dvs at mottaker ma skrive under pa at klagen
er mottatt. Vanligvis blir den sendt i posten, og returnert i undertegnet stand pr post. Her kan
det skje forsinkelser. Og dersom ingenting skulle hende, ma forkynnelsen skje via et stevne-
vitne som oppseker innklagede for a fa underskrift. Dette kan ta tid. | denne prosessen kan
det vaere muligheter for innklagede & trenere saken.

Dette kommer ogsa frem i enkelte av de kvalitative kommentarene.
FTU: Klager som "vant”:

"Jeg ble forespeilet at saken ville ta 4-6 mnd, og det hadde ikke tatt lenger enn 4 mnd hvis vi (partene)
ikke hadde gjort et nytt forsgk pa & komme til enighet. Innklagede var ivrig til & begynne med, men sa
tok det lang tid mellom svarene igjen”.

FTU: Klager som "vant”:
"Saksgangen tok sd lang tid at jeg selv matte ta servicen pa bilen min fordi intervallet ble overskredet.
Dette har vanskeliggjort inndrivelse av penger da vedtaket i hovedsak konkluderte med utbedring.”
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FR: Klager som "vant”;

"At det var lang behandlingstid skyltes ikke FR, men den innklagede som ikke overholdt svarfristene.”
FR: Klagere som "vant”:

"Det tok lang tid pga den andre part kverulerte.”

"Jeg synes det er altfor lenge & bruke to &r p& en slik sak. Med en slik takstrapport som jeg hadde an-
skaffet, var jeg nadt til & vinne saken, det ville hvem som helst skjgnne. Derfor burde FR avsluttet kor-
respondansen med innklagede tidligere. De hadde visst aldri opplevd en slik sendrektighet hos innkla-
gede, derfor burde FR selv svare tilbake samme dag. A bo i et hus der mye er feil gjort eller ugjort, er
veldig slitsomt, derfor synes jeg FR burde prioritert denne saken bedre.”

"Rimelig bortkastet. De har ingen myndighet, og sender kun brev frem og tilbake mellom klager og inn-
klaget. Det oppnar man jo ingenting ved & gjgre. Tar lang tid, tar masse tid for meg som klager & matte
svare pa alle tilsvarene. Selv om jeg vant, angret jeg pa at jeg klaget. Visste ikke at det var s& omsten-
delig.”

"Saksbehandleren var kiempehyggelig og hjelpsom og far all min honner! Saksgangens omstendigheter
gjer jo at alt tar enormt lang tid nar motparten ikke gnsker & komme pa banen og trenerer saken mak-
simalt! Kjempegodt & da ha FR og FTU som star pa for en!”

"Total saksbehandlingstid er s& lang at det kan skape problemer for klager. Enten pa grunn av gkono-
mi/kapitalbinding eller fordi den innklagede rekker & ga konkurs fer saken er ferdig. For mitt vedkom-
mende har saken tatt ett &r i FTU og FR og vil nd ligge ca 6 mnd hos namsmannen. Det har ikke veert
mulig & f& fortgang i saken selv om innklagede har truet med & legge ned virksomheten.”

Sa selv om man "vant” saken syntes man at saksbehandlingstiden kunne oppfattes som lang.
Den lange tiden ble ogsa en psykisk belastning for enkelte klagere, og det kunne ogsa bli en
gkonomisk belastning.

FR: Klager som "tapte”:

"Mine erfaringer: For mange brev frem og tilbake. Saken koker bort og blir til ingen ting. Behandlingen
blir underveis sa omfattende at behandler ikke gidder & lese alle brev. Letteste vei er & gi selger rett.
Min sak var fgrt opp pa klageskjemaet og kunne bevises av 2 forskjellige bilverksted. Disse forsgkte &
reparere feilene. Skuffet over Igsningen.”

Nar saken tar lang tid med mange brev frem og tilbake, og man i tillegg ikke far medhold i
saken, blir man gjerne desillusjonert og oppgitt, og antyder samtidig at FR ikke har gjort job-
ben sin.

5.3.10 Klagegebyr?

| dag er tjenestene hos FTU og FR gratis. Det har veert spgrsmal om det kunne vaere gnske-
lig & ta betaling for disse tjenestene, slik man for eksempel gjer i Danmark (150 DKK som
man far igjen hvis man "vinner”). Gebyret som har veert nevnt i Norge, har veert antydet til 500
kroner.
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Tabell 5-22: Generelt sett, synes du det ville veert rimelig at FTU tok et klagegebyr fra klager pa
500 kroner for & behandle saken? Etter utfallet av saken. Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Totalt
saken saken svar
Klager Ja, uansett hva produktet kostet 9 11 8 10
Ja, hvis produktet det var snakk 7 2 5
om kostet under 500 kroner
Nei, bgr vaere gratis 84 87 92 86
Total 100 100 100 100
N 159 63 36 258
Ikke sig
Innklagede Ja, uansett hva produktet kostet 55 57 64 57
Ja, hvis produktet det var snakk 5 5 7 5
om kostet under 500 kroner
Nei, bgr vaere gratis 40 38 29 38
Total 100 100 100 100
N 40 42 14 96
Ikke sig

Tabell 5-23: Generelt sett, synes du det ville veert rimelig at FR tok et klagegebyr fra klager pa
500 kroner for & behandle saker? Etter utfallet av saken. Prosent

"Vant" "Tapte" Andre Total
saken saken svar
Klager Ja, uansett hva produktet kostet 7 8 10 7
Ja, hvis produktet det var snakk 7 2 5
om kostet under 500 kroner
Nei, bar veere gratis 86 91 90 88
Total 100 100 100 100
N 153 64 39 256
Ikke sig
Innklagede Ja, uansett hva produktet kostet 50 55 47 52
Ja, hvis produktet det var snakk 3 7 4
om kostet under 500 kroner
Nei, bar veere gratis 48 38 53 44
Total 100 100 100 100
N 40 42 17 99
Ikke sig

Det har liten betydning hvor mye produktet kostet for synet pa om det burde vaere betaling
eller ikke. Det har heller ikke stor betydning om man fikk medhold eller ikke. Derimot har det
stor betydning for synet pa gebyr om man er klager eller innklaget. De fleste av klagerne
gnsker ikke gebyr, mens en stor andel av de innklagede mener det bar vaere gebyr. Det er
sveert fa, bade av klagere og innklagede som mener det bgr vaere gebyr dersom produktene
er av marginal gkonomisk verdi. Her er det prinsipielle som gjelder.
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FTU

Klagere som "vant”:

"Det bgr veere gratis da det kan vaere personer som ikke ser seg rad til & satse penger. Videre er det
ogsa prinsippsaker uten saerlig gkonomisk verdi.”

"Dette er en grei mate & lgse tvistesaker pa. Rettens vei blir for dyr nar motpart bare star pa sitt. Advo-
kater tenker stort sett sin inntekt og vanlig mann i gata kommer til kort.”

"Fint som forbruker & ha en mulighet til & lgse saker profesjonelt uten at saksomkostningene skal be-
kymre deg og gjgre det slik at en finner seg i hva som helst fra selgers side. Uten et slikt organ vil
kigpsloven bare ha betydning for de som har rad til & behandle saker i retten. Rettsvernet vil bli darlige-
re.”

"Slike forbrukertjenester bar veere gratis fordi dette er saker hvor forbruker fgler seg urettmessig be-
handlet - men ikke finner det gkonomisk forsvarlig & engasjere advokat/ betale for & rette opp feilen.
Ofte kan summen som kreves vaere sapass liten at advokatsaleeret vil gjare at folk ikke benytter dette.”

"Tar du klagegebyr, s har du ikke rad til & vaere ngytral. Da ma du regne med at klageren vil forvente &
vinne (fa medhold).”

"Viktig for forbruker & ha en ngytral instans som har ngdvendig kompetanse og autoritet til & avgjgre
forbrukersaker. Bgr unnga at slike saker belaster rettsapparatet. Tjenesten bar veere gratis for at ikke
gkonomi skal vaere en grunn for forbruker & ikke kjgre saken.”

"FTU burde tatt gebyr fra innklagede som ikke gjar jobben sin og som volder andre uskyldige store
problemer.”

Klager som "vant” hos FTU, men tapte i retten:

"Viktig: da saken ble anket inn til domstolen av motpart tok dommeren ikke hensyn til at jeg hadde fatt
medhold hos FTU. Dommeren mente belgpet var for lavt til & lage sak ut av, han ville ikke g& inn i sa-
ken, og hadde bestemt seg for & dele kostnaden pa to, uten at han visste hva saken gikk ut pa. Seier i
FTU ble bortkastet og uten verdi. Som forbruker klaget jeg pa et kjgp, vant, og endte med a betale
30.000,- (for et stoff som kostet 300,-) Farlig!”

Innklagede som vant:

"Det bar koste noe for den som klager inn en sak. Dette med henblikk pa at ikkje alt for dumme saker
blir behandla.”

"Fint som forbruker & ha en mulighet til & lgse saker profesjonelt uten at saksomkostningene skal be-
kymre deg og gjgre det slik at en finner seg i hva som helst fra selgers side. Uten et slikt organ vil
kigpsloven bare ha betydning for de som har rad til & behandle saker i retten. Rettsvernet vil bli darlige-
re.”

FR

Klager som "vant”

"Ta gebyr av de som taper saken. Noe i denne verden bgr veere gratis for de som rammes.”
Innklagede som "vant”:

"Saken var veldig grei. Vi unngar a ga rettens vei. De videresendte brev slik at jeg slapp kontakt med
klager. Vi hadde pravd & komme til enighet. Det kan godt koste noen kroner.”

Klagerne mener det bgr veere gratis av hensyn til rettsvern for personer som ikke ser seg rad
til & betale et gebyr pa 500 kroner. Det bar ikke koste noe & klatre et stykke oppover klage-
trappen. Men et gebyr, selv om det ikke er stort, kan fgre til at det blir "exit’ for noen som el-
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lers ville ha reagert med 'voice’. Det uttrykkes ogsa a veere fornuftig at man ikke belaster
rettsapparatet, at det er et smidig system, og gjer det lettere a klatre i klagetrappen.

Andre igjen mener at innklagede bgr betale for de problemer de mener han forvolder dem.

En annen mulighet som ikke er diskutert her i landet, er om innklaget skal betale saksom-
kostninger dersom de taper. Dette praktiseres i Danmark der “erhversdrivende” som taper,
ma betale DKK 5.000 i saksomkostninger'’. En slik gkonomisk trussel kan muligens fare til at
saken blir lgst pa et tidligere stadium, for eksempel under mekling av FR.

5.3.11 Regionkontorene

Det er regionkontorene i FR som mottar klagesakene og som gjennomfarer mekling. | den
forbindelse var vi interessert i a fa vite om det var forskjeller i behandlingstid mellom de ulike
kontorene.

Tabell 5-24: Saksbehandlingstid: Hvor lang tid tok saksbehandlingen hos FR? Etter re-
gionkontor. Prosent

0-3 mnd 4-6 mnd 7-9mnd 10-12mnd Overett Total N
ar

Tromsg 20 56 12 8 4 100 25
Bodg 41 27 23 5 5 100 22
Trondheim 28 37 15 10 10 100 68
Bergen 12 18 21 26 24 100 34
Stavanger 30 30 15 10 15 100 20
Kristiansand 54 33 8 4 100 24
Skien 11 58 11 11 11 100 19
Oslo 27 24 24 10 14 100 49
Sarpsborg 37 44 10 2 7 100 41
Gjovik 38 30 14 6 12 100 50
Total 30 34 16 9 11 100 352

sig p<.01

Tabellen indikerer visse forskjeller i behandlingstid imellom de ulike kontorene. Det er
Tromsg og Kristiansand som har stgrst andel med behandlingstid fra 0-6 mnd, mens Bergen
skiller seg ut ved en relativt lang behandlingstid for en stor andel av sakene. N& ma denne
tabellen fortolkes med forsiktighet, da det er fa observasjoner pr kontor.

