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(Regjeringen Solberg)

1 Proposisjonens hovedinnhold

Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartemen-
tet legger med dette frem forslag til ny lov om kla-
georganer for forbrukersaker. Departementet
legger ogsa frem forslag til endringer i markeds-
feringsloven, pakkereiseloven, bustadoppferings-
lova, husleieloven, forbrukerkjepsloven, finans-
avtaleloven, forsikringsavtaleloven, verdipapir-
fondloven, lov om forvaltning av alternative inve-
steringsfond, finansforetaksloven og eiendoms-
meglingsloven. Lovendringene legges frem i sam-
rad med ansvarlige departementer.
Lovforslagene gjennomferer:
— Europaparlaments- og radsdirektiv 2013/11/
EU av 21. mai 2013 om alternativ tvistelesning
i forbrukersaker og om endring av forordning
(EF) nr. 2006/2004 og direktiv 2009/22/EF
(ATF-direktivet).
— Europaparlaments- og rddsforordning (EU) nr.
524/2013 av 21. mai 2013 om nettbasert tviste-

losning i forbrukersaker og om endring av for-
ordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv 2009/
22/EF (NTF-forordningen).

Rettsaktene anses E@QS-relevante og akseptable,
og ventes a4 bli innlemmet i E@S-avtalen ved
E@dS-komiteens vedtak i lepet av hesten 2015/
vinteren 2016, med forbehold om samtykke fra
Stortinget. En proposisjon med formél a inn-
hente Stortingets samtykke til innlemmelse av
rettsaktene i E@JS-avtalen, vil bli forelagt etter at
rettsaktene er innlemmet i E@S-avtalen. Om inn-
lemmelsen av rettsaktene i E@S-avtalen, se
punkt 2.3.4.

Direktivet er basert pd minimumsharmoni-
sering, noe som gir adgang til & gi lenger i forbru-
kervern enn det som folger av direktivet. En over-
sikt over forslag som gar ut over direktivets krav
folger i punkt 2.3.2.4.
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Europeiske forbrukere handler i skende grad
over landegrensene, bade over Internett og i for-
bindelse med reiser eller opphold i utlandet. Som
ledd i & heyne forbrukervernet nasjonalt og ved
handel over landegrensene, vedtok EU i 2013 de
to nevnte rettsaktene. Rettsaktene har som formal
4 etablere et tilbud om utenrettslig klagebehand-
ling av god kvalitet for de fleste forbrukerkontrak-
ter. I tillegg vil det bli etablert en nettbasert klage-
portal som gjer det enkelt for forbrukerne & klage
i saker oppstatt ved netthandel over landegren-
sene. Utenrettslige klageorganer som oppfyller
direktivets krav, skal knytte seg til klageportalen,
slik at klager og kommunikasjon med partene kan
formidles via portalen.

Lovforslaget innebzerer ogsa en oppfelging av
NOU 2010: 11 Nemndsbehandling av forbruker-
tvister, som var pa hering varen 2011.

Dagens system for utenrettslig klagebehand-
ling for forbrukersaker bestir av Forbrukertvist-
utvalget — med forutgédende mekling i Forbruker-
ridet, en rekke frivillige bransjenemnder og
enkelte offentlige klagenemnder. Dette tilbudet
gjelder imidlertid bare for enkelte sektorer, og
nemndene er i stor grad ulike bade i organisering
og ivirke.

Formalet med lovforslaget er & etablere et
rimelig utenrettslig klagebehandlingstilbud av
god kvalitet for tvister oppstatt ved salgs- eller tje-
nesteavtaler mellom forbruker og narings-
drivende. Dette gjores ved forslag til ny lov om
klageorganer for forbrukersaker og endringer i
ulike seerlover som regulerer nemnder.

Forslaget til lov om klageorganer for forbru-
kersaker etablerer en offentlig godkjenningsord-
ning for nemnder og meklingsorganer (klage-
organer). De klageorganene som ensker det, kan
soke om godkjenning.

Forslaget inneholder generelle krav til klage-
organene, herunder krav til upartiskhet, stiftelses-
grunnlag, saksomréade, klageadgang, mottak av
klage, gebyr, saksbehandlingsfrist, informasjons-
plikter m.m. Det stilles ogsa tilleggskrav til nemn-
der, som for eksempel krav til kompetanse, orga-
nisering og sammensetning, og krav til saksforbe-
redelse og saksbehandling.

Direktivet inneholder ogsd enkelte informa-
sjonsplikter for naeringsdrivende. Det skal blant
annet gis informasjon til forbrukerne om Kklage-
organene, og for neeringsdrivende som driver
netthandel, skal det ogsd gis informasjon om og
lenkes til den nettbaserte klageportalen. Det fore-
slas bestemmelser ogsa om dette.

For & sikre et klagebehandlingstilbud for neaer
sagt alle typer varer og tjenester, foreslar departe-

mentet at Forbrukerradet far i lovpalagt oppgave a
tilby mekling mellom forbruker og neeringsdri-
vende i forbrukertvister, med mindre tvisten kan
behandles av annet klageorgan som oppfyller
direktivets krav. Departementet foreslar en for-
skriftshjemmel for & kunne fastsette neermere
regler om meklingen, dens virkeomriade og
palegg om meklingsgebyr.

Flere heringsinstanser, blant annet Neeringsli-
vets Hovedorganisasjon og Hovedorganisasjonen
Virke, ga uttrykk for at det var enskelig at ogsa
nearingsdrivende skal kunne bringe tvister inn for
Forbrukerradet til mekling. Departementet vur-
derer det som positivt at naeringslivet ensker a
bruke dette meklingstilbudet, og foreslar derfor
at det apnes for at ogsd neeringsdrivende kan
bringe saker inn for Forbrukerradet. De fleste
avtalebaserte nemndene har i dag ogsd mulighet
til 4 apne for klager fra naeringsdrivende.

For nemnder som etter gjeldende rett er lov-
baserte og regulert i lov eller forskrift, vil forsla-
gene om endringer i spesiallovgivningen, som for
eksempel pakkereiseloven og eiendomsmeglings-
loven, i hovedsak medfere at de samme kravene
og rettsvirkningene vil gjelde for disse nemndene.

Departementet foreslds som godkjennings-
myndighet. Dette innebarer at alle nemnder og
meklingsorganer som skal oppfylle kravene,
enten fordi de er palagt det gjennom lov eller for-
skrift eller fordi de seker om godkjenning etter ny
lov om klageorganer for forbrukersaker, vil bli
vurdert av departementet. Det foreslids ogsa at
departementet som godkjenningsmyndighet sor-
ger for at godkjente klageorganer overholder kra-
vene.

Departementet skal videre utarbeide en
offentlig liste over utenrettslige klageorganer pa
forbrukeromréidet som oppfyller direktivets krav,
og blir ansvarlig for & melde listen inn til EU-kom-
misjonen, i praksis til EFTAs faste komité. Klage-
organer som ikke folger opp kravene blir fijernet
fra listen.

Den felleseuropeiske nettbaserte klagepor-
talen for tvistelosning over landegrensene i forbin-
delse med netthandel, reguleres av NTF-forord-
ningen. Departementet foreslar at forordningen
gjennomferes ved at det fastsettes at den gjelder
som lov. EU-kommisjonen har ansvar for & eta-
blere og drifte portalen. Medlemsstatene ma
serge for 4 opprette et kontaktpunkt, med minst to
personer, som kan bistd forbrukerne ved bruk av
plattformen. Departementet foresléar at Forbruker
Europa, som administrativt er en del av Forbru-
kerradet, palegges funksjonen som kontaktpunkt.
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Som det fremgér ovenfor, vil direktivets krav
om et heldekkende Kklagebehandlingstilbud bli
gjennomfert ved ny lov om klageorganer for for-
brukersaker og endringer i spesiallovgivningen
for ulike nemnder. I tillegg vil tilbudet bli ytter-
ligere styrket ved et forslag til ny forbrukerklage-
lov, som regulerer Forbrukertvistutvalgets virk-
somhet. Denne endringen er ikke nedvendig for &
gi et heldekkende klagebehandlingstilbud som
oppfyller direktivets krav, men det legges likevel
opp til at Forbrukertvistutvalget skal oppfylle alle
kravene og fores opp pa listen pé linje med andre
klageorganer. Dette forslaget var pa hering i peri-
oden 21.08.2015 - 21.10.2015, og skal etter planen
legges fram for Stortinget varen 2016.

Sentrale begreper i proposisjonen

Folgende gir forklaring pa sentrale og mye brukte

begreper i proposisjonen:

— Utenrettslig klagebehandling; et organisert til-
bud for lesning av en tvist mellom forbruker og
naringsdrivende pa annen mate enn ved ordi-
naer domstolsbehandling, og ved bistand fra
utenforstaende tredjepart eller organ.

— Nemmnd; et kollegialt organ som behandler tvis-
ter mellom forbruker og naeringsdrivende nor-
malt ved skriftlig prosedyre, og avgir enten rad-
givende uttalelser eller treffer vedtak. Beteg-
nelsen brukes uavhengig av organets rettslige
forankring og finansiering.

— Meklingsorgan; et organ som bistar partene
med 4 oppnd en minnelig losning av en tvist.
Meklingsorganet serger for informasjons-
utveksling mellom partene. Ofte vil et mek-
lingsorgan ogsa gi en vurdering ut fra gjel-
dende rett eller foresla losninger péa tvisten
som partene kan bli enige om.

— Godkjent klageorgan,; et klageorgan, herunder
nemnd eller meklingsorgan, som oppfyller
nasjonale regler som gjennomferer direktivets
krav, og som godkjennes etter lov om klage-
organer for forbrukersaker.

— Rapportert klageorgan, et lovpalagt klageorgan,
herunder nemnd eller meklingsorgan, som har

blitt rapportert til det norske kontaktpunktet a
oppfylle direktivets minimumskrav.

Kuvalifisert klageorgan,; et klageorgan som til-
fredsstiller direktivets krav og som kan innmel-
des. Dette begrepet brukes i tilknytning til
gjennomgang av kravene som skal legges til
grunn for vurdering av om organer kan innmel-
des. Dette omfatter bade organer som har sekt
og oppnadd godkjenning etter lov om klage-
organer for forbrukersaker, og organer som er
opprettet ved og regulert i lov og forskrift (for
eksempel Forbrukertvistutvalget og Trans-
portklagenemnda).

Innmeldt klageorgan, et kvalifisert klageorgan
som er blitt innmeldt til EFTA-statenes faste
komité for oppfering pd EU-kommisjonens offi-
sielle liste over innmeldte klageorganer i EQJS-
omradet. Innmelding utleser plikt for klage-
organene til 4 rapportere jevnlig til vedkom-
mende myndighet (departementet). Innmel-
dingen kan anses som en offisiell garanti for at
klageorganene oppfyller minimumskravene i
direktivet.

Vedkommende myndighet; oppnevnt godkjen-
ningsmyndighet for klageorganene. Dette er et
gjennomgéende begrep i direktivet og forord-
ningen. Etter lovforslaget skal departementet
oppnevnes til 4 inneha denne myndigheten.
Kontaktpunkt, koordinerende organ som skal
forestd innmelding av klageorganer og eovrig
rapportering til EU-kommisjonen, EFTA-state-
nes faste komité eller andre relevante EU/
EOS-organer. Etter lovforslaget skal departe-
mentet inneha denne rollen.

ATF-direktivet; europaparlaments- og rads-
direktiv 2013/11/EU av 21. mai 2013 om alter-
nativ tvistelosning pa forbrukeromradet.
Omtalt som «ADR-direktivet> i heringsnota-
tene.

NTF-forordningen,; europaparlaments- og rads-
forordning (EU) nr. 524/2013 av 21. mai 2013
om nettbasert tvistelesning i forbrukersaker.
Omtalt som «ODR-forordningen» i herings-
notatene.
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2 Bakgrunnen for lovforslaget

2.1 Det utenrettslige klagebehand-
lingstilbudet pa forbrukeromradet
i Norge

Vi har god og lang erfaring med utenrettslig kla-
gebehandling i Norge. Tilbudet pa forbrukerom-
radet baserer seg i hovedsak pa en modell besta-
ende av Forbrukertvistutvalget (FTU) og bransje-
vise klagenemnder. I tillegg mekler Forbruker-
radet i saker som herer inn under Forbrukertvist-
utvalgets saksomrade, for saken eventuelt bringes
inn for Forbrukertvistutvalget. Tilbudet er ikke
dekkende for alle varer og tjenester hvor det inn-
gés kontrakt mellom forbruker og naerings-
drivende.

Forbrukertvistutvalget er et statlig forvaltnings-
organ, etablert gjennom lov om behandling av for-
brukertvister av 28. april nr. 18 1978 (forbruker-
tvistloven). Dets oppgave er a behandle tvister
mellom naeringsdrivende og forbruker om forbru-
kerkjop, handverkertjenester og avtaler etter
angrerettloven, og tvister i forbindelse med kjop
av varer mellom privatpersoner. Forbrukerradet
har ogsa lovpalagte oppgaver i forbindelse med
saksforberedelse  etter  forbrukertvistloven.
Sakene som behandles av Forbrukertvistutvalget
skal forst bringes inn for Forbrukerradet som skal
mekle mellom partene med sikte pid en minnelig
losning. Forbrukerraddet meklet i 2014 i dreyt
7000 saker, og det ble oppnddd minnelig losning i
om lag 75 % av sakene. Dersom saken ikke loses
ved mekling kan hver av partene bringe saken inn
til Forbrukertvistutvalget for videre behandling.
Behandlingen i Forbrukerradet og i Forbruker-
tvistutvalget er gratis for partene. I saker som fal-
ler utenfor Forbrukertvistutvalgets saklige myn-
dighetsomrade, gir Forbrukerradet informasjon
og radgivning til forbrukere som kontakter dem.

Videre omfatter tilbudet de bransjevise nemn-
dene som er opprettet ved avtale mellom forbru-
kerorganisasjon og de respektive bransjeorganisa-
sjonene, eller har sitt grunnlag i lov eller i med-
hold av lov. Det er per i dag 17 nemnder som fav-
ner om et vidt spekter, sarlig av tjenesteomrader.
Disse bestar av:

— Boligtvistnemnda
Brukerklagenemnda for elektronisk
kommunikasjon

— Elklagenemnda

— Finansklagenemnda Bank

— Finansklagenemnda Eierskifte

— Finansklagenemnda Skade

— Finansklagenemnda Person

— Klagenemnda for gravferdstjenester

— Klagenemnda for vask og rens

— Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeglings-
tjenester

— Reklamasjonsnemnda for fotografiarbeider

— Reklamasjonsnemnda for takstmenn

- Reklamasjonsnemnda for pakkereiser

— Transportklagenemnda Fly

— Transportklagenemnda Jernbane

— Parkeringsklagenemnda

— Klagenemnda for bilsaker

Behandlingen er kostnadsfri for forbrukerne i
Forbrukertvistutvalget og i de fleste nemndene.
Bade Forbrukertvistutvalget og nemndene er
partssammensatte med et likt antall representan-
ter for naeringsinteresser og forbrukerinteresser,
og med en neytral jurist som leder. Vedtakene fra
Forbrukertvistutvalget blir rettslige bindende der-
som de ikke bringes inn for domstolen, mens
nemndenes avgjorelser som hovedregel kun er
radgivende for partene. Det er en betydelig varia-
sjon mellom nemndenes sakstall, organisering,
sterrelsen pa sekretariatene, saksbehandlingsti-
den og etterlevelsen av avgjorelsene.

Det finnes ogsd andre typer nemnder som
behandler klager fra forbrukere, herunder stat-
lige (for eksempel Husleietvistutvalget) og rene
bransjenemnder uten medvirkning fra forbruker-
organisasjonene (for eksempel innen tannlegebe-
handling).

Forbruker Europa, som administrativt er en
del av Forbrukerradet, gir informasjon og bistand
til forbrukere i forbindelse med klager ved handel
over grensene. De inngar i EU-kommisjonens
ECC-Net, et nettverk av tilsvarende forbruker-
kontorer som finnes i alle EU/E@S-land.
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2.2 NOU 2010: 11 Nemndsbehandling
av forbrukertvister

Et offentlig utvalg ble ved kongelig resolusjon av
27. november 2009 oppnevnt for & se pa ulike sider
ved det nasjonale utenrettslige klagebehandlings-
tilbudet. Dette offentlige utvalget vil heretter bli
omtalt som «utvalget». Bakgrunnen for oppnev-
nelsen var at klagebehandlingstilbudet hadde
vokst frem over en trettiarsperiode uten en helhet-
lig plan. En rapport fra Statens institutt for for-
bruksforskning fra 2007 indikerte at det var for-
bedringspunkter i systemet (SIFO-rapport 4-2007
A fé rett ndr du har rett). Blant annet ble det pekt
pa at nemndene var til dels ulikt organisert, og at
det fremsto som tilfeldig hvilket klagebehand-
lingstilbud som gjaldt innenfor de ulike vare- og
tjenesteomradene. Det ble ogsa i rapporten reist
sporsmal ved arbeidsfordelingen mellom Forbru-
kertvistutvalget og Forbrukerriadet ved saks-
behandlingen etter forbrukertvistloven.

Den 29. november 2010 ble NOU 2010: 11
Nemndsbehandling av forbrukertvister lagt frem
for departementet. Utvalget foreslo enkelte
endringer for & forbedre og effektivisere tilbudet.
Hovedforslagene var at:

— Det fastsettes ett felles standard regelverk for
nemndenes organisering, saksforberedelse og
avgjorelser.

— Det innferes et generelt krav om offentlig god-
kjenning av nemndenes vedtekter.

— Det ber jobbes for a utvide klagebehandlings-
tilbudet til andre saksomrader.

— All saksforberedelse flyttes fra Forbrukerradet
til sekretariatet i Forbrukertvistutvalget i saker
etter forbrukertvistloven.

— Forbrukerradet fir oppgave som forbruker-
portal til klagebehandlingstilbudet i nemndene
og til Forbrukertvistutvalget. Det vil si en slags
forstelinjetjeneste som kan vise den enkelte
forbruker til riktig klageinstans.

— Gjeldende lov om behandling av forbrukertvis-
ter (forbrukertvistloven) erstattes av en ny lov
om nemndsbehandling av forbrukertvister,
som skulle omhandle bade Forbrukertvistut-
valget og en godkjenningsordning for nemn-
dene.

Utredningen var pa hering fra 02.02.2011-
02.06.2011.

Enkelte av forslagene i utredningen folges opp
i dette lovforslaget, mens andre sider av utrednin-
gens forslag ble behandlet i heringsnotat om for-
slag til ny lov om Forbrukertvistvalget, som var pa
hering i perioden 21.08.2015-21.10.2015.

2.3 Naermere om EU-rettsaktene

2.3.1

Varen 2013 vedtok EU to rettsakter om tviste-

losning for forbrukersaker;

— Europaparlaments- og radsdirektiv 2013/11/
EU av 21. mai 2013 om alternativ tvistelesning
i forbrukersaker og om endring av forordning
(EF) nr. 2006/2004 og direktiv 2009/22/EF
(ATF-direktivet),

— Europaparlaments- og radsforordning (EU) nr.
524/2013 av 21. mai 2013 om nettbasert tviste-
losning for forbrukersaker og om endring av
forordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv
2009/22/EF (NTF-forordningen).

Innledning

Bakgrunnen for rettsaktene var at EU-institusjo-
nene over lengre tid hadde sett behov for a fa pa
plass et system for utenrettslig klagebehandling
av god kvalitet, basert pa harmoniserte minstes-
tandarder. Allerede i 1998 vedtok EU-kommisjo-
nen en rekommandasjon om prinsipper for de
organer som er ansvarlig for utenrettslig behand-
ling av forbrukertvister i de enkelte land (98/257/
EF). Rekommandasjonen inneholdt et sett av
minimumskriterier for & sikre uavhengighet,
apenhet, kontradiksjon, effektivitet, legalitet,
frivillighet og representasjon. Kriteriene skulle
ivareta forbrukerens rettssikkerhet ved utenretts-
lig klagebehandling. En tilsvarende rekomman-
dasjon om prinsipper for utenrettslige organer
som meKler i forbrukertvister (2001/310/EF) ble
vedtatt den 4. april 2001.

Til tross for de klare anbefalingene fra EU-
kommisjonen, har studier vist at disse ikke har
blitt fulgt opp i tilstrekkelig grad i alle medlems-
statene. Forbrukere og naringsdrivende har lite
kjennskap til de eksisterende utenrettslige klage-
behandlingstilbudene, og kun en liten del av
befolkningen i EU vet hvordan de skal klage pa en
vare eller tjeneste. I tillegg er det store forskjeller
pa kvaliteten pa tilbudene i medlemsstatene, og
klagebehandlingene av sakene er ofte lite effek-
tive. Medlemsstatenes sektordekning varierer ogsa.

EU-kommisjonen konkluderte med at svakhe-
tene i eksisterende tilbud medferer at forbrukere
avstir fra 4 handle over landegrensene, og at de
mangler tillit til at utenrettslige klageorganer
enkelt, raskt og rimelig kan lose potensielle tvister
mellom dem og neringsdrivende. Av samme
grunn kan dette fore til at neeringsdrivende avstar
fra & selge varer og tjenester til forbrukere i med-
lemsstater der det ikke finnes tilstrekkelig tilgang
til utenrettslig klagebehandlingstilbud av god kvali-
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tet. Neeringsdrivende etablert i en medlemsstat
med et darlig tilbud stiller ogsd konkurranse-
messig svakere enn naeringsdrivende etablert i en
medlemsstat med et godt tilbud, da sistnevnte kan
fa lost potensielle forbrukertvister raskere og rime-
ligere. Dette bidrar til 4 svekke det indre markedet.

P4 denne bakgrunn presenterte EU-kommisjo-
nen den 29.10.2011 sine forslag til ny regulering
pa omradet, et direktivforslag (COM (2011) 793/
2), og et forordningsforslag (COM (2011) 794/2).
Formélene med forslagene var 4 sikre forbru-
kerne klagebehandling av god kvalitet, og a4 gi
naringsdrivende like konkurransevilkar og der-
med sikre velfungerende markeder.

2.3.2 Neermere om direktivet og forholdet til
norsk rett

2.3.2.1

Etter ATF-direktivet skal medlemsstatene serge
for utenrettslig klagebehandlingstilbud for neer
sagt alle typer forbrukertvister.

Virkeomradet er naermere omtalt i kapittel 5.

Direktivet stiller minimumskrav til de klage-
organer som er en del av det nasjonale klage-
behandlingstilbudet, blant annet til sammenset-
ning, kompetanse, saksbehandling og informa-
sjon. Det stilles ogsa kvalitative krav til klageorga-
nene, blant annet med hensyn til tilgjengelighet,
neytralitet, kompetanse, at klagebehandlingen
skal veere gratis eller til en symbolsk pris for for-
bruker, og at tvister som hovedregel skal vere
lost innen 90 dager. Direktivet inneholder videre
kontradiksjonskrav, og krav om informasjon til
forbruker om klagebehandlingstilbudet.

Direktivet krever at de nasjonale klageorga-
nene ikke bare skal behandle klager fra forbrukere
i medlemsstaten, men ogsa fra forbrukere som er
bosatt i et annet EJS-1and. Det kan for eksempel
vaere turister som Kjoper en vare i Norge, og som
oppdager en feil ved varen nar de er tilbake i hjem-
landet sitt, eller forbrukere som har handlet pa net-
tet fra en selger i et annet EQS-land.

Medlemsstatene skal utpeke en eller flere ved-
kommende myndigheter, som skal ha kontroll
med klageorganenes virksomhet og oppfyllelse av
direktivets krav, og rapportere om disse forhold til
EU-kommisjonen. Dersom det oppnevnes flere
vedkommende myndigheter, skal det oppnevnes
et koordinerende kontaktpunkt for kommunika-
sjon med EU-kommisjonen.

Det er opp til medlemslandene & organisere til-
budet i trdd med nasjonale tradisjoner og forutset-

Hovedinnholdet i direktivet

ninger. Direktivet legger likevel opp til tre hoved-
modeller for utenrettslig klagebehandling:

1. mekling som kan resultere i minnelig lesning,
2. nemnd med radgivende uttalelse,

3. nemnd med bindende avgjorelse

Direktivet inneholder felles krav til klageorganer,
i tillegg til noen szerskilte krav som gjelder innen
den enkelte kategori.

Direktivet legger opp til at klageorganer som
oppfyller direktivets minimumskrav, blir en del av
et offentlig nasjonalt og europeisk klagebehand-
lingstilbud pé forbrukeromradet. Klageorganene
blir oppfert pa en nasjonal liste og en EQSiste, og
skal fiernes fra listene dersom direktivets krav
ikke lenger er oppfylt.

Klageorganene skal ifelge direktivet rappor-
tere til en vedkommende myndighet annet hvert
ar om sin virksomhet og oppfyllelsen av godkjen-
ningskravene. Eventuelle endringer i klageorga-
nenes tilbud skal ogsa meldes fortlapende.

2.3.2.2  Forholdet til andre EU-rettsakter

Artikkel 3 regulerer direktivets forhold til andre
EU-rettsakter. I henhold til bestemmelsen og for-
talen punkt 19 skal direktivets bestemmelser ha
forrang foran motstridende EU-regelverk, inklu-
dert sektorforpliktelser om utenrettslig klagebe-
handling, med mindre direktivet eksplisitt sier
annet. Begrunnelsen for dette er & sikre rettssik-
kerheten for forbrukerne.

Generelle krav i andre rettsakter om forbru-
kernes tilgang péa utenrettslig klagebehandling
vil etter dette ikke gjelde i den grad de er i strid
med ATF-direktivet. Dette kan for eksempel
gjelde bestemmelser om tillatte belopsgrenser,
hoye gebyr for forbruker eller andre avvisnings-
grunner. Andre EU-rettsakter som inneholder
bestemmelser om utenrettslig klagebehandling
pd forbrukeromréidet finnes for eksempel pa
finans- og forsikringsomradet, e-handel, flypassa-
sjerrettigheter og telekommunikasjon. Etter det
departementet Kkjenner til, foreligger det ikke
motstrid mellom vedtatte EU-rettsakter og ATF-
direktivet.

Konsekvensen av dette er at gjennomferingen
av direktivet vil omfatte alle utenrettslige klage-
organer som behandler tvister mellom naerings-
drivende og forbruker om avtaler om kjop av
varer og tjenester. Dette gjelder selv om disse
ogsé er regulert av bestemmelser som gjennom-
forer andre EU-rettsakter, med mindre direktivet
uttrykkelig sier noe annet.
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I henhold til artikkel 3 punkt 2 skal ATF-direk-
tivet ikke fa innvirkning pé direktiv 2008/52/EF
(meglingsdirektivet).

2.3.2.3  Generell vurdering opp mot dagens
klagebehandlingstilbud

Direktivets krav til utenrettslige klageorganer er
pa mange mater inspirert av de nordiske model-
lene, med krav som i stor grad oppfylles av For-
brukertvistutvalget, Forbrukerriadet og eksiste-
rende bransjevise nemnder. Direktivets krav er
likevel noe mer omfattende pa enkelte punkter.
De storste utfordringene ser ut til 4 veere i) direk-
tivets krav om full sektordekning (ikke alle sekto-
rer dekkes av dagens tilbud), ii) uorganiserte
naringsdrivende faller utenfor mange bransje-
nemnder (de fleste nemnder behandler kun kla-
ger mot organiserte neringsdrivende), og iii)
saksbehandlingsfristen pa 90 dager. Direktivet
inneholder videre ulike krav til informasjon, som
mange klageorganer i dag ikke oppfyller, men
som departementet antar at kan leses med relativt
Sma ressurser.

2.3.2.4  Minimumsharmonisering — norske krav ut
over direktivets

Ifolge direktivet er direktivets kvalitetskrav og
saksbehandlingsregler for utenrettslige Kklage-
organer et minimumskrav; «Medlemsstatene kan
opprettholde eller innfore regler som gar lenger
enn dem som fastsettes i dette direktiv, for & sikre
et hayere niva for forbrukervern», jf. artikkel 2 nr.

3.

Direktivet er dermed et minimumsdirektiv,
som betyr at medlemsstatene kan supplere med
tilleggskrav sa lenge disse ikke strider mot direk-
tivets innhold og formaél. Enkelte krav i lovfor-
slaget her gar lenger enn direktivet, blant annet
pa bakgrunn av forslag i NOU 2010: 11 Nemnds-
behandling av forbrukertvister. I forslaget her stil-
les det folgende krav ut over det som folger av
direktivet:

— Klageorganer plikter til enhver tid 4 gi informa-
sjon til godkjenningsmyndigheten, jf. forslag til
ny lov § 9 forste ledd og punkt 8.4.

— Dersom det gjores endringer i kravene for god-
kjenning, vil virkningene ogsa gjelde for alle-
rede godkjente klageorganer, jf. forslag til ny
lov § 4 og punkt 8.6.

— Klageorganers informasjonsplikt til partene
nar godkjenning tilbakekalles, jf. forslag til ny
lov § 10 tredje ledd og punkt 8.5.3.

Neringsdrivende gis klageadgang til Forbru-
kerradets meklingstilbud, jf. forslag til ny lov
§ 23 forste ledd og punkt 9.5.2.

Ved ansettelse og oppnevnelse stilles opplys-
ningsplikt til ledere, nemndmedlemmer,
meklere og andre saksbehandlere i klageorga-
net om ethvert forhold som kan pévirke deres
upartiskhet, jf. forslag til ny lov § 8 ferste ledd
og punkt 9.10.

Krav til at klageorganet er etablert ved lov eller
avtale mellom en eller flere bransjer og Forbru-
kerradet eller en annen organisasjon som
representerer forbrukerne pa et bestemt
omrade. Se forslag til ny lov § 5 forste ledd og
punkt 9.1.

Klageorganet skal ha vedtekter, jf. forslag til ny
lov § 5 annet ledd og punkt 9.2.

Klageorganet skal ha et Kklart definert saks-
omrade. Se forslag til ny lov § 6 forste ledd og
punkt 9.3.

Forbrukeren kan be om bistand av klageorga-
net til & sette opp klagen, jf. forslag til ny lov
§ 12 forste ledd annet punktum og punkt 10.4.
Krav til at nemndsavgjerelsen skal opplyse om
den er enstemmig, og partstilherigheten til de
medlemmer som eventuelt er uenig i avgjor-
elsen. Mindretallets syn skal ogsa begrunnes.
Direktivet stiller kun krav til at partene skal
informeres om sakens utfall og dens begrun-
nelse (flertallets syn). Se forslag til ny lov § 21
annet ledd og punkt 11.4.3.

Krav til at forvaltningslovens bestemmelser
om taushetsplikt skal gjelde tilsvarende. Direk-
tivet stiller krav om at bruken av personopplys-
ninger er i trdd med reglene etter den nasjo-
nale implementering av personverndirektivet,
men stiller ikke direkte taushetskrav. Se for-
slag til ny lov § 11 annet ledd og punkt 10.12.
Krav om sekretariat i nemnder og sekretaria-
tets arbeidsoppgaver, jf. forslag til ny lov § 18
forste og annet ledd og punkt 11.1.

Ytterligere kompetansekrav, jf. forslag til for-
skriftshjemmel § 8 annet ledd og punkt 9.9.
Krav om at klagebehandlingen i nemnd skal
vaere skriftlig og skje for lukkede derer, jf. for-
slag til ny lov § 20 forste ledd og punkt 11.4.1.
Nemnda kan avgjere saken selv om motparten
ikke har gitt tilsvar, jf. forslag til ny lov § 20
annet ledd annet punktum og punkt 11.4.2.
Krav om at nemnda ma ha minst to medlem-
mer i tillegg til nemndleder for & vaere beslut-
ningsdyktig, jf. forslag til ny lov § 21 ferste ledd
annet punktum og punkt 11.4.3.
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— Nemndleder og sekretariatet kan gis myndig-
het til 4 fatte avgjerelser, jf. forslag til ny lov
§ 22 og punkt 11.5.

2.3.3 Neermere om forordningen

Forordningen fastsetter at EU-kommisjonen skal
etablere en nettbasert klageportal for behandling
av forbrukertvister knyttet til handel over lande-
grensene ved netthandel. Begrunnelsen for dette
verktoyet er i legge bedre til rette for en enkel
klagebehandling for forbrukerne i disse sakene.
Dette skal bidra til & skape vekst gjennom & eke
forbrukernes tillit ved netthandel over landegren-
sene. EU-kommisjonen har ansvar for utvikling og
drift av portalen, som skal veere gratis a bruke.

Alle innmeldte klageorganer i E@S-omradet
skal kobles opp mot klageportalen. Forbrukere
skal uansett hvor de befinner seg i EOS-omrédet,
og uansett hvor i EQS-omradet naeringsdrivende
de klager inn er etablert, kunne sende inn en klage
via portalen. Portalen etableres i utgangspunktet
pa alle de offisielle EU-sprakene og er ogsé knyttet
opp mot Kommisjonens system for automatisert
oversettelse, MT@EC. Ved innlemmelsen av for-
ordningen er det lagt opp til en tilpasningstekst
som innebarer at portalen ogsa skal foreligge pa
norsk.

Forbrukerne skal via nettportalen «Ditt
Europa» fa tilgang til klageportalen. For & inngi en
klage, skal klageren fylle ut et elektronisk klage-
skjema pa portalen, jf. artikkel 8 nr. 1. De opplys-
ningene som skal fylles ut, folger av vedlegg til
forordningen, og omfatter kontaktopplysninger
om begge parter, angivelse av sprak og detaljer
om tvisten og tvistegjenstanden, jf. nr. 2. Portalen
vil identifisere riktig klageorgan som oppfyller
kravene i ATF-direktivet i det aktuelle landet, og
brukes til kommunikasjonen mellom forbruker,
neeringsdrivende og klageorganet gjennom hele
prosessen fram til avslutning av saken.

Neringsdrivende som driver nettbasert handel
med forbrukere skal opplyse om portalen, blant
annet pa sine nettsider. Klageorganene skal gis til-
gang til portalen og saksbehandlingssystemet som
skal brukes i saker oppstitt ved netthandel over
landegrensene, via en nettbasert lesning hvor de
kan logger seg pa med bruker-id og passord.

Partene ma4, innen 30 dager fra klagetidspunk-
tet, bli enige om hvilket klageorgan som skal
behandle saken. Dersom enighet ikke oppnéas
innen fristen, eller hvis organet avviser saken, vil
ikke saken kunne behandles via portalen. Klage-

ren skal da fa opplysninger om andre eventuelle
muligheter for klagebehandling.

Klagebehandlingsfristen for klageorganene er
den sammen som i direktivet, slik at tvisten skal
veere lost innen 90 dager, med mulighet for & for-
lenge fristen i saerlig kompliserte saker.

Det skal etableres et nasjonalt kontaktpunkt
for portalen. Kontaktpunktet skal ha minst to per-
soner som skal bistd med veiledning og bistand
der det oppstar problemer ved bruken av porta-
len. Kontaktpunktenes plikter er kun knyttet til
saker oppstatt ved handel over landegrensene.
Kontaktpunktene skal anses som registeransvar-
lige ved behandlingen av personopplysninger i
klagebehandlingen, og er ansvarlig for at behand-
lingen av opplysningene er i overensstemmelse
med nasjonal rett.

For norske klageorganer og forbrukere, forut-
setter deres adgang til klageportalen at forordnin-
gen er innlemmet i E@S-avtalen, jf. punkt 2.3.4.
Det samme gjelder funksjonen for kontaktpunktet
for portalen.

Innlemmelse av rettsaktene i
E@S-avtalen

Rettsaktene anses E@QS-relevante og akseptable,
og ventes a bli innlemmet i ES-avtalen ved EQS-
komiteens vedtak hesten 2015/vinteren 2016,
med forbehold om samtykke fra Stortinget. En
proposisjon med formal & innhente Stortingets
samtykke til innlemmelse av rettsaktene i EQJS-
avtalen, vil bli forelagt etter at rettsaktene er inn-
lemmet i EQS-avtalen.

Norsk deltagelse i det europeiske klagebehand-
lingssystemet, forutsetter at rettsaktene er inn-
lemmet i EJS-avtalen. Det betyr for eksempel at
Norge vil kunne melde norske klageorganer inn til
EFTAs faste komité for & bli oppfert pd EU-kommi-
sjonens liste over klageorganer som fyller direkti-
vets krav, forst nar rettsaktene er innlemmet i EOS-
avtalen. Det samme gjelder norske rapporteringer
om klageorganer til EFTAs faste komité. Norske
klageorganers og norske forbrukeres tilgang til
den europeiske Kklageportalen, er avhengig av inn-
lemmelse av rettsaktene i EQS-avtalen.

Forbrukere vil imidlertid allerede i dag kunne
benytte seg av det utenrettslige klagebehandlings-
tilbudet i Norge. De vil ogsa kunne kontakte For-
bruker Europa for bistand i tverrnasjonale tvister.
Se blant annet punkt 7.3 om Forbruker Europas
rolle.

234
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2.4 Forholdet til Forbrukertvist-
utvalget

Forbrukertvistutvalget er regulert i lov av 28. april
1978 nr. 18 om behandling av forbrukertvister.
Forbrukerradet er saksforberedende organ og
mekler mellom partene i alle saker som skal
behandles av Forbrukertvistutvalget. Forbruker-
radets behandling av saker innenfor Forbruker-
tvistutvalgets myndighetsomrade reguleres av
forbrukertvistloven §5. Forbrukertvistutvalgets
myndighetsomrade er tvister i forbrukerkjop,
tvister om handverkertjenester og om angrerett,
jf. forbrukertvistloven § 1.

I heringsnotat av 21.08.2015 er det foreslatt en
ny lov som skal regulere Forbrukertvistutvalget. I
heringsnotatet foreslas det i stor grad a viderefore
gjeldende rett. Det foreslds imidlertid enkelte
endringer, blant annet at utvalget skal endre navn
til Forbrukerklageutvalget og at det lovfestes en
maksimal saksbehandlingstid. Videre foreslas det
endringer i arbeidsdelingen mellom Forbruker-
radet og det nye Forbrukerklageutvalget.

Lovforslagene i heringsnotatet og i denne
proposisjonen innebarer at Forbrukerradet og
det nye Forbrukerklageutvalget reguleres av to
forskjellige lover, henholdsvis i lov om For-
brukerklageutvalget og i lov om klageorganer
for forbrukersaker. Det foreslas at Forbrukerra-
det ikke lenger skal veere saksforberedende
organ, men et selvstendig klageorgan som, i lik-
het med Forbrukertvistutvalget, meldes inn for
oppfering pa EU-kommisjonens liste over klage-
organer som oppfyller ATF-direktivet, jf. lov om
klageorganer for forbrukersaker §27. Forbru-
kerradet skal imidlertid fortsatt mekle i forbru-
kersaker for de kan bringes inn for Forbruker-
tvistutvalget, jf. lov om klageorganer for forbru-
kersaker § 23 forste ledd bokstav a og forslag til
ny lov om Forbrukerklageutvalget § 1. Horings-
notatet omhandler konsekvensene av at Forbru-
kerradet ikke lenger foreslds som Forbruker-
tvistvalgets saksforberedende organ, og forhol-
det mellom organene nar saker tas videre til For-
brukertvistutvalget etter mekling i Forbruker-
radet.

Videre foreslds det at saker av prinsipiell
karakter kan behandles av Forbrukertvistut-
valget selv om de er utenfor Forbrukertvistut-
valgets ordinaere saksomrade. Dette gjelder kun
saker som har vart meklet i Forbrukerradet, og
som ikke faller innenfor saksomrédet til andre
klageorgan som er oppfert pA EU-kommisjonens
liste. Det legges opp til at Forbrukerradet, utifra
narmere gitte Kriterier, skal avgjere hvilke saker

som skal anses som prinsipielle og kan bringes
inn for Forbrukertvistutvalget. Forbrukertvist-
utvalget skal pa sin side foreta en selvstendig
vurdering av om saken skal anses som prinsipiell
og kan tas til behandling.

For mer informasjon om de foreslatte
endringene i lov om Forbrukerklageutvalget, vises
det til heringsnotatet.

2.5 Prosessen frem mot hgring

Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartemen-

tet sendte EU-kommisjonens forslag til direktiv

(COM 2011 793/2) og til forordning (COM 2011

794/2) pa hering fra 05.12.2011 — 05.02.2012. Det

ble i tillegg avholdt heringsmete 24.01.2012.

Blant annet pad bakgrunn av innspillene fra
heringsrunden, ble det gitt norsk innspill til en fel-
les EFTA-uttalelse om forslagene, som ble vedtatt
24.06.2012. Hovedessensen i denne uttalelsen var
at:

1. Et klagebehandlingstilbud for tilnaermet alle
forbrukerkontrakter for varer og tjenester,
sammenholdt med minimumskrav til klage-
organene syntes for ambisiost og ressurskre-
vende. Det ble papekt at det burde vare en
apning for & godkjenne allerede etablerte vel-
fungerende systemer som ikke oppfyller alle
kravene, si fremt muligheten for videre dom-
stolspreving er ivaretatt;

2. Myndighetenes forpliktelser til a4 etablere
klagebehandlingstilbud ber veere forbeholdt
tvister initiert av forbrukerne;

3. At saksbehandlingsfristen pd 90 dager fra
klageorganet mottar klagen til resultat fore-
ligger, er for kort, og at fristberegning heller
ber starte fra saken er tilstrekkelig opplyst for
behandling;

4. Krav om at naeringen skal opplyse forbrukerne
om muligheten for utenrettslig klagebehand-
ling stottes. Samtidig ble det papekt at kravene
maé veere adekvate, og ber gjelde i de situasjo-
ner forbrukers klage til neeringsakteren ikke
etterkommes. Det ble videre foreslatt 4 tainn et
krav til myndighetene om 4 opplyse bade
naeringen og forbrukerne om klagebehand-
lingstilbudet;

5. Viktigheten av samarbeid og utveksling av
beste praksis mellom landene ble fremhevet.

6. Virkeomrédet for NTF-forordningen ber veere
begrenset til saker over landegrensene.

Direktivet i sin endelige utforming er i stor utstrek-
ning i overensstemmelse med det som ble spilt inn
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i EFTA-uttalelsen. Innspill 1) om virkeomradet er
ikke gjenspeilet i direktivet, men i forhold til forsla-
get er det tilfoyet enkelte unntak, som helse-
tienester, offentlige tjenester av ikke-skonomisk
interesse og offentlig tilbud om heyere utdanning.
Innspill nummer 6 om NTF-forordningens virke-
omrade er heller ikke etterkommet, slik at denne
gjelder for alle avtaler inngatt ved netthandel hvor
bade forbruker og neeringsdrivende er tilherende i
en EQS-stat. For gvrig ble det gjort endringer néar
det gjelder NTF-kontaktpunktenes oppgaver, slik at
disse er forpliktet til & bistd partene kun i saker
oppstatt ved handel over landegrensene.

Videre har departementet i forberedelsen av
dette heringsnotatet hatt jevnlig kontakt med
representanter for Sverige, Danmark, Island og
Finland. Det er blitt avholdt to nordiske meter om
implementeringen av rettsaktene, henholdsvis
den 27.11.2013 i Danmark og den 05.06.2014 i
Norge. P4 begge metene ble problemstillinger
knyttet til tolkning av rettsaktene diskutert. Det
ble ogsa utvekslet erfaringer fra utenrettslig Kkla-
gebehandling pa forbrukeromradet, samt ideer til
hvordan oppfylle rettsaktenes krav.

Departementet avholdt den 10.04.2014 og den
9.06.2014 fellesmoter med Forbrukerradet, For-
brukerombudet, Forbrukertvistutvalget, og med
bransjens representanter, herunder Neeringslivets
Hovedorganisasjon og Hovedorganisasjonen
Virke. Motene omhandlet departementets forslag
til ny lov om klageorganer for forbrukersaker, og
tilherende forskrift. Deltakerne diskuterte mini-
mumskravene etter direktivet og utvalgets forslag
i NOU 2010: 11. Departementet fikk tilbakemel-
dinger som har blitt brukt i arbeidet med lov- og
forskriftsforslaget.

Departementet har videre hatt kontakt med
enkelte nemnder om kravene i EU-rettsaktene.
Sommeren 2013 innhentet departementet selv-
evalueringer fra Forbrukertvistutvalget og nemn-
dene for & kartlegge i hvor stor grad disse alle-
rede oppfyller minimumskravene etter direktivet.

EU-kommisjonen har arrangert ekspertmeoter
om gjennomferingen av rettsaktene, henholdsvis
den 25.06.2013, den 20.09.2013, og den 12.12.2013.
Departementet har veert representert pa samtlige
maoter.

2.6 Horingene

2.6.1 Hoering av utkast til ny lovom

klageorganer for forbrukersaker

Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartemen-
tet sendte 08.10.2014 heringsnotat med forslag til

ny lov om Kklageorganer for forbrukersaker pa

alminnelig hering. Horingsfristen var 08.12.2014.

I heringsnotatet ble det spesielt bedt om
heringsinstansenes synspunkter pa:

— Innretning av overgangsordning mellom gjel-
dende offentlig godkjenning og godkjennings-
ordning etter ny lov,

— Om utvalgets forslag om at en annen organisa-
sjon enn Forbrukerriadet som representerer
forbrukerne péa et bestemt omrade, kun kan bli
avtalepart der Forbrukerradet velger & ikke
inngé avtale om nemnd pa dette omréde, ber
gjennomferes i ny lov om klageorganer for for-
brukersaker,

— Om det ber stilles som vilkér for godkjenning
at en nemnd har et sekretariat og et styre,

— Om det ber innferes litispendensvirkning og
avbrytelse av foreldelsesfristen nar en sak brin-
gen inn til et meklingsorgan, og om det samme
ber innferes for saker som bringes inn til For-
brukerridet nar saken faller utenfor Forbru-
kertvistutvalgets saksomrade,

— Om naeringsdrivende ogsa skal ha klagerett til
Forbrukerradet.

Folgende fikk hovingsnotatet til uttalelse:

Finansdepartementet

Helse- og omsorgsdepartementet
Justis- og beredskapsdepartementet
Kommunal- og moderniseringsdepartementet
Kulturdepartementet
Kunnskapsdepartementet
Landbruks- og matdepartementet
Neerings- og fiskeridepartementet
Olje- og energidepartementet
Samferdselsdepartementet
Utenriksdepartementet

Det juridiske fakultet i Bergen

Det juridiske fakultet i Oslo

Det juridiske fakultet i Tromse

Domstolsadministrasjonen

Finanstilsynet

Forbrukerombudet

Forbrukertvistutvalget

Husleietvistutvalget i Hordaland

Husleietvistutvalget i Oslo/Akershus

Husleietvistutvalget i Ser-Trendelag og
Nord-Trendelag

Stortingets ombudsmann for forvaltningen

Begravelsesbyrienes Forening
Boligprodusentenes Forening
Boligtvistnemnda
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Brukerklagenemnda for elektronisk
kommunikasjon

Byggmesterforbundet

Canal Digital kabel TV

Den Norske advokatforening

Den norske Dommerforening

Eiendomsmeglerforetakenes Forening

El-klagenemnda

Energi Norge

Entreprenerforeningen Bygg og Anlegg

Finansieringsselskapenes forening

Finansklagenemnda

Finans Norge

Forbrukerradet

Forbruker Europa

Hovedorganisasjonen Virke

Huseiernes Landsforbund

Héandverkerklagenemnda

IKT Norge

Inkassoklagenemnda

JURK

Juss Buss

Jussformidlingen i Bergen

Jusshjelpa i Nord Norge

Klagenemnda for bilutleiesaker

Klagenemnda for gravferdstjenester

Klagenemnda for vask og rens

Kongelig Norsk Automobilklub

Maler- og Byggtapetsermestrenes Landsforbund

NITO Takst

NELFO

Norges Automobil-Forbund

Norges Bilbransjeforbund

Norges Bilutleieforbund

Norges Byggmesterforbund

Norges Eiendomsmeglerforbund

Norges Fotografforbund

Norges Takseringsforbund

Norges Tilstandsrapport Forbund

NORPARK

Norsk Byggvurdering og Takstinstitutt AS

Norsk Renseri — og Vaskeriforening

Norsk Reiselivs Forum

Norske Anleggsgartnere

Norske Inkassobyraers Forening

Norske Rorleggerbedrifters Landsforening

Norwegian Air Shuttle ASA

Neringslivets Hovedorganisasjon

Parkeringsklagenemnda

Post- og teletilsynet

Reisegarantifondet

Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeglings-
tjenester

Reklamasjonsnemnda for fotografiarbeider

Reklamasjonsnemnda for takstmenn

Samarbeidsutvalget for forliksrad og namsmenn

SAS Norge

Telia Sonera Norge AS

Tele2 Norge AS

Telenor AS

Transportklagenemnda

Ventilasjons- og Blikkenslagerbedriftenes
Landsforbund

Verdipapirfondenes forening

Widerges Flyveselskap AS

Folgende instanser har kommet med
realitetsuttalelser:

Justis- og beredskapsdepartementet

Kommunal- og moderniseringsdepartementet

Kunnskapsdepartementet

Samferdselsdepartementet

Domstolsadministrasjonen

Finanstilsynet

Forbrukerombudet

Forbrukertvistutvalget

Brukerklagenemnda for elektronisk
kommunikasjon

Den Norske advokatforening

Energi Norge

Finansklagenemnda

Finans Norge

Forbrukerradet

Forbruker Europa

Jussformidlingen i Bergen

Hovedorganisasjonen Virke

Kongelig Norsk Automobilklub

Norges Automobil Forbund

NORPARK

Norsk ReiselivsForum

Norske Inkassobyraers Forening

Nearingslivets Hovedorganisasjon

Post- og teletilsynet

Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeglings-
tjenester

Telenor AS

1 tillegg har folgende instanser avgitt uttalelse:

Norsk Vann
Leieboerforeningen
Eiendom Norge

Folgende har svart at de ikke har merknader:

Kulturdepartementet
Helse- og omsorgsdepartementet
Utenriksdepartementet

15
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2.6.2 Horing om forslag til endringer i
spesiallovgivning for klageorganer for
forbrukersaker

Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartemen-
tet sendte 15.01.2015 heringsnotat med forslag til
endringer i spesiallovgivning for klageorganer for
forbrukersaker pa alminnelig hering. Horingsfris-
ten var 26.02.2015.

Horingsnotatet ble sendt til den samme listen
med heringsinstanser som for forslag til ny lov om
klageorganer for forbrukersaker, jf. punkt 2.6.1. I
tillegg fikk Initiativ for etisk handel ogséa tilsendt
heringsnotatet.

Folgende instanser har hatt merknader:

Advokatforeningen

Boligtvistnemnda
Brukerklagenemnda
Domstoladministrasjonen
EnergiNorge

Finanstilsynet

Forbrukerradet
Forbrukertvistutvalget
Forbrukerombudet
Hovedorganisasjonen Virke
Jussformidlingen i Bergen
Kommunal- og moderniseringsdepartementet
Kongelig Norsk Automobilklub (KNA)
Neringslivets Hovedorganisasjon

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglings-
tjenester
Reklamasjonsnemnda for pakkereiser

1 tillegg har folgende instans avgitt merknader:
UNINETT Norid AS

Folgende har svart at de ikke har merknader:

Helse- og omsorgsdepartementet
Justis- og beredskapsdepartementet
Kulturdepartementet
Kunnskapsdepartementet
Samferdselsdepartementet

Olje- og energidepartementet
Utenriksdepartementet

Uttalelsene behandles under lovproposisjonens

punkter om:

— Adgangen til & bringe saker direkte til tingret-
ten — punkt 12.3.

— Regulering av litispendensvirkning — punkt
12.2.

— Forhéndsavtaler om voldgift — punkt 12.4.

— Overgangsordningen — punkt 8.3.

— Neringsdrivendes informasjonsplikt — punkt
18.

— Endringer i spesiallovgivningen — punkt 20.
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3 Ny modell for et helhetlig klagebehandlingstilbud

3.1 Utgangspunktet for valg av modell
og departementets forslag i
hgringsnotatet

Departementet foreslar en modell der kravene til
nemnder i stor grad harmoniseres, dels ved en
godkjenningsordning for de avtalebaserte nemn-
dene, dels ved endring av lover og forskrifter som
regulerer gvrige nemnder. For & sikre et heldek-
kende tilbud, tilferes ressurser til Forbrukerradet
som pélegges oppgaven med & mekle i alle saker
der det ikke finnes noe annet innmeldt tilbud.
Nedenfor blir det redegjort for bakgrunnen for
valg av denne modellen.

Loven som regulerer Forbrukertvistutvalget
ble sendt pa hering med frist 21.10.2015. Denne
loven henger naert sammen med ny lov om klage-
organer for forbrukersaker. Det er foreslatt en ny
lov som avleser lov av 28. april 1978 (forbruker-
tvistloven) som skal fylle kravene i direktivet og
forordning. Det er ogséd foreslitt en apning for
behandling av prinsipielle saker som er meklet i
Forbrukerradet.

Det er et viktig forbrukerpolitisk mal & gi for-
brukerne tilgang til god og effektiv klagebehand-
ling. Forbrukertvister handler ofte om mindre
belop, som gjor domstolsbehandling til et dyrt og
uforholdsmessig ressurskrevende alternativ.

Dette har resultert i at det pa flere omrader er
etablert systemer utenfor det ordinaere rettsappa-
ratet, som for eksempel nemndslesninger som
Pakkereisenemnda, Finansklagenemndene, Eien-
domsmeklingsnemnda, som alle avsier rad-
givende uttalelser. Offentlige tilbud som Husleie-
tvistutvalget og Forbrukertvistutvalget regnes
ogsa som en del av det utenrettslige tilbudet, men
som til forskjell fra nemndene fatter vedtak som
har bindende virkning som dom. Forbrukertvist-
utvalget behandler saker som feorst har veert
meklet i Forbrukerradet. Dette er alle lavterskel-
tilbud som er kostnadsfritt eller rimelig for forbru-
ker, og som normalt behandler saker etter skrift-
lige prosedyrer.

Det nasjonale utenrettslige tilbudet var gjen-
stand for evaluering av et offentlig utvalg, som
avga sin utredning gjennom NOU 2010: 11

Nemndsbehandling av forbrukertvister. Utvalget
mente at tilbudet i hovedsak fungerte godt, og
viste til at etterlevelsen av uttalelser og vedtak
jevnt over var hey. Samtidig ble det pekt pa ulike
forhold som kunne forbedres. Utvalget foreslo en
ny lov med blant annet standardiserte krav til
nemndene og en offentlig godkjenningsordning
for disse. Lovforslaget omhandlet ogsd Forbruker-
tvistutvalget, og det ble foreslatt at gjeldende for-
brukertvistlov ble erstattet av en ny og oppdatert
lov. Det ble blant annet foreslatt at meklingsfunk-
sjonen skulle flyttes fra Forbrukerradet til For-
brukertvistutvalget, og at Forbrukerradets rolle
skulle veere en «portal» og informasjonskanal.
Med «portal» mente utvalget at Forbrukerradet
kunne bli en forstelinjetjeneste som kunne vise
den enkelte forbruker til riktig klageinstans. Slik
skulle forbrukere kunne henvende seg til ett sted,
for sa 4 bli ledet videre til riktig nemnd. Utrednin-
gen var pa hering i perioden 02.02.2011-
02.06.2011. Se neermere beskrivelse i punkt 2.2.
EU vedtok i 2013 rettsakter om alternativ
tvistelosning og nettbasert klageportal for forbru-
kertvister knyttet til saker oppstatt ved netthandel
over landegrensene. Disse er beskrevet i punkt
2.3. For a tilfredsstille direktivets krav om et
klagebehandlingstilbud for s godt som alle for-
brukersaker, er det behov for 4 utvide dagens til-
bud. En rekke fagomrader faller i dag utenfor det
etablerte tilbudet med bransjenemnder og For-
brukertvistutvalget. Dette er hovedsakelig innen-
for tjenesteomradet, og gjelder blant annet taxi,
reiseliv, helse og velveere, alternativ behandling,
kulturbegivenheter og veterinaertjenester.
Arbeidet med gjennomfering av EU-retts-
aktene og oppfelging av NOU 2010: 11 startet
varen 2013. Kort tid etter vedtakelse av rettsak-
tene innhentet departementet selvevalueringer fra
Forbrukertvistutvalget og nemndene for & kart-
legge i hvor stor grad disse oppfyller kravene i
direktivet. I forbindelse med valg av modell inn-
hentet departementet ogsa annen nedvendig opp-
datert informasjon som underlag; blant annet om
utviklingen av Forbrukerradets meklingstilbud.
Informasjonen viser at Forbrukerradets meklings-
tilbud har gatt gjennom en betydelig positiv end-
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ring i de senere ar, bade med tanke péa effektivitet

og kvalitet.

Denne informasjonen, utvalgets forslag i NOU
2010: 11, heringsuttalelser og rettsaktene, har
sammen med noen grunnleggende rammer dan-
net utgangspunktet for beslutning om valg av
modell. Folgende rammer er lagt til grunn for val-
get av modell:

— Det skal etableres et heldekkende Kklage-
behandlingstilbud av god kvalitet for forbru-
kersaker

— Klagebehandlingstilbudet skal veere kostnads-
fritt eller rimelig, og til beste for forbrukere og
neeringsdrivende.

— Tilbudet skal oppfylle kravene i EU-rettsaktene
om klagebehandling av forbrukersaker.

— EU-rettsaktene skal gjennomfoeres rettidig.

— Tilbudet skal bygge pa de gode eksisterende
losningene med avtalebaserte nemnder og sti-
mulere til etablering av nye nemnder.

— Det skal legges opp til harmonisering av kra-
vene til nemnder og andre klageorganer i den
grad det folger av direktiv og forordning, sam-
tidig som det ogsé gis nedvendig fleksibilitet.

— Tilbudet skal utnytte Forbrukerradets erfaring
og kompetanse pd mekling mellom forbruker
og naeringsdrivende.

— Det skal legges til rette for en best mulig utnyt-
telse av ressursene.

I heringen til NOU 2010: 11 foreslo enkelte
heringsinstanser at Forbrukertvistutvalget burde
utvides til & bli en generell forbrukerklagenemnd
som behandler alle typer tvister, hvorav en rest-
nemnd og videreforing av dagens nemnder som
egne avdelinger. Ut fra direktivets krav om full
dekning, vurderte departementet at det ikke var
mulig 4 tilby et offentlig finansiert tilbud som inne-
baerer nemndsbehandling eller behandling i For-
brukertvistutvalget. Departementet la i vurderin-
gen vekt pd omfanget av det som ikke er dekket.

Departementet vurderte det heller ikke som
aktuelt 4 lovpédlegge at nye nemnder finansieres av
naringslivet pa alle manglende omrader for &
oppnd full dekning. Grunnen til dette er bade de
skonomiske byrdene det ville pafore neeringslivet
og tvil om hensiktsmessigheten av nemnder pa
alle omrader. Verdien av 4 bygge pa frivillig samar-
beid mellom bransje og forbrukerorganisasjoner
er ogsa et moment.

Gitt premissene ble alternativet for & sikre full
dekning, 4 etablere et offentlig finansiert tilbud om
mekling, som er langt mindre ressurskrevende
enn nemndsbehandling. Ved vurdering av hvem
som skulle foresta en slik mekling, ble forslaget i

NOU 2010: 11 om & legge meklingen til Forbruker-
tvistutvalget vurdert. I lys av at Forbrukerradet
har lang erfaring med mekling, og at det kan vises
til gode meklingsresultater, sa departementet det
imidlertid som mest hensiktsmessig 4 legge denne
oppgaven til Forbrukerradet. Det vil vaere en utvi-
delse av den meklingen som Forbrukerradet gjor i
dag i saker som faller inn under forbrukertvist-
loven. Det ble ogsé lagt vekt pa at brukerne er for-
noyd med meklingen. For en omtale av krav til
neytralitet i meklingen, se punkt 3.2.2.

Tilbudet om mekling vil ikke kunne sammen-
lignes med behandling i nemnd, hvor saken
underlegges behandling av et kollegialt organ,
med en uttalelse eller et vedtak som resultat.
Departementet legger samtidig til grunn at et til-
bud hvor partene far et vedtak ofte kan veare det
beste alternativet for forbruker. Det er derfor
onskelig med en fortsatt utvikling av klagenemn-
der péa ulike saksomréder. I den grad nye nemn-
der pa forbrukeromradet etableres, eller gjel-
dende nemnder utvider sine virkeomrader, vil det
resultere i et bedre tilbud for partene og ferre
saker til mekling i Forbrukerradet.

Det er hensiktsmessig og enskelig at naerings-
drivende er aktivt involvert i utviklingen og driften
av klagebehandlingstilbudet pd egne omrader.
Neringsdrivende kan gjennom deltakelse i klage-
ordninger fa incitamenter til & forbedre sine pro-
dukter og handtering av reklamasjoner fra kun-
der, slik at tvister unngés. Forbrukerklagene
representerer verdifull informasjon om svakheter
ved produkter, uriktige pastander i markeds-
foring, urimelige avtalevilkar, useriose naerings-
drivende, og kan bidra til & sanere usunne forhold
i markeder. Etablering av en minimumslesning,
fremfor et heldekkende offentlig finansiert
nemndstilbud, kan stimulere naeringsakterer til &
initiere seerskilte og bedre tilbud innen egne sek-
torer.

Det kan ogsa anferes at mekling fungerer best
med «ris bak speilet», i form av mulig behandling i
Forbrukertvistutvalget eller nemnd og preseden-
ser satt 1 Forbrukertvistutvalget/nemnd. I herings-
notatet om ny forbrukertvistlov er det derfor fore-
slatt en apning for at Forbrukertvistutvalget kan
motta og behandle prinsipielle saker utenfor sitt
kjerneomrade, etter at sakene forst er meklet i
Forbrukerradet.

Pa bakgrunn av vurderingen som er beskrevet
ovenfor, ble modell valgt og nedvendige ressurser
lagt inn i statsbudsjettet.

Endringene som folger av ny lov om Kklage-
organ for forbrukersaker og endringer i sektor-
lovgivningen vil sammen med andre varslede
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endringer (loven om Forbrukertvistutvalget og
regelverk for andre lovpalagte nemnder) fore til
store endringer i det totale tilbudet om tvistelos-
ning pa forbrukeromradet.

3.2 Hogringsinstansenes syn og
departementets vurdering

3.2.1 Generelt om forslaget og valg av modell
3.2.1.1  Haringsinstansenes syn
Advokatforeningen,  Finanstilsynet,  Forbruker-

radet, Forbrukertvistutvalget, Forbruker Europa,
Kongelig Norsk Automobilklub, Norges Automobil-
Forbund, Post- og teletilsynet (nd Nkom) og Justis-
og beredskapsdepartementet er generelt positive til
forslaget til valg av modell, til regulering av de fri-
villige nemndene og til en felles enhetlig lovgiv-
ning for klageorganene pa forbrukeromradet.

Neeringslivets Hovedorganisasjon er searlig
opptatt av nemndene og skriver:

«Saken bergrer NHO i stor grad, ettersom en
stor andel av de frivillige, avtalebaserte nemn-
dene er opprettet etter avtale mellom Forbru-
kerradet eller annen representativ forbruker-
organisasjon pa den ene siden og bransjefore-
ninger i NHO-fellesskapet pa den andre siden.
Bransjeforeningene bruker store ressurser i
form av arbeid og penger til driften av disse.
Nemndene blir etterspurt og vedtakene derfra
blir i det alt vesentlige etterlevd. For bransje-
foreningene er engasjementet i slik utenretts-
lige tvistelosningsmekanismer styrt av et
onske om 4 bidra til god kundepleie og serigsi-
tet i bransjen. Like viktig er det & sikre riktige
avgjorelser ved at bransjefolk deltar i klage-
behandlingen. I mange forbrukerklager er
uenigheten i stor grad knyttet til faktum, og da
vil ikke juridisk kompetanse alene nedvendig-
vis sikre korrekte avgjorelser.»

Neringslivets Hovedorganisasjon mener det er
viktig 4 bevare og stimulere til videreutvikling av
det frivillige nemndsystemet i Norge, som et vik-
tig supplement til det offentlig finansierte uten-
rettslige tvistelosningstilbudet i forbrukersaker.
Neeringslivets Hovedorganisasjon er enig med
departementet i at det er behov for & styrke
dagens norske system for utenrettslig tviste-
losning for & kunne oppfylle EQSAforpliktelser
som folger av ATF-direktivet og NTF-forordnin-
gen, og uttaler: «<NHO er av den oppfatning at
dagens eksisterende tvistelgsningsorganer i stor

grad tilfredsstiller de kvalitetskrav som felger av
direktivet. Den sterste utfordringen ved gjennom-
foringen av direktivet i norsk rett er kravet om et
klagebehandlingstilbud for s godt som alle for-
brukersaker.»

Forbrukerombudet fremhever i sin uttalelse at
det er viktig at forbrukerne gis adgang til god og
effektiv utenrettslig klagebehandling, bade av
hensyn til den enkelte forbruker, men ogséa for at
markedene skal fungere best mulig og for a
avlaste domstolene.

Forbrukerombudet tar ogsid opp forholdet
mellom preventiv forbrukerbeskyttelse og tviste-
losning og skriver:

«Forbrukerombudet driver preventiv forbruk-
erbeskyttelse gjennom & forseke a stoppe ville-
dende markedsforing og urimelige avtalevilkar
pa alle de markedene som forbrukerne opptrer
pa, og dermed & bidra til & redusere antallet
potensielle tvister. Dette er viktig for forbru-
kerne og for at markedene skal fungere best
mulig, og dette arbeidet sparer forbrukerne og
samfunnet for store tvistebelop hvert eneste ar.
Det er positivt at tvistelosningssystemet skal
bygges ut, men jeg mener ogsa at det na fram-
over bor diskuteres hvor store ressurser som
skal brukes til etterfolgende opprydning ved
mekling og tvistelgsning, sammenlignet med
forebyggende arbeid som Forbrukerombudet
kan bidra med.»

Forbrukerombudet foreslar en annen organisering
av klagebehandlingstilbudet. Ombudet mener at
et meklingstilbud ikke gir forbrukerne et godt
nok tilbud, og at det i stedet bor etableres et hel-
hetlig system ved a bygge ut Forbrukertvistutval-
get til en ny «Forbrukerklagenemnd». Det vises til
at flere av dagens nemnder kan videreferes som
avdelinger under nemnda og at det bygges opp en
avdeling for «restsaker». Ombudet mener videre
at nemnda ber avsi rettskraftige avgjorelser. For-
brukerombudet tar ogsd opp forholdet mellom
preventiv og reparativ virksomhet.

3.2.1.2

Departementet ser det som positivt at sentrale
akterer som blir berert av forslaget i store trekk
er positive til det som na foreslds. Som Narings-
livets Hovedorganisasjon uttaler, er de frivillige
nemnder en viktig del av tilbudet. I valg av modell
har det, som beskrevet under punkt 3.1, veert et
premiss at man ensker i legge til rette for flere
nemnder der det er hensiktsmessig ut fra akte-

Departementets vurdering
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rene i bransjen og forekomsten av tvister. Rappor-
tering og statistikk fra Forbrukerradets mekling
vil sammen med innspill fra naeringslivet, gi gode
indikasjoner pa hvor det kan veere aktuelt med
nye bransjenemnder.

Nar det gjelder Forbrukerombudets uttalelser
med onske om et heldekkende Forbrukertvist-
utvalg/Forbrukerklagenemnd, vises det til rede-
gjorelsen under punkt 3.1, der de ulike premis-
sene for valget av modell er beskrevet.

3.2.2 Om Forbrukerradet som meklingsorgan
3221

Heringsinstansene er i all hovedsak positive til at
det gis et utvidet klagetilbud til forbrukerne.
Enkelte aktorer er derimot kritiske til den model-
len som ble valgt med Forbrukerradet som mek-
lingsinstans. De papeker at Forbrukerradets rolle
som padriver for forbrukerinteressene kan vere
vanskelig & forene med neytralitet i saksbehand-
lingen overfor partene. Ngytralitet var en pro-
blemstilling som ble tatt opp i NOU 2010: 11, hvor
det ble foreslatt at meklingen ble flyttet fra For-
brukerradet til Forbrukertvistutvalget. Enkelte
heringsinstanser er derfor kritiske til at Forbru-
kerradet er foreslatt som meklingsorgan.

Under heringen har Forbrukerradet, Justis — og
beredskapsdepartementet, Kunnskapsdepartemen-
tet, Norsk Vann og Jussformidlingen i Bergen veert
positive til forslaget.

Forbrukerrddet skriver at det allerede tilfreds-
stiller lovforslagets krav til habilitet og kompetanse,
og er tilfreds med forslaget om at meklingstilbudet
skal utvides. Justis — og beredskapsdepartementet
mener at klageorganer av denne typen vil vaere et
godt tilbud for forbrukerne, og at tilbudet bade vil
avlaste forliksradene og i visse tilfeller veere et
bedre tilbud enn forliksradene. De uttaler at forsla-
get sikrer pd en god mate gjennomfering av (ven-
tede) EQSrettslige forpliktelser, og gir et robust til-
bud uavhengig av hvordan de sektorvise klagetil-
budene utvikler seg. Jussformidlingen i Bergen sin
erfaring med Forbrukerradets mekling er at det
har veert et fungerende tilbud over tid. De mener
derfor at det er hensiktsmessig & bygge videre pa
dette fremfor & opprette et nytt meklingstilbud.

Advokatforeningen, Eiendom Norge, Finans
Norge, Forbrukevombudet, Hovedorganisasjonen
Virke, Neeringslivets Hovedorganisasjon og Norske
Inkassobyraers Forening er kritiske til Forbruker-
radets rolle som mekler, og mener at departemen-
tet ikke folger utvalgets innstilling i forslag til ny
lov om klageorganer for forbrukersaker.

Heringsinstansenes syn

Innvendingene mot forslaget er hovedsakelig at
Forbrukerradets ulike roller vanskeliggjor noytrali-
tet til partene ved meklingen. Det vises blant annet
til forslaget i NOU 2010: 11 om & flytte meklingen
fra Forbrukerradet til Forbrukertvistutvalget, og at
dette forslaget fikk stotte i heringen. I NOU 2010:
11 var et av argumentene for dette at Forbrukerra-
det kan oppfattes som «forbrukers advokat».
Neeringslivets Hovedorganisasjon skriver om dette
at. «En forutsetning for et velfungerende mek-
lingsinstitutt er at akterene har den fulle tillitt til at
mekKleren opptrer som neytral part og er helt uav-
hengig av serinteresser. En slik forutsetning vil
etter var oppfatning ikke veere mulig 4 oppfylle med
Forbrukerradet som mekler i disse sakene [...]».

Enkelte av instansene mener at det i stedet bar
bygges opp et nytt meklingsorgan, og viser til at
midlene som er bevilget til utvidelse av Forbru-
kerradets meklingstilboud fra 2015 ber kunne
benyttes til dette.

Advokatforeningen er skeptisk til at Forbruker-
radet skal opptre som meklingsorgan i forbruker-
saker som ikke kan behandles av annet klage-
organ. Begrunnelse for dette er todelt. Etter Advo-
katforeningens oppfatning er Forbrukerradet
ikke et neytralt organ. Samtidig papeker forenin-
gen at naeringsdrivende ikke har klageadgang til
Forbrukerradet.

3.2.2.2

Departementet er enig i at neytralitet, og partenes
tillit til meklingsorganet, er avgjerende for at tilbu-
det skal tas i bruk og fungere godt.

Departementet ser at det kan stilles spersmal
ved Forbrukerradets to roller som henholdsvis
interesseorganisasjon (padriver for forbrukerin-
teressene) og neytral mekler mellom forbruker
og naeringsdrivende.

Forbrukerradets mekling er i dag regulert,
blant annet med krav om neytralitet. Forbrukerré-
det skal i sin utvidede meklingsrolle oppfylle alle
kravene som vil gjelde for alle meklingsorganer
som kan godkjennes og innmeldes etter forslaget
til ny lov, jf. punkt 9 og 10. Kravene er omfattende,
og skal blant annet sikre god kvalitet ved klagebe-
handlingen og gjennomsiktighet i organenes
organisasjon og virke. Ut over dette er det fore-
slatt en forskriftshjemmel for 4 kunne regulere
Forbrukerradets mekling ytterligere. Se om mek-
lingsrollen ogsa i punkt 6.1.7 og 7.

Forbrukerradet har videre hey bevissthet om
neytralitet i rollen som forvaltningsorgan, og infor-
merer partene om dette. Det fremgér slik pa radets
nettsider: «Forbrukerradet er pélagt & opptre som

Departementets vurdering
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megler i saken, og fungerer ikke som advokat eller
partsrepresentant for forbrukeren under saks-
behandlingen. Alle tvister behandles neytralt og pd
grunnlag av gieldende lover og regler.»

Undersokelser tyder pa at dagens meklings-
system fungerer effektivt og at brukerne har tillit
til ordningen. Tall fra Forbrukerradet for 2014
viser at det ble behandlet dreyt 7000 klagesaker.
Om lag 75 % av sakene ble avsluttet ved mekling,
hvor en av partene fikk medhold eller saken endte
i minnelig lesning. Kun 25 % ble oversendt til For-
brukertvistutvalget for behandling. Sakstilfanget
til Forbrukerradet har de senere drene ekt med
flere hundre saker per r.

Til innvendingene mot Forbrukerriadets mek-
ling knyttet til at naeringsdrivende ikke har tilgang
til dette tilbudet, vil departementet bemerke at det
anses som positivt at ogsd neringsdrivende
onsker a benytte tilbudet. Departementet foreslar
derfor at naeringsdrivende ogsé skal kunne bringe
en sak til mekling hos Forbrukerradet. Se neer-
mere om dette under punkt 9.5.2.

Som det er gjort rede for i punkt 3.1 om depar-
tementets vurdering om valg av modell, er det
ogsé lagt stor vekt pa a etablere en effektiv ord-
ning for forbruker og naeringsdrivende. Det eksi-
sterende systemet for mekling av forbrukersaker i
Forbrukerradet er vesentlig forbedret i etterkant
av utredningen i NOU 2010: 11.

Departementet viser det pigdende arbeidet
med & vurdere det forbrukerpolitiske virkemid-
delapparatet hvor roller, oppgaver og organisering
vurderes naermere. Bade av hensyn til implemen-
teringsfrister og av hensyn til effektiv res-
sursbruk, har departementet kommet til at det er
hensiktsmessig 4 legge meklingsoppgaven til For-
brukerradet pa dette tidspunkt.

3.2.3 Om prosessen
3.2.3.1

Bade Hovedorganisasjonen Virke og Neeringslivets
Hovedorganisasjon ga uttrykk for at det er uheldig
at forslag til ny lov om klageorganer for forbruker-
saker sendes pa hering, mens det pé et senere tids-
punkt er planlagt en hering om ny lov om Forbru-
kertvistutvalget. Neeringslivets Hovedorganisasjon
uttaler: «Forbrukertvistutvalget utgjer en meget
viktig del av dagens norske system for utenrettslig
tvistelosning, og vil uten tvil ogsé ha en viktig funk-
sjon under et nytt regime. Forbrukertvistutvalgets
kompetanse, organisering og saksbehandling ber
saledes vurderes i neer sammenheng med resten av
tvistelosningssystemet. NHO finner det derfor

Haringsinstansenes syn

uheldig og lite hensiktsmessig at departementet na
sender pa hering forslag til ny lov om klageorganer
for forbrukersaker, mens departementet enda ikke
har noen plan for nér nye regler om Forbrukertvist-
utvalget skal foreslas».

Neeringslivets Hovedorganisasjon og Hovedor-
ganisasjonen Virke er ogsa kritiske til at regjerin-
gen i statsbudsjettet for 2015 foreslo bevilgninger
til Forbrukerradet for & opprette en meklingsav-
deling.

Neeringslivets Hovedorganisasjon uttaler:

«NHO reagerer for gvrig pa at regjeringen i sitt
budsjettforslag for 2015 allerede har foreslatt
en vesentlig styrking av Forbrukerradet i trad
med foreliggende lovforslag. Det synes pa
denne méaten som om departementet allerede
forut for hervaerende hering langt pa vei har
tatt endelig stilling til et av de mest sentrale ele-
mentene i forslaget. NHO har i forbindelse
med budsjettbehandlingen i Stortinget gjort
Familie- og kulturkomiteen oppmerksom péa
dette.»

Norges Automobil-Forbund har forstaelse for at
denne heringen er sendt ut fer man er ferdig med
forslag til ny lov om Forbrukertvistutvalget, men
papeker at det ville ha veert en stor fordel 4 kunne
sett disse to forslagene i ssmmenheng.

3232

Departementet ser at det kan vaere vanskelig &
danne seg et fullstendig bilde av det totale tviste-
losningstilbudet nar ikke alle forslag til lov-
endringer sendes pa hering samtidig. Departe-
mentet har prioritert arbeidet med ny lov om Kkla-
georganer for forbrukersaker, som inkluderer ny
godkjenningsordning. Prioriteringen er gjort av
hensyn til at det etter at loven er vedtatt blir rime-
lig tid for gjennomfering av de formelle prosesser
bade hos klageorganene og fra myndighetenes
side i forbindelse med seknad om og behandling
av godkjenning og innmelding til EU-kommisjo-
nen. Til dette kommer blant annet at klageorga-
ner som ensker 4 soke om godkjenning méa serge
for at vedtekter er i henhold til lovens krav.

I forslaget til ny forbrukertvistlov er det i stor
grad lagt opp til de samme kravene som gjelder for
klageorganer som segker om godkjenning. Ut over
dette foreslas enkelte tilleggskrav og reguleringer,
som det er naturlig & ha for et organ som har en
mer formell prosedyre og treffer vedtak som kan
bli retts- og tvangskraftige. Det elementet i fors-
laget til ny forbrukertvistlov som har sterst betyd-

Departementets vurdering
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ning for totalbildet, er forslaget om at prinsipielle Nar det gjelder merknadene om budsjettpro-
forbrukersaker kan bringes inn for Forbrukertvis- sessen viser departementet til redegjorelsen for
tutvalget selv om sakene ligger utenfor Forbruker- avveiningene som er foretatt i prosessen under
tvistutvalgets «ordinaere» virkeomrade. punkt 3.1 og 3.2.
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4 Utenrettslige klagebehandlingsordninger
i andre nordiske land

4.1 Sverige

4.1.1 ARN

Allmanna reklamationsndmden (ARN) er offentlig
finansiert og handterer, med enkelte unntak, de
fleste typer forbrukertvister. For noen av de unn-
tatte sektorene kan forbrukere henvende seg til
bransjespesifikke nemnder som drives av
neringslivet.

1 folge Forordning (2007:1041) med instruk-
tion for Allmanna reklamationsndmnden skal
ARN, pa forespeorsel fra forbrukere, behandle tvis-
ter mellom forbrukere og naeringsdrivende som
gjelder varer, tjenester eller annet som tilbys av en
neeringsdrivende, jf. §§1 og 5. ARN kan ogsa
under visse forutsetninger behandle tvister mel-
lom en gruppe forbrukere og en naringsdri-
vende, jf. § 3. ARNs behandling er gratis for par-
tene. ARN gir ikke rad til partene, og mekler hel-
ler ikke mellom partene i en sak.

4.1.1.1

ARN styres av en heltidsansatt leder som har
ansvar for nemndas ledelse og ekonomi. Kjerne-
virksomhetene ved nemnda ledes av en nestleder
som er ansvarlig for forberedelse av sakene. Lede-
ren og nestlederen utnevnes av regjeringen og
skal veere jurister med dommererfaring. Nemnda
kan innhente bistand fra sakkyndige, jf. § 19. ARN
er delt opp i tretten avdelinger som prever tvister
avhengig av hva saken gjelder, jf. §10. Som
eksempler kan nevnes bank-, bosteds-, bat-, for-
sikrings-, motor- og reiseavdelingen. Varer og tje-
nester som ikke kan behandles i en av disse avde-
lingene, behandles av Almdnna avdelningen.
Avdelingene ledes av jurister med erfaring som
dommere, og disse utnevnes av regjeringen, jf.
8§ 25 og 26.

Organisasjon

4.1.1.2  Saksbehandlingen

Saksbehandlingen ved ARN er skriftlig, jf. §12
tredje ledd.

De tvister som ikke behandles av ARN, frem-
gar av Forordning (2007:1041) med instruktion
for Allmdanna reklamationsndmnden §4 og
KOVES 2009:1. Tvistene som er unntatt, gjelder
blant annet saker der verdien av det omtvistede
belopet ikke overstiger visse terskelbelop, kjop
og utleie av fast eiendom, parkering, varmepum-
per, visse forsikringssporsmal, helsetjenester og
advokattjenester.

Ved avgjerelse av tvister bestdr nemnda nor-
malt av en leder og fire medlemmer, hvorav halv-
parten representerer forbrukerinteressene og
halvparten representerer naeringssiden, jf. §§ 16
forste ledd og 12 annet ledd. Om en sak er av
enkel karakter, eller om den naringsdrivende
ikke har inngitt tilsvar, kan saken avgjeres av
nemndas leder, nestleder eller saksbehandler, jf.
§ 17. Det er ogsa anledning til & avgjere saker i
mindre nemnder bestidende av en leder eller to
medlemmer, jf. § 16 forste ledd annet punktum.
Ved sporsmal av sarlig stor betydning kan tvisten
behandles i en sterre nemnd med tre ledere og
fire medlemmer eller i plenum, jf. §§ 16 annet ledd
og 18.

4.1.1.3  Nemndas uttalelser

ARN gir en anbefaling til partene om & lgse tvisten
pa en bestemt mate, jf. § 1 nr. 1. Partene er ikke
bundet av ARNs beslutninger, og de har ikke
tvangs- eller rettskraftsvirkninger.

Det er heller ikke mulig & klage pa nemndas
vedtak, men saken kan pa visse vilkar tas opp til
ny vurdering, jf. § 22. Gjendpning av saken kan for
eksempel skje om beslutningen er apenbart urik-
tig pa grunn av klare forbigéelser, eller om det
framkommer nye bevis i saken. Gjendpning mé
skje senest to maneder etter vedtaket.

Mange neeringsdrivende retter seg etter ARNs
vedtak. I 2012 fulgte ca. 76 % av de neeringsdri-
vende nemndas vedtak. Magasinet Rad och Ron,
som gis ut av Sveriges Konsumenter, publiserer
navnene pa de naeringsdrivende som ikke folger
ARN s vedtak.
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4.1.2 Private bransjenemnder

Det er i dag tre private bransjenemnder som
behandler tvister som ARN ikke héndterer.

Svensk Forsakring driver to forsikringsnemn-
der som behandler visse forsikringsspersmal:
Namden  for  rittsskyddsfragor og  Person-
Jforsakringsndmden. Virksomheten styres etter
vedtekter. Forsikringsnemndenes behandling av
saker ligner i stor utstrekning pa saksbehandlin-
gen i ARN. Nemndenes behandling er gratis og
saksbehandlingen er skriftlig. Sakene vurderes pa
bakgrunn av de dokumentene partene legger
fram, og begge parter skal gis mulighet til & ytre
seg om motpartens dokumenter. Ved avgjorelse
av sakene deltar representanter for bade forbru-
ker- og naeringslivssiden. Nemndenes avgjorelser
er radgivende. Kostnadene for nemndenes virk-
somheter fordeles mellom forsikringsselskapene
som deltar i virksomhetene etter antallet inn-
komne saker fra respektive selskap.

Varmpumpbranschens reklamationsndmnd
(VPN) administreres og finansieres av bransjeor-
ganisasjonene Svenska Viarmpumpforeningen og
VVS-Installatorerna. VPN behandler tvister om
kjop og installasjon av varmepumper. Saksbehand-
lingen er skriftlig og foregdr omtrent pd samme
mate som i ARN og forsikringsnemndene. En for-
skjell mellom VPN og de andre reklamasjonsnemn-
dene er at forbrukerinteressene ikke er represen-
tert i VPN. Videre ma klageren betale et gebyr for
a fa behandlet saken. Gebyret er pa 1500 svenske
kroner for fysiske personer og 2500 svenske kro-
ner for juridiske personer. VPNs vedtak anbefaler
hvordan tvisten ber loses, og er ikke bindende for
partene.

4.1.3 Gjennomfgringen av direktivet

I Sverige foreslas direktivet gjennomfert dels
gjennom en ny lov om alternativ tvistelgsning i
forbrukerforhold, dels gjennom endringer i for-
ordningen som regulerer ARNs virksomhet, jf.
SOU 2014:47.

ARNSs virkeomrade utvides til 4 omfatte blant
annet tvister innenfor telefoni, strem, spill og
varmepumper, og krav til tvistesum reduseres.
Det vil fortsatt veere unntak for enkelte saksom-
rader, blant annet helsetjenester og kjop av fast
eiendom. Videre unntas tvister som kan behand-
les av et annet godkjent tvistelesningsorgan. Per i
dag er det de bransjedrevne forsikringsnemndene
og den svenske advokatforeningens forbukertvist-
nemnd som er aktuelle.

Ogsa saksbehandlingen ved ARN foreslas
endret blant annet ved 4 kreve at saken avgjoeres
innen 90 dager og at ARN skal mekle mellom par-
tene.

Den foreslatte loven stiller neermere bestemte
krav til organer som ensker & bli godkjente alter-
native tvistelgsningsorganer og innmeldt til EU-
kommisjonen.

4.2 Danmark

4.2.1 FKN

Forbrugerklagenwvnet (FKN) behandler klager fra
forbrukere pa varer og tjenester levert av
naeringsdrivende med mindre i) det er en klagead-
gang til en godkjent privat klagenemnd eller ii)
det er uttrykkelig unntatt nemndas kompetanse-
omrade, eller iii) det er gitt en sarlig klageadgang
i lovgivningen, jf. lov om forbrukerklagenaevnet
8§ 7 og 8.

Det er en rekke varer og tjenester som ikke
behandles av FKN, som for eksempel bater, hand-
verkertjenester, bank- og forsikring, husleie og
tyngre kjoretoyer, jf. bekendigorelse om forbrugerk-
lager § 3 tredje ledd.

FKNs virkeomrade omfatter blant annet hus-
holdningsapparater og jernvare, datamaskiner
m.v., annen elektronikk, tekstiler og skinn til klaer
og bolig, mebler og interier, mindre husdyr, bar-
nevogner, sykler, mopeder, sports- og fritidsutstyr,
foto, klokker, optikk, smykker, leie og leasing av
biler, transport og flytting, musikkinstrumenter
og konserter.

Tvistebelopet md som hovedregel utgjere
minst 800 danske kroner og maksimum 100 000
danske kroner for at nemnda behandler saken.
For klager pa sko og tekstiler mé belepet vaere pa
minst 500 danske kroner og for motorsykler eller
lignende minst 10 000 danske kroner, jf. bekendt-
gorelse om forbrugerklager § 3 forste ledd.

4.2.1.1

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (KFST) er
sekretariat for FKN, jf. lov om forbrukerklage-
navnet § 9.

Sekretariatet videresender forbrukerens klage
til den neeringsdrivende, og eventuelle svar fra
den naeringsdrivende forelegges forbrukeren. Det
settes frister for uttalelser fra partene. Forbruke-
rens krav og partenes opplysninger legger ram-
mene for saken, men sekretariatet skal veilede
partene om deres rettsstilling og det kan innhen-
tes sakkyndig uttalelse ved behov, jf. bekendt-

FKNs sammensetning og saksbehandling



2015-2016

Prop.32L 25

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomfering av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

gorelse om forbrugerklager §12 forste og andre
ledd.

Sekretariatet kan avvise saker som ikke er
egnet til behandling i nemnda, eller hvis det er
apenbart at forbrukeren ikke kan f4 medhold i sitt
krav, jf. bekendigorelse om forbrugerklager §12
femte ledd, jf. lov om forbrukerklagenzevnet § 14.

Forbrukeren betaler et gebyr for behandling
av en klage. Belopet refunderes dersom klagen
avvises eller forbrukeren fir medhold. Dersom
forbrukeren far medhold eller saken avgjeres ved
forlik, skal den neeringsdrivende betale for KFSTs
utgifter til saksbehandlingen, jf. bekendigorelse om
Sforbrugerklager §§ 23 og 24.

FKN bestar av en leder med dommerkompe-
tanse, og fire medlemmer som representerer for-
bruker- og neringslivsinteresser, jf. lov om for-
brukerklagenzevnet § 12 og bekendtgorelse om for-
brugerklager § 13.

Saksbehandlingen er skriftlig. Ingen kan delta
i behandlingen av en sak dersom det foreligger
omstendigheter som kan svekke tilliten til ved-
kommendes upartiskhet, jf. bekendtgorelse om for-
brugerklager §§ 10 og 12. Bade sekretariatet og
nemnda kan mekle mellom partene for 4 fi saken
forlikt, jf. bekendtgorelse om forbrugerklager §§ 12
fierde ledd og 13 annet ledd tredje punktum.

4.2.1.2

Vedtak i FKN har retts- og tvangskraftvirkninger
for den neeringsdrivende dersom den neeringsdri-
vende ikke innen 30 dager skriftlig meddeler FKN
at vedkommende ikke ensker & veere bundet, jf.
lov om forbrukerklagenaevnet §§ 4a og 4c. Et ved-
tak i nemnda er ikke bindende for forbrukeren.

Vedtak fattet i nemnda kan bringes inn for
domstolene av begge parter. KFTS kan pa forbru-
kerens anmodning bringe saken inn for domsto-
lene, dersom den neeringsdrivende ikke folger et
vedtak eller forlik, jf. lov om forbrukerklageneev-
net § 4d. Videre kan KFTS dekke forbrukerens
saksomkostninger der forbrukeren har fitt helt
eller delvis medhold i klagen, jf. lov om forbruker-
klagenaevnet §§ 4e, 4f og 4g.

En sak som er avgjort gjennom vedtak fra
FKN eller forlik mellom partene, kan besluttes
gjenopptatt av nemndlederen dersom serlige
grunner taler for det, jf. lov om forbrukerkla-
genzevnet § 15.

Vedtakets form og virkning

4.2.2 Godkjente private klagenemnder

I tillegg til FKN er det en rekke bransjefinansierte
klagenemnder som er godkjent av Gkonomi og

erhvervsministeren. Godkjente nemnder reguleres
av lov om forbrukerklagenavnet og nemndspesi-
fikke vedtekter, som fastsetter blant annet virke-
omrade, gebyr, saksbehandling og habilitet. I
utgangspunktet gjelder de samme kravene for de
godkjente private klagenemndene som for FKN.

Nemndene er normalt opprettet av en eller
flere bransjeforeninger i samarbeid med Forbru-
gerradet. Det er en forutsetning for godkjennelse
at nemnda behandler klager pa alle neeringsdri-
vende innen en bransje eller et saksomrade, inklu-
dert nzeringsdrivende som ikke er medlem av
bransjeorganisasjonen som star bak nemnda.

Det er i dag 19 godkjente private klagenemn-
der. Nemndene dekker saksomrader som finans,
transport, handverkstjenester og bil.

Okonomi og erhvervsministeren godkjenner
nemndenes vedtekter, og KFST forer tilsyn med
nemndene for & sikre at vedtektene og ovrig regel-
verk overholdes. Nemndene er uavhengige.Ver-
ken KFTS eller Dkonomi og erhvervsministeren
kan vurdere nemndas avgjerelser i konkrete
saker.

4.2.3 Andre nemnder

Det er ogsa en rekke andre nemnder i Danmark
som ikke er godkjente etter lov om forbrukerkla-
gencevnet. Noen av disse er lovregulerte som for
eksempel Advokatneevne.

4.2.4 Gjennomfaring av direktivet

I Danmark foreslas direktivet gjennomfert ved en
ny lov om alternativ tvistelesning for forbruker-
klager. I medhold av loven vil det bli gitt en for-
skrift med de kravene private tvistelesningsorga-
ner mé oppfylle for a bli notifisert til EU-kommi-
sjonen. Det antas at de 19 godkjente klagenemn-
dene onsker a vaere godkjente ogsé etter de nye
reglene.

Loven moderniserer det offentlige forbrukerk-
lagesystemet ved & dele opp saksbehandlingen i
to trinn. Forst skal KFTS mekle mellom partene,
og det vil koste 100 danske kroner. Hvis meklin-
gen ikke lykkes, kan forbrukeren bringe saken
inn for FKN mot betaling av et nytt gebyr. Gebyret
tilbakebetales hvis saken forlikes til forbrukerens
fordel eller forbrukeren far medhold i nemnden.
Det er frivillig om de private tvistelosningsorga-
nene vil mekle, eller kun fortsette med nemnds-
behandling som i dag. De naermere betingelsene
vil bli fastsatt i en forskrift.

KFTS, og i visse tilfeller FKN, vil behandle kla-
ger som omfattes av direktivet, men som ikke kan
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behandles av et godkjent privat tvistelosningsor-
gan eller et annet lovbestemt tvistelgsningsorgan.

Loven inneholder ogsd regler om saksbe-
handlingsfrister for mekling og nemndsbehand-
ling, i tillegg til regler om naeringsdrivendes opp-
lysningsplikt om alternative tvistelesningsnemn-
der.

4.3 Finland

4.3.1

I Finland er det flere statlige lokale radgivningstje-
nester. Disse tilbyr rad og meklingshjelp i tvister
mellom forbrukere og naringsdrivende. Tje-
nesten er gratis. Hvis tvisten ikke loses, kan for-
brukerne klage til Konsumentvistnimnden.
Behandling hos radgivningstjenesten er ikke et
vilkar for & bringe saken inn til nemnden.

Forbrukerradgivningstjenesten

4.3.2 KRIL

Konsumentvistnamnden (KRIL) er det sentrale
statlige klageorganet for forbrukertvister i Fin-
land. Nemnda har et bredt kompetanseomréde og
behandler de fleste typer tvister mellom forbru-
kere og naringsdrivende. De eneste unntakene
fra KRILs virkeomrade er tvister om verdipapirer
og lovfestet forsikring. Nemnda behandler ogsa
visse boligtvister mellom privatpersoner. KRILs
beslutninger er radgivende.

KRIL er offentlig finansiert, og det er kost-
nadsfritt for partene 4 fa prevd en sak for nemnda.
De siste arene har KRIL behandlet mellom 2500
og 2800 saker.

Nar KRIL behandler tvister er den normalt
sammensatt av en leder og fire representanter,
hvorav to representerer forbrukerinteresser og to
representerer neeringsinteresser. Mindre saker
kan avgjeres av nemndas sekretariat.

KRILs saksbehandling er skriftlig og baseres
pa opplysninger og dokumentasjon fra partene.
Nemnda kan ved behov innhente sakkyndige
uttalelser.

4.3.3 FINE

Forsikrings- och finansradgivningen (FINE) er et
uavhengig privat klageorgan finansiert av finans-
og forsikringsbransjen. FINE ble opprettet i sam-
arbeid mellom finske forbrukermyndigheter,
finanstilsyn og bransjen.

FINE gir rad til forbrukere og mindre bedrif-
ter 1 tvister om bank-, finans- og forsikrings-
tjenester og utreder klager.

Dersom saken ikke loser seg, kan den klages
inn til en av FINEs nemnder: Forsakringsndmn-
den, Bankndmnden eller Virdepappersnammnden.
Disse nemndene gir radgivende uttalelser. Nemn-
dene er normalt sammensatt av en leder, vanligvis
en professor i juss eller dommer, og minst fire
andre representanter, vanligvis jurister. Saks-
behandlingen ved nemndene er skriftlig.

4.3.4 Gjennomfaring av direktivet

Direktivet foreslds gjennomfert dels gjennom
endringer i lag om konsumenttvistendmnden, lag om
trafikskadendmnden, og lag om konsumentskydd,
dels gjennom en ny lov om private tvistelosningsor-
gan. Lag om konsumentskydd vil fa nye bestemmel-
ser om den naeringsdrivendes plikt til 4 gi informa-
sjon om alternative tvistelesningsnemnder.

KRIL vil fortsatt ha et bredt virkeomrade.
Loven kommer til & inneholde et krav om at for-
brukeren forst kontakter konsumentradgivningen
for det kan klages til nemnden.

Alle lovene vil blant annet inneholde bestem-
melser om tidsfrister og informasjon til partene,
samt bestemmelser om egnethet, upartiskhet og
uavhengighet til medlemmene i nemndene.

4.4 Island

4.41

Island har ingen sentrale statlige klagebehand-
lingsorganer. Det finnes imidlertid enkelte lov-
palagte krav om at forbruker skal tilbys utenretts-
lig klagebehandling innenfor enkelte sektorer.
Dette gjelder eksempelvis den islandske forbru-
kerkjops- og handverkertjenesteloven, og forbru-
kerkredittloven. Tilsvarende bestemmelser hjem-
ler krav om utenrettslig klagebehandling for for-
sikringsavtaler.

I tillegg finnes det nemnder som er frivillig eta-
blerte av bransjen, herunder klagenemnd for rei-
seliv, vask- og renseritjenester, tannlegetjenester
og Dbyggentrepreneransvar. Naringsdrivendes
deltakelse i nemnda er frivillig og bygger pa en
avtale mellom relevante bransjeforeninger, depar-
tementer, og forbrukerorganisasjonen.

Avgjerelsene i de frivillige og lovpalagte nemn-
dene er radgivende. Unntaket er avgjorelser truf-
fet av finans- og forsikringsnemnda. Disse er bin-
dende med mindre saken bringes inn for domsto-
len. Partene kan i alle nemndene ta saken videre
til domstolen.

Det varierer hvem som utferer sekretariats-
oppgaver for nemndene. Som hovedregel ligger

Klageorganer
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sekretariatet i en offentlig tilsynsmyndighet for
den enkelte sektor. I noen tilfeller ligger sekretari-
atet hos bransjeorganisasjonen, frivillige organi-
sasjoner, eller hos departementet med sektor-
ansvar.

4.4.2 Gjennomfaring av direktivet

I likhet med evrige nordiske land, er det i dag
ikke tilbud om utenrettslig behandling av forbru-

kerklager pa alle omrader som omfattes av direk-
tivet. Det vil bli foreslatt regler som implemente-
rer kravene som folger av direktivet i lopet av
2015. I den forbindelse vil det ogsa vurderes om
den islandske forbrukermyndigheten skal mekle i
saker for nemndsbehandling.
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5 Virkeomrade

5.1 Innledning

Direktivets virkeomréade folge av artikkel 2. Etter
artikkel 2 nr. 1 far direktivet anvendelse pa uten-
rettslige klagebehandlingsprosedyrer for nasjo-
nale og tverrnasjonale tvister om avtaleforpliktelser
«som folger av salgsavtaler eller tjenesteavtaler
mellom en nzeringsdrivende etablert i Unionen og
en forbruker bosatt i Unionen». Det vil si forpliktel-
ser som falge av avtaler om Kjop av vare eller tje-
neste, mellom en naeringsdrivende som er etablert
i EdS-omradet, og en forbruker som er bosatt i
EOS-omradet. Direktivet regulerer videre uten-
rettslige klageorganer som enten «foreslar eller
palegger en losning eller bringer partene sammen
med sikte pa & oppna en minnelig losning».

Etter departementets vurdering, gjelder dette i
utgangspunktet alle utenrettslige klageorganer
som gir radgivende eller bindende vedtak (nemn-
der), eller som tilbyr mekling (meklingsorganer),
i tvister mellom neeringsdrivende og forbruker
som har inngétt en salgs- eller en tjenesteavtale.

Artikkel 2 angir ogsa en rekke unntak fra vir-
keomradet. Noen av unntakene er reelle unntak,
det vil si forhold som ville veert omfattet hvis det
ikke var spesifikt unntatt. Andre er i sterre grad
presiseringer av virkeomradet. Dette gjelder for
eksempel bokstav d) om tvister mellom naerings-
drivende.

Forslaget til ny lov om klageorganer for for-
brukersaker §1 regulerer lovens virkeomrade:
«Loven gjelder klageorganer som behandler for-
brukersaker, og som seker om godkjenning eller
som er godkjent i medhold av denne loven».
Bestemmelsen ma ses i sammenheng med defini-
sjonene i § 2, som er omhandlet i proposisjonens
punkt 6. I lovens § 1 forste ledd annet punktum
slas det fast at loven ogsé gjelder Forbrukerradet,
med mindre annet er bestemt i eller i medhold av
loven.

I den videre framstillingen er geografisk virke-
omrade beskrevet i punkt 5.2. Saklig virkeomrade
er behandlet i punkt 5.3. Punkt 5.3 er inndelt i
punkter som omhandler henholdsvis partene i
tvisten, hvem som har tatt initiativ til Kklage-
behandlingen, tvistegjenstanden (varer og tjenes-

ter) og ulike typer klagebehandling som ikke er
omfattet. Denne inndelingen er utformet etter sys-
tematikken i direktivet for 4 gi en hensiktsmessig
framstilling av forholdet mellom direktivet og lov-
forslaget.

5.2 Geografisk virkeomrade

Ifelge lov om Svalbard og lov om Jan Mayen §§ 1
og 2 gjelder norsk privatrett, strafferett og den
norske lovgivningen om rettspleien pa disse omra-
dene, med mindre annet er fastsatt. Det ma fast-
settes sarskilt hvis andre lovbestemmelser skal
gjelde for Svalbard og Jan Mayen. En generell
foring er at det rettslige rammeverket for Svalbard
skal veere mest mulig likt som pé fastlandet, med
mindre det er sarlige forhold som tilsier at det
ikke er behov for det aktuelle regelverket eller det
ikke er hensiktsmessig & handheve det der, jf.
St.meld. nr. 22 (2008-2009) Svalbard (se serlig
kapittel 5 Lovgivning).

Lovforslaget inneholder hovedsakelig offentlig-
rettslige bestemmelser.

I heringsnotatet av 08.10.2014 foreslo departe-
mentet at loven skal gjelde for Svalbard og Jan
Mayen i den utstrekning Kongen bestemmer, og
at Kongen kan gjere unntak fra loven og fastsette
slike seerlige regler som de stedlige forholdene til-
sier.

Samferdselsdepartementet skriver:

«Til lovforslaget § 2 tredje ledd vil vi opplyse at
parkeringsklagenemnda er hjemlet i vegtra-
fikkloven § 8, som ikke gjelder pa Svalbard og
Jan Mayen. Forskriften som vil bli fastsatt om
parkeringsklagenemnda vil dermed ikke
gjelde der. Det folger av lovutkastet § 27 at For-
brukerridet skal mekle i forbrukersaker hvor
saken ikke kan behandles av annet klageorgan
som er notifisert etter lovens bestemmelser.
Dersom loven gis virkning pa Svalbard og Jan
Mayen, vil tvister om parkeringssanksjoner
der veere underlagt mekling i Forbrukerradet,
da de ikke vil kunne bli behandlet av park-
eringsklagenemnda.»
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Energi Norge skriver:

«Loven foreslés gitt virkning ogsé for Svalbard
i den utstrekning Kongen bestemmer. Noe av
grunnlaget for Elklagenemndas avgjerelser er
4 finne i energilovgivningen. Sa vidt vites
omfattes ikke Svalbard av denne lovgivningen,
og energiselskapet pa Svalbard er heller ikke
avhengig av omsetningskonsesjon fra NVE.
Likevel har Svalbard forbrukerkunder pa
energisiden. Opprettholdes dagens unntak
med hensyn til energilovgivning, vil disse kun-
dene formelt sett kunne falle utenfor Elklage-
nemndas kompetanse.»

Departementet vil vurdere merknadene ovenfor i

forbindelse med senere fastsetting av forskrifter
og ikrafttredelse.

5.3 Saklig virkeomrade

5.3.1

I heringsnotatet av 08.10.2014 ble det foreslatt at
loven skulle gjelde i «forbrukersaker», det vil si
saker mellom neringsdrivende og forbruker.
Departementet foreslo en definisjon av begrepet
«forbruker» i § 3 bokstav a. For klageorganer som
skal godkjennes, krever direktivet at klageorganet
behandler nasjonale og tverrnasjonale tvister
innenfor EJS-omréadet, jf. artikkel 5 nr. 1.

Partene

5.3.1.1  Tvister mellom forbrukere og nzerings-

drivende

Forbrukerradet tar opp bruk av begrepet «forbru-
kersaker» som etter forslaget § 1 annen setning
defineres & vaere tvister mellom forbruker og
naeringsdrivende. P4 grunn av Forbrukerradets
rolle som meklingsorgan foreslar de at begrepet
«forbrukersaker» presiseres i lovteksten til ogsé a
omfatte tvister i forbindelse med kjep av varer
mellom privatpersoner innenfor forbrukertvist-
lovens virkeomrade.

Departementet vil bemerke at dette framgér
forutsetningsvis av § 1 forste ledd annet punktum
der det heter at loven ogsa gjelder Forbruker-
ridet med mindre annet er bestemt i eller i med-
hold av loven. Videre er virkeomradet for Forbru-
kerradets mekling regulert i § 23, hvor det blant
annet fremgar at saker som kan klages inn for
Forbrukertvistutvalget, jf. forbrukertvistloven § 1,
er omfattet.

Advokatforeningen mener at enkelte forhold
knyttet til klageorganers saklige kompetanse ved

behandling av klager fra forbrukere bosatt i andre
EQS-stater, ber klarlegges narmere: «Det frem-
stdr som uklart om kravet til kontradiksjon vil
veere oppiylt, herunder hvilket sprak saksbehand-
lingen skal foregéd pa og om det vil veere nedven-
dig og mulig 4 anvende tolk.»

Departementet ser at sprak kan veere en utfor-
dring i saker oppstatt ved handel over landegren-
ser. Direktivet regulerer ikke sprak pa annen
mate enn at klageorganene skal opplyse om hvilke
sprak klagen og saksdokumentene kan sendes p4,
og péa hvilket sprak som brukes i saksbehandlin-
gen, jf. artikkel 7 nr. bokstav h. Denne informasjo-
nen vil veere tilgjengelig for forbrukerne. Bestem-
melser om dette vil bli fastsatt i forskrift, jf. punkt
12.1.

Forbruker Europa bistar forbrukere i forbin-
delse med tvister oppstatt ved handel over lande-
grenser og vil ogsa kunne bista ved sprakproble-
mer. Engelsk vil i mange tilfeller fungere som et
slags «lingua franca» béade for neeringsdrivende,
forbrukere og klageorganer.

53.1.2

Direktivet omfatter ikke tvister mellom naerings-
drivende, jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav d.

Departementets forslag stiller ikke krav til at
klageorganene ma behandle tvister mellom
neeringsdrivende. Dette stenger riktignok ikke for
at det enkelte klageorgan kan vedta at det ogséa
skal behandle tvister mellom naringsdrivende.
Det vil likevel kun veere klageorganenes behand-
ling av tvister mellom naeringsdrivende og forbru-
ker som blir regulert av ny lov om klageorganer
for forbrukersaker, og som vil bli innmeldt til EU-
kommisjonens liste.

Tvister mellom naeringsdrivende

5.3.1.3  Prosedyrer initiert av den naeringsdrivende

mot forbruker

Prosedyrer som den naringsdrivende har tatt ini-
tiativ til mot forbruker, faller utenfor direktivets
virkeomrade, jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav g. Etter
fortalen punkt 16 utelukker unntaket likevel ikke
at medlemsstater oppretter eller opprettholder
bestemmelser om prosedyrer for utenrettslig
klagebehandling for slike tvister.

Departementets lovforslag hindrer ikke det
enkelte klageorgan i & bestemme at ogsa klager
fra neeringsdrivende skal behandles.

Flere heringsinstanser, blant annet Hovedorga-
nisasjonen Virke og Neeringslivets Hovedorganisa-
sjon ga uttrykk for at det var enskelig at ogsa
neeringsdrivende skal kunne bringe tvister inn for
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Forbrukerradet til mekling. Departementet vur-
derer det som positivt at neeringslivet ensker &
bruke dette meklingstilbudet, og har kommet til
at det apnes for at ogsa neeringsdrivende kan
bringe saker inn for Forbrukerradet. Se naermere
om dette i punkt 9.5.2.

5.3.2 Saklig virkeomrade - tvister om varer og
tjenester

53.2.1

Direktivet definerer «salgsavtale» som enhver
avtale der den neringsdrivende overferer eller
patar seg 4 overfore eiendomsretten til varer til
forbrukeren, og forbrukeren betaler eller patar
seg & betale prisen for disse, herunder enhver
avtale som omfatter biade varer og tjenester, jf.
artikkel 4 nr. 1 bokstav c. Direktivet definerer
ikke hva som menes med «varer». Forbrukerret-
tighetsdirektivet definerer imidlertid varer som
losere, jf. artikkel 2 nr. 3 (Europaparlaments- og
radsdirektiv 2011/83/EU av 25. oktober 2011 om
forbrukerrettigheter). Departementet vurderer
det derfor slik at salgsavtale dekker Kkjop av
losere. Det vil for eksempel si at kjop av bolig fal-
ler utenfor direktivets virkeomrade.

Ifolge direktivet dekker «tjenesteavtale»
enhver avtale, bortsett fra en salgsavtale der den
neeringsdrivende yter eller patar seg a yte en tje-
neste til forbrukeren og forbrukeren betaler eller
patar seg a betale, jf. artikkel 4 nr. 1 bokstav d. I
heringsnotatet mente departementet at ogsa avta-
ler mellom neringsdrivende og forbruker om
boligoppfering og leie av bolig omfattes. Leie av
bolig er naermere omtalt under punkt 5.3.2.2.

Advokatforeningen mener at lovens virkeom-
rade ber klargjeres naermere:

Salgsavtale og tjenesteavtale

«Slik lovforslagets § 2 er formulert, er det blant
annet uklart hvorvidt loven omfatter kjop av
aksjer og sékalt time share, altsa at man kjeper
seg en bruksrett til en bestemt bolig i en tids-
periode. Sistnevnte er en form for leie av bolig
som etter departementets mening omfattes av
loven.»

Departementet vil bemerke at spersmailet om
sakalt «timeshare» faller inn under tjenestebegre-
pet, vil i praksis bero pa hvordan avtalen er innret-
tet. Hvis det er tale om en overforing av eiendoms-
rett til fast eiendom, vil dette ikke veere omfattet.
Sveert mange typer avtaler innebeerer imidlertid
ikke overforing av eiendomsrett, men en begrenset
bruksrett, og vil da falle inn under begrepet tjenes-

ter. Kjop av aksjer regnes som en finansiell tjeneste,
og faller dermed inn under tjenestebegrepet.

53.22

Direktivet omfatter alle tjenesteavtaler mellom
neeringsdrivende og forbruker, som det ikke er
gjort unntak for i artikkel 2 nr. 2.

I heringsnotatet av 08.10.2014 ble det gitt
uttrykk for at dette som et utgangspunkt inne-
baerer at ogsa avtaler mellom naeringsdrivende og
forbruker om boligoppfering og leie av bolig
omfattes. Spersmélet om hvorvidt kontrakter
knyttet til leie av bolig skal omfattes av direktivet,
ble diskutert i forbindelse med forhandlingene av
direktivet. Utfallet var at det ikke ble gjort unntak
for dette. Etter at direktivet ble vedtatt, har
enkelte medlemsland pa nytt tatt dette spersmalet
opp med EU-kommisjonen. En avklaring fra Kom-
misjonen var forespeilet i «Implementation Guide-
lines», som skulle legges fram i lepet av 2014. I
heringsnotatet ble det uttalt at det ville bli sett hen
til disse retningslinjene i det videre lovarbeidet.
Departementet viste til at hvis leie av bolig omfat-
tes, ma Husleietvistutvalgets virkeomrade utvi-
des, da tilbudet ikke er landsdekkende i dag.
Dette vil i sa fall forutsette endringer i husleie-
loven.

Kommunal- og moderniseringsdepartementet
uttaler at de

Leie av bolig

«er orientert om at det fremdeles ikke er
avklart om leie av bolig omfattes av EUs direk-
tiv 2013/11/EU. Vi ber om & bli informert sa
snart avklaringen fra EU-kommisjonen fore-
ligger. Husleietvistutvalget (HTU) behandler i
dag tvister om leie av bolig i fylkene Oslo,
Akershus, Hordaland, Ser- og Nord-Trendelag.
Dersom leie av bolig omfattes av direktivet, ma
det etableres et tilbud for tvistelosning i bolig-
leieforhold i de fylkene som i dag ikke dekkes
av HTU. Kommunal- og moderniseringsdepar-
tementet mener tilbudet kan legges til HTU,
som har et apparat for og en spesialkompe-
tanse pa behandling av tvister om leie av bolig.
I sé fall vil det legges til rette for 4 etablere en
«minimumslesning».»

Kommunal- og moderniseringsdepartementet leg-
ger videre til grunn av forordningen om online
tvistebileggelse i forbindelse med netthandel ikke
er relevant for tvister om leie av bolig.
Leieboerforeningen stotter at det i resten av lan-
det etableres et utenrettslig tvistelgsningstilbud
som kan fore til at forliksradenes rolle som ledd i
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det rettslige tvistlesningstilbudet, far et mindre
omfang enn i dag. De uttaler at Husleietvistutval-
get (HTU) foretar i dag meklinger og bindende
avgjorelser i saker etter husleieloven i Oslo,
Akershus, Hordaland, Ser- og Nord-Trendelag. 1
disse fylkene finnes om lag halvparten av alle leie-
boliger i Norge og antagelig noe i overkant av
halvparten av alle husleietvister i Norge. Leiebo-
erforeningen mener at bade leieboere og utleier
gjennom HTU er sikret en raskere, rimeligere og
mer kompetent tvistelosning enn i de egvrige fyl-
kene hvor slike saker gar for forliksradene. De
viser til at dette bekreftes ogsa av en storre evalu-
eringsrapport fra Vista Analyse pa oppdrag for
Kommunal- og moderniseringsdepartementet.
Rapporten konkluderer med at den samfunnseko-
nomiske verdien av HTU blant annet ligger i at
utvalget behandler flere husleietvister, og at saks-
behandlingen er grundigere og bedre enn i for-
liksradet. Etter Leierboerforeningen blir mek-
lingstilbudet fra Husleietvistutvalget godt mottatt,
og utvalget oppnér stor grad av forlik mellom par-
tene. De mener derfor at tvister i boligleieforhold
som omfattes av direktivet ber behandles av HTU.

Leieboerforeningen mener at det i de ovrige
fijorten fylkene hvor det i dag ikke finnes HTU,
ber etableres et tvistelosningstilbud som det man
i dag har for de fem HTU-fylkene ved at man far et
tilbud om bade mekling og bindende avgjorelser.
De skriver at for at det skal vaere et likt tilbud over
hele Norge, ber gebyrkravet pd maksimum 8 euro
ogsa gjeres gjeldende for klager fra leieboere i de
fem HTU-fylkene.

Leieboerforeningen mener ogsa at et tilbud
ber gjelde mellom private og uttaler at Norge ber
ha som ambisjon & etablere det samme tvistelas-
ningstilbud i hele Norge som man i dag har i de
fem HTU-fylkene. Bakgrunnen er blant annet at
det er like mye konflikter mellom private som mel-
lom nzeringsdrivende og private.

Forbrukerradet er positive til & pata seg opp-
gaven med & mekle i tvister mellom profesjonelle
utleiere og forbruker som leietaker, dersom det
skulle bli behov. Om behovet for bistand uttales det:

«Forbrukerradets servicetelefon 03737 mottar
arlig mange spersmal om husleie, og i 2013 var
det i overkant av 5000 henvendelser om huslei-
erelaterte sporsmal. Arlig utarbeides det en
statistikk med oversikt over de temaene for-
brukere henvender seg oftest om, og her er
husleie pa tredje plass i 2013».

EU-kommisjonen har som erstatning for forespei-
let «Implementation Guidelines» utarbeidet et

sammendrag av diskusjonene i implementerings-
gruppa for medlemslandene. Dette dokumentet
omhandler kun et utvalg av problemstillingene og
diskusjonene. Leie av bolig er imidlertid ikke
omfattet. Det kan ikke forventes naermere ret-
ningslinjer fra Kommisjonen pa dette punkt.

Etter det departementet er kjent med, legger
bade Finland, Danmark, Storbritannia og Tysk-
land til grunn at leie av bolig er omfattet. Selv om
de juridiske aspektene ikke er avklart, ser depar-
tementet gode grunner til & gi forbrukere i hele
landet et tilbud om behandling av sine klager om
leie av bolig mot naeringsdrivende uten & métte ga
til domstolene. Det vises videre til punkt 20.2.8 om
forslag til utvidelse av Husleietvistutvalget.

5.3.2.3  Helsetjenester som tilbys av helsepersonell

til pasienter
Direktivet

Helsetjenester faller utenfor direktivets virkeom-
rade, jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav h. Med helse-
tjenester menes tjenester som tilbys av autorisert
helsepersonell til pasienter for & vurdere, bevare
eller gjenopprette deres helsetilstand, herunder
levering av legemidler og medisinsk utstyr. Ifelge
fortalen punkt 14 skal helsetjenester defineres i
samsvar med artikkel 3 litra a i direktiv 2011/24/
EU av 9. mars 2011 om pasientrettigheter i forbin-
delse med grenseoverskridende helsetjenester.
Bestemmelsene er gjennomfert i lov om helseper-
sonell mv. § 3 forste ledd og §§ 48 og 49.

Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet tolket unntaket slik at alternative
behandlingstilbud omfattes av direktivets virke-
omrade, jf. direktiv 2011/24/EU definisjon av hel-
sepersonell etter artikkel 3 bokstav f, jf. direktiv
2005/36/EC artikkel 3 nr. 1 bokstav a, jf. lov om
helsepersonell m.v. § 3 forste ledd og §§ 48 og 49.
Ingen av heringsinstansene har hatt merknader til
dette.

Departementets vurdering

Departementet opprettholder vurderingene i
heringsnotatet.

For & klargjore at disse tjenestene ikke omfat-
tes av loven, foreslas dette presisert i loven.

Se forslag til ny lov § 1 tredje ledd bokstav a.
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5.3.24  Offentlige tilbydere av videregdende eller

heyere utdanning
Direktivet

Offentlige tilbydere av videregaende eller hoyere
utdanning, faller utenfor direktivets virkeomrade,
jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav i.

Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 vurderte departe-
mentet at unntaket gjelder alle nasjonale universi-
teter og heyskoler som er fullfinansiert av Kunn-
skapsdepartementet, samt fagskoler som finansi-
eres av fylkeskommuner eller departementene.

Det er en rekke private tilbud om heyere
utdanning og fagskoler som faller inn under direk-
tivets virkeomréade. Direktivet regulerer ogsa
ikke-kommersielle organisasjoners tilbud om
utveksling til elever péd videregdende skole. Kla-
ger mot slike organisasjoner vil eksempelvis
kunne gjelde manglende oppfelgning av avtalen
mellom elev/foreldre og utvekslingsorganisasjo-
nen under studieoppholdet.

Kunnskapsdepartementet mener det er en for-
del om private heyskoler og fagskoler blir omfat-
tet av loven, fordi det «kan fore til en skjerping av
institusjonenes plikter som leverander av forbru-
kertjenester».

Departementets vurdering

Departementet opprettholder vurderingene i
heringsnotatet, men presiserer at unntaket kun
gjelder offentlige fagskoler som fullfinansieres av
fylkeskommuner eller departementene. Private
fagskoler som mottar delvis finansiering av det
offentlige, skal omfattes av loven.

For 4 Kklargjere at offentlige tilbydere av vide-
regaende eller hoyere utdanning ikke omfattes av
loven, foreslar departementet at dette presiseres i
loven.

Se forslag til ny lov § 1 tredje ledd bokstav b.

5.3.2.5 Ikke-gkonomiske tjenester av allmenn

interesse
Direktivet

Ikke-gkonomiske tjenester av allmenn interesse fal-
ler utenfor direktivets virkeomrade, jf. artikkel 2 nr.
2 bokstav c. Ikke-skonomiske tjenester er tjenester
som ikke har et skonomisk formal, og som utferes
av staten eller pa vegne av staten uten godtgjerelse.

Dette gjelder uavhengig av rettsgrunnlaget for tje-
nesteytelsen, jf. fortalen punkt 13.

Departementets forslag i heringsnotatet og
hgringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 sammenfattet
departementet et notat av 22. februar 2008 om tje-
nestedirektivet — grensen mellom tjenester av all-
menn ekonomisk betydning og ikke-ekonomiske
tienester av allmenn betydning. Notatet ble skre-
vet av professor dr. juris Erling Hjelmeng for
Nerings- og handelsdepartementet. Notatet
behandler grensen mellom tjenester av allmenn
okonomisk interesse og ikke-gkonomiske tjenes-
ter av allmenn interesse.

Hjelmeng konkluderer med at det ikke er
mulig 4 kategorisere ulike typer tjenester som
okonomiske eller ikke-skonomiske bare ved & se
pa tjenestens art. Videre er det heller ikke mulig &
gi en uttemmende abstrakt definisjon av ikke-gko-
nomiske tjenester.

Han mener undervisning som ligger innenfor
det ordinzere nasjonale utdannelsessystemet og
visse obligatoriske sosiale sikringsordninger, er
eksempler pa tjenester som faller utenfor defini-
sjonen av ekonomiske tjenester. Undervisnings-
tjenester som tilbys av private, og som finansieres
av private midler gjennom gebyr dekket av stu-
dentene, og som drives som en virksomhet, vil
imidlertid typisk falle innenfor. Det samme gjelder
private tilbud som sosiale tjenester som ytes
direkte til brukere, eldreomsorg, fritidstilbud til
barn og unge og rusrehabilitering mv.

Nar det gjelder betydningen av om en tjeneste
utferes av private eller av det offentlig, uttaler han
at man ikke automatisk kan konkludere med at
tjenesten er gkonomisk bare fordi den utfores av
private. Han uttaler at det ma vurderes ut fra hvor-
dan tjenesten er organisert og finansiert, og nev-
ner som eksempel at private skoler som i det
vesentlige finansieres av det offentlige, ikke anses
4 yte ekonomiske tjenester. Det samme gjelder
der private har fatt delegert oppgaver knyttet til
myndighetsutovelse.

Han uttaler ogséa at maten tjenesten er organi-
sert og finansiert pa i det enkelte medlemslandet
ogsa vil spille inn, hvilket innebeerer at i utgangs-
punktet innholdsmessig identiske tjenester vil
kunne bedemmes ulikt fra land til land.

Kunnskapsdepartementet uttaler at det ber
fremgé Kklarere om «ikke-skonomiske tjenester av
allmenn interesse» faller utenfor virkeomradet til
lovforslaget. Etter Kunnskapsdepartementets syn
er det hensiktsmessig at skoler og barnehager
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unntas fra lovens virkeomréade, i den grad skoler
og barnehager ikke omfattes av kravene i direkti-
vet.

Forbrukerrdadet bemerker at kompleksiteten i &
fastsette hvilke tjenester som faller inn under
begrepet «ikke skonomiske tjenester av allmenn
interesse», kan tilsi at det er hensiktsmessig a
Kklargjere dette noe mer i det videre lovarbeidet.

Departementets vurdering

Departementet er enig med Kunnskapsdeparte-
mentet i at forbrukerklager kun skal omfattes av
lovforslaget dersom tjenesten faller inn under
direktivets virkeomrade.

I fortalen til tjenestedirektivet (Direktiv
2006/123/EF) punkt 34 er det gitt en neermere
redegjorelse for innholdet i begrepet. Om en
tjeneste er en «ikke-skonomisk tjeneste av all-
menn interesse» mé vurderes konkret i hvert
enkelt tilfelle. Vurderingen gjores pa bakgrunn
av virksomhetens sartrekk; serlig hvordan tje-
nesten utferes, organiseres og finansieres i det
enkelte medlemslandet. Der statlig og kommu-
nal virksomhet utferes som ledd i dens sosiale
og kulturelle plikter, utdanningssystemet og
rettsvesenet, vil dette anses & vaere en «ikke-
okonomisk tjeneste av allmenn interesse» der-
som det ikke betales eller kun betales et mindre
vederlag.

Eksempler pa tjenester som kan veere «ikke-
okonomisk tjeneste av allmenn interesse» er
interne og eksterne sikkerhetstiltak, justisvese-
net, obligatorisk utdanning, og sosiale tjenester, jf.
Europakommisjonens meddelelse om tjenester av
allmenn interesse i Europa, COM/2000/058. I til-
legg har EF-domstolen uttalt at kontroll av luft-
rommet og kontroll med forurensing i havneom-
rader er typiske tjenester som er av allmenn
interesse, men ikke av ekonomisk art, selv om
disse utferes av private organisasjoner, se sak C-
364/92 SAT/EUROCONTROL (1994) og sak C-
343/95 Diego Cali (1997).

Derimot vil «tjenester av allmenn gkonomisk
interesse» vaere omfattet av direktivet og lovforsla-
get. Europakommisjonen la i 2004 frem en hvit-
bok om tjenester av allmenn interesse (COM/
2004/374) hvor det fremgér at i

«forbindelse med Fallesskabets praksis her-
sker der bred enighed om, at udtrykket
betegner tjenesteydelser af ekonomisk art,
som medlemsstaterne eller Feallesskabet
underlegger specifikke offentlige tjeneste-
forpligtelser ud fra et kriterium om almen

interesse. Begrebet tjenesteydelser af almen
okonomisk interesse deekker sdledes navnlig
visse ydelser, der leveres af de store netvaerk-
sindustrier som transport, postvasen, energi
og kommunikation. Men udtrykket dakker
ligeledes alle andre skonomiske aktiviteter,
der er underlagt offentlige tjenesteforpligt-
elser.»

For a klargjore at ikke-gkonomiske tjenester av
allmenn interesse ikke omfattes av loven, foreslés
dette presisert i loven.

Se forslag til ny lov § 1 tredje ledd bokstav c.

Seerlig om barnehager

EFTA-domstolen uttalte i sak E-5/07 (PBL-saken)
at drift av kommunale barnehager er en oppfyl-
lelse av offentlige plikter overfor befolkningen av
sosial, kulturell og utdanningsmessig art. EFTA-
domstolen viste til at foreldrebetalingen kun
utgjer en mindre del av kostnadene for en barne-
hageplass ettersom ca. 80 prosent av kostnadene
er finansiert av staten. Domstolen viste ogsa til at
tilbudet det enkelte barn far i barnehagen er uav-
hengig av foreldrenes egenandel.

EFTAs overvakningsorgan, ESA, ga 3. februar
2012 en forelopig uttalelse om private barnehager.
ESA viser til at de private barnehagene driver
virksomhet av samme karakter som de kommu-
nale barnehagene, og under samme ramme-
betingelser. ESA kom derfor til at private barne-
hager i Norge i utgangspunktet er av ikke-gkono-
misk karakter. P4 denne bakgrunn mener depar-
tementet at barnehagesektoren vil omfattes av
unntaket i direktivet for «ikke-ekonomiske tjenes-
ter av allmenn interesse», og dermed vaere unntatt
fra behandling i klageorganet, jf. forslag til ny lov
§ 1 tredje ledd bokstav c.

Departementet vil presisere at selv om barne-
hager ikke faller inn under direktivet og lovens
virkeomrade, kan forbrukere fi behandlet klager
pa barnehager av andre organer. Barnehageloven
med forskrifter, samt barnehagens vedtekter,
regulerer hvilke krav barnehagene mé overholde.
Ved brudd pa disse kravene, kan foreldre klage til
kommunen, eventuelt fylkeskommunen. Kommu-
nen og fylkeskommunen kan fatte vedtak som
palegger barnehagen 4 endre en praksis som er i
strid med reglene. Ulovlig fastsetting av foreldre-
betaling kan eksempelvis klages inn til fylkesman-
nen, jf. forskrift om foreldrebetaling § 5. Vedtak
fra fylkesmannen kan klages inn for Sivilombuds-
mannen.
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Seerlig om skoler

Offentlige grunnskoler vil vaere en «ikke-gkono-
misk tjeneste av allmenn interesse» siden det ikke
kreves betaling.

Etter departementets vurdering vil ogsé private
grunnskoler som er godkjent etter friskoleloven,
vaere omfattet av begrepet «ikke-skonomisk tjeneste
av allmenn interesse», og dermed unntatt fra lovens
virkeomrade. Grunnen til dette er den strenge regu-
leringen av blant annet adgangen til utdelinger, inn-
tektsgrunnlagene, tilskudd og mulighet til 4 ta elev-
penger. De samme vurderingskriteriene vil gjelde
her som for private barnehager.

Private grunnskoler som er godkjent etter
oppleeringsloven § 2-12, er imidlertid ikke under-
lagt de samme strenge ekonomiske regulerin-
gene som private grunnskoler godkjent etter pri-
vatskoleloven. Departementet vurderer at disse
ikke omfattes av unntaket for ikke-gkonomiske
tjenester av allmenn betydning. Avtaler med slike
skoler vil dermed omfattes av forslaget til ny lov
om klageorganer for forbrukersaker.

53.26

Heringsinstansenes syn

Vann- og avlgpstjenester

Norsk Vann papeker at klager pa vannleveranser,
typisk dérlig vannkvalitet eller feil vanntrykk, i dag
kan bringes inn for mekling i Forbrukerradet, og
videre til Forbrukertvistutvalget. Klager pd andre
forhold, for eksempel kommunenes beregnings-
grunnlag for vann- og avlepsgebyr, hindteres enten
av kommunestyret eller av det organ kommunesty-
ret delegerer myndighet til. Norsk Vann anbefaler
at klager pa vann- og avlepsomradet ogsé i fremti-
den behandles slik de gjores i dag.

Departementets vurdering

Klager pa vannleveranser omfattes i dag av forbru-
kerkjopsloven, jf. § 2 forste ledd bokstav b, og kan
dermed klages inn til Forbrukertvistutvalget etter
at Forbrukerradet har meklet i tvisten, jf. forbru-
kertvistloven § 1. Departementet ensker a4 opp-
rettholde dagens tilbud etter forbrukertvistloven
§1, og foreslar derfor at Forbrukerradet skal
meKkle i saker som kan klages inn til Forbruker-
tvistutvalget, jf. forslag til ny lov § 23 ferste ledd
bokstav a.

Dette innebeerer at dagens klagebehandling
viderefores for levering av vann i forslag til ny lov
om klageorganer for forbrukersaker.

Nar det gjelder andre klager innenfor vann- og
avlepssektoren, mé det vurderes konkret om tje-
nesten er en «ikke-skonomisk tjeneste av allmenn
interesse» pa bakgrunn av de momentene som er
vektlagt i EU-domstolens praksis. Det vises til
punkt. 5.3.2.5 for en naermere gjennomgang av
disse momentene.

5.4 Hvaslags klagebehandlinger som
ikke er omfattet

5.4.1

Direktivet angir i artikkel 2 nr. 2 en rekke unntak
fra virkeomradet som felger av artikkel 2 nr.1.

Noen av disse er reelle unntak, det vil si at de
gjelder forhold som ellers ville har veert omfattet
av bestemmelsen. Andre er kommet i stand ut fra
et onske om & fastsla uttrykkelig at enkelte typer
tvistebehandling ikke er omfattet av direktivet. Et
eksempel pa det siste er unntaket i artikkel 2 nr. 2
bokstav d om tvister neeringsdrivende i mellom.
Ut fra ordlyden i artikkel 2 nr. 1 er det ingen tvil
som at slike tvister ikke er omfattet, siden bestem-
melsen bare gjelder tvister mellom forbruker og
naeringsdrivende.

Ingen av heringsinstansene har hatt merk-
nader til disse unntakene.

Innledning

5.4.2 Utenrettslige klagebehandlings-
prosedyrer der lonn mottas utelukkende
fra en enkelt naeringsdrivende

Klagebehandlingsprosedyrer der de personene
som er ansvarlige for klagebehandlingen, er
ansatt av eller mottar noen form for vederlag ute-
lukkende fra den enkelte naeringsdrivende, faller
utenfor direktivets virkeomrade med mindre med-
lemsstatene beslutter a tillate slike prosedyrer
som klageorgan i henhold til dette direktiv, og kra-
vene i kapittel II, herunder de sarlige kravene om
uavhengighet og apenhet i artikkel 6 nr. 3, er opp-
fylt. Dette folger av artikkel 2 nr. 2 bokstav a.
Ifolge fortalen punkt 22 apner slike prosedyrer
opp for interessekonflikter, og ber i prinsippet
unntas fra direktivets virkeomréde.

Etter departementets vurdering er klageorga-
nets neytralitet sentralt for & sikre at avgjorelser
baseres pa objektive vurderinger, og for & skape
tillit til det offentlige klagebehandlingssystemet.
Det er ogsé etter departementets vurdering hen-
siktsmessig og enskelig i sterst mulig grad & ha et
ensartet system. P4 bakgrunn av nevnte hensyn,
mener departementet at det heller ikke bor legges
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opp til klageorganer med denne finansierings-
formen skal kunne omfattes av det offentlige god-
kjenningssystemet.

5.4.3

Ifelge direktivet dekker dets virkeomrade ikke
prosedyrer som er en del av klageordninger
internt hos de ulike neeringsakterene, jf. artikkel 2
nr. 2 bokstav b.

Interne klageordninger

5.4.4 Direkte forhandlinger mellom den
naringsdrivende og forbruker

Ifelge direktivet faller direkte forhandlinger mel-
lom den nezeringsdrivende og forbruker utenfor
direktivets virkeomrade, jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav
e. Det folger av fortalen punkt 16 at dette ikke ute-
lukker at medlemsstater oppretter eller opprett-
holder bestemmelser om prosedyrer for utenretts-
lig klagebehandling for slike tvister.

Departementet vurderer det slik at unntaket
gjelder for direkte forhandlinger mellom naerings-
drivende og forbruker. Det vil si nar en forbruker
klager direkte til neeringsdrivende, og hvor de
uten bistand fra en tredjeperson, som for eksem-
pel et meklingsorgan, forseker 4 komme til enig-
het om en losning. Ifelge direktivet kan et klage-
organ avvise klager fra forbruker dersom forbruk-
eren ikke har forsekt pa egenhand a kontakte den
berorte neeringsdrivende for & drefte klagen og i
forste omgang forseke a lose saken direkte med
den neeringsdrivende, jf. artikkel 5 nr. 4 bokstav a.

5.4.5 Domstolenes klagebehandling

Ifelge direktivet faller domstolenes klagebehand-
ling utenfor direktivets virkeomrade, jf. artikkel 2
nr. 2 bokstav f.
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6 Definisjoner

6.1 Innledning

Direktivet definerer i artikkel 4 en rekke begreper
som brukes i direktivet. Forbruker, naerings-
drivende, salgsavtale, tjenesteavtale, nasjonal
tvist, tverrnasjonal tvist, AT-prosedyre, AT-organ,
og vedkommende myndighet. Disse er narmere
omtalt i punkt 6.1.1 til punkt 6.1.8.

I heringsnotatet av 08.10.2014 foreslo departe-
mentet 4 ta inn i loven en definisjon av «forbru-
ker» og «AT-organ» (i heringsnotatet omtalt som
«godkjent utenrettslig klageorgan»), sistnevnte i
form av definisjoner av henholdsvis «klageorgan»,
«nemnd» og «meklingsorgan». Etter en fornyet
vurdering, foreslar departementet at flere begre-
per defineres i loven.

6.1.1 Forbruker

Direktivet definerer «forbruker» som «enhver
fysisk person som opptrer for forméal som faller
utenfor vedkommendes nzerings-, forretnings-,
handverks- eller yrkesvirksomhet», jf. artikkel 4
nr. 1 bokstav a. Det presiseres i direktivets fortale
punkt 18 at i tilfeller der avtaler har dobbelt for-
mal, det vil si at avtalen inngés dels som ledd i, og
dels ikke som ledd i, den aktuelle personens
neringsvirksomhet, og det naeringsmessige for-
mal er sa begrenset at det ikke er fremtredende i
avtalen totalt sett, ber denne personen ogsa
betraktes som en forbruker.

Forbrukerkjopsdirektivet (direktiv 1999/44/
EF), betalingstjenestedirektivet (direktiv 2007/
64/EF), forbrukerkredittdirektivet  (direktiv
2008/48/EF) og forbrukerrettighetsdirektivet
(direktiv 2011/83/EU) definerer forbruker pa til-
svarende méate som ATF-direktivet.

I forbrukerkjopsloven § 1 tredje ledd defineres
en forbruker som «en fysisk person som ikke
hovedsakelig handler som ledd i naeringsvirksom-
het». Tilsvarende definisjoner finnes i angrerett-
loven § 5 bokstav a, avtaleloven § 37 annet ledd,
héndverkertjenesteloven §1 annet ledd, avhen-
dingsloven § 12 tredje ledd og bustadoppferings-
lova §2 forste ledd. Finansavtaleloven benytter
formuleringen «en fysisk person nar avtalens for-

maél for denne ikke hovedsakelig er knyttet til
neeringsvirksomhet», jf. finansavtaleloven § 2 for-
ste ledd annet punktum.

Definisjonen av forbruker som gjennomgéa-
ende er benyttet i norsk kontraktslovgivning, er
dermed begrenset til fysiske personer. Definisjo-
nen omfatter imidlertid bade tilfeller der en per-
son handler fullt ut privat (utenfor neeringsvirk-
somhet), og tilfeller der en person handler dels
privat, dels som ledd i naeringsvirksomhet (delt
formal), safremt neeringsformalet ikke utgjor det
hovedsakelige formaélet for handelen. For en gjen-
nomgang og dreftelse av forbrukerbegrepet i
norsk kontraktslovgivning vises det til Ot.prp. nr.
44 (2001-2002) Om lov om forbrukerkjop punkt
3.3.

Nar det gjelder spersmaélet knyttet til avtaler
med delt formél, er dette lost ved presiseringen
inntatt i direktivets fortale punkt 18. Det fremgéar
her at visse avtaler med delt formal omfattes av
forbrukerdefinisjonen. Avgrensningskriteriet for
hvilke slike avtaler som faller innenfor og utenfor
forbrukerdefinisjonen, er knyttet til hvorvidt det
naeringsmessige formalet er dominerende for
avtalen som helhet. Slik departementet ser det, er
dette avgrensningskriteriet sammenfallende med
det hovedsakelighetskriteriet som er inntatt i de
norske forbrukerdefinisjonene. Departementet
antar derfor at den norske forbrukerdefinisjonen
er forenlig med ATF-direktivets forbrukerdefini-
sjon. Departementet foreslar at definisjon av for-
bruker inntas i loven, og at hovedsakelighetskrite-
riet fra fortalen synliggjores i lovteksten.

Se forslag til ny lov § 2 bokstav a.

6.1.2 Neeringsdrivende

Direktivet definerer «neeringsdrivende» som
«enhver fysisk eller juridisk person, privat eller
offentlig, som handler for formal som gjelder ved-
kommendes forretnings-, industri-, héandverks-
eller yrkesvirksomhet, og enhver som handler i
vedkommendes navn eller pd vedkommendes
vegne», jf. artikkel 4 nr. 1 bokstav b.
Markedsferingsloven § 5 bokstav b definerer
neeringsdrivende som en fysisk eller juridisk per-
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son som utever neeringsvirksomhet, og enhver
som handler i vedkommendes navn eller pa ved-
kommendes vegne. Norsk kontraktslovgivning
har heller ingen definisjon av «nzeringsdrivende»,
men henviser til selgerens, tjenesteyterens og
entreprenerens neeringsvirksomhet, jf. blant
annet forbrukerkjopsloven §1 forste ledd og
annet ledd, handverkertjenesteloven §1 forste
ledd og tredje ledd, avhendingsloven § 1-2 annet
ledd forste punktum, boligoppferingsloven § 2
annet ledd og avtaleloven § 38 a annet ledd.

Sa langt departementet kan se er de relevante
norske lovers henvisninger til selgerens, tjeneste-
yterens og entreprenerens naeringsvirksomhet,
innholdsmessig sammenfallende med direktivets
definisjon av neaeringsdrivende.

Forbrukerrettighetsdirektivets (2011/83/EU)
definisjon sammenfaller med dette direktivets
definisjon av neeringsdrivende. Ved gjennomferin-
gen av forbrukerrettighetsdirektivet i norsk rett
(Prop. 64 L (2013-2014)) mente departementet at
det ikke var nedvendig med en searskilt definisjon
av «neeringsdrivende». Departementet ser heller
ikke en slik nedvendighet ved gjennomferingen
av ATF-direktivet.

Kommunal og wmoderniseringsdepartementet
skriver:

«Paragrafen definerer hva en forbruker er,
mens det ikke er gitt noen definisjon av
«neaeringsdrivende». Ved leie av bolig mener vi
at den neermere avgrensningen av hvem som
anses som neeringsdrivende, kan skje gjennom
avgjorelse i den enkelte saken. Dersom utleier
har organisert sin virksomhet som nzring,
f. eks. gjennom dannelse av et AS eller et annet
firma, ber dette vaere tilstrekkelig til at man
anser utleier til & drive dette som neering, selv
om det bare skulle vere ett leieobjekt. Hvis
man ut fra organisasjonsformen ikke kan finne
ut av om det drives nering, kan omfanget
avgjore dette. I Norge har lignings-ABC i mer
enn 20 ar anfert at utleier normalt vil bli ansett
4 drive utleie som nering hvis virksomheten
omfatter minst fem boenheter. Dette anvendes
noksa konsekvent av ligningsmyndighetene og
synes lagt til grunn i en bindende forhandsut-
talelse av Skattedirektoratet av 22. oktober
2010 (BFU24/10).»

Departementet vil bemerke at argumentene oven-
for vil kunne gi veiledning om nar det anses a fore-
ligge naeringsvirksomhet. Dette er ogsa relevant
for forstaelsen av begrepet «forbruker».

6.1.3 Salgsavtale

Direktivet definerer «salgsavtale» som «enhver
avtale der den neringsdrivende overferer eller
patar seg a overfore eiendomsretten til varer til
forbrukeren, og forbrukeren betaler eller péatar
seg 4 betale prisen for disse, herunder enhver
avtale som omfatter bade varer og tjenester», jf.
artikkel 4 nr. 1 bokstav c.

Norsk rett oppstiller ingen uttrykkelig defini-
sjon av «salgsavtale». Forbrukerkjopsloven defi-
nerer imidlertid forbrukerkjop som «salg av ting
til en forbruker nér selgeren eller selgerens repre-
sentant opptrer i naeringsvirksomhet», jf. § 1 annet
ledd. En naturlig spriklig forstielse av salgs-
begrepet forutsetter at eiendomsretten til tingen
overdras fra naeringsselgeren til forbrukeren, mot
at forbrukeren betaler et vederlag.

For kombinerte avtaler, det vil si avtaler som
inneholder béade et kjops- og et tjenesteelement,
folger det av forbrukerkjopsloven § 1, sammen-
holdt med § 2 annet ledd bokstav d, at disse regu-
leres av forbrukerkjopsloven, med mindre tje-
nesten utgjer den «overveiende del» av de sam-
lede forpliktelsene.

Forbrukerrettighetsdirektivet inneholder en
tilsvarende definisjon av salgsavtale som ATF-
direktivet, det vil si at kombinerte avtaler ikke er
uttrykkelig nevnt. I EU-kommisjonens retnings-
linjer til forbrukerrettighetsdirektivet av 13. juni
2014 fremgar det at dersom kontraktens hoved-
formal er overforing av eiendomsrett til varer, ber
kontrakten anses som salgskontrakt.

Ved gjennomferingen av forbrukerrettighets-
direktivet ble det ikke ansett nedvendig & lovfeste
en serskilt definisjon av «salgsavtale». Departe-
mentet kan heller ikke se at det er nedvendig &
definere «salgsavtale» i lov om klageorganer for
forbrukersaker.

6.1.4 Tjenesteavtale

Direktivet definerer en «tjenesteavtale» som
«enhver avtale, bortsett fra en salgsavtale, der den
naringsdrivende yter eller patar seg a yte en tje-
neste til forbrukeren, og forbrukeren betaler eller
patar seg & betale prisen for denne», jf. artikkel 4
nr. 1 bokstav d.

Definisjonen er avstemt mot direktivets defini-
sjon av salgsavtale. Kombinert avtale, det vil si
avtale med bade et kjops- og et tjenesteelement,
regnes som tjenesteavtale dersom tjeneste-
elementet er hovedformalet med avtalen, jf. punkt
6.1.3.
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Norsk rett har ingen generell definisjon av
«tjenesteavtale». I norsk rett vil forbrukertjeneste-
kontrakter etter omstendighetene reguleres av
ulike lover eller av alminnelig, ulovfestet avtale- og
kontraktsrett. Praktisk viktige tjenester i forbru-
kerforhold er for eksempel definert i handverker-
tjenesteloven, som regulerer avtaler og oppdrag
om bestemte tjenester (reparasjoner, vedlikehold,
installasjoner, ombygning m.m.) i form av arbeid
pa ting og arbeid pa fast eiendom med enkelte
unntak, jf. § 1 ferste og fijerde ledd, og i boligopp-
foringsloven som regulerer avtaler om oppforing
av nye bolig- og fritidshus som naermere beskre-
veti§ 1.

Forbrukerrettighetsdirektivets definisjon av
«tjenesteavtale» er identisk med ATF-direktivets
definisjon. Ved gjennomferingen av forbruker-
rettighetsdirektivet i norsk rett ble det ikke ansett
nedvendig med en sarskilt definisjon av «tjeneste-
avtale». Departementet kan heller ikke se at det er
nedvendig med en sarskilt definisjon av «tjeneste-
avtale» i lov om klageorganer for forbrukersaker.

6.1.5 Nasjonal og tverrnasjonal tvist

Direktivet definerer «nasjonal tvist» som «en avta-
letvist som oppstar i forbindelse med en salgs-
eller tjenesteavtale der forbrukeren pa det tids-
punktet for bestillingen av varene eller tjenestene
er bosatt i samme medlemsstat som den naerings-
drivende er etablert i», jf. artikkel 4 nr. 1 bokstav

e. Ved tverrnasjonal tvist er forbrukeren derimot

bosatt i en annen medlemsstat enn medlems-

staten hvor den nearingsdrivende er etablert, jf.

artikkel 4 nr. 1 bokstav f.

Etter artikkel 4 nr. 2 er en naeringsdrivende
etablert

- dersom den neeringsdrivende er en fysisk per-
son, der denne har sitt forretningssted (forste
punktum),

— dersom den neringsdrivende er et selskap
eller en annen juridisk person eller en sammen-
heng av fysiske eller juridiske personer, der
denne har sitt hovedkontor, sin hovedadmini-
strasjon eller sitt forretningssted, herunder
filial, et agentur eller en annen virksomhet
(annet punktum).

Ved de fleste tvister som oppstar i Norge mellom
forbruker og neringsdrivende, er begge parter
bosatt i Norge. Etter hvert som handelen over lan-
degrensene gker, sarlig ved netthandel, vil stadig
flere tvister veere «tverrnasjonale». Selv om den
naeringsdrivende har sitt hovedsete i ett land, kan
vedkommende anses som etablert ogsa i et annet

land. I slike tilfeller er tvisten en nasjonal tvist.
Etter departementets syn er det likevel ikke ned-
vendig at dette klargjores i loven. Etter det depar-
tementet kan se, stiller direktivet samme krav til
behandling av nasjonale som tverrnasjonale tvis-
ter. Klageorganer skal kunne héndtere begge
typer tvister. Departementet foreslar derfor at ver-
ken «nasjonal tvist» eller «tverrnasjonal tvist» defi-
neres i ny lov om klageorganer for forbruker-
saker.

6.1.6 AT-prosedyre (klagebehandlingspro-
sedyre)

Direktivet definerer «AT-prosedyre» som «en pro-
sedyre i henhold til artikkel 2 som oppfyller kra-
vene i dette direktiv og gjennomferes av et AT-
organ», jf. artikkel 4 nr. 1 bokstav g. Artikkel 2 gjel-
der direktivets virkeomrade, herunder en oppreg-
ning av tilfeller hvor direktivet ikke far anvendelse.
I heringsnotatet av 08.10.2014 ble begrepet «klage-
behandlingsprosedyre» brukt for AT-prosedyre.

Ogsié i dag har forskjellige klageorganer pro-
sedyrer for sin saksbehandling som ikke er ned-
felt i lov. Departementet kan ikke se at det er ned-
vendig eller onskelig & definere prosedyrebegre-
pet ved gjennomferingen av direktivet.

6.1.7 AT-organ (godkjent og innmeldt
utenrettslig klageorgan)

Direktivet definerer «AT-organ» som «ethvert
organ, uansett hvordan det betegnes eller henvi-
ses til, som er etablert pa varig grunnlag og tilbyr
tvistelosning gjennom en AT-prosedyre, og som
er oppfert pa en liste i samsvar med artikkel 20 nr.
2», jf. artikkel 4 nr. 1 bokstav h. I heringsnotatet av
08.10.2014 ble begrepet «godkjent utenrettslig
klageorgan» brukt for AT-organ.

Ettersom systemet med godkjenning av slike
klageorganer blir etablert ved gjennomferingen
av direktivet, finnes det ikke en dekkende defini-
sjon i gjeldende rett. Utenrettslig klageorgan vil
typisk vaere en nemnd eller et meklingsorgan. En
nemnd i denne sammenheng vil typisk veere et
organ etablert ved lov eller avtale mellom en eller
flere bransjeorganisasjoner og Forbrukerradet
eller en annen organisasjon som representerer
forbrukerne pa et bestemt saksomrade, og som
gir radgivende uttalelse eller treffer bindende ved-
tak i tvister. Et meklingsorgan vil vaere et organ
som bringer forbruker og naringsdrivende
sammen, med det formal 4 oppnd minnelig los-
ning i en tvist innenfor rammene av gjeldende rett.
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Forbrukerradet mente i heringen at ordet
«minnelig» som er benyttet i forslaget til ny lov
om klageorganer for forbrukersaker og forskrift,
kan gi assosiasjoner til et kompromiss eller en
mellomlosning som ikke nedvendigvis er i trad
med gjeldende rett.

Departementet opprettholder forslaget om a
bruke begrepet «minnelig losning» i lovteksten.
Begrepet er dekkende for det resultatet meklings-
prosessen skal seke & oppnd og er innarbeidet i
gjeldende rett, jf. forbrukertvistloven § 6 forste
ledd og forskrift om Markedsradets og Forbru-
kerradets behandling av tvister mv § 9. Departe-
mentet vil ogsd papeke at en minnelig losning
ikke nedvendigvis mé vaere i samsvar med gjel-
dende rett. Partene har i utgangspunktet frihet til
4 avtale en losning som ikke er i trdd med gjel-
dende rett etter at tvisten er oppstatt, og det fore-
slatte regelverket ber ikke begrense denne avtale-
friheten. Dersom partene diskuterer en losning
som avviker fra gjeldende rett, ber imidlertid
meklingsorganet gjore partene oppmerksom péa
dette. Et slikt informasjonskrav stilles i de tilfeller
meklingsorganet foreslar en lesning, jf. punkt
10.11.

Etter departementets syn er det ikke nedven-
dig 4 definere begrepet «AT-organ» i loven.
Departementet foreslar derimot at lovens begre-
per «klageorgan», «<nemnd» og «meklingsorgan»
defineres. Formaélet er & tydeliggjore at klage-
organ er en fellesbetegnelse for nemnd og mek-
lingsorgan, og at det er forskjell pd en nemnd og
et meklingsorgan.

Det foreslds at en nemnd defineres som et
«kollegialt organ som gir radgivende uttalelse
eller treffer bindende avgjorelse».

Det foreslds at et meklingsorgan defineres
som et «organ som bistdr med 4 oppna en minne-
lig lesning». Departementet har valgt & benytte
begrepet mekling med en vid definisjon. Mekling
er et innarbeidet begrep pa forbrukeromradet og
har veert benyttet i utvidet betydning siden forbru-
kertvistloven kom i 1978. Definisjonen av mek-

lingsorganer er vid for & dekke ulike former for
mekling i meklingsorganer som kan bli etablert i
fremtiden. Direktivet regulerer ikke péa hvilken
mate meklingsorganet skal bistd partene til &
komme til en minnelig losning. Departementets
lovforslag legger derfor ogsa til grunn at mek-
lingsorganene selv bestemmer pa hvilke méte en
sak skal mekles. Ulike fremgangsmater kan imid-
lertid utlese enkelte krav som klageorganet ma
oppfylle. For eksempel utleses informasjonskrav
for meklingsorganet dersom organet under mek-
lingen foreslar en losning som partene ma aksep-
tere for & avslutte saken, jf. punkt 10.11. Partene
skal videre gis rimelig betenkningstid for de ma ta
standpunkt til en foreslatt losning, jf. punkt. 10.10.
Meklingsorganer som ikke foreslar lesninger,
men som for eksempel kun serger for informa-
sjonsutveksling mellom partene, dekkes ogsa av
definisjonen.
Se forslag til ny lov § 2 bokstav b—d.

6.1.8 Vedkommende myndighet

Direktivet definerer «vedkommende myndighet»
som «enhver offentlig myndighet som er utpekt
av en medlemsstat for dette direktivs formal og
etablert pa nasjonalt, regionalt eller lokalt plan», jf.
artikkel 4 nr. 1 bokstav i. Departementet brukte i
heringsnotatene begrepet «kompetent myndig-
het» i stedet for «vedkommende myndighet».

Vedkommende myndighet skal etter direktivet
utfere godkjennings- og tilsynsoppgaver overfor
klageorganene, og serge for at klageorganer blir
meldt inn til EFTA-statenes faste komité for oppfe-
ring pad EU-kommisjonens liste.