For neste tabell bar man veere enda mer forsiktig med fortolkningene, da det er enda feerre
observasjoner i hver celle, ettersom vi na har skilt mellom klager og innklagede. Sparsmalet
er om det er systematiske forskjeller mellom regionkontorene nar det gjelder saksutfallet.
Bade Bergen og Oslo har relativt feerre saker der klager har "vunnet” i FTU, men de har ikke
flere saker der klager har "tapt”. De har en stgrre andel av "annet”, som bestar av verken el-
ler, avvist eller ikke besvart. Blant de innklagede blir det sa pass fa i hver celle, at disse lar vi
veere a kommentere.

' Opplyst i samtale med Forbrugerradet i Danmark
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Tabell 5-25: Utfallet av saken. Etter regionkontor. Prosent

"Vant"  "Tapte" Andre Total N
saken saken svar
Klager Tromsg 71 10 19 100 21
Bodg 56 38 6 100 16
Trondheim 65 20 15 100 54
Bergen 39 25 36 100 28
Stavanger 85 8 8 100 13
Kristiansand 67 28 6 100 18
Skien 69 31 100 16
Oslo 38 35 26 100 34
Sarpsborg 63 26 11 100 38
Gjovik 64 18 18 100 33
Total 60 24 16 100 271
Sig p<.05
Innklagede Tromsg 33 33 33 100 6
Boda 17 50 33 100 6
Trondheim 38 38 25 100 16
Bergen 50 38 13 100 8
Stavanger 25 75 100 8
Kristiansand 44 56 100 9
Skien 100 100 4
Oslo 37 42 21 100 19
Sarpsborg 33 50 17 100 6
Gjovik 45 40 15 100 20
Total 40 43 17 100 102
Ikke sig

Tabell 5-26: | hvilken grad en fikk muligheter til & uttale seg under saksgangen hos FR. Etter re-
gionkontor. Prosent

Fikk ingen Hadde ikke Fikk mulig-  Fikk mulig- Total N
muligheter  gnske om het, men het, og be-
til & uttale a uttale benyttet nyttet meg
meg meg meg ikke av av det
det
Tromsg 7 7 85 100 27
Bodg 5 5 5 86 100 21
Trondheim 7 4 88 100 69
Bergen 6 3 6 86 100 35
Stavanger 5 11 84 100 19
Kristiansand 4 4 92 100 24
Skien 5 5 89 100 19
Oslo 4 2 94 100 49
Sarpsborg 10 2 5 83 100 42
Gjavik 4 2 4 90 100 52
Total 5 2 4 88 100 357
Ikke sig

Pa spgrsmalet i hvilken grad klagerne fikk muligheter til & uttale seg under saksgangen, vises
ingen forskjell mellom kontorene. De fleste fikk anledning til & uttale seg, og de fleste benyttet
seg av det. Fem prosent hevder imidlertid at de ikke fikk anledning til & uttale seg.
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5.3.12 Dimensjoner som kom frem ved kvalitative kommentarer

Det kom frem en del nye forhold i de kvalitative kommentarene, som vi i mindre grad hadde
tatt hensyn til da vi utarbeidet det kvantitative sparreskjemaet. Dette handlet saerlig om kom-
petanse og rettsikkerhet, asymmetri i forholdet mellom klager og innklagede, og ikke minst,
de fglelsesmessige og psykiske virkninger av det a veere inne i en tvistelgsningsprosess — og
spesielt nar det var motparten som fikk medhold.

Kompetanse og rettsikkerhet

Enkelte oppfattet at FTU ikke hadde spesialkompetanse pa produktet som saken gjaldt. Dette
kreves ikke at de skal ha, da FTU er en sakalt "residualnemd”, som har en rekke ulike typer
saker. Produktspekteret er vidt, alt fra bil, handverkertjenester, angrerett og dyr, for & nevne
noen. FTU oppgir at det ikke kreves at medlemmene av FTU har teknisk kunnskap. Partene i
saken bgr derfor fremlegge skriftlige, sakkyndige uttalelser til dokumentasjon vedrgrende
produktet det klages pa.

FTU
Innklagede som "vant”:

"FTUs juridiske kompetanse synes god. | hvilken grad man involverte teknisk (faglig) kompetanse frem-
star som usikkert.”

Klagere som "tapte”:

"1) FTU ma bruke mer tid pa saksbehandlingen. 2) | mitt tilfelle (bil) burde en representant fra en bilor-
ganisasjon (f.eks NAF) veert tilstede under saksbehandlingen. 3) Far saksbehandlingen i FTU, bgr kla-
ger kunne legge frem bevis i saken?”

"Har ingen peiling pa bilsaker. Burde hatt en kyndig pa bil i bilsaker. Det var ingen megling”.

"Jeg fikk ikke inntrykk av at de som satt i utvalget hadde tilstrekkelige kunnskaper om fagomradet det
gjaldt. De tok ogsa utgangspunkt i at jeg som klager skulle bevise at det aktuelle produktet ikke var i
orden da jeg hadde kjagpt det. En pc's problemer synliggjar seg ofte etter hvert, at det er en kundes opp-
gave a bevise dette kan jeg ikke fatte”.

"Jeg skjgnner ikke pa hvilket grunnlag de tok avgjarelsen. Det var en kjole jeg hadde kjgpt som det ikke
gikk an & rense. Kjolen er heller ikke tilbakesendt fra radet! Hvor den er aner jeg ikke..”

"Tvisten gjaldt en bruktbil. Fgr handelen blei gjort, blei selger (innklagede) gjort oppmerksom pa div.
mangler. Det viste seg etter overtakelse av bilen at dette ikkje var gjort. Videre viste det seg at toppak-
ningen i motoren var lekk. Selger benektet kiennskap til alt dette. Han hevdet sagar at ikkje fantes noen
avtale om reparasjon av mangler, og viste til at bilen var EU-godkjent. Denne godkj. var utfart pa et
verksted der en naer slektning av han jobbet. Videre faler vi at FTU la stor vekt p& at innklagede benyt-
tet advokat gjennom hele prosessen. Det ble aldri lagt vekt p& at undertegn. som representant for kja-
per faktisk har fagbrev og mange ars praksis innen bilfaget. Vi stiller oss uforstédende til FTUs manglen-
de faglige kompetanse, samt manglende handlekraft med tanke p& at innklagede faktisk klarte & lyge og
lure seg fra saken”.

Innklagede som “tapte”:

"Det kom helt tydelig frem at saksbehandler manglet faglig kunnskap om emnet. | enkelte tilfeller ma
saksbehandler ha inngaende kjennskap til feilsgkningsmetoder og rep.metoder. Dette manglet fullsten-
dig i vart tilfelle”.

"Dette er et userigst rad som ikke har noen kompetanse i tekniske saker. Ble etterlyst i brev og fikk etter
purring et meget arrogant svar. Hvordan utnevnes ett slikt rdd og pa hvilke kriterier blir medlemmene
valgt ut??”
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"Ett stort tankekors at det ikke er mulig & veere tilstede ved avgjgrelse av dom! Det blir ikke vist hensyn
til praktiske sider av saken, noe som er helt absurd!!! Det virker som forbrukeren er satt i hgysetet uan-
sett... ”

"Etter domsavsigelsen i FTU, tok vi kontakt med FR for & fa forklaring p& avgjerelsen i FTU. FR ble
overrasket over domsavgjgrelsen og mente at FTU hadde brukt feile paragrafer for avgjgrelsen. Vi tok
kontakt med FTU for at de skulle forklare seg, men ble avvist med at en avgjgrelse tatt i FTU ikke kunne
omgjgres - den var endelig. Vi kom ogsa med nye argumenter i saken, men fikk til svar om at FTU ans&
at det var intet nytt i saken, og avgjgrelsen star derfor ved lag. | ettertid har det vist seg at siden vi har
hatt saken til behandling i FTU, har vi mistet retten til & ta saken for forliksradet. Dette ble vi ikke infor-
mert om pa forhand. Den tiden som har gatt mens saken har veert til behandling i FR/FTU, har gjort at
det er lite hensiktsmessig nd a stevne selger for retten. Med de uttalelser som er i domsavsigelsen,
oppfattet vi ikke at FTU er en ngytral rettsinstans, eller ivaretar rettsikkerheten”.

Den siste kommentaren dreier seg bade om at de oppfatter at FTU ikke hadde teknisk
kompetanse, og at pastand star mot pastand. Det dreier seg ogsa om det som oppfattes som
manglende informasjon. | den grad FTU har fattet en realitetsavgjgrelse (dvs. at saken endte
med medhold, delvis medhold eller ikke medhold) i saken, er det korrekt at saken ikke kan
bringes inn for Forliksradet. Da ma saken til tingretten. Dersom FTU imidlertid avviste saken,
kan den klages inn for Forliksradet. Dette blir partene informert om ved falgende skriv fra
FTU:

"ORIENTERING TIL PARTENE
(AVVIST § 8)
Vedtaket kan ikke paklages etter klagereglene i forvaltningsloven, jfr.

forbrukertvistiovens § 10 tredje ledd. Utvalgets standpunkt i avvisningsspgrsmalet kan
heller ikke overprgves av de ordineere domstoler, jfr. samme lovs § 8 fierde ledd.
Saken kan imidlertid pa vanlig mate bringes inn for de ordinzere domstoler ved
forliksklage til forliksradet i motpartens hjemkommune. Se tvistemalsloven av 13.
august 1915 nr. 6 kapittel 21.”

Det at man ikke selv kan mgate, og at alt er skriftlig, gjer det muligens vanskelig & avslgre
lagn. "Anklager” og "tiltalte” star ikke ansikt til ansikt slik de gjer i det ordinzere rettssystemet.
Det er heller ikke vanlig med sakkyndige tilstede nar FTU avgjer sakene. FTU har selv an-
ledning til & innkalle sakkyndige til sine mgter, men dette blir i liten grad gjort. Et sparsmal er
om man i starre grad enn praksis er i dag kan innkalle sakkyndige i enkelte vanskelige saker.

Det kan virke som om klagerne ikke har klart for seg hvilken kompetanse Forbrukertvistutval-
get har, og at de har en forestilling om at FTU besitter teknisk spesialkompetanse. Hvis det er
slik, bar partene informeres i klartekst om dette. Det informeres om dette pa FTUs internett-
sider, men det er ikke sikkert dette oppfattes av alle.

FR

Klager som "vant”:

"Uvitenhet/Overfladiskhet. Satte seg ikke inn i faktum. Den utfarlige klagen som gjaldt klage pa et
alarmanlegg (kjgp), ble i farste omgang avvist med begrunnelse at det gjaldt en tjeneste (Lite skolerte
medarbeidere i FR)".

Innklagede som "tapte”:

"FR er ikkje god nok pa tekniske spgrsmal og klagebehandlinga var heilt uforstaeleg fra mi side og and-
re med teknisk erfaring.”

"Nar saksbehandler ikke vet hva han snakker om bgr han ta kontakt med folk som har utdanning innen
for eksempel data. Det er umulig & diskutere med folk som ikke vet hva de prater om.”
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Klagere som "tapte”:

"FR fattet sitt vedtak etter skriftlig og muntlig utsagn fra min innklagede selv om vi ba om & bli hgrt far
vedtaket ble fattet. Vi kom til ordet etter at FR hadde gjort sitt forelgpige vedtak og det ble ogsa det en-
delige vedtak! Det hadde veert mye bedre & ha fart saken for domstolene. Lite profesjonelt fra FR's
side.”

"Jeg er ganske forngyd med FR generelt, men de star svakt mht til & f& ordnet megling (fikk ikke svar
fra innklagede). De burde ogséa gitt beskjed om hvor lite som skall til for & tape en sak i FTU pga en om-
formulering. Skal FR ta betaling ma& sakene ordnes raskere enn i mitt tilfelle og at man far hjelp til &
skrive pa en slik mate t man ikke taper pa en "sannsynlighetsgrad" hvis den gar videre til FTU.”

Ogsa for FR gjelder kommentarer om manglende sakkyndighet. Det er igjen slik at enkelte
som kontakter FR har urealistiske forestillinger om hva FR kan gjere og ikke kan gjere. Muli-
gens er kanskje ikke FRs informasjon til partene god nok. Pa den annen side vil det alltid
veere slik at noen ikke oppfatter informasjon som er blitt gitt, av ulike grunner. Skrivene kan
veere for lange, man lar vaere a lese, noe vanskelig sprak, etc.