Det legges opp til at departementet skal iva-
reta oppgavene som direktivet tillegger vedkom-
mende myndighet. Det foreslas at departementets
ulike oppgaver knyttet til denne rollen reguleres i
loven, jf. seerlig 8§ 3, 10 og 27. Etter departemen-
tets syn er det ut over dette ikke nedvendig & defi-
nere begrepet «vedkommende myndighet» i
loven.
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7 Forbrukerradets mekling

7.1 Direktivets krav om heldekkende
klagebehandlingstilbud

Direktivet stiller krav om at det skal finnes et hel-
dekkende klagebehandlingstilbud for forbruker, jf.
artikkel 5 punkt 1. Tilbudet skal omfatte alle tvister
som er oppstatt som felge av avtale om salg av vare
eller tjeneste mellom forbruker og naeringsdri-
vende, med unntak av forhold som felger av artik-
kel 2 punkt 2. Ifelge direktivet er tilbud om mekling
mellom partene en minimumslesning for a oppfylle
direktivets krav om et heldekkende klagebehand-
lingstilbud, jf. artikkel 2 punkt 1.

Det er gjort neermere rede for direktivets krav
om et heldekkende klagebehandlingstilbud i
punkt 3, og direktivets virkeomrade i punkt 5.

Direktivet stiller enkelte krav som Kklage-
organene ma oppfylle for 4 bli del av klagebehand-
lingstilbudet. Det gjelder for eksempel krav til
organisering, kvalitet og kompetanse. Disse folger
av direktivets kapittel II. Naermere omtale av kra-
vene folger i punkt 9, 10, 11 og 12.

Ifelge direktivet skal medlemsstatene serge
for at forbrukerne ved tvister som oppstar i forbin-
delse med tverrnasjonale salgs- eller tjenesteavta-
ler, kan f4 bistand til & fa tilgang til et klageorgan
som opererer i en annen medlemsstat og er kom-
petent til & behandle deres tverrnasjonale tvist, jf.
artikkel 14 nr. 1.

7.2 Departementets forslag
i hgringsnotatet og harings-
instansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 en plikt for Forbrukerradet & tilby
mekling i forbrukersaker etter klage fra forbruker
som er part i saken. Unntak fra meklingsplikten
ble foreslatt for saker som kan behandles av annet
klageorgan som er innmeldt til EU-kommisjonen.
Departementet foreslo videre en plikt for For-
brukerradet til skriftlig & informere partene om at
saker som omfattes av forbrukertvistloven kan
bringes inn for Forbrukertvistutvalget dersom
minnelig losning ikke oppnés ved mekling.

Departementet foreslo en forskriftshjemmel
som gir departementet myndighet til & kunne
regulere Forbrukerradets mekling naermere,
radets virkeomrade og om palegg om gebyr for
neeringsdrivende.

Bistandsplikten etter direktivets artikkel 14 nr.
1 var ikke omtalt i heringsnotatet.

Neeringslivets Hovedorganisasjon bemerker at
dersom forslaget om at Forbrukerradet skal
mekle mellom partene videreferes, ma det etable-
res strenge krav til saksbehandling, kompetanse,
lokalisering og rekruttering. Neeringslivets
Hovedorganisasjon forutsetter at det fastsettes
forskrifter som ivaretar dette. Nearingslivets
Hovedorganisasjon sier videre at notifisering vil
for enkelte nemnder medfere en betydelig ekning
i antall saker. Det vises her til at Klagenemnda for
bilsaker behandler om lag 20 saker per r, mens
det antas at om lag 200 saker innenfor nemndas
virkeomrade bringes inn for Forbrukertvistutval-
get.

Departementet har i etterkant av heringen
bedt Nearingslivets Hovedorganisasjon om en
oversikt over nemnder med overlappende tilbud
med Forbrukertvistutvalget. Neeringslivets Hoved-
organisasjon har opplyst at dette gjelder Klage-
nemnda for bilsaker og Reklamasjonsnemnda for
héndverkertjenester.

Forbrukerradet viser til at et skriftlighetskrav
gjelder for meklingen i dag. Det vil ogsd ved ny
ordning vaere behov for krav om skriftlighet, saer-
lig i tilknytning til at partene skal fi seg forelagt et
losningsforslag, jf. lovforslaget § 21.

Hovedorganisasjonen Virke mener at en for-
skriftshjemmel for fastsettelse av gebyr kun for
naeringsparten vil bidra til at neeringen ikke far til-
lit til meklingen.

7.3 Departementets vurdering

Departementet  opprettholder  forslaget i
heringsnotatet om at Forbrukerradet skal tilby
mekling i forbrukersaker som ikke dekkes av et
annet innmeldt klageorgan. Det vil si at Forbru-
kerradets meklingstilbud utvides til & ogsa dekke
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nye saksomrader. Departementet opprettholder
ogsé de foreslatte unntakene fra Forbrukerradets
virkeomrade. Hva som narmere skal forstis med
forbrukersak etter lovforslaget er behandlet i
punkt 6.

Selv om departementet foreslar at Forbruker-
radet skal tilby klagebehandling i saker som ikke
dekkes av et annet innmeldt klageorgan, oppfor-
drer departementet bransjen og forbrukersiden til
selv & ta ansvar for forbrukerklager pa sine omréa-
der. Dette gjor bransjen allerede i dag pa mange
omréader med etablering av nemnder som funge-
rer utmerket. Bransjen og forbrukersiden ber
fortsatt se pa om det foreligger et behov for eta-
blering av nemnder for ulike sakstyper. Et hoyt
konfliktnivéa pa enkelte felt vil for eksempel tale for
egne nemnder. Nemndbehandling, hvor forbru-
ker og naeringsdrivende kan fi en avgjerelse, vil
ogsa for noen saksomrader anses bedre egnet enn
et meklingstilbud.

Det vil ogsa veere naturlig 4 vurdere om noen
av de eksisterende nemndene bor utvides. Det vil
etter departementets oppfatning veere hensikts-
messig a benytte seg av den ekspertisen som alle-
rede finnes i nemndene for & lose tvister pa rela-
terte saksomrader. Nemndenes avtaleparter ber
ogsd se pad muligheten til & behandle saker mot
uorganiserte. A behandle alle saker innenfor ett
omréade i et klageorgan, vil hindre at det utvikles
ulik praksis. Det vil ogsé skape Kklarhet for forbru-
ker om hvilket klageorgan de skal henvende seg
til innenfor de ulike saksomradene.

Seerlig om krav som stilles til Forbrukerrddets
meklingstilbud

Etter departementets forslag skal lovens rammer
for meklingen gjelde likt for Forbrukerridets
mekling og eventuelt andre organer som skal mel-
des inn som meklingsorgan etter §27. Lovens
definisjon av meklingsorgan er «organ som bistar
med 4 oppnd minnelig losning», jf. forslag til ny
lov § 2 bokstav d og punkt 6.1.7. Forbrukerradets
gjeldende behandling av saker mellom forbrukere
og neringsdrivende, hvor de kontakter partene
og foreslar lesninger som disse kan enes om, dek-
kes dermed ogsa av definisjonen av et meklings-
organ, jf. punkt 6.1.7.

Forbrukerradet skal i sin mekling folge kra-
vene som gjelder generelt for klageorganer, samt
seerskilte krav som folger av direktivet. For
omtale av de enkelte kravene, se punkt 9, 10 og
12.

Partenes klageadgang til Forbrukerradet
behandles i sammenheng med partenes klage-

adgang generelt, jf. punkt 9.5.2. Departementet
foreslar at bade forbruker og neeringsdrivende
skal kunne bringe saker inn til Forbrukerréadet for
mekling.

Departementet opprettholder ogsé forslaget i
heringsnotatet om en forskriftshjemmel for at
departementet skal kunne regulere meklingen i
Forbrukerradet neermere, og forslaget om en for-
skriftshjemmel for 4 kunne innfere gebyr for mek-
lingen i Forbrukerridet. Klageorganene stér etter
direktivet fritt til & kreve gebyr av naeringsdri-
vende som er part i en sak organet behandler, jf.
punkt 9.7. Det legges opp til at méiten Forbruker-
radet mekler pa i dag i stor grad skal viderefores.
Meklingen er i dag regulert i forskrifter om Mar-
kedsradets og Forbrukerradets behandling av for-
brukertvister mv. av 12. desember 1978 nr. 4. For-
skriften er hjemlet i forbrukertvistloven.

Forbrukerradet skal mekle i saker hvor det
ellers ikke finnes et innmeldt klagebehandlings-
tilbud. Dette omfatter ogsé saker pa omrader hvor
det finnes et innmeldt tilbud, men hvor klageorga-
net kun behandler klager mot naeringsdrivende
som er tilsluttet en av avtalepartene for tilbudet.
Innfering av et gebyr kan veere aktuelt for 4 unnga
en situasjon der klagebehandlingstilbudet innen-
for en sektor delvis finansieres av bransjen, og
delvis finansieres av det offentlige.

Departementet foreslar imidlertid at hjemme-
len for & kunne innfore gebyr ikke begrenses til
naeringsdrivende, slik den ble foreslatt i
heringsnotatet, men at departementet ogsa skal
kunne innfere gebyr fra forbrukere som benytter
seg av Forbrukerridets meklingstilbud. Ifelge
direktivet kan klageorganene kreve et «symbolsk
gebyr» fra forbruker, jf. artikkel 8 bokstav c, jf.
punkt 9.7. Etter departementets vurdering ber det
pa lik linje med klageorganene for ovrig, veere
mulig & innfere en gebyrordning for forbrukere
som benytter seg av Forbrukerradets meklings-
tilbud. Et eventuelt gebyr fra forbruker vil veere
begrenset til et mindre belop, jf. punkt 9.7.

Departementet foreslar ikke bruk av hjemme-
len for gebyr i forbindelse med lovforslaget, men
vil vurdere behovet for dette, og en hensiktsmes-
sig innretning, ut i fra hvordan meklingstilbudet
utvikler seg og anvendes av partene. Forbruker-
radets meklingstilbud vil dermed inntil videre
veere kostnadsfritt for badde neeringsdrivende og
forbrukere.

Seerlig om forholdet til forbrukertvistloven

Departementet ensker 4 opprettholde dagens til-
bud etter forbrukertvistloven, og forslaget her
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endrer ikke pa dette. Dersom klageorganer med
overlappende virkeomridde med Forbrukertvist-
utvalget etter forbrukertvistloven §1 blir inn-
meldt, vil disse sakene fortsatt kunne behandles i
begge tilbudene. Parallelle klagetilbud gjelder i
dag for bilsaker og for handverkertjenester. Etter
det opplyste behandlet Klagenemnda for bilsaker
om lag 20 saker mens Héndverkerklagenemnda
behandlet 5 saker, i 2014. Innen disse saksom-
ridene er antallet saker for Forbrukerradet og
videre behandling i Forbrukertvistutvalget
vesentlig heyere enn for klagenemndene. Som
illustrasjon vises det til at Forbrukertvistutvalget
behandlet i alt 567 bilsaker i 2014 og 254 handver-
kertjenestesaker i 2014. Ikke alle bilsakene kunne
blitt behandlet i Klagenemnda for bilsaker, da
nemnda stiller krav om at forbruker er medlem i
NAF og at neeringsparten er medlem i Norges bil-
bransjeforbund. Slike vilkar gjelder ikke for
behandling etter forbrukertvistloven § 1.

Forbrukerradet skal etter forslaget fortsatt
mekle i saker som faller innenfor Forbrukertvist-
utvalgets saksomrade. Etter forslaget skal Forbru-
kerradet imidlertid ogsa mekle i saker som ligger
utenfor Forbrukertvistutvalgets saksomrade og
saksomradene til innmeldte klageorganer. Dette
innebeerer at dersom det ikke oppnés et meklings-
resultat i Forbrukerradet, vil partene eventuelt
maétte bringe saken inn for ordinaer domstols-
behandling for & fa en bindende avgjoerelse. Dette
innebeerer at Forbrukerradet dels skal mekle i
saker etter forbrukertvistloven, med mulighet for
partene til 4 bringe saken inn for Forbrukertvist-
utvalget, og dels i saker hvor mekling er eneste til-
bud.

Ettersom Forbrukerriddets meklingsfunksjon
foreslas utvidet til & gjelde flere saksomrader, er
det et seerskilt spersmal om Forbrukertvistutval-
gets virkeomriade ogsd skal utvides. Dette ma
eventuelt reguleres i forbrukertvistloven. Det
vises i denne sammenheng til at departementet
har hatt et lovforslag om Forbrukertvistutvalget
pa hering, med blant annet forslag om at virkeom-
radet utvides til 4 gjelde tvister av prinsipiell
karakter mellom forbruker og naringsdrivende,
som faller utenfor Forbrukertvistutvalgets saks-
omrade etter forbrukertvistloven. Det fremgar av
forslaget at det ved vurderingen av om en sak er
prinsipiell, skal det tas hensyn til om tvisten reiser
spersmal av betydning utover den aktuelle saken,

fordi den gjelder mange forbrukere eller reiser
spersmaél der det er seerlig behov for rettslig avkla-
ring. Det er Forbrukerradet og Forbrukertvistut-
valget som mé avgjere om en sak anses prinsipiell.

Seerlig om saker som faller utenfor Forbrukerrddets
saksomrdde

Forbrukerradets vurdering og avgjerelse om en
sak faller utenfor virkeomradet, og ikke skal
mekles, bor veere endelig. Departementet foreslar
derfor at Forbrukerradets avgjerelse om en sak
faller utenfor virkeomradet, ikke skal kunne
paklages. En slik avgjorelse er ikke & anse som en
avvisning etter direktivets uttemmende opplisting
av avvisningsgrunner, og det vil ikke fattes noe
vedtak. I praksis vil Forbrukerriddet bare gjore
oppmerksom pé at saken er utenfor saksomréadet,
og eventuelt henvise klager til riktig klageorgan. I
og med at klagetilbudet skal vaere heldekkende,
med enkelte eksplisitte unntak, mé det legges til
grunn at det kun i fa tilfeller vil veere aktuelt at en
forbrukersak ikke kan tas til behandling av For-
brukerradet eller et annet innmeldt klageorgan.
Arsaken til at en tvist faller utenfor Forbrukerra-
dets saksomrade kan vaere at saken faller utenfor
direktivets virkeomréde, for eksempel at klagen
gjelder tvist om kjop av fast eiendom, at den ikke
er & anse som en forbrukersak, eller at saken
herer inn under et annet klageorgan. Tilsvarende
er ordningen for andre innmeldte klageorganer.

Seerlig om Forbruker Europas rolle

Departementet foreslar at Forbrukerriadet ved
Forbruker Europa skal ivareta bistandsplikten
som felger av direktivets artikkel 14. Plikten inne-
beerer 4 bista forbrukere i & finne frem til relevant
klageorgan ved tvist oppstatt i forbindelse med
vare- eller tjenestekontrakt med naeringsdrivende
i annet E@S-land. Denne oppgaven tilligger ogsa i
dag kontorene i det europeiske nettverket Euro-
pean Consumer Centre Network som Forbruker
Europa er en del av (ECC-net). Med dette foreslas
oppgaven lovfestet og at den knyttes opp mot de
klageorganene som skal innmeldes og fores pa
listen over klageorganer som oppfyller direktivets
minstekrav.
Se forslag til ny lov §§ 23 — 25.
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8 Godkjenningsordningen

8.1 Vedkommende myndighet og
kontaktpunkt

8.1.1 Direktivet

Ifolge direktivet skal medlemsstatene utpeke én
eller flere vedkommende myndigheter, jf. artikkel
18 nr. 1.

Vedkommende myndigheter skal vurdere om
klageorganene som sgker offentlig godkjenning,
oppfyller direktivets minimumskrav og eventuelle
supplerende krav etter nasjonal rett, jf. artikkel 19
og 20. Grunnlaget for vurderingen er informasjon
fra klageorganene som segker om godkjenning.
Kravene til hvilken informasjon og dokumen-
tasjon som skal gis, framgar av artikkel 19. Se
ogsé punkt 7.2.

Vedkommende myndigheter skal melde inn
(notifisere) til EU-kommisjonen en liste over kvali-
fiserte Kklageorganer pa forbrukeromradet.
Endringer i listen skal meddeles EU-kommisjonen
fortlopende, jf. artikkel 20 nr. 2. Dersom med-
lemsstaten peker ut mer enn én vedkommende
myndighet, skal en av disse oppnevnes som felles
kontaktpunkt, jf. artikkel 18 nr. 1. Det er i sa fall
kontaktpunktet som skal veere ansvarlig for &
sende inn listen til EU-kommisjonen, jf. artikkel
20 nr. 3.

En liste over innmeldte klageorganer skal gjo-
res tilgjengelig pa vedkommende myndigheters
nettside via en lenke til EU-kommisjonens nett-
side. EU-kommisjonens nettside gir oversikt over
alle klageorganer i EJS-omriadet som oppfyller
direktivets krav. Vedkommende myndigheter skal
gjore listen offentlig tilgjengelig pa et varig
medium. Se artikkel 20 nr. 5, jf. nr. 4.

Vedkommende myndighet skal ogsd kontakte
godkjente klageorganer som ikke lenger oppfyller
kravene etter direktivet og nasjonale bestemmel-
ser. Dette kan for eksempel gjores pd bakgrunn av
endringer i klageorganets virksomhet som klageor-
ganene etter artikkel 19 nr. 1 annet ledd skal under-
rette vedkommende myndighet om, eller pa grunn
av rapporteringene fra klageorganene etter artik-
kel 19 nr. 3. Det stilles ikke krav til ytterligere kon-
troll fra vedkommende myndighet utover dette.

Vedkommende myndighet skal underrette
klageorganet om hvilke krav det ikke oppfyller, og
gi klageorganet en frist pa tre méneder til 4 rette
forholdet. Vedkommende myndighet skal trekke
godkjenningen tilbake dersom klageorganet ikke
innen denne fristen gjor nedvendige endringer for
4 oppfylle kravene. Den nasjonale listen over inn-
meldte klageorganer skal deretter ajourferes uten
unedig opphold, og relevante opplysninger skal
oversendes EU-kommisjonen. Se artikkel 20 nr. 2
fierde ledd.

Ifelge direktivet skal vedkommende myndig-
het, eller kontaktpunktet, senest 9. juli 2018, og
deretter hvert fjerde ar, offentliggjere en rapport
om de innmeldte klageorganenes utvikling og
virkeomrade, jf. artikkel 20 nr. 6. Rapporten skal
ogsa sendes til EU-kommisjonen. Rapporten skal
inneholde informasjon om klageorganenes beste
praksis, mangler som hindrer klageorganene i a
fungere etter hensikten i forbindelse med bade
nasjonale og tverrnasjonale tvister (underbyg-
get med statistiske data), og eventuelle forslag til
hvordan klageorganene kan fungere bedre, jf.
artikkel 20 nr. 6 bokstavene a — c. EU-kommisjo-
nen skal lage en oversikt over oppnevnte ved-
kommende myndigheter samt eventuelle kon-
taktpunkter. Oversikten skal publiseres i The
Official Journal of the European Union, jf. artik-
kel 18 nr. 2.

8.1.2 Departementets forslagi hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014, som ble sendt ut
for det foreld en norsk oversettelse av direktivet,
ble «vedkommende myndighet> omtalt som
«kompetent myndighet, i form av godkjennings-
og tilsynsmyndighet». Det ble foreslatt at kompe-
tent myndighet, i form av godkjennings- og til-
synsmyndighet for klageorganer, legges til Kon-
gen. Det ble videre skissert at myndigheten kan
delegeres til ett eller flere departementer. Det ble
ogsa foreslatt en hjemmel for Kongen til 4 opp-
nevne ett kontaktpunkt for godkjennings- og til-
synsmyndigheter. Kontaktpunktet ble foreslatt
lagt til Barne-, likestillings- og inkluderingsdeparte-
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mentet, som ansvarlig departementet for gjenn-
omferingen av direktivet og forordningen.

Forbrukerradet gir sin stette til forslagene om
kompetente myndigheter og kontaktpunkt. Sam:-
ferdselsdepartementet mener det md ga Kklarere
frem av lovbestemmelsen om notifisering (inn-
melding) hvilke organer som kan rapporteres til
kontaktpunktet. For evrig har ingen herings-
instanser hatt merknader til dette.

8.1.3 Departementets vurdering

Etter en nzermere vurdering foreslas det at opp-
gavene som direktivet legger til «vedkommende
myndighet» legges til departementet direkte.

Dette innebaerer at seknader om godkjenning
etter loven skal rettes til og behandles av Barne-,
likestillings- og inkluderingsdepartementet, der-
som ikke annet er bestemt.

Departementet skal videre kontakte godkjente
klageorganer som ikke lenger oppfyller kravene
etter loven, og tilbakekalle godkjenningen dersom
klageorganet ikke innen gitt frist har gjort ned-
vendige endringer for 4 oppfylle kravene. Dette
kan for eksempel gjores pd bakgrunn av
endringer i klageorganets virksomhet som klage-
organene skal underrette vedkommende myndig-
het om, eller pa bakgrunn av rapporteringene fra
klageorganene. Det stilles ikke krav til ytterligere
kontroll fra vedkommende myndighet utover
dette. Det kan imidlertid ogsé vaere aktuelt & folge
opp eventuelle henvendelser om klageorganers
brudd pé lov om klageorganer for forbrukersaker
fra for eksempel forbrukere eller neeringsdrivende.

Béade avtalebaserte og lovpélagte klageorga-
ner skal kunne meldes inn til EFTA-statenes faste
komité for oppfering pa EU-kommisjonens liste
over klageorganer som fyller direktivets krav. Lov-
palagte klageorganer, som Transportklagenem-
nda og Brukerklagenemnda, skal imidlertid ikke
seke om godkjenning, siden disse er opprettet og
regulert i spesiallovgivning. Myndighetene som
er ansvarlige for reguleringen av lovpalagte nemn-
der, skal serge for at regelverket er i samsvar med
direktivets minimumskrav og at klageorganene
folger kravene. Dette tilsier at det er behov for et
koordinerende kontaktpunkt. Kontaktpunktet
skal motta godkjenninger fra vedkommende
myndigheter og rapporter/meldinger om lovpa-
lagte organer for innmelding. Kontaktpunktet skal
videre fortlopende rapportere til EFTAs faste
komité om forhold som medferer behov for
endringer i listen over klageorganer. Departemen-
tet vil, som foreslatt i heringen, legge opp til at
ogsa rollen som kontaktpunkt legges til Barne-,

likestillings- og  inkluderingsdepartementet.
Departementet har imidlertid gatt bort fra 4 regu-
lere kontaktpunkt i loven. Utpeking av kontakt-
punkt, og innmelding av dette til EFTA-statenes
faste komité, vil veere et rent administrativt for-
hold mellom myndighetene.

Oppferingen av klageorganene pa EU-kommi-
sjonens liste over klageorganer som fyller direkti-
vets krav, og felgende rapporteringer fra kontakt-
punktet til EFTAs faste komité om klageorganene,
vil forst bli aktuelt nar rettsaktene er innlemmet i
E@S-avtalen, jf. punkt 2.3.4.

Departementets oppgaver som «vedkom-
mende myndighet» folger av forslag til ny lov §§ 3,
10 og 27.

8.2 Sgknad om godkjenning

8.2.1 Direktivet

Ifolge direktivet skal vedkommende myndighet
vurdere om Kklageorganer som seker godkjen-
ning, faller inn under direktivets virkeomrade, og
om disse oppfyller kravene etter direktivets kapit-
tel 2 og de nasjonale gjennomferingsbestemmel-
sene, jf. artikkel 20 nr. 1. Myndighetene skal ogsa
vurdere nasjonale bestemmelser som gér utover
direktivets krav.

Vurderingen skal gjoeres pa bakgrunn av opp-
lysningene som gis til vedkommende myndighet
ved seknad. Det folger av direktivets artikkel 19
nr. 1 at felgende informasjon skal gis:

— navn, Kkontaktopplysninger og nettsteds-
adresse (bokstav a),

— oppbygning og finansiering, inkludert informa-
sjon om hvem som er ansvarlig for klage-
behandlingen, deres godtgjerelse, ansettel-
sesvilkdr og hvem de er ansatt av (bokstav b),

— saksbehandlingsregler (bokstav c),

— eventuelle saksbehandlingsgebyr (bokstav d),

— gjennomsnittlig saksbehandlingstid (bokstav
e),

— hvilke sprak klagen kan inngis pa, og hvilke
sprak som blir benyttet under saksbehandlin-
gen (bokstav ),

— virkeomréadet for klageorganets saksbehand-
ling (bokstav g),

- med hvilke begrunnelser klageorganet kan
avsla 4 behandle en bestemt tvist, jf. direktivets
artikkel 5 fjerde ledd (avvisningsgrunner)
(bokstav h),

— en begrunnet vurdering fra klageorganet om
det er omfattet av direktivets anvendelsesom-
rade og om det oppfyller kravene som folger i
direktivets kapittel 2 (bokstav i).
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8.2.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 en bestemmelse om at klageorganene
som sgker godkjenning, ma legge frem for god-
kjenningsmyndigheten dokumentasjon pé at orga-
net oppfyller vilkirene som folger av loven. Hvilke
opplysninger som skal oppgis ved seknad, ble
foreslatt regulert i forskrift. Det ble videre fore-
slatt & gi nermere bestemmelser i forskrift om
rapporterings- og meldingsplikt for godkjente
organer.

Forbrukerrdadet skriver i sin heringsuttalelse
at:

«[...] Det er ikke narmere begrunnet i
heringsnotatet hvorfor de lovpélagte nemnder,
for & kunne notifiseres, kun behever a oppfylle
direktivets minstekrav. De lovbaserte nemn-
dene har allerede vedtekter som gar lenger
enn direktivets krav og Forbrukerradet tar for
gitt at kravene til disse nemndene ikke vil bli
svekket i forbindelse med gjennomferingen av
direktivet»

For evrig har ingen heringsinstanser hatt merkna-
der til dette.

8.2.3 Departementets vurdering

Departementet  opprettholder  forslaget i
heringsnotatet, men med en justering av for-
skriftshjemmelen i § 3 annet ledd. Departementet
mener det vil veere hensiktsmessig 4 kunne gi
naermere regler om i hvilken form opplysningene
skal kunne gis, herunder krav til skriftlighet. Inn-
hentingen av opplysningene bor ogsa skje pa en
enklest mulig mate og som legger til rette for like-
behandling av klageorganene under seknads-
behandlingen. Departementet vil vurdere om det
skal utarbeides et standardisert skjema for dette
formal.

Nemnder og meklingsorganer som behandler
forbrukertvister, kan seke om godkjenning for &
bli del av det offentlige klagebehandlingstilbudet
pa forbrukeromradet. Klageorganene vil bli holdt
orientert blant annet om hvilke myndigheter det
skal sekes til og pa hvilken mate, samt seknads-
frister, hvilke krav som stilles for godkjenning og
nermere om hvilken informasjon som skal gis
ved sgknad.

Nar det gjelder hvilke krav som skal gjelde for
lovpalagte nemnder, vil dette reguleres ulikt, men
slik at direktivets minstekrav méa oppfylles. Det vil

vaere opp til ansvarlig administrative myndighet &
vurdere en eventuell videre regulering for den
enkelte nemnd. Samferdselsdepartementet vil
legge opp til at det i reguleringen for Brukerklage-
nemnda for elektronisk kommunikasjon henvises
til lov om klageorganer for forbrukersaker og de
krav som folger av denne, jf. punkt 20.2.6. Etter
lovforslaget her vil det samme gjelde for Pakkerei-
senemnda, Finansklagenemnda, Reklamasjons-
nemnda for eiendomsmeglingstjenester, El-klage-
nemnda og Boligtvistnemnda. For andre nemnder
kan det vurderes som mest hensiktsmessig med
regulering utelukkende i sarlovgivningen. Dette
gjelder blant annet for Transportklagenemnda.
Det vises for evrig til punkt 8.1 om innmelding av
lovpalagte nemnder.
Se forslag til ny lov § 3 ferste og annet ledd.

8.3 Overgang til ny godkjennings-
ordning

Ny lov om klageorganer for forbrukersaker vil
regulere krav som nemnder og meklingsorganer
maé oppfylle for a bli godkjent og meldt til EFTAs
faste komité for oppfering pa EU-kommisjonens
offisielle liste. For enkelte nemnder foreligger det
etter gjeldende rett nasjonale offentlige godkjen-
ninger. Dette gjelder for Finansklagenemndene,
Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeklingstje-
nester, El-klagenemnda, Pakkereisenemnda og
Boligtvistnemnda. Felles for godkjenningsordnin-
gene er at nemndene gis rettsvirkninger etter seer-
lovgivningen ved oppnadd godkjenning. Ingen av
godkjenningsordningene er tidsbestemte. Det
vises til punkt 20.2 for naermere omtale av de
enkelte nemnder og reguleringen av disse.
Forholdet mellom gjeldende godkjenningsord-
ninger og ny ordning etter lov om klageorganer
for forbrukersaker ma vurderes, herunder om det
er hensiktsmessig med parallelle ordninger.
Norges innmelding av godkjente klageorganer
til EFTAs faste komité for & bli oppfert pa EU-
kommisjonens liste over europeiske klageorganer
som fyller direktivets krav, forutsetter at rettsak-
tene er innlemmet i EJS-avtalen. Det ventes at
rettsaktene vil bli innlemmet i lepet av hesten
2015/vinteren 2016. For mer om innlemmelsen av
rettsaktene i EQS-avtalen, se punkt 2.3.4.

8.3.1 Departementets forslag i herings-

notatene og hgringsinstansenes syn

Departementet skisserte i heringsnotatet av
08.10.2014 felgende alternative overgangsordnin-
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ger mellom gjeldende godkjenninger og godkjen-

ninger for nemnder gitt etter ny lov:

— At det fastsettes en sluttdato slik at nemnder
som ikke segker eller oppnér ny godkjenning
innen en fastsatt dato, vil kunne viderefores,
men uten rettsvirkninger,

— At det ikke fastsettes en sluttdato slik at gjel-
dende godkjenning virker inntil videre, med
rettsvirkninger. Nemnder som ikke segker eller
ikke oppnér godkjenning etter ny lov kan fun-
gere videre slik den er.

Departementet ba saerskilt om heringsinstanse-
nes syn pa om det ber settes en sluttdato og even-
tuelt nar denne bor settes. Det var ogsa enskelig
med innspill pd andre mater a legge opp en over-
gangsordning pa. I heringsnotatet til endringer i
spesiallovgivningen av 15.01.2015, ble forslagene
om overgangsordning referert fra heringsnotatet
til ny lov om klageorganer for forbrukersaker, og
heringsinstansene ble bedt om a gi uttalelse ogsé i
denne sammenheng.

Av heringsinstansene som har uttalt seg om
dette, er synspunktet gjennomgéende at det ber
settes en sluttdato, men slik at nemndene gis
rimelig tid til 4 tilpasse seg nytt regelverk. De som
har uttalt seg er Eiendom Norge, Finansklage-
nemnda, Forbrukerrddet, Forbrukertvistutvalget,
Hovedorganisasjonen Virke, Jussformidlingen i Ber-
gen, Norges Automobil-Forbund, Norske Inkasso-
byraers Forening og Neeringslivets Hovedorganisa-
sjon.

Forbrukertvistutvalget uttaler:

«En frist pé ett ar etter den nye loven er tradt i
kraft, ber veere tilstrekkelig. Hvis godkjenning
ikke er skt eller ikke innvilget innen en slik
frist, ber rettsvirkninger av eksisterende god-
kjenning falle bort. Klage- og tvistelgsningstil-
budet pa forbrukeromradet ber fremsta som sa
enkelt som mulig, og parallelle godkjennings-
ordninger ber unngas».

Neeringslivets Hovedorganisasjon er enig i at det
bor etableres en overgangsordning. Av hensyn til
at det kan vaere enkelte nemnder som ikke ser seg
tjent med 4 bli en del av det nye Kklagebe-
handlingssystemet, mener Neringslivets Hoved-
organisasjon at ordningen ikke ber gjeres tidsbe-
grenset, men sta dpen pa ubestemt tid for de nem-
nder som av ulike drsaker ensker 4 innlemmes i
nytt system péa et senere tidspunkt.

8.3.2 Departementets vurdering

Departementet er av det syn at flere parallelle
offentlige godkjenningsordninger for klageorga-
ner ber unngés, og at det derfor ber etableres
overgangsordninger mellom godkjenningen som
allerede er gitt, og ny offentlig godkjenning. Over-
gangsordningene ber sikre at godkjenningsord-
ningene ikke overlapper, samt sette skjaerings-
punktet for nar en innkommet sak skal behandles
etter ny eller tidligere godkjenning og regelverk.
Det kan ogsa vurderes om det skal settes en ende-
lig sluttdato for nar gjeldende godkjenninger utle-
per, for slik a sikre fremdrift i klageorganenes segk-
nadsprosesser.

Reguleringen av dette kan imidlertid gjores pa
ulike mater, og ber tilpasses den enkelte nemnd
og sarreguleringen som folger denne. Blant
annet har flere nemnder et videre virkeomrade
enn ny lov om klageorganer for forbrukersaker,
som ma tas i betrakting ved utformingen. Dette til-
sier at det ikke ber formuleres en generell over-
gangsbestemmelse i ny lov om klageorganer for
forbrukersaker.

Det foreslas derfor at departementet kan gi
naermere overgangsregler. Departementet vil ta
stilling til utforming, herunder eventuelle sluttda-
toer, i forbindelse med sanksjonering av loven.
Med «departementet» menes i denne sammen-
heng fagdepartementene som er administrativt
ansvarlig for saerregelverk som regulerer nemn-
denes gjeldende godkjenning.

Se forslag til ny lov § 29 annet ledd.

8.4 Rapporterings- og
opplysningsplikt for godkjente
klageorganer

8.4.1

Ifolge direktivet skal klageorganene uten unedig
opphold opplyse vedkommende myndighet om
eventuelle endringer som oppstar i de forhold
som det skal informeres om etter artikkel 19 nr. 1,
jf. nr. 1 annet ledd (meldeplikt).

Direktivet palegger ikke klageorganene rap-
porteringsplikt ved foresporsel fra myndighetene.

Direktivet

8.4.2 Departementetsforslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Det ble i heringsnotatet av 08.10.2014 foreslatt i
forskrift 4 gi bestemmelser om meldingsplikt for
godkjente klageorganer. Departementet foreslo
en forskriftsregulering for & palegge klageorganer
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uten unedig opphold 4 melde fra om endrede for-
hold knyttet til opplysningene som ble gitt ved
seknad.

Det ble videre foreslatt en hjemmel slik at ved-
kommende myndighet kan innhente informasjon
til enhver tid fra klageorganene. Formaélet er a
lopende kunne vurdere klageorganenes oppfyl-
lelse av lovens krav.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

8.4.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget om melde-
plikten i heringsnotatet. Etter en fornyet vurde-
ring mener departementet imidlertid at en slik
plikt ber fremga direkte av loven, og ikke i for-
skrift. Plikten pahviler klageorganer som er god-
kjent. Meldeplikten foreslés derfor regulert i sam-
menheng med rapporteringsbestemmelser til
departementet. Opplysningene som gis ved segk-
nad i henhold til artikkel 19 nr. 1 skal i all hoved-
sak fremgé pa listen over innmeldte klageorganer.

Myndighetene er palagt & holde listen a jour
bade over hvilke klageorganer som til enhver tid
er innmeldt og opplysningene som gjelder klage-
organene pa lista. Dette innebarer at terskelen
for nar meldeplikten for klageorganene inntrer
ved endring er lav. Hvilke opplysninger som skal
gis, er omhandlet i punkt 8.2. Dette er i stor grad
faktiske opplysninger om klageorganets organise-
ring og saksbehandling, noe som tilsier at det vil
veere lite rom for vurdering for klageorganene
med tanke pd nar melding skal gis ved endring.
Det kan for ovrig tenkes eksempler pd endringer
som klageorganet vurderer 4 veere av en art eller
betydning som ikke utleser meldeplikt. Dette kan
for eksempel vaere knyttet til mindre justeringer
av saksbehandlingsreglene.

Departementet opprettholder ogsé forslaget i
heringsnotatet om rapporteringsplikt ved fore-
sporsel fra departementet, og at klageorganet «til
enhver tid» plikter & gi informasjon.

Som en sikkerhetsventil av hensyn til et effek-
tivt tilsyn med godkjenningsordningen ber depar-
tementet ha mulighet til selv 4 kreve nedvendige
opplysninger fra klageorganene, som virker ved
siden av meldeplikten og arlig rapportering. Der-
som det kommer klager til myndighetene om for
eksempel et klageorgans inhabilitet, saksbehand-
lingstid, neytralitet eller avvisningsgrunnlag, som
klageorganet selv ikke har meldt fra om, vil det
vaere hensiktsmessig at myndighetene har mulig-
het til pd eget initiativ & underseke forholdene
innen rimelig tid, og ikke maétte avvente neste

arsrapportering. Det foreslas at departementet kan
sette tidsfrister for nar opplysningene skal gis.
Se forslag til ny lov § 9.

8.5 Sanksjon mot klageorganer som
ikke lenger oppfyller kravene

8.5.1 Direktivet

Direktivets artikkel 20 nr. 2 tredje ledd regulerer
de tilfeller et klageorgan ikke lenger oppfyller kra-
vene etter direktivets kapittel 2, de nasjonale
bestemmelser som gjennomferer disse, eller
nasjonale bestemmelser som gar lenger enn kra-
vene i direktivet. I disse tilfeller skal vedkom-
mende myndighet informere det aktuelle klage-
organ om hvilke krav de ikke oppfyller, med en
anmodning om & foreta endringer for & oppfylle
kravet uten unedig opphold.

Dersom klageorganet fortsatt ikke oppfyller
kravet tre maneder etter anmodningen, skal ved-
kommende myndighet fijerne organet fra listen
etter artikkel 20 nr. 2 forste ledd. Listen skal opp-
dateres uten ugrunnet opphold, og opplysningene
om endringene skal meldes til EU-kommisjonen.

8.5.2 Departementetsforslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at direktivets bestemmelse om mang-
lende oppfyllelse av minimumskravene i direktivet
og den nasjonale gjennomferingen, ble gjennom-
fort i lovens §7. Departementet foreslo en
bestemmelse i samsvar med direktivets krav, og at
klageorganenes frist for retting ble til 3 méneder.

Av heringsinstansene var det kun Jussformid-
lingen i Bergen som hadde merknad til dette for-
slaget, hvor det uttales:

«Jussformidlingen er av den oppfatning at det
ber vaere Klare regler for hva som skjer dersom
et organ mister sin godkjenning. Det er viktig
med klare regler for hva som skjer med saker
som allerede er klaget inn for organet, for &
sikre forutberegnelighet for forbrukerne, og
for & sikre at de er klar over hva de skal foreta
seg videre. Det er eksempelvis vesentlig 4 vite
om saken automatisk blir overfort til Forbru-
kertvistutvalget, om den vil behandles uten
rettsvirkninger i samme organ, eller om en da i
alle fall har mulighet til & trekke saken. Vi er av
den oppfatning at dette ikke er klart nok angitt
i loven, og at dette helst ber gjores der eller i
lovens forarbeider.»
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8.5.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet. Departementet foreslir at klageorganet
mister sin godkjenning dersom organet, etter en
advarsel fra departementet om hvilket krav som
ikke er oppfylt og en tre maneders frist til 4 opp-
fylle kravet, fortsatt ikke oppfyller kravene etter
direktivets kapittel II, de nasjonale bestemmelser
som gjennomforer disse, eller de nasjonale
bestemmelser som gar lenger enn hva som direk-
tivet krever.

Bortfall av godkjenning kan forekomme pa
bakgrunn av avvik knyttet til samtlige av kravene
som stilles for klageorganene i loven. For eksem-
pel kan det forekomme at et organ opplever en
okning i sakstilfanget som det ikke greier 4 hand-
tere uten & ga utover kravet til saksbehandlings-
tid. Virkningen av at en godkjenning trekkes til-
bake vil veere at klageorganet skal fijernes fra den
nasjonale og EU-kommisjonens liste over inn-
meldte klageorganer som oppfyller direktivets
krav, og videre at rettsvirkningene etter loven fal-
ler bort. Det vil vaere opp til klageorganets beslut-
tende part(er) a ta stilling til om det skal videre-
fores uten godkjenning. Etter lovforslaget § 23, vil
Forbrukerradets mekling tre inn som innmeldt til-
bud for forbrukersaker som omfattes av vedkom-
mende klageorgans virkeomrade.

Klageorganet vil til enhver tid kunne rette for-
holdet og pa nytt seke godkjenning.

Departementet er enig med Jussformidlingen i
Bergen i at det for forbruker, men ogsa for
naeringsparten, er viktig med forutberegnelighet
for sakens videre prosess dersom klageorganet
mister sin godkjenning for saken er ferdig
behandlet. Partene ber for det forste opplyses om
at godkjenningen er falt bort, og virkningen av
dette, herunder muligheten for & trekke saken.
Ettersom det vil veere opp til det enkelte klage-
organ 4 beslutte hvorvidt det skal videreferes,
uten rettsvirkninger, eller avvikles, vil organet
selv veere nzermest til 4 ivareta dette pa best mulig
maéte. Til dette kommer at det kun er klageorga-
net som har oversikt over innkomne saker og par-
tene, slik at andre akterer, for eksempel kompe-
tent myndighet, vanskelig kan na ut med informa-
sjon pa samme mate. Uavhengig av om klageorga-
net skal viderefores eller ikke, ber det informeres
om at saken kan bringes inn for Forbrukerradet.
Departementet foreslar pd denne bakgrunn en
informasjonsbestemmelse overfor Kklageorga-
nene i bestemmelsen om tilbakekall av godkjen-
ningen, i nytt tredje ledd.

Se forslag til ny lov § 10.

8.6 Endringikravene for godkjenning
- virkning for godkjente
klageorganer

8.6.1 Departementets forslagihgringsnotatet

og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2015 en bestemmelse om at dersom det gjo-
res endringer i krav som ligger til grunn for god-
kjenningen, skal endringene ogsa gjelde for nem-
nder og meklingsorganer som allerede er god-
kjent. Departementet foreslo ogsa en hjemmel for
at vedkommende myndighet kunne innhente
dokumentasjon fra klageorganet pa at nye krav er
oppfylt.

Dette forholdet er ikke regulert i direktivet.

Ingen av heringsinstansene har hatt merk-
nader til dette.

8.6.2 Departementets vurdering

Departementet  opprettholder  forslaget i
heringsnotatet om at endringer i krav som ligger
til grunn for godkjenning av klageorganer, vil
ogsa gjelde for klageorganer som allerede er god-
kjent. Klageorganer som allerede er blitt godkjent
etter loven, méa derfor ved endringer i krav i lov
eller forskrift, gjere nedvendige endringer i sin
virksomhet for & oppfylle endrede krav. Det
samme gjelder for eventuelle nye krav. Hvis ikke,
vil klageorganet kunne miste godkjenningen sin,
jf. punkt 8.5 om sanksjoner mot klageorganer som
ikke lenger oppfyller kravene.

Utviklingen og oppfelgingen av klagebehand-
lingstilbudet kan medfere behov for fremtidige
endringer av reguleringen for klageorganene. Det
kan vedtas nye regler for EJS-omradet som skal
gjennomfores, eller det kan bli behov for 4 foresla
nye nasjonale krav.

I den grad endringene kommer som en konse-
kvens av nye minimumsregler for EQS-omradet,
vil gjennomferingen fi virkning for bade god-
kjente og rapporterte (lovpalagte) klageorganer.
For det tilfellet at det foreslis nasjonale krav ut
over minimumskravene i direktivet, ma det
enkelte ansvarlige departementet foreta en vurde-
ring om kravene ogsé skal foreslas innfort for Kkla-
georganer som rapporteres uten en godkjenning
etter ny lov om klageorganer for forbrukersaker.

Departementet har pd nytt vurdert forslaget
om hjemmel for myndighetenes innhenting av
dokumentasjon fra klageorganene om oppfyllelse
av nye krav. Behovet for en slik hjemmel mé anses
som dekket gjennom forslag til opplysningsplikt-
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bestemmelse i § 9. P4 denne bakgrunn gar depar-  prosedyre som nir et klageorgan ikke lenger opp-
tementet ikke videre med forslaget i heringsnota-  fyller kravene i loven, jf. punkt 8.5.
tet pa dette punkt. Se forslag til ny lov § 3 0g 9.
Dersom et klageorgan ikke oppfyller endrede
eller nye krav, vil det legges til grunn tilsvarende



50 Prop.32L

2015-2016

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomforing av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

9 Krav til klageorganer som sgker godkjenning

9.1 Stiftelsesgrunnlag

9.1.1

Direktivet stiller ikke krav til klageorganers stif-
telsesgrunnlag. Utvalget foreslo at en nemnd, for
a bli godkjent, skal veere opprettet gjennom en
avtale mellom én eller flere bransjer pa den ene
siden og Forbrukerradet pa den andre siden, jf.
utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehandling
av forbrukertvister § 9. Etter utvalgets forslag kan
en annen organisasjon enn Forbrukerradet delta
som avtalepart kun dersom Forbrukerradet har
avslatt 4 delta i en nemnd pé det aktuelle omradet
og den andre organisasjonen er representativ for
et bredt spekter av forbrukerinteresser.

Direktivet og utvalgets forslag

9.1.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at et klageorgan skal opprettes ved lov
eller gjennom en avtale mellom én eller flere bran-
sjer pa den ene siden og Forbrukerradet pa den
andre siden, eller en annen organisasjon som
representerer forbrukerne pad et bestemt saks-
omrade. Departementet stottet ikke utvalgets for-
slag om at Forbrukerradet skal ha fortrinnsrett til
a bli avtalepart. Departementet foreslo at kravet
skal gjelde bade nemnder og meklingsorganer.

Hovedorganisasjonen Virke mener at det ber
apnes for at ogsa andre organisasjoner som repre-
senterer forbrukerne kan bli avtalepart der For-
brukerradet velger & ikke inngd avtale pa et
bestemt omrade.

Forbrukerradet mener at departementet ber
gjennomfere utvalgets forslag om at Forbruker-
radet skal gis fortrinnsrett til & veere avtalepart
pa omrader der det opprettes nye avtalebaserte
klagenemnder. Utvalget vektla at Forbruker-
radet er neermest til 4 fylle rollen som avtalepart
pa de langt fleste omréader, og er en helt avgjo-
rende padriver og premissleverander for oppret-
telsen og driften av nemndene. Forbrukerradet
viser ogs4 til at radets deltakelse sikrer et enhet-
lig system.

Norges Automobil-Forbund skriver at spers-
malsstillingen og premissene fremstir som noe
uklare og ber undergis en naeermere utredning. De
foreslar at dette gjores i forbindelse med herings-
runden knyttet til lov om Forbrukertvistutvalget.

9.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at et klageorgans stiftelsesavtale skal
veere mellom en eller flere bransjer og Forbruker-
radet, eller en annen organisasjon som represente-
rer forbrukerne pa et bestemt saksomrade. Etter
departementets vurdering ber ogsd andre organi-
sasjoner enn Forbrukerradet kunne bli avtalepart,
for eksempel der en annen organisasjon anses &
vaere bedre egnet til 4 representere forbrukerne pa
et bestemt omrade, eller for eksempel dersom
Forbrukerradet sier opp en avtale. Departementets
forslag skiller seg fra utvalgets forslag ved at
Forbrukerradet ikke skal ha en fortrinnsrett over-
for andre organisasjoner til 4 bli avtalepart.

Departementet antar at Forbrukerradet, som
har en god og solid erfaring innenfor nemnds-
arbeid pé forbrukeromrédet, i de fleste tilfeller
vil veere en foretrukket avtalepart. Det er imid-
lertid etter departementets vurdering ikke hen-
siktsmessig & innskrenke bransjens avtalefrihet
med et krav om at Forbrukerradet skal ha for-
trinnsrett til & bli avtalepart, ogsd der bransjen
anser det mer naturlig at en annen organisasjon
blir avtalepart. Bransjen skal kunne oppseke den
de mener vil veere den mest naturlige avtalepar-
ten for det gjeldende klageorganet. Departemen-
tet er ogsa opptatt av 4 ikke skape unedig tunge
etableringsprosesser. Departementet anser det
ikke & vaere nedvendig med en ytterligere hering
om dette.

Departementet gjennomferer imidlertid utval-
gets forslag om at dersom det er en annen organi-
sasjon enn Forbrukerradet som stilles som avtale-
part, skal denne representere forbrukerne péa «et
bestemt saksomrdde». Departementet vil i
behandlingen av seknaden om & bli et godkjent
klageorgan kunne vurdere om organisasjonen
som stilles som avtalepart er godt egnet til &
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representere forbrukere pa det aktuelle saksom-
radet.

Departementet foreslar at Forbrukerradet
unntas fra kravet om & maétte vaere opprettet ved
lov eller en stiftelsesavtale. Forbrukerradet har et
seerskilt stiftelsesgrunnlag. Det ble opprettet i
1953 og far sitt budsjett gjennom arlige budsjett-
vedtak i Stortinget. Forbrukerradet er et forval-
tingsorgan med sarskilte fullmakter og egne ved-
tekter som er fastsatt av regjeringen.

Se forslag til ny lov § 5 forste ledd.

9.2 Vedtekter

9.2.1 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet stiller ikke krav til vedtekter. Utvalget
foreslo et krav om at nemndene skal ha vedtek-
ter som er vedtatt ved stiftelsesavtalen, jf. utval-
gets forslag til ny lov om nemndsbehandling av
forbrukertvister § 10 forste ledd. Utvalget fore-
slo enkelte reguleringer i vedtektene; om sekre-
tariatene kan avvise en sak og treffe vedtak i
saker, om partene har meterett, og om nemn-
ders vedtak har samme virkning som en retts-
kraftig dom og om den skal kunne fullbyrdes
etter reglene for dommer, jf. utvalgets forslag til
ny lov om nemndsbehandling av forbrukertvis-
ter, henholdsvis, §§ 14 fijerde ledd, 15 annet ledd
og 16 forste ledd.

9.2.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 a gjennomfere utvalgets forslag om at
nemndene skal ha vedtekter. Departementet fore-
slo samme krav for meklingsorganer. Departe-
mentet foreslo at vedtektene skal fremga av klage-
organenes stiftelsesavtaler. Kravet til vedtekter
kunne ogsé etter forslaget i heringsnotatet oppfyl-
les gjennom lovregulering. Det ble begrunnet i at
den foreslatte lov om klageorganer for forbruker-
saker skulle gjelde bade for avtalebaserte og lov-
palagte nemnder.

Departementet foreslo at klageorganet i ved-
tektene regulerte belopsgrenser for hvilke saker
som tas til behandling, frist for & bringe saker inn
for behandling, og sekretariatets avvisningskom-
petanse i nemnd.

Forbrukerradet er positiv til at alle klageorga-
ner skal ha vedtekter, og papeker at vedtekter gir
det enkelte klageorganet mulighet for skredder-
sem og gode rammer for drift.

9.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene skal ha vedtekter.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om at vedtektene skal vedtas ved
stiftelsesavtale.

Departementet opprettholder heller ikke for-
slaget i heringsnotatet om at kravet til vedtekter
kan oppfylles gjennom lovregulering. Det er fordi
ogsa lovregulerte klageorganer som skal seke om
godkjenning etter lov, ma oppfylle kravet om ved-
tekter. Kravet om vedtekter vil imidlertid ikke
gjelde for lovregulerte klageorganer som ikke
skal soke godkjenning gjennom lov om klageorga-
ner for forbrukersaker, men som skal oppfylle
direktivets krav gjennom spesiallovgivning. Dette
gjelder eksempelvis Transportklagenemnda som
ikke skal seke om godkjenning etter lov om klage-
organer for forbrukersaker, men som likevel skal
meldes inn til EFTA-statenes faste komité nar de
oppfyller direktivets krav, jf. punkt 8.1. De Kklage-
organer som ma seke godkjenning gjennom lov
om klageorganer for forbrukersaker, ma imidler-
tid oppfylle alle kravene med mindre annet frem-
kommer av loven. Departementet ser ikke grunn
til & unnta noen klageorganer fra kravet om ved-
tekter.

Departementet foreslar videre en forskrifts-
hjemmel som gir departementet mulighet til &
stille krav til vedtektenes innhold. Det kan etter
departementets vurdering veere hensiktsmessig a
sikre at de ulike klageorganenes vedtekter har det
samme tematiske innholdet pé seerskilte punkter.
Dette vil gi en bedre oversikt og veere mer tilgjen-
gelig for partene og for departementet ved
behandling av seknad om godkjenning. Dette er
seerlig viktig der loven ikke fullt ut regulerer
klageorganenes virksomhet, men det gis rom for
nermere regulering i vedtekter. Dette gjelder
eksempelvis klageorganets saksomride, hvem
som har klageadgang, krav til klagens innhold,
saksbehandlingsgebyrer og belopsgrenser, saks-
behandlingsfrister, hvem som har avgjorelses-
myndighet, klageadgang, m.m. Departementet
legger opp til at klageorganet i vedtektene ogsé
kan regulere andre forhold utover det som frem-
kommer av forskriften.

Departementet foreslar at reguleringen av hva
vedtektene skal inneholde reguleres i forskrift,
istedenfor i lov. Departementet foreslar derfor en
forskriftshjemmel som gir departementet myndig-
het til & regulere i forskrift hva klageorganenes
vedtekter skal inneholde. Det gir mer fleksibilitet
a regulere dette i forskrift. Departementet anser
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det ogsa 4 veere hensiktsmessig 4 heller samle
kravene til vedtekters innhold i én bestemmelse,
og ikke ha krav om innhold spredt i loven slik det
ble foreslatt under heringen. Departementet ser
ogsa at det vil vaere aktuelt med flere reguleringer
i vedtektene enn hva som ble foreslitt under
heringen. Kravet til vedtekter med regulering av
innhold anses ikke som en tilleggsbyrde for klage-
organene. De fleste klageorganer har utfyllende
vedtekter allerede i dag, men som uansett mé
endres for 4 oppfylle lovens krav til godkjenning.
Se forslag til ny lov § 5 annet ledd.

9.3 Klageorganets saksomrade

9.3.1

Ifolge direktivet skal alle forbrukeravtaler om
varer og tjenester, med noen unntak, dekkes av et
tilbud om utenrettslig klagebehandling, jf. artik-
kel 5 nr. 1. Direktivet stiller imidlertid ingen krav
til det enkelte klageorgans saksomrade.

Utvalget foreslo et krav om at nemndene skal
ha et klart definert saksomrade som utgjer deres
saklige kompetanse. Den saklige kompetansen
skal fastsettes i vedtektene for den enkelte nemnd
for de kan fa sin godkjenning, jf. utvalgets forslag
til ny lov om nemndsbehandling av forbrukertvis-
ter § 11. Etter forslaget skal en nemnd behandle
klager som omfattes av deres saksomrade.

Direktivet og utvalgets forslag

9.3.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 a gjennomfere utvalgets forslag om at
en nemnd skal ha vedtekter som Kklart definerer
saksomridet som utgjer klageorganets saklige
kompetanse. Departementet sa i utgangspunktet
ikke grunn til & skille mellom nemnder og mek-
lingsorganer pa dette punkt, og foreslo et generelt
krav til saksomrade. Departementet foreslo at der-
som saksomréadet til et klageorgan framgér av lov,
er det ikke nedvendig & vedtektsfeste saksomra-
det i tillegg. Departementet foreslo videre at det
ble gjort unntak for Forbrukerradet.

Norsk ReiselivsForum uttaler felgende i sitt
heringssvar:

«Dersom hensikten med spisskompetanse og
«klart definert» saksomrade skal ivaretas, er
det nedvendig med en edruelig forstaelse av

begrepet. De forskjellige persontransportom-
radene, dvs persontransport mot vederlag etter
avtale med rutegdende transporter kan séledes
anses som «ett saksomrade» da regelsettene
og passasjerrettighetene i det store folger ett
og samme menster mens forhold knyttet til
bruk av privatbil, som f eks parkeringstvister,
eller tvister knyttet til leiebil, eller bruk av taxi
ikke fyller disse kravene etter NRF’s mening.
De sistnevnte sakene er i sin rettslige natur
sveert forskjellige fra det understrekede omra-
det, og vil gi en nemnd en uensket og uklar pro-
fil.»

Advokatforeningen mener at klageorganets saklige
kompetanse for behandling av klager fra forbru-
kere bosatt i andre EQS-stater, bor klarlegges
naermere.

9.3.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene skal ha klare defi-
nerte saksomrader som utgjer deres saklige kom-
petanse.

Etter departementets vurdering er det enkelte
klageorganets saksomrade helt sentralt for klage-
organets arbeid. Klageorganets saksomrade
avgrenser hvilke saker som kan klages inn. Saks-
omradet méa derfor veere klart avgrenset for at det
ikke skal veere tvil om hvilke saker som behand-
les. Det vil vaere opp til hvert enkelt klageorgan,
eller lovgiver nar klageorganets saksomride er
lovregulert, a4 definere klageorganets saks-
omréde.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om at Forbrukerradet unntas fra
kravet om & ha et klart definert saksomrade. For-
brukerradets saksomrade skal defineres. I mot-
setning til andre klageorganer, vil det imidlertid
veere naturlig med bade et positiv og et negativt
avgrenset definert saksomrade ut fra andre inn-
meldte klageorganers saksomrader. I tillegg til
saker som faller inn under Forbrukertvistutval-
gets saksomréde, skal Forbrukerridet etter for-
slaget forestd mekling i forbrukersaker som ikke
behandles av annet innmeldt klageorgan. Se for
ovrig om dette i punkt 7.

Vedtektenes innhold, herunder krav om at
saksomradet skal fastsettes i klageorganets ved-
tekter, vil bli regulert i forskrift, jf. punkt 9.2.

Se forslag til ny lov § 6 forste ledd.
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9.4 Belgpsgrense

9.4.1

Direktivet apner for at klageorganene kan fast-
sette belopsgrenser for & begrense tilgangen til
klagebehandlingen, jf. artikkel 5 nr. 5. Klageorga-
nene skal imidlertid ved eventuell fastsettelse av
slike belgpsgrenser, sorge for at disse ikke fastset-
tes pa et niva som vesentlig hindrer forbrukernes
tilgang til klagebehandling, jf. artikkel 5 nr. 5.
Ifelge fortalen punkt 25 skal det tas hensyn til at
den virkelige verdien av en tvist kan variere mel-
lom medlemsstater, og folgelig at fastsettelsen av
en uforholdsmessig hoy grense i en medlemsstat
kan svekke tilgangen til klagebehandlingen for
forbrukere fra andre medlemsstater.

Direktivet stiller krav til at slike belopsgrenser
er forhandsbestemt, jf. artikkel 5 nr. 5.

Utvalget tok ikke opp denne problemstillin-
gen.

Direktivet og utvalgets forslag

9.4.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfore direktivets adgang til &
fastsette belepsgrenser for hvilke saker som kan
klages inn til klageorganene. Departementet fore-
slo at klageorganene kan fastsette bade ovre og/
eller nedre belopsgrenser, og at disse ma vare
forhandsbestemt.

Brukerklagenemnda uttaler at en adgang til &
sette slike grenser kan vaere nyttig for & forhindre
eller begrense misbruk av ordningen. Kommunal-
og moderniseringsdepartementet uttaler at ut fra
hensynet til proporsjonalitet kan det veere hen-
siktsmessig 4 sette en nedre belopsgrense for
hvilke saker som skal tas til behandling. De skri-
ver at slike belopsgrenser kan veaere anvendelige
ved Kjop av en vare eller en tjeneste, men blir van-
skeligere ved kjop av en lopende ytelse. Kjop av et
abonnement péa telefon, bredbédnd eller annet kan
utgjere et mindre belep per maned. Sett i sammen-
heng med en eventuell bindingstid, kan det likevel
utgjore et betydelig belop. I saker om leie av bolig
kan kravene ga ut pa annet enn belopsmessige
fastsettelser, som for eksempel oppsigelse og/eller
heving. Det er ikke er nedvendig med en nedre
belopsgrense i Husleietvistutvalget, men kanskje
en egvre grense pa 125 000 NOK, slik som for for-
liksradet. For andre klageorganer kan det imidler-
tid veere naturlig a sette hoyere grenser. P4 grunn
av ulikhet i sakstyper og behovet for fleksibilitet,
ber dette reguleres i forskrift, og ikke i lov.

Advokatforeningen mener at tvistebelopets
grense ikke bar settes over 125 000 NOK, siden
dette er belopsgrensen for smakravsprosess i de
alminnelige domstoler.

9.4.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene kan fastsette nedre
og/eller gvre belopsgrenser for hvilke saker de
tar til behandling.

Behovet for biade nedre og ovre terskel vil vari-
ere mellom klageorganene. Det er derfor viktig at
hvert enkelt klageorgan gis rom til selv 4 vurdere
hva som er hensiktsmessig. Ved fastsetting av
nedre og/eller ovre belopsgrense ma klageorga-
nene serge for at grensene ikke settes slik at de i
vesentlig grad svekker forbrukerens adgang til 4
fa en sak behandlet. Klageorganene ma ogsa ta
hensyn til at en uforholdsmessig hoy terskel i en
medlemsstat kan skape et hinder for forbrukere
fra en annen medlemsstat for & kunne benytte seg
av et innmeldt klageorgan. Det vil i sa fall veere i
strid med direktivets formal om et lavterskeltilbud
for forbrukere.

Se forslag til ny lov § 6 annet ledd.

9.4.4 Forbrukere bosattiandre EQS-stater
9.4.4.1

Direktivet stiller krav til at klageorganene behand-
ler nasjonale og tverrnasjonale tvister, herunder
tvister som omfattes av forordningen, jf. artikkel 5
nr. 2 bokstav e. Det vil si saker mellom naeringsdri-
vende og forbrukere i samme stat, og saker fra for-
brukere bosatt i en annen E@S-stat enn hvor den
neeringsdrivende er etablert. Hva som menes med
«etablert», folger av artikkel 4 nr. 2, og er der den
naringsdrivende har sitt hovedkontor, sin hoved-
administrasjon eller sitt forretningssted, herunder
filial, et agentur eller en annen virksomhet.
Utvalget tok ikke opp dette punkt.

Direktivet og utvalgets forslag

9.4.4.2  Departementets forslag i haringsnotatet og

heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 et krav om at klageorganene skal
behandle nasjonale og tverrnasjonale saker mel-
lom naeringsdrivende etablert i Norge og forbru-
kere bosatt i Norge og i evrige EQS-stater, inklu-
dert saker regulert etter forordning om nettba-
sert klagebehandling i forbrukersaker.
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Advokatforeningen mener at enkelte forhold
knyttet til klageorganers saklige kompetanse ved
behandling av klager fra forbrukere bosatt i andre
E@S-stater, ber klarlegges naermere:

«Det fremstéar som uklart om kravet til kontra-
diksjon vil veere oppfylt, herunder hvilket sprak
saksbehandlingen skal forega pa og om det vil
veere nedvendig og mulig & anvende tolk.»

9.4.4.3

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene skal behandle saker
mellom naringsdrivende etablert i Norge og for-
brukere bosatt i Norge eller i avrige EQS-stater.
Det forutsettes at klagen faller inn under klage-
organets saklige kompetanse, og at vilkarene for
klagebehandling for evrig er oppfylt.

Departementet ser at sprak kan vare en utfor-
dring i saker oppstatt ved handel over landegren-
ser. Direktivet regulerer ikke sprdk pd annen
mate enn at klageorganene skal opplyse om hvilke
sprak klagen og saksdokumentene kan sendes pa,
og péa hvilket sprak som brukes i saksbehandlin-
gen, jf. artikkel 7 nr. bokstav h. Denne informasjo-
nen vil veere tilgjengelig for forbrukerne. Bestem-
melser om dette vil bli fastsatt i forskrift, jf. punkt
12.1.

Forbruker Europa bistir forbrukere i forbin-
delse med tvister oppstatt ved handel over lande-
grenser og vil ogsa kunne bistd ved sprakproble-
mer. Engelsk vil i mange tilfeller fungere som et
slags «lingua franca» béade for neeringsdrivende,
forbrukere og klageorganer.

Se forslag til ny lov § 6 fijerde ledd.

Departementets vurdering

9.5 Klageadgang

9.5.1 Forbrukeres og nzaeringsdrivendes
klageadgang
9.5.1.1  Direktivet og utvalgets forslag

Formalet med direktivet er & sikre at «forbru-
kerne pa frivillig grunnlag kan inngi klager mot
naeringsdrivende», jf. direktivets artikkel 1.
Direktivet gjelder ikke tvister mellom neerings-
drivende, eller saker initiert av neeringsdri-
vende mot forbruker, jf. artikkel 2 nr. 2 bokstav
d og g. Dette hindrer imidlertid ikke at med-
lemsstatene kan ha bestemmelser om utenretts-
lig klagebehandling av slike tvister, jf. fortalen
punkt 16. Medlemsstatene kan altsd ga lenger
enn direktivet ved & kreve eller tillate at klage-

organene ogsa behandler klager fra neerings-
drivende mot forbruker, eller mot en annen
naeringsdrivende.

Utvalget foreslo at nemndene for & bli god-
kjent, skal behandle klager fra forbrukere og
neeringsdrivende, jf. utvalgets forslag til ny lov om
nemndsbehandling av forbrukertvister § 12.

9.5.1.2  Departementets forslag i heringsnotatet og

heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 et krav om at klageorganene skal
behandle saker som er brakt inn av en forbruker.
Hvorvidt klageorganene skal behandle klager fra
en naeringsdrivende mot en forbruker, eller fra en
nearingsdrivende mot en annen neeringsdrivende,
skulle etter forslaget enten vaere regulert i spesial-
lovgivning eller veere opp til klageorganenes avta-
leparter & avgjore.

Advokatforeningen mener at det er viktig at
bade forbrukeren og den neringsdrivende har
klageadgang. I likhet med forbrukeren kan den
neaeringsdrivende ogsa veere tjent med at behand-
ling av tvister skjer pa et lavere niva, spesielt pa
grunn av omdemmerisiko ved 4 ga til domstolene.
Foreningen er derfor positiv til at klageorganet
selv kan avgjere om det skal motta klager fra
neaeringsdrivende. Forbrukerrddet stotter ogsa for-
slaget om at nemndene selv ber avgjere om de
skal behandle klager fra naeringsdrivende.

Forbrukertvistutvalget uttaler at et av hovedfor-
malene med utenrettslige tvistelesninger i forbru-
kersektoren er & ivareta forbrukerinteresser. De
mener derfor at utgangspunktet ber veere at bare
forbrukeren kan sette i gang klagebehandling. De
har likevel ingen bemerkninger til at annet kan
bestemmes for det enkelte klageorganet.

Hovedorganisasjonen Virke og Neringslivets
Hovedorganisasjon uttaler at for at klageorga-
nene skal framstd som et likeverdig tilbud for
béade forbrukere og naeringsdrivende, og fa legiti-
mitet pa naeringssiden, ber ogsd den neeringsdri-
vende ha klageadgang. Hovedorganisasjonen
Virke viser til at et enstemmig utvalg i NOU
2010: 11 gikk inn for at ogsd den neeringsdri-
vende skulle ha klageadgang. Neringslivets
Hovedorganisasjon argumenterer med at tvisten
er en forbrukertvist uavhengig av om saken kla-
ges inn av forbrukeren eller den naeringsdri-
vende. Bade for forbrukeren og den naeringsdri-
vende vil det vaere onskelig 4 kunne benytte et
forenklet klagebehandlingstilbud. I tillegg vil
dette ogsa avlaste domstolene. Neringslivets
Hovedorganisasjon peker pa at de avtalebaserte
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nemndene i utstrakt grad er finansiert av naerin-
gene selv, og at departementet i sitt forslag dpner
for at den naeringsdrivende skal kunne ilegges et
gebyr hvis saken bringes inn for nemnd eller
mekling. P4 denne bakgrunn vil det trolig bli
oppfattet som meget urimelig av den enkelte
neeringsdrivende som ikke har anledning til &
bringe en sak inn for klageorganet. De mener at
departementet med dette legger opp til en asym-
metri av rettigheter og forpliktelser i forholdet
mellom forbrukersiden og naeringslivssiden, og
at dette uten tvil svekke den tillit systemet er
avhengig av for 4 kunne fungere etter sitt formal.
Nearingslivets Hovedorganisasjon presiserer
imidlertid at dersom naringsdrivende gis klage-
adgang, ma det tas forbehold for rene inkasso-
saker. En naeringsdrivende bor ikke kunne klage
inn en sak som gjelder et ubestridt pengekrav.
Dette er ikke forbrukertvister, og den naerings-
drivende kan enkelt skaffe seg tvangsgrunnlag
pd en annen méate. Bade Hovedorganisasjonen
Virke og Neeringslivets Hovedorganisasjon uttaler
videre at dersom departementet faller ned pa en
losning som forutsetter at en klageadgang for
neeringsdrivende vedtektsfestes i den enkelte
nemnd, ma det ga tydelig frem av loven at det er
adgang til slik vedtektsfesting.

9.5.1.3

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene skal behandle klager
fra forbruker, og at det enkelte klageorgan maé
vurdere om de ensker at neeringsdrivende ogsa
skal ha klageadgang. For & tydeliggjore at klage-
organene kan gi neeringsdrivende klageadgang,
foreslar departementet at dette presiseres i lov-
teksten. Serskilt om klageadgang til Forbruker-
radet, se punkt 9.5.2.

Departementet ser at det kan veere onskelig
for den naeringsdrivende 4 kunne bringe inn en
tvist for avgjerelse i en klagenemnd. Departemen-
tet viser til at nemndene har mulighet i sine ved-
tekter i dag til 4 gi neeringsdrivende klageadgang
dersom de ensker det. De fleste nemnder har
imidlertid ikke benyttet seg av dette.

Departementet vektlegger at selv om det er
fordelaktig 4 fa til et mest mulig standardisert
klagebehandlingstilbud, er det ogsé viktig at kla-
georganene far mulighet til 4 fatte beslutninger
om sin virksomhet basert pd en konkret vurde-
ring av klageorganets behov og ressurser. Depar-
tementet anser dette seerlig viktig for 4 ivareta
dagens lave terskel for etablering og drift av det
utenrettslige klagebehandlingstilbudet. Avtalepar-
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tene ber selv kunne ta stilling om de ensker a
behandle Kklager fra en neeringsdrivende mot en
forbruker, og fra neeringsdrivende mot en annen
neeringsdrivende.

Departementet foreslar at det gjores unntak
for rene inkassosaker. Verken naringsdrivende,
der klageorganet gir nzeringsdrivende Kklage-
adgang, eller forbruker, skal kunne klage inn en
sak som gjelder et ubestridt pengekrav. Dette er
ikke forbrukertvister, og partene kan enkelt
skaffe seg tvangsgrunnlag pa en annen maéte.
Reguleringen vil imidlertid kun fi en praktisk
betydning for klageorganer som eventuelt i frem-
tiden far kompetanse til a treffe bindende vedtak.
Dagens klageorganer som skal godkjennes etter
loven, treffer kun radgivende uttalelser, og ikke
bindende vedtak som kan fullbyrdes etter reglene
for dommer.

Se forslag til ny lov § 6 tredje og femte ledd.

9.5.2 Saerskilt om klageadgangen til
Forbrukerradet

9.5.2.1

Etter gjeldende rett skal Forbrukerradet be-
handle saker som er fremmet av forbruker som er
part i tvisten, jf. lov om nemndsbehandling av for-
brukertvister §4 forste ledd. Naeringsdrivende
har ikke klageadgang til Forbrukerradet. Begge
parter kan imidlertid bringe en sak videre fra
mekling i Forbrukerrddet til behandling i
Forbrukertvistutvalget.

Utvalget foreslo at all saksbehandling i For-
brukerradet, herunder mekling, skulle overferes
til Forbrukertvistutvalget. I den anledning ble det
foreslatt at bade forbruker og naringsdrivende
skulle kunne bringe saker inn for behandling, jf.
utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehandling
av forbrukertvister § 1.

Gjeldende rett og utvalgets forslag

9.5.2.2  Departementets forslag i haringsnotatet og

hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at Forbrukerradet skal mekle i forbru-
kersaker som ikke kan behandles av annet inn-
meldt klageorgan. Dette er narmere omtalt i
punkt 7. Departementet foreslo at dagens system
ble viderefort ved at kun forbruker kan bringe en
sak til Forbrukerradet for mekling.
Jussformidlingen i Bergen anser det som hen-
siktsmessig at en oppnar en losning i saken ved
mekling. Det vil veere mindre tids- og ressurskre-
vende bade for partene selv og rettssystemet. A gi
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neeringsdrivende klageadgang, kan etter Jussfor-
midlingens vurdering sikre at dette skjer i flere
saker enn per dags dato. Jussformidlingen ensker
imidlertid ikke 4 konkludere pa hvilken lgsning
de anser som mest hensiktsmessig, uten en rede-
gjorelse fra departementet om hvilke virkninger
neeringsdrivendes klageadgang kan fa for forbru-
keren.

Advokatforeningen, Hovedorganisasjonen Virke
og Neringslivets Hovedorganisasjon skriver i sine
heringssvar at neeringsdrivende ogsa ber kunne
klage til Forbrukerradet. Advokatforeningen
mener at neeringsdrivende ber gis klageadgang
innenfor de sektorer det er hensiktsmessig, pa
grunn av Forbrukerradets noytralitet. Neerings-
livets Hovedorganisasjon argumenterer med at
tvisten er en forbrukertvist uavhengig av om
saken klages inn av forbrukeren eller den
neeringsdrivende, og at for bade forbruker og den
neeringsdrivende vil det veere enskelig 4 kunne
benytte et forenklet klagebehandlingstilbud. I til-
legg vil dette i storre grad bidra til 4 avlaste dom-
stolene. De skriver ogsa at et likeverdig tilbud for-
utsetter at begge parter har en klagerett i orga-
nene. De presiserer imidlertid at dersom naerings-
drivende gis klageadgang, ma det tas forbehold
for rene inkassosaker. En neeringsdrivende ber
ikke kunne klage inn en sak som gjelder ubestridt
pengekrav. Det vises til at dette ikke er forbruker-
tvister, og at den nzringsdrivende enkelt kan
skaffe seg tvangsgrunnlag pa en annen méte.

Forbrukerradet,  Forbrukertvistutvalget og
Kommunal- og moderniseringsdepartementet er
positive til departementets forslag om at det blir
forbeholdt forbruker 4 kunne bringe inn en sak til
Forbrukerradet for mekling. Forbrukerrdadet viser
til at de ikke har registrert noe behov fra naerings-
siden for klageadgang for naeringsdrivende. For-
brukertvistutvalget mener at kun forbruker ber
kunne klage inn en sak til Forbrukerradet, og
begrunner det med at et hovedformal med uten-
rettslig tvistelesningsordninger i forbrukersekto-
ren er 4 ivareta forbrukerinteresser.

9.5.2.3

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at neeringsdrivende ikke skal kunne
klage en annen naringsdrivende inn til Forbruker-
radet.

Departementet har imidlertid endret sitt stand-
punkt om neeringsdrivendes adgang til 4 klage inn
en forbruker til Forbrukerradet, og foreslir at
dagens system blir endret slik at bade forbruker
og neeringsdrivende kan bringe en sak til Forbru-
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kerradet for mekling. Begge parter vil fortsatt
kunne bringe en sak videre fra mekling i Forbru-
kerradet til Forbrukertvistutvalget. Departemen-
tet foreslar imidlertid at det gjeres unntak for rene
inkassosaker. Verken en naeringsdrivende eller en
forbruker skal kunne klage inn en sak som gjelder
et ubestridt pengekrav. Dette unntaket gjelder for
alle klageorganene, jf. § 6 tredje ledd.

Departementet ser at det kan vaere grunner til
at Forbrukerradet ber vare et klagebehandlings-
tilbud der bade neringsdrivende og forbruker
kan bringe inn forbrukersaker for mekling, med
eventuell senere behandling i Forbrukertvistut-
valget. Det offentlige ved Forbrukerradet vil der-
for etter forslaget vaere ansvarlig for at klager fra
forbrukere og naeringsdrivende innenfor sitt saks-
omrade blir behandlet pa en effektiv og god maéte i
Forbrukerradet, med klageadgang til Forbruker-
tvistutvalget innenfor enkelte saksomrader.

Se forslag til ny lov § 23 forste ledd.

9.5.3 Vilkar for forbrukers klageadgang
9.5.3.1

Direktivet regulerer ikke vilkér for forbrukernes
klageadgang.

Utvalget foreslo at en nemnd skal ta en sak til
behandling etter klage fra en forbruker eller en
neeringsdrivende som er part i en tvist som omfat-
tes av nemndas saklige kompetanse, jf. utvalgets
forslag til ny lov om nemndsbehandling av for-
brukertvister § 12.

Direktivet og utvalgets forslag

9.5.3.2  Departementets forslag i heringsnotatet og

heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 et krav om at klageorganene skal ta en
sak til behandling etter klage fra en forbruker
som er «part i en sak» som omfattes av organets
saklige kompetanse, jf. forslag til § 10 ferste ledd
forste punktum.

Justis- og beredskapsdepartementet uttaler i sitt
heringssvar at de antar at «saken» i departemen-
tets forslag til ordlyd i § 10 er ment 4 referere til
den aktuelle tvisten og ikke nedvendigvis det
underliggende avtaleforholdet. De viser til direk-
tivets artikkel 2 nr. 1 hvoretter direktivet er angitt
a skulle gjelde for «disputes concerning contrac-
ted obligations stemming from sales contracts or
service contracts...». Gitt at man er innenfor
organets saklige kompetanse, antar Justis- og
beredskapsdepartementet da at avgrensningen
av klageadgangen ber skje ut fra forbrukernes
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behov for 4 fa avgjort kravet, jf. til sammenligning
tvisteloven § 1-3. De foreslar derfor i sitt herings-
svar at departementets forslag til ordlyd erstattes
av folgende ordlyd etter menster fra tvisteloven
§1-3:

«Innenfor klageorganets saklige kompetanse-
omrade skal en sak tas til behandling etter
skriftlig klage fra en forbruker som har et reelt
behov for & fa kravet avgjort i forhold til den
naeringsdrivende».

9.5.3.3

Departementet er enig med Justis- og beredskaps-
departementet i at det tas inn en bestemmelse til-
svarende tvisteloven § 1-3. Forslaget stiller krav til
at et klageorgan tar til behandling en sak som fal-
ler innenfor dets saklige kompetanse, dersom for-
bruker har et reelt behov for & fi avgjort kravet
mot den naeringsdrivende.

Departementet foreslar videre at Justis- og
beredskapsdepartementets forslag ogsa skal gjo-
res gjeldende i reguleringen av forbrukeres og
neeringsdrivendes klageadgang i Forbrukerradet,
jf. punkt 9.5.2.

Se forslag til ny lov § 6 femte ledd.

Departementets vurdering

9.6 Fristforaklageinn til klageorganet

9.6.1

Ifolge direktivet kan klageorganene avvise saker
dersom forbruker ikke har inngitt klagen til klage-
organet innen en forhandsfastsatt frist, jf. artikkel
5 nr. 4 bokstav e. Det folger av samme bestemme
at fristen ikke kan fastsettes til mindre enn ett ar
fra den datoen forbrukeren inngir klagen til den
naeringsdrivende.

Utvalget tok ikke opp spersmaélet om klage-
frist.

Direktivet og utvalgets forslag

9.6.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfere direktivets minimums-
krav pa ett ar. Klageorganene ville deretter selv ha
mulighet til & innfere lengre klagefrister pa sine
omrader.

Forbrukertvistutvalget skriver i sitt heringssvar
at det kan bli for mange frister for forbrukere a
forholde seg til. Man har fra for reklamasjonsfris-
ter og foreldelsesfrister, og na far man i tillegg en
frist for & bringe saken inn for klageorgan. For-

brukertvistutvalget stiller spersmal ved behovet
for en slik frist.

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglings-
tenester, Brukerklagenemnda og Telenor er nega-
tive til departementets forslag til en minstefrist pa
ett ar. Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeg-
lingstjenester mener at fristen ikke ber vaere mer
enn seks maneder. De skriver at partene ber gis
anledning til & innrette seg etter avtalen og kunne
anse forholdet endelig. Videre er det vanskeligere
for partene a huske detaljer etter sa lang tid. Bru-
kerklagenemnda og Telenor uttaler at en minste-
frist pa ett ar vil veere problematisk for alle invol-
verte parter i klageprosessen grunnet myndig-
hetspalagte slettekrav av trafikkdata. Ekomtilby-
dere er lovpalagt a slette trafikkdata etter tre
méaneder (ved manedsfakturering) og fem mane-
der (ved kvartalsfakturering). Telenor ber derfor
om at departementet apner for at nemndene kan
fravike ettarsfristen og at Brukerklagenemnda
kan opprettholde en minstetid pé 4 uker, slik prak-
sis er i dag. Telenor uttaler at «[t]rafikkdata er den
primaere dokumentasjon og grunnlag i en faktura-
klage ved at disse dataene dokumenterer blant
annet hvilke tjenester som er benyttet, nér, hvor
og med hvilket volum», og at «[k]lagefristen pa 1
ar vil sannsynligvis frata Telenor reell mulighet til
kontradiksjon og saklig klagebehandling i nem-
nda».

Forbrukerradet, Hovedorganisasjonen Virke,
Jussformidlingen i Bergen, Kommunal- og moderni-
seringsdepartementet og Norsk ReiselivsForum er
positive til departementets forslag om en frist pa
ett ar. Hovedorganisasjonen Virke, Kommunal- og
moderniseringsdepartementet og Norsk Reise-
livsForum er imidlertid negative til at klageorga-
nene skal kunne innfere en lenger frist enn ett ar.
Norsk ReiselivsForum opplyser at fristen pa ett ar
er vesentlig lenger enn de regler som i dag regule-
rer innsendelse av klage til deres nemnder. Sent
innsendte klager skaper ofte utfordringer med
hensyn til innhenting av dokumentasjon. Dette
gar ut over bade ressurser og saksbehandlingstid.
Kommunal- og moderniseringsdepartementet
opplyser at husleieloven har en rekke frister som
er betydelig kortere enn ett ar, som for eksempel
krav om at leier ma protestere pa en oppsigelse
innen «en maéned», jf. husleieloven §9-7 annet
ledd og § 2-8. Hovedorganisasjonen Virke begrun-
ner sitt syn med lovtekniske hensyn:

«For reklamasjoner som fremsettes etter tre ar,
men innenfor reklamasjonsfristen pa fem ar
starter tilleggsfristen i foreldelsesloven § 10
(1) pa ett ar a lope. Det kan derfor tenkes at en
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forbruker som reklamerer pa en vare etter tre
ar slar seg til ro med at det er tilstrekkelig &
bringe saken inn for nemnden i trdd med den
forlengede fristen som nemnden har fastsatt,
eksempelvis pé 1,5 ar. I slike tilfeller vil forhol-
det veere foreldet etter foreldelsesloven § 10(1)
dersom forbrukeren venter mer enn ett ar for
saken bringes inn for nemnden. Virke foreslar
derfor at det ikke apnes for a forlenge minste-
fristen slik at det blir ssmmenheng med klage-
fristen og tilleggsfristen etter foreldelseslovens
§10(1).»

Kommunal- og moderniseringsdepartementet utta-
ler ogsd at «[k]lagefristen pd ett ar angir kun
endelig frist for & paklage forholdet til klageorga-
net, og er siledes et prosessuelt krav. Hvorvidt en
eventuell reklamasjonsfrist er overholdt er en del
av den materielle vurderingen av saken. Fristene
ma derfor ses uavhengig av hverandre».

Norske Inkassobyrders Foreming mener at det
ber vurderes om det skal innfores en lengre frist
for &4 fremme klager.

Jussformidlingen i Bergen uttaler at det i lov
eller forarbeider méa gjores noen presiseringer om
hva som ligger i ordlyden «bringer saken inn», jf.
§ 10, og hva som ligger i at forbruker har «klaget
til den naeringsdrivende», jf. § 10.

9.6.2.1

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganenes klagefrist ikke skal
kunne fastsettes til mindre enn ett ar etter den
dato forbruker inngir klagen til den naerings-
drivende. Fristen til 4 klage til et klageorgan har
ikke innvirkninger pa den alminnelige foreldelses-
fristen. Av notoritetshensyn og av hensyn til frist-
beregningen, foreslar departementet at forbruke-
rens klage til naeringsdrivende skal vaere skriftlig.
Departementet foreslar imidlertid ikke formkrav
til klagen. Hvorvidt forbruker har klaget til den
neeringsdrivende, vil bero pa klageorganets vurde-
ring. Departementet foreslar at bestemmelsen
ikke bare knyttes opp mot forbrukerens klagead-
gang, men ogsa til der naeringsdrivende har klage-
adgang. Dette gjelder eksempelvis for Forbruker-
radet, og eventuelt andre klageorganer som gir
naringsdrivende klageadgang.

Bestemmelsen gir ingen generell plikt for kla-
ger 4 forst klage til motparten for & fi sin sak
behandlet av et klageorgan, men gir klageorganet
adgang til 4 avvise en sak hvor klageren ikke har
inngitt klage til motparten, jf. punkt 10.6.

Departementets vurdering

Ifolge direktivet kan fristen til & klage til klage-
organene ikke settes under ett ar etter at forbru-
keren klaget til den naeringsdrivende. Etter almin-
nelige kontraktsrettslige prinsipper skal forbru-
ker melde til neeringsdrivende om en mangel
«innen rimelig tid». Prinsippet er lovfestet i blant
annet handverkertjenesteloven § 22 (1) og forbru-
kerkjopsloven § 27 forste ledd. Etter departemen-
tets vurdering vil derfor ekomtilbydere i de fleste
tilfeller ha mottatt klagen for de har slettet trafikk-
data. Dersom et klageorgan fir innsendt en sak
som mangler viktig dokumentasjon, for eksempel
pa grunn av plikten til 4 slette data, mé klageorga-
net vurdere saken ut fra de bevisene som fore-
ligger, og etter de alminnelige regler om bevis-
byrde.

Se forslag til ny lov § 7 forste ledd.

9.7 Gebyr

9.7.1

Ifelge direktivet skal klagebehandlingen for for-
bruker veere kostnadsfri eller mot et symbolsk
gebyr, jf. artikkel 8 bokstav c. Ifelge direktivets for-
tale punkt 41 skal tilbudet helst vaere kostnadsfritt
for forbruker. Dersom klageorganet innferer et
gebyr, skal klagebehandlingstilbudet likevel vare
lett tilgjengelig, attraktivt og rimelig for forbruker.

Utvalget tok ikke opp spersmélet om hvorvidt
klageorganet kan fastsette gebyr.

Direktivet og utvalgets forslag

9.7.2 Departementets forslag i heringsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 a gjennomfere direktivets krav om at
eventuelle gebyr for klagebehandling rettet mot
forbruker kun kan utgjere et «mindre belop».

Departementet foreslo ogsa en forskriftshjem-
mel for at departementet skal kunne regulere For-
brukerradets gebyrkrav for naeringsdrivende for
saker som skal mekles.

Etter Jussformidlingen i Bergen sin vurdering
er departementets foreslatte ordlyd «mindre
belop» en svart skjpnnsmessig angitt grense for
hvilke gebyrer de ulike klageorganene kan kreve.
Departementet ber sette en maksimumsgrense
for hvilket belep som kan kreves. Ordlyden som
foreslas er for vag til 4 gi tydelige foringer pa hvor-
dan en skal vurdere hva som er lite nok. Dette kan
gi uensartet praksis og mindre forutberegnelighet
for klageorganene. Dersom en maksimumsgrense
ikke gis, ma det gis tydeligere retningslinjer i
loven eller dens forarbeider. Forbrukerrdadet
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mener at begrepet «symbolsk sum» er mer presist
enn «et mindre belep», og foreslar at ordlyden i
lovforslaget endres slik at den blir lik den danske
sprakversjonen av AT-direktivet.

Advokatforeningen er enig i at behandlingen
skal veere gratis, eller at et eventuelt saksbehand-
lingsgebyr kun skal utgjere et mindre belop for
forbruker. Det bor kartlegges hvorvidt dette ogsa
gjelder for den naringsdrivende, og hvordan
saksbehandlingsgebyret stiller seg for den part
som vinner frem i tvisten.

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglings-
jenester skriver at de har sympati for beregningen
i belop nar det gjelder for eksempel netthandel til
noen fi kroner. Nar det gjelder eiendomsmek-
lingstjenester, er det som oftest snakk om handler
for flere millioner kroner. De mener derfor at
gebyret ma kunne differensieres. Kommunal- og
moderniseringsdepartementet uttaler at de legger
til grunn at Husleietvistutvalgets saksbehand-
lingsgebyr pa 860 kr (1 x rettsgebyret) er et «min-
dre beleop», og at gebyret ikke vil vaere i strid med
departementets lovforslag.

Ifelge Hovedorganisasjonen Virke og Neervings-
livets Hovedorganisasjon vil et gebyr for neerings-
drivende som klages inn til Forbrukerradet,
kunne fore til at meklingen ikke oppfattes neytral,
og at neeringsdrivende ikke far tillit til meklingen.
Forbrukerrddet er positiv til en hjemmel i forskrift
for 4 kunne palegge gebyr fra naeringsdrivende.

9.7.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at gebyr som kreves av forbruker, kun
skal utgjere et mindre belop. Departementet fore-
slar at ordlyden «mindre belop» gjennomferes i
loven. Ordlyden «symbolsk beleop» er etter depar-
tementets vurdering lite egnet i en lov.

Departementet opprettholder ogsa forslaget
om en forskriftshjemmel for at departementet skal
kunne regulere eventuelle gebyrkrav i Forbruker-
radet. I motsetning til forslaget i heringsnotatet,
foreslar departementet at forskriftshjemmelen gir
departementet myndighet til 4 regulere gebyr ret-
tet mot neeringsdrivende og forbruker, og ikke
bare for neeringsdrivende. For en naermere
omtale av innfering av gebyr i Forbrukerradet, se
punkt 7.

Etter departementets vurdering vil en maksi-
mumsgrense for hva som ligger i «mindre belap»,
ligge pad omkring 100-200 NOK. EU-kommisjonen
har uttalt at maksimumsgrensen ligger pa 8 euro,
altsa ca. 65 NOK. Dette er imidlertid ikke direkte
regulert i direktivet. Kommisjonens utsagn kan

derfor kun tas som en veiledende uttalelse. I Dan-
mark er det fremmet et lovforslag hvor det legges
til grunn et gebyr pa 100 kr fra forbruker. Depar-
tementet foreslar ikke a fastsette en absolutt mak-
simumsgrense for hvor hoyt gebyret kan settes. A
ikke fastsette en maksimumsgrense vil etter
departementets vurdering gi en nedvendig fleksi-
bilitet i forhold til praksis i andre EQS-stater.

Ved fastsettelse av gebyr ma klageorganet ta
hensyn til prisforskjeller i de ulike landene, seerlig
til forbrukere i land med lavere lenns- og kost-
nadsniva. Der et lite gebyr vil vaere rimelig for en
norsk forbruker, kan samme gebyr hindre en for-
bruker fra et annet land i 4 klage. Et slikt hinder
ville veert i strid med direktivets forméal om & sikre
et rimelig utenrettslig klagebehandlingstilbud for
forbrukere, jf. fortalen punkt 4 og 5.

EU-kommisjonen har uttalt at gebyrets stor-
relse ikke skal knyttes opp til verdien av kravet. Et
gebyr pa 1 x rettsgebyr vil derfor etter departe-
mentets vurdering vaere for heyt, selv om sakene
kan gjelde tvister pa flere millioner kroner.

Kravet i direktivet om at et klageorgan skal
tilby gratis klagebehandling, eller til et symbolsk
gebyr, gjelder kun overfor forbrukere. Hvor mye
klageorganet skal kreve av naeringsdrivende, vil
bli opp til klageorganet & regulere i sine vedtek-
ter, med mindre dette reguleres i spesiallovgiv-
ning.

Hvordan saksbehandlingsgebyret stiller seg
for den neeringsdrivende som vinner frem i tvis-
ten, ma det enkelte klageorgan regulere i sine
vedtekter, med mindre dette reguleres i spesial-
lovgivning. Departementet vurderer imidlertid
direktivets krav slik at forbruker ikke kan péaleg-
ges den naeringsdrivendes gebyr i tilfeller der for-
bruker ikke vinner frem i tvisten. En slik regule-
ring vil kunne oke forbrukerens terskel for &
klage inn til et klageorgan, og vil veere i strid med
bestemmelsens formal om gratis klagebehandling
eller til et symbolsk gebyr.

Kostnader tilknyttet bistand fra tredjeperson,
jf. punkt 10.5, eller kostnader tilknyttet sakkyn-
dige, jf. punkt 10.7, omfattes ikke av kravet til at
tilbudet for forbruker skal vaere kostnadsfritt eller
til et symbolsk gebyr.

Forbrukerradets meklingstilbud foreslas utvi-
det for at forbrukere skal kunne klage pa saker
som ikke dekkes av et annet innmeldt klageorgan.
Det vil kunne oppleves urimelig dersom uorgani-
serte neeringsdrivende skal fa gratis meklingstil-
bud i Forbrukerraddet, mens neringsdrivende
som er organisert i nemnd ma betale for klagebe-
handling gjennom for eksempel grunnfinansier-
ing og saksbehandlingsgebyr. Forskriftshjemme-
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len gir departementet adgang til & kunne regulere
Forbrukerradets gebyrkrav, bade for nzerings-
drivende og for forbruker.

Se forslag til ny lov §§ 7 annet ledd og 23 tredje
ledd.

9.8 Leder, nestleder og varaleder i
klageorganet

9.8.1

Direktivet stiller ikke krav til at klageorganene
skal ha en leder eller en nesteleder eller varaleder.

Utvalget foreslo ikke et krav om at en leder
og/eller en nestleder eller varaleder oppnevnes.
Utvalgets forslag inneholder imidlertid implisitt
en forventning eller et krav om en leder. Det fore-
slas for eksempel at nemndas leder har dobbelt-
stemme ved stemmelikhet, jf. utvalgets forslag til
ny lov om nemndsbehandling av forbrukertvister
§ 15 fjerde ledd.

Direktivet og utvalgets forslag

9.8.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 et krav om at det blir utnevnt en leder
for meklingsorganer og nemnder. Det ble ogsa
foreslatt et krav om leders neytralitet. Det vil si at
ledere ikke skal tilhore naerings- eller forbrukersi-
den. Det ble ikke stilt krav om en nestleder eller
varaleder. Departementet uttalte at behovet for
nestleder eller varaleder vil bero pé klageorgane-
nes organisering.

9.8.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet. Etter departementets syn er det
ikke nedvendig med et krav om leder, nestleder
eller varaleder i klageorganene. Departementet
antar at alle klageorganer har en leder. Hvorvidt
klageorganene skal ha en nestleder eller en vara-
leder, vil vaere opp til klageorganenes avtaleparter
a avgjore. Dette kan veere hensiktsmessig for &
sikre en kontinuitet i klageorganenes klagebe-
handling, serlig ved lengre fraveersperioder hos
leder.

Reglene om kompetanse, habilitet, upartiskhet
og uavhengighet kommer til anvendelse ved
ansettelse eller utnevnelse av leder, nestleder eller
varaleder, jf. punkt 9.9 og 9.10.

9.9 Kompetansekrav

9.9.1

Ifolge direktivet skal personer med ansvar for kla-
gebehandlingen, ha de nedvendige kunnskaper
og ferdigheter innenfor alternativ eller rettslig los-
ning av forbrukertvister, samt allmenn rettskunn-
skap, jf. artikkel 6 nr. 1 bokstav a.

Medlemsstatene skal oppfordre klageorga-
nene til & serge for oppleering av personene med
ansvar for klagebehandlingen, jf. artikkel 6 nr. 6.
Dersom slik oppleering er gitt, skal vedkommende
myndigheter fore tilsyn med oppleeringsprogram-
mene som opprettes av klageorganene. Dette skal
gjores pa grunnlag av opplysninger som formidles
til den kompetente myndigheten etter artikkel 19
nr. 3 bokstav g.

Utvalget foreslo at nemndledere skal ha juridisk
embetseksamen eller master i rettsvitenskap, og
for evrig ha seerlig innsikt i den enkelte nemnds
saksomréde, jf. utvalgets forslag til ny lov om
nemndsbehandling av forbrukertvister § 10.

Direktivet og utvalgets forslag

9.9.2 Departementets forslagihgringsnotatet
og hegringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 la departementet til
grunn at kravet om generell juridisk forstielse
(allmenn rettskunnskap) i direktivets artikkel 6
nr. 1 bokstav a ikke innebaerer et krav om at per-
soner med ansvar for klagebehandlingen ma ha
juridisk embetseksamen eller master i rettsviten-
skap. De skal likevel ha en viss juridisk forstaelse.

Departementet la til grunn at eksempelvis tid-
ligere arbeidserfaring med juridiske oppgaver vil
kunne oppfylle direktivets krav, eller eventuell
oppleering i klageorganets rettsomrade, jf. artik-
kel 6 nr. 6. Departementet uttalte at hvorvidt en
person har allmenn rettskunnskap méa vurderes
konkret.

Ettersom direktivet er et minimumsdirektiv,
det vil si at medlemsstatene kan stille krav som
gar utover direktivets krav, kan det stilles stren-
gere krav. Departementet foreslo derfor 4 gjen-
nomfoere utvalgets forslag om at nemndleder skal
ha juridisk embetseksamen eller master i retts-
vitenskap, samt serskilt innsikt i den enkelte
nemnds saksomréde. Departementet foreslo at
samme Kkrav stilles til en eventuell nestleder.

For gvrige nemndmedlemmer foreslo departe-
mentet at direktivets minstekrav om allmenn
rettskunnskap ble gjennomfert. Departementet
vurderte videre at kravet til juridisk embetseksa-
men eller master i rettsvitenskap som utvalget
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foreslo for nemndledere, ikke var like nedvendige
og hensiktsmessige for personer som mekler i
tvister. Departementet la seerlig vekt pa at utval-
gets forslag gjaldt nemnder som treffer avgjorel-
ser. I tillegg viste departementet til at meklingstil-
budet skal vaere et lavterskeltilbud for naeringsdri-
vende og forbruker. Det skal ikke veere unedven-
dig ressurskrevende a etablere og tilby mekling.
Departementet la til grunn at det er opp til mek-
lingsorganet selv & stille eventuelle strengere
kompetansekrav.

Departementet foreslo 4 gjennomfere kra-
vene i forskrift.

Forbrukerradet er enig i at nemndleder og
nestleder skal ha juridisk embetseksamen eller
master i rettsvitenskap, og for evrig skal ha saerlig
innsikt i den enkelte nemnds saksomrade. Dette
er viktig for at forbrukeren skal ha den nedven-
dige tilliten til nemnda.

Forbrukerombudet foreslar en annen organi-
sering av nemndsystemet. Ombudet mener det
bor opprettes en altomfattende forbrukerklage-
nemnd der de ulike avdelingene (tilsvarende
dagens bransjenemnder) ledes av en dommer.

Jussformidlingen i Bergen mener det er hen-
siktsmessig at de ansatte i sekretariatene har juri-
disk erfaring.

9.9.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om kompetansekrav.

Det stilles krav til at nemndledere, og eventu-
elt nesteledere, har juridisk embetseksamen eller
master i rettsvitenskap, og at de for evrig har inn-
sikt i den enkelte nemnds saksomréde eller uten-
rettslig klagebehandling.

Hoy faglig kompetanse er avgjerende for &
legitimere nemndas virksomhet, og det vil veere et
vilkar for 4 kunne gi gode faktiske og juridiske
avgjorelser at lederen er jurist og har gode kvali-
fikasjoner og erfaring. Nemndledere er i dag som
regel dommere, og dette er en god praksis som
skaper tillit til at nemnda bade er kompetent og
neytral. Nemndene er imidlertid sveert forskjel-
lige bade nar det gjelder kompleksitet og omfang.
Flere av heringsinstansene har fremhevet i sine
heringsuttalelser at det ikke ber settes altfor
omfattende krav til organiseringen. Det stilles der-
for ikke krav om at nemndleder skal ha dommer-
kompetanse. Etter departementets vurdering ber
det veere opp til partene i den enkelte nemnd,
eventuelt ansvarlig departement der det er ned-
vendig, & bestemme om det er nedvendig at lede-
ren har dommerkompetanse.

For ovrige personer med ansvar for klage-
behandlingen i klageorganene, stilles det krav til
at de har nedvendig kunnskap og kompetanse
innen utenrettslig klagebehandling eller forbru-
kerrettigheter. Departementet anser det ikke &
vaere hensiktsmessig eller nedvendig med stren-
gere kompetansekrav til disse.

Personer som har ansvar for klagebehandlin-
gen i meklingsorganene, omfatter leder og even-
tuell nestleder. Disse har et overordnet ansvar for
at meklingen skjer forsvarlig. Ogsd meklere,
omfattes ettersom meklingen hovedsakelig skjer
med én mekler som skal kommunisere med par-
tene og forseke & fi partene til 4 enes i saken.
Meklere har dermed ogsid ansvar for Kklage-
behandlingen. Hvorvidt andre saksbehandlere
dekkes, méa vurderes konkret ut fra deres roller
0g oppgaver.

Personer som har ansvar for klagebehandling i
nemndene, omfatter nemndledere og medlem-
mer, og sekretariats ansatte som behandler saker.
Dette gjelder for eksempel de personer som lager
utkast til vedtak, eller som har fatt delegert myn-
dighet til & kunne treffe realitetsavgjorelser eller
avvise saker, jf. punkt 11.5. Hvorvidt andre saks-
behandlere dekkes, mé& vurderes konkret ut fra
deres roller og oppgaver.

Det stilles dermed samme krav til ledere og
saksbehandlere i nemndssekretariatene og til
nemndsmedlemmer, som til meklingsorganers
ledere, meklere og andre saksbehandlere. Det
stilles imidlertid strengere kompetansekrav til
nemndledere og eventuelle nesteledere i nemn-
dene. Bakgrunnen for dette er delvis at kravene
for klageorganene ikke skal bli for omfattende.
Hensynene som taler for mer omfattende krav for
nemndledere gjor seg ikke gjeldende med like
stor tyngde for meklingsorganene som ikke tref-
fer avgjorelser, ansatte i sekretariatene og nem-
ndsmedlemmer. I tillegg kan det vaere hensikts-
messig for den enkelte nemnd 4 ha medlemmer
med ikke-juridisk bakgrunn. Nar det gjelder nem-
ndssekretariatet, vises det til forslaget om at par-
tene alltid skal ha mulighet til &4 bringe en avgjo-
relse tatt av et sekretariat inn for behandling i
nemnda, jf. forslag til ny lov § 22 annet ledd og
punkt 11.5.

Tidligere arbeidserfaring med juridiske opp-
gaver vil kunne oppfylle kravet om nedvendig
kunnskap og kompetanse innen utenrettslig klage-
behandling eller forbrukerrettigheter. Oppleering i
klageorganets rettsomrade vil ogsa kunne oppfylle
kompetansekravet. Hvorvidt en person oppfyller
kompetansekravene, mé vurderes konkret.
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Om det skal stilles strengere kompetansekrav
til personer med ansvar for klagebehandlingen i
klageorganene, for eksempel juridisk embets-
eksamen eller master i rettsvitenskap, vil veere
opp til det enkelte klageorgan, eventuelt ansvarlig
departement.

De naermere kravene vil bli fastsatt i forskrift.

Se forslag til ny lov § 8 annet ledd.

9.10 Krav for a sikre habilitet,
upartiskhet og uavhengighet

9.10.1 Habilitetskrav
9.10.1.1

Ifolge direktivet skal personer med ansvar for
klagebehandlingen uten unedig opphold opplyse
klageorganet om ethvert forhold som kan anses 4
pavirke deres uavhengighet og upartiskhet eller
forarsake en interessekonflikt med en av partene i
den tvisten de er bedt om & lose, jf. artikkel 6 nr. 1
bokstav e. Det folger av bestemmelsen at plikten
til & opplyse om slike forhold skal vare si lenge
klagebehandlingen pagér.

Utvalget foreslo at lov 13. august 1915 nr. 5 om
domstolene kapittel 6 om habilitet skulle komme
til anvendelse.

Direktivet og utvalgets forslag

9.10.1.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at direktivets krav etter artikkel 6 nr. 1
bokstav e ble gjennomfert delvis som et generelt
krav, og delvis som et saksbehandlingskrav. Dette
skulle innebeere en plikt til & opplyse om ethvert
forhold pé generell basis som kan gjore ansvarlige
personer upartiske, serlig knyttet opp til anset-
telse og oppnevnelse, og en plikt til & opplyse om
inhabilitet i konkrete tvister (saksbehandlings-
krav). Om saksbehandlingskravet, se punkt 10.1.

Departementet vurderte at personer som har
ansvar for klagebehandlingen i meklingsorganene
omfatter ledere, og eventuelt nestledere, og
meKlere.

Departementet vurderte at personer som har
ansvar for klagebehandlingen i nemndene, omfat-
ter nemndledere, og eventuelt nestledere, og
ovrige nemndmedlemmer.

Departementet foreslo ogsd i heringsnotatet
to forskriftshjemler for henholdsvis nemnder og
meklingsorganer, for at departementet skal kunne

stille krav om habilitet i meklingsorganene, og til
nemndledere og ovrige nemndmedlemmer.

Ingen av heringsinstansene har hatt innven-
dinger mot departementets forslag i heringsnota-
tet om kompetanse- og uavhengighetskrav til
ledere og meklere i meklingsorganene.

Forbrukerradet bemerker at de tilfredsstiller
kravene i forslaget. Neeringslivets Hovedorganisa-
sjon fremhever at dersom Forbrukerréadet tildeles
rollen som mekler, ma det etableres strenge krav
til saksbehandling, kompetanse, lokalisering,
rekruttering osv.

Finans Norge uttaler at de legger til grunn at
nar en av nemndmedlemmene er arbeidstakere
hos en neringsdrivende som er klaget inn, si kan
ikke vedkommende behandle saken.

Energi Norge uttaler at departementets forslag
til § 15 synes a forutsette at en nemnd har en nest-
leder.

9.10.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om en generell opplysningsplikt ved anset-
telse og oppnevnelse om forhold som kan péavirke
upartiskheten til personer som har ansvar for kla-
gebehandlingen.

Om opplysningsplikt under saksbehandling,
se punkt 10.1.

Det stilles for ovrig ogséa andre krav som sam-
let skal sikre klageorganenes upartiskhet. Se for
eksempel punkt 9.11 om krav om ansettelse/opp-
nevnelsestid, punkt 9.12 om forbud mot instruk-
ser og punkt 9.13 om krav om at personer med
ansvar for klagebehandlingen skal godtgjeres uav-
hengig av sakens utfall.

Departementet opprettholder ogsa forslaget i
heringsnotatet om forskriftshjemmel for & kunne
stille ytterligere krav om upartiskhet.

Departementet foreslar imidlertid at forskrifts-
hjemmelen som ble foreslatt i heringsnotatet, utvi-
des til 4 dekke en videre personkrets. I herings-
notatet ble det foreslatt en hjemmel til & kunne
stille krav til meklingsorganenes og nemndenes
ledere og evrige medlemmer. Etter departemen-
tets vurdering vil ogsd meklere i meklingsorga-
nene og ansatte i sekretariatene som behandler
saker ha ansvar for klagebehandlingen og ma opp-
fylle direktivets krav pa dette punkt. For en neer-
mere omtale av personkretsen i nemnder og mek-
lingsorganer som omfattes, se punkt 9.9.3.

Se forslag til ny lov § 8.
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9.11 Ansettelses- og oppnevnelsestid

9.11.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifelge direktivet skal personer med ansvar for kla-
gebehandlingen, utnevnes for et tidsrom som er
tilstrekkelig langt til & sikre at de handler uavhen-
gig, jf. artikkel 6 nr. 1 bokstav b. Det fremkommer
ikke av direktivet hvor lang tid som anses tilstrek-
kelig for & sikre uavhengigheten.

Direktivet stiller videre krav om at personer
med ansvar for klagebehandlingen ikke kan avset-
tes uten saklig grunn, jf. artikkel 6 nr. 1 bokstav b.

Utvalget foreslo at nemndleder og nemndmed-
lemmer velges for minst to ar av gangen, jf. utvalgets
forslag til ny lov om nemndsbehandling av forbru-
kertvister § 10 tredje ledd annet og tredje punktum.

9.11.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet vurderte i heringsnotatet av
08.10.2014 at utvalgets forslag om en funksjonstid
pa minst to ar er tilstrekkelig til & sikre at nemnd-
leder og evrige nemndsmedlemmer handler uav-
hengig, og at direktivets krav dermed blir oppfylt.
Departementet foreslo derfor et krav om at
nemndleder og evrige medlemmer, og eventuell
nestleder, velges for minst to ar av gangen.

Departementet foreslo ikke et krav om to-ars-
periode for meklingsorganets leder og meklere,
men at ansettelsestiden ma vaere av en slik varig-
het at kravet til noytralitet og uavhengighet i direk-
tivet sikres. Hensynet bak utvalgets forslag om to-
arsperiode for nemndmedlemmer og nemnd-
ledere, ble ansett & ikke gjelde i like stor grad for
meklere og ledere i meklingsorganer siden disse
ikke treffer avgjorelser.

Departementet vurderte at kravet om at perso-
ner med ansvar for klagebehandlingen ikke kan
avsettes uten saklig grunn, dekkes av gjeldende
rett, jf. arbeidsmiljeloven § 15-7 og tjenestemanns-
loven § 15.

Departementet foreslo & gjennomfere kravet i
forskrift.

Norsk ReiselivsForum har kommentert fors-
laget i sitt heringssvar:

«For enkelte bransjeomrader viser det seg &
veere svaert vanskelig & f4 den aktuelle bransje
til & avgi ressurser for nemndsarbeid. Om man
oppfatter at man binder seg til to ar, blir det
enda vanskeligere 4 fi bransjerepresentanter

til nemndsarbeidet, og dessuten vil det erfa-
ringsmessig  ofte  skje personalmessige
endringer hos de bererte bedrifter, slik at pro-
sedyrer for erstatter i tilfelle ogsad méa pa plass.
Vi ensker kravet om to ars bindingstid for
nemndmedlemmer stroket da dette kravet ikke
tilferer noen fordeler, bare ulemper.»

9.11.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om en funksjonstid pd minst to ar for
nemndleder og evrige nemndsmedlemmer, og
eventuell nestleder.

Departementet opprettholder ogsé forslaget i
heringsnotatet om at evrige personer som har
ansvar for klagebehandlingen i klageorganene,
utnevnes for et tidsrom som er tilstrekkelig langt
til & sikre at de handler uavhengig. Etter departe-
mentets vurdering vil lepende tidsubestemte
arbeidsavtaler oppfylle direktivets krav om anset-
telsestid. Etter departementets vurdering er hen-
synene bak utvalgets forslag om to-arsperiode for
nemndmedlemmer og nemndledere, ikke i like
stor grad gjeldende for meklere og ledere i mek-
lingsorganer siden disse ikke treffer avgjerelser,
selv om disse kan foresla lgsninger for partene.
Det samme gjelder ansatte i sekretariatet som
behandler saker, ogsa i de tilfeller de har fatt dele-
gert myndighet til 4 kunne treffe realitetsavgjorel-
ser og avvise saker, jf. punkt 11.5. Slike avgjorel-
ser truffet av sekretariatet skal kunne paklages til
nemnda, jf. punkt 11.5.

Om personkretsen som omfattes av kravet til
personer med ansvar for klagebehandlingen i kla-
georganene, se punkt 9.9.3.

Forslaget om at nemndleder og nemndmed-
lemmer velges for minst to ar, er ikke et krav om
bindingstid. Forslaget skal ivareta nemndmedlem-
menes uavhengighet. Kravet innebzerer at nemnd-
medlemmer ikke skal kunne fiernes fordi naerin-
gen eller Forbrukerradet ikke er forneyd med
nemndmedlemmets votering i nemnda. Forslaget
stenger imidlertid ikke for at nemndmedlemmer
fratrer for minstetiden er utlept etter eget enske,
for eksempel fordi vedkommende gar over i en
annen stilling.

Direktivets krav om at personer med ansvar
for klagebehandlingen ikke kan avsettes uten sak-
lig grunn, dekkes av gjeldende rett, jf. arbeids-
miljeloven § 15-7 og tjenestemannsloven § 15.

Det foreslas at kravet reguleres i forskrift.

Se forslag til ny lov § 8 annet ledd.
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9.12 Forbud motinstrukser

9.12.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifolge direktivet skal personer med ansvar for
klagebehandlingen ikke motta instrukser fra noen
av partene eller deres representanter, jf. artikkel 6
nr. 1 bokstav c. Kravet skal bidra til at personer
som har ansvar for klagebehandlingen, er uavhen-
gige og upartiske, jf. artikkel 6 nr. 1 ferste punk-
tum.

Etter fortalen punkt 33 kan personene kun
anses som uavhengige dersom de ikke kan utset-
tes for press som kan pavirke deres holdning til
tvisten. Dette kan sikres ved & utpeke dem for til-
strekkelig lang tid og péase at de ikke mottar
instrukser fra noen av partene eller deres repre-
sentanter.

Utvalget tok ikke opp spersmal om forbud mot
instrukser. Habiliteten og upartiskheten ble imid-
lertid tatt opp gjennom blant annet krav til at
sekretariatene i nemndene skal under saksfor-
beredelsen opptre neytralt og uhildet, og forslag
om at habilitetsreglene i domstolloven skulle
komme til anvendelse, jf. utvalgets forslag til ny
lov om nemndsbehandling av forbrukertvister
§§ 14 forste ledd og 17 annet ledd. Forslagene er
omtalt i punkt 10.1 og 9.10.

9.12.2 Departementets forslag i heringsnotatet
og heringsinstansenes syn

Departementet la i heringsnotatet av 08.10.2014 til
grunn at ikke bare en ordre, men ogsé et sterkt
press fra noen som kan pavirke deres holdning til
tvisten, omfattes av kravet i artikkel 6 nr. 1 bok-
stav c, jf. fortalens punkt 33. Departementet vur-
derte det slik at kravet gjelder instruksjoner og
press i konkrete saker.

Departementet foreslo & gjennomfere kravet i
forskrift.

Finans Norge skriver folgende i sitt herings-
svar:

«Finans Norge legger til grunn at neeringens
representanter, i likhet med i dag, vil kunne
veere ansatt i foretak som er underlagt nemn-
das kompetanse. Dette forutsetter selvsagt for
det forste at nemndmedlemmet vil métte fratre
ved nemndsbehandling av saker hvor nemnd-
medlemmets arbeidsgiver er part, og for det
annet at arbeidsgiver ikke vil kunne instruere
nemndmedlemmet i de ovrige nemndssakene.

En annen oppfatning vil innebaere at nemndene
mister betydelig fagkompetanse. Utvalget av
personer som vil kunne representere naerings-
interessene vil ogsa reduseres betraktelig.»

9.12.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at personer med ansvar for klage-
behandlingen ikke skal motta instrukser fra noen
av partene eller deres representanter.

Om personkretsen som omfattes av kravet, se
punkt 9.9.3.

Det strider ikke mot direktivets krav at nem-
ndmedlemmer er representanter fra bransjen
eller forbrukersiden. Departementet deler der-
med Finans Norge sitt syn om at nemndmedlem-
mene fra naeringen kan veere ansatte i foretak som
er underlagt nemndas kompetanse, men at
arbeidsgiver ikke kan instruere nemnd-
medlemmet i konkrete saker. Tilsvarende krav vil
ogsé gjelde for personer som har ansvar for mek-
lingen i meklingsorganene.

Se forslag til ny lov § 8 forste ledd.

9.13 Godtgjorelse uavhengig av sakens
utfall

9.13.1 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet stiller krav om at personer med ansvar
for klagebehandlingen lennes pd en maéte som
ikke er knyttet til resultatet av klagebehandlingen,
jf. artikkel 6 nr. 1 bokstav d.

Utvalget tok ikke opp dette.

9.13.2 Departementets forslag i heringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet uttalte i heringsnotatet av
08.10.2014 at kravet stilles for a sikre upartiskhet,
og foreslo & gjennomfore kravet i forskrift.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

9.13.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet.

Om personkretsen som omfattes av kravet, se
punkt 9.9.3.

Se forslag til ny lov § 8 forste ledd.
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9.14 Arsrapport

9.14.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifelge direktivet skal klageorganene offentliggjore
arlige virksomhetsrapporter pa sine nettsider og
etter anmodning pa et varig medium, samt pa
enhver annen mate de finner hensiktsmessig, jf.
artikkel 7 nr. 2. Disse rapportene skal inneholde
folgende opplysninger bade nar det gjelder nasjo-
nale og tverrnasjonale tvister:

— Antall mottatte tvister og hvilke typer klager de
gjelder (bokstav a),

— Eventuelle systematiske eller vesentlige pro-
blemer som forekommer ofte og forer til tvister
mellom forbrukere og neeringsdrivende; slike
opplysninger kan felges av anbefalinger om
hvordan slike problemer kan unngas eller
loses i framtiden, for 4 heve de naeringsdriven-
des standarder og lette utvekslingen av opplys-
ninger og beste praksis (bokstav b),

— Andelen av tvister som Kklageorganet har
avslatt 4 behandle, og prosentandelen av de for-
skjellige begrunnelsene for a gi slikt avslag,
som omhandlet i artikkel 5 nr. 4 (bokstav c),

— For prosedyrene nevnt i artikkel 2 nr. 2 bokstav
a, prosentandelen av lgsninger som er foreslatt
eller pélagt til fordel for forbrukeren og til for-
del for den naeringsdrivende, og prosentande-
len av tvister som er lgst minnelig (bokstav d),

— Prosentandelen av klagebehandlinger som er
avbrutt, og arsakene til dette, dersom de er
kjent (bokstav e),

— Den gjennomsnittlige tiden det har tatt a lese
tvister (bokstav f),

— I hvilket omfang resultatene av klagebehand-
lingen er blitt etterlevd, dersom det er kjent
(bokstav g),

— Klageorganets samarbeid innenfor nettverk av
klageorganer som letter losningen av tverrna-
sjonale tvister, dersom det er relevant (bokstav
h).

Etter direktivets artikkel 19 nr. 3 skal samme
informasjon formidles til vedkommende myndig-
het hvert annet ar. I tillegg skal klageorganer som

gir opplaering til personer med ansvar for klagebe-
handlingen i samsvar med artikkel 6 nr. 6, gi opp-
lysninger om dette jf. bokstav g.

Utvalget tok ikke opp spersmalet om krav til
arsrapporter.

9.14.2 Departementets forslag i heringsnotatet
og hegringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 en forskriftshjemmel for rapporterings-
plikt for Kklageorganene overfor myndighetene,
som blant annet inkluderte krav om arsrapport i
trdd med direktivets krav til innhold og rapporte-
ringshyppighet.

Kun Forbrukerradet har uttalt seg om dette
punktet. Ridet er positiv til kravet om rapporte-
ring, og skriver at det trolig vil fore til en forbe-
dring av dagens praksis pd enkelte omrader.
Radet mener imidlertid at det ber kreves en arlig
rapportering til myndighetene, og ikke annet
hvert ar som direktivet legger opp til. Etter radets
oppfatning vil dette ikke vaere en ekstra byrde
siden dette er opplysninger som ma inn i arsrap-
porten til klageorganene.

9.14.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om en forskriftshjemmel for & regulere
innholdsmessige krav til arsrapport og om naer-
mere regler for rapportering til myndighetene.
Selve plikten til 4 utarbeide arsrapport reguleres
direkte ilov.

Departementet foreslo i heringsnotatet at
arsrapporten skal rapporteres til myndighetene
annet hvert ar, slik direktivet krever. Departemen-
tet er enig med Forbrukerradet i at det ikke vil
medfere en ekstra byrde for klageorganene & rap-
portere til myndighetene hvert ar i stedet for
annet hvert ar ettersom det uansett pahviler et
krav om utarbeidelse av arsrapport. Departemen-
tet endrer derfor forslaget i heringsnotatet til et
krav om éarlig rapportering.

Se forslag til ny lov § 9 annet ledd.
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10 Krav til klagebehandlingen i godkjent klageorgan

10.1 Krav om upartiskhet og habilitet i
klagebehandlingen
10.1.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifolge direktivet skal personer med ansvar for kla-
gebehandlingen uten unedig opphold opplyse kla-
georganet om ethvert forhold som kan eller kan
anses a pavirke deres uavhengighet og upartisk-
het eller forarsake en interessekonflikt med en av
partene i den tvisten de er bedt om 4 lase, jf. artik-
kel 6 nr. 1 bokstav e. Plikten til 4 opplyse om slike
forhold er en vedvarende plikt under hele klage-
behandlingen.

Artikkel 6 nr. 2 bokstav a — ¢ inneholder videre
regler for hvordan inhabilitet etter artikkel 6 nr. 1
bokstav e skal lgses. Etter bokstav a skal en inhabil
person erstattes med en annen fysisk person som
far oppgaven med a gjennomfere klagebehandlin-
gen. Etter bokstav b skal en inhabil person avsté fra
4 gjennomfoere klagebehandlingen og, dersom det
er mulig, skal klageorganet foresld for partene &
bringe tvisten inn for et annet klageorgan som er
kompetent til 4 behandle den. Etter bokstav ¢ skal
klageorganet underrette partene om forholdene,
og at den berorte fysiske personen gis tillatelse til &
fortsette gjennomferingen av klagebehandlingen,
forutsatt at partene ikke har kommet med innsi-
gelse mot dette etter 4 ha blitt underrettet om for-
holdene og sin innsigelsesrett. EU-kommisjonen
har uttalt at lesningene i bokstav a — ¢ i artikkel 6
nr. 2 ikke er ment hierarkisk i forhold til hverandre.

Utvalget foreslo at lov 13. august 1915 nr. 5 om
domstolene kapittel 6 om habilitet kom til anven-
delse, jf. utvalgets forslag om ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 17 annet ledd.
Utvalget foreslo ogsd at nemndas sekretariat
under saksbehandling skal opptre neytralt og uhil-
det, jf. utvalgets forslag til ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 14 forste ledd.

10.1.2 Departementets forslag i herings-
notatet og haringsinstansenes syn

Departementet la i horingsnotatet av 08.10.2014 til
grunn at bokstav e omfatter to ulike opplysnings-

plikter; en plikt til & opplyse om ethvert forhold pa
generell basis som kan gjere personer med ansvar
for klagebehandlingen inhabile, seerlig knyttet
opp til ansettelse og oppnevnelse, og en plikt
under klagebehandlingen til & opplyse om inhabi-
litet i konkrete saker.

Departementet foreslo at habilitetsreglene i
domstolloven skulle komme til anvendelse.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

10.1.3 Departementets vurdering

Departementet foreslar at forvaltningsloven
regler om habilitet kommer til anvendelse. Loven
inneholder blant annet bestemmelser om opplys-
ningsplikt og inhabilitet i konkrete saker. Etter
departementets vurdering dekkes kravene i direk-
tivets artikkel 6 nr. 2 bokstav a — ¢ av forvaltnings-
lovens bestemmelser. Hvorvidt en person er inha-
bil méa vurderes konkret etter reglene om habilitet
i forvaltningsloven.

Departementet stotter ogsad utvalgets forslag
om at sekretariatene i nemndene under saksbe-
handling skal opptre neytralt og uhildet. Departe-
mentet foreslar imidlertid at kravet gjores gjel-
dende for ikke bare nemndenes sekretariatet,
men for klageorganene i sin helhet slik at ogsa
andre enn sekretariatets ansatte i nemnda dekkes.
Det vil for eksempel gjelde nemndmedlemmer,
meklere og eventuelle andre saksbehandlere.
Departementet foreslar at kravet skal gjelde
under hele klagebehandlingen.

Om generelle opplysningskrav ved ansettelse
og oppnevnelse for & sikre upartiskhet, se punkt
9.10.

Se forslag til ny lov § 11.

10.2 Mottak av klager og utveksling
av dokumenter

10.2.1

Det folger av direktivet at klageorganene skal
gjore det mulig for forbrukerne 4 inngi en klage
og nedvendige underlagsdokumenter bade via

Direktivet og utvalgets forslag
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Internett og uten & veere pa Internett, jf. artikkel 5
nr. 2 bokstav a og c. For saker som oppstér ved
netthandel over landegrenser, skal forbrukeren
kunne sende klagen gjennom den nettbaserte por-
talen for tvistelosning. Klagen skal kunne behand-
les gjennom klageportalen. Se artikkel 5 nr. 2 bok-
stav e.

Klageorganene skal ogsa gjore det mulig for
partene i utveksle opplysninger elektronisk eller
eventuelt med post, jf. bokstav d.

Utvalget tok ikke opp dette spersmalet.

10.2.2 Departementets forslag i harings-
notatet og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at direktivets krav ble gjennomfert,
men at elektronisk klage og klage per post ble
likestilt. Det samme gjaldt kravet om at klageorga-
nene skal legge til rette for at partene skal kunne
utveksle informasjon elektronisk og per post. Det
ble ogsa foreslatt gjennomfert at klageorganene
skal motta og behandle klager gjennom EUs nett-
baserte klageportal.

Kommunal- og wmodernisevingsdepartementet
forstar § 10 annet ledd slik at forbruker skal
kunne velge mellom & klage elektronisk eller med
postgang. Nar det forutsettes at en klage kan sen-
des inn «elektronisk», gar de ut fra at det er til-
strekkelig at underskriften er skannet fra klager.
Om kravet om tilrettelegging for partenes infor-
masjonsutveksling, skriver Kommunal- og moder-
niseringsdepartementet at slik den foreslatte lov-
teksten i § 16 er utformet, kan det skapes inn-
trykk av at utveksling av informasjon kan forega
mellom partene uten at klageorganet blir invol-
vert. De antar at det ikke har veert meningen.

10.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganene skal gjore det mulig
for forbruker & inngi en klage og nedvendige
saksdokumenter elektronisk eller per post, og at
utveksling av opplysninger mellom partene ogsa
skal kunne gjeres pid denne maten. Klageorga-
nene skal videre kunne motta og behandle klager
gjennom EUs nettbaserte klageportal i henhold til
kravene i forordningen om nettbasert tvistelos-
ning i forbrukersaker.

Informasjon om klageorganets e-post, eller
organets eventuelle elektroniske saksbehand-

lingssystem, vil kunne oppfylle kravet om elektro-
nisk klageadgang. Informasjon til partene om
forbrukerens og den neringsdrivendes e-post-
adresse, eller mulighet til 4 benytte seg av et elek-
tronisk klagesystem, vil vare tilstrekkelig til &
oppfylle direktivets krav om at partene skal kunne
utveksle informasjon elektronisk.

Partene skal ogsd kunne klage og utveksle
informasjon per post. Departementet antar at det
er praktisk i tilfeller der partene for eksempel ikke
har e-postadresse eller tilgang til Internett. Par-
tene skal kunne utveksle informasjon, ogsa uten
at klageorganet er involvert. Bakgrunnen for kra-
vet er etter departementets oppfatning at det
anses & vere til alles fordel om partene blir enige
om en lesning, og at klageorganet derfor skal
serge for at det er mulig for partene 4 ha direkte
kontakt for 4 kunne komme til enighet uten at kla-
georganet tar over saken.

Se forslag til ny lov §§ 12 og 15.

10.3 Formkrav mv.

10.3.1

Direktivet regulerer ikke formkrav til klage.

Utvalget foreslo imidlertid et krav om at nemn-
dene skal behandle tvister etter skriftlig klage fra
en forbruker, jf. utvalgets forslag til ny lov om
nemndsbehandling av forbrukertvister § 12 forste
punktum.

Direktivet og utvalgets forslag

10.3.2 Departementets forslag i horings-
notatet og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at utvalgets forslag om skriftlig klage
ble gjennomfert. Kravet ble stilt bade overfor
nemnder og meklingsorganer.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

10.3.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om krav til skriftlig klage. Det fore-
slas heller ikke regler for klagens innhold. Etter
departementets syn er det naturlig at klageorga-
nene eventuelt selv regulerer formkrav til klagen i
sine vedtekter, pd bakgrunn av hva klageorganet
anser som hensiktsmessig innen eget saksomrade
og klagebehandlingen som tilbys.
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10.4 Bistand til a sette opp klage

10.4.1

Direktivet regulerer ikke hvem som skal bisté for-
bruker med 4 sette opp klage.

Utvalget foreslo imidlertid et krav om at klager
skal kunne fa hjelp av Forbrukerradet eller sekre-
tariatet i nemndene med & sette opp klagen, jf.
utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehandling
av forbrukertvister § 12 siste punktum.

Direktivet og utvalgets forslag

10.4.2 Departementets forslag i harings-
notatet og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at klageorganene etter anmodning skal
bista forbruker med & sette opp klage innenfor
deres saksomrade. Kravet ble foreslatt gjennom-
fort bade for nemnder og meklingsorganer.
Departementet foreslo videre at hvis forbrukeren
ber om det, skal Forbrukerradet bistd med 4 sette
opp klage i saker som skal mekles av Forbruker-
radet. Forbrukerradet skal ikke ha plikt til & bista
med & sette opp klager for saker som behandles
av et annet klageorgan. Departementet foreslo
ogsa at sekretariatene skal veilede, mekle og
utfore saksforberedelse for nemndene. Om sekre-
tariatets rolle, se punkt 11.1.1.

Brukerklagenemnda mener at departementet
ikke ma apne for at klageren fysisk kan oppseke
et kontor for 4 fa bistand. Brukerklagenemnda
skriver at slik bestemmelsens ordlyd fremstar
na, legges det til grunn at dette eventuelt kan
presiseres i ekomforskriften eller i vedtekter.
Klagere har i dag ikke anledning til fysisk opp-
mote ved Brukerklagenemndas kontor. Sekreta-
riatet opplever at den veiledning som gis pa Bru-
kerklagenemndas hjemmeside tilknyttet klage-
skjema sammen med en eventuell telefonisk hen-
vendelse er tilfredsstillende for klagere, og har
ingen erfaring som tilsier behov for endringer i
disse rutinene.

10.4.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at nemndene etter anmodning skal
bista forbruker med & sette opp klage nar saken
faller innenfor deres saksomréide. Kravet stilles
ogsa til meklingsorganer. Departementet opprett-
holder ogséa forslaget om at Forbrukerradet etter
anmodning skal bistd forbruker med & sette opp
klage nar deres sak faller innenfor Forbruker-
radets meklingsomrade. Det stilles ikke krav til at

Forbrukerradet bistar forbruker med a sette opp
klage som skal til et annet klageorgan.

Vanskeligheter med & sette opp en klage skal
ikke representere et hinder for at forbruker kla-
ger naringsdrivende inn til en nemnd eller mek-
lingsorgan. Forbrukerrddet og nemndene har
lang erfaring med slik bistand til klagere. Etter
departementets vurdering vil kravet derfor veere
uproblematisk.

Departementets forslag inneholder ikke et
krav om at klageorganene ma ta imot forbrukere
pa et kontor. Det er tilstrekkelig at klageorganene
bistar for eksempel via hjemmesiden, e-post eller
telefonisk.

Det vil veere opp til klageorganene & vurdere
om slik bistand ogsé skal gis til neringsdrivende
der naeringsdrivende har klageadgang.

Se forslag til ny lov § 12 forste ledd annet
punktum.

10.5 Bistand fra tredjepart

10.5.1

Det folger av direktivet at partene skal ha tilgang
til klagebehandlingen uten & vaere palagt a4 bruke
en advokat eller juridisk radgiver. Partene skal
likevel ikke fratas retten til uavhengig radgivning
eller til 4 bli representert eller assistert av en
tredjepart pa noe stadium i prosedyren. Partene
skal underrettes om dette. Se artikkel 8 bokstav b
og artikkel 9 nr. 1 bokstav b.

Utvalget tok ikke opp spersmalet om bistand
fra tredjepart.

Direktivet og utvalgets forslag

10.5.2 Departementets forslag i harings-
notatet og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfere direktivets krav om at
partene skal ha adgang til klagebehandlingen
uten krav til bruk av advokat eller en juridisk rad-
giver. Departementet mente imidlertid at partene
skulle ha rett til & f slik bistand. Det ble ogsé fore-
slatt at klageorganet skal informere partene om
dette.

Advokatforeningen er ut fra rettssikkerhets-
hensyn positiv til at loven tilrettelegger for at par-
tene kan bistas av en tredjepart. De mener at det
ber presiseres om partene kan kreve 4 fa dekket
sakskostnader i forbindelse med advokatbistand,
og at det ber tas stilling til om det skal settes en
ovre grense for hvor mye som kan kreves dekket.
Det er viktig at partene er kjent med nemndas
kompetanse, og om det skal avsies radgivende
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uttalelse eller treffes bindende vedtak. Dette vil
vaere av betydning for om partene er tjent med &
engasjere en advokat og om man kan fi dekket
sakskostnader.

10.5.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at partene skal ha tilgang til klagebe-
handlingen uten & vaere palagt 4 bruke en advokat
eller juridisk radgiver. Partene skal likevel ikke
fratas retten til uavhengig radgivning eller til & bli
representert eller assistert av en tredjepart pa noe
stadium i prosedyren. Klageorganene skal infor-
mere partene om dette. Departementet forstar
direktivets informasjonsplikt slik at informasjonen
ma gis for klagebehandlingen begynner.

Departementet foreslar ikke en regulering av
hvem som skal dekke kostnader tilknyttet parte-
nes eventuelle juridiske bistand. Dette ma regule-
res av klageorganenes vedtekter, med mindre
dette folger av lov om fri rettshjelp eller annen
spesiallovgivning.

Departementets lovforslag inneholder flere
informasjonskrav. P4 nettsidene skal klageorga-
nene for eksempel informere om de avgir radgi-
vende uttalelser eller om de treffer bindende ved-
tak, jf. punkt 12.1. Departementet anser det ikke &
veere nedvendig med ytterligere informasjonskrav
tilknyttet retten til 4 fa juridisk bistand fra tredje-
person. Departementet forutsetter at klageorga-
nene opplyser partene om det som anses relevant
og nedvendig.

Se forslag til ny lov § 13.

10.6 Avvisning av saker

10.6.1
10.6.1.1

Direktivets artikkel 5 nr. 4 ferste ledd lister opp
avvisningsgrunner som klageorganene kan
anvende:

— En Kklage kan avvises dersom forbruker ikke
har forsekt 4 kontakte den berorte naeringsdri-
vende for & drefte klagen og i forste omgang
forsoke 4 lose saken direkte med den neerings-
drivende (bokstav a),

— En klage kan avvises dersom saken er grunn-
los eller sjikangs (bokstav b),

— En klage kan avvises dersom saken er under
behandling ved eller tidligere er blitt behandlet
av et annet klageorgan eller av en domstol
(bokstav ¢),

Avvisningsgrunner

Direktivet og utvalgets forslag

— En klage kan avvises dersom kravets verdi lig-
ger under eller over en forhandsfastsatt belops-
grense (bokstav d),

— Enklage kan avvises dersom forbrukeren ikke
har inngitt klagen til klageorganet innen en for-
handsfastsatt frist, som skal veere minst ett ar
fra den datoen forbrukeren inngir klagen til
den naeringsdrivende (bokstav e),

— En klage kan avvises dersom behandlingen av
denne type tvist pd annen mate i alvorlig grad
ville hindre klageorganet i & fungere effektivt
(bokstav ).

I fortalen punkt 25 annet punktum stér det at for &
sikre at klageorganene virker effektivt, ber de ha
mulighet til 4 opprettholde eller innfere saks-
behandlingsregler som tillater dem 4 avsld &
behandle tvister under seerlige omstendigheter,
for eksempel dersom en tvist er for kompleks og
derfor bedre kan loses i retten.

Etter direktivets artikkel 5 nr. 4 tredje ledd
skal avvisningsgrunnene ikke medfere et vesent-
lig hinder for forbrukers adgang til et klage-
behandlingstilbud. Dette gjelder ogsa for tverr-
nasjonale tvister.

Utvalget foreslo at en sak kan avvises dersom
det foreligger bevisspersmal som ikke kan Kklar-
legges ved skriftlig saksbehandling, jf. utvalgets
forslag til ny lov om nemndsbehandling av forbru-
kertvister § 15 tredje ledd.

10.6.1.2  Departementets forslag i haringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at direktivets avvisningsgrunner ble
gjennomfert i ny lov om klageorganer for forbru-
kersaker. Nar det gjaldt artikkel 5 nr. 4 bokstav f,
om at en klage kan avvises dersom behandlingen i
alvorlig grad gar utover klageorganets effektivitet,
foreslo departementet at ordlyden omfatter tilfel-
ler der for eksempel klagen dpenbart ikke kan tas
til folge, enten pa grunn av et klart og uomtvistet
rettsbilde, fordi det foreligger en klar presedens,
eller fordi klageorganet ikke anser tvisten & veere
egnet for deres behandling, for eksempel pa
grunn av vanskelige bevisspersmal.

Norsk  ReiselivsForum uttaler at nemnds-
systemet ikke gir rom for bevisopptak eller munt-
lig bevisforing. De mener at det er nedvendig med
en avvisningsadgang der saken reiser bevisspors-
mal som vanskelig kan klarlegges under saks-
behandlingen eller av andre grunner ikke egner
seg for behandling i nemnda. Det henvises til § 6-2
litra d) i Transportklagenemndforskriften.
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Samyferdselsdepartementet mener at den fore-
slatte ordlyden «userios eller sjikanes» i lovtek-
sten har et for snevert innhold i forhold til direk-
tivteksten, og viser til den engelske direktivtek-
sten «the dispute is frivolous or vaxatious», og den
danske ordlyden «tvisten er userigs eller unedig».
Samferdselsdepartementet foreslar at ordene
«unedig/unedvendig» inntas i lovteksten. Forbru-
kerradet og Brukerklagenemnda bemerker ogsa at
ordlyden i § 11 bokstav b fremstér som noe frem-
med i norsk rett, og ber endres noe, for eksempel
til «grunnles». Jussformidlingen i Bergen uttaler i
sitt heringssvar at det ber legges foringer for
hvordan vilkéret «userigs» i bokstav b skal forstés.
Dette er vesentlig for 4 sikre en ensartet praksis i
de ulike klageorganene.

Jussformidlingen i Bergen uttaler at det bor fin-
nes retningslinjer i forarbeidene for hvordan vilka-
ret «i vesentlig grad gar utover klageorganets
effektivitet» skal anvendes. Brukerklagenemnda
ber om at avvisningsgrunnlaget fremkommer
tydeligere i ordlyden. Nemnda foreslir at det
muligens kan gjeres ved a innta at klagen &pen-
bart ikke kan tas til folge eller tvisten ikke er
egnet for klageorganets behandling. Forbruker-
tvistutvalget bemerker at bokstav f er en avvis-
ningshjemmel som de ofte har savnet, seerlig med
tanke pa omfattende og komplekse enkeltsaker
som kan stjele like mye kapasitet som 10-15 van-
lige saker. Forbrukerrddet er forneyd med at
departementet poengterer at terskelen for avvis-
ning er hey. Radet uttrykker en bekymring for at
innferingen av saksbehandlingsfrist pd 90 dager
kan fore til at nemndene i sterre omfang enn né vil
avvise saker som nemnda anser for komplekse.

10.6.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i horings-
notatet om avvisningsgrunnene. For 3 ta heyde
for klageorganer hvor naeringsdrivende har Kkla-
geadgang, foreslar departementet at avvisnings-
grunnene formuleres slik at de ogsa dekker de
tilfeller der naeringsdrivende er klager. Dette vil
gjelde for Forbrukerriddet som etter forslaget
skal ta imot klager fra bade forbrukere og
naringsdrivende, og eventuelt for andre klageor-
ganer som gir neringsdrivende klageadgang, jf.
punkt 9.5.2.

Direktivets liste over avvisningsgrunner er
uttemmende, og kan derfor ikke suppleres. Ifolge
direktivet skal avvisningsgrunnene ikke medfere
et vesentlig hinder for forbrukers tilgang til et
klagebehandlingstilbud, jf. artikkel 5 nr. 4 tredje
ledd. Dette gjelder ogsa for tverrnasjonale saker.

Spersmél om en tvist skal avvises blir forst
aktuell nér en klage er fremmet av rette parter og
innenfor klageorganets saksomrade.

Etter departementets vurdering dpner avvis-
ningsgrunnlaget i bokstav f for ulike grunner til &
avvise. Det kan vaere der klagen apenbart ikke
kan tas til folge, enten pa grunn av et klart og
uomtvistet rettsbilde eller fordi det foreligger en
klar presedens. Det samme gjelder der klageorga-
net ikke anser tvisten 4 veere egnet for deres
behandling, for eksempel pa grunn av bevisspors-
mal. Departementet bemerker imidlertid at direk-
tivets ordlyd «i alvorlig grad» tilsier en hey terskel
for & anvende dette avvisningsgrunnlaget.

Departementet er enig med heringsinstanse-
nes uttalelser om ordlyden «sjikangs», og foreslar
heller at begrepet «grunnles» anvendes i lovtek-
sten.

Se forslag til ny lov § 14 ferste ledd.

10.6.2 Krav til klageorganets avvisning
10.6.2.1 Direktivet

Dersom et klageorgan i samsvar med sine saks-
behandlingsregler ikke kan behandle en tvist som
er brakt inn for det, skal klageorganet ifelge
direktivet innen tre uker etter at det mottok klage-
saken, gi begge parter en begrunnelse for hvorfor
det ikke kan behandle tvisten, jf. artikkel 5 nr. 4
annet ledd.

10.6.2.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
hegringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 a gjennomfere direktivets krav om at
vedtak om avvisning skal vaere begrunnet og med-
deles partene innen tre uker fra mottak av klagen
og saksdokumenter.

Finans Norge mener at direktivets bestem-
melse om avvisning innen tre uker ma forstas slik
at den tar sikte pa den situasjon hvor det allerede
ut fra innholdet i klagen fremgar at saken ikke kan
behandles. Bestemmelsen kan ikke hindre nem-
nda i & avvise en tvist pa et senere tidspunkt i
behandlingen, for eksempel hvis saken blir altfor
omfattende eller komplisert eller det viser seg at
det tilkommer informasjon i selve nemndsbehand-
lingen som viser at det er grunnlag for avvisning.
Finans Norge viser til at denne oppfatningen er
lagt til grunn i Sverige, jf. SOU 2014: 47 Forbat-
trad tvistelosning pd konsumentomradet — ny EU-
lagstiftning och en Oversyn av det svenska syste-
met punkt. 12.8.1.
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Finansklagenemnda mener det er uheldig om
de ikke kan avvise saker etter tre uker. Nemnda
skriver at en 21-dagersfrist i praksis vil utelukke
at saken kan avvises nar den kommer til nemnds-
behandling. Dersom dette utelukkes kan det i
folge Finansklagenemnda fore til uheldige virk-
ninger for klagere. Finansklagenemnda uttaler
videre:

«Lang erfaring i Finansklagenemnda har vist at
ikke alle avvisningsgrunner lar seg avdekke i
den innledende fasen av saksbehandlingen, det
vil si allerede fra saksdokumentene er mottatt.
Pa dette tidspunktet er saken til behandling i
sekretariatet, og den etterfolgende saksbe-
handlingen kan gradvis avdekke at faktum er
sd komplisert at saken ikke er egnet for
behandling (at saksbehandlingen i vesentlig
grad gar ut over klageorganets effektivitet, jf.
lovforslagets § 11, bokstav f). Dersom den
etterfolgende muligheten til 4 avvise saker luk-
kes av en absolutt 21 dagers frist kan det sla
uheldig ut for Kklager. Klageorganet kan
komme i den situasjon at flere saker mé avvises
tidlig, fordi det er lite enskelig 4 matte
behandle saker som — etter hvert — viser seg
uegnet for behandling.»

Finansklagenemnda viser til at i departementets
forslag om at sekretariatets vedtak om avvisning
kan péklages til nemnda, har departementet ikke
foreslatt en tidsfrist for behandlingen av avvisnings-
vedtaket. De antar at det vil vaere innen «en rimelig
tid» eller pa det forste mulige nemndsmaetet.

10.6.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at vedtak om avvisning skal veere
begrunnet og meddeles partene innen tre uker fra
mottak av klagen, eller fra det tidspunktet klageor-
ganet mottok nedvendig dokumentasjon for a
kunne ta stilling til om saken kan avvises. Fristen
loper fra nér klageorganet har mottatt dokumenta-
sjon fra klager, og ikke fra motparten.

Direktivet stiller et krav om tre uker som ikke
kan forlenges. Klageorganene ma behandle tvis-
ter som ikke har blitt avvist innen denne fristen.
Departementet er imidlertid, blant annet pa bak-
grunn av dreftinger om artikkel 5 i nordiske
meter, av den oppfatning at nemndene i sine radgi-
vende uttalelser eller bindende vedtak, kan treffe
et avvisningsvedtak. Det betyr at muligheten til &
avvise saker i realiteten ikke lukkes av en absolutt
21-dagersfrist.

Fristen for & treffe avvisningsvedtak gjelder
for sekretariatet og nemnda samlet. Etter departe-
mentets vurdering kan man ikke forlenge fristen
ved & dele opp saksbehandlingen innenfor ett og
samme organ.

Om avvisningskompetanse i nemndene, og
klage pa avvisning truffet av sekretariatene i nem-
ndene, se punkt 11.5.

Departementet foreslar at det ikke skal veere
anledning til 4 klage pa avvisningsvedtak fattet av
Forbrukerradet. Direktivets krav til medlemsstate-
nes tvistelesning gjelder kun i én instans, slik at
det ikke er lagt opp til at forbruker skal kunne
klage til overordnet klageorgan. Dette gjelder
bade realitetsavgjorelser og ved avvisning. Der-
som forbrukeren ikke er forneyd, ma saken even-
tuelt bringes inn for domstolene. Forbrukerradet
er et forvaltningsorgan, slik at forvaltningslovens
bestemmelser om klageadgang ved avvisningsved-
tak ville kommet til anvendelse uten saerregule-
ring. For evrige klageorganer som ikke er forvalt-
ningsorganer, er det ikke nedvendig a regulere
dette, og klageadgang foreligger ikke med mindre
dette fremgar av klageorganenes vedtekter.

Se forslag til ny lov § 14 annet og tredje ledd.

10.7 Kontradiksjon og innhenting av
informasjon

10.7.1

Ifelge direktivet skal partene innen en rimelig frist
ha mulighet til & uttrykke sine synspunkter, til 4
motta fra klageorganet de argumenter, bevis, doku-
menter og fakta som den andre parten har fram-
lagt, samt eventuelle erkleringer og uttalelser fra
sakkyndige, og til & kommentere dem, jf. artikkel
9 nr. 1 bokstav a.

Utvalget foreslo et lignende krav ved klagebe-
handling i nemnd. Utvalget foreslo at klagen gjores
kjent for motparten for klagen behandles av nem-
nda, og at motparten far adgang til & uttale seg, jif.
utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehandling
av forbrukertvister §13 forste punktum. Ifelge
utvalgets forslag til § 13 skal sekretariatet sette en
rimelig frist for slik uttalelse. Dersom det kommer
en uttalelse fra motparten, skal denne oversendes
til klageren som skal gis en frist for & komme med
merknader. Ytterligere merknader kan ogsa gis fra
motparten. Sekretariatet skal etter utvalgets forslag
sette en frist for sluttbemerkninger.

Utvalget foreslo ogsd at nemndas sekretariat
kan be partene om ytterligere informasjon,
anmode om at sakkyndige uttalelser blir innhentet
eller pd en annen maéte opplyse saken for nemnda,

Direktivet og utvalgets forslag
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jf. utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehand-
ling av forbrukertvister § 14 annet ledd. Dersom
det innhentes ny informasjon, skal denne etter for-
slaget gjores kjent for begge parter, som ogsa skal
gis anledning til 4 uttale seg.

Det folger av spesialmerknadene at selv om det
i utgangspunktet er partene selv som skal ha ansva-
ret for & opplyse saken gjennom klagen og tilsvaret,
kan sekretariatet etter utvalgets forslag ogsa av
eget tiltak, i den utstrekning det er nedvendig for &
treffe riktige vedtak, opplyse saken. Dette kan gjo-
res ved 4 be partene om ytterligere, konkret infor-
masjon. Sekretariatet kan ogsa etter utvalgets for-
slag innhente sakkyndige uttalelser. Slik informa-
sjonsinnhenting kan bli initiert av nemnda eller
nemndas leder, men sekretariatet kan ogsa av eget
tiltak be om informasjon som sekretariatet ser er
nedvendig for nemndas vurdering og avgjerelse.

10.7.2 Departementets forslag i herings-
notatet og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at direktivets krav og utvalgets forslag
ble gjennomfert i forskrift.

Forbrukervadet etterlyser en naermere beskri-
velse av meklingsprosessen i forarbeidene til ny lov
om klageorganer og fremhever at det er behov for
skriftlighet ved mekling, slik kravet er i dag. Videre
kommenterer de at ordet «minnelig» som er benyt-
tet i forslaget til ny lov og forskrift, kan gi assosiasjo-
ner til et kompromiss eller en mellomlgsning som
ikke nedvendigvis er i trdd med gjeldende rett.

Advokatforeningen mener at kravene til kontra-
diksjon i saksforberedelsen er tilfredsstillende, og
er positiv til de foreslatte kravene om rett til inn-
syn og uttalelse. De sier imidlertid ogsa at det
fremstar som uklart om kravet til kontradiksjon
vil veere oppfylt, herunder hvilket sprak saksbe-
handlingen skal foregé pa og om det vil veere ned-
vendig og mulig 4 anvende tolk.

Finanstilsynet bemerker at det for enkelte
neeringsdrivende er krav om lydopptak ved salg
over telefon. Tilsynet foreslar a presisere i for-
skriften at nemndas sekretariat kan innhente slike
lydopptak til bruk i saksforberedelsen.

10.7.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om krav til kontradiksjon og innhenting av
informasjon.

Departementet foreslar et krav om at klageor-
ganene skal oversende partene klagen, saksdoku-
menter, argumenter, bevis og fakta som den andre

parten har framlagt, samt eventuelle erklaeringer
og uttalelser fra sakkyndige, og gi partene mulig-
het til 4 uttale seg om de faktiske og rettslige
sider. Klageorganene skal etter forslaget sette
rimelige frister for uttalelser og sluttbemerknin-
ger. Kravet til kontradiksjon gjelder uavhengig av
om klageorganet har innhentet dokumentet sely,
eller om organet har mottatt dokumentene av par-
tene, sakkyndige eller andre.

Departementet foreslar imidlertid en annen
ordlyd i bestemmelsen om kontradiksjon enn hva
som ble foreslatt i heringsnotatet. Dette er for &
lage en felles bestemmelse som gjelder bade mek-
lingsorganer og nemnder. Departementet foreslar
at kravene tas inn i loven i stedet for i forskrift.

For en naermere beskrivelse av meklingspro-
sessen og begrepet «minnelig», vises det til punk-
tene 6.1.7 0og 7.

Departementets forslag til ordlyd skiller seg
ogséa fra forslaget i heringsnotatet ved at det ikke
kommer eksplisitt frem at klageorganene kan inn-
hente opplysninger. Departementet forutsetter at
dette likevel gjores der klageorganene anser dette
som nedvendig for saksforberedelsen og saks-
behandlingen. Departementet anser det ikke som
nedvendig med et lovkrav om dette.

Nar det gjelder krav om skriftlighet, er det
foreslatt at partene skal informeres skriftlig om
sakens utfall og begrunnelse, jf. forslag til ny lov
om klageorganer for forbrukersaker § 16 annet
ledd. Ogsé kravene til meklingsorganenes infor-
masjonsformidling etter lovforslaget § 15 inne-
barer at alt skriftlig materiale fra partene og
sakkyndige sendes til den andre parten.

Det vil i mange tilfeller kunne vaere hensikts-
messig for meklingsorganene at ogsa annen kom-
munikasjon utferes skriftlig, for eksempel at mek-
lingsorganene gir partene skriftlige vurderinger
av gjeldende rett som partene kan ha som grunn-
lag underveis i meklingen. Mekling er ment som
et kostnadseffektivt lavterskeltilbud. For & unngé
en for omstendelig meklingsprosess, bor det etter
departementets syn veere opp til meklingsorga-
nene selv 4 vurdere om det er behov for mer
skriftlighet enn det direktivet krever.

Departementet er enig med Finanstilsynet i at
det ma veere anledning for sekretariatene i nemn-
dene til 4 innhente eventuelle lydopptak. Departe-
mentet har imidlertid vurdert at det ikke er nedven-
dig med en lovfesting av klageorganenes mulighet
til 4 innhente informasjon fra partene eller sakkyn-
dige. Det er ingen regler i lovforslaget som stenger
for en slik mulighet, og det anses derfor ikke som
nedvendig a gi en seerskilt hjemmel for dette.

Se forslag til ny lov § 15 ferste ledd.
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10.8 Informasjon til partene om
klagebehandlingen
10.8.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifolge direktivet skal det klageorgan som har mot-
tatt en klage, underrette partene i tvisten sa snart
det har mottatt alle dokumenter med relevante
opplysninger om klagen, jf. artikkel 8 bokstav d.

Utvalget tok ikke opp spersmalet om et slikt
informasjonskrav.