Asymmetri mellom klager og innklagede

En tvist mellom klager og innklagede kan veere mellom to privatpersoner. Dette vil muligens
oppleves som et mer symmetrisk forhold enn nar klager er en privatperson og innklagede er
en profesjonell aktar, for eksempel en stgrre bedrift. Her kan ulik evne til & uttrykke seg skrift-
lig veere store. Bedrifter kan ogsa stille opp med advokater. Vi fikk flere kommentarer pa slike
asymmetriske relasjoner.

FTU
Klagere som "tapte™

”Ble aldri kontaktet av noen i FTU. S& hvis det er noen som er svak skriftlig har de jo ikke en sjangs. S&
dette kan godt veere gratis. Skuffet.”

"Fgler at man blir for "liten" og kanskje for darlig til & "sloss" mot de store butikker nar det gjelder rekla-
masjoner. Tenker da pd maten man uttaler seg p&, og skal fremlegge bevis, i forhold til det butikkene
kan fremlegge. De har "midler" til & overga den menige mann. Kanskje det kan pavirke FTU?”

"Folte eg hadde tapt fgr saken begynte. Innklagede hadde "talets gave”, og eg fglte eg kom ingen vei.
Eg matte forsvare meg not innklagede og hele saka blei snudd pa hodet.”

"Jeg opplevde at jeg "tapte" saken muligens fordi motparten hadde en aggressiv, usakelig forsvarstak-
tikk som FTU valgte a tro pa. Dermed "ungytrale”. | ettertid vet jeg na at motparten har skremt andre
kunder av, slik at ingen har vaget & klage pa det firma. Konklusjon: jeg opplevde ikke FTU som ngytra-
le.”

Dette er en av ulempene med de utenomrettslige tvistelgsningssystemene. Forbruker har
ingen advokat. Han eller hun kan selvsagt anskaffe seg advokat og betale for sakkyndig
hjelp, men da koster det penger, og meningen er at systemet skal innebaere sma omkost-
ninger for klager (og innklagede).

Psykiske belastninger

Det vi var mest overrasket over i alle de kommentarene vi fikk, var det store engasjementet
som ble lagt for dagen, og fortellinger om psykiske virkninger som depresjon, at man ble
kvalm, osv. | datainnsamlingsfasen fikk vi ogsa mange telefoner, der spesielt klagere fortalte
sine historier.

FTU
Klager som "vant”:

"Klageprosessen "koster" klager s& mye i form av bekymring, ergrelser og tid at jeg synes det er urime-
lig og leit hvis det skal koste penger i tillegg & fa hjelp. Gjelder FTU ogsa.”
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Klager som "tapte”:

"Er framdeles deprimert av denne saka, 1,5 ar etter bilkjgpet. Bilen star her og er ikke kjart en meter
etter i fjor sommer.”

En som fglte at han/hun ble overkjart av motparten, saken ble avvist:

"Det var hgyst urettferdig, det hadde veert enkelt & fa "bevis". Det var sa opplagt at handverkeren var
skruppellgs, lggn i skriftlig form, fornsermende brev. FR antydet at dere kommer til & kontakte meg for &
stille spgrsmal - men det skjedde aldri. Jeg giddet bare ikke lenger & tenke pa saken og betalte for &
kunne sove igjen og uker med magesmerter.”

FR

Klager som "vant”:

"Klageprosessen "koster" klager s& mye i form av bekymring, ergrelser og tid at synes det er urimelig og

leit hvis det skal koste penger i tillegg & fa hjelp. Gjelder FTU ogsa.
Klager som "tapte”:

"FR var en ngytral og positiv instans, og veldig behjelpelig. De sa bl.a. vi kunne vente med video-bevis
og fakturabevis til FTU-vurdering. Disse bevisene ble kunngjort FTU i brevs form, men saken ble avgjort
fra FTU side - plutselig - far vi fikk mulighet til & legge fram bevis. Vi tapte saken - en feil og uriktig av-
gjarelse - men vi orket ikke mer!!!! og betalte heller de resterende 20 000,-.”

Klager som verken "vant” eller "tapte”:

"[Navn pa saksbehandler] var vennlig men uinteressert, har ikke hatt inntrykk at han gjorde den store
innsatsen for megling. Han ma ha skjgnt at handverkeren ikke var rimelig?! Jeg viste brevene (fra
handv) til flere kollegaer uten & si noe, de ristet bare pa hode. Jeg blir kvalm nar jeg skriver her.”

Nar man kontakter FR og saken eventuelt gar videre til FTU, er dette en hendelse de fleste
bare gjgr en gang i livet. | utgangspunktet gjelder dette en sak mellom kjgper og selger, der
kjgper mener en feil er begatt, og at han har rett. S& er saksprosessen i gang, og brev frem
og tilbake kan indikere at kjgper og selger oppfatter saken totalt forskjellig. Bevis skal frem-
legges, og enkelte saker kan utvikle seg til a bli psykisk belastende, kanskje mest for klage-
ren som jo alltid er en privatperson. Nar bevisene blir fremlagt, kan motparten ogsa oppleve a
fole at sannheten ikke kommer frem. Den enkelte part vil kunne innta en forsvarsposisjon, og
ser saken kun fra egen side. Nar sa saken kommer opp til "doms”, og man ikke far medhold,
gir dette seg utslag i ulike psykiske reaksjoner fra den parten som ikke far medhold.

Det er mulig at bade FR og FTU i sin informasjon til partene i stgrre grad skal prgve a formid-
le hva man kan forvente seg. Hvordan dette skal skje konkret, er vanskelig a si. Det er muli-
gens FR som her vil kunne bidra mest, siden de er radgivende instans i dette utenrettslige
tvistelgsningssystemet.

5.4 Oppsummering av undersgkelsen

Oppsummeringen er summarisk:

e Sakens starrelse: Det er sveert fa saker der verdien av produktene er under 1.000
kroner, mens det er ganske mange storre saker, 125.000 kroner eller mer (23 pro-
sent).

o Ulik oppfatning av saken hos klager og innklagede: Det er viss diskrepans mellom
klagers og innklagedes oppfatning av hva tilbudet var for saken kom opp i FTU.

e Hva man oppfattet at FTU var: Halvparten oppfatter FTU som et ngytralt domstols-
lignende organ, mens resten oppfatter det som et forbrukervennlig tvistelgsningsor-
gan, radgivende instans eller som et klageorgan for Forbrukerradets avgjerelser. Det
er langt flere klagere som oppfatter det som ngytralt domstolslignende organ enn
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innklagede, og det er ogsa stor forskjell i oppfatningen av hva FTU er etter om man
fikk medhold eller ikke i saken.

e Ngytralitet: 67 prosent av klagerne oppfattet at FTU var en ngytral instans, mens 45
prosent av de innklagede oppfattet det slik. Nar bade klager og innklagede fikk med-
hold, var det over 90 prosent som mente FTU var naytral, nér klager ikke fikk med-
hold, oppfattet kun 14 prosent FTU som ngytral, og nar innklagede ikke fikk med-
hold, var det kun 2 prosent som oppfattet dem som ngytral. 75 prosent av klagerne
oppfattet FR som ngytral, mens kun 34 prosent av innklagede oppfattet FR som
ngytral. | forkant av saken var det 67 prosent av klagerne som mente at FR ville opp-
tre ngytralt, sammenlignet med 53 prosent av de innklagede. Etter at saken var av-
sluttet, og de ikke hadde fatt medhold, var det langt feerre som oppfattet FR som
ngytral.

e Grad av tilfredshet: Klagerne som fikk medhold var mest tilfreds med bade informa-
sjon og service fra FTU, men ogsa innklagede som fikk medhold var til en viss grad
tilfreds. "Tapte” man, var man sveert lite tilfreds, spesielt de innklagede. Tilfredshet
med FR viste noe av det samme mgnsteret som for FTU, men her var ikke sakens
utfall sa viktig. Den store forskjellen her var om man var klager eller innklaget, der
klager var mer tilfreds med FR enn det innklagede var.

e Forstaelse av rettigheter: 86 prosent av klagerne mente vedtaket var forstaelig nar
de fikk medhold, mens 32 prosent mente det var forstaelig nar de "tapte”. 73 prosent
av de innklagede mente vedtaket fra FTU var forstaelig nar de "vant”’, mens kun 24
prosent mente det var forstaelig nar de "tapte”.

e FTU og FR som nyttig instans: Igjen var det slik at klagere som “vant”, mente at
bade FTU og FR var nyttige instanser, mens "tapte” de, ble spesielt FTU oppfattet
som lite nyttig, mens noen flere oppfattet FR som nyttig. Innklagede mener FR er lite
nyttig selv om de "vinner”.

e Hva skjedde med saken: | saker der klager fikk medhold, gjorde partene opp seg
imellom i 68 prosent av tilfellene, i 11 prosent av tilfellene ble kravet brakt inn for
namsmannen for tvangsinndrivelse, 5 prosent ble brakt inn for domstolene, mens i
13 prosent skjedde ingenting. Det virker som om ikke alle vet hva de skal gjgre i et-
terkant nar klager har fatt medhold.

e Behandlingstid: Godt over halvparten sa at saken tok et halvt ar eller kortere tid. Selv
om saken tok relativt kort tid, var det mange som oppfattet det som at den tok lang
tid. Ser vi pa samlet behandlingstid, var det 13 prosent av tilfellene der den tok lang
tid begge steder (mer enn 6 maneder). Dette oppleves som seerdeles problematisk,
at enkelte klagere mente innklagede trenerte saken.

e Klagegebyr: De fleste av klagerne mente at verken FTU eller FR skulle ta klagege-
byr, hhv 86 prosent og 88 prosent, mens kun hhv 38 prosent og 44 prosent av de
innklagede mente det samme. Det var svaert fa som mente det burde veere klagege-
byr dersom produktets verdi var under 500 kroner.

e Forbrukerradets regionkontor: Det er visse forskjeller i saksbehandlingstid mellom de
10 regionkontorene. Kristiansand synes a ha kortest behandlingstid, mens Bergen
synes & ha lengst.

e Kuvalitative kommentarer: Det var en del kvalitative kommentarer som kom frem som
ikke var dekket i det kvantitative sparreskjemaet.

0 Kompetanse og rettsikkerhet: Det var flere som mente det var et problem at
FTUs medlemmer ikke hadde god nok greie pa produktene det var klaget
pa. Mer bruk av sakkyndig kompetanse kan kanskje vurderes? Det var ogsa
et problem at alt foregikk skriftlig, at motparten lgy, at man ikke kunne vaere
tilstede, og at spesielt klager manglet "advokat”.

o Asymmetri mellom klager og innklagede: Nar klager ikke er flink til & formu-
lere seg eller dyktig i & skaffe bevis, noe en sakalt "profesjonell” innklaget er
og ogsa har mer ressurser til disposisjon, kan dette oppleves som "urettfer-
dig”. Det er selvsagt mulig & skaffe advokathjelp, men det koster.

0 Psykiske belastninger: For enkelte kunne prosessen underveis bli en psy-
kisk belastning, og spesielt nar klager ikke fikk medhold. Kanskje man burde
legge mer ressurser i & justere klagernes forventninger til sakens utfall. Det
er grunn til a tro at nar klager gar til det skritt, bade & kontakte FR og ga vi-
dere til FTU, er det fordi de selv mener de har en god sak og forventer a
"vinne”. Dette skjer ikke alltid, og nedturen kan bli stor i enkelte tilfeller.
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6 Klagesakenes gang i klagetrappa

For & svare pa problemstillingen som ble skissert i kapittel 3, om hvordan det utenrettslige
tvistelgsningssystemet fungerer, vil vi bruke klagetrappa som organisator for den empiriske,
teoretiske og politiske diskusjonen. Vi er opptatt av klagesakenes bevegelse oppover i trap-
pa, hvor vi spesielt er interessert i forholdet mellom exit og voice. Vi vil i den videre presenta-
sjonen fokusere pa fglgende forhold nar det gjelder FTU og et strategisk utvalg av frivillige
klagenemnder:

Forbrukermisngye med ulike produkter og blant forbrukergrupper, og forholdet mel-
lom misngye og klageatferd

Nemndene uavhengighet, sett i forhold til finansiering og organisering av virksomhe-
ten

Saksbehandlingstid og saksforberedelse for de ulike nemndene

Resultat av behandlingen. | hvilken grad far forbrukerne medhold i sine klager, og
folger bransjen opp vedtakene?