10.8.2 Departementets forslag i harings-
notatet og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfere direktivets krav. Departe-
mentet foreslo en forskriftshjemmel som gir depar-
tementet myndighet til &4 gi bestemmelser om opp-
lysningsplikt ved mottak av klage. Dette ble fore-
slatt bade for mekling og nemndsbehandling.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

10.8.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet. Departementet foreslar at et klageorgan
som mottar en klage, skal underrette partene i
tvisten sd snart det har mottatt alle dokumenter
med relevante opplysninger. Dette vil veere tids-
punktet for nar klagebehandlingen begynner, og
90-dagersfristen begynner a lope, jf. punkt 10.9.
Dette vil etter departementets vurdering veere i
trad med direktivets krav etter artikkel 8 bokstav
d. Departementet foreslar en forskriftshjemmel til
4 kunne stille ytterligere krav til klageorganene
om informasjon om klagebehandlingen til par-
tene. Etter den foreslatte forskriftshjemmelen skal
departementet ogsa kunne stille krav om hvordan
informasjonen skal gis.

Se forslag til ny lov §§ 16 forste ledd og 17
annet ledd.

10.9 Saksbehandlingsfrist og
begrunnelse av saksutfall

10.9.1
10.9.1.1

Ifolge direktivet skal klageorganet gjore resultatet
av klagebehandlingen tilgjengelig innen 90 kalen-
derdager fra den datoen klageorganet mottar den
fullstendige klagesaken. Ved svaert komplekse

Saksbehandlingsfristen

Direktivet og utvalgets forslag

tvister kan det ansvarlige klageorganet etter eget
skjonn forlenge 90-dagersfristen. Partene skal
underrettes om slike forlengelser og om forventet
saksbehandlingstid. Se artikkel 8 bokstav d og e.

Direktivet regulerer ikke hvor lenge fristen
kan forlenges nér saken er sveert kompleks.

Utvalget tok ikke opp spersmalet om saksbe-
handlingsfrist.

10.9.1.2  Departementets forslag i haringsnotatet og
hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 a gjennomfere direktivets krav om 90-
dagers klagebehandlingsfrist, med mulighet til &
forlenge fristen nar saken er sveert kompleks. Det
ble videre foreslitt at klagebehandlingsfristen
starter fra det tidspunkt klageorganet har mottatt
klagen samt relevante og nedvendige saksdoku-
menter fra begge parter.

Departementet stilte spersmal i heringsnota-
tet om hvorvidt loven ber inneholde en absolutt
frist nar fristen forlenges, for a sikre effektivitet
ogsa i sveert komplekse saker, eller om fristen i
slike saker legges til hvert enkelt klageorgan.

Om 90-dagersfristen

Kommunal- og  moderniseringsdepartementet,
Advokatforeningen og Jussformidlingen i Bergen er
positive til 90-dagersfristen. Jussformidlingen
skriver at dette kan bidra til en ensartet praksis i
klageorganene. Dette vil veere gunstig fordi for-
brukeren far vite hvor lang tid det tar for han eller
hun far svar. Kommunal- og moderniseringsde-
partementet uttaler at 90 dager ma vere tilstrek-
kelig og mulig & oppfylle i de aller fleste saker. En
lengre saksbehandlingstid enn 90 dager vil hindre
en effektiv saksbehandling. Advokatforeningen
mener imidlertid at det ber vurderes & settes kor-
tere frist.

Norges Automobil-Forbund skriver i sitt herings-
svar at selv om fristen eventuelt loper fra saken er
ferdig opplyst, fremstar fristen etter deres mening
som vel ambisios hvis ikke det tilfores gkte ressur-
ser til Forbrukertvistutvalget og eventuelt andre
organer. Etter deres oppfatning vil antall saker og
kostnader knyttet til ordningen ligge péa et heyere
nivd enn det som er anslitt i departementets
heringsnotat.

Finansklagenemnda uttaler at dersom alle
saker skal veere ferdig behandlet innen denne fris-
ten, oppstar det en risiko for at klagebehandlingen
maé endres til ugunst for klager ved at faerre pro-
blemstillinger kan tas opp. En konsekvens kan
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veere at andelen resultater i faver av klager vil
synke. Finansklagenemnda opplyser at ca. 85 % av
sakene avsluttes i sekretariatet, mens 15% av
sakene deres gar til nemndsbehandling. Nemn-
dene er per i dag a jour, og saksbehandlingen tar i
gjennomsnitt 7-9 uker. For samtlige av disse
sakene vil imidlertid den samlede saksbehand-
lingstiden overstige 90 dager.

Om ndr 90-dagersfristen begynner

Brukerklagenemnda og Reklamasjonsnemnda for
Eiendomsmeglingstjenester er positive til forslaget
om at fristen skal gjelde fra tidspunktet alle rele-
vante og ngdvendige saksdokumenter for & starte
saksbehandlingen, er innkommet fra partene.

Jussformidlingen i Bergen mener at det bor pre-
siseres hva som ligger i «relevante og nedvendige
saksdokumenter fra begge parter». I lys av deres
egne erfaringer med saksbehandling, opplever de
ofte & motta saksdokumenter gjennom store deler
av saksbehandlingsprosessen. De mener derfor at
det ber legges foringer rundt hva som skal til for
at den alminnelige saksbehandlingsfristen starter
4 lape. Det bor veere et krav til klageorganet om &
gi beskjed til forbruker om fra hvilket tidspunkt
saksbehandlingstiden begynner & lope. Et slikt
informasjonskrav vil etter Jussformidlingens opp-
fatning gjere det enkelt for forbruker a folge med
pa prosessen samt fi et realistisk bilde av hvor
lang tid han/hun ma regne med at saksbehand-
lingsprosessen vil ta.

Norsk ReiselivsForum uttaler i sitt heringssvar
at fristen ber lope fra klagen er «komplett» eller
«fullstendig». De skriver at:

«Etter 6 ars erfaring med flyklager, vet vi at en
stadig sterre del av klager blir innsendt enten
ufullstendige eller til galt klageorgan. Dette er
et vesentlig forhold som bl.a. har stor innvirk-
ning pa saksbehandlingstid og sekretariatets
bemanning. Det er onskelig & presisere teksten
i forste og annen setning 1.ledd slik:«Klageor-
ganet skal ta en sak til behandling etter skriftlig
og komplett klage fra... Klageren kan fa hjelp
av klageorganet til & sette opp klagen eller
komplettere den for behandlingen starter.»»

Forbrukerrddet foreslar at departementet klargjor
hvordan fristen for alle klageorganer skal bereg-
nes. For eksempel at samme frist gjelder sekreta-
riat og nemnd, men at det er ulike frister for
Forbrukerradet og Forbrukertvistutvalget.

Om forlengelsen av 90-dagersfristen

Brukerklagenemnda, Reklamasjonsnemnda  for
Eiendomsmeglingstjienester og Jussformidlingen i
Bergen er positive til at den alminnelige saksbe-
handlingstiden pd 90 dager kan forlenges for
sveert komplekse saker. Brukerklagenemnda utta-
ler at det er viktig at det er forstaelse for at hver
enkelt sak ma vurderes konkret.

Om ndr en sak er svaert kompleks

Forbrukerrdadet og Finansklagenemnda skriver at
departementet ber klargjere nsermere hva som
ligger i begrepet «svaert komplekse» saker.

Forbrukerradet er enig i departementets tolk-
ning av direktivet om at terskelen for a forlenge
fristen er hoy. En sektor kan ikke i seg selv vurde-
res & veere av vesentlig kompleksitet. Hver enkel
sak ma vurderes konkret. Radet skriver videre at
de antar at kravet til vesentlig kompleksitet forst
og fremst vil vaere oppfylt i saker hvor faktum er
omfattende eller komplisert, eller hvor saken rei-
ser seerlige prinsipielle spersmal.

Om d ha en absolutt frist for svaert komplekse saker

Jussformidlingen i Bergen, Forbrukerrddet, Bruker-
klagenemnda og Finans Norge er positive til at det
fastsettes en absolutt frist for sveert komplekse
saker, men at fristen ber fremgé av klageorganets
vedtekter, eventuelt i spesiallovgivning der det er
aktuelt. Jussformidlingen uttaler at klageorganene,
basert pa deres egne erfaringer, har det beste
grunnlaget for 4 sette en slik absolutt frist.

Finans Norge mener at lovregulering av en
absolutt frist ber vurderes dersom arsrapportene
viser at gjennomsnittlig saksbehandlingstid ogsé i
de serlig komplekse sakene blir sveert lang.

10.9.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om 90-dagers klagebehandlingsfrist, med
mulighet til & forlenge fristen nar saken er svaert
kompleks. Departementet foreslar imidlertid at
ordlyden «seerlig» benyttes i lovteksten i stedet for
«sveert». Innholdet er etter forslaget det samme.
Det vil vaere opp til klageorganene a organisere sitt
arbeid slik at fristen overholdes.

Om 90-dagersfristen og ndr den starter

Departementet foreslar at 90-dagersfristen starter
fra det tidspunkt klageorganene skal informere par-
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tene om at de har mottatt klagen og nedvendige og
relevante saksdokumenter, jf. punkt 10.8. Partene
vil i den sammenheng fa kjennskap til nar 90-
dagersfristen starter. Dette vil etter departemen-
tets vurdering veere i trdd med direktivets krav. Kla-
georganer mottar ofte saksdokumenter fra partene
under hele saksbehandlingen. Det kan derfor etter
departementets oppfatning veere utfordrende & sla
fast et tidspunkt for nar all relevant dokumentasjon
er mottatt fra begge parter. Hva som ligger i «rele-
vante og nedvendige saksdokumenter» ma vurde-
res etter sakstypen og den enkelte sak.

For & sikre at partene sender inn alle nedven-
dige saksdokumenter sa raskt som mulig, vil klage-
organene etter eget skjonn kunne sette en abso-
lutt frist for & sende inn dokumenter.

90-dagersfristen vil gjelde for sekretariatet og
nemnda samlet ettersom disse utgjor ett klage-
organ.

Om forlengelsen av 90-dagersfristen og om ndr en sak
er saerlig kompleks

90-dagersfristen kan forlenges dersom tvisten er
seerlig kompleks. Terskelen er hey for & kunne for-
lenge saksbehandlingsfristen. EU-kommisjonen har
i moter uttalt at en sektor i seg selv ikke kan vurde-
res 4 vaere serlig kompleks, men at hver enkelt sak
maé vurderes konkret. Etter fortalen punkt 40 gjel-
der kriteriet ogsa for tilfeller der en av partene har
en berettiget grunn til ikke & delta i prosedyren.
Etter departementets vurdering vil dette i praksis
ha betydning der partene av ulike grunner ikke
evner & bistd nemnda med nedvendige opplysnin-
ger for behandling av saken, for eksempel grunnet
sykdom.

Departementet er enig med Forbrukerradet i
at vilkaret forst og fremst vil vaere oppfylt i saker
hvor faktum er omfattende eller komplisert, eller
hvor saken reiser seerlige prinsipielle spersmal.

Om a ha en absolutt frist for seerlig komplekse saker
som far forlenget frist

Departementet foreslar ikke en absolutt frist for
saker som forlenges, men at hvert klageorgan kan
fastsette en slik frist i sine vedtekter. Dette kan gi
partene en forutberegnelighet ogsa der fristen for-
lenges. Departementet legger til grunn at klageor-
ganenes fastsettelse av frist tar hensyn til direkti-
vets formal om rask og effektiv klagebehandling.
Se forslag til ny lov § 16 ferste ledd.

10.9.2 Krav til begrunnelse av saksutfall
10.9.2.1

Ifelge direktivet skal klageorganene skriftlig eller
pa et varig medium underrette partene om resul-
tatet av klagebehandlingen, og gi partene en rede-
gjorelse for grunnlaget for resultatet, jf. artikkel 9
nr. 1 bokstav c.

Om serlige krav til nemndenes begrunnelse
til avgjerelse, se punkt 11.4.3.

Direktivet og utvalgets forslag

10.9.2.2 Departementets forslag i haringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfere direktivets krav om at
partene skal informeres om sakens utfall pa varig
medium og at partene skal gis en begrunnelse for
sakens utfall. Departementet foreslo ogsa & gjen-
nomfere utvalgets forslag om at nemndas avgje-
relse, ssmmen med mindretallets syn, skal veere
begrunnet. Avgjorelsen skal ogsa opplyse om den
er enstemmig og hvilke medlemmer som eventu-
elt er uenig i avgjerelsen.

Inkassoklagenemnda skriver i sitt heringssvar
at mens det i lovforslaget star at «partene skal
informeres skriftlig pa varig medium innen rime-
lig tid om sakens utfall og begrunnelse», star det i
direktivet at det skal skje «skriftlig eller pa et varig
medium». De mener at lovteksten ber gjores kla-
rere og mer utfyllende pa dette punkt.

Kommunal- og moderniseringsdepartementet
uttaler at ordlyden «varig medium» er en termino-
logi som ikke er vanlig dagligtale, og at man ber ta
med definisjonen av varig medium i lovteksten,
herunder i §17 eller i §3 om definisjoner. De
viser til angrerettlovens definisjon av varig
medium: «enhver innretning som gjor forbru-
kerne eller den naeringsdrivende i stand til 4 lagre
opplysninger pa en slik mate at opplysningene i
fremtiden er tilgjengelig i uendret form.»

10.9.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i heringsno-
tatet om at partene skal informeres om sakens utfall
pa varig medium, og at partene skal gis en begrun-
nelse for sakens utfall. Om krav til nemndenes
avgjerelser og begrunnelser for disse, se punkt
11.4.3.

Departementet er enig i Inkassoklagenemn-
das tolkning av direktivet, og foreslar at ordlyden
endres til «skriftlig eller pa et varig medium». I til-
legg til for eksempel post eller e-post, omfatter
ordlyden ogsa formidling som lydfil for svaksynte,



76 Prop.32L

2015-2016

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomforing av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

for eksempel lagret pd en CD som sendes de
berorte, og filmet opptak med tegnspriktolkning
for deve.

Departementet foreslar at definisjonen av
varig medium inntas i lov. I angrerettloven blir
varig medium definert som «enhver innretning
som gjor forbrukerne eller den neeringsdrivende i
stand til & lagre opplysninger pa en slik mate at
opplysningene i fremtiden er tilgjengelig i uendret
form». Departementet foreslar at definisjonen av
varig medium tas inn i § 16 annet ledd ettersom
begrepet brukes i denne bestemmelsen i loven.

Se forslag til ny lov § 16 annet ledd.

10.10 Partenes betenkningstid

10.10.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifolge direktivet skal partene fa rimelig
betenkningstid for de gir sitt samtykke til en fore-
slatt lesning eller en minnelig avtale, jf. artikkel 9
nr. 2 bokstav d. Dersom nasjonal lovgivning fast-
setter at resultatet blir bindende for den naerings-
drivende nar forbrukeren har akseptert den fore-
slatte lesningen, skal artikkel 9 nr. 2 forstas 4 kun
gjelde for forbrukeren, jf. nr. 3.

Utvalget tok ikke opp spersmdilet om
betenkningstid for partene i slike situasjoner.

10.10.2 Departementets forslag i herings-
notatet og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 & gjennomfere direktivets krav i for-
skrift.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

10.10.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om partenes betenkningstid, men foreslar
aregulere dette i loven fremfor i forskrift. Bestem-
melsen vil gjelde for begge parter i og med at det
ikke folger av norsk rett at resultatet blir bindende
for den neeringsdrivende ved forbrukers aksept.
Bestemmelsen vil kun vere relevant for de
klagebehandlingstilbud hvor det legges opp til at
partene far seg forelagt et forslag til lesning, som
én eller begge parter enten ma akseptere eller
avvise. Anvendt pé gjeldende klagebehandlingstil-
bud, vil det i praksis kun veere relevant for mek-
lingsorganer som i sin mekling foreslar losning til
partene for & komme til en minnelig losning. Det

kan imidlertid ikke utelukkes at fremtidige nemn-
der organiseres pa en slik mate at bestemmelsen
blir aktuell. Kravet om rimelig betenkningstid skal
gi partene anledning til & overveie den foreslatte
lesningen og hvordan de ensker & forholde seg til
den. Hva som anses som rimelig tid, kan variere
fra saksomréade til saksomréade, og bero pa hvor-
dan klagebehandlingen er organisert. Fristene
som skal gis, enten det er en fast eller variabel
frist, mé reguleres av vedtektene.

Departementet foreslar en felles bestemmelse
for nemnder og meklingsorganer, og at kravet
fremgar av loven.

Se forslag til ny lov § 16 tredje ledd.

10.11 Opplysningsplikt for aksept av
foreslatt lgsning

10.11.1 Direktivet

Ifelge direktivets artikkel 9 nr. 2 bokstav b skal
klageorganene for partene godtar eller folger en
foreslatt lasning, informere partene om at:

— de kan velge om de vil godta eller folge den
foreslatte losningen eller ikke (litra i),

— deltakelse i prosedyren ikke utelukker mulig-
heten for 4 fi saken behandlet av en domstol
(litra ii),

— den foreslatte losningen kan avvike fra en
avgjerelse truffet av en domstol som anvender
rettsregler (litra iii),

Det folger videre av artikkel 9 nr. 2 bokstav ¢ at
klageorganene ogsa skal informere om rettsvirk-
ningen av & godta eller folge en slik foreslatt los-
ning.

Det folger av nr. 3 at kravet kun gjelder over-
for forbruker nér det er fastsatt i samsvar med
nasjonal lovgivning at resultatet blir bindende for
den neeringsdrivende nar forbrukeren har aksep-
tert den foreslatte losningen.

10.11.2 Departementets forslag i
hgringsnotatet og hgringsinstansenes
syn

Departementet vurderte i heringsnotatet av
08.10.2014 det slik at kravene gjelder for nemnder
som treffer radgivende uttalelser, og ikke for nem-
nder som treffer bindende vedtak. Departementet
foreslo at opplysningsplikten ble gjennomfert i
forskrift.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.
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10.11.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at klageorganer som gir radgivende
uttalelser skal gi enkelte opplysninger til partene
for de godtar eller felger en radgivende uttalelse.
Departementet har imidlertid etter en ny vurde-
ring kommet frem til at kravet i direktivet ogséa
kan veere aktuelt for meklingsorganer. Departe-
mentet foreslar derfor et krav som rettes mot alle
klageorganer.

Bestemmelsen vil kun vere relevant for de
klagebehandlingstilbudene hvor det legges opp til
at partene fir seg forelagt et forslag til losning,
som én eller begge parter enten ma akseptere
eller avvise. Anvendt pa gjeldende klagebehand-
lingstilbud, vil det i praksis kun veere relevant for
meklingsorganer som foreslar lesninger til par-
tene for 4 komme til en minnelig losning. Det kan
imidlertid ikke utelukkes at fremtidige nemnder
organiseres pa en slik méte at bestemmelsen blir
aktuell.

Departementet foreslar at opplysningsplikten
inntas i loven. Opplysningskravene vil gjelde over-
for begge parter i og med at det ikke folger av
norsk rett at en radgivende uttalelse kan bli bin-
dende for den naringsdrivende ved forbrukers
aksept, jf. artikkel 9 nr. 3.

Se forslag til ny lov § 17 ferste ledd.

10.12 Supplerende saksbehandlings-
regler

10.12.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifelge direktivet skal klageorganet ved behandling
av tvister som omfattes av direktivet, treffe de
nedvendige tiltak for & sikre at personopplysnin-
ger behandles i samsvar med reglene for vern av
personopplysninger i den nasjonale lovgivning
som gjennomferer direktiv 95/46/EF i den med-
lemsstaten der klageorganet er etablert, jf. artik-
kel 5 nr. 2 bokstav f.

Utvalget foreslo supplerende regler for saks-
behandling i ny lov om behandling av forbruker-
tvister § 17, herunder at tvisteloven skal gjelde for
saksbehandlingen i godkjente nemnder sa langt
det passer og annet ikke folger av bestemmelsene
i ny lov om nemndsbehandling av forbrukertvister
eller den enkelte nemnds vedtekter. Utvalget fore-
slo ogsé at domstolloven kapittel 6 om inhabilitet
og § 63 a om taushetsplikt skal gjelde tilsvarende.
Ogsa forskrift om postforkynning § 4 annet ledd
og § 6 a ble foreslatt 4 fa anvendelse.

10.12.2 Departementets forslag i horings-
notatet og haringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 foreslo ikke depar-
tementet en seerskilt regulering av personvern i
loven.

Departementet foreslo & gjennomfere supple-
rende regler for saksbehandling, herunder at tvis-
teloven skulle gjelde for saksbehandlingen i inn-
meldte klageorganer sé langt det passer og annet
ikke folger av bestemmelsene i loven eller det
enkelte klageorgans vedtekter. Departementet
foreslo ogsa & gjennomfere utvalgets forslag om at
domstolloven kapittel 6 om inhabilitet og § 63 a
om taushetsplikt skulle gjelde tilsvarende. Ogsé
forskrift om postforkynning § 4 annetledd og § 6 a
ble foreslatt & skulle gjelde.

Advokatforeningen mener at formuleringen «sa
langt den passer» om tvisteloven, er uheldig og
ber sekes unngatt. De uttaler at den er egnet til &
skape forvirring og lite forutberegnelighet for
bade forbrukeren og den neeringsdrivende. Pa et
omréade hvor saksbehandlingen skal veere foren-
Kklet og i stor grad foretas uten rettslig bistand, ber
loven vaere oversiktlig og tilpasses slik at partene
kan forholde seg til én lov. Det skal ikke veere ned-
vendig 4 underseke neermere reguleringer i bade
forskrifter, vedtekter og tvisteloven.

Forbrukerradet uttaler folgende:

«Forbrukerradet er enig i at det er en fordel om
klageorganer har felles regler pa noen sentrale
omréder. Det kan bidra til & styrke forutsigbar-
het for den enkelte som ensker & benytte seg av
en klageadgang og gi grunnlag for mer ensar-
tet praksis. Etter Forbrukerriadets oppfatning
vil formalet best oppnas ved at det oppstilles
krav i loven om at klageorganet ma utarbeide
saksbehandlingsregler. Samtidig ber det inntas
en bestemmelse i forskriften hvor man etter
menster av forskriften §§ 1 til 3 angir det mini-
mum av elementer som saksbehandlingsre-
glene mé inneholde. Det kan hentes inspira-
sjon til innhold basert pa eksisterende saks-
behandlingsregler i nemnd, eksempelvis
Finansklagenemnda, hvor en har regulert nar
det er adgang til & stanse en sak, nar det er
adgang til 4 trekke en sak, detaljerte regler om
hvordan saksbehandlingen foregar i sekreta-
riat og nemnd, handtering av ikke-aksepterte
nemndsuttalelser og adgangen til 4 begjere
gjenopptagelse. Det kan ogsd hentes inspira-
sjon i forbrukertvistloven hvor det med hensyn
til gjenopptagelse er uttrykkelig regulerti § 12
at tvistelovens regler om gjenapning gjelder i
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den utstrekning de passer. Forbrukerradet
foreslar alternativt at det inntas en bestem-
melse i godkjenningsloven kapittel 8 tilsva-
rende den en finner forbrukertvistloven § 12.»

10.12.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder ikke forslaget om at
domstolloven kapittel 6 om inhabilitet gjores gjel-
dende. Departementet foreslar i stedet at forvalt-
ningslovens regler om inhabilitet anvendes, jf.
punkt 10.1.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om at domstolloven § 63 a om taus-
hetsplikt skal gjelde tilsvarende. Departementet
foreslar heller at forvaltningslovens regler om
taushetsplikt far anvendelse.

Departementet foreslar ikke en sarskilt regu-
lering av personvern i ny lov om klageorganer for
forbrukersaker. Personopplysningsloven gjelder
for personopplysninger som behandles av et
klageorgan.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om at forskrift om postforkynning
§ 4 annet ledd og § 6 a far anvendelse. Departemen-
tet ser ikke bort ifra at andre klageorganer enn For-
brukertvistutvalget i fremtiden vil kunne treffe bin-
dende vedtak. I sa fall vil regler om forkynning
matte reguleres i spesiallovgivning. Dersom det

blir flere klageorganer som far myndighet til &
treffe bindende vedtak, vil departementet komme
tilbake til spersmalet om slike forhold ber regule-
res i lov om klageorganer for forbrukersaker.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om at tvisteloven skal gjelde sa
langt den passer. Departementet slutter seg til
Advokatforeningen som advarer mot & lovfeste at
en lov gjelder «sa langt den passer». I den utstrek-
ning det er onskelig at visse bestemmelser i tviste-
loven skal gjelde for klageorganene, ber disse
bestemmelsene eksplisitt nevnes i ny lov om Kkla-
georganer for forbrukersaker.

Reglene om gjenédpning, retting og tilleggs-
vedtak vil vaere de mest aktuelle bestemmelsene
a gjore gjeldende for klageorganer for forbruker-
saker, jf. tvisteloven kap. 31 og §§ 19-8 og 19-9.
Departementet er imidlertid av den oppfatning at
klageorganene i sterst mulig grad ber regulere
sin saksbehandling og prosessuelle regler etter
hva som anses hensiktsmessig for det enkelte
klageorgan. Departementet foreslar derfor ikke
krav i loven om nar partene ber kunne begjere
en sak gjenapnet, kreve retting eller et tilleggs-
vedtak. Departementet oppfordrer likevel klage-
organene til 4 regulere disse forhold i sine ved-
tekter.

Se forslag til ny lov § 11 annet ledd.
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11 Scerlige krav til klageorganer organisert som nemnd

11.1 Krav til nemnders organisering

11.1.1 Krav om sekretariat
11.1.1.1

Direktivet stiller ikke krav til hvordan nemndene
skal organiseres for 4 bli godkjent, eller om nemn-
dene for eksempel skal ha et styre eller et sekreta-
riat. Ettersom direktivet er et minimumsdirektiv,
kan medlemsstatene innfere krav som gar utover
direktivets krav. Det er opp til medlemsstatene om
det skal stilles krav til nemndenes organisering.

Utvalget foreslo et krav om at nemnder skal ha
et sekretariat som utferer saksforberedelse for
nemnda, jf. utvalgets forslag til ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 10 fierde ledd.

I tillegg til saksforberedelse for nemnda, fore-
slo utvalget et krav om at sekretariatet skal veilede
partene og bidra til & finne en minnelig losning i
samsvar med gjeldende rett og nemndas praksis.
Nemnda skal ogsd gi en vurdering av saken pa
bakgrunn av tidligere vedtak om tilsvarende saker.
Se utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehand-
ling av forbrukertvister §§ 13 og 14.

Direktivet og utvalgets forslag

11.1.1.2  Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet var i heringsnotatet av 08.10.2014
enig 1 utvalgets forslag om at en nemnd, for & bli
godkjent, skal ha et sekretariat som utferer saks-
forberedelse for nemnda.

Departementet delte utvalgets oppfatning om
at en del tvister kan leses gjennom veiledning og
gjennom bistand til minnelig losning, seerlig for &
avklare gjeldende rett og rydde opp i misforstael-
ser som har bidratt til at en tvist har oppstatt.
Sekretariatet har en spisskompetanse, og vil veere
best egnet til & veilede og bidra til lesning innen-
for saker pa sitt fagfelt. Dette vil veere viktig for &
raskt kunne lese tvister mellom forbruker og
naringsdrivende, og vere positivt for nemndas
arbeidssituasjon. A legge disse oppgavene til
sekretariatet, istedenfor for eksempel til Forbru-
kerradet, vil ogsa hindre utviklingen av forskjellig
praksis hos nemnda og hos Forbrukerradet pa de

respektive saksomridene. Det vil ogsa hindre at
partene ma forholde seg til ulike klagebehand-
lingstilbud for samme sak.

P4 bakgrunn av ovennevnte foreslo departe-
mentet at nemndas sekretariat, i tillegg til almin-
nelig saksforberedelse, skal veilede, gi bistand til
4 finne en losning og gi en vurdering av saken ut
fra tidligere praksis.

Departementet foreslo & gjennomfere kravet i
forskrift.

Det er bred enighet blant heringsinstansene
om et krav om at nemndene skal ha et sekretariat.

I sine heringsuttalelser stetter Forbrukerra-
det, Neeringslivets Hovedorganisasjon, Norges Auto-
mobil-Forbund, Norske Inkassobyrders Forening,
Finanstilsynet, Forbrukertvistutvalget, Kommunal-
og moderniseringsdepartementet og Jussformidlin-
gen 1 Bergen kravet om at nemnder skal ha et
sekretariat.

Forbrukerombudet stotter ogsa forslaget, men
bemerker at det ber veere et felles sekretariat for
alle nemnder.

Forbrukerrddet, Forbrukertvistutvalget, Hoved-
organisasjonen Virke og Neeringslivets Hovedorga-
nisasjon er enige i departementets forslag om at
nemndsekretariatene skal veilede partene og
bidra til 4 finne en minnelig losning. Forbrukerra-
det bemerker at «[m]ange saker vil trolig kunne
loses raskt og enkelt ved at sekretariatet tilbyr vei-
ledning og bistand med sikte pa 4 komme frem til
en minnelig lgsning.»

Norsk ReiselivsForum har innvendinger mot de
foreslatte oppgavene til nemndsekretariatene:

«Det fremgar videre at sekretariatene i nemn-
dene bade skal ha en radgivende og meglende
rolle. Disse har tidligere blitt ivaretatt av For-
brukerradet, og summen er at neeringslivet
skal drifte funksjoner som tidligere har veert
finansiert over offentlige budsjetter. Vi tillater
oss a peke pé at dette kan vare problematisk.
[...] Dersom sekretariatet skal megle i tvis-
ter, vil dette fore til et meget stort ekstrabehov
for ressurser. Transportklagenemnda — Fly har
hittil 1 &r mottatt ca. 1.300 saker. En meglings-
plikt satt opp mot strenge krav til saksbehand-
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lingstid utgjer en i realiteten umulig kombina-
sjon, dersom driftskostnadene ikke skal eks-
plodere.»

Reklamasjonsnemnda  for Eiendomsmeglingstje-
nester peker pa utfordringene knyttet til det 4 gi
konstruktive rad eller forslag til minnelige losnin-
ger da fremstillingen fra klageren er subjektiv.

Ingen av heringsinstansene er uenige i depar-
tementets forslag om at nemndene skal ha et
sekretariat.

11.1.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at nemndene skal ha et sekretariat, og
at sekretariatet skal utfere saksforberedelse for
nemnda. Forslaget til alternativ tvistelesningsmo-
dell fra Forbrukerombudet er nzermere dreftet i
punkt 3.

Nar det gjelder sekretariatenes radgivnings-
og meklingsoppgaver, vil departementet presisere
at bakgrunnen for dette forslaget er at radgivning
og mekling anses & veere arbeidsbesparende for
nemndsystemet som helhet ved at feerre saker
antas 8 komme til nemnda. Forbrukerradet uttaler
i heringssvaret at hele 81 % av sakene ble avsluttet
av nemndsekretariatene, mens bare 19% ble
avsluttet av nemndene. P4 bakgrunn av disse tal-
lene antar departementet at mange saker allerede
i dag loses etter at sekretariatene gir forbruker og
neeringsdrivende naermere informasjon om
reglene og hvordan disse tolkes.

En tvist vil ofte kunne oppstad fordi partene
ikke har god nok kunnskap om hvordan tilsva-
rende tvister er lost gjennom nemndpraksis.
Sekretariatet skal bidra til denne opplysningen, og
gjennom slik veiledning forseke 4 lose tvistene for
de bringes inn til nemnda. Departementet vil pre-
sisere at sekretariatene ikke pédlegges en omfat-
tende meklingsfunksjon. Meklingen begrenser
seg til 4 veilede partene om gjeldende rett og
nemndas praksis samt videreformidle motpar-
tens standpunkter og begrunnelse.

Utvalget uttaler at sekretariatet kan forseke &
mekle der sekretariatet «ser at forholdene ligger
til rette for det», jf. NOU 2010: 11 punkt 8.3.2.
Departementet er enig i dette forbeholdet fra
utvalget. Der mekling blir ressurskrevende i for-
hold til utsiktene til & komme til en minnelig los-
ning, og sekretariatet antar at mekling ikke vil
veere ressursbesparende totalt sett, vil mekling i
nemndsekretariatene ikke vaere egnet. Dette vil
bero pa en konkret vurdering av partene og for-
holdene for gvrig i den enkelte sak.

Departementet foreslar at kravet til sekreta-
riat, og dets oppgave, reguleres i lov. Det foreslas
videre en forskriftshjemmel som gir departemen-
tet myndighet til eventuelt & stille ytterligere krav
til sekretariatene.

Se forslag til ny lov § 18.

11.1.2 Krav om styre
11.1.2.1

Direktivet stiller ikke krav til at nemndene eller
meklingsorganene skal ha et styre.

Utvalget foreslo at nemndene skal ha et styre,
jf. utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehand-
ling av forbrukertvister § 10 annet ledd. Etter
utvalgets forslag skal nemndene ledes av et styre
som skal ha ansvar for at nemnda og sekretariatet
utferer sine oppgaver og at nemnda drives i sam-
svar med vedtatt budsjett. Styret har ogsa etter
forslaget ansvar for 4 etablere et sekretariat for
nemnda, jf. utvalgets forslag til ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 10 fierde ledd.

Direktivet og utvalgets forslag

11.1.2.2  Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet vurderte i heringsnotatet av
08.10.2014 at et krav om a ha et styre ikke er ned-
vendig for & sikre en enhetlig behandling av tvis-
ter pa forbrukeromradet. Departementet uttalte at
det vesentlige for bade forbruker og naeringsdri-
vende er at de forstir saksgangen nar de enten
sender en klage inn til nemnda, eller nar de blir
klaget inn. Departementet vurderte at dette vil
veere sikret gjennom Kkrav til etableringen av et
sekretariat som skal veilede, bidra til minnelig los-
ning og utfere saksforberedelse for nemnda.
Nemnda skal deretter behandle saken og treffe en
avgjerelse. Departementet foreslo enkelte krav til
sekretariatets saksforberedelser, og krav til nemn-
das saksbehandling og avgjerelser. Disse kravene
ville etter departementets vurdering bidra til et til-
strekkelig enhetlig klagebehandlingssystem pa
forbrukeromradet.

Departementet uttalte at det er et viktig for-
brukerpolitisk mal 4 beholde den lave terskelen
for etableringen av avtalebaserte nemnder der
bransjen og forbrukersiden ser et slikt behov.
Departementet ansi det derfor & veere viktig at
forslag til eventuelle lovkrav som skal sikre en
standardisering av nemndene, ses opp mot nemn-
denes behov og mulighet til selv & regulere sin
virksomhet pa en hensiktsmessig og fleksibel
méte. Etter departementets vurdering ville det
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veere hensiktsmessig at nemndas behov for et
styre avgjores konkret av nemndas avtalepart-
nere, eventuelt av det departementet som er
ansvarlig for en lovpalagt nemnd. Departementet
foreslo derfor ikke et krav om at nemnder skal ha
et styre.

Av de heringsinstansene som har uttalt seg om
spersmalet, mener Neringslivets Hovedorganisa-
sjon, Norske Inkassobyrders Forening, Finanstilsynet,
Jussformidlingen i Bergen, Hovedorganisasjonen
Virke og Kommunal- og moderniseringsdepartemen-
tet at det ikke skal veere krav om styre i nemnder.
Neeringslivets hovedorganisasjon bemerker at

«det fortsatt mé veere en lav terskel for 4 eta-
blere nemnder, og at et styre ikke anses ned-
vendig for & sikre formailet om en enhetlig
behandling av tvister pa forbrukeromradet. Et
valg om & oppnevne styre ber kunne tas av den
enkelte nemnd uten betydning for en eventuell
godkjennelse av nemnden».

Forbrukerrddet og Norsk ReiselivsForum er uenige
i dette og ber om at det stilles krav om et styre.
Forbrukerradet skriver i sitt heringssvar:

«Etter Forbrukerradets oppfatning ber det
ogsé oppstilles krav om at nemnder skal ha et
styre. En stor andel av de 18 klagenemndene
ledes av et styre som skal pise at nemnda og
sekretariatet utferer sine oppgaver i henhold til
forskrift/vedtekter og som vedtar nemndas
budsjett og godtgjering.

Nemndas styre skal ha det overordnede
ansvaret for nemndas virksomhet og serge for
en forsvarlig organisering av sekretariat og
nemnd. Styret skal ansette leder av sekretaria-
tet og velge nemndas leder/nestleder. Styret
bidrar dermed til 4 sikre neytralitet og uavhen-
gighet og en forsvarlig saksbehandling bade i
sekretariat og nemnd. Styret skal ogsa pase at
virksomheten og regnskapet er under betryg-
gende kontroll og fere tilsyn med den daglige
ledelse og sekretariatets virksomhet for ovrig.
Styret kan om nedvendig ogsa fastsette ret-
ningslinjer for nemndas sekretariat.

I de lovbaserte nemndene har styret ogsa
en viktig funksjon som bindeledd mellom avta-
lepartene og sekretariatet. Avtalepartene er
formelt sett de enkelte parter ved deres daglig
leder/direktor, og det er derfor hensiktsmes-
sig at avtalepartene utpeker en representant
for parten som kan ha oppgaven som binde-
ledd mellom avtalepartene og sekretariatet.

Krav om styre vil etter Forbrukerradets
oppfatning ogsa kunne bidra til at flere nemn-
der velger & organisere seg som «paraplynem-
nder» med felles sekretariat og styre etter men-
ster av Finansklagenemnda. Dette er en ensket
utvikling. Etter vart syn fremstar dagens sys-
tem med 18 bransjevise nemnder som uover-
siktlig for forbrukeren. En utvikling i retning
av et fatalls sektorbaserte nemnder vil bidra til
a gjere nemndstilbudet mer tilgjengelig.

Forbrukerradet foreslar at det oppstilles krav
om styre tilsvarende Utvalgets forslag til forbru-
kertvistlov § 10 ferste ledd. Det bor ogsa presise-
res at styret skal pase at det blir utarbeidet saks-
behandlingsregler for nemnda og sekretariatet.»

Norges Automobil-Forbund konkluderer, under
tvil, med at det ber stilles krav om et styre.

11.1.2.3  Departementets vurdering

Departementet er enige med Forbrukerradet i at
det for mange nemnder, serlig de storre, vil veere
behov for et styre som kan vare bindeledd mel-
lom sekretariatet og avtalepartene, vedta budsjet-
ter med mer. Derfor har ogsd, som Forbruker-
radet papeker, et stort flertall av nemndene et
styre. Det er etter departementets oppfatning
imidlertid ikke gitt at & ha et styre er hensiktsmes-
sig i alle tilfeller. Nemndene er sveert forskjellige i
storrelse og omfang, og departementet er av den
oppfatningen at man ikke ber stenge for etable-
ring av nye nemnder som ikke ser behovet for a
opprette et styre. Etter departementets vurdering
vil nemndenes neytralitet og uavhengighet ivare-
tas gjennom departementets forslag til krav til
nemndenes saksbehandling og organisering. Det
bemerkes at avtalepartene uansett ber fore kon-
troll med nemndenes og sekretariatenes neytrali-
tet og saksbehandling, uavhengig av om dette
skjer via representanter i et styre eller ikke.

Departementet mener at det i utgangspunktet
ber overlates til partene i nemndavtalen & ta stil-
ling til om nemnd skal ha et styre. Disse er neer-
mest til & kjenne de konkrete behovene i den
enkelte nemnd. Dersom en nemnd er opprettet i
medhold av sarlig lov, ma eventuelt det ansvarlige
departementet ta standpunkt til styrespersmalet.

Hvis det viser seg & foreligge et generelt
behov for & palegge alle nemnder & ha et styre,
ber departementet pa et senere tidspunkt kunne
stille krav om dette. Det foreslds derfor en for-
skriftshjemmel som gir departementet myndighet
til 4 kunne kreve at det opprettes et styre.

Se forslag til ny lov § 18 annet ledd.
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11.2 Krav tilnemnders sammensetning

11.2.1 Direktivet og utvalgets forslag

Det folger av direktivet at dersom personene med
ansvar for klagebehandlingen inngar i et kolle-
gium, skal klageorganet sorge for at kollegiet
bestar av samme antall representanter for forbru-
kernes interesser og for de neeringsdrivendes
interesser, jf. artikkel 6 nr. 5.

Utvalget foreslo at nemndene skal ha et likt
antall medlemmer fra neeringen og fra Forbruker-
radet, eventuelt medlemmer oppnevnt av Forbru-
kerradet eller en annen organisasjon som repre-
senterer forbrukerne pa et bestemt saksomrade,
jf. utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehand-
ling av forbrukertvister § 10 tredje ledd.

11.2.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet vurderte i heringsnotatet av
08.10.2014 at kravene i direktivet gjelder sammen-
setningen av nemndmedlemmer og la til grunn at
kravene var de samme som ble foreslatt av utval-
get.

Departementet var enig i utvalgets forslag,
men ville ikke stille krav om at representasjonen
fra forbrukersiden skulle oppnevnes av Forbru-
kerradet. Departementet foreslo at nemndene
skal besté av like mange representanter fra naerin-
gen og fra forbrukersiden.

Forbrukerrddet har ingen innvendinger mot
forslaget, men presiserer at dersom andre enn
Forbrukerradet skal oppnevne nemndmedlem-
mer som representerer forbrukerinteressene, ma
det «foretas en konkret vurdering av om den aktu-
elle organisasjonen er representativ nok for et
bredt spekter av forbrukerinteresser pa det gjel-
dende omradet».

Forbrukerombudet har et alternativt forslag til
nemndsystem der de foreslar at nemndmedlem-
mene ikke er partsrepresentanter.

11.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at det stilles krav om at nemndene
bestar av like mange representanter fra forbruker-
og naeringssiden.

Sammensetningen i nemndene er avgjerende
for hvordan de fungerer og partenes tillit til deres
arbeid. En nemnd ber derfor i sterst mulig grad
fremstd som neytral, samtidig som den ber veere

sammensatt av representanter for bransjen og
forbrukerne. Gjennom bransjerepresentasjon
tilferes nemndene nedvendig kompetanse og
fagkunnskap pa de saksomrader som faller inn
under nemndenes saksomrader. Samtidig ber
ogsd nemndene ha representanter som represen-
terer forbrukerne for & bidra til balanse og bredde
i sammensetningen. Det er vanlig at en nemnd
har like mange representanter fra naringen som
fra Forbrukerradets side.

Departementet er enig med Forbrukerradet i
at dersom andre organisasjoner enn Forbrukerra-
det skal oppnevne nemndmedlemmer som repre-
senterer forbrukerinteressen, ma det foretas en
konkret vurdering av om den aktuelle organisasjo-
nen er tilstrekkelig representativ. Etter departe-
mentets vurdering er dette ivaretatt gjennom for-
slaget.

Departementet ensker 4 presisere at selv om
nemndmedlemmene skal ha serlig innsikt i hen-
holdsvis neringslivs- og forbrukerinteresser,
innebeerer ikke dette at nemndmedlemmene skal
vaere representanter for partene i saken. Nemnd-
medlemmene omfattes av kravene til upartiskhet,
jf. punkt 9.10.

Om departementets dreftelse av Forbruke-
rombudets forslag til alternativt nemndsystem, se
punkt 3.

Departementet foreslar at kravet folger av
loven, og at kravet knyttes opp mot nemndenes
beslutningsdyktighet. For at nemnder skal
kunne treffer en avgjorelse, ma de altsd besta av
like mange medlemmer fra naeringssiden som fra
forbrukersiden.

Se forslag til ny lov § 21 forste ledd forste
punktum.

11.3 Partenes rett til a trekke seg

11.3.1 Direktivet

Dersom klageorganet har til formal 4 lose en tvist
ved at det foreslas en losning, skal partene etter
direktivet ha mulighet til & trekke seg fra klagebe-
handlingen pé ethvert stadium dersom de er util-
fredse med maten den forleper eller gjennomferes
pa, jf. artikkel 9 nr. 2 bokstav a. Partene skal
underrettes om denne retten for klagebehandlin-
gen innledes.

Dersom det er fastsatt i nasjonale regler at det
er obligatorisk for den naeringsdrivende a delta i
slike klagebehandlinger, gjelder retten til 4 trekke
seg kun for forbrukeren, jf. bestemmelsens tredje
punktum.
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11.3.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 vurderte departe-
mentet det slik at kravene i direktivet kun gjelder
for meklingsorganer og nemnder som gir radgi-
vende uttalelser.

Departementet vurderte videre at vilkéret om
at partene ma veere utilfredse med klagebehand-
lingen, i realiteten innebaerer at partene kan
trekke saken fra klagebehandling uten 4 maétte
begrunne dette.

Dagens nemndsystem bygger pa naeringsdri-
vendes frivillige etterlevelse av nemndenes radgi-
vende uttalelser. Departementet vurderte direkti-
vets krav slik at dersom en av partene velger a
trekke seg, kan nemndene likevel fortsette
behandlingen av saken. Dette ble begrunnet med
at partene, etter at nemndene har gitt en radgi-
vende uttalelse, uansett kan velge om de ensker &
folge uttalelsen. Departementet vurderte det slik
at nemndene kan velge a fortsette saksbehandlin-
gen, for eksempel dersom den innklagde naerings-
drivende har mottatt mange klager mot seg, eller
dersom det gjelder en sak av prinsipiell betyd-
ning.

Ut over en lovforankring av det som allerede
folger av dagens nemndspraksis, innebar departe-
mentets forslag at partene skal, i forkant av sekre-
tariatets saksforberedelse og nemndas saksbe-
handling, informeres om retten til & kunne trekke
seg, men at nemndene likevel kan behandle
saken.

Norske Inkassobyrders Forening foreslar at det
gis en tilsvarende rett til 4 trekke saken for mek-
lingsorganer.

Forbrukerradet gir folgende merknader:

«Forbrukerrédet er tilfreds med at det fremgér
uttrykkelig av lovteksten at «dersom nzerings-
parten trekker saken, kan nemnda selv avgjore
om saken likevel skal behandles».

Retten til & trekke seg gjelder kun for for-
bruker, og ikke for neeringsdrivende, der
neeringsdrivende er «rettslig forpliktet til 4 la
tvistelosningsorganet behandle klager mot
seg». Forbrukerradet forstar begrepet slik at
det omfatter de ordningene som er lovpalagt
(dvs. Transportklagenemnda og Brukerklage-
nemnda), men ogsi nemnder hvor deltakelse
for neeringsdrivende er lovpliktig, for eksempel
Pakkereisenemnda. Forbrukerradet foreslar at
departementet klargjor hva som ligger i dette
begrepet.»

Advokatforeningen bemerker at ordlyden i lovtek-
sten ber presiseres for & fa frem at ikke partene i
fellesskap ma trekke saken. Dette kan gjores ved
a bytte ut «partene» med «hver av partene».
Kommunal- og moderniseringsdepartementet
uttaler at bestemmelsen er vanskelig & forsta.

11.3.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at hver av partene pa ethvert tidspunkt
i klagebehandlingen i en nemnd skal ha mulighet
til 4 trekke saken. Departementet har etter en ny
vurdering kommet frem til at kravet kun skal
gjelde for nemnder som avgir radgivende
uttalelser. Det folger etter departementets vurde-
ring implisitt av meklingsprosessen at dersom en
av partene ikke bidrar, vil det ikke veere mulig &
fortsette meklingen. Det er derfor ikke nedvendig
med en lovregulering av dette. Retten til & trekke
saken gjelder ikke i nemnder som treffer bin-
dende vedtak.

Retten til & trekke saken gjelder kun for for-
bruker, og ikke for den neeringsdrivende, dersom
det etter norsk rett er obligatorisk for neeringsdri-
vende & delta i klagebehandlingen. Klageorga-
nene skal informere partene om denne retten for
klagebehandlingen begynner.

Den foreslatte formuleringen i loven «rettslig
forpliktet til 4 delta i nemndsbehandlingen» omfat-
ter de tilfeller der den neaeringsdrivende er forplik-
tet i henhold til norsk rett til & la en nemnd
behandle klagen. Dette gjelder uavhengig av om
denne forpliktelsen er nedfelt i lov, forskrift eller
avtale, eller ma innfortolkes i disse rettsgrunnla-
gene. Departementet antar at de fleste naerings-
drivende som er tilknyttet en nemnd vil ha en slik
forpliktelse. Dette vil likevel bero pa en tolkning
av den enkelte bestemmelsen.

Departementet endrer ordlyden ved 4 fijerne at
klageorganet likevel kan behandle saken selv om
den neeringsdrivende har trukket den. Begrunnel-
sen er at departementet anser at unntaket fra nar
en neringsdrivende kan trekke saken, er tilstrek-
kelig til & regulere dette forholdet. Departementet
vil likevel komme tilbake til dette punktet dersom
det blir behov for det.

P4 bakgrunn av innspill fra Advokatforeningen
og Kommunal- og moderniseringsdepartementet
foreslar departementet & gi bestemmelsen en ny
ordlyd.

Se forslag til ny lov § 19.
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11.4 Saksbehandling i nemndene

11.4.1 Skriftlighet og partenes materett
11.4.1.1

Direktivet regulerer ikke hvorvidt saksbehandlin-
gen skal veere skriftlig eller om partene har mote-
rett under behandlingen av saken.

Utvalget foreslo et krav til skriftlighet under
saksbehandlingen i nemnda, jf. utvalgets forslag
til ny lov om nemndsbehandling av forbrukertvis-
ter § 15 annet ledd forste punktum.

Utvalget foreslo ogsa at sakene skal behandles
for lukkede derer, og at partene ikke skal ha
meterett med mindre nemndas vedtekter fastset-
ter noe annet, jf. utvalgets forslag til ny lov om
nemndsbehandling av forbrukertvister § 15 annet
ledd annet og tredje punktum.

Direktivet og utvalgets forslag

11.4.1.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at utvalgets forslag om krav til skriftlig-
het ble gjennomfert og at partene ikke har mote-
rett med mindre nemndene &pner seerskilt for
dette i vedtektene.

Advokatforeningen har folgende bemerkninger:

«[Det er] usikkert om skriftlig saksbehandling
i nemnd vil tilfredsstille kravene til kontradik-
sjon i sivile saker. Advokatforeningen mener
imidlertid at kravene til kontradiksjon i saks-
forberedelsen er tilfredsstillende, og er posi-
tive til de foreslatte kravene om rett til innsyn
og uttalelse.

Advokatforeningen stetter forslaget om at
nemndene selv kan avgjere at behandlingen
ikke skal skje for lukkede derer og at partene
har rett til & mote. I enkelte tilfeller kan det
veere nedvendig med muntlig behandling, og
det er derfor viktig at hensynet til kontradik-
sjon blir ivaretatt ved at muntlig behandling er
et alternativ i de tilfellene hvor et slikt behov
foreligger.»

11.4.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om krav til skriftlighet og at saken skal
behandles for lukkede derer.

Det vil veere uhensiktsmessig om en nemnd
tilbyr muntlig forhandling. En muntlig forhand-
ling vil ikke sté i forhold til et forsvarlig kostnads-
nivd for nemndslesning av forbrukertvister. Det

vil i tillegg favorisere parter som har kort vei til
nemndas lokaler. Saker som ikke kan leses ved
skriftlig behandling, ber derfor som hovedregel
overlates til de alminnelige domstolene, herunder
forliksradet. Mange saker vil imidlertid kunne
klargjeres for skriftlig nemndsbehandling gjen-
nom at partene gis mulighet til & kommentere
klage og tilsvar. P4 samme mate vil uklarheter
som det eventuelt kunne vert behov for 4 utdype
gjennom en muntlig forhandling, avklares under
saksforberedelsen.

Forslaget om at saken skal behandles for luk-
kede derer, utelukker ikke at meter avholdes via
telefon- eller videokonferanse.

Departementet vurderer videre at kontradik-
sjonsprinsippet ivaretas ved nemndsekretariate-
nes saksforberedelser, jf. punkt 10.2 om utveks-
ling av dokumenter og punkt 10.7 om kontradik-
sjon.

Departementet opprettholder ikke forslaget i
heringsnotatet om & lovfeste at partene ikke skal
ha meterett. Dette ber veere opp til nemndene selv
a avgjore.

Se forslag til ny lov § 20 ferste ledd.

11.4.2 Nemnders beslutningsgrunnlag
11.4.2.1

Direktivet omhandler ikke nemndenes beslut-
ningsgrunnlag.

Utvalget foreslo et krav om at nemndene skal
behandle sakene pa grunnlag av de opplysninger
som er fremkommet under saksforberedelsen, jf.
utvalgets forslag til ny lov om nemndsbehandling av
forbrukertvister § 15 tredje ledd. Det fremgér videre
av forslaget at dersom motparten ikke har kommet
med uttalelse i saken, kan nemndene avgjore saken
pa grunnlag av saksfremstillingen i klagen.

Direktivet og utvalgets forslag

11.4.2.2 Departementets forslag i haringsnotatet og
hegringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at utvalgets forslag ble gjennomfoert i
forskrift og bemerket at dette ma ses opp mot kon-
tradiksjonskravet i saksforberedelsen.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

11.4.2.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at nemndene skal behandle sakene pa
grunnlag av de opplysninger som er fremkommet
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under saksforberedelsen. Dersom motparten ikke
har kommet med uttalelse i en sak, kan nemnda
avgjore saken pa grunnlag av saksfremstillingen i
klagen. Departementet foreslar at kravet regule-
res i loven, og ikke i forskrift.

Se forslag til ny lov § 20 annet ledd.

11.4.3 Nemnders beslutningsdyktighet og
begrunnelse for avgjerelse

11.4.3.1

Direktivet regulerer ikke nemndenes beslutnings-
dyktighet.

Utvalget foreslo et krav om at nemndene skal
ha minst tre medlemmer for & veere beslutnings-
dyktige, og at nemndene skal treffe sine vedtak
med alminnelig flertall. Ved stemmelikhet skulle
nemndenes ledere ha dobbeltstemme. Se utvalgets
forslag om ny lov om nemndsbehandling av forbru-
kertvister § 15 fjerde ledd.

Utvalget foreslo videre et krav om at avgjorel-
sene, samt mindretallets syn ved dissens, skal
vaere begrunnet. Etter forslaget skulle avgjorel-
sene opplyse om de er enstemmige og hvilke
medlemmer som eventuelt er uenige i avgjorel-
sen, jf. utvalgets forslag til ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 15 sjette ledd.

Direktivet og utvalgets forslag

11.4.3.2 Departementets forslag i haringsnotatet og
hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at utvalgets forslag ble gjennomfert i
forskrift.

Norsk ReiselivsForum uttaler at formuleringen
kan leses slik at dissenterende nemndmedlemmer
skal navngis. Dette mener de er uheldig og kan
virke mot sin hensikt. Etter deres vurdering ma
det veere nok a angi partstilherigheten.

11.4.3.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at nemndene skal ha minst tre med-
lemmer, inkludert nemndleder, til stede under kla-
gebehandlingen for & vaere beslutningsdyktig.
Kravet ma ses i sammenheng med kravet om at
nemndene skal best av like mange representan-
ter fra naerings- og forbrukersiden nar de treffer
avgjerelser, jf. punkt 11.2.

Kravet vil gi god balanse mellom de ulike
interessegruppene i nemndene ved én represen-
tant for bransjen, én fra forbrukersiden og én ney-
tral leder. Dersom nemndene bare bestar av tre

medlemmer og ett medlem melder forfall til
moetet, ma nemndene settes med et varamedlem
eller motet ma avlyses.

Kravet til at nemndene skal ha minst tre med-
lemmer «til stede», krever ikke at de er fysisk til
stede. Kravet utelukker dermed ikke telefonmeter
eller videokonferanser.

Departementet opprettholder ogsa forslaget i
heringsnotatet om at nemndenes vedtak skal tref-
fes med alminnelig flertall. Ved stemmelikhet skal
nemndenes ledere ha dobbeltstemme.

Departementet opprettholder ogsé forslaget i
heringsnotatet om at nemndenes avgjerelser, og
mindretallets syn ved dissens, skal veere begrun-
net. Departementet foreslar imidlertid at ordlyden
som ble foreslatt i heringsnotatet endres i trad
med forslaget fra Norsk ReiselivsForum. Det vil si
at det stilles krav om at det opplyses om partstil-
herigheten, og ikke navnet til medlemmene som
eventuelt er uenig i avgjorelsen.

Departementet foreslar at kravene inntas i
loven.

Se forslag til ny lov § 21.

11.5 Delegering av avgjorelses- og
avvisningsmyndighet

11.5.1 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet omtaler ikke delegering av vedtaks-
myndighet. Ifolge direktivet kan medlemsstatene
etter eget skjonn tillate at klageorganene opprett-
holder eller innferer saksbehandlingsregler som
gjor det mulig for dem & avsld 4 behandle en
bestemt tvist, jf. artikkel 5 nr. 4.

Utvalget foreslo at sekretariatene i nemndved-
tektene kan gis myndighet til 4 avvise en sak og
treffe vedtak i saker der det foreligger en fast
nemndspraksis eller et vedtak av prinsipiell betyd-
ning i tilsvarende sak. Se utvalgets forslag til ny
lov om nemndsbehandling av forbrukertvister
§ 14 fjerde ledd.

11.5.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i1 heringsnotatet av
08.10.2014 at nemndsekretariatene skal kunne
gis kompetanse til 4 avvise tvister og treffe reali-
tetsavgjorelser i saker der det foreligger en fast
nemndspraksis eller et vedtak av prinsipiell
betydning i tilsvarende sak. Departementet fore-
slo i heringsnotatet at avgjerelser fattet av et
sekretariat skal kunne péaklages til nemnda.
Nemndene skulle etter forslaget i heringsnotatet
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informere partene om klageadgangen i nemnd-
avgjerelsen.

Departementet foreslo ogsé i heringsnotatet at
nemndledere og nestledere skulle kunne treffe
realitetsavgjorelser i samme utstrekning som
sekretariatene.

Forbrukerombudet stotter forslaget om at
sekretariatet skal kunne treffe realitetsavgjorel-
ser i visse typer saker. Forbrukerradet bemerker
folgende:

«[Det er] viktig at nemndas sekretariat presise-
rer skriftlig i avgjorelsen/oversendelsesbrevet
at vurderingen er sekretariatets vurdering og
samtidig informerer klager om at saken kan
bringes inn for nemnda dersom klager er uenig
i sekretariatets vurdering. Mange forbrukere
er etter Forbrukerradets erfaring ikke klar
over at de kan péaklage sekretariatets avgjo-
relse. Forbrukerradet foreslar at det oppstilles
etkravi§ 14 annet ledd om at sekretariatet skal
informere partene om at avgjerelsen kan pakla-
ges til nemnda.»

Forbrukertvistnemnda ber om at det vurderes om
ordet «vedtaksmyndighet» er treffende for nemn-
der som ikke treffer bindende vedtak, men som
avgir radgivende uttalelser.

Forbrukertvistutvalget, Forbrukerrddet og Bru-
kerklagenemnda er positive til at klageorganet skal
kunne organisere avvisningsprosedyren etter
egen vurdering.

Brukerklagenemnda legger til grunn at delege-
ring av kompetanse fra nemnda til sekretariat mé
fastsettes i vedtekter, eventuelt i lov hvis nemnda
er opprettet i medhold av lov.

Finansklagenemnda uttaler at bevisvurderin-
ger, forstaelse av faktum mv., tilsier at nemnda ber
ha selvstendig adgang til 4 avvise en sak. De utta-
ler videre at det ber vurderes en lovbestemmelse
som regulerer muligheten til & gi nemndleder full-
makt til 4 ta stilling til avvisning, uten full nemnds-
behandling.

11.5.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om delegering av vedtaksmyndighet, med
enkelte endringer som folger nedenfor.
Departementet ser fordeler ved at dagens
praksis i sterst mulig grad videreferes, og at saks-
behandlingsreglene gir tilstrekkelig fleksibilitet til
4 kunne vurdere hva som er en hensiktsmessig
losning for det enkelte klageorgan. Det er viktig
for nemndenes arbeidsbelastning og effektivitet at

sekretariatene far selvstendig kompetanse i slike
saker.

Departementet er enig med Forbrukerradet i
at det er viktig at forbrukeren mottar informasjon
om muligheten til & paklage nar sekretariatet tref-
fer en realitetsavgjorelse, og ikke bare nar sekre-
tariatet treffer en avgjerelse om avvisning.

Departementet er enig med Forbrukertvistut-
valget om at det er mer dekkende & bruke ordet
«avgjerelsesmyndighet»> néir det gjelder delege-
ring av kompetanse til sekretariatene.

Departementet er ogsé enig med Finansklage-
nemnda i at nemndledere skal kunne gis fullmakt
til 4 ta stilling til avvisning.

Departementet anser det som hensiktsmessig
at muligheten for lederne og sekretariatene til &
kunne treffe avvisnings- og realitetsavgjorelser,
reguleres likt i en felles bestemmelse.

Nemndene kan etter forslaget beslutte at
ledere eller sekretariatene kan treffe realitetsav-
gjorelse og/eller avgjerelser om & avvise saker.
Bestemmelsen regulerer ikke hvilken form
beslutningen skal ha, men det vil fremga av for-
skriftskravene til nemndenes vedtekter at en slik
delegering ma vedtektsfestes, jf. forskriftshjem-
melen i § 5 annet ledd.

Etter forslaget skal partene kunne klage til
nemndene pa slike avgjerelser truffet av en nem-
ndleder eller sekretariatet. Departementet fore-
slar at partene skal informeres om klageretten.

Nemndene kan fastsette i vedtektene en frist
for nemndenes behandling av klage pa avgjerelse
tatt av en leder eller sekretariatet. Det presiseres
at nemndenes behandling av slike klager ma til-
fredsstille kravene til rask og effektiv klagebe-
handling, jf. direktivets formalsbestemmelse i
artikkel 1.

Bestemmelsens ordlyd inkluderer ikke lenger
nestledere i nemndene. Dette skal likevel ikke
medfere noen realitetsforskjell i forhold til depar-
tementets forslag i heringsnotatet. Begrepet
«leder» er ment a inkludere nestleder. Videre vil
sterre nemnder kunne ha flere ledere som kan gis
denne kompetansen.

Se forslag til ny lov § 22.

11.6 Rettskraftige vedtak

11.6.1 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet legger opp til at nemnder enten kan
treffe radgivende uttalelser eller bindende vedtak.
Direktivet omtaler imidlertid ikke hvilke nemnder
som skal eller ber treffe radgivende uttalelser og
hvilke som skal og ber treffe bindende vedtak.
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Utvalget foreslo at nemndenes vedtekter skal
kunne fastsette at deres avgjerelser skal ha
samme virkning som en rettskraftig dom og om
disse skal kunne fullbyrdes etter reglene for dom-
mer, jf. utvalgets forslag til ny lov om nemnds-
behandling av forbrukertvister § 16 forste ledd
forste punktum. Klagen skal i sa fall forkynnes for
motparten som gis adgang til 4 uttale seg innen en
rimelig frist, jf. § 16 forste ledd, jf. § 5 forste ledd.
Vedtaket skal forkynnes for partene som samtidig
gjores kjent med vedtakets virkning og adgangen
til & bringe saken inn for tingretten, jf. § 16 forste
ledd, jf. § 7 fierde ledd. Videre kan vedtak som
avgjor sakens realitet, overproves ved seksmal for
tingretten etter reglene i tvisteloven kapittel 9 og
10, jf. § 16, jf. § 8. Etter utvalgets forslag skal fris-
ten for 4 inngi stevning veere én méned etter at
vedtaket er forkynt for parten. Det kan gis opp-
friskning for oversittelse av fristen etter tvistelo-
ven kapittel 16. Etter § 8 annet ledd skal vedtak
som ikke blir brakt inn for tingretten, fi virkning
som en rettskraftig dom, og kan fullbyrdes etter
reglene for dommer. Utvalget foreslo videre at
reglene om gjendpning i tvisteloven kapittel 31
skulle gjelde tilsvarende sé langt de passer, jf. § 8
tredje ledd.

11.6.2 Departementets forslag i horingsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet fulgte 1 heringsnotatet av
08.10.2014 ikke opp utvalgets forslag om at nemn-
dene kan regulere i vedtektene om de skal treffe
rettskraftige vedtak. Departementet vurderte at
det vil veere hensiktsmessig 4 se an hvilken virk-
ning det nye regelverket vil fi for nemndenes
utvikling, og etterlevelsen av nemndenes radgi-
vende uttalelser, for det pa et senere tidspunkt kan
vurderes om det er nedvendig 4 gjennomfere en
lovhjemmel for rettskraftige vedtak. Etter hva
departementet er kjent med, er etterlevelsen av
nemndenes radgivende uttalelser jevnt over hoy i
dag.

Der hvor det er aktuelt, kan en nemnds
adgang til & avsi rettskraftige vedtak eventuelt
reguleres gjennom spesiallovgivningen. Det vises
til Samferdselsdepartementets alminnelige horing
i perioden 30.05.2014 — 01.09.2014 om endringer i
vegtrafikkloven for etablering av en ny parke-
ringsklageordning, hvor det foreslds at nemnda
skal kunne treffe rettskraftige avgjorelser.

Advokatforeningen uttaler at:

«[Det ber] gis retningslinjer for om nemnda
skal avsi radgivende uttalelser eller treffe bin-
dende vedtak. Uklarhet om nemnda skal avsi
radgivende uttalelser eller bindende vedtak
skaper manglende rettssikkerhet og forutbe-
regnelighet. Slik det fremgar av heringsnotatet
onsker departementet at dette skal vurderes
lopende sammen med nemndas utvikling og
om uttalelsene etterleves av bransjen. Advokat-
foreningen mener at denne uklarheten kan
skape ringvirkninger pa andre omrader iloven,
og det ber derfor klarlegges hvilken kompe-
tanse nemnda skal ha. Av hensyn til rettssik-
kerheten fremstar det som Kklart at forbrukeren
og en naringsdrivende m4 vite hvilken kompe-
tanse nemnda har, for det tas et valg om & klage
inn tvisten.»

Forbrukerombudet foreslar et alternativt nemnd-
system, «Forbrukerklagenemnda», der vedtak fra
denne nemnda har retts- og tvangskraft.

Forbrukerradet onsker at det innferes retts- og
tvangskraftvirkninger tilsvarende utvalgets for-
slag i NOU 2010: 11.

11.6.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om ikke & regulere nemndsavgjerelsenes
retts- og tvangskraft i lovforslaget. En nemnds
kompetanse til 4 treffe bindende vedtak med retts-
og tvangskraft, méa saledes fastsettes i spesiallov-
givning.

Ingen av nemndene som har mottatt forslaget
pa hering har foreslatt at det skal gis en generell
hjemmel for nemnder til & avsi bindende vedtak.
Som nevnt i heringsnotatet er departementets
oppfatning at nemndavgjorelsene stort sett etter-
leves til tross for at det er frivillig. Dette kan ha
sammenheng med at det er serigse akterer som
er parter i nemndavtalene, og at internjustisen i
bransjeorganisasjonene sikrer at nemndenes
avgjorelser respekteres. Der det vurderes & vaere
et behov for bindende avgjorelser, kan dette innfo-
res i spesiallovgivningen, slik som eksempelvis er
tilfellet for Forbrukertvistutvalget og er foreslatt
for Parkeringsklagenemnda.

Departementet mener derfor at det ikke er
behov for 4 regulere nemndsvedtakenes bindende
virkning. Departementet ser heller ikke behovet
for 4 gi retningslinjer for om nemndene skal
kunne avsi bindende avgjorelser eller ikke. Dette
maé vurderes konkret for den enkelte nemnd.
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12 Andre bestemmelser

12.1 Informasjon pa klageorganers

nettside

12.1.1 Direktivet og utvalgets forslag

Ifolge direktivets artikkel 7 nr. 1 skal klageorga-

nene ha tydelige og lett forstielige opplysninger

pa sine nettsider og etter anmodning pa et varig
medium, om:

— Sine kontaktopplysninger, herunder post-
adresse og e-postadresse (bokstav a),

— At klageorganene er oppfert pa en liste i sam-
svar med artikkel 20 nr. 2 (bokstav b),

— Hvilke fysiske personer som har ansvar for kla-
gebehandlingen, pa hvilken maéate de er
utnevnt, og for hvor lang tid (bokstav c),

— Sakkunnskap, upartiskhet og uavhengighet
hos de fysiske personene med ansvar for klage-
behandlingen, dersom de er ansatt av eller mot-
tar vederlag utelukkende fra den naeringsdri-
vende (bokstav d),

— Sitt medlemskap i nettverk av klageorganer
som letter lgsningen av tverrnasjonale tvister,
dersom det er relevant (bokstav e),

— Huvilke typer tvister klageorganet har kompe-
tanse til 4 behandle, herunder en eventuell ter-
skler (bokstav f),

— Hvilke saksbehandlingsregler som gjelder for
losningen av en tvist, og med hvilke begrunnel-
ser klageorganet kan avstd 4 behandle en
bestemt tvist i samsvar med artikkel 5 nr. 4
(avvisningsgrunner) (bokstav g),

— De sprak som Kklager kan inngis til klageorga-
net pd, og som klagebehandlingen gjennom-
fores pa (bokstav h),

— Hvilke typer regler klageorganet kan bruke
som grunnlag for tvistelesningen (for eksem-
pel lovbestemmelser, rimelighetsvurderinger,
atferdsregler) (bokstavi),

— Eventuelle forhdndskrav som partene mé opp-
fylle for det kan innledes en klagebehandling,
herunder kravet om at forbrukeren ma forseke
4 lose saken direkte med den naeringsdrivende
(bokstav j),

— Hvorvidt partene kan trekke seg fra klage-
behandlingen (bokstav k),

— Hvilke eventuelle kostnader partene ma dekke,
herunder reglene for fordeling av kostnader ved
slutten av klagebehandlingen, (bokstav 1),

— Gjennomsnittlig varighet for klagebehandlin-
gen (bokstav m),

— Rettsvirkningen av resultatet av klagebehand-
lingen, herunder eventuelt sanksjonene ved
manglende etterlevelse av en beslutning som
er bindende for partene (bokstav n),

— Avgjerelsens tvangskraft, dersom det er rele-
vant (bokstav o).

Ifolge direktivet skal klageorganene ogsa offent-
liggjere pa sine nettsider de arlige virksomhets-
rapporter, og informasjon om klagebehandlingen,
jf. artikkel 7 nr. 2 og artikkel 5 nr. 2 bokstav a. Se
punkt 9.14 om krav til arsrapport. Klageorganene
skal ogsa gjere listen over innmeldte Kklage-
organer offentlig tilgjengelig pa sine nettsider ved
hjelp av en lenke til EU-kommisjonens nettsted, jf.
direktivets artikkel 15 nr. 1.

Utvalget foreslo at nemndene skulle opprette
en oversikt over sin praksis som er tilgjengelig for
allmennheten, jf. utvalgets forslag til ny lov om
nemndsbehandling av forbrukertvister § 15 sjette
ledd annet punktum.

12.1.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og hgringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 en hjemmel i loven som gir departe-
mentet myndighet til & spesifisere direktivets opp-
lysningskrav i forskrift.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til forslaget.

12.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om en forskriftshjemmel for & regulere
klageorganenes plikt til 4 informere om deres
klagebehandlingstilbud. Forskriftshjemmelen gir
ogsa departementet myndighet til 4 stille krav om
hvordan informasjonen skal gis.

Se forslag til ny lov § 17 annet ledd.
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12.2 Litispendensvirkning og

avbrytelse av foreldelsesfristen

12.2.1 Gjeldende rett

12.2.1.1 Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen ndr en tvist bringes inn til

en nemnd

Med litispendensvirkning menes at tvisten ikke
kan bringes inn for de alminnelige domstolene sa
lenge den er til behandling i et annet klageorgan.
Tvistelovens regulering av litispendens i § 181
gjelder saksanlegg for domstolene. Dersom
behandling av tvister i nemnder skal ha litispen-
densvirkning, ma dette reguleres i spesiallovgiv-
ningen for de enkelte nemnder. Hvis det er gitt
slike bestemmelser, framgéar det av tvisteloven at
soksmal kan anlegges hvis ikke nemnda har
avgjort saken innen seks maneder, jf. tvisteloven
§182 (3).

En rekke lover og forskrifter har bestemmel-
ser om at en part ikke kan bringe en sak inn for
domstolene nar den samtidig behandles av en
nemnd. Slike regler er innfert for Elklagenemnda,
jf. forbrukerkjopsloven § 61 a, for Finansklage-
nemnda, jf. finansavtaleloven § 4 fijerde ledd og
forsikringsavtaleloven § 20-1 forste ledd annet
punktum, for Eiendomsmeglingsnemnda, jf. eien-
domsmeglingsloven § 8-8 fierde ledd, for Bruker-
klagenemnda, jf. ekomforskriften §10-1 femte
ledd og for Transportklagenemnda, jf. forskrift
om Kklagenemnd for fly- og jernbanepassasjerer
§ 1-11, jf. luftfartsloven § 10-47 og jernbaneloven
§ 7c femte ledd. I bustadoppferingslova § 64 tredje
ledd annet punktum felger det at s lenge tvisten
er til behandling i Boligtvistnemnda, kan ikke
«entrepreneren» reise segksmal om samme tvist.
Mens de fleste reguleringene stenger adgangen
til & bringe saken inn for domstolene for begge
parter, avskjeerer bustadoppferingslova kun entre-
preneren fra 4 ta saken til rettsapparatet, og ikke
forbrukeren.

Avbrytelse av foreldelsesfristen reguleres av
lov om foreldelse av fordringer (foreldelsesloven).
Etter foreldelsesloven § 16 nr. 2 bokstav a avbry-
tes foreldelsesfristen dersom en tvist om krav
bringes inn for en klage- eller reklamasjonsnemnd
som er opprettet av skyldneren eller en bransje-
organisasjon han er tilsluttet. Ifelge kommentar-
utgaven til foreldelsesloven, omfatter dette for
eksempel Boligtvistnemnda, Brukerklagenemnda
og Elklagenemnda (Reed 2010: 556). Ogsa saker
som bringes inn for en nemnd mot en narings-
drivende som ikke er medlem av en bransje-
nemnd, kan i visse tilfeller avbryte foreldelses-

fristen, jf. foreldelsesloven § 16 nr. 2 bokstav a
annet punktum. Fristen avbrytes dersom vedtek-
tene for nemnda er offentlig godkjent etter seer-
skilt lovbestemmelse eller hvis skyldneren godtar
at tvist om kravet bringes inn for en opprettet
klage- eller reklamasjonsnemnd. Dette innebzerer
at foreldelsesfristen avbrytes nar en sak bringes
inn til en nemnd som er godkjent etter lov om kla-
georganer for forbrukersaker. Dette gjelder bade
der forbruker klager en organisert eller en uorga-
nisert neeringsdrivende inn til en bransjenemnd
(dette forutsetter at nemnda behandler tvister mot
en uorganisert).

12.2.1.2  Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen ndr en tvist bringes inn til
et meklingsorgan

I dag finnes det ikke regler om litispen-
densvirkning for saker som behandles i et mek-
lingsorgan. Partene kan bringe saken inn for de
alminnelige domstolene selv om den er til mek-
ling.

Foreldelseslovens bestemmelser omfatter
ikke meklingsorganer som ikke har myndighet til
a treffe en avgjorelse.

12.2.1.3  Seerskilt om avbrytelse av foreldelsesfristen
for saker som bringes inn for mekling i
Forbrukerradet

Saker som bringes inn til Forbrukerradet, utleser
litispendensvirkning nér saken klages inn til For-
brukerradet, jf. lov om behandling av forbruker-
tvister (forbrukertvistloven) § 15 forste ledd, jf.
§ 4 forste ledd.

Etter foreldelsesloven § 16 nr. 1 avbrytes forel-
delsesfristen nar tvist om krav bringes inn til
avgjorelse ved et «forvaltningsorgan» som har
«seerskilt myndighet» til & avgjere slik tvist. For-
brukertvistutvalget er et forvaltningsorgan med
seerskilt myndighet til 4 avgjere en slik tvist.
Dersom saken blir forberedt av et annet organ, er
det tilstrekkelig at kravet er brakt inn til dette
organet. Ettersom Forbrukerradet ifelge forbru-
kertvistloven § 4 er et saksforberedende organ for
Forbrukertvistutvalget, vil fristen dermed avbry-
tes nar saken bringes inn til Forbrukerradet.

12.2.2 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet regulerer ikke litispendensvirkning
eller avbrytelse av foreldelsesfrist. Det folger
imidlertid av artikkel 12 at medlemsstatene skal
sikre at parter som i et forsek pa & lese en tvist
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velger klagebehandling der resultatet ikke er bin-
dende, ikke senere hindres i & anlegge sak i for-
bindelse med denne tvisten fordi foreldelses-
fristen utleper under klagebehandlingen.