Forbrukerradets rolle i klageprosessen. Er FRs representanter forbrukernes advoka-
ter, eller er de ngytrale jurister?

FTUs legitimitet og effektivitet

Forholdet til domstolene

6.1 Forbrukermisngye og klageatferd

Det farste valget mellom exit og voice finner sted nar forbrukerne vurderer sine anskaffelser
av varer og tjenester. Er det feil eller mangler ved produktene? | hvilken grad er forbrukerne
forngyd eller misforngyd med sine innkjgp? Dette er en sveert avgjgrende fase. Mange mener
at denne fasen er den viktigste. Forskning viser at misngyenivaet varierer betydelig mellom
ulike forbrukergrupper, det gker med gkende inntekt og er sterkere blant funksjonaerer enn
blant arbeidere (SSB 1969, Stg 1983).

Mia Vabg benytter seg av attribusjonsteoretiske perspektiver (Folkes 1984, Krishnan & Valle
1979) i sin studie av klageatferd knyttet til tjenesteyting. | tillegg til egenskaper ved produkte-
ne, formelle lovregler og individuelle bakgrunnsvariabler, vil klagetilbagyeligheten variere med
hvordan forbrukeren oppfatter situasjonen langs tre dimensjoner: lokalisering, kontroll og sta-
bilitet (Vabg 1993). Spesielt er det viktig hvor forbrukerne plasserer ansvaret for feil eller
mangler. Dersom dette kan plasseres hos produsentene eller selgerne, er tilbgyeligheten til a
klage langt sterkere enn dersom en plasserer ansvaret hos seg sjgl. Dette kan hgres innly-
sende ut, men er likevel avgjgrende for & kunne forsta forbrukernes adferd i klageprosessen.
Det folger av resonnementet ovenfor at de fleste klagerne som velger voice pa dette farste
trinnet gjer dette fordi de opplever reelle problemer med den varen eller tjenesten de har be-
talt for (Stg 1990). Det finnes selvfalgelig kverulanter og kranglefanter, men disse utgjer en
marginal del av klagerne, og spiller ingen avgjerende rolle for hvordan vi vurderer forholdet
mellom misngye og klageatferd.

Ved SIFO-surveyen i 2005 spurte vi et representativt utvalg av norske forbrukere om de had-
de hatt grunn til & klage pa seks utvalgte produkter i Igpet av det siste aret. Matvarer og elekt-
riske produkter utgjorde de starste gruppene med henholdsvis 27 % og 23 %. Deretter fulgte
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teletjenester med 18 %. For handverkstjenester, reiser og netthandel 1a andelen pa under 10
% (Brusdal et al., 2005).

Misngyeprofilen har dermed endret seg betydelig siden 1960- og 70-tallet, samtidig som det
ogsa er visse likhetstrekk. Ved en undersgkelse som SSB gjennomferte i 1969 (SSB 1969),
og en tilsvarende undersgkelse ved FMD i 1980 (Stg, 1983) var matvarer og elektriske appa-
rater ogsa da to av de tre stgrste varegruppene. Pa den andre siden var de fire andre grup-
pene fra 2005 imidlertid sveert beskjedne og hgrte inn under kategorien "andre” bransjer i
1969 og 1983. Dette betyr at misngyeprofilen endres over tid, og det samme er tilfelle med
klageatferden. Forbrukerradet har forsgkt & tilpasse seg denne nye virkeligheten ved a for-
handle fram nye nemndsavtaler.

For det andre viser SIFO-surveyen fra 2005 at blant de misforngyde var det mellom 71 %
(Reiser) og 91 % (Elektriske produkter) som sa at de ogsa hadde klaget nar de var misfor-
ngyd. Dette klagebildet har ikke endret seg vesentlig siden 1969 og 1980. | 1969 var det 73
% av de misforngyde som hadde klaget (SSB, 1969), mens det i 1980 varierte mellom 83 %
(matvarer) og 94 % (elektriske apparater) som hadde klaget. Spgrsmalsformuleringen varier-
te noe, men det er likevel grunnlag for a si at klageprofilen er av om lag samme starrelsesor-
den. Blant de misforngyde er det mer enn 4/5 som velger voice framfor exit pa det fgrste trin-
net.

Nar vi imidlertid beveger oss opp pa trinn to i klageprosessen, finner det sted betydelige end-
ringer i klageprofilen; forholdet mellom exit og voice er fundamentalt forskjellig fra det forste
trinnet. De aller fleste sakene stopper pa dette trinnet fordi klagere, av forskjellige grunner,
velger exit som den dominerende strategien. Klagene til selger kan ha fgrt fram, og klagerne
velger exit fordi saken er lgst pa tilfredsstillende vis. Den norske forbrukerlovgivingen gir for-
brukerne sterke reklamasjonsrettigheter og disse rettighetene er godt kjent og respektert av
selgere og produsenter av varer og tjenester. Pa den andre siden kan de velge exit fordi de
ikke far medhold i saken. De gir opp fordi sjansen til vinne fram er liten, eller det gkonomiske
tapet er beskjedent. Resultatet kjenner vi imidlertid, en rekke saker forsvinner pa dette trinnet
og profilen endres. Blant annet er det meget sjelden at klager pa dagligvarer blir med videre i
klagetrappa.

6.2 Nemndenes uavhengighet nar det gjelder finansiering, lokalisering og organisering

Forutsetningen for & bringe saken sin fram for en frivillig klagenemnd eller Forbrukertvistut-
valget er at en har fremmet en formell klage til selgeren. Saken blir avvist dersom dette ikke
er tilfellet, en blir bedt om & ta kontakt med selgeren forst. Dersom dette er gjort, finnes det i
Norge evt. to alternative veier videre, enten Forbrukertvistutvalget (FTU) eller de frivillige
nemndene, alt avhengig av hva saken gjelder. FTU behandler saker som angar biler, elekt-
riske apparater, handverkstjenester, samt en rekke mindre bransjer. Andre saker blir brakt
inn for de relevante nemndenes sekretariat. Det er s& sekretariatene som foretar den forste
vurdering av saken, og den kan enten avvises, behandles i sekretariatet eller forberedes for
nemndsbehandling. For saker som hgrer inn under FTU, er det Forbrukerradet lokalt der kla-
geren bor som foretar disse vurderingene og som forbereder sakene for FTU.

Det danske systemet likner pa det norske, med Forbrugerklagenaevnet (FKN) og uavhengige
nemnder som er godkjent av myndighetene. | Danmark er det direkte tilgang til Forbrugerkla-
genaevnet for de sakene som harer inn under FKN, Forbrugerradet spiller ingen formell rolle i
denne prosessen. Det er ogsa en nedre og @vre (!) skonomisk grenseverdi for hva slags sa-
ker de behandler (maks 100 000 DKK), denne varierer mellom bransjene. For saker utenfor
FKN er det sekretariatene som siler sakene

Det svenske systemet er forskjellig fra det norske, med Allmanna reklamationsnamnden
(ARN) som det dominerende organ, uten frivillige og godkjente nemnder. | Sverige er det hel-
ler ingen formelle instanser feor klagen gar til ARN, men de kommunale konsumentveilederne
gir rad til forbrukerne. ARN er et offentlig, sjglstendig organ, sveert forskjellig, men likevel
sveert likt det norske?

Denne tilsynelatende selvmotsigelsen henger sammen med et annet viktig fellestrekk ved de
utenrettslige tvistelgsningssystemene i Norden, den balanserte representasjonen i selve
nemndene. Bade de offentlige og de frivilige nemndene i Norge, Sverige og Danmark er
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sammensatt av samme antall representanter for forbrukerinteressene og bransjene, med en
ngytral formann. Denne er ofte en dommer i aktiv tjeneste. Dette sikrer avgjarelsenes legiti-
mitet.

| Norge har det utenrettslige tvistelgsningssystemet vokst fram i skyggen av Forbrukertvistut-
valget. De forste nemndene startet sin virksomhet allerede i 1971, flere ar fgr FTU ble etab-
lert. Initiativet til etablering av nemnder har i stor utstrekning veert tatt av Forbrukerradet og
Forbrukerombudet. Det er FR som har forhandlet fram avtalene, etter behov, med de aktuelle
bransjene. Det er grunn til & understreke at denne skrittvise etableringen har veert foretatt
med bred politisk stette i Stortinget og i det departement som til enhver tid har hatt ansvar for
forbrukerspgrsmalene. Flere av nemndene er ogséa etablert med utgangspunkt i endringer i
forbrukerlovgivingen, og er ofte eksplisitt nevnt i lovene. Likevel er det pa mange mater
Forbrukerradet som sikrer nemndene deres legitimitet.

Dette er viktig fordi nemndene og deres sekretariat i stor utstrekning er finansiert av den
bransjen de betjener. Bransjene finansierer klagenemndene etter prinsippet "den som forar-
saker problemene for forbrukerne skal ogsa betale for det”. Denne finansieringen er derfor
ofte splittet opp i en fast kontingent fra medlemsbedriftene og en variabel inntekt som stam-
mer fra behandling av klagesaker ved sekretariatet og i nemndene. Som hovedregel betaler
ikke forbrukerne gebyr for & fremme en sak, det er en utgift som det innklagede firma ma
dekke. Her skiller det norske systemet seg fra bade det danske og det svenske. | Sverige er
virksomheten finansiert av det offentlige, og verken klager eller innklagede betaler noe gebyr,
uansett hva resultatet av klagen blir. | Danmark finnes det imidlertid et gebyr pa 150 kroner
for alle som bringer en klage inn for Forbrugerklagenaevnet. Dersom en far medhold i saken,
blir disse pengene tilbakebetalt. For innklagede firma er det et gebyr pa 5000 kroner, og dette
medfgrer at mange sgker & inngd kompromisser for & redusere utgiftene.

| Sverige mgter man det offentlige organet Allmanna reklamationsnamnden nar man bringer
sin klagesak videre etter den farste radgivingen. | Norge blir man henvist til en nemnd og et
sekretariat som i stor utstrekning blir finansiert av naeringen, og som ofte har lokalisering mv.
i tilknytning til HSH og NHO-systemet.

Eksempler:
e Parkeringsklagenemnda bruker samme advokat som parkeringsbransjen
¢ Elklagenemnda er lokalisert sammen med Energibedriftenes landsforening
e Entreprengrenes organisasjoner finansierer boligtvistnemndas sekretariat

Representerer denne organiseringen et problem for den norske modellen? | intervjurunden
med nemndsmedlemmer ble det av de aller fleste understreket at en organisering sa tett inn
pa neeringen skapte tilsynelatende sma problemer. Nemndene selvforstaelse er uavhengig-
het, og denne blir ogsa understreket i vedtektene. Forsikringsklagekontoret behandler sakene
i to etapper, med forskjellige saksbehandlere, for & imatega kritikken om partiskhet. Elklage-
sekretariatet foretar bare en saksframstilling for nemnda, det er lederen som formulerer ved-
taket. | den grad Elklagesekretariatet behandler saker, er dette etter samtaler med forman-
nen. Men, er dette nok?

Et positivt trekk ved denne frivillige ordningen er at den styrker bransjenes sjgljustis. Bransje-
ne far en slags eiendomsrett til klageordningen, og setter mye inn pa at vedtakene skal fal-

ges opp.