Utvalget foreslo at rettsvirkningene av offent-
lig godkjenning skal innebaere at behandling i
nemnd har litispendensvirkning og at foreldelses-
fristen for kravet avbrytes, jf. NOU 2010: 11 punkt
8.3.3. Utvalget foreslo endringer i foreldelsesloven
for & hjemle fristavbrytelse for tvister som bringes
inn for Forbrukertvistutvalget, en klagenemnd
som er godkjent etter forbrukertvistloven eller
tvister om krav som skyldneren godtar blir brakt
inn for en klage- eller reklamasjonsnemnd. Utval-
get dreftet verken litispendensvirkning eller
avbrytelse av foreldelsesfristen nar en tvist brin-
ges inn for et meklingsorgan.

12.2.3 Departementets forslag i harings-
notatene av 08.10.2014 og 15.01.2015
og haringsinstansenes syn

12.2.3.1 Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen for tvister som bringes inn

tilen nemnd

Departementet foreslo ikke en ny bestemmelse
om avbrytelse av foreldelsesfristen for tvister som
innbringes til nemnd. Gjeldende rett ble ansett a
regulere dette forholdet, jf. foreldelsesloven § 16.

Departementet foreslo at utvalgets forslag om
litispendensvirkning ble gjennomfert for saker
som bringes inn til en nemnd. Dersom en tvist ble
brakt inn for en nemnd, skulle ikke saken kunne
bringes inn for domstolene mens saken var til
behandling i nemnda. Departementet foreslo at
dette ble regulert i ny lov om klageorganer for for-
brukersaker. Departementet stilte ogsa spersmal
ved om litispendensvirkningsbestemmelsene i
spesiallovgivningen ber opprettholdes eller opp-
heves.

Jussformidlingen i Bergen, Finanstilsynet, Advo-
katforeningen, Hovedorganisasjonen Virke, Norske
Inkassobyrders Forening, Norges Automobil-
Forbund, Domstolsadministrasjonen, Neeringslivets
Hovedorganisasjon, Forbrukerrdadet, Forbruker-
ombudet, Forbrukertvistutvalget og Justis- og bered-
skapsdepartementet er positive til departementets
forslag om litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen for saker som bringes inn til
nemnd. Forbrukertvistutvalget uttaler ogsa at
gjeldende lov om behandling forbrukertvister
§ 15 annet ledd har en bestemmelse om virknin-
gen av at seksmal reises forst ved de alminnelige
domstoler. Det ber vurderes om lov om Kklage-

organer for forbrukersaker ber ha en tilsvarende
bestemmelse.

Jussformidlingen i Bergen vil ha klarere regler i
loven om litispendensvirkning.

Norske Inkassobyrders Forening mener det bor
vurderes om litispendensvirkningen skal tidsbe-
grenses for & muliggjere rettslig padgang i saker
hvor behandlingen i nemnden tar for lang tid.

Norges Automobil-Forbund har forstaelse for
forslaget om & opprettholde litispendensregulerin-
gen i spesiallovgivningen. Brukerklagenemnda for
elektronisk kommunikasjon fremhever at en part
ikke kan bringe en tvist inn for de alminnelige
domstoler sa lenge tvisten er til behandling i
Brukerklagenemnda, jf. ekomforskriften §11-5
annet ledd. Nemnda mener at bestemmelsen bor
viderefores, men stotter forslaget om & oppheve
reguleringen i spesiallovgivningen. Forbrukertvist-
utvalget stotter forslaget om overforing av sen-
trale felles regler til ny lov om Kklageorganer for
forbrukersaker. Dette omfatter ogsd reglene om
forholdet til de alminnelige domstolene.

Advokatforeningen mener det ber inntas en
egen bestemmelse om foreldelsesfristen i ny lov
om klageorganer for forbrukersaker, slik som for
litispendensvirkningene, eventuelt en henvisning
til foreldelsesloven § 16 nr. 2 bokstav a.

Finansklagenemnda legger til grunn at en
pagiende nemndsbehandling ikke vil veere til hin-
der for tvangsfullbyrdelse etter tvangsfullbyrdel-
sesloven eller midlertidig sikring etter tvisteloven.
Forutsetningen er at vilkdrene for tvangsfullbyr-
delse/midlertidig sikring er oppfylt. Dette er ogsa
lovfestet i finansavtaleloven § 4 fjerde ledd annet
punktum. Finansklagenemnda ber om at dette
presiseres enten i loven eller 1 seermerknadene til
bestemmelsen.

12.2.3.2 Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen for tvister som bringes
inn til et meklingsorgan, inkludert
Forbrukerradet

Departementet foreslo ikke & innfere litispen-
densvirkning eller avbrytelse av foreldelsesfristen
for saker som bringes til et meklingsorgan. Depar-
tementet ba sarskilt om heringsinstansenes syn
nar det gjelder saker som bringes inn til Forbru-
kerradet, bade der saken faller innenfor og uten-
for Forbrukertvistutvalgets virkeomrade.
Finanstilsynet, Hovedorganisasjonen Virke,
Domstolsadministrasjonen, Neeringslivets Hovedor-
ganisasjon, Forbrukertvistutvalget og Justis- og
beredskapsdepartementet stotter forslaget om ikke
4 innfere litispendensvirkning og avbrytelse av
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foreldelsesfristen for tvister som bringes inn til et
meklingsorgan. Domstolsadministrasjonen peker
pa at det er en prinsipiell forskjell mellom nemn-
der og meklingsorganer. Justis- og beredskaps-
departementet uttaler at i en meklingssituasjon,
hvor partene i stor grad har pavirkning pa innhol-
det og utfallet av saken, kan fraveeret av litispen-
dens og fristavbrytelse virke som et positivt incita-
ment for partene til 4 sikre fremdrift i saken.

Advokatforeningen, Norges Automobil-Forbund
og Forbrukerombudet mener behandling i mek-
lingsorgan ogsd ber ha litispendensvirkning og
avbrytelse av foreldelsesfristen. Advokatforenin-
gen uttaler at samme hensyn gjor seg gjeldende for
litispendensvirkning for bade nemnd og meklings-
organ. Siden litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen skal ses i sammenheng, bor det
ogsa veere fristavbrytelse i meklingsorgan.

Jussformidlingen i Bergen, Finanstilsynet, Dom-
stolsadministrasjonen, Forbrukertvistutvalget, For-
brukerradet og Forbruker Europa uttaler seg seaer-
skilt om Forbrukerradet. Jussformidlingen,
Finanstilsynet, Domstolsadministrasjonen og For-
brukertvistutvalget mener at man ikke ber inn-
fore litispendensvirkning og avbrytelse av forel-
delsesfristen for tvister som innbringes til Forbru-
kerradet, mens Forbrukerradet og Forbruker
Europa mener at behandling i Forbrukerradet
ogsd ber utlese litispendensvirkning og avbry-
telse av foreldelsesfrist.

12.2.4 Departementets vurdering

12.2.4.1 Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen for tvister som bringes inn

tilen nemnd

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om at saker som bringes inn til en nemnd
som er godkjent etter ny lov om klageorganer for
forbrukersaker, skal ha litispendensvirkning.

Dette innebarer at det ikke kan reises sak for
domstolene mens de er til behandling i en nemnd.
Departementet foreslar at litispendensvirkningen
inntrer pa det tidspunktet nemnda mottar klagen.

Bakgrunnen for forslaget er 4 unngé at den
samme tvisten behandles av flere organer pa
samme tid, med risiko for motstridende utfall. Par-
tene skal heller ikke kunne «shoppe» rundt etter
en foretrukket losning. Hensynet til samfunnets
og motpartens omkostninger og ulempe tilsier at
saker som bringes inn til nemnd ber ha litispen-
densvirkning.

Departementet foreslar & oppheve bestemmel-
sene om litispendensvirkning i de lovene som

regulerer seernemnder, saframt disse har samme
innhold som foreslas i ny lov om klageorganer for
forbrukersaker. Det vil vaere unedvendig med en
dobbelregulering.

Departementet foreslar ikke 4 oppheve gjel-
dende bestemmelser om litispendensvirkning
som avviker fra forslag til ny lov om klageorganer
for forbrukersaker. Dette gjelder bustadoppfe-
ringslova § 64 tredje ledd annet punktum som fast-
setter at sd lenge tvisten er til behandling i nemnd,
kan ikke «entrepreneren» reise seksmal om
samme tvist. Det samme gjelder pakkereiseloven
§ 10-3 som bestemmer at si lenge en tvist er til
behandling i nemnda, kan ikke «arranger eller for-
midler» bringe den inn for de alminnelige domsto-
ler. Ogsa ekomforskriften § 11-5 annet ledd skiller
seg fra foreslatt bestemmelse om litispen-
densvirkning i ny lov om klageorganer for forbru-
kersaker. Bestemmelsen i ekomforskriften er ikke
avgrenset til 4 gjelde saker mellom neeringsdri-
vende og forbrukere.

Departementet foreslar heller ingen endringer
i spesiallovgivningen for klageorganer som ikke
skal godkjennes etter ny lov om klageorganer for
forbrukersaker, men som skal innmeldes som a
oppfylle direktivets minstekrav. Dette gjelder
eksempelvis reguleringen av litispendens-
virkning for saker som bringes inn til Transport-
klagenemnda. Bakgrunnen for dette er at Trans-
portklagenemndas organisering og saksbehand-
ling mv. vil bli regulert uttemmende av forskriften
for Transportklagenemnda, jf. punkt 8.2.

Departementet opprettholder forslaget i
heringsnotatet om & viderefore gjeldende rett nar
det gjelder foreldelsesfristen. Fristen avbrytes nar
en sak bringes inn til en nemnd. Dersom partene
ikke kan ta tvisten til domstolene nar den er til
behandling i en nemnd, ber det sikres at foreldel-
sesfristen ikke laper ut. Avbrytelse av foreldelses-
fristen kan sikre at en lang behandlingstid i nem-
nda ikke gér utover partene som mé avvente nem-
ndas avgjorelse for de eventuelt kan bringe saken
til domstolen. Fristen avbrytes ved at saken brin-
ges inn til en nemnd, uavhengig av om naerings-
drivende er organisert i nemnda eller ikke.

Departementet foreslar at dersom en sak alle-
rede er reist for domstolene, skal retten kunne
stanse saken dersom en av partene forst ensker
behandling i en nemnd. En slik bestemmelse
fremgar av gjeldende forbrukertvistlov § 15 annet
ledd. Dette vil legge bedre til rette for at partene
forst far provd a lese sine tvister gjennom et lav-
terskeltilbud. Dette vil vaere kostnads- og ressurs-
besparende for partene og for domstolene. Depar-
tementet foresldr ogsa at reglene i tvisteloven
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§§ 16-15, 16-18 tredje og fijerde ledd, og 16-19 gjel-
der tilsvarende. Disse regulerer hvordan stanse
en sak ved Kkjennelse, virkning av stansing, og
heving av stanset sak.

Departementet foreslar ingen endringer i tvis-
telovens regulering av litispendens. Det vil si at
tvisteloven § 18-2(3) som slér fast at seksmal like-
vel kan anlegges hvis nemnda ikke har avgjort
saken innen seks maéneder uten at dette kan
bebreides sakforeren, videreferes.

Reglene om litispendensvirkning vil ikke ha
virkning for om vilkarene for tvangsfullbyrdelse
eller midlertidig sikring er oppfylt.

Se forslag til ny lov § 26 ferste og annet ledd.

12.2.4.2 Litispendensvirkning og avbrytelse av
foreldelsesfristen for tvister som bringes inn
til et meklingsorgan

Spersmaélet om saker som bringes inn til et mek-
lingsorgan skal ha litispendensvirkning eller
avbryte foreldelsesfristen, vil bli behandlet i Prop.
L om ny lov om Forbrukerklageutvalget. Gjel-
dende rett vil dermed bli viderefert inntil eventu-
elle endringer foreslas i Prop. L om ny lov om For-
brukerklageutvalget. Etter gjeldende rett inntrer
ingen litispendensvirkning eller avbrytelse av for-
eldelsesfristen nar en sak bringes inn til et mek-
lingsorgan, jf. punkt 12.2.1.2.

12.2.4.3  Seerlig om litispendensvirkning og
avbrytelse av foreldelsesfristen for tvister
som bringes inn for mekling ved
Forbrukerradet

Dette spersmalet behandles i heringsnotatet og
Prop. L om ny lov Forbrukerklageutvalget. Gjel-
dende rett vil dermed videreferes inntil eventuelle
endringer foreslas i Prop. L om ny lov om Forbru-
kerklageutvalget. Etter gjeldende rett inntrer
litispendensvirkning og avbrytelse av foreldelses-
fristen nar en sak som faller inn under Forbruker-
tvisteutvalgets virkeomréade, bringes inn til For-
brukerradet for mekling, jf. punkt 12.2.1.2. Dette
gjelder altsa ikke for saker som faller utenfor For-
brukertvistutvalgets virkeomrade. Om Forbruker-
radets virkeomrade, se punkt 7.

12.3 Adgangen til a bringe en sak
direkte til tingretten

12.3.1 Gjeldende rett

Adgangen til & bringe saken direkte til tingretten,
uten behandling i forliksradet, reguleres i spesial-

lovgivningen for de enkelte nemndene. Ifelge spe-
siallovgivningen kan partene reise seksmal
direkte for tingretten dersom nemnda har reali-
tetsbehandlet saken. Dette gjelder for Pakkereise-
nemnda, jf. pakkereiseloven § 10-3 tredje punk-
tum, Elklagenemnda, jf. forbrukerkjopsloven § 61
a tredje ledd tredje punktum, Finansklage-
nemnda, jf. finansavtaleloven §4 femte ledd og
forsikringsavtaleloven § 20 siste punktum, eien-
domsmeglingsloven, jf. § 8-8 femte ledd, og Bolig-
tvistnemnda, jf. bustadoppferingslova § 64 tredje
ledd tredje punktum.

Unntak fra forliksradets behandling reguleres
0gsé av tvisteloven § 6-2.

12.3.2 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet regulerer ikke adgangen til 4 bringe en
sak direkte inn for tingretten.

Utvalget foreslo et unntak fra forliksradsbe-
handling for tvister som var realitetsbehandlet av
en klagenemnd som var godkjent etter loven.
Utvalget forslo & regulere dette i tvisteloven.

12.3.3 Departementets forslag i horingsnotatet
og hegringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
15.01.2015 & oppheve spesialreguleringer av par-
tenes adgang til 4 bringe saken direkte til tingret-
ten. Departementet foreslo i stedet 4 regulere
dette i ny lov om klageorganer for forbrukersaker.
Bestemmelsen ville gjelde alle nemnder som er
godkjent etter ny lov om klageorganer for forbru-
kersaker. Dette er i trad med utvalgets forslag om
unntak fra forliksrddsbehandling for tvister som
var realitetsbehandlet av en klagenemnd som er
godkjent etter loven. Av hensyn til sammenheng i
reglene om litispendens, foreslo departementet at
unntak fra forliksradsbehandling ble regulert i ny
lov om klageorganer for forbrukersaker.

Departementet foreslo videre at det samme
skal gjelde for saker som er blitt behandlet av For-
brukerradet, eller et annet innmeldt meklingsor-
gan.

Departementet skisserte ogsd en alternativ
losning om at saker som har blitt behandlet i nem-
ndene, i Forbrukerradet eller et annet meklings-
organ, ma behandles i forliksradet for de eventu-
elt bringes inn for tingretten. Forutsatt at denne
lesningen ble valgt, foreslo departementet 4 opp-
heve spesialreguleringer av partenes adgang til &
bringe saken direkte til tingretten.

Forbrukerradet  og  Forbrukertvistutvalget
mener bade saker som har veert realitetsbehand-
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let i en nemnd og i et meklingsorgan, inkludert
Forbrukerradet, ber kunne bringes inn for ting-
retten, uten forutgdende behandling i forliksradet.
Forbrukertvistutvalget mener at det vil vaere:

«Unegdvendig dobbelbehandling om en sak
som har vaert meklet ved Forbrukerriadet eller
annet organ, skal gjennom en ny meklings-
runde i forliksradet. At saken ikke ble forlikt i
forste omgang, tyder pa at muligheten for forlik
i forliksradet er liten. Stor avstand mellom par-
tene kan ogsa tilsi at muligheten for dom i for-
liksradet er liten. Onsket om & begrense tids-
og ressursbruken tilsier at saker som har veert
til mekling, kan bringes direkte inn for tingret-
ten. Disse hensynene gjor seg minst like sterkt
gjeldende for saker som har fatt avgjorelse i en
nemnd.»

Forbrukertvistutvalget stotter ogsi departemen-
tets forslag om a regulere dette i ny lov om klage-
organer for forbrukersaker.

Hovedorganisasjonen Virke og Neeringslivets
Hovedorganisasjon stotter departementets forslag
om at partene skal kunne reise seksmal direkte
for tingretten dersom en nemnd har realitetsbe-
handlet saken. Neringslivets Hovedorganisasjon
mener at saksbehandlingen og kompetansen i for-
liksrddene ofte ikke er egnet til & lose tvister der
neeringsdrivende er part, og at risikoen for urik-
tige eller darlig begrunnede avgjorelser er derfor
stor. Saken ma da ofte uansett bringes inn for ting-
retten, og forliksradet vil ha vert et forsinkende
og fordyrende ledd i rettsprosessen. Hovedorgani-
sasjonen Virke er imidlertid sveert kritisk til at
saker som har blitt behandlet av Forbrukerradet,
skal kunne bringes direkte til tingretten. De utta-
ler at dersom Forbrukerradet skal mekle i alle
saker hvor det ikke er en offentlig godkjent
nemnd, kan en ikke regne med den samme kom-
petansen som man vil finne i en bransjenemnd.
Sakene ber derfor gi via forliksradet for de brin-
ges inn for domstolen. Hovedorganisasjonen
Virke er ogsa redd for at den naeringsdrivende
ikke far tillit til meklingen i Forbrukerradet som
normalt har som oppdrag & ivareta forbrukernes
interesse som partsrepresentant. Hovedorganisa-
sjonen Virke mener derfor at saken ikke ber
kunne tas direkte til tingretten.

Domstoladministrasjonen steotter den alterna-
tive losningen om & oppheve sarreguleringen av
partenes adgang til 4 bringe saken direkte til ting-
retten, slik at saker som har blitt behandlet i
nemnd, i Forbrukerridet eller et annet meklings-
organ, blir behandlet i forliksradet for de eventu-

elt bringes til tingretten. Etter at en sak er
behandlet i nemnd eller meklingsorgan, er det
grunn til 4 tro at sakens tvistepunkter er fremstilt
pa en oversiktlig mate. I slike tilfeller vil forliks-
radet ha gode forutsetninger for & behandle tvis-
ten. De uttaler videre at en stor andel av sakene vil
gjelde spersmal om skonomisk kompensasjon, og
dette gjelder tvister av privatrettslig karakter, som
ligger innenfor forliksrddenes kjerneomrade.
Domstoladministrasjonen mener at slike tvister er
sveert godt egnet for mekling eller avgjerelse i for-
liksradet. Videre er det etter deres syn ikke en
hensiktsmessig bruk av domstolenes ressurser &
behandle slike forbrukersaker nar forliksridene
kan behandle disse pa en god og forsvarlig mate.
Enkelte saker kan likevel vaere av en slik karakter
at de er bedre egnet for behandling i tingretten
enn i forliksradet. I slike tilfeller kan det dpnes for
at sakene bringes direkte inn for tingretten.

Jussformidlingen i Bergenm mener at det ber
veere valgfritt om man ensker & ga til forliksradet
eller tingretten med saker som har veert til
behandling i nemnder som ikke fatter avgjerelse
med bindende virkning. Forliksrddsbehandling vil
veere hensiktsmessig i saker hvor kravene er
under en viss sterrelse og hvor partene er ube-
midlet. Advokatforeningen stotter ogsa alternativet
som innebeerer at behandling i forliksradet skal
veere frivillig.

12.3.4 Departementets vurdering

Departementet foreslar at saker som har blitt
behandlet i en nemnd, kan bringes direkte til ting-
retten uten forutgiende behandling i forliksradet.
Departementet foreslar derimot at saker som har
veert behandlet av et meklingsorgan, inkludert
Forbrukerradet, ma til forliksradet for de eventu-
elt bringes inn for tingretten.

Nemndenes spisskompetanse innenfor de
relevante saksomridene, og kvalitetskravene
etter ny lov om klageorganer for forbrukersaker,
vil serge for at sakene blir forsvarlig behandlet i
nemndene slik at de kan tas direkte inn til tingret-
ten uten forutgdende behandling i forliksradet.
Dette er en viderefering av gjeldende rett. Depar-
tementet kan ikke se tungtveiende grunner som
tilsier at gjeldende ordning ber endres.

Etter departementets syn, er det heller ikke
tungtveiende grunner som tilsier & fijerne tilbudet
om behandling i forliksradet nar saken har veert til
mekling hos Forbrukerradet. Tvert imot, er det
gode grunner for at det fortsatt ber vare en
mulighet for 4 f4 behandlet saker i forliksradet
selv om sakene forst har veert meklet i Forbruker-
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radet. Utvidelsen av Forbrukerradets meklings-
plikt til nye saksomrader, vil gi radet en stor
saksportefolje. I motsetning til nemnder, har For-
brukerradet ikke spisskompetanse pa de saksom-
radene de skal tilby mekling pa. Tilbudet i forliks-
radet vil derfor fortsatt vaere et godt supplement
til Forbrukerradets meklingstilbud. Etter en mek-
ling i Forbrukerradet vil forliksradet fa et solid
grunnlag til & kunne behandle og lose saken pa en
god maéte. Behandlingen i forliksradet vil derfor
kunne avlaste domstolene, og vaere ressursbespa-
rende for partene. Behandling i tingretten medfe-
rer normalt betydelig hoyere kostnader enn en
behandling i forliksradet. Det er derfor viktig at
dette tilbud ikke fjernes nar partene benytter seg
av Forbrukerradets meklingstilbud.

I tillegg vil mange av sakene i Forbrukerradet
falle utenfor Forbrukertvistutvalgets virkeom-
rade. Det vil si at kun noen av sakene Forbruker-
radet mekler i, vil fa tilbud om behandling med
bindende vedtak i Forbrukertvistutvalget. Dette
innebaerer en forskjell fra dagens organisering
der alle saker i Forbrukerradet kan tas videre til
Forbrukertvistutvalget. Det er derfor viktig at de
sakene hvor partene ikke far tilbud om vedtak, far
et annet lavterskeltilbud for de eventuelt ma tas til
tingretten. Saker som har blitt behandlet i mek-
lingsorganer, ber ogsd kunne bringes til forliks-
radet. I dag finnes det ingen andre meklingsorga-
ner enn Forbrukerridet. Det er derfor vanskelig
péa navaerende tidspunkt & forutse hvordan eventu-
elle fremtidige meklingsorganer vil fungere, og
om det vil vaere hensiktsmessig 4 kunne bringe
saker derfra direkte til tingretten, eller om de
forst ber til forliksridet. Departementet foreslar
derfor at saker som har vart behandlet i et mek-
lingsorgan, behandles av forliksradet for de even-
tuelt bringes inn for tingretten.

Se forslag til ny lov § 26 tredje ledd.

12.4 Forhandsavtaler om voldgift

12.4.1 Gjeldende rett

Forhandsavtaler om voldgift reguleres av vold-
giftsloven §11, og i spesiallovgivningen for
enkelte nemnder.

Det folger av voldgiftsloven § 11 forste ledd at
en voldgiftsavtale inngatt fer tvisten oppsto, ikke
er bindende for forbrukeren. Ifelge annet ledd
skal en voldgiftsavtale der en forbruker er part,
tas inn i et eget dokument og undertegnes av
begge parter. Avtalen kan inngés elektronisk der-
som det er benyttet en betryggende metode for &
autentisere avtaleinngéelsen og sikre avtalens inn-

hold. En forbruker kan imidlertid gjere gjeldende
at avtalen ikke er bindende hvis han eller hun ikke
er blitt gjort oppmerksom pé hva en voldgiftsdom
vil bety for muligheten for overpreving.

Pakkereiseloven § 10-5 slar fast at en avtale om
at en tvist som omfattes av loven, skal avgjoeres
ved voldgift, bare er bindende dersom avtale om
voldgift er inngatt etter at tvisten oppstod. Ifelge
finansavtaleloven § 5 annet ledd kan en forbruker
ikke avtale voldgift pa forhand (Finansklagenem-
nda Bank). Bustadsoppferingslova § 64 annet ledd
regulerer ogsd voldgiftsavtaler (Boligtvistnem-
nda). Ekomloven § 11-4 regulerer adgangen til a
avtale at en tvist skal kunne avgjeres ved voldgift,
men bestemmelsen retter seg mot tvister mellom
tilbydere og ikke forbrukere (tilgang til elektro-
nisk kommunikasjonsnett og — tjeneste).

12.4.2 Direktivet og utvalgets forslag

Direktivet regulerer ikke forhandsavtaler om
voldgift.
Utvalget tok ikke opp dette spersmalet.

12.4.3 Departementets forslag i horingsnotatet
og hegringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
15.01.2015 & oppheve spesialreglene om forhands-
avtaler om voldgift, ettersom dette reguleres av
voldgiftsloven § 11.

Etter hva Forbrukerrddet Kjenner til, er voldgift
ikke sarlig utbredt i avtaleforhold mellom forbru-
ker og neeringsdrivende. For en forbruker kan
voldgiftsbestemmelsen veere en relevant bestem-
melse som ber videreferes i spesiallovgivningen
av pedagogiske hensyn. Etter hva radet kan se, er
dette en bestemmelse som bare finnes i
bustadoppferingslova. Forbrukerradet hevder at
signaler fra bransjen tyder pé at dette er et rele-
vant institutt og at det er enskelig & beholde en
slik bestemmelse i spesiallovgivningen. Boligtvist-
nemnda uttaler at de av pedagogiske grunner
onsker & opprettholde bustadoppferingslova § 64
annet ledd om voldgift.

Forbrukertvistutvalget mener at det neppe er
nedvendig med regulering av voldgift ut over den
regulering som finnes i voldgiftsloven § 11.

12.4.4 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet om a oppheve spesialreguleringer av vold-
gift.
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Forhandsavtaler om voldgift reguleres av vold-
giftsloven § 11. Etter departementets vurdering vil
det vaere mer ryddig at partene forholder seg til
samme hjemmel, saerlig nar spesialreguleringene
ikke skiller seg innholdsmessig fra voldgifts-
lovens bestemmelse.

Departementet foreslar imidlertid 4 viderefere
ekomloven § 11-4 om voldgift. Den fastsetter at en

avtale om & avgjore konflikter om tilgang til elek-
tronisk kommunikasjonsnett og -tjeneste ved vold-
gift kun er bindende nar avtalen om voldgift er
inngatt etter at konflikten oppstod. Bestemmelsen
retter seg mot konflikter mellom tilbydere og gjel-
der ikke forbrukersaker.
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13 Innmelding av klageorganer

13.1 Nasjonal liste over innmeldte
klageorganer

Hver vedkommende myndighet skal utarbeide en
liste over alle klageorganer som faller inn under
direktivets virkeomrade, som oppfyller kvalitets-
kravene fastsatt i direktivets kapittel II og i nasjo-
nale bestemmelser om gjennomfering av det, her-
under nasjonale bestemmelser som gar lenger
enn kravene i direktivet, i samsvar med unionsret-
ten, og som er meldt til den, jf. artikkel 20 nr. 2, jf.
nr.1. Listen skal inneholde folgende:

— navn, kontaktopplysninger og nettstedadresse
for klageorganene nevnt i forste ledd (bokstav
a),

— deres eventuelle gebyrer (bokstav b),

— det eller de spriak som klager kan inngis p4, og
som klagebehandlingen gjennomferes pa (bok-
stav ¢),

— hvilke typer tvister klagebehandlingen omfat-
ter (bokstav d),

— hvilke sektorer og hvilke kategorier av tvister
som dekkes av hvert klageorgan (bokstav e),

— om det er behov for at partene eller eventuelt
deres representanter er fysisk til stede, her-
under en erkleering fra klageorganet om hvor-
vidt klagebehandlingen gjennomferes eller
kan gjennomferes som en muntlig eller skrift-
lig prosedyre (bokstav f),

— om resultatet av prosedyren er bindende eller
ikke (bokstav g),

— med hvilke begrunnelser klageorganet kan
avsld & behandle en bestemt tvist i samsvar
med artikkel 5 nr. 4 (bokstav h).

Hver vedkommende myndighet skal oversende
listen til EU-kommisjonen, jf. artikkel 20 nr. 2
tredje ledd. Dersom vedkommende myndighet
mottar melding om endringer i samsvar med
artikkel 19 nr. 1 annet ledd, skal listen oppdateres
uten unedig opphold. De relevante opplysningene
skal oversendes EU-kommisjonen.

Hver vedkommende myndighet skal offentlig-
gjore den samlede listen over innmeldte klageor-
ganer pa deres nettside med en link til EU-kommi-
sjonens relevante nettside, jf. artikkel 20 nr. 4 og

5. Informasjonen skal ogsa gjores offentlig tilgjen-
gelig pa varig medium, jf. artikkel 20 nr. 4 annet
punktum.

EU-kommisjonen skal etter artikkel 20 nr. 4
etablere en liste over klageorganer som er inn-
meldte etter artikkel 20 nr. 2, og oppdatere listen
nar forandringer er meldt inn til EU-kommisjonen.
EU-kommisjonen skal offentliggjere listen og opp-
dateringene pa sin nettside og pa varig medium.
EU-kommisjonen skal videre formidle listen og
oppdateringene til de vedkommende myndig-
heter. Dersom en medlemsstat har oppnevnt et
ATF-kontaktpunkt, skal EU-kommisjonen for-
midle listen og oppdateringene til ATF-kontakt-
punktet.

Oppferingen av norske klageorganer pa EU-
kommisjonens liste over klageorganer som fyller
direktivets krav, vil forst bli aktuelt nar rettsaktene
er innlemmet i E@S-avtalen, jf. punkt 2.3.3. Det
samme gjelder EU-kommisjonens videreformid-
ling av listen og oppdateringer til vedkommende
myndighet i Norge.

13.2 Rapport til EU-kommisjonen hvert
fjerde ar

Hver vedkommende myndighet skal innen 9. juli

2018, og hvert fijerde ar deretter, offentliggjere og

sende til EU-kommisjonen en rapport om utviklin-

gen og driften av notifiserte klageorganer, jf. artik-
kel 20 nr. 6. Rapporten skal saerlig:

— Angi beste praksis hos klageorganene (bok-
stav a),

— Angi, med stotte i statistikk, hvilke mangler
som hindrer klageorganene i 4 fungere som de
skal, bade med hensyn til nasjonale og tverrna-
sjonale tvister, dersom det er relevant (bokstav
b),

— Gi anbefalinger om hvordan det kan sikres at
klageorganene fungerer mer formalstjenlig og
effektivt, dersom det er relevant (bokstav c).

Dersom medlemsstaten har utpekt mer enn én
vedkommende myndighet etter artikkel 18 nr. 1,
skal rapporten etter artikkel 20 nr. 6 offentliggjo-
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res av det felles kontaktpunktet etter artikkel 18 Rapporteringskravet forutsetter at rettsaktene
nr. 1. Rapporten skal gjelde alle klageorganer som  er innlemmet i EQJS-avtalen, jf. punkt 2.3.4.

er etablert i nevnte medlemsstat, jf. artikkel 20 nr.

7 annet punktum.
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14 Samarbeid mellom innmeldte klageorganer
pa tvers av landegrenser

Ifelge direktivet skal klageorganene samarbeide
om lgsningen av tverrnasjonale tvister, og
regelmessig utveksle informasjon om beste prak-
sis i behandlingen av béade tverrnasjonale og
nasjonale tvister, jf. artikkel 16 nr. 1.

EU-kommisjonen skal stotte og lette nettverks-
samarbeid mellom nasjonale klageorganer samt
utveksling og formidling av beste praksis og erfa-
ringer, jf. artikkel 16 nr. 2. Dersom det innenfor et
sektorspesifikt omrade i Unionen finnes et nett-
verk av klageorganer som letter losningen av
tverrnasjonale tvister, skal medlemsstatene opp-
fordre klageorganene som behandler tvister i
nevnte omrade, til 4 slutte seg til nevnte nettverk,
jf. artikkel 16 nr. 3.

EU-kommisjonen skal offentliggjere en liste
med navn og kontaktopplysninger til nettverkene

nevnt i artikkel 16 nr. 3, jf. artikkel 16 nr. 4, og
oppdatere denne listen nar det er nedvendig.

Enkelte klageorganer i Norge samarbeider
allerede pa tvers av landegrenser. Dette gjelder
for eksempel Finansklagenemnda, som deltar i et
europeisk nettverk for alternative tvistelgsnings-
organer innen finanssektoren (FIN-net).

Forbruker Europa, som er en del av Forbru-
kerradet, er en del av ECC-nettverket (The Euro-
pean Consumer Centres Network). Nettverket
hjelper forbrukere med informasjon om deres
rettigheter, og gir rad og bistand til forbrukere
som vil klage pa en nearingsdrivende i et annet
land innenfor EJS-omrédet enn der de er bosatt.

Deltakelsen i ECC-net og FIN-net gir gode
muligheter til & utveksle informasjon om beste
praksis i behandlingen av tvister.
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15 Samarbeid mellom innmeldte klageorganer og nasjonale
myndigheter som handhever EU-rettsakter om forbrukervern

Artikkel 17 nr. 1 forutsetter at innmeldte klageor-
ganer og nasjonale myndigheter med ansvar for
héndhevelsen av EU-rettsakter om forbruker-
vern, skal samarbeide. I Norge vil dette for
eksempel gjelde samarbeid mellom Forbruker-
tvistutvalget og Forbrukerombudet.

Samarbeidet skal saerlig omfatte gjensidig
utveksling av informasjon om praksis pa spesi-
fikke forretningsomréder, som forbrukere gjen-
tatte ganger har klaget over, jf. artikkel 17 nr. 2
forste punktum. Samarbeidet skal ogsid omfatte
allerede tilgjengelig teknisk vurdering og tek-
niske opplysninger fra de nasjonale myndigheter
til klageorganene, nar en slik vurdering eller slike
opplysninger er nedvendige for behandlingen av
enkelte tvister jf. artikkel 17 nr. 2 annet punktum.
Departementet antar at dette blant annet vil
kunne gjelde den informasjonen som hénd-
hevingsmyndigheter som er oppnevnt etter forord-
ning EF nr. 2006/2004 (forordning om forbruker-
vernsamarbeid) fir tilgang til i forbindelse med

handhevingen av forbrukerregelverket pa tvers av
landegrenser. Forordningen artikkel 6 pélegger
héndhevingsmyndighetene 4 utveksle alle rele-
vante opplysninger for & kunne avgjere om det har
funnet sted en overtredelse av regelverket. Klage-
organene kan for eksempel ha nytte av informa-
sjon fra tekniske rapporter eller ekspertuttalelser
som handhevingsmyndighetene har innhentet i
sitt arbeid.

Etter artikkel 17 nr. 3 skal samarbeidet og den
gjensidige informasjonsutvekslingen gjores i trad
med personvernregler etter direktiv 95/46/EC
(personverndirektivet), jf. artikkel 17 nr. 3.

Artikkel 17 bererer ikke de regler om taus-
hetsplikt som gjelder for de nasjonale myndig-
heter som handhever EU-rettsakter om forbruker-
vern, jf. artikkel 17 nr. 4 ferste punktum. Klage-
organer er omfattet av regler om taushetsplikt
eller andre tilsvarende fortrolighetskrav i lov-
givningen i de medlemsstater hvor de er etablert,
jf. artikkel 17 nr. 4 annet punktum.
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16 Meddelelses- og gjennomfaringsfrist for direktivet

16.1 Informasjon til EU-kommisjonen

16.2 Gjennomfgringsfrist for direktivet

Etter direktivets artikkel 24 skal medlemsstatene

innen 9. juli 2015 underrette EU-kommisjonen om:

— Dersom det er relevant, navn og kontaktopp-
lysninger for de organene som er utpekt i sam-
svar med artikkel 14 nr. 2, jf. bokstav a. (NTF-
kontaktpunkt).

— Vedkommende myndigheter som er utpekt i
samsvar med artikkel 18 nr. 1, herunder, der-
som det er relevant, det felles kontaktpunktet,
jf. bokstav b. (ATF-kontaktpunkt).

Medlemsstatene skal underrette EU-kommisjo-
nen om eventuelle senere endringer av disse opp-
lysningene, jf. artikkel 24 nr. 1 annet ledd.

Det folger videre av direktivet at medlems-
statene innen 9. januar 2016 skal underrette EU-
kommisjonen (melde inn) den forste listen etter
artikkel 20 nr. 2, altsd informasjon om godkjente
og rapporterte klageorganer, jf. av artikkel 24 nr.
2. Dette forutsetter at rettsaktene er innlemmet i
E@S-avtalen, jf. punkt 2.3.4.

Ifolge direktivet skal medlemsstatene senest
9. juli 2015 sette de nedvendige lover og forskrif-
ter i kraft for & etterkomme direktivet, jf. artikkel
25. Medlemsstatene skal umiddelbart underrette
EU-kommisjonen om teksten til disse bestemmel-
sene, jf. artikkel 25 nr. 1 forste ledd.

Lover og bestemmelser skal ved vedtakelsen
inneholde en henvisning til direktivet, eller skal
ved kunngjerelsen folges av en slik henvisning.
Nermere regler for henvisning fastsettes av med-
lemsstatene. Se artikkel 25 nr. 1 annet ledd.

Medlemsstatene skal oversende EU-kommi-
sjonen teksten til de viktigste internrettslige
bestemmelser som vedtas pd omradet direktivet
omhandler, jf. artikkel 25 nr. 2. Dette blir forst
aktuelt nar rettsaktene er innlemmet i EQS-avta-
len, jf. 2.3.4.
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17 Gjennomfgring av NTF-forordningen

17.1 Forordningen

Ifolge forordningen skal myndighetene utpeke et
kontaktpunkt som skal yte bistand i bruken av
NTF-plattformen, jf. artikkel nr. 7. De oppgavene
som skal legges til NTF-kontaktpunktet folger av
artikkel 7 nr. 2. Det fremgér her at kontaktpunktet
skal vaere en stottefunksjon for bruk av NTF-platt-
formen, gjennom & yte bistand i forbindelse med
Kklager, opplyse om plattformens funksjon og hvor-
dan den virker. Ut over dette skal kontaktpunktet
ogséd gi opplysninger om rettsregler i det landet
hvor den aktuelle tvisten skal behandles, og om
hvilke saksbehandlingsregler det aktuelle klage-
organet anvender.

Forordningens krav til kontaktpunktene gjel-
der kun ved saker oppstatt ved handel over lande-
grenser. Medlemslandene stér fritt til 4 regulere
om kontaktpunktet ogsé skal bistd partene i bruk
av NTF-plattformen ved nasjonale saker.

Ifolge direktivet skal sentrene i Det euro-
peiske nettverket av forbrukerkontorer (ECC-
nettverket), som utpekt etter direktivets artikkel
14 nr. 2, ha en link til EU-kommisjonens nettside
hvor en liste over innmeldte klageorganer frem-
gér, jf. artikkel 15 nr. 1. Hvis det er mulig, skal
listen ogsa fremgé pa varig medium i klageorga-
nets lokaler. Kontaktpunktene skal hvert annet ar
rapportere til myndighetene og til EU-kommisjo-
nen, jf. forordningen artikkel 7 nr. 2 bokstav b.

Forordningen pélegger naringsdrivende som
driver netthandel med forbrukere & informere om
NTF-plattformen. Informasjonsbestemmelsen fore-
slas tatt inn i markedsferingsloven. Se naeermere om
dette i punkt 18.

Det vises ogsa til den generelle omtalen av
NTF-plattformen i punkt 2.3.

17.2 Departementets forslag i
hgringsnotatet og horings-
instansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at forordningen gjennomferes i ny lov
om klageorganer for forbrukersaker. Inkorpore-

ringsbestemmelsen ble foreslatt tatt inn i § 26
forste ledd. Forordningen ble foreslatt tatt inn som
vedlegg til loven. Kontaktpunktets informasjons-
oppgaver etter forordningens artikkel 7 punkt 2 ble
foreslatt tatt inn i lovbestemmelsen.

Departementet foreslo at Forbruker Europa
utpekes som kontaktpunkt etter forordningen, jf.
forslag til § 26 annet ledd. Forbruker Europa er
det norske kontoret i nettverket av europeiske for-
brukerkontorer (ECC-Nettverket). Forbruker-
radet er vertsorganisasjonen som bade adminis-
trerer og delfinansierer Forbruker Europa. Depar-
tementet foreslo derfor 4 legge det formelle
ansvaret til Forbrukerradet.

Forbruker Europa skal ikke bistd partene i
bruk av plattformen i nasjonale saker, jf. § 26
tredje ledd. Begrunnelsen for dette var at det ble
antatt at klageorganene i liten grad vil ta i bruk
plattformen ved innenlands saker, selv om dette
blir en mulighet. I de tilfeller dette gjeres, vil
partene kunne forholde seg til nemndenes sekre-
tariater ved eventuelle spersmal.

Forbrukerradet stotter forslaget om at rollen
som kontaktpunkt legges til Forbrukerradet ved
Forbruker Europa, og viser for gvrig til Forbruker
Europas uttalelse om dette. Forbruker Europa er
positiv til & pata seg rollen som kontaktpunkt, og
viser til at ulike oppgaver de utferer per i dag gir
verdifull erfaring og kompetanse som er relevant
for rollen som NTF-kontaktpunkt. Dette gjelder
blant annet veiledning av forbrukere i europeisk
forbrukerlovgivning, tilrettelegging for nemnds-
behandling av tvister og samarbeid om konkrete
tvister med andre kontorer i European Consumer
Centres Network (ECC). Forbruker Europa opp-
lyser at ECC-Nettverket har opprettet en koordi-
neringsgruppe for NTF, hvor ECC-nettverket skal
forberede etableringen av NTF-plattformen og
den pévirkning dette vil ha for ECC-kontorenes
arbeid. Forbruker Europa gir videre stotte til
forslaget om at det kun skal gis stette i saker som
er oppstatt ved handel over landegrenser, og ser
dette som en naturlig begrensning i lys av navae-
rende oppgaver.

Ut over dette har Forbruker Europa enkelte
innspill til reguleringen av kontaktpunktets plik-
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ter, som felger av forordningen artikkel 7 punkt. 2
bokstav a romertall I-V, som er foreslatt tatt inn i
lovens § 26 fjerde ledd bokstavene a-f:

— de ulike formuleringene i bestemmelsen etter-
later uklarhet om i hvilket omfang og i hvilken
grad kontaktpunktet skal ivareta den naerings-
drivende som er involvert i tvister etter plattfor-
men. De ber om en oppklaring av dette. De
papeker utfordringer som er knyttet til rolle-
konflikter ved eventuelt & skulle bisti bade for-
bruker og naeringsdrivende i en tvist.

— I tilknytning til plikten om & «bista» ved inngi-
velse av klage, jf. bokstav a, viser Forbruker
Europa til aktuelle praktiske oppgaver knyttet
til dette. De skriver at det saerlig kan bli behov
for & bista forbruker med 4 finne kontaktinfor-
masjon til den nzeringsdrivende.

— Nar det gjelder kravet om & gi generelle opplys-
ninger om rettsregler som gjelder for det lan-
det hvor den aktuelle saken skal behandles, jf.
bokstav b, fremhever Forbruker Europa viktig-
heten av 4 ha et godt samarbeid i nettverket av
NTF- kontaktpunktene, som skal etableres i
henhold til forordningen artikkel 7 nr. 5. For-
bruker Europa uttaler:

«[...] Var erfaring fra veiledning om rettsregler
pa nasjonalt nivd utover EUs minimumskrav
viser at det er komplisert og tidkrevende &
finne detaljert kunnskap i ulike typer av retts-
lige problemstillinger.

[...] I ssmmenheng med bokstav b) vil For-
bruker Europa i tillegg understreke at informa-
sjon om foreldelsesfrister og foreldelsesfristav-
brytelse i det landet saken skal behandles vil
veere avgjorende for 4 kunne ivareta forbruke-
rens interesser. Reglene om foreldelsesfrister
varierer mellom E@S-landene og kan vaere
sveert nyanserte, slik som situasjonen er
eksempelvis i Frankrike. Reglene om forel-
delse blir ytterligere komplisert ved at ADR-
systemet legger opp til at hvert enkelt EQS-
land avgjer hvorvidt foreldelsesfristen for kra-
vet avbrytes nar saken bringes inn for et uten-
rettslig klageorgan.

[...] Hertil ser vi ogsa et behov for at det
blir klart presisert pa hvilket tidspunkt forel-
delsesfristen avbrytes ved bruk av ODR-platt-
formen, som automatisk skal overfore saker til
riktig ADR-organ.»

Forbruker Europa viser ogsa til at retten til char-
geback ber omfattes av informasjonsplikten. Char-
geback inneberer at banken refunderer forbruke-
ren i tilfeller forbrukeren har betalt med debet-

kort, men har ikke fatt det han eller hun har betalt
for. Chargeback fremkommer av finansinstitusjo-
nenes generelle avtalevilkér, som ikke omfattes av
ordlyden i forordningen.

Til informasjonsplikten etter bokstav d om
saksbehandlingsreglene for det aktuelle klage-
organet, sier Forbruker Europa at dette vil kreve
hey detaljkunnskap. Det vises i denne sammen-
heng til at ATF-direktivet er et minimumsdirektiv,
og de ulike land derfor kan ha ulik regulering for
saksbehandlingen. I praksis kan dette tilsi at
informasjonsplikten for NTF-kontaktpunktene
kun gjelder klageorganenes mest sentrale saksbe-
handlingsregler. For ovrig har ingen heringsin-
stanser uttalt seg om dette.

17.3 Departementets vurdering

Etter departementets vurdering vil det vaere i trad
med forordningens foringer at Forbruker Europa
benyttes som kontaktpunkt. Det fremgar av forta-
len punkt 25 at NTF-nettverket ber kunne nyttig-
gjore seg den erfaring som ECC-nettverket har
opparbeidet seg om saker oppstatt ved handel
over landegrenser. Departementet viser videre til
at Forbruker Europa er positiv til 4 ta pa seg opp-
gaven, og mener seg egnet til dette blant annet pa
bakgrunn av erfaringer fra naveerende oppgaver
som ECC-kontor. Departementet videreforer for-
slaget i heringsnotatet pa dette punkt. Departe-
mentet videreforer ogsa forslaget om & begrense
kontaktpunktets plikter til & gjelde kun for saker
oppstatt ved handel over landegrenser.

Departementet videreforer ikke forslaget om &
regulere informasjonspliktene som folger av for-
ordningens artikkel 7 nr. 2 i loven. Forordningen
skal i sin helhet tas inn som vedlegg til loven, og
det vil veere tilstrekkelig med en henvisning i
loven § 28 til den aktuelle bestemmelsen i forord-
ningen. Departementet gjor oppmerksom pé at
kontaktpunktets informasjonsplikter inntrer forst
ved foresporsel. Dette fremgar av ordlyden i for-
ordningens bokstav a, men var ikke gjengitt i
heringsforslaget.

Forordningen apner for evrig for nasjonale til-
pasninger pa enkelte omrader. Dette gjelder blant
annet for hvilke parter som kan klage inn saker
via NTF-plattformen. Forordningen fir bare
anvendelse i saker hvor den naeringsdrivende Kkla-
ger inn forbruker dersom den nasjonale lovgivnin-
gen i det land hvor forbruker bor, dpner for dette.
Klageadgangen i norsk rett behandles i punkt 9.4.
Klageorganene skal pilegges a4 behandle saker
klaget inn av forbruker. Det vil veere opp til det
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enkelte klageorgan selv & vurdere og eventuelt
regulere i sine vedtekter om ogsa klager initiert
av naeringsdrivende skal behandles. Kontaktpunk-
tet har plikt til 4 bistd ved inngivelse av klage og
eventuelt nedvendig dokumentasjon, jf. forordnin-
gen artikkel 7 nr. 2 a. Departementet legger til
grunn at bistandsplikten knyttet til klagen kun
gjelder overfor forbruker. Det samme gjelder
informasjonsplikten etter bokstav a litra v om
andre Kklagemuligheter nar saken ikke kan
behandles etter NTF-plattformen.

For evrig vil det reguleres i forordningen
hvem som kan be kontaktpunktet om informa-
sjon. For eksempel vil informasjonsplikten om
generelle rettsregler, jf. forordningens bokstav a
litra ii, gjelde overfor begge parter samt overfor
klageorganene som skal behandle saken.

Departementet folger ikke opp Forbruker
Europas uttalelse om at kontraktsvilkar om char-
geback omfattes av denne informasjonsplikt. Det
er usikkert hvorvidt forordningen gir rom for 4 gi
nasjonale tilpasninger pa dette punktet. Forbruker
Europa mener det er hey bevissthet om dette
blant ECC-kontorene, og at forbrukerne i stor
grad informeres om denne muligheten i aktuelle

tilfeller. Forordningen vil ikke veere til hinder for
at kontaktpunktene videreforer denne praksisen
uavhengig av regulering.

Ogsa informasjonsplikten etter bokstav a litra
iv om forklaringer knyttet til klageorganenes saks-
behandlingsregler, skal gjelde overfor begge
parter. Forbruker Europa mener at denne infor-
masjonsplikten vil kreve hey detaljkunnskap, og
at det i praksis tilsier at det skal gis informasjon
om de mest sentrale reglene. Departementet viser
i denne forbindelse til at forordningens system
tilsier at plikten er knyttet til de saksbehandlings-
regler som skal gis av klageorganene til partene i
henhold til forordningens artikkel 9 punkt 7, jf.
punkt 5. I artikkel 9 punkt 7 er det satt opp en liste
over sentrale opplysninger om klageorganene.
Departementet antar at det ikke vil veere en mer
krevende oppgave for kontaktpunktet 4 gi neer-
mere forklaringer, som saksbehandlingstid, sprak
og virkning av vedtaket. Ut over dette forventer
departementet at klageorganene selv besvarer
partenes eventuelle spersmél om saksbehandlin-
gen.

Se forslag til ny lov § 28.
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18 Neeringsdrivendes informasjonsplikt

18.1 Direktivets artikkel 13

18.1.1 Direktivet

Direktivets artikkel 13 gjelder krav om at
neeringsdrivende skal gi forbrukerne opplysnin-
ger om utenrettslig klageadgang.

Nearingsdrivende som er pélagt eller som for-
plikter seg til &4 bruke innmeldte klageorganer for
& lose tvister, skal underrette forbrukerne om
hvilket klageorgan de dekkes av, jf. artikkel 13 nr.
1 og 2. Ogsa nettstedsadressen til det relevante
klageorganet skal fremga. Informasjonen skal gis
pa en tydelig, forstaelig og lett tilgjengelig mate.
Dersom den neringsdrivende har en nettside,
skal informasjonen fremga der. I de tilfeller hvor
det er aktuelt, skal informasjonen ogsa fremga av
de alminnelige vilkirene som gjelder for salgs-
eller tjenesteavtaler mellom den naeringsdrivende
og forbruker.

I tillegg skal det innferes en informasjonsplikt
for alle neeringsdrivende som har en tvist med en
forbruker, uavhengig av om den naeringsdrivende
er forpliktet til behandling i et innmeldt klage-
organ. Dette folger av artikkel 13 nr. 3. Direktivet
sier ikke noe naermere om nar denne plikten inn-
trer. Departementet legger til grunn at tvist anses
oppstatt i de tilfeller hvor det er klart at den
neeringsdrivende helt eller delvis ikke vil etter-
komme forbrukerens krav, og hvor kravet er
konkretisert.

Det fremgér videre i nr. 3 at den naeringsdri-
vende skal informere om han eller hun vil benytte
relevante innmeldte klageorganer for behandling
av tvisten.

Informasjonen skal gis pd papir eller pa et
annet varig medium, jf. nr. 3 annet punktum.

18.1.2 Departementetsforslagihgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 foreslo departe-
mentet at kravene i direktivets artikkel 13 ble
gjennomfert i ny bestemmelse i markedsferings-
loven. Departementet viste til at direktivet er et
minimumsdirektiv, og at myndighetene star fritt

til & innfere strengere krav til neeringsdrivende
enn det som folger av direktivet.

Departementet foreslo at informasjonsplikten
skulle gjelde generelt for alle neaeringsdrivende
som tilbyr forbrukerkontrakter, uavhengig av til-
knytning til innmeldt klageorgan.

Ingen heringsinstanser har hatt merknader til
dette.

18.1.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder forslaget i herings-
notatet.

I og med at direktivet er et minimumsdirektiv,
star myndighetene fritt til 4 innfere strengere krav
til neeringsdrivende enn det som folger av direkti-
vet. Spersmalet i denne sammenheng er om infor-
masjonskravene i artikkel 13 nr. 1 og 2 ber gjelde
for alle nzeringsdrivende som tilbyr forbrukerkon-
trakter, uavhengig av om det pahviler en forplik-
telse til behandling i innmeldt klageorgan. Sett i
sammenheng med forslaget om en lovforankret
meklingstjeneste i Forbrukerradet pa alle omra-
der hvor det ikke foreligger annet innmeldt klage-
behandlingstilbud, vil det etter departementets
vurdering kunne fremstd som tilfeldig, og til dels
uklart, hvem informasjonsplikten skal gjelde for
og ikke. Gode grunner taler ogsa for at forbruker
skal fa informasjon i disse tilfellene. Forbrukerra-
dets mekling er et viktig tilbud pa alle omrader
som ikke er dekket av nemnder eller Forbruker-
tvistutvalget. I tillegg kan det vaere seerlig behov
for mekling i tvister med den uorganiserte delen
av en bransje, som star utenfor nemnd.

Informasjonsplikten vil ogsé vaere knyttet kun
til innmeldte klageorganer, noe som tilsier at
informasjonen vil veere oversiktlig og lett tilgjen-
gelig for den naeringsdrivende. Det vises i denne
sammenheng til at listen over innmeldte klage-
organer skal fremgd pa nettsidene til bade
vedkommende myndighet og klageorganene. Det
antas at det kun unntaksvis vil veere uklart for den
neringsdrivende hvilke(t) klageorgan som er
relevant for den aktuelle tvisten og som det skal
gis informasjon om.
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Informasjonskravet etter artikkel 13 nr. 3 gjel-
der alle naeringsdrivende, uavhengig av om det
foreligger en forpliktelse til behandling i klageor-
gan eller ikke. Kravet gjelder informasjon til for-
brukeren nar en konkret tvist har oppstatt mellom
partene.

Den neringsdrivende skal opplyse om han
eller hun vil benytte relevante innmeldte klage-
organer for behandling av tvisten. Departementet
mener at et slikt krav ikke er forenlig med direkti-
vets system. Det er forbruker som skal ha rett til &
klage en tvist inn for klageorganet, og ikke den
neaeringsdrivende. En riktig ordlyd ville her vaert
at den naeringsdrivende skal opplyse om hvorvidt
han eller hun vil medvirke til sakens opplysning
ved behandling i klageorganet. Departementet
vurderer det dit hen at en opplysning om at den
naringsdrivende ikke vil medvirke, vil kunne vil-
lede forbruker til 4 tro at klageorganet i slike tilfel-
ler ikke vil behandle saken, og pa dette grunnlag
unnlate & klage. P4 denne bakgrunn foreslas det
ikke & palegge en slik informasjonsplikt i norsk
rett.

Markedsferingsloven oppstiller enkelte infor-
masjonskrav for naeringsdrivende overfor forbru-
ker, blant annet § 8 om villedende uttalelser og
§10 om prismerking. Det vurderes som mer
hensiktsmessig & plassere informasjonskravet om
klagebehandling i tilknytning til disse bestemmel-
sene enn i ny lov om klageorganer for forbruker-
saker, som retter seg mot klageorganer og
kontaktpunkt for NTF-plattformen.

Det folger av informasjonsbestemmelsen i
direktivets artikkel 13 nr. 3 at opplysningene skal
gis pa varig medium. Det foreslis i punkt 10.9.2
om Kkrav til begrunnelse av saksutfall, samsva-
rende med definisjonen i angrerettloven. Departe-
mentet foreslar at begrepet ogsa defineres i den
nye bestemmelsen i markedsferingsloven.

Se forslag til ny bestemmelse i markedsfo-
ringsloven § 10a forste og annet ledd.

18.2 Forordningen artikkel 14

18.2.1 Forordningen

For & gjere NTF-plattformen kjent blant forbru-
kerne, er det i forordningen artikkel 14 tatt inn
krav om at naeringsdrivende som handler med for-
brukerne via Internett skal informere om plattfor-
men.

Nearingsdrivende som selger varer og tjenes-
ter til forbruker via Internett, skal pd sine nett-
sider ha en elektronisk lenke til plattformen. Len-
ken skal veere lett tilgjengelig for forbruker. De

neeringsdrivende skal ogsa opplyse om sin e-post
adresse pa sine nettsider.

Kravet om lenke til NTF-plattformen gjelder
ogsa for sakalte nettbaserte markedsplasser. I
henhold til fortalen punkt 30 menes med dette en
plattform som er etablert for & gi de neeringsdri-
vende en mulighet for & gjore sine produkter og
tjenester tilgjengelig for forbrukerne, og for a
lette nettbaserte transaksjoner mellom forbruker
og neeringsdrivende.

Nearingsdrivende som driver netthandel med
forbrukere, og som er forpliktet ved lov — eller
som selv har forpliktet seg — til behandling i et inn-
meldt klageorgan, skal pa sine nettsider infor-
mere forbrukere om NTF-plattformen, og om
muligheten for & benytte denne i klagebehandlin-
gen, jf. nr. 2. Dersom den nzringsdrivende gir
kjops- og/eller tjenestetilbud til forbruker via e-
post, skal opplysningen fremkomme av e-posten. I
de tilfeller hvor det er aktuelt, skal opplysningen
ogsd gis i de generelle kjopsbetingelsene som
gjelder mellom den naeringsdrivende og forbru-
ker.

Nar det gjelder hvem plikten etter nr. 2 skal
gjelde for, vises det til behandlingen av direktivets
artikkel 13 nr. 1 og 2, jf. punkt 18.1. Departemen-
tet antar at de samme hensyn vil gjore seg
gjeldende her, og foreslar pad denne bakgrunn at
informasjonskravet skal gjelde generelt ogséa i
disse tilfeller.

18.2.2 Departementets forslag i hgringsnotatet
og haringsinstansenes syn

Departementet foreslo i heringsnotatet av
08.10.2014 at det innferes nye informasjons-
bestemmelser overfor neeringsdrivende som
driver netthandel.

De naringsdrivende skal ha en lenke til NTF-
plattformen pa sine nettsider. Informasjonen om
plattformen skal ogsa fremgé i de generelle avtale-
vilkdrene, hvor slike foreligger. Den neerings-
drivende skal ogsé informere forbrukerne om at
plattformen kan anvendes ved behandling av tvist
mellom partene. Der tilbudet til forbruker frem-
settes ved bruk av e-post, skal e-posten inneholde
en elektronisk lenke til plattformen. Den naerings-
drivende skal pd sine hjemmesider pa Internett
ogsa opplyse om sin e-postadresse.

Departementet foreslo at gjennomferingen av
informasjonskravene i forordningen kan gjeres
ved endring av markedsferingsloven, alternativt
ved endring i angrerettloven. Departementet ba
om at heringsinstansene gav innspill pa begge los-
ningene.
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Norges Automobil-Forbund, Jussformidlingen i
Bergen og Forbrukerrddet stotter forslaget om at
reguleringen gjeres i markedsferingsloven. For
ovrig har ingen instanser uttalt seg om dette.

18.2.3 Departementets vurdering

Kravene i forordningen artikkel 14 er til dels gjen-
nomfert i norsk rett i ny angrerettlov, som
gjennomferer forbrukerrettighetsdirektivet. Etter
angrerettloven § 8 forste ledd bokstav p, skal den
neeringsdrivende der det er relevant, pa en klar og
forstielig mate gi forbrukeren opplysninger om
utenrettslig klage- og erstatningsordning som den
neeringsdrivende er tilknyttet, samt fremgangs-
maten for 4 fa tilgang til denne. Opplysningsplikten
gjelder for det blir inngatt en avtale om fjernsalg
eller avtale utenom faste forretningslokaler.

Forordningen oppstiller mer spesifikke krav til
hvilke opplysninger som skal gis enn det som fol-
ger av angrerettloven, som gjelder kun ved pre-
kontraktuelle forhold. P4 denne bakgrunn er det
etter departementets vurdering behov for tilpas-
ninger i lovverket.

Ved gjennomfering i markedsferingsloven
samles informasjonskravene i en bestemmelse.

Angrerettloven gir ogsd informasjonsplikter
til neeringsdrivende. Loven oppstiller blant annet
opplysningskrav overfor naringsdrivende ved
fiernsalg, herunder netthandel. For naeringsdri-
vende som driver netthandel kan det fremsta
som mer naturlig at informasjonskravene som
gjelder denne salgsformen er samlet i en lov,
fremfor béde i angrerettloven og i markedsfo-
ringsloven.

Departementet vurderer det som mest hen-
siktsmessig at reguleringen gjores i markeds-
foringsloven. Lovens kapittel 2 gir generelle regler
om neringsdrivendes handelspraksis uavhengig
av avtaleinngédelse mellom partene, herunder
ulike regler om opplysningsplikt. Angrerettlovens
bestemmelser om opplysningsplikt er i hovedsak
knyttet til prekontraktuelle forhold, og har snev-
rere anvendelsesomrade enn forordningens krav.
Horingsinstansene som uttalte seg om dette stottet
denne vurderingen.

Pa denne bakgrunn opprettholdes forslaget i
heringsnotatet.

Se markedsferingslov ny § 10 a tredje ledd.

18.3 Sanksjoner overfor naerings-
drivende

18.3.1 Direktivet artikkel 21 og forordningen
artikkel 18

I henhold til direktivets artikkel 21 og forordnin-
gens artikkel 18 skal myndighetene fastsette
effektive og forholdsmessige regler for sanksjo-
ner for overtredelse av de nasjonale bestemmel-
sene som gjennomferer rettsaktene. Myndig-
hetene skal videre treffe alle nedvendige tiltak for
4 sikre at de gjennomferes. I direktivet fremgéar
det at dette vil gjelde spesielt for gjennomferingen
av artikkel 13, om plikter for neeringsdrivende.
Sanksjoner for klageorganenes manglende oppfyl-
lelse av bestemmelsene er tilbakekall av godkjen-
ningen, som er narmere behandlet i punkt 8.5.

18.3.2 Departementets forslag i horingsnotatet
og hgringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 08.10.2014 vurderte departe-
mentet det slik at det er naturlig at sanksjonene i
forordningen artikkel 18 knytter seg til overtre-
delse av neeringsdrivendes informasjonsplikt etter
artikkel 14. Ovrige bestemmelser i forordningen
retter seg mot myndighetene og kontaktpunktet for
den nettbaserte plattformen for klagebehandling.
Dersom kontaktpunktet ikke oppfyller forpliktel-
sene i henhold til forordningen, vil dette matte
héandteres gjennom administrative tiltak.

Informasjonspliktene til neeringsdrivende i
rettsaktene foreslas gjennomfert i en ny § 10a i
markedsferingsloven, som er plassert i lovens
kapittel 2. Etter lovens system forer Forbruker-
ombudet tilsyn med bestemmelsen. Etter lovens
§39, jf. §34, kan bade Forbrukerombudet og
Markedsradet, av hensyn til forbrukerne, fatte
ulike typer enkeltvedtak ved brudd pa bestemmel-
sen. Vedtak som kan fattes etter § 39 er forbud,
pabud, tvangsmulkt og overtredelsesgebyr. Der
Forbrukerombudet fatter vedtak, kan dette klages
inn for Markedsradet, jf. § 38.

Ingen av heringsinstansene har hatt merkna-
der til dette.

18.3.3 Departementets vurdering

Departementet opprettholder vurderingene i
heringsnotatet, og det foreslids ikke nye sank-
sjonsbestemmelser.
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19 Endringer i andre EU-rettsakter

Artiklene 22 og 23 i direktivet og artiklene 19 og
20 i forordningen sier at informasjonsbestemmel-
sene som folger av direktivets artikkel 13 og for-
ordningens artikkel 14 skal fores pa tilleggslis-
tene som felger til forordning (EF) nr. 2006/2004
om samarbeid mellom héandhevingsmyndigheter
og til direktiv 2009/22/EF (forbudsdirektivet).
Bade samarbeidsforordningen og forbuds-
direktivet er innlemmet i EQS-avtalen, og gjennom-
fort i markedsferingsloven kapittel 8 om grense-
overskridende handheving. I forskrift av 20.12.2001
nr. 1586 om forbrukernes kollektive interesser,
som er hjemlet i markedsferingsloven § 44 fijerde
ledd, felger lister over hvilke bestemmelser som

til enhver tid beskytter forbrukernes kollektive
interesser. Listen oppdateres etter hvert som nye
EQSrelevante rettsakter om forbrukerbeskyt-
telse fares pa listene til samarbeidsfordningen og
forbudsdirektivet, og er gjennomfert i norsk rett.

Forskriften vil endres i forbindelse med gjen-
nomferingen av ATF-direktivet og NTF-forordnin-
gen ved tilfoyelse av gjennomferingsbestemmel-
sene inorsk rett av direktiv 2013/11/EF artikkel 13
og forordning nr. 524/2013 artikkel 14. Departe-
mentet fastsetter endringene, jf. markedsferings-
loven §44 fierde ledd, og oppnevner kompetent
myndighet for handheving av reglene, jf. markeds-
foringsloven § 47 annet ledd.
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20 Endringer i andre lover

20.1 Markedsfgringsloven

Det skal innferes ulike informasjonskrav overfor
neringsdrivende om innmeldte klagebehand-
lingstilbud som forbruker kan benytte seg av ved
eventuell tvist, jf. direktivets artikkel 13 og NTF-
forordningen artikkel 14. Kravene foreslas tatt inn
i markedsfoeringsloven. Det vises for evrig til
behandlingen av dette i punkt 18.

Se forslag til endringer i markedsferingsloven,
jf. lovforslaget § 30 punkt 8.

20.2 Endringer i szerskilt regelverk for
godkjente nemnder

Departementet hadde i perioden 15.01.2015 -
26.10.2015 pa hering spersmal Kknyttet til
endringer i spesiallovgivning og forskrifter som
regulerer klageorganer for forbrukersaker. Spors-
malene i heringsnotatet gjaldt bestemmelser i
pakkereiseloven, forbrukerkjopsloven, finansav-
taleloven, forsikringsavtaleloven, eiendomsmeg-
lingsloven, bustadoppferingslova, ekomforskrif-
ten, og i domeneforskriften.

Formaélet med heringsnotatet var a skissere
hvilke endringer i regelverket for den enkelte
nemnd som ber gjeres for at reglene skal veere i
trdd med ny lov om klageorganer for forbrukersa-
ker, og for at klagebehandlingstilbudet i sterre
grad blir stremlinjeformet. Horingsinstansene har
generelt veert positive til en harmonisering av
gjennomgéende regler for nemndene i ny lov om
klageorganer for forbrukersaker, samtidig som
det av flere papekes viktigheten av 4 beholde saer-
regulering for enkelte nemnder.

Videre var formalet 4 fi tilbakemeldinger fra
nemndene om hvorvidt det er aktuelt & soke god-
kjenning etter ny lov. I forbindelse med heringen
av 08.10.2014 om ny lov om klageorganer, uttalte
Forbrukerradet, som avtalepart i samtlige god-
kjente nemnder, at radet ikke kom til 4 delta i og
engasjere seg i nemnder som ikke tar sikte pé &
bli innmeldt etter ny ordning. Positive tilbakemel-
dinger er gitt av avtalepartene for samtlige nemn-
der.

Det vises for gvrig til punkt 2.6.2 om heringsin-
stansene og hvordan de enkelte punktene i
heringsnotatet behandles i proposisjonen.

I det folgende gjores det rede for forslag til lov-
endringer i saerlovgivningen.

20.2.1 Pakkereisenemnda
20.2.1.1

Pakkereisenemnda er etablert etter avtale mellom
Forbrukerradet, Norsk ReiselivsForum (NRF) og
de ovrige medlemmer av Reisegarantifondet.
Nemnda er opprettet med hjemmel i pakkereiselo-
vens § 10-1, og nemndas vedtekter er godkjent av
Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartemen-
tet. Nemnda behandler forbrukerklager pa alle
reisearrangerer som er medlem av Reisegaranti-
fondet. Etter pakkereiseloven § 11-1 er arranger
(evt. formidler) av pakkereiser pliktet til & stille
reisegaranti. Reisegarantiordning skal etter § 11-2
administreres av Reisegarantifondet.

Klagebehandling for pakkereiser reguleres i
pakkereiseloven kapittel 10, herunder §§ 10-1 til
10-6, og i reisegarantiforskriften § 7. Bestemmel-
sene gjelder bade for nemnder som behandler
tvister mellom forbrukere og neeringsdrivende, og
mellom naeringsdrivende, jf. definisjonen av «kun-
der» etter lovens §2-3. Vedtektene for nemnda
skal godkjennes av departementet, jf. pakkereise-
loven § 10-1 annet punktum.

Etter § 10-1 forste punktum kan hver av par-
tene klage tvister inn til nemnd som er kompetent
dersom en slik bransjenemnd er etablert.

Lovens § 10-2 regulerer arrangerens/formid-
lerens opplysningsplikt om retten til 4 kreve
behandling i nemnda. Det folger av bestemmel-
sen at dersom det oppstir en tvist mellom en
kunde og arranger eller formidler skal kunden
opplyses om retten til & kreve behandling i
nemnda. Kravet knyttes altsa til at det har opp-
statt en tvist.

Etter § 10-3 forste punktum har innbringelse
av klage til nemnda litispendensvirkning, det vil si
at si lenge en tvist er til behandling i nemnda, kan
ikke arranger/formidler bringe den inn for de

Innledning om Pakkereisenemnda
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alminnelige domstoler. Det folger av § 10-3 annet
punktum at en tvist anses for & veere til behandling
fra det tidspunkt begjeeringen om klagebehand-
ling er kommet inn til nemnda. En sak som nem-
nda har realitetsbehandlet kan bringes direkte inn
til tingretten, jf. tredje punktum.

Etter § 104 forste ledd foreligger det en plikt
til & delta i nemnda for dem som stiller garanti til
Reisegarantifondet etter loven § 11-1. Dette er for
a sikre forbrukerens mulighet til 4 klage pa tjenes-
ter som faller inn under pakkereiseloven. Den
som stiller garanti til Reisegarantifondet etter
§ 11-1 skal betale et gebyr som bidrar til nemndas
drift, jf. § 10-4 annet ledd forste punktum. Gebyret
kreves inn av Reisegarantifondet, jf. § 10-4 annet
ledd annet punktum.

Lovens § 10-5 regulerer forholdet til voldgifts-
klausuler. Avtale om at en tvist som omfattes av
pakkereiseloven skal avgjeres ved voldgift, er
bare bindende dersom avtalen om voldgift er inn-
gatt etter at tvisten oppsto.

Lovens §10-6 hjemler departementets for-
skriftskompetanse. Departementet kan ved for-
skrift fastsette regler til utfylling og gjennomfe-
ring av bestemmelsene i kapittel 10, jf. §10-6
forste ledd. Etter annet ledd kan departementet
fastsette gebyr som nevnt i § 10-4 annet ledd.
Departementet kan ved forskrift bestemme om og
i hvilken utstrekning partene skal palegges &
betale for behandlingen i nemnda, samt i hvilken
utstrekning en tapende part kan palegges &
erstatte motpartens omkostninger i anledning
saken, jf. annet ledd annet punktum. Etter bestem-
melsens tredje ledd kan departementet ved for-
skrift ogsé fastsette regler om konsekvenser av at
nemndas virksomhet oppherer.

20.2.1.2  Departementets forslag i heringsnotatet og
hegringsinstansenes syn

Det ble i heringsnotatet av 15.01.2015 pekt pa at
nemndas virksomhet er avtalebasert, og at even-
tuelle endringer i rettsgrunnlaget og lovregulerin-
gen derfor ber skje etter innspill fra partene og
nemnda selv. Under forutsetning av dette, og at
nemnda ensker 4 bli en del av det nye klage-
behandlingstilbudet etter ny lov om klageorganer
for forbrukersaker, ble folgende endringer fore-
slatt:

— At godkjenning, og rettsvirkninger av godkjen-
ning, av nemnd som behandler tvister mellom
forbruker og naeringsdrivende, reguleres etter
ny lov om Kklageorganer for forbrukersaker.
Det ble foreslatt at dette reguleres i nytt ledd til
§ 10-1.

— Det ble foreslatt & viderefere bestemmelsene i
§§ 10-1 til 10-4 av hensyn til at loven gir hjem-
mel for opprettelse av nemnd for behandling av
saker mellom neeringsdrivende.

— Lovens § 10-5 om voldgift oppheves pa grunn-
lag av at samme forhold reguleres av vold-
giftsloven § 11.

Avtalepartene for Pakkereisenemnda — Forbruker-
rdadet og Hovedorganisasjonen Virke Reise Utland —
har avgitt felles uttalelse. Partene ensker at nem-
nda skal bli en del av det nye klagebehandlingstil-
budet etter ny lov om klageorganer for forbruker-
saker, og at nemnda skal reguleres av ny lov om
klageorganer om forbrukersaker. Partene var
enige i forslaget om & viderefore §§ 10-1 til 10-4.
Det fremkommer videre av uttalelsen at vedtek-
tene til nemnda mé endres noe for & oppfylle de
krav som felger av forslag til ny lov om klage-
organer for forbrukersaker, og at partene er enig
om at vedtektene skal gjennomgés og endres der
dette er nedvendig i lepet av 2015. Partene ensker
av pedagogiske arsaker at voldgiftsbestemmelsen
viderefores.

For evrig har ingen instanser avgitt merkna-
der til dette punkt.

20.2.1.3 Departementets vurdering

Departementet  opprettholder forslagene i
heringsnotatet. Spersmalet om opphevelse av
§ 10-5 er naermere behandlet i punkt 12.4 om for-
héndsavtaler om voldgift.

Pakkereisenemnda behandler saker mellom
forbruker og naringsdrivende, jf. avtalen datert
04.12.2006. Departementet foreslar at godkjen-
ning for nemnd som behandler saker mellom
arrangor eller formidler og forbruker skal skje
etter ny lov om klageorganer om forbrukersaker,
og at dette gjores ved henvisning til loven i nytt
ledd i gjeldende § 10-1.

Departementet foreslar a viderefore § 10-4.
Dersom det pa grunnlag av avtale mellom reise-
livsbransjens organisasjoner og organisasjoner
som organiserer eller representerer pakkerei-
sekunder, er etablert en nemnd som godkjennes
etter lov om klageorganer for forbrukersaker,
plikter den som stiller garanti til Reisegaranti-
fondet etter § 11-1 & delta i nemnda. Dette vil sikre
forbrukers mulighet til 4 klage pa tjenestene som
faller inn under loven.

Pakkereiseloven kapittel 10 om tvistelgsning,
gjelder imidlertid bade for nemndsbehandling av
saker mellom neringsdrivende og forbruker, og
mellom neeringsdrivende, jf. lovens definisjon av
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«kunde» i §2-3. Selv om det i dag ikke finnes
nemnd som behandler saker mellom neeringsdri-
vende pé dette felt, er det etter departementets
vurdering hensiktsmessig & opprettholde hjem-
melen for godkjenning, med rettsvirkningene,
dersom en nemnd i fremtiden ensker & behandle
slike saker. Departementet foreslar pa denne bak-
grunn at bestemmelsene §§ 10-1 til 10-4 opprett-
holdes. Dette vil innebare at nemnda som
behandler forbrukerklager, reguleres av lov om
klageorganer for forbrukersaker, mens eventuelle
nemnder for behandling av saker mellom
neeringsdrivende, kan fi godkjenning og rettsvirk-
ninger etter pakkereiseloven.

Pakkereiseloven § 10-2 regulerer arrangerens
og formidlerens opplysningsplikt dersom det opp-
star en tvist med en kunde. For nemnd som
behandler forbrukersaker, vil ny bestemmelse i
markedsferingsloven § 10a gjelder ogsé for arran-
gorer og formidlere av pakkereiser. Bestemmel-
sen i markedsferingsloven stiller flere opplys-
ningskrav til naeringsdrivende enn pakkereise-
lovens § 10-2 om opplysningsplikt. Departementet
foreslar imidlertid at bestemmelsen i pakkereise-
loven opprettholdes i denne omgang, som vil
gjelde for eventuell fremtidig nemnd for tvister
mellom naeringsdrivende.