6.3 Saksbehandlingstid og saksforberedelse for de ulike nemndene

Det er viktig & veere klar over at antall klager som blir behandlet i de ulike nemndene, og ut-
fallet av klageprosessene, ikke ngdvendigvis er en indikasjon pa forbrukerproblemene innen
den enkelte bransje. Pa den ene siden kan forbrukerproblemene veere store, sjgl om klager-
ne ikke bringer sakene inn for tvistelgsningsorganene. De kan underveis velge exit, ikke fordi
de er forngyd med behandlingen, men fordi tersklene ved & bevege seg oppover i klagetrap-
pa blir for store. P& den andre siden kan et stort antall klager vaere et tegn pa at klagesyste-
met innen bransjen fungerer pa en tilfredsstillende mate, sjal om tallene i utgangspunktet ikke
ser positive ut. En ma ogsa ta hensyn til det totale antall kjgp som finner sted innen bransjen.
Dette betyr at vi ma foreta en konkret analyse av klagetrappa for de enkelte bransjene.
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Antallet saker og kompleksiteten ved dem varierer betydelig mellom de ulike klagenemndene.
Klagenemnda for gravferdstjenester hadde for eksempel bare tre saker til behandling i 2005,
mens Forsikringsklagenemnda behandlet over 500 saker. Disse tallene forteller imidlertid
ikke alt om sekretariatenes og nemndenes arbeid. Sekretariatene mottar ogsa en rekke saker
som de enten avviser eller behandler med utgangspunkt i tidligere vedtak. Forsikringsklage-
kontoret mottok for eksempel 13000 saker i 2005. Av disse var nesten 5000 skriftlige hen-
vendelser. Til sammen behandlet Avkortingsnemnda og Forsikringsklagenemnda under 600
saker. Dette betyr at den praksisen som sekretariatene utgver i denne fasen av klageproses-
sen har avgjgrende betydning for saksgangen. Disse tallene understreker betydningen av at
det ber kunne stilles spgrsmalstegn ved sekretariatenes ngytralitet, og dette bergrer i hgyes-
te grad det sparsmalet vi diskuterte under punkt 4.2.1.

Elklagenemnda mottok 145 saker i 2005, og 72 ble behandlet i nemnda. De resterende sa-
kene ble enten avvist eller behandlet av sekretariatet i dialog med formannen i nemnda. Re-
klamasjonsnemnda for selskapsreiser mottok pa sin side 326 saker, mens 224 ble behandlet
i selve nemnda. Parkeringsklagenemnda fikk 3532 skriftlige klager i 2005. Av disse ble 2557
behandlet av det advokatkontoret som er nemndas sekretariat, og 483 ble overfert til nemnd-
behandling.

Behandlingstida varierer ogsa mellom nemndene. Av de nemndene vi har sett nsermere p4,
skiller Forsikringsklagenemnda seg negativt ut. De har en behandlingstid pa over to ar, i 2005
pa hele 25,9 maneder i gjennomsnitt. For de andre nemndene ligger behandlingstida pa litt
over eller litt under seks maneder. Det samme er ogsa tilfelle med Forbrukertvistutvalget. Her
kommer imidlertid Forbrukerradets forberedelse av sakene inn i bildet, og denne ligger ogsa
pa omlag et halvt ar.

Alle nemndene arbeider for & fa ned denne behandlingstida. Dette gjelder ikke minst for For-
sikringsklagekontoret, som har satt i verk seerskilte tiltak for & f& behandlingstida ned. Men
ogsa de andre nemndene har liknende malsetninger. Den store forskjellen i behandlingstid
mellom forsikringssaker pa den ene siden og saker som gjelder parkering, el og selskapsrei-
ser pa den andre, reflekterer kompleksiteten i de ulike sakene. Dernest spiller det gkonomis-
ke aspektet ogsa en vesentlig rolle. | forsikringssaker dreier det seg fort om 100 000 kroner,
og ofte vesentlig starre belgp. For de tre andre nemndene er summene sjelden over 10 000
kroner.

Det er sikkert mulig & fa ned behandlingstida noe, men i mange sammenhenger vil dette
kunne ga ut over kvaliteten pa beslutningene. Klagesystemene i Sverige og Danmark kan
tiene som en benchmarking i forhold til den norske ordningen. Sverige har lagt opp til en for-
enklet klagebehandling i regi av Allmanna Reklamasjonsnamnden (ARN), og total gjennom-
snittlig behandlingstid i ARN er under et halvt ar. | Danmark har man lagt opp til en noe grun-
digere saksbehandling i Forbrugerklagenaevnet, og behandlingstiden er vesentlig lengre.

6.4 Resultat av behandlingen. | hvilken grad f& forbrukerne medhold i sine klager,
og falger bransjen opp vedtakene?

| dette avsnittet vil vi presentere data over nemndsbehandlingen av klagesakene og i hvilken
grad disse blir fulgt opp av bransjen etter avgjarelsene. Nar vi skal analysere og diskutere
disse data, er det viktig & huske at vi nd har kommet ganske langt opp i klagetrappa. Mange
av klagerne har for lengst valgt & avbryte prosessen. Vi star igjen med toppen av isfjellet,
som har en klageprofil som er vesentlig forskjellig fra resten av fjellet. Statistikken viser at
medholdet varierer noe mellom bransjene (2005):

¢ Avkortingsnemnda: Fullt medhold i 25 %, delvis medhold i 25 %
e Forsikringsklagenemnda: Medhold i 41,6 %

o Elklagenemnda: Fullt medhold i 33 %, delvis medhold i 12 %

e Reklamasjonsnemnda for selskapsreiser: Medhold i 36 %

e Parkeringsklagenemnda: Medhold i 35 %

e | FTU er tallene for 2006: Medhold i 38 % delvis medhold i 26 %
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Vi er som sagt noe usikre pa hva disse tallene egentlig forteller oss, fordi en rekke saker en-
ten blir avvist av sekretariatene, eller blir ferdigbehandlet av disse. For eksempel er det bare
7 % av de opprinnelige klagerne i parkeringssaker som egentlig far medhold. Det er ogsa et
tolkingssparsmal om delvis medhold i mange saker egentlig betyr at en ikke har fatt medhold.
Et delvis medhold i Avkortingsnemnda betyr at en far en avkorting i utbetalingen, riktignok
ikke sa stor som selskapet fgrst hadde foreslatt.

Det er en gkende tendens til dissenser i flere nemnder:
e Forsikringsklagenemnda fra 33 saker i 2001 til 51 saker i 2205
o Elklagenemnda: ingen i 2001 og 2003, 16 saker i 2005
e OgsaiFTU er erfaringene de siste arene en gkende bruk av dissenser

Bortsett fra i forsikringssakene, blir vedtakene fulgt opp av bransjene. Hele 25 % av sakene i
Forsikringsklagenemnda blir ikke tatt til falge av bransjen (mange av disse gjelder eierskifte-
forsikring). Dette har resultert i Forbrukerradets "gapestokk” som har veert relativ virkningsfull.
Endringer i lovverket kan redusere antall saker som ikke fglges opp av bransjen. Dersom sel-
skapene ikke fglger opp vedtakene, ma de bekoste en videre rettssak for begge parter.

Bildet for el-klager og parkeringsklager kan imidlertid fort endre seg i negativ retning med nye
bestemmelser. Fra januar 2007 skal Reiseklagenemnda behandle klagesaker fra heile bran-
sjen, ikke bare fra medlemsbedrifter. Det samme blir ogsa tilfelle for el-klager etter endringer i
Lov om forbrukerkjap. Manglende oppfalging kan dermed bli vanlig ogsa i andre bransjer.

Vedtakene i Forbrukertvistutvalget er pa den andre siden rettskraftige dersom de ikke blir
brakt inn for domstolene innen 30 dager etter at vedtaket er fattet. Her skiller det norske sys-
temet seg fra ARN i Sverige. Avgjgrelsene der er bare radgivende.

6.5 Forbrukerradets rolle i klageprosessen.

Forbrukerradet spiller en avgjerende rolle i det norske utenrettslige klagesystemet pa flere
mater. Det er Forbrukerradet som sikrer nemndene deres legitimitet. Som vi har pekt pa
ovenfor, er nemndene finansiert av bransjene, og organisert pa en slik mate at det i alle fall
kan stilles spgrsmalstegn ved deres uavhengighet. Nar systemet, og de enkelte nemndene,
likevel har tillitt blant bade politikere og forbrukere, skyldes dette to forhold. For det farste har
Forbrukerradet, og til dels ogsa Forbrukerombudet, tatt initiativ til nemndene og forhandlet
fram avtaler med de aktuelle bransjene. Det framgar tydelig i vedtektene at det er Forbruker-
radet som har underskrevet disse. For det andre utpeker Forbrukerradet representanter i
nemndene, og dette er i overveiende grad ansatte i Forbrukerradet.

Dette betyr at det arbeidet som forbrukernes representanter gjgr i nemndene er avgjgrende
for hvordan systemet fungerer. Det skal en spesiell faglig og politisk kompetanse til for & mat-
che bransjenes juridiske og faglige ekspertise, bade prinsipielt og i den konkrete vurderingen
som finner sted i enkeltsaker. Vart bestemte inntrykk fra intervjuer med nemndsformenn og
bransjerepresentanter er at Forbrukerradets representanter i dag lgser denne oppgavene fullt
ut tilfredsstillende. FR bruker store ressurser pa dette arbeidet, og har fatt resultater langs to
viktige dimensjoner. For det fgrste har vi fatt et klagesystem med sterk legitimitet blant alle
involverte aktgrer. For det andre er vi sikret en faglig og ngytral behandling av enkeltsaker.

Forbrukerradet er stort sett finansiert av offentlige midler, men framstiller seg likevel som for-
brukernes interesseorganisasjon. Hvordan er dette mulig? Innenfor det nordiske politiske sys-
tem er dette ikke unaturlig, det finnes en rekke liknende organisasjoner og ordninger. Men
det er vanskelig a forklare for folk utenfor dette systemet at det offentlige bevilger penger til
en organisasjon som er uavhengig av myndighetene, og som bade har rett og plikt til & for-
svare forbrukernes rettigheter, ogsa overfor de samme myndighetene.

For Forbrukerradet har prosessen fram til en interesseorganisasjon foregatt over flere tiar. Da
FR ble etablert i 1953 var det et offentlig organ. Etter en omorganisering tidlig pa 70-tallet ble
interessefunksjonen betydelig styrket, blant annet gjennom etablering av et landsmgate. Dette
er na skiftet ut med et forbrukerpolitisk forum, samtidig som program og aktivitet ytterligere
har styrket profilen som en interesseorganisasjon. Det danske Forbrugerradet har her veert
en positiv modell.
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Likevel er det klart at Forbrukerradet fremdeles har en innebygd dualisme, og denne kommer
ogsa til uttrykk i arbeidet i nemndene. Er FRs representanter forbrukernes advokater, eller er
de ngytrale jurister? Svaret pa dette spgrsmalet er nok begge deler. Den gkende tendens til
dissenser kan tyde pa at FRs representanter i sterkere grad enn tidligere er seg bevisst at de
arbeider i forbrukernes interesseorganisasjon. Pa den andre siden er det like klart at de ikke
opptrer som forbrukernes advokater, men som "ngytrale” jurister. Dette ser ut til & vaere bade
forbrukerrepresentantenes selvforstaelse og hvordan de oppfattes av de andre aktgrene i
nemndene.

Forbrukerradet er ikke bare en avgjgrende faktor for hvordan det utenrettslige nemndsyste-
met fungerer. FR er ogsa en viktig brikke i Forbrukertvistutvalgets (FTU) arbeid. FTU ble opp-
rettet i 1978 som en fglge av Lov om forbrukertvister, og behandler i dag saker som gjelder
handverkstjenester, biler, elektriske apparater osv. Det er et sjglstendig offentlig organ, og
det finnes liknende institusjoner i de andre nordiske land, slik som Forbrugerklagenaevnet i
Danmark og Allméanna Reklamationsnamnden i Sverige.

Dette var utgangspunktet for en representativ postal undersgkelse av erfaringer med klage-
saker blant klagere og innklagede til FTU som ble foretatt hgsten 2006, og som er presentert
i detalj under kapittel 5 i denne rapporten. Vi vil nedenfor referere til tre tabeller fra presenta-
sjonen av undersgkelsen i kapittel 5 som forteller hvordan klagerne og de innklagede oppfat-
ter FR og FTUs rolle i klageprosessen, og hvor forngyd de er med den klageprosessen de
har veert igjennom.

Tabellene 5-11, 5-12 og 5-13 viser at bade Forbrukerradet og Forbrukertvistutvalget har et
dualistisk image i befolkningen. Hele 2/3 av de klagende forbrukerne forventer at Forbruker-
radet skal opptre ngytralt nar de behandler og forbereder sakene. Blant de innklagede er det-
te oppfatningen til halvparten av de som svarte pa spgrreskjemaet. Om lag 20 % i begge
gruppene mener at FR alltid vil vaere pa forbrukernes side.