For nemnd som behandler forbrukersaker, vil
forholdet til de alminnelige domstoler bli regulert
dels av ny lov om klageorganer for forbrukersaker
§ 26. Denne er innholdsmessig forskjellig fra pak-
kereiseloven § 10-3 ved at begge parter stenges
fra & ta saken inn til domstolen, mens pakkereise-
loven kun stenger for at formidler/arranger brin-
ger saken til domstolen nar den er under behand-
ling i nemnda. Departementet foreslar derfor at
pakkereiseloven § 10-3 opprettholdes for at for-
bruker fortsatt skal kunne bringe en sak inn til
domstolen selv om den behandles av nemnda, og
for at eventuell fremtidig nemnd som behandler
saker mellom naringsdrivende, ved godkjenning
far litispendensvirkning etter pakkereiseloven.

I tillegg til forslagene i heringsnotatet, foreslar
departementet at «forbruker» defineres i ny § 2-4.
Pakkereiselovens bestemmelser omfatter i ut-
gangspunktet forhold mellom arranger av pakke-
reiser og enhver som inngar avtale om Kjop av
pakkereiser, ikke bare forbrukere. Dette er regu-
lert ved bruk av begrepet «<kunde» som avtalepart
ved kjop av pakkereiser. Etter gjeldende § 2-3 defi-
neres «kunde» som «den som inngar avtale om
kjop av en pakkereise, eller den i hvis navn avtalen
om Kjopet inngds». Plikt til nemndsdeltakelse
etter gjeldende § 10-1 forste ledd, og forslag til ny
§ 10-1 annet ledd, er imidlertid begrenset til for-

hold mellom arranger av pakkereiser og forbru-
ker. Departementet er av den oppfatning at begre-
pet av opplysningshensyn ber defineres, pa linje
med de ovrige subjektene i loven; «arranger» og
«kunde». Det foreslas at med «forbruker» menes
fysisk person som ikke hovedsakelig handler som
ledd i neeringsvirksomhet. Definisjonen er sam-
svarende med definisjonen som gjennomgaende
brukes i norsk kontraktslovgivning, og det vises
for gvrig til punkt 6.1.1 om forstielsen av begre-
pet.
Se forslag til lov § 30 punkt 2.

20.2.2 Boligtvistnemnda
20.2.2.1

Boligtvistnemnda behandler klager i forbindelse
med Kjop og oppfering av ny bolig, samt arbeid pa
eksisterende bolig. Sistnevnte er kun arbeid som
kan defineres som «totalrenovasjon», jf. bustad-
oppferingslova §1. Ogsd handverkertjenester
som utferes i forbindelse med oppfering av ny
bolig, omfattes av nemndas virkeomrade. Med
bolig menes ogsa fritidshus, eierseksjon og til-
bygg. Nemnda er opprettet av Boligprodusente-
nes Forening, Entreprenerforeningen Bygg og
Anlegg, Norges Byggmesterforbund og Forbru-
kerradet. Bade forbrukere og neeringsdrivende
kan klage saker inn for nemnda.

Stiftelsesgrunnlaget for nemnda er bustadopp-
foringslova § 64. Myndigheten til 4 godkjenne
vedtekter for tvistenemnder er delegert til Barne-
og familiedepartementet, nd Barne-, likestillings-
og inkluderingsdepartementet (kgl.res. 3. oktober
1997, forskrift nr. 1073).

Det folger av bustadoppferingslova § 64 forste
ledd at bestemmelsen gjelder avtaler med forbru-
ker om oppfering av selveierbolig, jf. § 1, og kon-
sulentavtaler med forbruker, jf. § 61.

Etter bestemmelsens annet ledd er en avtale
om at en tvist skal avgjeres ved voldgift, kun bin-
dende dersom avtalen om voldgift ble inngétt etter
at tvisten oppsto.

Det folger videre av tredje ledd ferste punk-
tum at dersom det pa grunnlag av avtale mellom
entreprengrene eller konsulentenes organisasjo-
ner og Forbrukerradet er etablert en nemnd for
tvister om avtaler som gér inn under loven, og
vedtektene for nemnda er godkjent av Kongen,
kan hver av partene legge fram for nemnda en
tvist der nemnda er kompetent.

Sa lenge tvisten er til behandling i nemnda,
kan ikke entrepreneren reise seksmal om samme
tvistespersmal, jf. tredje ledd annet punktum. Der-
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som nemnda har tatt en realitetsavgjorelse i
saken, kan hver av partene reise sgksmal direkte
for tingrett, jf. tredje ledd tredje punktum.

20.2.2.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
hegringsinstansenes syn

Det ble i heringsnotatet av 15.01.2015 vist til at
Boligtvistnemnda er opprettet etter avtale mellom
organisasjoner som representerer partene. Siden
nemndas virksomhet er avtalebasert, ble det fore-
slitt at eventuelle endringer i rettsgrunnlaget og
lovreguleringen ber skje etter innspill fra partene
selv, og under forutsetning av det er enskelig fra
partene at Boligtvistnemnda skal bli del av det nye
klagebehandlingstilbudet etter ny lov om klage-
organer for forbrukersaker. Det ble forutsetnings-
vis foreslatt folgende:

— §64 forste ledd om virkeomradet for bestem-
melsen opprettholdes.

— §64 annet ledd om voldgift oppheves, pa
grunnlag av at forholdet reguleres i voldgifts-
loven § 11.

— § 64 tredje ledd forste punktum om godkjenning
av vedtekter endres slik at godkjenningen
knyttes til lov om klageorganer for forbruker-
saker. Det opprettholdes at begge parter kan
klage til nemnda. Annet punktum om litispen-
dens viderefores, mens tredje punktum om inn-
bringelse av sak direkte for tingrett oppheves.

Avtalepartene for Boligtvistnemnda — Boligprodu-
sentenes Forening, Entreprenorforeningen Bygg og
anlegg, Norges Byggmesterforbund og Forbruker-
rdadet — har avgitt felles uttalelse. Partene ensker,
under forutsetning av at det i nemndas vedtekter
kan fastsettes en hensiktsmessig nedre belops-
grense for hvilke saker nemnda tar til behandling,
at Boligtvistnemnda skal bli en del av det nye klage-
behandlingstilbudet etter ny lov om klageorganer
for forbrukersaker. Avtalepartene er enige i forsla-
gene, med unntak av opphevelsen av voldgifts-
bestemmelsen. Det fremgéar videre av uttalelsen at
partene vil gjennomga vedtektene med tanke pa
justeringer i trdd med kravene i ny lov om klage-
organer for forbrukersaker i lepet av 2015.

20.2.2.3 Departementets vurdering

Departementet foreslar & opprettholde forslagene
i heringsnotatet. For spersmalet om opphevelse
av voldgiftsbestemmelsen vises det til punkt 12.4
om forhandsavtaler om voldgift.

Det folger av § 64 tredje ledd forste punktum
at «kvar av partene» kan klage inn til nemnda. I

lov om klageorganer for forbrukersaker, stilles
det krav til at nemndene méa behandle klager fra
forbruker. Hvorvidt en nemnd skal behandle
klager fra naeringsdrivende, er opp til nemnda, jf.
vedtektene, eller eventuelt saerlovgivning. Etter-
som bestemmelsen stiller krav til nemnda om &
behandle klager fra bade forbruker og neerings-
drivende, foreslar departementet at saerregule-
ringen i § 64 tredje ledd ferste punktum videre-
fores.

Departementet foreslar imidlertid at godkjen-
ningen av nemnda knyttes i bustadoppferingslova
til godkjenningen etter ny lov om klageorganer for
forbrukersaker, jf. § 64 tredje ledd forste punk-
tum, herunder «vedtektene for nemnda er god-
kjende av Kongen», ved at det er en henvisning til
godkjenning etter ny lov om klageorganer for
forbrukersaker.

Etter §64 tredje ledd annet punktum kan
ikke «entrepreneren» reise seksmal si lenge
saken er til behandling i nemnda. Forholdet til
de alminnelige domstoler vil ogsa bli regulert i
ny lov om klageorganer for forbrukersaker. Etter
lovens § 26 kan «en part» ikke bringe saken inn
for de alminnelige domstolene s lenge en sak er
til behandling i en nemnd. Bustadoppferingslova
gir her et sterkere forbrukervern enn forslag til
lov om klageorganer ved & kun stenge for at
entrepreneren kan ga til tingretten med tvisten,
mens forbruker kan reise seksmal selv om saken
er til behandling i nemnda. Departementet fore-
slar at seerreguleringen i § 64 tredje ledd annet
punktum om forholdet til de alminnelige domsto-
lene viderefores.

Etter § 64 tredje ledd tredje punktum kan hver
av partene reise soksmal direkte for tingretten
dersom nemnda har foretatt en realitetsavgjorelse
i saken. Det er altsi bare etter en realitetsavgjo-
relse, og ikke etter avvisning eller tilbaketrekking,
at regelen om fritak for forliksmekling gjelder.
Departementet foreslar at bestemmelsen opphe-
ves og at dette forhold reguleres i ny lov om klage-
organer for forbrukersaker.

Som folge av at gjeldende annet ledd foreslas
opphevet, blir gjeldende tredje ledd nytt annet
ledd.

Se forslag til lov § 30 punkt 3.

20.2.3 El-klagenemnda
20.2.3.1

Elklagenemnda behandler klager fra forbrukere
om tvister som springer ut av avtale mellom et
energiselskap og en forbruker om overforing eller
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levering av elektrisk energi, samt avtaler om til-
knytning av forbrukerens elektriske installasjon
til distribusjonsnettet. Nemnda kan ogsa, nar par-
tene er enige om dette, behandle klager fra for-
brukere om levering av fiernvarme eller annen
energi enn elektrisk energi.

Nemnda er opprettet gjennom avtale mellom
Forbrukerriadet og Energibedriftenes landsfore-
ning (Energi Norge). Stiftelsesgrunnlaget for
nemnda er lov 21. juni 2002 nr. 34 om forbruker-
kjop (forbrukerkjopsloven) § 61 a, og hovedavta-
len mellom partene er godkjent ved kgl. res 22.
mars 2007. Alle energiselskaper med forbru-
kerkunder ma ha omsetningskonsesjon etter
energiloven. Konsesjonen er betinget av at selska-
pene er tilsluttet en nemnd.

Forbrukerkjopsloven §61 a fastsetter at
«[v]ed avtale mellom nettselskaper, kraftleveran-
derer eller en organisasjon for slike selskaper pa
den ene siden, og pa den annen side Forbrukerra-
det eller en annen organisasjon som represente-
rer forbrukere, kan det opprettes en eller flere
nemnder for behandling av tvister om
a) avtaler som nevnt i § 2 ferste ledd bokstav d om

overforing av elektrisk energi
b) avtaler som nevnti § 2 annet ledd bokstav ¢ om

levering av elektrisk energi
¢) tilknytning av forbrukerens elektriske installa-
sjon til distribusjonsnettet.»

Etter annet ledd kan partene «forelegge avtalen
for Kongen til godkjenning». Paragraf 61 a tredje
til femte ledd regulerer godkjente nemnders virk-
somhet og forholdet til de alminnelige domstoler:

«En forbruker kan kreve nemndsbehandling
av enhver tvist hvor nemnda er kompetent,
safremt forbrukeren har saklig interesse i 4 fa
nemndas uttalelse i saken.

S4 lenge en tvist er til behandling i nemnda,
kan ikke en part bringe den inn for de alminnelige
domstolene. En tvist anses for & veere til behand-
ling fra det tidspunktet begjeringen om klagebe-
handling er kommet inn til nemnda. En sak som
nemnda har realitetsbehandlet, kan bringes
direkte inn for tingretten.

Nettselskaper og kraftleveranderer som er til-
knyttet nemnda, plikter 4 opplyse skriftlig om
adgangen til nemndsbehandling ved utsending av
faktura.»

20.2.3.2 Departementets forslag i hgringsnotatet og
hgringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 15.01.2015 uttalte Justis- og
beredskapsdepartementet:

«JD viser til at Elklagenemnda er opprettet etter
avtale mellom organisasjoner som represente-
rer partene og at lovgiver har valgt 4 understotte
den virksomheten nemnda har ved regulerin-
gen i forbrukerkjopsloven. Siden nemndas virk-
somhet er avtalebasert, har departementet
kommet til at det er Elklagenemnda selv som
ma avgjore hvorvidt den ensker & soke godkjen-
ning etter ny lov om klageorganer i forbrukersa-
ker. Av respekt for nemndas selvstendighet og
partenes eierskap til nemnda har departementet
derfor ikke foreslatt lovendringer i Elklagenem-
ndas rettsgrunnlag i heringsnotatet her.

Departementet mener likevel at nar det na
etableres en ny lov om tvisteorganer at det ikke
er hensiktsmessig & godkjenne nye nemnder
med hjemmel i forbrukerkjopsloven § 61 a. Der-
som Elklagenemnda skulle seke om og oppna
godkjenning etter ny lov vil det vaere hensikts-
messig & oppheve forbrukerkjopsloven § 61 a.
Departementet foresléar derfor i lovforslaget her
en bestemmelse om & oppheve forbrukerkjops-
loven § 61 a, som vil tre i kraft fra den tid Kongen
bestemmer. Det forutsettes at hjemmelsgrunn-
laget skal besta sa lenge den naveerende Elkla-
genemnda driver sin virksomhet uten 4 ha opp-
nadd godkjenning etter ny lov.

Ved en oppheving av forbrukerkjopsloven
§ 61 a er det et spersmal om hvorvidt det er ned-
vendig & viderefore § 61 a femte ledd om plikten
til 4 opplyse skriftlig om adgangen til nemndsbe-
handling ved utsending av faktura.

Forskrift om maling, avregning og samord-
net opptreden ved kraftomsetning og fakture-
ring av nettjenester av 11. mars 1999 nr. 301
(avregningsforskriften) har bl.a. bestemmelser
om krav til utforming av faktura til husholdnin-
ger. | henhold til § 7-2 siste ledd skal fakturaen
opplyse om kundens anledning til & fremme inn-
sigelser mot fakturaen, herunder muligheten til
4 kontakte Elklagenemnda. Plikten er begrenset
til nettselskap. Samtidig har Norges vassdrags-
og energidirektoratet hatt pd hering et forslag
om 3 endre avregningsforskriften slik at § 7-2
siste ledd ogsa far anvendelse for kraftselskaper.
Det er forelepig uklart hvordan den endelige
bestemmelsen vil lyde, og nér endringen even-
tuelt vil tre i kraft.

Pa bakgrunn av den eksisterende bestem-
melsen i avregningsforskriften, samt den
mulige endringen, legger departementet til
grunn at en utfasing av forbrukerkjopsloven
§ 61 a ikke vil innebzere noen vesentlig endret
rettstilstand hva angér opplysningskravet knyt-
tet til Elklagenemnda.»
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I heringen uttalte EnergiNorge:

«Aktorene i energimarkedet har gjennom
bestemmelser i avregningsforskriften (NVE)
plikt til & opplyse kunder pa faktura om mulig-
het til & fremme innsigelser mot fakturaen og
mulighet til &4 fremme Kklager for Elklagenem-
nda. Denne bestemmelsen bidrar til at en utfa-
sing av forbrukerkjopsloven § 61 a i praksis
ikke innebeerer noen endret rettstilstand knyt-
tet til krav om opplysningsplikt om Elklage-
nemnda.»

20.2.3.3 Departementets vurdering

Departementet foreslar & oppheve forbruker-
kjopsloven § 61 a. Det foreslds ogsd en konse-
kvensjustering i § 2 annet ledd bokstav c. Departe-
mentet vil forst sette lovendringene i kraft dersom
Elklagenemnda seker og oppnir godkjenning
etter ny lov.

Se forslag til lov § 30 punkt 6.

20.2.4 Reklamasjonsnemnda for
Eiendomsmeglingstjenester

20.2.4.1 Gjeldende rett

Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeglingstje-
nester er et utenrettslig tvistelgsningsorgan, som
er opprettet ved avtale mellom Norges Eien-
domsmeglerforbund, Den Norske Advokatfore-
ning, Eiendomsmeglerforetakenes Forening (né
Eiendom Norge) og Forbrukerradet. Nemnda er
avtalebasert, men kan etter eiendomsmeglingslo-
ven (lov 29. juni 2007 nr. 73 om eiendomsmegling)
§ 8-8 annet ledd fa offentlig godkjenning. Vedtek-
tene til Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeg-
lingstjenester er godkjent av Finansdepartemen-
tet. Offentlig godkjenning har ifelge eien-
domsmeglingsloven § 8-8 annet ledd visse retts-
virkninger, jf. tredje til é&ttende ledd. Eien-
domsmeglingsloven § 88 tredje ledd regulerer
hvem som kan kreve nemndsbehandling av en
tvist. Der fremgar det at selger, Kjoper eller ovrige
interessenter kan kreve nemndsbehandling av
enhver tvist hvor nemnda er kompetent, hvis ved-
kommende har saklig interesse i 4 fi nemndas
uttalelse i saken. § 88 fijerde ledd inneholder
regler om litispendens, og etter femte ledd kan en
sak som nemnda har realitetsbehandlet, bringes
direkte inn for tingretten. Nemnda skal oversende
uttalelser om brudd pa eiendomsmeglingsloven til
Finanstilsynet, jf. sjette ledd. I syvende ledd er det
fastsatt at dersom klageren far medhold, kan nem-

nda palegge innklagede & betale nemndas omkost-
ninger i saken.

Ifolge eiendomsmeglingsloven §2-10 skal
eiendomsmeglingsforetak og advokater som dri-
ver eiendomsmegling, vaere tilsluttet en nemnds-
ordning.

Etter eiendomsmeglingsloven § 6-4 forste ledd
nr. 10 skal megleren opplyse oppdragsgiveren
skriftlig i oppdragsavtalen om retten til & kreve
nemndsbehandling.

Manglende oppfyllelse av palegg fra Finanstil-
synet om & slutte seg til nemndsordning, kan fore
til tilbakekall av tillatelse til & drive eiendomsmeg-
ling eller forbud mot & drive eiendomsmegling for
advokater, jf. eiendomsmeglingsloven § 8-2 forste
ledd nr. 8 og § 8-3 ferste ledd nr. 6.

20.2.4.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
hgringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 15.01.2015 fremgikk felgende
under punkt 3.4.2:

«Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeg-
lingstjenester er opprettet etter avtale mellom
organisasjoner som representerer bransjen og
Forbrukerradet. Lovgiver har valgt 4 under-
stotte nemndas virksomhet gjennom reglene i
eiendomsmeglingsloven § 88, jf. ogsa § 2-10.
Siden nemndas virksomhet er avtalebasert,
mener departementet at endringer i retts-
grunnlaget eventuelt bor skje etter innspill fra
partene i avtalen og nemnda selv, pa tilsva-
rende mate som for Finansklagenemnda, jf.
heringsnotatets punkt 3.3. Departementet fore-
slar derfor ikke lovendringer i dette herings-
notatet.

Na som det er foreslatt en ny lov om klage-
organer for forbrukersaker, vil det imidlertid
vaere naturlig for nemnda selv & vurdere om
den ensker 4 sgke om godkjenning etter den
nye loven.

Dersom nemnda ikke seker om godkjen-
ning, kan eiendomsmeglingsloven § 8-8 besta
uten endringer, og nemnda kan fortsette sin
virksomhet som i dag. Forbrukerradet vil imid-
lertid i sa fall bli notifisert som klageorgan pa
dette omradet til EU-kommisjonen, i trad med
EdSHorpliktelser som tilsvarer direktiv 2013/
11/EU om alternativ tvistelgsning i forbruker-
saker.

Dersom Reklamasjonsnemnda for Eien-
domsmeglingstjenester vil sske om godkjen-
ning etter den nye loven om klageorganer for
forbrukersaker, er dette ikke til hinder for at
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godkjenningen etter eiendomsmeglingsloven
fortsatt kan besta, ved siden av den nye god-
kjenningen. Godkjenningen etter eien-
domsmeglingsloven er ikke avgrenset til «for-
brukere», slik den nye loven om klageorganer
for forbrukersaker vil veere. Godkjenning etter
eiendomsmeglingsloven er heller ikke begren-
set til 4 omfatte tvister der det er et kontrakts-
forhold mellom klageren og den naeringsdri-
vende, jf. at ogsd «gvrige interessenter» kan
kreve nemndsbehandling etter eiendomsmeg-
lingsloven § 8-8 tredje ledd. Dersom person-
kretsen som skal kunne bringe en tvist inn for
nemnda skal vaere like vid som i dag, er det
nedvendig med fortsatt hel eller delvis regule-
ring i eiendomsmeglingsloven. En slik regule-
ring kan ga ut pa at reglene i ny lov om klage-
organer for forbrukersaker gjelder tilsvarende
for klagere som ikke faller inn under forbruker-
begrepet i den nye loven, samt for tvister der
det ikke er et kontraktsforhold mellom klage-
ren og innklagede.

Dersom nemnda under heringen gir
uttrykk for at den vil seke om godkjenning
etter den nye loven, kan det alternativt vurde-
res om man ber erstatte eiendomsmeglingslo-
ven § 8-8 med en generell forskriftshjemmel.
Forskriftshjemmelen kan gi Kongen kompe-
tanse til & gi naermere regler om nemndsbe-
handling og forholdet til de alminnelige dom-
stolene. En eventuell forskriftshjemmel kan
apne for en sarregulering av disse tvistene,
eller basere seg pa at reglene i ny lov om klage-
organer for forbrukersaker gis tilsvarende
anvendelse for de klagene som faller utenfor
den nye lovens virkeomrade. Det sistnevnte
alternativet vil gi en ensartet regulering av tvis-
ter som nemnda behandler. Departementet vil
vurdere dette etter heringen i forbindelse med
utarbeidelse av lovproposisjon, og i lys av de
forslag, herunder eventuelle konkrete lovfor-
slag, og grunnlagsmateriale som departemen-
tet antar vil ligge i heringsuttalelsen fra nem-
nda.»

Eiendomsmeglingsnemnda v/ Norges Eiendoms-
meglerforbund, Den norske Advokatforening, Eien-
dom Norge og Forbrukerrddet (partene) har i sin
heringsuttalelse gitt uttrykk for at de ensker at
Eiendomsmeglingsnemnda skal besti, men at
nemnda ogsé skal bli en del av det nye klagebe-
handlingstilbudet etter ny lov om klageorganer
for forbrukersaker. Nemnda ensker med andre
ord 4 seke om godkjenning etter den nye loven,
slik at nemnda blir innmeldt til EU-kommisjonen

som klageorgan pa eiendomsmeglingsomradet.
Samtidig ensker nemnda & behandle saker fra en
like vid personkrets som i dag. Det vil derfor fort-
satt veere behov for hel eller delvis regulering i
eiendomsmeglingsloven. Partene er noe usikker
pa om det er mest hensiktsmessig & beholde eien-
domsmeglingsloven § 8-8 med nedvendige tilpas-
ninger, eller & erstatte bestemmelsen med en
generell forskriftshjemmel. Uansett hvilken los-
ning som velges, mener nemnda at reglene i den
nye loven om klageorganer for forbrukersaker
ber gis tilsvarende anvendelse for disse sakene.

20.2.4.3 Departementets vurdering

Departementet foresldr endringer 1 eien-
domsmeglingsloven som felge av innferingen av
ny lov om klageorgan for forbrukersaker. Forsla-
get tilsvarer den lesningen som er foreslatt for
Finansklagenemnda. Forslaget innebzerer at Eien-
domsmeglingsnemnda kan fortsette & behandle
klager fra en like vid personkrets som i dag.
Se forslag til lov § 30 punkt 7.

20.2.5 Finansklagenemndene
20.2.5.1

Finansklagenemnda (FinKN) er et utenrettslig
tvistelosningsorgan opprettet etter avtale mellom
organisasjoner som representerer finansforeta-
kene pa den ene siden og deres kunder pa den
andre siden, jf. lov 25. juni 1999 nr. 46 om finansav-
taler og finansoppdrag (finansavtaleloven) §4.
FinKN dekker tjenesteomradene forsikring, bank,
finans og verdipapirfond. FinKN bestar i dag av et
sekretariat og fire nemnder: Finansklagenemnda
Bank, Finansklagenemnda Person, Finansklage-
nemnda Skade og Finansklagenemnda Eierskifte-
forsikring.

Finansklagenemndas vedtekter er godkjent
av Kongen. Bestemmelsene i finansavtaleloven
§ 4 tredje til femte ledd kommer dermed til
anvendelse for nemnda. Tredje ledd regulerer
hvilke tvister en kunde kan kreve behandlet av
nemnda, mens fjerde ledd gir regler om litispen-
dens: Sa lenge saken er til behandling i nemnda,
kan den ikke bringes inn for domstolene. Av
femte ledd fremgér at en sak som har veert reali-
tetsbehandlet av nemnda, kan bringes direkte
inn for tingretten.

For tvister om forsikringsavtaler er Finanskla-
genemndas kompetanse regulert i lov 16. juni
1989 nr. 69 om forsikringsavtaler (finansavtalelo-
ven) §20-1. Etter forsikringsavtaleloven er Kla-

Innledning om Finansklagenemnda
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geadgang gitt til «partene», ikke bare til kundene,
som etter finansavtaleloven.

20.2.5.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
heringsinstansenes syn

I heringsnotatet av 15.01.2015 uttalte Justis- og
beredskapsdepartementet:

«JD viser til at FinKN er opprettet etter avtale
mellom organisasjoner som representerer par-
tene og at lovgiver har valgt & understotte den
virksomheten nemnda har ved reguleringen i
finansavtaleloven og forsikringsavtaleloven.
Siden nemndas virksomhet er avtalebasert, har
departementet kommet til at eventuelle
endringer i rettsgrunnlaget og lovreguleringen
i utgangspunktet bar skje etter innspill fra par-
tene og nemnda selv. Departementet har der-
for ikke foreslatt lovendringer i heringsnotatet
her. Tilsvarende foreslas det at henvisningene
om nemndsbehandling i finansieringsvirksom-
hetsloven § 2-12 b, verdipapirhandelloven § 10-
16a og verdipapirfondloven § 2-13 (3), behol-
des uendret.

Likevel vil innferingen av en ny lov om kla-
georganer for forbrukersaker foranledige en
vurdering av hvordan nemnda selv ensker & til-
passe seg den nye loven. Ett alternativ er & la
reguleringen i spesiallovgivningen sti uendret.
Dette vil ikke veere til hinder for at FinKN sgker
godkjenning etter ny ordning, samtidig som
godkjenning med hjemmel i henholdsvis for-
sikringsavtaleloven og finansavtaleloven bestar.
Godkjenningen av nemndas virksomhet etter
de to sistnevnte bestemmelsene er ikke avgren-
set til «forbrukere», slik ny lov om klageorgan
for forbrukere vil veere. Dersom nemnda frem-
deles onsker & ha en like vid personkrets som
partssubjekter som folger av gjeldende regule-
ring med de rettsvirkninger nemndsbehandlin-
gen er tillagt i saerlovgivningen, vil en hel eller
delvis fortsatt regulering i seerlovgivningen
veere nedvendig. En slik saerregulering kan gé
ut pa at reglene i ny lov om klageorgan gis til-
svarende virkning for de tvisteparter som ikke
faller inn under forbrukerbegrepet i ny lov. Der-
som FinKN i lys av heringen signaliserer at de
har de hensikt & seke godkjenning etter ny lov,
samtidig som nemnda fortsatt ensker &
behandle klager fra en tvistepart som ikke er
«forbruker», ber det kunne vurderes om gjel-
dende bestemmelser i forsikringsavtaleloven
§ 20-1 og finansavtaleloven §4 kan erstattes
med en generell forskriftshjemmel for Kongen

til & fastsette naermere regler om nemndsbe-
handling og forholdet til de alminnelige dom-
stoler. En slik forskriftshjemmel kan som ett
alternativ dpne for en serregulering av disse
tvistene, eller basere seg pa at reglene i ny lov
om klageorgan i forbrukersaker gis tilsvarende
anvendelse ogsa pa de klager som faller utenfor
lovens virkeomrade. Sistnevnte alternativ apner
for at nemnda fir en ensartet regulering av de
tvister nemnda tar til behandling. I forlengelse
av dette kan det veere grunn til & vurdere, ved
fortsatt regulering med hjemmel i saerlovgiv-
ningen, hvorvidt det na vil veere hensiktsmessig
og enskelig fra nemnda og organisasjonene at
hjemmelsgrunnlaget gis en lik utforming i hhv.
forsikringsavtaleloven og finansavtaleloven.
Departementet vil vurdere dette etter heringen
i forbindelse med utarbeidelse av lovproposi-
sjon, og i lys av de forslag, herunder eventuelle
konkrete lovforslag, og grunnlagsmateriale
som departementet antar vil ligge i heringsut-
talelsen fra nemnda.»

I sitt felles heringssvar gir Finans Norge, Neerings-
livets hovedorganisasjon, Finfo, Verdipapirfondenes
Jorening og Forbrukerrddet uttrykk for at partene
onsker at nemnda skal bli godkjent etter ny lov
om klageorganer for forbrukersaker. Partene er
enige om at nemndsavtalen og nemndas vedtekter
skal gjennomgaés og endres i lopet av 2015, for &
oppfylle de krav som felger av godkjenningsloven.
Partene gir videre uttrykk for at de ensker at
nemnda skal behandle saker fra en like vid per-
sonkrets etter gjeldende regulering, og med de
rettsvirkninger nemndsbehandlingen er tillagt i
serlovgivningen. Partene ensker derfor en fort-
satt regulering i sarlovgivningen. Partene er til-
freds med hvordan nemnda fungerer i dag og
onsker derfor ikke lovendring som far innvirkning
pa nemndas funksjon og/eller virkeomréade. Par-
tene uttrykker at de er enige i at det ikke foreslas
endringer i seerlovgivningen.

20.2.5.3 Departementets vurdering

Departementet foreslar endringer i saerlovgivnin-
gen som folge av innferingen av ny lov om klage-
organer for forbrukersaker. Endringene er ikke
ment & medfere materielle eller prosessuelle
endringer for FinKNs virksomhet. Departementet
vil peke pé at forslaget til endring av finansavtale-
loven § 4 og forsikringsavtaleloven § 20-1 vil gi en
lik utforming av hjemmelsgrunnlaget for nemnda
i de to lovene. Samtidig vil den naermere regule-
ringen av nemndas virksomhet skje i forskrift med
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hjemmel i de nevnte bestemmelsene. De ovrige
endringene i finansavtaleloven og forsikringsav-
taleloven er i hovedsak konsekvensendringer av
terminologisk art. Det samme gjelder de fore-
slatte endringene i lov om verdipapirfond, lov om
forvaltning av alternative investeringsfond og lov
om finansforetak og finanskonsern. Endringen av
terminologien vil medfere at opplysningsplikten
gjores noe mer generell, slik at den etter sin ord-
lyd vil gjelde uavhengig av om en utenrettslig tvis-
telosningsordning er godkjent med hjemmel i
seerlovgivningen eller i ny lov om klageorgan for
forbrukersaker.

Det vil forst veere aktuelt & sette endringsfor-
slagene i kraft nar FinKN har oppnédd godkjen-
ning etter ny lov om klageorgan for forbrukersa-
ker. Fastsettelsen av tidspunktet for ikrafttredelse
av den nye loven og utarbeidelse av forskrift og
eventuelle overgangsbestemmelser beor skje i
samrad med FinKN.

Se forslag til lov § 30 punkt 1, 5, 9, 10 og 11.

20.2.6 Brukerklagenemnda (BKN)
20.2.6.1 Innledning om Brukerklagenemnda

Brukerklagenemnda (BKN) ble opprettet med
virkning fra 1. februar 2006 med hjemmel i ekom-
loven § 11-5 som gjennomferer direktiv 2002/22/
EF om universelle tjenester og forbrukerrettighe-
ter artikkel 34. Fra 2008 ble bestemmelsen endret
slik at alle tilbydere som tilbyr tjenester som lig-
ger under nemndens kompetanse er pliktige til &
la nemnden behandle tvister. Etter ekomloven
§11-5 og ekomforskriften §10-1 skal BKN
behandle tvister mellom sluttbrukere og tilbydere
av elektronisk kommunikasjonstjeneste. Som
sluttbruker regnes i denne sammenheng enhver
fysisk person eller virksomhet som har inntil 10
ansatte.

Avgjerelsene som treffes av nemnden er radgi-
vende. BKNs kompetanse er etter ekomforskrif-
ten § 10-1 avgrenset til 4 gjelde tvister knyttet til
leveringspliktig tjeneste, avtale om Kkjop av annen
offentlig telefontjeneste og internettilgang. I prak-
sis betyr dette at BKN har kompetanse til &
behandle saker om fasttelefoni, bredbandstele-
foni, mobiltelefoni, bredbéndstjenester, mobilt
bredbénd, annen internettilgang og fellesfakturert
tjenester. Det folger videre av forskriften og ved-
tektene for BKN at tvister knyttet til disse tjenes-
tene blant annet kan gjelde inngaelse og oppfyl-
lelse av abonnementsavtale, kvalitet, fakturering
og erstatning. BKN behandler klager pa fellesfak-
turert tjeneste, jf. ekomforskriften § 5a-6 annet

ledd. Klager pa lovligheten av innholdet i fellesfak-
turerte tjenester behandles imidlertid ikke av
nemnden, jf. ekomforskriften § 5a-5 forste ledd.

Det folger av ekomforskriften § 10-1 at kla-
geadgangen til BKN er subsidieer, slik at sluttbru-
ker forst méa rette klagen til sin tilbyder. Dersom
tilbyder avslar klagen, skal sluttbruker samtidig
skriftlig opplyses om klageadgangen til BKN.
Sluttbruker kan likevel bringe tvisten direkte inn
for BKN dersom: 1) tilbyder ikke skriftlig har ori-
entert klager om forventet behandlingstid innen
to uker etter at tilbyder mottok klagen, eller, 2) til-
byder ikke har gitt endelig svar pa klagen innen
rimelig tid.

Sa lenge en tvist er til behandling i BKN kan
den ikke bringes inn til behandling for de almin-
nelige domstoler, jf. ekomloven § 11-5.

Narmere bestemmelser om nemnden, her-
under om nemndens kompetanse, organisering,
og saksbehandlingen, er regulert i vedtekter fast-
satt av Nasjonal kommunikasjonsmyndighet
(Nkom) med hjemmel i § 10-1 sjette ledd. BKN
bestar i dag av tre medlemmer. Nemndens leder
velges av BKNs styre, mens de to evrige nemnd-
medlemmene velges av henholdsvis Forbrukerra-
det og tilbydernes representanter i styret. Nem-
den har et fast sekretariat som forbereder saker
for nemndsbehandling samt utferer en rekke
administrative oppgaver. Sekretariatet bestar i dag
av en leder, to saksbehandlere og en sekreter.
BKN er tilbyderfinansiert gjennom en arlig avgift
pa inntil 10 rettsgebyr. Ved fastsettelsen av geby-
ret tas det hensyn til tilbydernes omsetning. I til-
legg betaler tilbyderne et gebyr per sak nemnden
behandler. Det tas ingen gebyr fra sluttbruker for
a fa behandlet en sak i nemnda. Ekomloven § 11-4
regulerer adgangen til 4 avtale at en tvist skal
kunne avgjeres ved voldgift. Bestemmelsen retter
seg kun mot tvister mellom tilbydere og ikke for-
brukere (tilgang til elektronisk kommunikasjons-
nett og — tjeneste). Etter ekomloven § 11-5 tredje
ledd kan sluttbruker (fysisk person eller en liten
bedrift) kreve nemndsbehandling av enhver tvist
hvor nemnda er kompetent, safremt sluttbruke-
ren har «saklig interesse» i a fa nemndas uttalelse
i saken.

I ekomforskriften § 10-1 tredje ledd stilles det
krav om at tilbyder skriftlig skal orientere om Kkla-
geadgangen til BKN ved avslag pa klage. Dette
henger sammen med at klageadgangen til BKN er
subsidieer, slik at sluttbruker forst ma rette klagen
til sin tilbyder.

Myndigheten kan etter ekomloven §11-5
femte ledd i enkeltvedtak eller forskrift fastsette
naermere bestemmelser om BKN, herunder om
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finansiering og hvilke tjenester som skal omfattes
av klageordningen, og kan i forskrift presisere og
avgrense nemndas kompetanse.

20.2.6.2 Departementets forslag i heringsnotatet og
hegringsinstansenes syn

For 4 tilfredsstille minstekravene i ADR-direktivet
og ODR-forordningen ble det i heringsnotatet av
15.01.2015 foreslatt at ekomforskriften § 10-1
skulle endres slik at det ble stilt krav om at BKN
oppfyller kravene etter forslag til ny lov om klage-
organer for forbrukersaker. Dette inneberer at
nemndens vedtekter ma gjennomgas og endres
der dette er nedvendig. Det er Nkom som har fast-
satt BKNs gjeldende vedtekter. Det anses hen-
siktsmessig at ekommyndigheten som sektor-
myndigheten forer tilsyn med at BKN tilfredsstil-
ler kravene i ny lov om klageorganer for forbru-
kersaker. BKN skal ikke soke godkjenning etter
den nye loven, men ekommyndigheten vil
besorge at regelverket er i samsvar med minste-
kravene i ATF-direktivet og NTF-forordningen.
Ekommyndigheten vil deretter kunne rapportere
BKN til kontaktpunktet, som beseorger videre inn-
melding til ESA i henhold til utkast til lov om kla-
georganer for forbrukersaker § 30.

Videre ble det i heringen foreslitt at BKNs
mandat kunne utvides til ogsd & omfatte tvister
med tilbyder om levering av TV-tjenester. TV-tje-
nester ligger i1 dag utenfor den kompetanse BKN
har. Samferdselsdepartementet foreslo pa bak-
grunn av dette at BKN i fremtiden skal behandle
tvister vedrerende enkelttjenester og koblings-
salg. Distributerene av tv-tjenester leverer ofte tv-
tjenesten sammen med bredbandsaksess og tele-
fonitjenester. Dette er sikalt produktpakking, som
i denne sammenheng betyr at abonnenten kjoper
to eller flere tjenester pa samme aksess fra samme
tilbyder. Dette betegnes gjerne som x-play, dou-
ble- eller triple-play. Tjenestene tilbys og Kjopes pa
individuell basis eller kjopes som en samlet pakke
(koblingssalg). Det anses hensiktsmessig at ogsa
slike tvister kan bringes inn for nemnda til avgjo-
relse, siden nemnda etter gjeldende rett allerede
behandler klagesaker pa ekomtjenester.

Samferdselsdepartementet foreslo at bestem-
melsens anvendelsesomride ble avgrenset mot
tvister som gjelder kringkastingsinnhold (T'V-inn-
hold), kanalpakker og levering av innholds-
tienester (OTT - «Over the top-tjenester») over
Internett. Klager over det redaksjonelle innholdet,
sammensetningen av programmer, kanaler eller
eventuelle endringer i kanalpakker m.v. er eksem-
pler pa hva klager over TV-innhold kan gjelde.

Innholdstjenester levert over det dpne Internett
(OTT), er blitt en viktig distribusjonsplattform for
TV. En rekke nye forretningsmodeller har vokst
frem - fra rene reklamefinansierte tjenester slik
som Youtube til abonnementsbhaserte innholds-
tjenester slik som Netflix, Viaplay m.v. For slike
abonnementsbaserte innholdstjenester vil det
ikke veere innholdsleveranderen direkte som sor-
ger for at innholdet leveres til sluttbrukeren. Det
vil vaere sluttbrukerens leverander av bred-
bandsabonnement som gjor det, uten at det ned-
vendigvis foreligger et avtaleforhold mellom inn-
holdsleveranderen og bredbandsleveranderen.
Avtalen mellom innholdsleveranderen og slutt-
brukeren vil ikke inkludere en elektronisk kom-
munikasjonstjeneste og vil derfor ikke ansees
som en TV-tjeneste omfattet av BKNs mandat.

Det ble i heringsnotatet med forslag til ny lov
om klageorganer for forbrukersaker foreslatt en
ny bestemmelse i markedsferingsloven § 10 a.
Det ble foreslatt at opplysningskrav i spesiallov-
givningen fjernes ettersom markedsferingsloven
§ 10 a vil gjelde for naeringsdrivende. Det ble ogsa
foreslatt at regulering av litispendensvirkning i
spesiallovgivningen oppheves i de tilfeller den
omhandler saker mellom naringsdrivende og for-
brukere, og at man opphever spesialreguleringer
av forholdet til voldgift, ettersom dette blir regu-
lert av voldgiftsloven § 11.

I heringen har bade Nkom og BKN gitt sine
innspill til forslagene. Begge heringsinstansene
gir uttrykk for at forslagene til endringer i ekom-
forskriften synes hensiktsmessige. Videre stottes
forslaget om at ekommyndigheten som sektor-
myndigheten palegges a fore tilsyn med at BKN
tilfredsstiller kravene i ny lov om klageorganer for
forbrukersaker.

Forbrukerombudet foreslar at unntaket om at
nemnda ikke skal kunne behandle klager om for-
hold vedrerende sammensetting av kanalpakker,
strykes.

20.2.6.3 Departementets vurdering

Forbrukerombudet har i sitt heringsinnspill fore-
slatt at BKN ber behandle klager fra forbrukere
pa sammensetning av kanalpakker. Dette vil veere
klager direkte knyttet til kringkastingsinnholdet
som leveres over det elektroniske kommunika-
sjonsnettet.

Samferdselsdepartementet mener det er viktig
at det foreligger et skille mellom reguleringen og
klagebehandlingen av klager knyttet til innhold og
klager knyttet til infrastruktur, dette synet er ogsa
stattet av Nkom. Tvister om innhold behandles
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ikke av BKN i dag og innhold reguleres ikke gjen-
nom ekomloven eller ekomforskriften. Denne
type innholdstjenester faller inn under KUDs
ansvarsomrade.

Dette synet er ogsa stettet av Forbrukerradet
som i notat til Nkom 31. mars 2014 uttalte at «slike
klager faller ikke innenfor en utvidet kompetanse til
Brukerklagenemnda, men ligger innenfor Medietil-
synets kompetanse.»

A opprettholde et skille mellom behandlingen
av klager knyttet til innhold og klager knyttet til
infrastruktur vil gjere praksisen lik den i Sverige,
der Allminna Reklamationsnimnden (ARN)
behandler forbrukerklager pa TV-tjenester.

Departementet foreslar & utvide BKNs mandat
til ogsa & omfatte tvister med tilbyder om levering
av TV-tjenester. Det legges opp til at nemnda skal
behandle slike klager bade nar avtale gjelder
enkelttjenester og koblingssalg. Tvister om leve-
ring av TV-tjenester foreslis avgrenset mot tvister
som gjelder kringkastingsinnhold, sammenset-
ting av kanalpakker, levering av innholdstjenester
over Internett og grensene for leveringsplikt.
Samferdselsdepartementet vil foreta nedvendige
endringer i ekomforskriften i samsvar med
heringsforslaget.

Departementet foreslar at opplysningsplikten i
ekomforskriften § 10-1 tredje ledd videreferes.
Bestemmelsen skal sikre at opplysninger om Kkla-
geadgangen til BKN gis til fysiske personer og
mindre bedrifter (sluttbrukere). Ettersom forsla-
get til ny bestemmelse i markedsferingsloven § 10
a er avgrenset til neeringsdrivendes informasjons-
plikt til forbrukere, vil ikke denne fullt ut erstatte
gjeldende informasjonspliktbestemmelse i ekom-
forskriften. P4 bakgrunn av dette anses det gnske-
lig 4 beholde dagens bestemmelse i ekomforskrif-
ten uendret, ogsa av pedagogiske hensyn.

Departementet foreslar at § 11-5 om litispen-
densvirkning viderefores ettersom den ikke er
avgrenset til 4 gjelde saker mellom neeringsdri-
vende og forbrukere. Etter ekomforskriften § 11-5
annet ledd kan ikke en part bringe en tvist inn for
de alminnelige domstoler si lenge tvisten er til
behandling i BKN. BKN behandler klager fra
sluttbrukere, herunder fysiske personer og min-
dre bedrifter.

Det foreslas ogsa at ekomloven § 11-4 om vold-
gift viderefores. Bestemmelsen fastsetter at en
avtale om & avgjore konflikter om tilgang til elek-
tronisk kommunikasjonsnett og -tjeneste ved vold-
gift kun er bindende nar avtalen om voldgift er
inngétt etter at konflikten oppstod. Bestemmelsen
retter seg mot konflikter mellom tilbydere og gjel-
der ikke forbrukersaker.

Nar det gjelder partenes adgang til 4 bringe en
sak til nemndsbehandling, anser departementet
kravene i ekomlovens § 11-5 tredje ledd a veere i
overensstemmelse med direktivet. Departemen-
tet foreslar derfor ikke endringer i ekomloven pé
dette punkt.

20.2.7 Domeneklagenemnda
20.2.7.1  Innledning om Domeneklagenemnda

Domeneklagenemnda (DOK) ble etablert av
Norid 1. oktober 2003 med hjemmel i ekomfor-
skriften § 7 forste ledd, jf. ekomloven §§ 7-1 og 10-
1 annet ledd. Det fremgér av domeneforskriften
§ 7 forste ledd at registerenheten (Norid) er for-
pliktet til 4 etablere en domeneklagenemnd. DOK
behandler tvister som er brakt inn av bade forbru-
ker, naeringsdrivende, tredjepart eller offentlig
organ. Nemnda behandler klager som gjelder;
saksbehandlingen hos Norid, klager pa at et regis-
trert domenenavn strider mot tredjeparts rettig-
heter, klager pa at et registrert domenenavn stri-
der mot norsk rett, eller at et registrert domene-
navn feilaktig gir inntrykk av & anga offentlig for-
valtning eller myndighetsutevelse. Siden nemnda
ble etablert er erfaringen at rundt 99 prosent av
klagesakene som behandles gjelder tredjemanns-
konflikter mellom neeringsdrivende og da i hoved-
sak konflikter knyttet til bruk av varemerker. I
juni 2014 ble det apnet for at privatpersoner kan
registrere domener direkte under .no - til na er
det registrert rundt 16500 domener i denne kate-
gorien, noe som utgjer 2,5 prosent av registrerin-
gene under .no. DOK er sammensatt av spesiali-
sert kompetanse innen varemerkerett og domene-
navnsystemet.

Etter gjeldende rett gir registerenheten prose-
dyrer for DOK i trdd med prinsippene i domene-
forskriften, jf. domeneforskriften §7 syvende
ledd. Domeneforskriften stiller blant annet krav til
at DOK skal behandle klager «fra seker over
registerenhetens avgjorelser» og «fra innehaver
over registerenhetens avgjorelse», jf. domene-
forskriften § 7 annet ledd bokstav a) og b). Begre-
pene «sgker» og «innehaver» omfatter etter sin
ordlyd klager fra forbruker. Det folger av domene-
forskriften § 7 tredje ledd at klagenemnda skal gis
anledning til 4 avvise en klage etter neermere fast-
satte regler. Videre folger det av sjette ledd at
registerenheten kan finansiere DOK gjennom et
paslag pa registreringsgebyret og egenandel fra
klageren. Klager etter domeneforskriften §7
annet ledd bokstav a) og b) ma fremsettes innen
en méaned fra seker eller innehaver fikk melding
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om registerenhetens avgjorelse, jf. domene-
forskriften § 8. Nkom farer tilsyn med at bestem-
melsene i domeneforskriften overholdes, jf. dome-
neforskriften § 9.

20.2.7.2 Departementets forslag i hgringsnotatet og
heringsinstansenes syn

For 4 tilfredsstille minstekravene i ATF-direktivet
og NTF-forordningen ble det i heringsnotatet av
15.01.2015 foreslatt et nytt siste ledd i domene-
forskriften §7 om at domeneklagenemnda skal
oppfylle kravene i utkast til ny lov om Kklage-
organer for forbrukersaker. Kravet begrenset seg
til nemndas behandling av klagesaker etter
domeneforskriften § 7 annet ledd bokstav a) og b)
der Klager var en forbruker. Videre ble det fore-
slatt at ekommyndigheten som sektormyndighe-
ten skulle fore tilsyn med at DOK tilfredsstilte
kravene etter ny lov om klageorganer for forbru-
kersaker. Videre ble det foreslatt et nytt annet
punktum i domeneforskriften § 8 annet punktum
for 4 oppfylle direktivets krav til klagefrist i artik-
kel 5 nr. 4, jf. utkast til lov om klageorganer for for-
brukersaker § 11 tredje ledd.

Nkom har i sitt heringssvar vurdert at det er
mest hensiktsmessig at de fi forbrukerklagene
man kan forvente under .no skilles ut og behand-
les av annet klageorgan enn domeneklagenem-
nda. Forslaget er basert pa en helhetlig vurdering
av domeneklagenemndas klare hovedoppgaver,
sammensetning, kompetanse og hvordan nemnda
er drevet administrativt. Tilsynet legger seerlig
vekt pa at Norid har opplyst at det er et sveert lite
antall forbrukersaker som har vart fremmet for
behandling i DOK frem til na. Videre er det ingen-
ting som tyder pa at det vil skje noen vesentlig
okning av Kklagesaker fra privatpersoner mot
Norid som felge av apningen for registrering for
privatpersoner direkte under .no i 2014.

Uninett Norid AS har i sitt heringsinnspill
kommentert at ressursbruken som kreves for at
nemnda skal oppfylle direktivets krav er lite hen-
siktsmessig fra et samfunnsekonomisk syns-
punkt. Det vises til at nemnda ikke har mottatt én
forbrukerklage pa Norid i de 11 drene den har
eksistert. Det er heller ingen ting som tyder pa
antallet forbrukerklager vil oke. At det aldri har
forekommet forbrukerklager skyldes etter Norids
syn sannsynligvis at tildeling av domenenavn
skjer tilneermet automatisk og at Norid stiller
minimale vilkar for tilegning og videre bruk av
domenenavn. Siden graden av skjenn er svert
liten ogsa i hdndheving av abonnentsvilkérene, er
det i praksis sveert lite tolkning av abonnements-

avtalen mellom Norid og abonnentene av et
domene. En innfering av direktivets krav vil etter
Norids syn ikke dekke noe behov for forbrukerne
eller medfere noe reelt gket forbrukervern. Even-
tuelle fremtidige forbrukerklager mot Norid fore-
slas derfor behandlet av Forbrukerradet.

20.2.7.3 Departementets vurdering

Samferdselsdepartementet er enig i Nkom og
Norids heringsinnspill om at det ansees mest hen-
siktsmessig at eventuelle forbrukerklager pa
domeneomradet behandles av Forbrukerridet.
Det vises sarlig til at kostnadene ved a foreta de
nedvendige endringer i nemndas mandat og sam-
mensetning ikke synes a st i forhold til antall for-
brukerklager pa omradet.

Samferdselsdepartementet vil pd bakgrunn av
heringsinnspillene ikke gjennomfere de foreslatte
endringene i domeneforskriften.

20.2.8 Husleietvistutvalget
20.2.8.1

Det er ikke avklart om ATF-direktivet ogsa gjel-
der for tvister om leie av bolig. Norge har allerede
etablert et utenomrettslig system for tvistelosning
gjennom Husleietvistutvalget (HTU). HTU er opp-
rettet som et seerskilt tvistelesningsorgan for hus-
leiesaker, med stedlig virkeomrade i Oslo, Akers-
hus, Hordaland, Ser- og Nord-Trendelag. Fire av
disse fylkene er blant landets fem sterste. Dersom
HTUs virkeomrade utvides til 4 gjelde for hele lan-
det i saker der utleier er naeringsdrivende, vil det
veere klart at Norge gir forbrukerne et tilbud og
oppfyller direktivet. Dette betyr at leiere av bolig
far tilbud om tvistelosning utenom domstolene av
sine klager mot neeringsdrivende som driver
utleie av bolig.

Innledning

20.2.8.2 Gjeldende rett

HTUs virkeomrade er i dag begrenset til Oslo,
Akershus, Hordaland og Ser- og Nord-Trendelag
hvor de har kompetanse til & mekle og avgjore tvis-
ter om rettigheter og plikter etter husleieavtalen.
HTU er forsteinstans i tvister om leie av bolig
innenfor sitt stedlige virkeomrade. Utvalget trer i
forliksradets sted der hvor forliksmegling er ned-
vendig for saken bringes inn for retten. I andre fyl-
ker er forliksradet forsteinstans. HTUs kompe-
tanse er begrenset til tvister etter husleielovene
fra 1939 og 1999, noe som innebeerer at tvisten mé
gjelde et leieforhold som reguleres av disse
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lovene, og tvisten ma dessuten gjelde leie av bolig.
Leietvister kan bringes inn for HTU uavhengig av
om utleier er privat eller naeringsdrivende.

20.2.8.3 Departementets vurdering

Selv om det er uklart om ATF-direktivet omfatter
tvister om leie av bolig, er det bade etter Barne-
likestillings- og inkluderingsdepartementet og
Kommunal- og moderniseringsdepartementets
vurdering gode forbruker- og boligpolitiske grun-
ner til 4 gi forbrukere i hele landet et utenomretts-
lig tilbud om behandling av slike tvister. Leie av
bolig kommer pa andre plass i Forbrukerradets
statistikk over forbrukermisneye. Husleietvister
handler ofte om smé belep som det er viktig a fa
lost raskt. Det er dyrt og ressurskrevende 4 fore
en tvist for forliksrad/domstol, og mange vil kan-
skje av den grunn unnlate a forfelge sine rettmes-
sige interesser. Forbrukerne vil ogsa kunne opp-
leve at saken blir mindre rettsliggjort ved uten-
rettslig behandling. Det kan derfor vaere hensikts-
messig og enskelig & benytte et utenrettslig organ
framfor forliksradet. Nemnder og utvalg kan lese
saker som ikke egner seg s godt for behandling i
domstolene, og bidrar dessuten til & begrense
antall saker til domstolen.

HTU er et utenomrettslig organ som allerede
behandler tvister om leie av bolig raskt, rimelig og
med hoey faglig kompetanse. Badde brukerunder-
sekelser og en samfunnsekonomisk analyse fra
Vista Analyse AS i 2013 viser at brukerne er sveert
godt forneyd med behandlingen i HTU, og at
rettssikkerheten er godt ivaretatt. Nar det skal til-
rettelegges for et landsomfattende tilbud om uten-
rettslig tvistelosning i boligleieforhold er det der-
for etter departementenes vurdering hensikts-

messig a trekke pd HTUs apparat og kompetanse.
Det foreslds derfor en hjemmel i husleieloven
som apner for at HTU i de delene av landet som
ligger utenfor HTU sitt ndvaerende stedlige virke-
omrade kan tilby en enklere behandling av tvister
mellom neringsdrivende utleier og leietager.
Departementet legger til grunn at tilbudet skal
gjelde bade mekling og avgjerelse av tvister, og at
béde forlik og avgjerelser skal ha rettskraftig virk-
ning. Den narmere reguleringen av tilbudet ber
reguleres gjennom forskrift.

I trdd med forslaget til lov om klageorganer for
forbrukersaker vil leierne i de omrader som i dag
er utenfor HTUs névarende stedlige virkeom-
rade, og som vil fremme klager mot utleier som
driver utleie som neering, fa valg mellom to alter-
native spor. Tvisten kan enten bringes inn for for-
liksradet og eventuelt videre til tingrett, lag-
mannsrett m.v. Alternativt kan de velge sporet
med «utenomrettslig tvistebileggelse» gjennom
HTU som EU-direktivet og loven om klageorga-
ner for forbrukersaker introduserer som alterna-
tiv til behandling i forliksradet.

I de fylkene der HTU er etablert skal det fort-
satt veere slik at de sakene som kan behandles av
HTU, ikke kan behandles i forliksradet.

HTU stiller seg positiv til den foreslatte utvi-
delsen.

Se forslag til lov § 30 punkt 4.

20.2.8.4 Utvidelsen er begrenset til G omfatte klager
mot naeringsdrivende utleiere

For a oppfylle minimumskravene i ATF-direktivet
begrenser forslaget om utvidelse av virkeomradet
seg til tvister om leie av bolig mot naringsdri-
vende utleiere.
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21 @konomiske og administrative konsekvenser

21.1 Konsekvenser for det offentlige

Det er sveert vanskelig a forutse fremtidig kla-
geomfang innenfor det foreslatte klagebehand-
lingstilbudet. Ut fra forelepige beregninger er det
lagt til grunn at etablering av et tilbud for nesten
alle typer forbrukerkontrakter og nzeringsdriven-
des klageadgang vil medfere ca. 9000 flere klage-
saker arlig. Estimatet for ekningen er gjort pa
bakgrunn av samlet antall klagesaker i 2013 til
Forbrukerradet (meklingssaker) og nemndene,
sammenlignet med antall tilbydere innenfor klage-
organenes saksomrader. Denne beregningen gir
en «klagefaktor» som ganges opp med antall tilby-
dere innenfor de nye saksomradene som skal dek-
kes etter forslaget.

Ut fra de pagaende prosessene med utvikling
av nye — og utvidelse av eksisterende - tilbud om
klagebehandling, kan vi forvente at ca. 8000 av de
nye klagesakene far tilbud om kun mekling i For-
brukerradet. Gjennomsnittskostnaden for mek-
lingssaker i Forbrukerradet er opplyst 4 veere
2250 kroner. Dette vil kunne gi en merkostnad pa
om lag 18 millioner kroner per éar. I tillegg inne-
beerer kravene i forordningen om nettbasert Kla-
geportal ved klager over landegrensene (NTF)
okonomiske konsekvenser. Dette omfatter blant
annet opprettelse av nasjonale kontaktpunkter og
oversettelse av saksdokumenter. Samlet vil disse
kravene tilsi behov for to — tre arsverk, beregnet
til en kostnad pa om lag 1,8 millioner kroner. Som
kontaktpunkt foreslas Forbruker Europa, som er
en del av Forbrukerradet.

For & ivareta myndighetenes forpliktelser
som folger av direktivet og forordningen, er For-
brukerradets budsjett styrket med 14,4 millioner
kroner for 2015. Utvidet meklingstilbud var ope-
rativt fra 1. juli 2015. I budsjettet (Prp. 1 S for
BLD (2014-2015) kapittel 860 post 50) fremgar
det at ressursene hovedsakelig skal knyttes til
regionkontoret i Tromse. Av belopet for 2015
skal 0,9 millioner kroner brukes til & sette For-
bruker Europa i stand til & kunne ivareta nye
oppgaver som NTF-kontaktpunkt. Myndighet-
enes forpliktelser oppstar forst ved innlemmelse
i EdS-avtalen. P4 grunn av at man forventet inn-

lemmelse pa et tidligere tidspunkt, ble budsjettet
styrket allerede fra 2015.

I budsjettet (Prp. 1 S (2015-2016) kapittel 860
post 50) for 2016 ble Forbrukerradets bevilgning
foreslatt styrket ytterligere med 3,9 millioner kro-
ner for & ivareta heldrsvirkningen av Forbruker-
radets nye meklingsoppgaver. Av disse ble 0,9 mil-
lioner foreslatt til Forbruker Europa.

Det foreslds at neeringsdrivendes brudd pa
informasjonspliktene skal sanksjoneres etter mar-
kedsforingsloven, som héandheves av Forbruke-
rombudet. Departementet legger til grunn at
handhevingen av de nye reglene kan gjeres innen-
for gjeldende budsjettrammer.

21.2 Konsekvenser for klageorganer

Etter forslaget skal Forbrukerradet fortsatt
mekle i saker som omfattes av virkeomradet i
forbrukertvistloven § 1. Dette vil gjelde uavhen-
gig av om det foreligger et parallelt nemndtilbud
innenfor dette virkeomrade. Forbrukerradet skal
i tillegg mekle pa nye omrader som ikke kan
behandles av annet klageorgan som er innmeldt
etter loven. Dette innebarer at partene ikke kan
velge mekling i Forbrukerradet dersom det er
mulig 4 f4 saken behandlet i saerskilte innmeldt
klageorgan.

Departementet foreslar ulike krav for klageor-
ganer som skal meldes inn etter loven. Kravene
gjelder bade organisering, saksbehandling og
informasjon, og vil i sterre eller mindre grad inne-
bare ekonomiske og administrative konsekven-
ser for det enkelte klageorganet.

Advokatforeningen sier i sin heringsuttalelse at
den ikke har bemerkninger til de skonomiske og
administrative konsekvenser, og anser disse som
nedvendige ved opprettelse av et utenrettslig kla-
gebehandlingssystem. Brukerklagenemnda mener
det er vanskelig & estimere eksakte kostnader for
egen nemnd som folge av forslagene, men mener
at det kan vaere krevende 4 fi aksept for endringer
som kan anses mindre velfunderte og som ikke
gir apenbare forbedringer. Norges Automobil-
Forbund sier i sin heringsuttalelse at kravene til
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godkjenning vil kunne bli sapass ressurskrevende
at en del av dagens «frivillige» klagenemnder kan
bli nedlagt eller velge a sta utenfor godkjennings-
systemet.

Kravene som stilles er i hovedsak minimums-
krav som folger av direktivet. Disse er gitt for a
sikre et mest mulig stromlinjeformet tvistelos-
ningstilbud av god kvalitet, bdde nasjonalt og
over landegrensene. Det utenrettslige tvistelos-
ningstilbudet i Norge i dag er uensartet og av
noe varierende kvalitet. For enkelte klageorga-
ner vil det bli nedvendig 4 gjore endringer, der-
som det er gnskelig 4 seke om godkjenning for
disse. Departementet viser for gvrig til den fort-
lopende vurderingen av konsekvenser av de
enkelte krav, jf. bokstavene a til 1. Konsekven-
sene vil avhenge av hvordan klageorganene er
organisert per i dag og hvordan de eventuelt
onsker a innrette seg for 4 oppfylle kravene.
Departementet stotter sine vurderinger her blant
annet pa en selvevaluering som departementet
innhentet fra de ulike klageorganene sommeren
2013. Klageorganene gjorde her en vurdering av
eget tilbud opp mot direktivets krav. For evrig
har departementet hatt dialog med de ulike
klageorganene underveis i lovprosessen.

Norges Automobil-Forbund sier videre at konse-
kvensen av at nemnder legges ned eller ikke blir
innmeldt, vil veere at flere saker ma behandles av
Forbrukertvistutvalget enn det som er bebudet i
heringsnotatet. P4 et par omréader har forbruker-
tvistloven § 1 overlappende virkeomrade med eksi-
sterende klagenemnder. Dette gjelder for bilsaker
og saker om handverkertjenester. Dersom nemn-
der med overlappende virkeomridde med forbru-
kertvistloven § 1 nedlegges, eller ikke innmeldes,
vil sakene utelukkende bli behandlet av Forbruker-
radet og Forbrukertvistutvalget. Basert pa saksfor-
delingen mellom disse nemndene og Forbrukerra-
det og Forbrukertvistutvalget i dag, legger depar-
tementet til grunn at dette ikke vil medfore sarlige
konsekvenser for det offentlige tilbudet i Forbru-
kerradet og Forbrukertvistutvalget. Se naermere
om dette i punkt 8.3.

I det folgende gjennomgés de ulike kravene,
med departementets vurdering av konsekvenser
for klageorganene:

a. Kompetansekrav

Departementet foreslar forskriftshjemler for a
kunne stille kompetansekrav til klageorganenes
ledere, medlemmer, meklere og andre saks-
behandlere. Dette behandles i henholdsvis punkt
9.9, og felger av forslag til ny lov § 8 annet ledd.

b. Kontradiksjonskrav

Departementet foreslar a lovfeste direktivets krav
i artikkel 9 nr. 1 bokstav a om kontradiksjon for
partene. Klageorganet skal serge for at partene
far all informasjon i saken, herunder klagen,
sakkyndige rapporter og ovrige saksdokumenter,
og gi partene mulighet til 4 uttale seg. Se punkt
10.7 og forslag til ny lov § 15.

Etter det departementet er kjent med, oppfyl-
ler de fleste etablerte klageorganer for forbruker-
saker langt pa vei kravene i dag. Kravene vil der-
for i liten grad fore til okte kostnader eller arbeids-
byrder.

c. Informasjonskrav pa klageorganets nettside

Departementet foreslar en forskriftshjemmel for a
kunne gjennomfere direktivets krav i artikkel 7
om at klageorganene skal informere pa sine nett-
sider om organet, lederen og saksbehandlingen
m.m. Informasjonen skal ogsd gis pa varig
medium ved foresporsel. Kravet innebaerer at kla-
georganene skal ha nettside. Se punkt 12.1 og for-
slag til ny lov § 17 annet ledd.

De fleste klageorganene har i dag egne nettsi-
der, med varierende grad av den informasjonen
som kreves. Det ma paregnes noe ressursbruk for
a4 imetekomme informasjonskravene og for &
holde informasjonen oppdatert til enhver tid.

d. Behandling av saker oppstdtt ved handel over
landegrenser

Departementet foreslar et krav om at klageorga-
nene skal behandle bade nasjonale og tverrnasjo-
nale tvister, dvs. tvister mellom naeringsdrivende
etablert i Norge og forbrukere bosatt i Norge og i
ovrige EQS-stater, inkludert tvister regulert etter
forordningen. Dette vil gjennomfere direktivet
artikkel 5 nr. 2. Forbrukere i EJS-omradet skal
nar de handler, og nar en tvist oppstar, i sterre
grad informeres om deres klagemuligheter enn i
dag. Se punkt 10.2 og forslag til ny lov § 6 fijerde
ledd.

Departementet antar at dette vil fore til okt
antall klager til norske klageorganer fra forbru-
kere bosatt utenfor Norge, saerlig siden saker opp-
statt ved handel over landegrenser (eksempelvis
pa Internett) stadig eker i EJS-omréadet. Det vil
variere i hvor stor grad omfanget av slike saker
oker for det enkelte klageorgan. Dette avhenger
av om saksomradet er knyttet til varer eller tjenes-
ter som er egnet for handel over landegrenser
eller ikke.
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e. Gratis saksbehandling eller et mindre gebyr for
Sforbruker

For gjennomfering av direktivet artikkel 8 bokstav
c foreslar departementet at klageorganene ikke
skal kunne kreve klagebehandlingsgebyr av for-
bruker utover et mindre belep. Se punkt 9.7 og
forslag til ny lov § 7 annet ledd.

Forbrukerradets mekling er i dag gratis, og de
fleste nemndene krever heller ikke gebyr fra for-
bruker. Etter det departementet er kjent med, har
folgende nemnder innfert gebyr for sin klagebe-
handling: Husleietvistutvalget (1 rettsgebyr: 860
kroner), Reklamasjonsnemnda for Eiendomsmeg-
lingstjenester (500 kroner), Klagenemnda for bil-
saker (500 kroner), og Domeneklagenemnda (4
rettsgebyr: 3340 kroner som refunderes dersom
klager vinner frem). De nevnte satsene antas &
vaere for heye i forhold til det nivaet som det er
lagt opp til i direktivet. En reduksjon av gebyrsat-
sene vil representere tapte inntekter for klageor-
ganene. Kravet om at klageadgangen skal vare
gratis eller til en symbolsk sum for forbruker, vil
ogsa kunne fore til at flere velger & benytte seg av
klagebehandlingstilbudet. Dette kan igjen med-
fore okte kostnader for klageorganene. Pa den
annen side er det ingen begrensning for 4 palegge
neeringsdrivende et gebyr for behandling.

f- Krav til sekretariat i nemnd og dets oppgaver

Departementet foreslar en forskriftshjemmel for &
kunne stille krav til organisering av nemndene,
herunder om at nemnder skal ha sekretariat og et
styre. I dag er det kun aktuelt & stille krav om
nemndsekretariat. Bakgrunnen for forslaget og
hvilke oppgaver som kan vaere aktuelt & legge til
sekretariatene, er behandlet i punkt 11.1. Se for-
slag til ny lov § 18.

Samtlige nemnder har i dag et sekretariat.
Sekretariatets oppgaver kan imidlertid variere.
Det er eksempelvis ikke alle sekretariatene som
aktivt bidrar til & finne en minnelig losning for
saken eventuelt sendes til nemndsbehandling.
Kravet kan for enkelte nemnder innebare merar-

beid.

g. Saksbehandlingsfrist

Departementet foresléar et krav om at sakens utfall
skal gjeres tilgjengelig innen 90 dager fra det tids-
punktet klageorganet mottok klagen samt rele-
vante og nedvendige saksdokumenter fra begge
parter. Fristen kan forlenges i serlig komplekse
saker. Kravet gjennomferer direktivets artikkel 8

bokstav e. Se punkt 10.9 og forslag til ny lov § 16
forste ledd.

Hvorvidt forslaget vil fore til okte kostnader
for det enkelte klageorgan, vil bero pa gjeldende
saksbehandlingstid i klageorganet, og hvilke tiltak
klageorganet anser som nedvendig og enskelig
for 4 imetekomme kravet. For de fleste klageorga-
ner kan det veere tilstrekkelig & legge om rutiner i
storre eller mindre grad, mens for andre kan det
vaere behov for gkte ressurser. Saksbehandlingsti-
den i nemndene varierer i stor grad i dag. Etter
det departementet har fitt opplyst, har flere av
nemndene en gjennomsnittlig saksbehandlings-
tid som gar ut over den foreslatte fristen pa 90
dager.

Departementet antar at klageorganene i stor
grad kan tilpasse sine rutiner til kravet. For seerlig
komplekse saker er det mulig & fravike fristen pa
90 dager, jf. forslag til ny lov § 16 forste ledd tredje
punktum.

h. Krav om arsrvapport, rapportering og melding

Departementet foreslar & gjennomfere direktivets
ulike krav om rapportering for klageorganene i
lov og forskrift. Se punkt 8.2, 8.4, og 9.14, og for-
slag til ny lov §§ 3, 4 0g 9.

Direktivets artikkel 7 nr. 2 stiller krav om at
klageorganene skal utarbeide en éarsrapport, og
stiller krav til rapportens innhold.

Flere av de etablerte nemndene har allerede
rutiner for utarbeidelse av arsrapporter, og publi-
serer disse pa sine nettsider. Den informasjonen
som skal felge i rapportene, ma vaere lett tilgjen-
gelig. En sammenstilling av informasjonen i en
rapport, samt publisering og rapportering, vil
etter departementets vurdering innebzere kun
mindre administrative byrder for klageorganene.

Etter direktivets artikkel 19 nr. 3 skal klageor-
ganene rapportere ulike opplysninger til myndig-
hetene annet hvert ar. Kravene til denne rapporte-
ringen tilsvarer i stor grad kravene til arsrappor-
ten. Departementet antar derfor at kravet kun vil
medfere mindre administrative byrder for klage-
organene.

Videre kreves det etter artikkel 19 nr. 1 annet
ledd at klageorganene uten unedig opphold mel-
der fra til myndighetene dersom det gjores visse
endringer i vedtektene m.m. Kravet vil kun gjelde
klageorganer som godkjennes etter loven, og ikke
rapporterte klageorganer. Kostnader knyttet til
meldingsplikten vil avhenge av hyppigheten av
endringer som klageorganene foretar. Departe-
mentet antar at kravet kun vil innebaere mindre
administrative byrder for klageorganene.
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i. Krav til mottak av klage

Departementet foreslar et krav om at klageorga-
nene skal legge til rette for elektronisk mottak av
klage. Dette gjennomferer direktivets artikkel 5
nr. 2 bokstav c. Dette er ikke et krav om elektro-
nisk saksbehandlingsverktey, men kun et mottaks-
verktoy. Departementet legger til grunn at det er
tilstrekkelig at klageorganene har systemer for
mottak av klage med vedlegg per e-post. Se 10.2 og
forslag til ny lov § 12 forste ledd ferste punktum.

Etter det departementet kjenner til, har de
fleste nemndene i dag systemer for elektronisk
klagemottak, enten via nettbasert klagesystem,
eller via e-postmottak. Kravet vil derfor i liten grad
medfere ekstra kostnader for de etablerte klage-
organene.

7. Tilrettelegging for at partene skal kunne utveksle
informasjon

Departementet foreslar et krav om at klageorga-
nene skal legge til rette for at partene kan
utveksle informasjon om saken, jf. punkt 10.2 og
forslag til ny lov § 15 annet ledd. Kravet gjennom-
forer direktivets artikkel 5 nr. 2 bokstav d. En
mate 4 oppfylle kravet pa kan veere a serge for at
partene har hverandres e-postadresser eller post-
adresser, eller ved at de har adgang til et elektro-
nisk saksbehandlingssystem der de kan legge ut
informasjon om saken. Kostnadene for dette vil
avhenge av hvilken losning klageorganene velger.

Departementet legger til grunn at kravet i
liten grad vil fore til ekte kostnader dersom klage-
organene velger en minimumslesning, det vil si
der partene fir opplyst hverandres e-post eller
postadresse.

k. Potensielt fleve klager grunnet mer informasjon til
forbruker

Flere av departementets forslag legger opp til at
forbruker skal opplyses om utvidet mulighet for
klagebehandling. Det skal blant annet gis opplys-
ninger gjennom neeringsdrivendes nettsider, i
generelle avtalevilkar, og seerskilt i de tilfeller der
det oppstar tvist mellom partene (f. forslag til
markedsferingsloven ny § 10 a). Ogsa Forbruker
Europa, i sin rolle som kontaktpunkt for den nett-
baserte klageportalen, skal pd sine nettsider gi
informasjon om, og ha en lenke til EU-kommisjo-
nens liste over innmeldte klageorganer. Direktivet
stiller ogsa krav om at godkjenningsmyndighe-
tene skal offentliggjere listen over innmeldte
klageorganer.

Etter departementets vurdering er det rimelig
4 anta at ekt informasjon til forbruker om klagebe-
handlingsmuligheter i varierende grad vil gene-
rere flere saker til klageorganene som innmeldes.

21.3 Konsekvenserfornzeringsdrivende

Som lagt til grunn ogsé i mandatet for NOU 2010:

11 Nemndsbehandling av forbrukertvister, er det

onskelig at de enkelte bransjer selv tar ansvar for

utenrettslig behandling av tvister med forbruker,
ogsa skonomisk. Det ma antas at involvering i et
utenrettslig klagebehandlingstilbud gir positive
virkninger for neeringsakterene. Blant annet har
gode ordninger preventiv effekt og vil stimulere
til 4 finne minnelige losninger mellom partene pa

«lokalt» niva. Gjennom klagebehandlingen far

bransjen kjennskap til svakheter ved egne produk-

ter og tjenester og far incitament til & forbedre
disse.

Etter forslaget skal naeringsdrivende pa like
vilkar som forbruker kunne klage inn saker for
mekling i Forbrukerradet. Dette vil bidra til at
neeringsdrivende far tilgang til et forenklet og
rimelig tvistelosningstilbud som alternativ til for-
liksradbehandling. Det vil ogsa vaere opp til hver
enkelt nemnd, basert pa avtale mellom Forbru-
kerradet (eller en annen organisasjon som repre-
senterer forbrukerne pa et bestemt saksomrade)
og en bransjeorganisasjon, a dpne opp for klager
fra neeringsdrivende, se punkt 9.5. Klageorganer
som ikke er offentlig finansierte, finansieres i
hovedsak av naeringsakterene som er avtalepart i
nemndene. Nedvendige tilpasninger for & meote
nye krav, eventuelle utvidelser av eksisterende
nemnder og opprettelse av nye, vil innebzere bade
okonomiske og administrative konsekvenser for
bransjen. Kostnadene vil variere etter klageorga-
nenes finansieringsmodeller. Forslaget vil i alle til-
felle gi rom for at klageorganene kan legge opp
til brukerfinansiering gjennom gebyrordninger
overfor neeringspartene, men kun i liten grad
overfor forbruker.

Departementet mener for gvrig at elementene
i forslaget som folger i punktene a-d nedenfor vil
kunne fore til okte kostnader for neeringsdri-
vende, men at disse antas & veere moderate.

a. Neeringsdrivende skal etter forslaget til mar-
kedsferingslov ny § 10a informere forbrukere
om hvilket innmeldt klageorgan de kan hen-
vende seg til i tilfelle det oppstar en konflikt.
Informasjonen skal fremgé pa den neeringsdri-
vendes nettside, hvor slik finnes, og i generelle
avtalevilkar.
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Bestemmelsene 1 markedsferingsloven
skal etter forslaget gjelde generelt for alle tilby-
dere. EU-kommisjonen fikk utfert en konse-
kvensanalyse under arbeidet med rettsaktene.
Denne beregnet en snittkostnad pé cirka 254
euro per nearingsdrivende for oppfyllelse av
informasjonspliktene (SEC(2011) 1408 final).
Totale snittkostnader for oppfyllelse av direkti-
vets og forordningens krav er for den neerings-
drivende beregnet til 726 euro det forste aret,
og til 472 euro fra og med det andre aret. Det
gjores for ordens skyld oppmerksom pa at
beregningene var gjort pa et noe annet grunn-
lag enn det som ble endelig vedtatt. Informa-
sjonskravene i forslaget var noe videre enn de
vedtatte rettsaktene.