Vi ser den samme tendensen nar det gjelder FTU. Her er det 56 % av forbrukerne som me-
ner at FTU er et ngytralt, domstolsliknende forvaltningsorgan, mens bare 31 % av de innkla-
gede deler denne oppfatningen. FTU oppfattes som klart mer forbrukervennlig av de innkla-
gede enn av klagerne. Det er grunn til & tro at resultatet av klagebehandlingen her spiller en
rolle i vurderingen av dette forholdet.

Dette ser vi ogsa tydelig nar vi spar om hvor nyttig de vurderer FTUs og FRs innsats i den
klageprosessen de nettopp har veert igjennom, figur 5.8. Her far vi meget sterke utslag for
hvorvidt respondentene fikk medhold i saken eller ikke. Dette gjelder bade for innklagede og
klagere. Blant klagerne som vant saken, var det hele 78 % som mente at FTU var sveert nyt-
tig, mens det bare var 3 % av de som tapte saken som var av samme oppfatning. For de inn-
klagede var tallene henholdsvis 54 % og 0 %. Vurderingen av Forbrukerradet fulgte det
samme mgnsteret, men utslagene var ikke sa sterke.

6.6 Forholdet til domstolene

Avslutningsvis vil vi ganske kort diskutere forholdet mellom det utenrettslige klagesystemet
og FTU. Vi har sett at innen de aller fleste bransjene blir vedtakene i klagenemndene fulgt
opp av bransjen sjgl. FTUs avgjarelser blir rettskraftige dersom de ikke blir brakt videre til
domstolene innen 30 dager.

Det er usikkert om nemndavgjerelsene pavirker domstolenes seinere behandling av de
samme, eller tilneermet identiske, saker. Det er mulig at tingsretten tar omsyn til vedtakene i
nemndene, men dette er neppe tilfellet for lagretten og Hayesterett. Nemndavgjerelsene pa-
virker imidlertid naeringsaktgrene i vesentlig grad, ikke minst fordi sekretariatene til de ulike
nemndene tar hensyn til tidligere vedtak nar de avviser eller behandler saker. Nemndene
mangler ellers oversikt over hvor mange saker som etter nemndbehandling blir brakt inn for
domstolene.
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Oppsummering, konklusjoner og anbefalinger

| dette prosjektet har vi foretatt en beskrivelse, analyse og evaluering av det norske utenretts-
lige tvistelgsningssystemet pa forbrukeromradet. | dette siste kapittelet skal vi kort oppsum-
mere funnene, trekke noen konklusjoner og komme med noen beskjedne anbefalinger.

Det norske tvistelasningssystemet, som har vokst gradvis fram gjennom flere tiar, har fatt et
sammensatt preg. Et statlig organ med myndighet til & gjere rettslig bindende vedtak (FTU)
eksisterer side om side med bransjevise frivillige nemnder, der innklagede kan velge om de
vil rette seg etter vedtakene. For en utenforstadende kan det synes noe tilfeldig og lite prinsi-
pielt begrunnet hvilke saker som havner i den ene eller andre av disse ordningene. De frivilli-
ge ordningene har en utpreget hybrid karakter, der private aktgrer er satt til & fortolke og
handheve nasjonal lovgivning. Slik sett faller de inn under det en i statsvitenskapelig litteratur
har beskrevet som reguleringssamfunnet, der staten i stgrre grad styrer "pa avstand”, og der
mye av det praktiske styringsarbeidet skjer i form av selvregulering i og gjennom bransjeor-
ganisasjoner, bedrifter og lokalsamfunn.

| bade FTU og de frivillige nemndene gjeres vedtak av partssammensatte representanter
med en ngytral jurist som leder, som oftest en dommer. Mens der FTU treffer rettskraftige
vedtak, kan innklagede velge om de vil rette seg etter vedtakene i de frivillige nemndene. |
begge systemene fungerer FR som en viktig *fgrsteinstans”. Det skjer i rollen som mekler,
saksforbereder og forbrukerveileder i FTU sakene, og som veileder i nemndsakene. Forbru-
kerportalen fungerer her som en effektiv veiviser fram til de riktige nemndene og de riktige
skjema for fremme av formelle klager. De frivillige nemndene finansieres av de ulike bran-
sjene og sekretariatet er ofte samlokalisert og samorganisert med bransjeorganisasjonen.

Slike hybride utenrettslige tvistelgsningsordninger har vokst fram i de fleste vestlige land, og
bidrar til & avlaste domstolsapparatene og til & redusere transaksjonskostnadene i forbruks-
vare- og tjenestesektorene. Men, til tross for apenbare likheter har det utviklet seg klare na-
sjonale forskjeller. Som malestokk for "a male” hvor godt det norske systemet fungerer og for
eventuelt & plukke opp ideer til forbedringer, kikket vi pa tilsvarende ordninger i Danmark og
Sverige. Tatt i betraktning at vi ofte har forestillinger om én nordisk samfunnsmodell, er for-
skjellene mellom landene i denne sammenheng slaende. Sverige har det i seerklasse mest
enhetlige systemet, der ett statlig organ, Allménna reklamationsndamnden (ARN), tar seg av
de fleste klagemal. ARN virker effektive og har gjennomgaende kort saksbehandlingstid. For-
brukerne kan klage sakene sine direkte inn til ARN. | praksis er likevel de kommunale kon-
sumentveilederne viktige for den forste innfasingen av saker til ARN. Vedtakene i ARN er
ikke rettslig bindene. Innenfor de bransjevise underavdelingene i ARN, blir de ulike sakene,
som i Norge, avgjort av partssammensatte utvalg med uavhengige ledere, som oftest dom-
mere. En annen likhet er at all saksbehandling er skriftlig. Til tross for betydelige, prinsipielle
forskjeller, er det derfor klare praktiske likheter mellom det norske og svenske systemet. Til
forskjell fra i Norge kan saker avgjgres av sekretariatet i ARN, noe som i Norge kun er mulig i
de frivillige nemndene, ikke i FTU.

Det danske systemet minner mye om det norske i sin oppbygging. Som i Norge er systemet
todelt mellom Forbrukerklagenaevnet (FKN), tilsvarende vart FTU, og frivillige bransjevise
klagenemnder. FKN er underlagt den statlige Forbrukerstyrelsen som ogsa fungerer som
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saksforberedende sekretariat for FKN. Dette sekretariatet har ogsa hjemmel for a avgjere
saker administrativt der hvor det foreligger presedens, noe som ikke kan forekomme i Norge,
der Forbrukerradet fungerer som sekretariat. Det danske Forbrugerradet spiller derfor ingen
formell rolle i det danske systemet, slik Forbrukerradet gjer i Norge. Til forskjell fra det en fin-
ner i Norge, sa er ikke vedtakene i FKN rettslig bindende. En annen viktig forskjell er be-
grensninger pa saksbelgpets starrelse. Saker der tvistebelgpets starrelse overstiger 100.000
DKK forbeholdes det ordinaere domstolsapparatet. Nar det gjelder de frivillige nemndene er
forskjellene til Norge vesentlig mindre. Det er likevel to forskjeller av prinsipiell betydning. |
Norge, som i Danmark, blir nemndene opprettet giennom en avtale mellom bransjeorganisa-
sjonene og FR. | Danmark ma imidlertid vedtektene stadfestes av @konomi- og Erhvervsmi-
nisteriet, noe som ikke kreves i Norge. Dessuten, i Danmark ma forbrukerne betale et gebyr
for & fa sakene inn for FKN.

| prosjektet gikk vi naermere inn pa fire strategisk utvalgte bransjenemnder knyttet til hen-
holdsvis forsikringstjenester, parkeringsbransjen, selskapsreiser og, el-tjenester. | tillegg sa vi
pa saksbehandlingen i FTU og FR. Gjennom intervjuer og analyser av skriftlig materiale fra
de norske nemndene, framkom det store forskjeller mellom nemndene, bade nar det gjelder
organisering av virksomheten, antall saker, starrelsen pa tvistebelgpet, behandlingstid, andel
som far medhold og grad av oppfelging av vedtakene fra bransjens side.

Ressursene varierer ogsa betydelig, fra et beskjedent sekretariat for parkeringssaker, el-
klager, og pakkereiser, til forsikringsklagekontorets budsjett pa 20 millioner og 30 ansatte.
Noen arsmeldinger gir en grundig oversikt over virksomheten, mens andre er sveert overfla-
tiske. Dette reflekterer ogsa ressurstilgangen til de ulike nemndene.

Den formelle uavhengigheten fra bransjen varierer ogsa mellom de ulike nemndene, fra de
tilfellene der nemndsekretariatet er samorganisert og samlokalisert med bransjeorganisasjo-
nen, til der hvor de framstar med egen administrasjon og egne lokaler.

Det var ogsa forskjell mellom nemndene med hensyn til i hvilken grad innklagede etterlevde
vedtakene. | flere av intervjuene fikk vi vite at bransjedisiplinen kunne vaere et problem og at
bransjens representanter ofte manglet virkemidler for & kunne sanksjonere userigse aktgrer. |
enkelte tilfeller sa en at userigse ganske enkelt meldte seg ut av bransjeorganisasjonen hvis
denne gikk dem i mot. Her ber en vurdere virkemidler for & styrke bransjedisiplinen. Svartelis-
ting og "gapestokker” kan vaere virkemidler som bgr vurderes i den sammenheng. | flere av
intervjuene ble det ogsa nevnt som et problem at enkelte userigse innklagede bevisst trener-
te saksgangen for & "trette ut” klager. | slike tilfeller kan en vurdere & stille opp sanksjonerte
svarfrister for a fa opp farten i saksgangen.

Noen av nemndene har sin basis i eksisterende lovverk, andre er forhandlet fram i en dialog
mellom bransjen og Forbrukerradet. | begge filfeller spiller Forbrukerradet en avgjgrende rolle
for systemets legitimitet og funksjon. Slik det i dag framstar for forbrukerne, er det Forbruker-
radets innsats som gjgr at vi i det hele tatt kan snakke om et tvistelgsningssystem og ikke
bare en rekke av ulike bransjevise tvistelasningsordninger. Det er Forbrukerradet som gjen-
nom sin veiledningsvirksomhet gjer systemet forstaelig og navigerbart for den gjengse for-
bruker.

| prosjektet gjennomfgrte vi ogsa en postal survey blant klagere og innklagede til FTU, der vi
spurte etter erfaringer med og synspunkter pa saksbehandlingen hos FR og FTU. Svarpro-
senten blant klagerne ble hay nok til at vi kan gjgre visse generaliseringer. Blant de innklage-
de var svarprosenten vesentlig lavere, og grunnlaget for generaliseringer derfor svakere. Vi
fant, ikke spesielt overraskende, at saksutfallet hadde stor innvirkning pa sa vel klageres som
innklagedes vurderinger av FTU og FR. Det er apenbart vanskelig for respondentene & vur-
dere saksbehandlingen uavhengig av saksutfallet. De som “vant”’ sakene sine var i overvel-
dende grad mer positive til FTU og FR enn de som "tapte”. Det var ogsa slik at de som "vant”
i starre grad oppfattet FTU og FR som ngytrale instanser enn de som “tapte”. Saksutfallet
hadde ogsa stor betydning for hvordan de vurderte spraket og kommunikasjonen med FTU
og FR. De som fikk medhold var forngyd med kommunikasjonen og syntes den var lett a for-
sta, mens de som "tapte” var misforngyd pa disse punktene.
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Vi fant ogsa at klagere jevnt over var mer positive til kontakten med FTU, og FR enn det inn-
klagede var. Dette er forstaelig ettersom det naturlig nok er klager som har brakt saken inn til
avgjerelse. Denne forskjellen var sterst for FR, noe som ogsa gjenspeiler at mange oppfatter
og har forventninger til at FR skal opptre som forbrukernes, og dermed klagernes, represen-
tant. Vart materiale viser likevel at de fleste av klagerne péa forhand forventet at FR skulle
fungere som en ngytral instans. Blant de som "tapte” var det likevel mange som oppgav a ha
skiftet mening. "Taperne”, enten de var klagere eller innklagede, oppfattet ikke FR som like
ngytralt. Ogsa blant de innklagede var det svaert mange som oppfattet FR som en ngytral
instans, til og med et stort mindretall blant dem som "tapte” saken. Disse funnene viser at FR
for mange star fram med en noe uklar og tvetydig profil der det apenbart er en spenning mel-
lom det a vaere interesseorganisasjon for forbrukerne og samtidig forvalte et offentlig tviste-
malsregelverk.

Neer tre firedeler av klagerne oppgav saksbehandlingstiden i FTU til & ha vaert under et halvt
ar. For FR var denne andelen litt lavere. Et flertall oppfattet likevel den samlede saksbehand-
lingstiden, fra fgrstegangs henvendelse til FR til saken var avgjort i FTU, som for lang. | de
utfyllende kommentarene pa skjemaene fra klagerne, kom det fram at mange oppfattet det
slik at innklagede brukte systemet for a trenere sakene. Det bar vurderes tiltak for & begrense
slike treneringsmuligheter, for eksempel i form av sanksjonerte svarfrister osv. Vi fant ogsa at
i over en av ti saker skjedde det ingenting etter at sakene var avgjort i FTU. Enkelte fikk der-
for ikke handhevet den retten de hadde blitt tilkjent.

Vi spurte ogsa klagere og innklagede om de ville veert villige til & betale et klagegebyr. Her
var svarene sveert klare. Mer enn atte av ti av klagerne mente det matte vaere gratis a klage.
Det mente ogsa et stort mindretall blant de innklagede, selv om flertallet her mente det burde
vaere et gebyr. Saksutfallet viste seg ikke a ha noen effekt pa disse svarene.

Det var ogsa apenbart fra skjemaene, ikke minst der hvor det var anledning til 8 komme med
utfyllende kommentarer, at mange hadde et sterkt falelsesmessig forhold til disse sakene.
For sveert mange var det apenbart at det sentrale var & fa rett, snarere enn a fa gkonomisk
kompensasjon, selv om det siste naturlig nok ogsa var viktig for mange.

Var studie tyder pa at det norske systemet i hovedtrekk fungerer bra. Det er bygget opp et
system som hjelper forbrukerne i enkeltsaker, og nemndavgjgrelsene virker i neste omgang
inn pa behandling av liknende klagesaker. Pa den andre siden kommer mange av samme
type saker tilbake, uten at bransjene endrer sin grunnleggende forretningspraksis.

e Nemndene er effektive fordi de behandler og lgser forbrukskonflikter p& forholdsvis
kort tid, uten & belaste domstolene ungdvendig.

e De har hgy legitimitet blant de ulike stakeholderne, farst og fremst p& grunn av
Forbrukerradets arbeid med & f& nemndsavtalene pa plass, og for det arbeidet som
legges ned i nemndene.

o Npgytraliteten er mer problematisk. De aller fleste mener at den neere gkonomiske og
organisatoriske tilknyttingen til naeringene ikke representerer noe problem, men dette
sparsmalet har ikke funnet sin endelige organisatoriske lgsning.

Til tross for at systemet fungerer, er det apenbart rom for forbedringer. Avslutningsvis skal vi
se pa noen slike muligheter.

Slik det ser ut i dag, framtrer arbeidsdelingen mellom FTU og de frivilige nemndene som til-
feldig. Det er for eksempel vanskelig & se en prinsipiell grunn til at klager pa handverkertje-
nester skal behandles av en statlig instans som treffer rettslig bindende avgjgrelser, mens
klager pa forsikring skal behandles av en frivillig nemnd, finansiert av bransjen, der det er opp
til innklagede selv & avgjere om vedtakene skal fglges eller ikke. | noen grad faller klager pa
produkter inn under FTU, mens klager pa tjenester hgrer inn under de frivillige nemndene.
Likevel, som tilfellet med handverkertjenester viser, er ikke dette skillet konsistent gjennom-
fort. Dessuten, i dagens forbrukervirkelighet har stadig flere produkter et betydelig tjeneste-
innslag og vis a versa. Analytisk fungerer derfor skillet produkter - tjenester svaert omtrentlig i
praksis. Viktigst er likevel spgrsmalet om hvorfor klager pa produkter skal behandles anner-
ledes og forbrukerne der skal ha sterkere rettsvern enn ved klager pa tjenester. Vi har hittil
ikke kommet over en god begrunnelse for dette. Sparsmalet er viktig, siden vi for lengst er
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kommet dit hvor tjenestekonsumet er vel sa viktig for de enkelte forbrukernes gkonomi og
velferd som forbruket av produkter er. Av den grunn sper vi om det er mulig & tenke seg at de
frivillige nemndenes avgjarelser kan gjgres mer forpliktende for partene uten at dette ma in-
nebeere en samtidig statliggjering av virksomheten.

Arbeidsdelingen mellom FTU og de frivillige nemndene bgr ogsa bli lapende vurdert. Her kan
en velge & naerme seg dette rent prinsipielt, slik vi antyder i avsnittet ovenfor, eller mer prag-
matisk, der hensikten farst og fremst er & fa ting til & fungere. Ut fra den siste tilneermingen
kan en vurdere om darlig fungerende nemnder og bransjer ber legges inn under FTUs virk-
somhetsomrade. | en tid med utstrakt bransjeblanding og stadig utvikling av nye tjenesteom-
rader, kan en ogsa vurdere om FTU skal fungere som en slags oppsamlingsplass for saker
som ikke naturlig finner sin plass i de etablerte nemndene. Samtidig kan det tenkes at utvalg-
te, velfungerende omrader lgftes ut av FTU for & fa sine egne frivillige nemnder.

Som papekt foran er de frivillige nemndene ogsa sveert forskjellige. Noen av disse forskijelle-
ne kan begrunnes ut fra forskjeller ved saksomradene. For eksempel virker det rimelig at for-
sikringssaker, som ofte er kompliserte og kan anga store belap, har et starre og faglig tyngre
sekretariat enn parkeringssaker, som ofte er enkle og der belgpene er giennomgaende sma.
Det er likevel mye som taler for en standardisering av nemndene, slik at sekretariatenes for-
melle mandat, tilknytning til bransjen, saksforlgp, og mulighetene for innsyn for myndigheter
og allmennheten blir mer like. Det vil gjare det lettere for forbrukerne a forstd og navigere
gjennom systemet. Det vil ogsa kunne gi ordningene en sterkere legitimitet i befolkningen.
Slik det framstar i dag er det langt pa vei FRs innsats, som felles fgrsteinstans, forbrukervei-
leder og som partsrepresentant i alle nemndene, som gjgr at vi i det hele tatt kan snakke om
et tvistelgsningssystem, og ikke bare en sammensatt gruppe av bransjevise ordninger.

Gitt dagens struktur, er det derfor sveert viktig a sikre at FR kapasitetsmessig og kompetan-
semessig er i stand til 4 ivareta dette arbeidet pa en tilfredsstillende mate. Det fordrer at FRs
lokale kontorer tilfgres tilstrekkelige administrative ressurser og faglig kompetanse, og at for-
brukerrepresentantene i nemndene gis en saksfeltrelatert, fagjuridisk og rolleavklarende opp-
leering. Her er ikke minst rolleavklaringen viktig for & hindre at forbrukerrepresentantene ko-
opteres av bransjene.

Men nar en farst stiller spgrsmalet om hva som ber gjgres for a sikre starre likehet, er det
vanskelig ikke & ha sympati for Allmanna reklamationsnamnden (ARN) i Sverige. Et norsk
ARN vil ngdvendigvis fgre til standardisering av klagebehandlingen, og til en heving av kom-
petanse og ressurser innen bransjer som i dag har sma ressurser. Det vil ogsa gjgre ngytrali-
teten mer synlig og dokumenterbar. Det er imidlertid et &pent spgrsmal om det er politisk vilje
og skonomiske ressurser til en slik grunnleggende endring i den utenrettslige tvistelgsningen
i Norge. Dessuten, som vi allerede har papekt, er det mye i dagens norske system som fung-
erer godt. En kan ved en slik dramatisk omlegging, som omleggingen til et norsk ARN ville
innebaere, risikere at en rev ned fungerende ordninger som det ville ta tid og store ressurser
a erstatte. Det ma ogsa papekes at en slik statliggjering av tvistelgsningssystemet vil bryte
med det som har veert den dominerende trenden i europeisk regulering de senere arene,
nemlig st@rre vekt pa selvregulering og bruk av indirekte statlige styringsmidler.

Et alternativ til et statlig ARN, ville derfor veere a bygge pa dagens struktur, men a sikre star-
re likhet gjennom lovhjemlede krav til hvordan nemndene skal fungere og se ut. Som tidligere
nevnt er dagens nemnder hjemlet pa ulikt vis. Noen er basert pa avtaler mellom FR og en
bransjeorganisasjon (for eksempel Parkeringsklagenemnda), mens andre (for eksempel Re-
klamasjonsnemnda for selskapsreiser) er hjemlet i konkrete lovbestemmelser. | det danske
systemet, som i sin struktur minner mye om det norske, er de frivillige nemndene hjemlet i en
felles lov, Forbrugerklageloven (av 10.06. 2003). Vi har i den sammenheng spesielt merket
oss at @konomi- og Erhvervsministeriet er gitt myndighet til & stadfeste vedtektene for nemn-
dene (jf. Paragraf 5). En slik stadfestingsmyndighet vil vaere sveert nyttig som politisk verktay
for a sikre et minimum av likhet i klagebehandlingen mellom bransjer og sektorer. Det vil
ogsa sikre et overordnet, samlet, politisk ansvar for klageprosessene i samfunnet, og dess-
uten gjere det mulig for et mer enhetlig forbrukerperspektiv a sla giennom pa tvers av bran-
sjespesifikke hensyn. Gjennom en slik lov og medfglgende forskrifter, kan en for eksempel
stille krav til saksbehandlingstid, retningslinjer for nar saker kan avgjeres administrativt av
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nemndenes sekretariat og krav til offentlige arsmeldinger og rapporteringer til myndighetene
som sikrer apenhet rundt virksomhetene.

Det gar med andre ord an & peke pa tre ulike modeller for utvikling av det norske tvistelgs-
ningssystemet:
1. Standardisering og justeringsmodellen. Stikkordene vil her blant annet veere:
a. Standardisere nemndene slik at de blir like med hensyn til representasjon,
saksbehandling, rapportering og offentlig godkjenning
b. Apne for at ogsa FTU far anledning til & avgjere saker ved sekretariatet slik
situasjonen er bade i Sverige og Danmark og i de frivillige nemndene
c. Rolleavklaring bade nar det gjelder Forbrukerradets og de ulike bransjenes
deltakelse i nemndene for & sikre avgjerelsene ngdvendig legitimitet
2. Styrking av FTU i retning av Allméanna reklamationsnamnden Dette kan skje ved
at
a. De mindre nemndene legges umiddelbart inn under FTU
b. Nye nemnder innen bransjer hvor det ikke finnes tvistelgsninger legges til
FTU
c. Det utredes naermere om hvilke av de resterende nemndene som bgar hgre
inn under FTU-paraplyen (Sannsynligvis bgr de stgrste nemndene forbli
uavhengige)
3. Overfgring av ansvar fra FTU til de frivillige nemndene. Prosessen kan forega pa

fglgende vis:
a. Det opprettes nye frivillige nemnder innenfor bransjer som i dag ikke dekkes
av FTU

b. Det opprettes nye frivillige nemnder innenfor omrader som dag dekkes av
FTU pa en slik mate at de to ordningene eksisterer parallelt med hverandre

c. Det finner sted endringer i lovverket som overfagrer det formelle ansvaret fra
FTU til frivillige, bransjevise, reklamasjonsnemnder.

Hvilken modell for utvikling av det norske tvistelgsningssystemet som velges, vil vaere av-
hengig av forbrukerpolitisk stasted, hvor store ressurser som kan anvendes til & lgse forbru-
kertvister og hvem som eventuelt skal betale for denne behandlingen: det offentlige, bransje-
ne eller forbrukerne. Det vil vaere naturlig at det offentlige tar hovedansvaret for finansiering-
en og organiseringen i de to fgrste modellene, mens hovedansvaret for videreutvikling av den
siste modellen ligger pa de enkelte bransjene. Det er i prinsippet mulig & innfgre gebyrer for
forbrukerne innenfor alle disse modellene, selv om dette ut fra argumentasjonen ovenfor er
forbrukerpolitisk problematisk og har liten stgtte hos forbrukerne.

Tvistelgsningssystemet er en ofte oversett, men viktig del av det norske samfunnsmaskineri-
et. Nar det fungerer, kan det bidra til & avlaste domstolene, til lavere transaksjonskostnader i
det forbrukerrettede naeringslivet og til bedre kommunikasjon mellom kjgpere og selgere. Det
er derfor viktig for tilliten og effektiviteten i samfunnsgkonomien. Men, framfor alt og viktigst,
nar det fungerer, gir det den enkelte forbruker muligheten til & fa rett nar hun eller han har
rett.






Litteratur 85

Litteratur

Andreassen, A. L. 1988. "Consumer Complaints and Redress. What we know and what we don’t
know”. In E. Scott Maynes (ed) The frontier of Research in the Consumer Interests, 675-721.
Columbia: American Council of Consumer Interests and University of Missouri

Andreassen, Tor W. 2000, "Antecedents to Satisfaction with Service Recovery," European Journal
of Marketing, 34 (2), 156-75.

Best, A. 1981. When Consumers Complain. New York: Columbia University Press

Brusdal, R., L. Berg, og R. Lavik.. 2005. Forbrukerne viser markedsmakt. Prosjektnotat nr. 1-2005,
Nydalen: SIFO

Black, Julia 2002. Critical reflections on Regulation. London: Centre for Analysis of Risk and Regu-
lation at the London School of Economics and Political Science.

Braithwaite, J. 2000. “The new regulatory state and the transformation of criminology”, British
Journal of Criminology, 40, 222-238.

Doyle, M., K. Ritters and S. Brooker. 2004. Seeking resolution. The availablility and usage of con-
sumer-to-business alternative dispute resolution in the United Kingdom. Dti, National Con-
sumer Council, URN 03/1616

Folkes, V.S. 1994. ”"Consumer Reactions to Product Failure: An Attributional Approach”
Journal of Consumer Research, Vol. 10, No. 4 (Mar., 1984), pp. 398-409

Fornell, C. 1992. “A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience”
Journal of Marketing, Vol. 56, No. 1 (Jan., 1992), pp. 6-21

Glefjell, S. 1988. Forngyde eller misforngyde forbrukere? Rapport nr. 104. Lysaker: Statens Insti-
tutt for Forbruksforskning.

Grgnhaug, Kjell. 1977. “Exploring Consumer Complaining Behavior: A Model and some Empirical
results”. Advances in Consumer Research Vol IV. Accociation offor Consumer Research, At-
lanta

Harland, D., 1987. “The United Nations Guidelines for Consumer Protection”. Journal of Consumer
Policy 10 (3) 245-266.

Hellevik, Ottar (1991): Forskningsmetode i sosiologi og statsvitenskap. Oslo: Universitetsforlaget

Hirschmann, A. 0. 1970. Exit, Voice and Lojalty: Responses to Decline in Organizations,
Firms and States. Harvard University Press, Cambridge, Mass. ...

Hunt. H.K. 1983. “A CS/D & CB Bibliography”. In Day. R. and Hunt. H.K. International Fare in
Consumer Satisfaction and Complaint Behavior, 132 — 155. Bloomington, IN: Indiana Uni-
versity.

Krishnan, S. and V. A. Valle. 1979. "Dissatisfaction attributions and consumer complaint behav-
iour", in Wilkie, W.L. (Eds), Advances in Consumer Research, 445-449. Provo, UT: Associa-
tion for Consumer Research

Majone, G. 1994. “The rise of the regulatory state in Europe” West European Politics, 17, 77-101.

Majone, G. 1996. Regulating Europe Routledge, London, New York.

Marquis, M. & P. Filiatrault. 2002. “Understanding complaining responses through consumrs’ self-
consciousness disposition”. Psychology and Marketing, 2002 -

Maynes, Scott E. 1988. “The First Word, the Last Word”, in E. Scott Maynes (ed) The frontier of
Research in the Consumer Interests, 3-16. Columbia: American Council of Consumer Inter-
ests and University of Missouri.

Moran, M. (2002): “Understanding the Regulatory State” British Journal of Political Science, 32,
391-413.

Oliver. R.L. 1980. "A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction Deci-
sions” Journal of Marketing Research, Vol. 17, No. 4 (Nov., 1980), pp. 460-469

Olsen, Line, L. and M. D. Johnson. 2003. “Service Equity, Satisfaction, and Loyalty: From Trans-
action-Specific to Cumulative Evaluations” in Journal of Service Research, Vol. 5.
(3/February).

Olsen, L.L. 2002. Modeling Equity, Satisfaction and Loyalty in Business-to-Consumer Markets,
Handelshgyskolen BI.



86 A & rett - nar du har rett!

Scott, C. 2003.”Regulation in the Age of Governance: the Rise of the Post-Regulatory State”. In: J.
Jordana & D. Levi-Faur (eds.), The Politics of Regulation. Cheltenham: Edward Elgar.

Spreng, R.A., S. B. MacKenzie & R. W. Olshavsky. 1996. “A Reexamination of the Determinants of
Consumer Satisfaction.”Journal of Marketing, Vol. 60, No. 3 (Jul., 1996), pp. 15-32

Statistisk Sentralbyra. 1970 Undersgkelse om Forbrukerrapporten, vareundersgkelser og reklama-
sjoner. Oslo: SSB, kontoret for intervjuundersgkelser nr. 8

Stigler, G. J.1971. "The theory of economic regulation”, Bell Journal of Economics and Mangement
Science, vol. 6, no. 2, pp. 3-21

Streeck, W. and P. C. Schmitter. 1985. “From National Corporatism to Transnational Pluralism:
Organized Interests in the Single European Market”. Politics and Society, vol. 9 nr. 2: 133-

164.
Stg E. 1983. Forbrukermisngye og klageatferd blant norske forbrukere. Forskningsrapport nr. 41.
Oslo: FMD

Ste, E. 1994. "Forbrukermisngye og klageatferd”. | Grgnmo, S. Forbruker, marked og samfunn. 55
— 70. Oslo: Universitetsforlaget.

Stg, E. 1989. " Nar forbrukerne klager”. | Eli Bergan (red.) Forbruksforskning i gar - i dag- og i mor-
gen: 46-54. SIFO,

Stg, E and S. Glefjell S. 1990. “The Complaining Process in Norway.” Journal of Consumer Satis-
faction, Dissatisfaction and Complaining Behavior, Volume 3, 1990: 92-99

Sta, E. 1990. Ti teser om forbrukerklager. Lysaker: Statens Institutt for Forbruksforskning.

Teubner, G. 1993. Law as an Autopoetic System, Oxford: Oxford University Press.

Vabg, Mia. 1993. Tjenesteyting : forbrukerproblemer og klagebarrierer. SIFO. Rapport ; 2/93
Lysaker : Statens institutt for forbruksforskning, 1993. - 188 s.

Westbrook, R-A, & R. L. Oliver. 1991.”"The Dimensionality of Consumption Emotion Patterns and
Consumer Satisfaction”. Journal of Consumer Research, Vol. 18, No. 1 (Jun., 1991), pp. 84-
91

Wilson, J. Q. 1980. The politics of regulation. Basic Books, New York.

Jsterud, Dyvind, 1979. Det planlagte samfunn. Om sentralplanleggingens fremvekst og grenser.
Oslo: Universitetsforlaget



Vedlegg

Vedlegg 1

€<
% FORBRUKERRADET'®
Dels for & avlaste Forbrukertvistutvalget, og dels for & sikre tvistelgsninger pa omrader som ikke be-

handles av Forbrukertvistutvalget, har Forbrukerradet gatt inn i samarbeid med en del bransjeorgani-
sasjoner om opprettelse av reklamasjonsnemnder. Behandlingen i nemndene er gratis for deg.

Bankklagenemnda

Bankklagenemnda behandler klager om kausjon, lan, sjekk- og lennsskonto, minibankkort eller andre avtale-
forhold, finansiell radgivning, betalingsformidling som sjekk, giro og betalingskort osv

Bioteknologinemnda

Bioteknologinemnda er en hgringsinstans for norske myndigheter i forbindelse med saker som vedrgrer mo-
derne bioteknologi.

Boligtvistnemnda

Boligtvistnemnda behandler klager som gjelder kjgp og oppfgring av nye boliger.

Brukerklagenemnda

Brukerklagenemnda skal sikre en rimelig, rettferdig og hurtig behandling av tvister mellom brukere og avtale-
pliktige tilbydere av elektroniske kommunikasjonstjenester.

Disiplineernemnda for advokatvirksomhet
Disiplinaernemnda for advokatvirksomhet behandler klager pa advokater som har opptradt i strid med god

advokatskikk, domstolsloven eller annen lov. Saker der en advokat har krevd for hgyt salaer behandles ogsa i
nemnda.

Disiplineersystemet for advokater

Dersom du mener at advokaten ikke har forholdt seg til det avtalte, har opptradt i strid med god advokatskikk,
eller det er noe feil med faktureringen/saleeret kan du klage til disiplinaersystemet for advokater.

E-nemnda

E-nemnda er en klageinstans knyttet til internett-merkeordningen N-safe.
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http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/bankklagenemnda
http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/bioteknologinemnda
http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/boligtvistnemnda
http://forbrukerportalen.no/nemnd/1138790105.75
http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/klagenemnd_advokat
http://forbrukerportalen.no/nemnd/1147699488.89
http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/enemnda
http://forbrukerportalen.no/
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Elklagenemnda
Elklagenemnda behandler klager/tvister som springer ut av kontraktsforholdet mellom energiselskap dvs.

nettselskap og/eller kraftleverandar, og private stramkunder (abonnenter). Tvister som oppstar mellom ener-
giselskap og naeringsutgvere faller utenfor nemndas virkefelt.

Forsikringsklagekontoret

Hvis du og forsikringsselskapet ikke er enige om hva forsikringen din dekker eller hvilke forutsetninger som
gjelder, er det forsikringsskadenemnda som er rett instans a klage til.

Inkassoklagenemnda

Inkassoklagenemnda ble startet 1. april 2003. Nemnda behandler alle typer klager pa inkassoselskaper. Alle
inkassoselskaper ma veere tilknyttet klagenemnda.

Klagenemnda for bilutleie

Klagenemnda for bilutleie behandler tvister som springer ut av kontraktsforhold mellom forbruker og bilutleie-
firma tilknyttet Norges Bilutleieforbund.

Klagenemnda for gravferdstjenester

Klagenemnda for gravferdstjenester behandler klager pa utstyr og service i forbindelse med en begravelse.

Klagenemnda for miljginformasjon

Klagenemnda skal behandle klager over avslag pa krav om miljginformasjon fremsatt overfor private virksom-
heter.

Klagenemnda for rutefly

Misforngyd etter flyreise? Da kan du benytte deg av klagenemnda for rutefly (Flyklagenemnda).

Klagenemnda for teletorgtjenester

Teletorgradet behandler klager pa 820 og 829 numre.

Klagenemnda for vask og rens

Tar for seg klager pa mangelfull fierning av flekker og skader pa kleerne under rens. Saker til Klagenemnda for
Vask og Rens skal fremmes gjennom Forbrukerradet i kundens hjemfylke.

Parkeringsklagenemnda

Parkeringsklagenemnda behandler klager pa private parkeringsselskaper og andre som driver fjerningsvirk-
somhet eller parkeringshandheving pa privatrettslig grunnlag.

Pasientskadenemnda

Tar for seg klager pa skader etter feilbehandling i det offentlige helsevesenet. Ogsa operasjonsskader, mang-
el pa behandling, uriktig diagnose og sykehusinfeksjoner.

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglingstjenester

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglingstjenester hjelper kjgpere og selgere av bolig som ikke blir enige
med eiendomsmegleren.
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http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/klagenemnd_bilutleie
http://forbrukerportalen.no/Organisasjoner/klagenemnd_gravferd
http://forbrukerportalen.no/nemnd/1141815775.4
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Reklamasjonsnemnda for elektriske husholdningsapparater

Reklamasjonsnemnda for elektriske husholdningsapparater behandler spesielt klager pa hvitevarer, inkludert
stovsugere. Tvisten ma ha en verdi p4 mer enn 200 kroner.

Reklamasjonsnemnda for fotografarbeider
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