Nar det gjelder naeringsdrivende som er
etablert i flere land i EQS-omréadet, vil informa-
sjonskravet innebzere at det skal opplyses om
relevant innmeldt klageorgan for den neerings-
drivende i hvert av disse landene. Informa-
sjonskravene er imidlertid minimumskrav, og
kan implementeres forskjellig i de ulike land.
Det er derfor viktig at neeringsdrivende som er
etablert i flere EQJS1and, gjor seg kjent med
kravene og eventuelle sanksjoner som folger
av de aktuelle nasjonale gjennomferingene.

b. Neringsdrivende skal pa sine nettsider ha en
lett tilgjengelig elektronisk lenke til opplysnin-
ger om den nettbaserte klageportalen (NTF).
Kravet retter seg kun mot neeringsdrivende
som selger sine varer eller tjenester pa Inter-
nett. I tillegg skal det gis tilsvarende opplysnin-
ger per e-post nar kontraktstilbud til forbruker
gis pa slik méte. Departementet antar at det i
liten grad vil fere til ekte kostnader for
nearingsdrivende & oppfylle disse informasjons-
kravene.

c. De nye informasjonskravene som er rettet mot
neeringsdrivende, klageorganene og Forbru-
ker Europa, vil trolig fore til at flere forbrukere
blir kjent med klagebehandlingstilbudet. Dette
vil kunne innebaere flere klager som igjen kan
medfere okte kostnader for neringsdrivende.
Neringsdrivende kan ogsa bli avkrevd et
gebyr av klageorganet.

d. Departementet foreslar en forskriftshjemmel
for 4 kunne pélegge partene gebyr for mekling
ved Forbrukerriddet. En eventuell bruk av
hjemmelen vil fere til okte kostnader for
neeringsdrivende som klages inn til Forbruker-
radet. Som omtalt i punkt 9.6 vil ikke departe-
mentet foresld & fastsette gebyr i forbindelse
med lovens ikrafttredelse, men vil se an utvik-
lingen av meklingstilbudet.

21.4 Konsekvenser for forbruker

Forslaget vil gi forbrukerne bedre tilgang til kla-
gebehandling utenfor domstolsapparatet i tvister
med neringsdrivende. Forbrukersaker handler
ofte om mindre belep, og domstolsbehandling kan
vaere bade tidkrevende og kostbart. Mange for-
brukere vil derfor vegre seg for 4 ga til seksmal.
Etter forslaget skal forbrukerne, kostnadsfritt
eller for en mindre sum, kunne henvende seg til et
innmeldt klageorgan for tvister innen de aller
fleste saksomrader. Hovedregelen om 90-dagers
klagebehandlingsfrist vil ogsa fore til at sakene far
en rask avgjerelse (forslag til ny lov § 16).

Et storre fokus pd utenrettslig klagebehand-
ling pa alle forbrukeromrader antas ogsé i et len-
gre perspektiv & kunne gi et konkurransefortrinn
for den «seriose» delen av bransjen. God klagebe-
handling gir ekt tillit hos forbrukerne og okt
kunnskap hos den neeringsdrivende om hvordan
man skal styrke kundetilfredsheten. I forslaget lig-
ger at klageorganene og naringsdrivende i sterre
grad skal gi opplysninger om ulike sider ved Kla-
gebehandlingstilbudet pa sine nettsider, herunder
oppdatert informasjon om praksis og sentrale
avgjerelser. Informasjonen vil sette forbrukerne i
bedre stand til 4 gjore seg kjent med sine rettighe-
ter og muligheter for & vurdere egen sak i forhold
til gjeldende praksis. Se forslag til ny lov § 17
annet ledd og § 30, jf. markedsferingsloven § 10a.

For tvister knyttet til e-handel, vil klagebe-
handlingstilbudet gjores serlig tilgjengelig for for-
bruker via EU-kommisjonens nettbaserte portal
for tvistelesning (NTF- portalen). Departementet
foreslar at Forbruker Europa skal veere nasjonalt
kontaktpunkt for portalen i Norge. Dette inne-
barer blant annet 4 yte bistand til partene ved
bruk av portalen i saker oppstatt ved handel over
landegrenser. Se forslag til ny lov § 25.

Forslaget innebarer videre at norske forbru-
kere i storre grad skal kunne forfolge sine rettig-
heter overfor naeringsdrivende etablert i andre
europeiske land. Forbrukerne skal ha mulighet til
rimelig utenrettslig klagebehandling hos samtlige
innmeldte klageorganer som felger av EU-kommi-
sjonens liste. Listen skal gjores tilgjengelig blant
annet pa alle innmeldte klageorganers nettsider,
jf. forslag til ny lov § 17, og av departementet.

21.5 Samfunnsmessige konsekvenser

I de markedene hvor det gis et utvidet tilbud om
utenrettslig klagebehandling, vil forbrukerne og
neeringsdrivende fa mer effektive mekanismer for
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konfliktlesning. Effektive mekanismer for konflikt-
losning er en viktig funksjon i markedet og forven-
tes & bidra til mer velfungerende markeder pé sikt.

For forbruker, og for samfunnet, er det viktig at
rettssikkerheten ivaretas gjennom effektive meka-
nismer for klagebehandling. Utenrettslig klage-
behandling har den positive funksjonen at det kan
veere et middel til & oppné rettslig avklaring i saker
som kanskje ellers ikke ville blitt lost fordi den av
ulike drsaker ikke ville kommet for domstolene.

Et annet aspekt ved etablering av et godt og
effektivt utenrettslig klagebehandlingstilbud, er at
det kan ha en positiv virkning pa samfunnsekono-
mien. Til en viss grad ma det paregnes at naerings-

drivende utvikler sine produkter og tjenester pa
bakgrunn av svakheter som kartlegges ved for-
brukerklager. Dette vil bidra til positiv utvikling i
ulike markeder, med produkter av bedre holdbar-
het og tjenester av hoyere kvalitet.

For samfunnet betyr utenrettslig klagebehand-
ling ogsa bedre utnytting av begrensede dom-
stolsressurser. Rettergang vil alltid veere forbun-
det med kostnader bade for det offentlige og for
partene. Det er derfor viktig 4 forbeholde dom-
stolsbehandling til tvister som ikke kan leoses pa
annen tilfredsstillende mate. Forslaget om utvidet
og forbedret tilbud om utenrettslig klagebehand-
ling pa forbrukeromradet vil bidra til dette.
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22 Spesialmerknader til lovforslaget

Merknader til de enkelte bestemmelser i lovom
klageorganer for forbrukersaker

Til § 1 Virkeomrade

Av bestemmelsens forste ledd forste punktum
fremgéar det at loven gjelder klageorganer som
behandler forbrukersaker, og som seker eller
har mottatt godkjenning etter loven. Begrepene
klageorgan og forbrukersaker er definert i § 2.
Av annet punktum fremgar det at loven ogsa gjel-
der Forbrukerrddet, med mindre annet er
bestemt i loven eller i medhold av loven. Bestem-
melsen skyldes at Forbrukerradet er etablert
ved stiftelsesavtale, og ikke omfattes av forste
punktum. Med unntak av kravet om etablering av
klageorganer i § 5 forste ledd, vil alle krav som
stilles til meklingsorganer og til klageorganets
saksbehandling gjelde for Forbrukerriadets
mekling.

Annet ledd fastslar at bestemmelsen i § 27 om
innmeldelse til EU-kommisjonens liste av klageor-
gan som fyller kravene i direktivet om alternativ
tvistelosning ogsa gjelder klageorganer som er
regulert i seerlovgivning.

Tredje ledd bokstav a til d gjer unntak fra
lovens virkeomrade for visse saksomrader. Unnta-
kene innebaerer at loven kun far anvendelse pa de
omradene der direktivet stiller krav til et klagebe-
handlingstilbud.

Bokstav a unntar helsetjenester som utferes av
helsepersonell fra lovens virkeomrade. Med «hel-
sepersonell» menes leger, sykepleiere og andre
som omfattes av definisjonen i lov om helseperso-
nell § 3. Alternative behandlere anses ikke som
helsepersonell, og tjenester som ytes av dem
omfattes av lovens virkeomrade. Se de generelle
merknadene i punkt 5.3.2.3.

I bokstav b er offentlig tilbud om videregdende
og heyere utdanning unntatt fra lovens virkeom-
rade. Private tilbud er omfattet av direktivets og
lovens virkeomrade, sa fremt tilbudet ikke anses
som en ikke-okonomisk tjeneste av allmenn
interesse, jf. lovens §1 tredje ledd bokstav c.
Utdanningstilbud som omfattes av loven inklude-
rer blant annet private fagskoler og utvekslingsor-
ganisasjoner som formidler kontakt mellom

elever, vertsfamilier og utenlandske skoler. Se de
generelle merknadene i punkt 5.3.2.4.

I bokstav ¢ er ikke-skonomiske tjenester av all-
menn interesse unntatt lovens virkeomriade. Om
en tjeneste er en ikke-ekonomisk tjeneste av all-
menn interesse beror pa en konkret vurdering av
tjenesten pa bakgrunn av de momentene som fol-
ger av EU-domstolens praksis. Det er ikke avgjo-
rende om det er offentlige eller private tjenestey-
tere som leverer tjenesten. Et sentralt moment er
om tjenestemottakeren betaler for tjenesten, og
om denne betalingen dekker kostnadene. Der det
betales et mindre gebyr som ikke dekker kostna-
dene, vil det i utgangspunktet kunne veere en
ikke-okonomisk tjeneste. Unntaket medferer at
blant annet friskoler, samt offentlige og private
barnehager, ikke omfattes av loven. Det vises for
ovrige til de generelle merknadene i punkt 5.3.2.5.

Kjop og salg av fast eiendom er unntatt fra
lovens virkeomrade etter bokstav d. Andre avtaler
som er tilknyttet fast eiendom, men ikke inne-
barer overdragelse av fast eiendom, er omfattet
av loven. Dette vil blant annet gjelde avtaler om
husleie, handverkertjenester, kjop av bygnings-
materiale, timeshare med mer. Ved sammensatte
avtaler, eksempelvis der entrepreneren skal
levere grunnen, bygge hus og gjore diverse
grunnarbeider, omfatter loven alt unntatt grunnen
dersom arbeidet ikke er pabegynt pad avtaletids-
punktet. Er arbeidene fullfert for avtalen inngés,
faller hele avtalen utenfor lovens virkeomrade. Se
de generelle merknadene i punkt 5.3.2.1.

Etter fierde ledd kan Kongen bestemme om
loven skal f4 anvendelse pa Svalbard og Jan
Mayen, og om det er behov for seerskilte regler.

Til § 2 Definisjoner

Bestemmelsen definerer sentrale begreper i
loven.

I bokstav a defineres begrepet «forbruker»
som en fysisk person som ikke hovedsakelig
handler som ledd i naeringsvirksomhet. @vrige
forbrukervernlover definerer begrepet tilsva-
rende. Definisjonen innebeerer at avtaler som inn-
gas bade til bruk i naeringsvirksomhet og til privat



128 Prop.32L

2015-2016

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomforing av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

bruk omfattes av loven, sa fremt tjenesten eller
varen ikke hovedsakelig skal benyttes i neerings-
virksomhet.

I bokstav b defineres «klageorgan» som nemn-
der og meklingsorgan, slik disse er definert i bok-
stav c og d.

I bokstav ¢ er «nemnd» definert som organ
som gir radgivende uttalelse eller treffer bindende
avgjerelse i forbrukersaker.

I bokstav d defineres «meklingsorgan» som
organ som bringer forbruker og nzringsdrivende
sammen med det formél & oppnid minnelig los-
ning. En minnelig losning kan veere i samsvar
med det partene rettslig sett har krav pa eller det
kan vaere ulike mellomlesninger som partene i
den enkelte saken ser som en fornuftig lesning av
tvisten. Meklingsorganer kan imidlertid i sin mek-
ling foresla losninger for partene for 4 komme til
en minnelig losning.

I bokstav e defineres «forbrukersak» som sak
om vare- og tjenestekontrakter mellom naerings-
drivende og forbruker. Med vare forstas vanligvis
losere, slik at avtaler om fast eiendom faller uten-
for. For evrig omfatter begrepet alle typer avtaler,
ogsa der det kan veere uklart om kontrakten gjel-
der en tjeneste eller en vare, eksempelvis ved ned-
lastning av digitalt innhold, strem og vann.

I bokstav f defineres «innmeldt klageorgan».
Begrepet omfatter bade klageorganer som er god-
kjent etter denne loven og klageorgan som er i
trdd med saerregulering som oppfyller kravene i
direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistelosning i
forbrukersaker.

Se de generelle merknadene i punkt 6.

Til § 3 Seknad om d bli godkjent som klageorgan mv.

Forste ledd forste punktum angir at et klageorgan
kan oppna godkjenning etter seknad dersom det
oppfyller kravene i loven. Ved seknad vil klageor-
ganet vurderes opp mot de generelle kravene som
folger i lovens kapittel 2 §§ 5-8. Ut over dette ma
det pa seknadstidspunktet godtgjeres at klageor-
ganet oppfyller kravene til saksbehandlingsregler
etter kapittel 3, og eventuelt saerlige krav til nemn-
der etter kapittel 4. Avgjerelse av seknaden om
godkjenning er enkeltvedtak, som kan paklages i
henhold til forvaltningslovens regler. En godkjen-
ning vil ikke vere tidsbegrenset, men kan tilbake-
kalles, jf. § 10.

Det folger av annet punktum at Forbrukerradet
ikke skal seke om godkjenning. Dette folger av at
Forbrukerradet reguleres av loven direkte, jf. § 1.

Det fremgér av tredje punktum at det er depar-
tementet som behandler seknader om godkjen-

ning. Dette vil vaere Barne-, likestillings- og inklu-
deringsdepartementet, dersom ikke annet er
bestemt.

Kravene og saksbehandlingsreglene som
fremgér av lovens bestemmelser eller gitt i med-
hold av loven, er minstekrav. Det vil si at klageor-
ganene kan ha strengere regulering i egne ved-
tekter. Som eksempel kan et klageorgan ha ved-
tektsfestet feerre avvisningsgrunner enn det som
folger av lovens § 14.

Etter annet ledd gis departementet hjemmel til
ved forskrift & stille krav til hvilke opplysninger
som skal gis ved seknad om godkjenning og til
hvordan opplysningene skal gis. Vedtektene vil
naturlig inngd som grunnlag for departementets
vurdering av seknad om godkjenning. Krav om
vedtekter og innholdet i disse folger av loven § 5
annet ledd. For & kunne vurdere klageorganet opp
mot lovens krav kan det imidlertid bli nedvendig
for departementet 4 fiA opplysninger utover de
som folger av klageorganets vedtekter. Departe-
mentet skal ogsd kunne innhente opplysninger fra
klageorganene pa en bestemt mate, for eksempel
elektronisk.

Se de generelle merknadene i punkt 8.2, 8.4,
8.50g9.2.

Til § 4 Endringer av krav

Bestemmelsen slar fast at dersom krav i loven
eller gitt i medhold av loven endres, gjelder kra-
vene ogsa for klageorganer som er godkjent. Det
samme skal gjelde dersom nye krav gis i eller i
medhold av loven. Godkjente klageorganer ma
siledes foreta nedvendige endringer for at deres
virksomhet blir i trdd med nye eller endrede
bestemmelser. Opplysningsplikten etter § 9 forste
ledd vil kunne komme til anvendelse ved vurde-
ringen av om klageorganets virksomhet er i trad
med nye eller endrede bestemmelser. En konse-
kvens av manglende oppfyllelse, vil kunne vere at
godkjenningen tilbakekalles, se § 10.

Se de generelle merknadene i punkt 8.5 og 8.6.

Til § 5 Stiftelsesgrunnlag og vedtekter

Forste ledd forste punktum bestemmer at for & bli
godkjent skal klageorganet veaere etablert ved lov
eller avtale mellom en eller flere bransjer pa den
ene siden og Forbrukerradet eller en annen orga-
nisasjon som representerer forbrukerne pa den
andre. Kravet til etableringsmate gjelder ikke for
Forbrukerradet, jf. annet punktum.

Annet ledd forste punktum slar fast at klageor-
ganet skal ha vedtekter. Annet punktum innehol-
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der en forskriftshjemmel som kan benyttes til &
regulere krav til vedtektenes innhold.
Se de generelle merknadene i punkt 9.1 og 9.2.

Til § 6 Klageorganets saksomrdde. Belgpsgrenser

Forste ledd slar fast at klageorganet skal ha et klart
definert saksomrade. Kravet vil lettest oppfylles
gjennom en positiv angivelse. Samtidig kan seer-
skilte hensyn tilsi at saksomradet angis pa annen
maéte. Dette gjelder blant annet for Forbrukerra-
dets mekling, som skal omfatte forbrukersaker
som ikke omfattes av annet innmeldt klageorgans
saksomréade, jf. § 23.

Annet ledd forutsetter at klageorganet kan
sette grenser for hvilke saker som tas til behand-
ling. Grensen gjelder det belopet som tvisten
omhandler, og ikke tjenestens eller gjenstandens
verdi som sadan. Klageorganet kan fastsette bade
en egvre og en nedre grense for tvistebelopet. Det
fremgar av bestemmelsen at nar klageorganet set-
ter grenser, skal grensene settes slik at de ikke i
vesentlig grad svekker forbrukerens adgang til 4
fa en sak behandlet. Forbrukerens adgang til
klagebehandling vil saerlig bli svekket dersom den
nedre terskelen for a4 behandle klager er hoy.
Klageorganet ma ta hensyn til at prisniviet varie-
rer i ulike land. Klageorganet skal bade behandle
saker fra forbrukere i Norge og fra forbrukere i
andre EOQS-stater. Det ma derfor sikres at en
belopsgrense ikke hindrer forbrukere i andre
land i 4 fa sin klage behandlet av klageorganet.

Etter tredje ledd skal Kklageorganet ikke
behandle saker som gjelder inndrivelse av krav
som motparten har erkjent. Inndrivelse av penge-
krav anses ikke som en tvist tilknyttet den enkelte
avtalen som omfattes av direktivet. Partene kan
ikke benytte klageorganene for 4 skaffe tvangs-
grunnlag for et pengekrav. I slike tilfeller kan
namsmannsapparatet og eventuelt forliksradet
benyttes for a inndrive kravet, jf. tvangsfullbyrdel-
sesloven § 7-2 forste ledd bokstav f.

Fjerde ledd slar fast at klageorganet skal
behandle saker mellom neeringsdrivende etablert
i Norge og forbrukere bosatt i Norge og i evrige
EOS-stater. Hva som ligger i etablert skal forstas i
samsvar med direktivet. Ifelge direktivet artikkel
4 nr. 2 menes med etablert der den neeringsdri-
vende har sitt hovedkontor, sin hovedadministra-
sjon eller sitt forretningssted, herunder filial, et
agentur eller en annen virksomhet.

Etter femte ledd forste punktum skal klageor-
ganet behandle saker som bringes inn av forbru-

keren, dersom forbrukeren har et reelt behov for
4 fa kravet mot den naeringsdrivende avgjort. Vil-
kéaret om et «reelt behov» skal forstas pd samme
méate som etter tvisteloven § 1-3 annet ledd. I
dette ligger forst og fremst et krav om at klage-
ren ma ha en aktuell interesse i & fa saken
avgjort, i forhold til den neaeringsdrivende. Dette
avgjeres ut fra en samlet vurdering av kravets
aktualitet og partenes tilknytning til det. Bestem-
melsen utelukker ikke at klageorganet innferer
klageadgang for naeringsdrivende. Det er derfor
presisert i annet punktum at klageorganet kan
beslutte at ogsd neeringsdrivende gis klage-
adgang.

Se de generelle merknadene i punkt 9.3 til 9.5.

Til § 7 Klagefrist. Gebyr

Etter forste ledd kan klageorganet fastsette en kla-
gefrist. Fristen ma ikke forveksles med den
alminnelige foreldelsesfrist. Klagefristen kan ikke
settes under ett ar etter at klageren har inngitt
skriftlig klage til motparten. Kravet til skriftlig
klage skal anses oppfylt enten om den fremsettes
elektronisk eller pa papir. Bestemmelsen gir
ingen plikt for klager til forst 4 klage til motparten,
men det folger av lovens § 14 bokstav a at klageor-
ganet kan avvise saker dersom dette ikke er gjort.
Loven stiller ikke formkrav til klagen som inngis
til klageorganet.

Det folger av annet ledd at klageorganet kan
kreve saksbehandlingsgebyr av begge parter.
Eventuelt gebyr for forbruker kan kun utgjere et
mindre belop. Gebyret skal ikke utgjore et vesent-
lig hinder for forbrukere i & bruke klagebehand-
lingstilbudet. Et eventuelt gebyr mé derfor ses i
forhold til prisnivaet i de ovrige EQS-stater. I hen-
hold til direktivet, kan et eventuelt saksbehand-
lingsgebyr kun utgjere et symbolsk belep for for-
brukeren. Departementet antar at gebyret ikke
ber overstige 100-200 kroner. Denne begrensnin-
gen gjelder imidlertid selve saksbehandlingen.
Kostnader til eventuelle sakkyndigrapporter, juri-
disk bistand og lignende, faller utenfor. Bestem-
melsen setter ingen grenser for hvor heyt gebyr
klageorganet kan kreve av den neeringsdrivende.
Klageorganet kan bestemme at den naeringsdri-
vende skal dekke forbrukerens gebyr, dersom for-
brukeren vinner frem. Dersom den naeringsdri-
vende vinner frem, er det likevel ikke anledning til
a kreve at forbrukeren dekker den neeringsdriven-
des gebyr.

Se de generelle merknadene i punkt 9.6 og 9.7.
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Til § 8 Krav til leder, nemndmedlemmer, meklere og
saksbehandlere

Forste ledd stiller ulike krav som skal bidra til &
sikre upartiskhet blant Kklageorganets ledere,
nemndmedlemmer, meklere og andre saksbe-
handlere. Bestemmelsens annet ledd gir en for-
skriftshjemmel for at departementet skal kunne gi
bestemmelser om krav til kompetanse og ytterli-
gere krav til upartiskhet for klageorganets ledere,
nemndmedlemmer, meklere og andre saksbe-
handlere. <«Andre saksbehandlere» dekker
eksempelvis sekretariatets ansatte.
Se de generelle merknadene i punkt 9.10.

Til § 9 Klageorganets rapporterings- og
opplysningsplikt

I forste ledd forste punktum péalegges klageorga-
net en opplysningsplikt overfor departementet.
Plikten innebaerer at departementet kan kreve
opplysninger for til enhver tid & kunne vurdere
om klageorganet oppfyller kravene til godkjen-
ning. Bestemmelsen vil veere aktuell blant annet
for tilfeller der departementet har behov for opp-
lysninger som ikke folger av klageorganets
arsrapporter, eller at situasjonen krever oppda-
terte opplysninger i en periode mellom rappor-
teringstidspunktene, for eksempel hvis meldin-
gen om endringer er mangelfull, jf. annet punk-
tum.

Klageorganet skal uten unedig opphold gi
departementet opplysninger om endringer i for-
hold til hva som ble gitt i ssknad om godkjenning.
Dette er en forutsetning for at departementet kan
vurdere om kravene for godkjenning fortsatt er
oppfylt.

Etter annet ledd forste punktum skal klageorga-
net utarbeide en arsrapport. I annet punktum gis
departementet myndighet til i forskrift & gi
bestemmelser om arsrapportens innhold, formid-
ling til departementet og offentliggjoring.

Se de generelle merknadene i punkt 8.4 og
9.14.

Til § 10 Tilbakekallelse av godkjenning

Bestemmelsen regulerer tilbakekall av godkjen-
ning. Etter forste ledd ma et godkjent klageorgan
folge kravene i eller gitt i medhold av loven for &
opprettholde godkjenningen. Dersom klageorga-
net ikke lenger oppfyller kravene i loven, skal
departementet gi klageorganet en frist pa tre
maneder til 4 rette forholdet, jf. annet ledd forste
punktum. Det folger av annet ledd annet punktum

at dersom forholdet ikke rettes innen fristen, skal
departementet trekke godkjenningen tilbake.

Konsekvensen av tilbakekall er forst og fremst
at klageorganet skal fijernes fra EU-kommisjonens
liste over klageorganer som oppfyller ATF-direkti-
vets krav, jf. § 27. Et tilbakekall av godkjenning er
ikke til hinder for at klageorganet kan sgke om
godkjenning pa nytt néar forholdet er rettet.

Etter tredje ledd forste punktum skal klageorga-
net straks etter tilbakekallet informere partene i
saker som er til behandling hos klageorganet om
tilbakekallet og hvilke virkninger dette far for
deres sak. En sak anses a vaere til behandling fra
det tidspunkt en sak er klaget inn til organet fra en
av partene, jf. § 12. Selv om det ikke er avgjort om
saken skal behandles videre i klageorganet, vil
partene ha behov for 4 fi informasjon om virknin-
gen av at godkjenningen er tilbakekalt. Etter
annet punktum skal klageorganet informere par-
tene om muligheten for & trekke saken. Dette vil
veere relevant for de tilfeller der klageorganet vil
viderefore Kklagebehandlingstilbudet uten god-
kjenning. Dersom klageorganet velger 4 avvikle
tilbudet straks etter tilbakekall, vil det ikke veere
nedvendig for partene a trekke saken for at saks-
behandlingen skal stanse. Klageorganet skal ogsa
informere partene om adgangen til & fi saken
meklet i Forbrukerradet. At tilbudet om mekling i
Forbrukerradet inntrer ved tilbakekall av god-
kjenning, felger av bestemmelsen om Forbruker-
radets mekling i § 23 forste ledd bokstav b. Etter
tredje punktum skal informasjonen til partene
etter annet ledd veere skriftlig.

Se de generelle merknadene i punkt 8.5.

Til § 11 Upartiskhet, habilitet og taushetsplikt

Det folger av forste ledd at klageorganet skal opp-
tre upartisk under klagebehandlingen.

Det er en forutsetning for klageorganets legiti-
mitet at det opptrer som en neytral instans under
klagebehandlingen, og ikke tar parti for den ene
eller andre siden. Dette gjelder under hele saks-
behandlingen, herunder under saksforberedelse
og saksbehandling i nemndene, og under hele
meklingsprosessen for meklingsorganene.

Meklere og andre saksbehandlere skal ikke
ha en direkte avhengighet eller tilknytning til
bransjen. Det ber ogsa etterstrebes en fysisk plas-
sering av klageorganet adskilt fra den aktuelle
bransjen. Det pahviler klageorganets saksbehand-
lere 4 opptre ut i fra en klar rolleforstielse, og
dette blir seerlig viktig dersom klageorganet er
samlokalisert med en av avtalepartene for klage-
organet. Kravet om at nemndas sekretariat skal
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opptre upartisk er ikke dette til hinder for at
sekretariatet er aktiv i sin saksforberedelse. Beho-
vet for veiledning er et sentralt element i saksfor-
beredelsen, samt muligheten til & finne minnelig
losning mellom partene.

Det vises til at departementet etter lovens § 8
gis hjemmel til ved forskrift & kunne gi bestem-
melser om krav til klageorganet for 4 sikre at
ledere, nemndmedlemmer, meklere og andre
saksbehandlere, er noytrale og uavhengige.

Det folger av annet ledd at forvaltningslovens
regler om habilitet og taushetsplikt far anven-
delse. Reglene gjelder for leder, nemndmedlem-
mer, meklere og andre saksbehandlere. Sekretari-
atets ansatte omfattes av ordlyden.

Se de generelle merknadene i punkt 10.1 og
10.12.

Til § 12 Klagen

Etter forste ledd forste punktum skal klageorganet
legge til rette for at forbruker enkelt kan klage
bade elektronisk og pé papir. Kravet om at klagen
skal kunne sendes inn elektronisk, kan oppfylles
med elektronisk klagemulighet via klageorganets
internettside. Opplysninger om e-postadresse vil
ogsa veere tilstrekkelig.

Det folger av annet punktum at forbrukeren
skal fa bistand av klageorganet til 4 sette opp kla-
gen dersom forbrukeren ber om det. Det stilles
ikke naermere krav til pd hvilken mate bistand
skal ytes, og for eksempel telefon eller e-post kan
brukes. Dersom klageorganet beslutter 4 ta imot
klager fra neeringsdrivende, kan klageorganet selv
vurdere om det ogsd vil bistd neeringsdrivende
med 4 utforme klage.

Etter annet ledd skal klageorganet kobles til en
nettbasert klageportal som opprettes og drives av
EU-kommisjonen, for & kunne motta og behandle
klager via denne. Se nzermere om NTF-forordnin-
gen og klageportalen i punkt 2.3 og 15.

Se de generelle merknadene i punkt 10.2 -
10.4.

Til § 13 Bistand fra tredjepart

Partenes juridiske bistand av en tredjepart i saken
er verken en forutsetning for eller til hinder for
behandling av klageorganet. Partene skal etter
bestemmelsens forste punktum ha adgang til kla-
georganets klagebehandlingstilbud selv om de
mottar juridisk bistand fra en tredje person, og
beholder retten til dette pa ethvert trinn av proses-
sen. Klageorganet kan imidlertid ikke stille krav
om at partene skal bistas av en tredje person for at

klageorganet skal behandle saken. Klageorganet
skal etter annet punktum informere partene om
denne retten for klagebehandlingen begynner.

Se de generelle merknadene i punkt 10.5.

Til § 14 Avvisning

Bestemmelsen regulerer klageorganets adgang til
a avvise Kklager. Forste ledd inneholder en uttem-
mende liste over hvilke avvisningsgrunner klage-
organet kan ha. Klageorganet kan ikke avvise en
klage av grunner som ikke omfattes av bestem-
melsen. Klageorganet kan imidlertid velge &
anvende alle avvisningsgrunnene eller kun
enkelte av dem.

Etter bokstav a kan klageorganet avvise en sak
der klageren ikke har forsekt  lose saken direkte
med motparten. Det er ikke hensiktsmessig at
klageorganet bruker ressurser pa saker som
partene kan lose pa egen hand. Det ber anses til-
strekkelig at klageren har forsekt & fi kontakt
med motparten. For eksempel dersom motparten
ikke har svart pa klagerens henvendelser, eller
dersom motparten avviser klagen. Etter bokstav b
kan klageorganet avvise en sak der klagen er
userios eller grunnles. Etter bokstav ¢ kan klage-
organet avvise en sak som er under behandling
eller har blitt behandlet av et klageorgan som er
innmeldt til EU-kommisjonen etter § 27, eller
domstol. Etter bokstav d kan klageorganet avvise
en sak dersom tvisteverdien er under eller over
fastsatt grense, jf. § 6 annet ledd. Etter bokstav e
kan klageorganet avvise en sak dersom fristen for
4 klage er utlept. Om klageorganers adgang til &
fastsette en klagefrist, se §7 forste ledd. Etter
bokstav f kan klageorganet avvise en sak dersom
behandlingen av en slik sak vil hindre klageorga-
net i 4 fungere effektivt. Saken kan kun avvises
dersom behandlingen «i seerlig grad» vil ga utover
klageorganets effektivitet. Terskelen for avvisning
etter bokstav f er derfor hoy.

Av hensyn til et godt og effektivt klagebehand-
lingstilbud for forbrukerne, er det viktig at avvis-
ningsgrunnene ikke anvendes pa en slik mate at
klageorganets tilbud svekkes. Hver enkel klage
mé behandles individuelt og vurderes opp mot
avvisningsgrunnene. Det folger av annet ledd for-
ste punktum at avvisningen skal vaere begrunnet.
Dette tilsier at i hver sak méa det vises til hvilken
avvisningsgrunn som er anvendt, og til hvilken
vurdering som ligger til grunn for avvisningen.
Etter annet punktum skal vedtaket meddeles par-
tene innen tre uker fra klageorganet mottok Kkla-
gen. Det folger av bestemmelsen at fristen eventu-
elt starter pa et senere tidspunkt der supplerende
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dokumenter ettersendes fra klageren, dersom disse
er nedvendige for at klageorganet kan ta stilling til
om saken skal avvises eller tas til behandling.

I tredje ledd slas det fast at det ikke er anled-
ning til 4 klage pa Forbrukerradets avvisningsved-
tak. Bestemmelsen omfatter ikke egvrige klageor-
ganer, og det blir opp til klageorganenes vedtekter
4 eventuelt regulere partenes klageadgang ved
avvisning. Om partenes klageadgang i de tilfeller
avvisning er truffet av leder eller sekretariatet, se
§ 22.

Se de generelle merknadene i punkt 10.6.

Til § 15 Utveksling av informasjon

Bestemmelsen gjelder partenes rett til & fi kunn-
skap om og imetega opplysninger i saken fra mot-
parten. Dette skal gjores ved at klageorganet sen-
der partene klagen, saksdokumenter, argumenter,
bevis og fakta som den andre parten har framlagt,
samt eventuelle erkleringer og uttalelser fra
sakkyndige, if. forste ledd forste punktum. Kravet
dekker bade informasjon som klageorganet har
mottatt uoppfordret, og som klageorganet selv har
innhentet. Dette er viktig bade for saksbehandling
i nemnd og i et meklingsorgan. For nemndsbe-
handling er det sarlig viktig at partene far mulig-
het til & uttale seg om informasjon klageorganet
har mottatt eller innhentet, for saken behandles i
nemnda. Etter annet punktum skal klageorganet
gi partene anledning til & uttale seg om faktiske og
rettslige sider ved saken. I «gis anledning» ligger
at partene pa en lett forstielig mate skal gjores
kjent med retten til 4 avgi uttalelse overfor klage-
organet. Samtidig ma det ikke stilles unedige krav
til utforming av uttalelser eller til méaten disse skal
avgis pa. Klageorganet skal etter tredje punktum
sette rimelige frister for uttalelser og sluttbemerk-
ninger. Dette er for a sikre fremdrift i saken, sam-
tidig som partene skal ha nok tid til 4 kunne vur-
dere og gi uttalelse om eventuell informasjon som
klageorganet har mottatt eller innhentet.

Etter annet ledd skal klageorganet sorge for at
forbruker og naeringsdrivende kan utveksle infor-
masjon seg imellom. Dermed gis partene mulig-
het til 4 komme til enighet pa egen hand, samtidig
som de har en sak til behandling i et klageorgan.
Klageorganet skal seorge for at partene kan
utveksle informasjon om saken, elektronisk, eller
per post. Postalternativet er aktuelt dersom en av
partene ikke anvender elektronisk kommunika-
sjonsmetode. Det vil veere tilstrekkelig for & opp-
fylle kravet at klageorganet formidler partenes e-
postadresser, eventuelt postadresser. Kravet kan
ogsa oppfylles gjennom et klageorgans klagebe-

handlingssystem som gir mulighet for kommuni-
kasjon mellom partene.
Se de generelle merknadene i punkt 10.7.

Til § 16 Saksbehandlingsfrist og krav til begrunnelse

Etter forste ledd forste punktum skal klageorganet
informere partene s snart det har mottatt alle
dokumenter med relevante opplysninger om klagen
fra begge parter og saksbehandlingen kan begynne.
Resultatet av klagebehandlingen skal etter annet
punktum gjeres tilgjengelig for partene innen 90
dager fra dette tidspunktet. Det vil si fra det tids-
punkt partene blir informert om at saksbehandlin-
gen kan begynne, og ikke det tidspunkt klage-
behandlingen faktisk begynner. I sarlig komplekse
saker kan denne fristen forlenges, jf. tredje punktum.
Hvorvidt en sak vurderes som searlig kompleks
beror pa en konkret vurdering av den enkelte sak.
Et saksomrade kan ikke i seg selv anses 4 vere sar-
lig kompleks. Etter flerde punktum skal partene
informeres dersom saksbehandlingsfristen forlen-
ges. Partene skal da ogsé informeres om ny frist.
Bestemmelsen er ikke til hinder for at klageorganet
i sine vedtekter fastsetter absolutte rammer for frist-
forlengelse for sarlig komplekse saker.

Etter annet ledd forste punktum skal partene
informeres skriftlig eller pd varig medium om
resultatet og begrunnelse. Med «resultatet»
menes avgjorelser truffet av nemnd, minnelig los-
ning etter mekling, samt mekling som ikke har
fort til en minnelig lesning. Hvor omfattende en
begrunnelse skal vare vil avhenge av resultatet.
Er det meklet og partene enten er kommet til en
minnelig losning eller ikke, vil begrunnelsen i
mange tilfeller folge av resultatet.

Annet ledd annet punktum inneholder en defini-
sjon av varig medium. Etter bestemmelsen er varig
medium enhver innretning som gjer partene i stand
til 4 lagre opplysninger pa en slik mate at opplysnin-
gene i fremtiden er tilgjengelig i uendret form.
Dette kan for eksempel vaere lydfil for svaksynte,
lagret pa en CD som sendes parten, og filmet opp-
tak med tegnspréktolkning for deve, post og e-post.

Etter tredje ledd skal partene gis rimelig
betenkningstid til & vurdere om en foreslatt los-
ning skal aksepteres eller avvises. Dette gjelder
der klagebehandlingen er organisert slik at en
eller begge parter skal akseptere eller avvise en
foreslatt losning. Dette vil saerlig gjelde meklings-
organer som i sin mekling foreslar losninger til
partene som de kan enes om, som for eksempel
Forbrukerradet.

Se de generelle merknadene i punkt 10.9 og
10.10.
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Til § 17 Informasjon om klagebehandling

Forste ledd lister opp opplysninger som klageorga-
net skal gi til partene der klagebehandlingen er
organisert slik at en eller begge parter skal aksep-
tere eller avvise en foreslatt lasning. Dette vil seer-
lig gjelde meklingsorganer som i sin mekling fore-
slar lesninger til partene som de kan enes om,
som for eksempel Forbrukerradet.

Annet ledd slar fast at departementet i forskrift
kan fastsette krav om klageorganets informasjons-
plikt om klagebehandlingstilbudet, og pa hvilken
mate informasjonen skal gis. Det vil for eksempel
vaere aktuelt & stille krav om informasjon pa klage-
organenes nettsider.

Se generelle merknadene i punkt 10.8, 10.11 og
12.1.

Til § 18 Organisering

Bestemmelsens forste ledd slar fast at nemnda
skal ha et sekretariat, og regulerer hvilke opp-
gaver sekretariatet skal ha. Blant annet skal
sekretariatet bidra til 4 finne en minnelig losning.
Denne oppgaven er mer begrenset enn en mek-
lingsoppgave, som Forbrukerradets mekling
etter § 23, og skal i hovedsak bestd i 4 veilede
partene om gjeldende rett og nemndas praksis
samt videreformidle motpartens standpunkter
og begrunnelse. Etter annet ledd gis departe-
mentet hjemmel til ved forskrift 4 regulere orga-
niseringen av nemnda neermere, herunder &
kunne stille krav om styre.

Se de generelle merknadene i punkt 11.1 og
11.2.

Til § 19 Partenes adgang til d trekke saken fra
nemndsbehandling mv.

Etter forste ledd gis begge parter anledning til &
trekke saken fra klagebehandling i nemnd som
treffer radgivende uttalelser. Retten til 4 trekke en
sak gjelder ikke i nemnder som treffer bindende
vedtak. Adgangen skal gjelde pa ethvert stadium
av klagebehandlingen, og det stilles ikke krav om
begrunnelse fra vedkommende part for 4 trekke
saken. Det stilles ikke krav om at partene i felles-
skap mé trekke saken. Det er tilstrekkelig med
den ene parten.

Annet ledd presiserer at retten til 4 trekke
saken ikke gjelder for den neeringsdrivende der-
som vedkommende er forpliktet til 4 delta i nem-
ndsbehandlingen.

Tredje ledd pélegger nemnda 4 informere par-
tene om retten til 4 trekke saken for saksbehand-
lingen er pabegynt.

Se de generelle merknadene i punkt 11.3.

Til § 20 Saksbehandling i nemndmater

Bestemmelsen regulerer saksbehandlingen i
nemndsmetet. I forste ledd slas det fast at saksbe-
handlingen skal vare skriftlig og at sakene skal
behandles for lukkede derer. At saken skal
behandles for lukkede derer, utelukker ikke at
meter avholdes via telefon- eller videokonferanse.

Av annet ledd forste punktum fremgar det at
nemnda skal behandle saker pd grunnlag av de
opplysninger som er fremkommet under saksfor-
beredelsen. Det er ikke adgang til & la partene
eller sakkyndige gi muntlige presentasjoner i
nemndsmetet. En avgjorelse ma treffes pa bak-
grunn av informasjonen som begge partene skal
ha mottatt etter § 15.

Det fremgar av annet ledd annet punktum at
nemnda ved manglende svar fra innklagede kan
treffe en avgjerelse, og at klagers fremstilling da
kan legges til grunn. Nemnda har ingen plikt til &
treffe en avgjorelse i slike saker. Dersom opplys-
ningene som foreligger ikke er tilstrekkelige til 4
treffe en avgjorelse kan nemnda i stedet utsette
saken for & innhente nedvendig informasjon.

Se de generelle merknadene i punkt 11.4.1 og
11.4.2.

Til § 21 Avgjerelser

Forste ledd forste pumktum regulerer nemndas
sammensetning. Det stilles krav som skal ivareta
hensynet til de ulike interesser og klageorganets
upartiskhet. Det stilles krav om lik representasjon
fra forbrukersiden og naeringssiden. Det folger av
annet punktum at dersom nemnda har feerre enn
tre medlemmer, inkludert lederen, til stede kan
den ikke treffe avgjorelser. Kravet til at nemnda
skal ha minst tre medlemmer «til stede» krever
ikke at de er fysisk til stede pd samme sted. Kra-
vet utelukker dermed ikke for eksempel telefon-
meter. Annet og tredje punktum fastsetter at nem-
nda treffer avgjorelse med alminnelig flertall og at
nemndas leder har dobbeltstemme ved stemme-
likhet.

Etter annet ledd forste punktum skal nemndas
avgjorelse begrunnes. Annet punktum krever at
det skal fremga om avgjerelsen er enstemmig
eller avsagt under dissens. Dersom det foreligger
dissens i nemnda, skal avgjerelsen opplyse om
hvilke interesser dissenterende medlemmer
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representerer, jf. tredje punktum. Det kreves ikke
at det fremgar hvem som utgjer mindretallet.
Etter fjerde punktum skal ogsa mindretallets syn
begrunnes.

Bestemmelsen suppleres av de generelle kra-
vene til klageorganer i kapittel 3, hvor det blant
annet fremgar av § 16 annet ledd at avgjerelsen
skal gis skriftlig pa varig medium.

Se de generelle merknadene i punkt 11.4.3.

Til § 22 Delegering av avgjerelsesmyndighet

Etter forste ledd kan nemnda beslutte at nemndas
leder eller sekretariat kan treffe visse avgjorelser.
Der en nemnd har flere ledere, og eventuelt nest-
ledere, kan nemnda delegere denne myndigheten
til samtlige eller til enkelte av disse. Bestemmel-
sen gir adgang til 4 delegere myndighet til &
kunne avvise saker, og til & treffe avgjorelser om
sakens realitet der det foreligger en fast nemnds-
praksis eller der det finnes avgjerelser av prinsi-
piell betydning i tilsvarende saker. Pa hvilke
grunnlag en sak kan avvises, reguleres av § 14.

Etter annet ledd skal avvisnings- eller realitets-
avgjorelser som er truffet etter delegert myndig-
het kunne klages inn for nemnda. Partene skal
informeres om denne klageadgangen.

Se de generelle merknadene i punkt 11.5.

Til § 23 Forbrukerradets mekling

Etter forste ledd palegges Forbrukerradet & mekle
i saker som omfattes av bokstavene a til c. Det
folger av bestemmelsen at bade forbruker og
neeringsdrivende kan klage en sak inn for Forbru-
kerradet. Vilkédret i § 6 femte ledd om at begge
parter ma ha et reelt behov for & fi kravet mot
motparten avgjort, gjelder ogsd for Forbruker-
radets mekling.

Hva som menes med mekling folger implisitt
av definisjonen av meklingsorgan i § 2 d; et organ
som bringer forbruker og naringsdrivende
sammen med det formal & oppnd minnelig los-
ning. Det vises for ovrig til de generelle merkna-
dene i punktene 7 og 6.1.7 om meklingsprosessen
og rammene for denne.

Etter bokstav a skal Forbrukerradet mekle i
saker som kan klages inn for Forbrukertvistutval-
get, jf. forbrukertvistloven § 1. Dette er tvister i
forbrukerkjop og om ytelser som selgeren eller
andre har patatt seg overfor en Kjoper i tilknyt-
ning til kjopet, tvister om handverkertjenester og
tvister om avtaler etter angrerettloven. Forbruker-
kjop er definert i forbrukerkjopsloven § 1 annet
ledd som salg av ting til en forbruker nar selgeren

eller selgerens representant opptrer i naerings-
virksomhet. I forbrukertvistloven § 1 tredje ledd
er forbrukerkjop likevel definert som kjop av ting
til forbruker, det vil si uten kravet om at motpar-
ten skal opptre i naeringsvirksomhet. Forbruker-
radet mekler derfor mellom private parter i saker
som gjelder kjop av ting.

Etter bokstav b skal Forbrukerradet mekle i
ovrige forbrukersaker, med mindre saken omfat-
tes av saksomradet til et annet innmeldt klageor-
gan. Dette er klageorgan som er innmeldt til EU-
kommisjonens liste over klageorganer i henhold
til §27. Punktet omfatter i utgangspunktet alle
sakene pa saksfelt der det ikke er etablert eget
klageorgan, eller som faller utenfor saksomradet
til innmeldte klageorganer. Hvilke saker som kan
behandles av annet innmeldt klageorgan, vil folge
av det enkelte klageorgans angivelse av saksom-
rade, angitt enten i form av lov, vedtekter eller
avtale. Det at et klageorgan avviser en sak, jf. § 14,
eller ikke behandler klager fra naeringsdrivende,
vil ikke medfere at sakene skal mekles av Forbru-
kerradet.

Det folger av bokstav c at saker som ikke tas til
behandling i et annet innmeldt klageorgan fordi
naeringsparten ikke er tilsluttet klageorganet,
ogsé skal mekles av Forbrukerradet.

Etter annet ledd folger det at Forbrukerradet
avgjor med endelig virkning om en sak faller inn
under saksomrédet etter forste ledd. I slike tilfel-
ler treffes det ingen avgjerelse, men en henvis-
ning til riktig klageorgan. Forholdet anses ikke
som en avvisningsgrunn etter direktivet. Det
betyr at partene ikke kan paklage Forbrukerra-
dets avgjerelse. I henhold til veiledningsplikten
som pahviler Forbrukerradet som forvaltningsor-
gan skal partene imidlertid informeres om at
saken ikke tas til behandling og om eventuelt
andre muligheter for klagebehandling. Tredje ledd
slar fast at departementet i forskrift kan gi neer-
mere regler om Forbrukerradets mekling, saks-
omrade og adgang til 4 kreve gebyr.

Se de generelle merknadene i punkt 7.

Til § 24 Saker som kan behandles av
Forbrukertvistutvalget

Forste ledd palegger Forbrukerriddet en plikt til
skriftlig 4 informere begge partene om at saker
som er behandlet etter § 23 forste ledd bokstav a,
uten at man kommer til en minnelig losning, kan
bringes inn for Forbrukertvistutvalget. Forbruker-
radet skal etter § 16 orientere skriftlig om resultatet
av meklingen. Det er hensiktsmessig at informasjo-
nen om mulighet for & bringe saken inn for Forbru-
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kertvistutvalget gjores i sammenheng med dette.
Forbrukerradet skal samtidig opplyse om klage-
fristen for & bringe saken inn til Forbrukertvist-
utvalget. Fristen folger av forbrukertvistloven.

Se de generelle merknadene i punkt 7.

Til § 25 Bistand til forbruker ved handel over
landegrensene

Bestemmelsen pélegger Forbrukerradet ved
tverrnasjonale tvister, 4 bista forbrukere i a f4 kon-
takt med relevant innmeldt klageorgan i annet
E@S-land. Bistandsplikten inntrer bare etter fore-
sporsel fra forbruker. Bestemmelsen gjennom-
forer ATF-direktivets artikkel 14. Sammenhengen
mellom direktivet og NTF-forordningen tilsier at
bistandsplikten er knyttet til tvist som ikke regule-
res av forordningen (netthandel), da forordningen
regulerer bistandsplikt i slike saker seerskilt i
artikkel 7. Med Forbrukerriadet menes i denne
sammenheng Forbruker Europa.
Se de generelle merknadene i punkt 7.

Til § 26 Forholdet til de alminnelige domstolene

Det folger av forste ledd forste punktum at sa lenge
en sak er til behandling i en innmeldt nemnd, kan
en part ikke bringe saken inn for de alminnelige
domstolene. Denne litispendensvirkningen gjel-
der ikke nar en sak er til behandling i et meklings-
organ. Det presiseres i annet punktum at en sak
anses a vaere til behandling fra det tidspunkt nem-
nda mottar klagen. En pdgadende nemndsbehand-
ling er ikke til hinder for tvangsfullbyrdelse etter
tvangsfullbyrdelsesloven eller midlertidig sikring
etter tvisteloven.

Det folger av annet ledd forste punktum at der-
som seksmal er reist ved de alminnelige domsto-
lene og en part ensker tvisten avgjort av et klage-
organ, kan vedkommende domstol stanse den
videre behandlingen inntil klageorganets avgjo-
relse foreligger. Denne bestemmelsen gjelder
bade nemnder og meklingsorganer. Retten mé
vurdere om det er rimelig 4 avbryte den videre
behandling av saken i pavente av klageorganets
avgjorelse. Det legges til grunn at retten som
hovedregel vil avbryte saksbehandlingen i disse
tilfeller. Unntak kan imidlertid tenkes, for eksem-
pel hvor saksforberedelsen har kommet sveert
langt, hvor det ellers vil ta spesielt lang tid a
avgjore den, hvor avbrudd medferer ekstra
omkostninger og i tilfelle hvor det ma antas at
saken vil bli avvist av klageorganet, jf. § 14. Det
folger av annet ledd annet punktum at reglene i
tvisteloven §§ 16-15, 16-18 tredje og fijerde ledd, og

16-19 gjelder tilsvarende. Disse regulerer hvordan
stanse en sak ved kjennelse, virkning av stansing,
og heving av stanset sak.

Etter tredje ledd kan en sak som har veert
behandlet i en innmeldt nemnd, bringes direkte til
tingretten, uten forutgdende behandling i forliks-
radet. Dette er i trdd med tvisteloven § 6-2. Dette
gjelder ikke for saker behandlet av Forbrukerra-
det eller annet meklingsorgan. Reglene om
behandling i forliksrdd ma ses i sammenheng
med tvisteloven § 6-2.

Se de generelle merknadene i punkt 12.2 og
12.3.

Til § 27 Innmelding til EU-kommisjonens liste over
klageorganer

Forste ledd regulerer hvilke klageorganer som
skal meldes til EFTA-statenes faste komité for
oppfering pa EU-kommisjonens liste over klageor-
ganer som oppfyller ATF-direktivets krav. Det
fremgar at dette gjelder bade klageorganer som
har fatt godkjenning etter loven, og klageorganer
som fyller kravene etter andre lover som gjen-
nomferer direktivets krav, og Forbrukerradet.
Etter annet ledd er det departementet som fore-
star innmeldingen etter forste ledd, og som har
plikt til & ha en lenke til EU-kommisjonens liste
over klageorganer pa sine hjemmesider.

Se de generelle merknadene i punkt 8.1, 13.1
og 13.2.

Til § 28 Forordning om nettbasert tvistelgsning i
forbrukersaker

Forste ledd gjor NTF-forordningen til norsk lov.
Forordningsteksten i norsk oversettelse er inntatt
som vedlegg til loven. Annet ledd gir departemen-
tet hjemmel til ved forskrift 4 gi utfyllende bestem-
melser for & gjennomfere bestemmelser som fast-
settes i medhold av forordningen.

Etter tredje ledd skal departementet ivareta
funksjonen som vedkommende myndighet etter
forordningen. Vedkommende myndighet skal etter
forordningens artikkel 15 pase at innmeldte klage-
organer oppfyller forpliktelsene som folger av for-
ordningen.

Etter fjerde ledd palegges Forbrukerradet a iva-
reta rollen som kontaktpunkt etter forordningen,
begrenset til grenseoverskridende saker. Opp-
gavene som kontaktpunkt felger av forordningens
artikkel 7 punkt 2. Med Forbrukerradet menes i
denne sammenheng Forbruker Europa. Forbru-
ker Europa er en egen enhet i Forbrukerradet.

Se de generelle merknadene i punkt 17.
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Til § 29 Ikraftsettings- og overgangsregler

Bestemmelsen gjelder lovens ikrafttredelse og
overgangsbestemmelser. Det kan veere behov for
ulike tidspunkter for ikrafttredelse for deler av
loven og for endringsbestemmelser i andre lover.
Ikrafttredelsen méa blant annet tilpasses tidspunk-
tet for innlemmelsen av rettsaktene og nar full
deltakelse i det europeiske klagebehandlings-
systemet kan skje.

Til § 30 Endringer i andre lover

Bestemmelsen endrer andre lover om klageorga-
ner for forbrukersaker, for tilpasninger til kravene
i direktivet om alternativ tvistelesning.

Se de generelle merknadene i punkt 20.

Til nr. 1 lov 16. juni 1989 nr. 69 om
forsikringsavtaler
Til § 20-1

Endringene i §20-1 medferer at hjemmels-
grunnlaget for klageorganet blir likt utformet som
etter finansavtaleloven § 4.

Se de generelle merknadene i punkt 20.2.5.

Til nr. 2 Lov 25. august 1995 nr. 57 om
pakkereiser og reisegaranti

Til Ny § 2-4 0g § 10-1 nytt annet ledd
Se de generelle merknadene i punkt 20.2.1.

Til nr. 3 Lov 13. juni 1997 nr. 46 om avtalar med
forbrukar om oppfering av ny bustad m.m.

Til § 64 annet ledd
Bestemmelsen om voldgift oppheves.

Til § 64 annet ledd

I forste punktum knyttes godkjenningen av nem-
nda til lov om klageorganer for forbrukersaker.
Tredje punktum om innbringelse av sak direkte for
tingrett oppheves.

Se de generelle merknadene i punkt 20.2.2.

Til nr. 4 Lov 26. mars 1999 nr. 17 om
husleieavtaler

Til § 12-5 andre ledd

I de omrader det er etablert Husleietvistutvalg skal
det fortsatt veere slik at de sakene som kan behand-
les i Husleietvistutvalget, ikke kan behandles i for-
liksradet.

Til § 12-5 tredje ledd

Leddet er nytt og hjemler tilbud om utenomretts-
lig tvistelosning gjennom Husleietvistutvalget til
hele landet for tvister mellom leiere og neerings-
drivende utleiere. For & anse utleievirksomheten
som neringsvirksomhet legger departementet til
grunn at virksomheten mé ha et visst omfang,
eller at den er drives i selskapsform eller at utleier
selv angir virksomheten som nering. Virksomhe-
tens status i relasjon til skattelovgivning ber ikke
vaere avgjorende. Den naermere avgrensningen av
«naeringsbegrepet» bor fastlegges i forskrift.

Bestemmelsen gir rett til et tilbud om utenom-
rettslig tvistelesning av saker som er innbrakt fra
forbruker mot naeringsdrivende utleier i de fyl-
kene som ikke har opprettet Husleietvistutvalg.
Tilbudet om tvistelgsning for Husleietvistutvalget
er begrenset til tvister mellom naeringsdrivende
utleiere og leier (forbruker).

Se de generelle merknadene i punkt 20.2.8.

Til nr. 5 Lov 25. juni 1999 nr. 46 om finansavtaler
og finansoppdrag

Tils 4

Endringen innebzerer at hjemmelen for & opprette
et klageorgan overfores fra loven til forskrift.
Navaerende § 4 forste ledd videreferes ikke, da det
ikke er nedvendig & regulere i lov at private parter
kan opprette tvistelosningsorgan ved avtale. En slik
avtale er en forutsetning for godkjenning etter lov-
forslaget §4 forste punktum, som tilsvarer gjel-
dende § 4 forste ledd og § 4 annet ledd forste punk-
tum. Gjeldende § 4 tredje ledd foreslas viderefort i
forskrift, jf. lovutkastets forste ledd bokstav a og b.
Tilsvarende foreslas gjeldende § 4 fijerde ledd vide-
refort i forskrift, jf. bokstav ¢ som ogsa tar heyde
for en viderefering av gjeldende § 4 femte ledd i for-
skrift. Lovutkastet § 4 forste ledd bokstav e er ikke
ment 4 medfere en endring av gjeldende rett. Bok-
stav d apner for a regulere praktiske sider ved for-
holdet til ny lov om klageorganer for forbrukersa-
ker og finansavtaleloven i forskrift.

Til opphevelse av § 5

Bestemmelsen oppheves. Det anses ikke nedven-
dig med regulering av partenes kompetanse til &
inngé avtale om bruk av voldgift, idet det frem-
kommer av lov 14. mai 2004 nr. 25 om voldgift § 11
forste ledd at en voldgiftsavtale inngétt for tvisten
oppstod ikke er bindende for en forbruker. Nar
det gjelder verneting, er dette dekket av tvistelo-
ven § 4-6 tredje ledd.
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Til § 15 annet ledd bokstav g nr. 2

Bestemmelsen viste tidligere til § 4. Nar denne
henvisningen na er tatt bort, er det fordi henvis-
ningen kan virke misvisende. Opplysningsplikten
vil gjelde bade tvistelosningsorganer med hjem-
mel i [ny lov] og finansavtaleloven § 4, men ogsa
andre utenrettslige tvistelgsningsordninger. Opp-
lysningsplikten er ikke avgrenset til lovbestemte
utenrettslige tvistelosningsordninger.
Se de generelle merknader i punkt 20.2.5.

Til nr. 6 lov 21. juni 2002 nr. 34 om forbrukerkjop
Til § 2 annet ledd bokstav ¢

Endringen er en konsekvens av at § 61 a foreslas
opphevet.

Til§61a

Bestemmelsen foreslas opphevet, idet Elklage-
nemnda har signalisert at den ensker 4 seke god-
kjenning etter ny lov. Det vises til redegjorelsen i
punkt 18.2.

Se de generelle merknadene i punkt 20.2.3.

Til nr. 7 Lov 29. juni 2007 nr. 73 om
eiendomsmegling

Til§2-10

Bestemmelsen viste tidligere til § 8-8. Henvisnin-
gen er na tatt bort, slik at bestemmelsen ogsa
omfatter klageorganer etter ny lov om klageorga-
ner for forbrukersaker.

Til § 6-4 farste ledd nr. 10

Det vises til merknadene til endringen i eien-
domsmeglingsloven § 2-10.

Til § 8-2 farste ledd nr. 8

Det vises til merknadene til endringen i eien-
domsmeglingsloven § 2-10.

Til § 8-3 farste ledd nr. 6

Det vises til merknadene til endringen i eien-
domsmeglingsloven § 2-10.

Til § 8-8

Endringen innebaerer at hjemmelen for & opprette
klageorgan overfores fra loven til forskrift. Dette

tilsvarer den lesningen som er foreslatt for Finans-
klagenemnda, og det vises til omtalen av
endringene i finansavtaleloven § 4 mv.

Se de generelle merknadene i punkt 20.2.4.

Til nr. 8 Lov 9. januar 2009 nr. 2 om kontroll med
markedsfgring og avtalevilkar mv.

Til ny § 10a Informasjon om klageorgan og om
plattform for nettbasert tvistelasning m.v.

Forste ledd palegger naringsdrivende som tilbyr
forbrukerkontrakter & informere om relevant Kla-
georgan, som er innmeldt i henhold til lov om kla-
georganer for forbrukersaker. Dette inkluderer
ogsé informasjon om Forbrukerradet, pd omrader
hvor det ikke er annet innmeldt klageorgan. Det
stilles krav om innholdet i informasjonen og hvor-
dan informasjonen skal gis. I annet ledd fremgar
det at tilsvarende informasjon som etter forste
ledd skal gis til forbruker nar det er oppstatt tvist
mellom partene og at informasjonen skal gis pa
varig medium. Definisjon av varig medium er tatt
inn i bestemmelsen. Tredje ledd pélegger narings-
drivende som inngér forbrukerkontrakter ved
netthandel 4 lenke til EU-kommisjonens plattform
for nettbasert tvistelgsning, jf. lov om klageorga-
ner for forbrukersaker § 28. Det vises for gvrig til
proposisjonens punkt 18 om neeringsdrivendes
informasjonsplikt.
Se de generelle merknadene i punkt 20.1.

Til nr. 9 Lov 25. november 2011 nr. 44 om
verdipapirfond

Til § 2-13 annet ledd
Endringen er en konsekvens av terminologien i

ny lov om klageorganer for forbrukersaker.
Se de generelle merknadene i punkt 20.2.5.

Til nr. 10 Lov 20. juni 2014 nr. 28 om forvaltning
av alternative investeringsfond

Til § 7-1 syvende ledd

Endringen er en konsekvens av terminologien i
ny lov om klageorganer for forbrukersaker.
Se de generelle merknadene i punkt 20.2.5.

Tilnr. 11 Lov 10. april 2015 nr. 177 om
finansforetak og finanskonsern

Til § 2-10 fjerde ledd forste punktum

Endringen er en konsekvens av terminologien i
ny lov om klageorganer for forbrukersaker.
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Til § 2-11 tredje ledd

Det vises til merknaden til endringen i §2-10
fierde ledd forste punktum.

Til§ 16-3

Det vises til merknaden til endringen i §2-10
fierde ledd forste punktum.
Se de generelle merknadene i punkt 20.2.5.

Barne-, likestillings- og inkluderingsdeparte-
mentet

tilrar:

At Deres Majestet godkjenner og skriver under
et fremlagt forslag til proposisjon til Stortinget om
lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennom-
foring av direktiv 2013/11/EU og forordning
nr. 524/2013) og endringer i enkelte andre lover.

Vi HARALD, Norges Konge,

stadfester:

Stortinget blir bedt om & gjere vedtak til lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomfering av
direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i enkelte andre lover i samsvar med et
vedlagt forslag.
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Forslag

til lov om klageorganer for forbrukersaker
(gjennomfering av direktiv 2013/11/EU og forordning
nr. 524/2013) og endringer i enkelte andre lover

Kapittel 1. Innledende bestemmelser

§ 1 Virkeomrdde

Loven gjelder klageorganer som behandler
forbrukersaker, og som sgker om godkjenning
eller som er godkjent i medhold av denne loven.
Loven gjelder ogsd Forbrukerradet, med mindre
annet er bestemt i eller i medhold av loven.

Loven § 27 gjelder ogsa klageorganer som er
opprettet med hjemmel i annen lov og som til-
fredsstiller kravene i direktiv 2013/11/EU om
alternativ tvistelosning i forbrukersaker.

Loven gjelder ikke saker om
a) helsetjenester som ytes av helsepersonell, jf.

helsepersonelloven § 3,

b) offentlig tilbud om videregaende eller hoyere
utdanning,

c) ikke-gkonomiske
interesse,

d) Kkjop og salg av fast eiendom.

Loven gjelder for Svalbard og Jan Mayen i
den utstrekning Kongen bestemmer. Kongen
kan gjere unntak fra loven og fastsette slike seer-
lige regler som de stedlige forholdene tilsier.

tjenester av  allmenn

8§ 2 Definisjoner
I loven menes med

a) forbruker: en fysisk person som ikke hovedsa-
kelig handler som ledd i neeringsvirksomhet,

b) klageorgan: nemnd og meklingsorgan som
definert i bokstav c og d,

c¢) nemnd: kollegialt organ som gir radgivende
uttalelse eller treffer bindende avgjerelse,

d) meklingsorgan: organ som bistir med & oppné
en minnelig lesning,

e) forbrukersak: sak om vare- og tjenestekontrak-
ter mellom neeringsdrivende og forbruker,

f) innmeldt klageorgan: klageorgan som etter § 27
er meldt til EFTA-statenes faste komité for opp-
foring pd EU-kommisjonens liste over klageor-
ganer som oppfyller kravene i direktiv 2013/11/
EU om alternativ tvistelgsning i forbrukersaker.

Kapittel 2. Godkjenning av klageorgan mv.

8§ 3 Soknad om a bli godkjent som klageorgan mu.

Et klageorgan kan godkjennes etter seknad
dersom det oppfyller kravene i loven. Forbru-
kerradet skal ikke seke om godkjenning. Depar-
tementet er godkjenningsmyndighet.

Departementet kan i forskrift gi bestemmel-
ser om hvilke opplysninger som skal gis i sekna-
den om godkjenning og om hvordan opplysnin-
gene skal gis.

§ 4 Endringer av krav

Dersom krav i eller gitt i medhold av denne
loven endres, gjelder endringene ogsé klageor-
ganer som er godkjent. Det samme skal gjelde
dersom nye krav gis i eller i medhold av denne
loven.

§ 5 Stiftelsesgrunnlag og vedtekter

Klageorganet skal vaere etablert ved lov eller
avtale mellom en eller flere bransjer og Forbru-
kerradet eller en annen organisasjon som repre-
senterer forbrukerne pa et bestemt saksomrade.
Kravet gjelder ikke for Forbrukerradet.

Klageorganet skal ha vedtekter. Departe-
mentet kan i forskrift gi bestemmelser om ved-
tektenes innhold.

§ 6 Klageorganets saksomrdde. Belopsgrenser.

Klageorganet skal ha et klart definert saks-
omrade.

Klageorganet kan fastsette at det bare skal
behandle tvister om krav som overstiger en viss
sum. Summen méa ikke settes sa hey at den i
vesentlig grad svekker forbrukerens adgang til
a4 fa saker behandlet. Klageorganet kan ogsa
sette en ovre grense for tvistesummen.

Klageorganet skal ikke behandle saker om
inndrivelse av krav som klagerens motpart har
erkjent.

Klageorganet skal behandle saker mellom
naeringsdrivende etablert i Norge og forbruker
bosatt i Norge eller i andre EQJS-stater.
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Klageorganet skal behandle klage fra forbru-
ker som har et reelt behov for a fa avgjort kravet
mot den neeringsdrivende. Klageorganet kan gi
neeringsdrivende klageadgang pa tilsvarende vil-
Kar.

8§ 7 Klagefrist. Gebyr.

Klageorganet kan fastsette frist for &4 bringe
saker inn for klageorganet. Fristen kan ikke set-
tes kortere enn ett ar etter at klageren har inn-
gitt skriftlig klage til motparten.

Klageorganet kan kreve saksbehandlingsge-
byr. For forbrukere kan gebyret bare utgjere et
mindre belop.

§ 8 Krav til leder, nemndmedlemmer, meklere og
saksbehandlere

Ledere, nemndmedlemmer, meklere og
saksbehandlere i klageorganet skal ved ansettel-
sen eller oppnevnelsen opplyse om ethvert for-
hold som kan pavirke deres upartiskhet. Perso-
ner nevnt i ferste punktum skal ikke vere
underlagt instrukser fra partene eller deres
representanter, og ansettelsen eller oppnevnel-
sen skal vaere av en slik varighet at kravet til
upartiskhet sikres. Godtgjerelse skal vaere uav-
hengig av resultatet i saken.

Departementet kan i forskrift gi bestemmel-
ser om krav til kompetanse og upartiskhet for
klageorganers ledere, nemndmedlemmer,
meklere og saksbehandlere.

8§ 9 Klageorganets rapporterings- og opplysningsplikt

Klageorganet plikter til enhver tid & gi depar-
tementet de opplysningene som departementet
krever for & kunne ivareta sin godkjenningsmyn-
dighet. Klageorganet skal uten unedig opphold
opplyse departementet om endringer i forhold
til hva som ble opplyst i seknaden om godkjen-
ning.

Klageorganet skal utarbeide arsrapport.
Departementet kan i forskrift gi bestemmelser
om rapportens innhold, formidling til departe-
mentet og offentliggjering.

§ 10 Tilbakekallelse av godkjenning

Godkjente klageorganer skal folge kravene i
eller gitt i medhold av loven for & opprettholde
godkjenningen.

Finner departementet at klageorganets virk-
somhet ikke lenger oppfyller kravene i loven,
skal klageorganet gis en frist pa tre maneder til
a rette forholdet. Blir forholdet ikke rettet innen
fristen, skal departementet tilbakekalle godkjen-
ningen.

Et klageorgan som far godkjenningen tilba-
kekalt, skal straks informere partene i saker
som er til behandling om tilbakekallelsen og
hvilke virkninger den far for deres sak. Klageor-
ganet skal informere partene om muligheten til
a trekke saken og om adgangen til 4 fa saken
meklet av Forbrukerradet, jf. § 23. Informasjo-
nen skal gis skriftlig.

Kapittel 3. Krav til saksbehandlingen i god-
kjent klageorgan

§ 11 Upartiskhet, habilitet og taushetsplikt
Klageorganet skal opptre upartisk.
Forvaltningslovens regler om habilitet og

taushetsplikt far anvendelse for leder, nemnd-

medlemmer, meklere og andre saksbehandlere.

§ 12 Klagen

Klageorganet skal legge til rette for at for-
brukeren kan inngi klage bade elektronisk og pé
papir. Etter anmodning skal klageorganet gi for-
brukeren bistand med 4 sette opp klagen.

Klageorganet skal kunne motta og behandle
klager gjennom EUs nettbaserte klageportal i
henhold til kravene i forordning om nettbasert
tvistelosning i forbrukersaker, jf. § 28.

§ 13 Bistand fra tredjepart

Klagebehandling skal tilbys ogsa i de tilfeller
partene far juridisk bistand av en tredjepart. Kla-
georganet skal informere partene om dette for
klagebehandlingen begynner.

§ 14 Avvisning
Klageorganet kan avvise en sak dersom

a) klageren ikke har forsekt a lose saken direkte
med motparten,

b) klagen er userigs eller grunnles,

¢) saken er under behandling eller har blitt
behandlet av et innmeldt klageorgan, eller av
domstol,

d) tvistesummen er under eller over fastsatt
grense, jf. § 6 annet ledd,

e) fristen for & klage er oversittet, jf. § 7 forste
ledd,

f) saken ikke lar seg behandle uten at dette i saer-
lig grad gar utover klageorganets effektivitet.
Vedtak om avvisning skal vaere begrunnet. Ved-

taket skal meddeles partene innen tre uker fra kla-

georganet mottok klagen, eller fra det tidspunkt
klageorganet mottok nedvendig dokumentasjon for

& kunne ta stilling til om saken kan avvises.
Forbrukerradets vedtak om avvisning av en

sak kan ikke péaklages.
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§ 15 Utveksling av informasjon

Klageorganet skal oversende partene klagen,
saksdokumenter, argumenter, bevis og fakta
som den andre parten har framlagt, samt eventu-
elle erkleringer og uttalelser fra sakkyndige.
Partene skal samtidig gis anledning til 4 uttale
seg om faktiske og rettslige sider ved saken.
Klageorganet skal sette rimelige frister for
uttalelser og sluttbemerkninger.

Klageorganet skal sorge for at partene kan
utveksle informasjon om saken elektronisk eller
per post.

§ 16 Saksbehandlingsfrist og krav til begrunnelse

Klageorganet skal informere partene si
snart det har mottatt nedvendige og relevante
dokumenter fra begge parter og saksbehandlin-
gen kan begynne. Resultatet av klagebehandlin-
gen skal gjores tilgjengelig for partene innen 90
dager fra dette tidspunktet. I saerlig komplekse
saker kan fristen forlenges. Partene skal infor-
meres om forlengelsen og om ny frist.

Partene skal informeres skriftlig eller pa
varig medium om resultatet og begrunnelsen.
Med varig medium menes enhver innretning
som gjer partene i stand til & lagre opplysninger
pa en slik mate at opplysningene i fremtiden er
tilgjengelig i uendret form.

Der klagebehandlingen er organisert slik at
en eller begge parter skal akseptere eller avvise
en foreslatt lesning, skal klageorganet gi par-
tene rimelig betenkningstid for 4 vurdere resul-
tatet.

§ 17 Informasjon om klagebehandling

Der klagebehandlingen er organisert slik at
en eller begge parter skal akseptere eller avvise
en foreslatt losning, skal partene informeres om:
a) at muligheten til & fremme erstatningsrettslig

seksmél ved domstolene ikke bortfaller ved

bruk av klageorganets tilbud om klagebehand-
ling,

b) at klageorganets losning kan avvike fra dom-
stolsavgjerelse,

c) at de kan velge om de vil folge klageorganets
losning,

d) rettsvirkningen av & akseptere eller folge Kla-
georganets lgsning.

Departementet kan i forskrift gi bestemmel-
ser om klageorganets plikt til & informere om
klagebehandlingen, og om p& hvilken mate
informasjonen skal gis.

Kapittel 4. Szerlige krav til klageorgan organi-
sert som nemnd

§ 18 Organisering

Nemnda skal ha et sekretariat som skal vei-
lede partene og bidra til & finne en minnelig los-
ning i samsvar med gjeldende rett og nemndas
praksis, og utfere saksforberedelse for nemnda.
Sekretariatet kan gi en vurdering av saken pa
bakgrunn av vedtak om tilsvarende saker.

Departementet kan i forskrift gi utfyllende
bestemmelser om organisering av nemnda, her-
under om sekretariat og styre.

8§ 19 Partenes adgang til d trekke saken fra nemnds-
behandling mo.

Hver av partene skal pa ethvert stadium gis
adgang til & trekke saken fra klagebehandlingen
i nemnd som treffer radgivende uttalelser.

Dersom den naringsdrivende er rettslig for-
pliktet til & delta i nemndsbehandlingen, skal
kun forbrukeren gis adgang til & trekke saken.

Partene skal informeres om sin adgang til &
trekke saken for klagebehandlingen begynner.

§ 20 Saksbehandling i nemndmaoter

Nemndas saksbehandling skal veere skriftlig.
Saken skal behandles i mote for lukkede derer.

Nemnda skal behandle saken pa grunnlag av
de opplysningene som er fremkommet under
saksforberedelsen. Dersom motparten ikke har
kommet med uttalelse, kan nemnda avgjere
saken pa grunnlag av saksfremstillingen i kla-
gen.

§ 21 Avgjorelser

Nemnda skal ha et likt antall medlemmer fra
naeringen og fra Forbrukerradet eller medlem-
mer oppnevnt av Forbrukerradet eller en annen
organisasjon som representerer forbrukerne pa
et bestemt saksomrade. Nemnda er beslutnings-
dyktig nar minst to medlemmer og leder er til
stede. Avgjorelse skal treffes ved alminnelig fler-
tall. Ved stemmelikhet skal nemndas leder ha
dobbeltstemme.

Nemndas avgjorelse skal begrunnes. I
begrunnelsen skal det fremga om avgjerelsen er
enstemmig. Det skal opplyses om partstilherig-
heten til medlemmene som eventuelt dissente-
rer. Mindretallets syn skal ogsd begrunnes.

§ 22 Delegering av avgjorelsesmyndighet

Nemnda kan beslutte at nemndas leder eller
sekretariat kan treffe avgjerelse om a avvise
saker, samt treffe realitetsavgjorelse der det
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foreligger fast praksis eller prinsipiell avgjorelse
fra nemnda i tilsvarende saker.

Avgjerelse truffet av nemndas leder eller
sekretariat kan klages inn for nemnda. Partene
skal informeres om klageadgangen.

Kapittel 5. Seerlig om Forbrukerradet og For-
brukertvistutvalget

§ 23 Forbrukerrddets mekling
Forbrukerradet skal etter klage fra forbruker

eller neeringsdrivende mekle i

a) saker som kan klages inn for Forbrukertvistut-
valget, jf. forbrukertvistloven §§ 1 og 4,

b) evrige forbrukersaker som ikke er omfattet av
annet innmeldt klageorgans saksomrade,

c) forbrukersaker som er omfattet av annet inn-
meldt Kklageorgans saksomride, men som
klageorganet ikke behandler fordi den
neeringsdrivende ikke er tilsluttet klageorga-
net.

Forbrukerradet avgjor med endelig virkning
om en sak omfattes av forste ledd.

Departementet kan i forskrift gi utfyllende
bestemmelser om Forbrukerradets mekling, saks-
omrade og adgangen til 4 kreve gebyr.

§ 24 Saker som kan behandles av Forbrukertvistut-
valget

Dersom minnelig losning ikke oppnas ved
mekling etter § 23 forste ledd bokstav a, kan hver
av partene bringe saken inn for Forbrukertvistut-
valget til avgjerelse. Forbrukerradet skal skriftlig
opplyse partene om dette, og om fristen for inn-
bringelse for Forbrukertvistutvalget.

§ 25 Bistand til forbruker ved handel over landegren-
sene

Forbrukerradet skal bistd forbrukere i 4 fa
kontakt med et innmeldt klageorgan i en annen
EQS-stat i saker mellom forbruker og neeringsdri-
vende ved handel over landegrenser.

Kapittel 6. Forskjellige bestemmelser

§ 26 Forholdet til de alminnelige domstolene

Sa lenge en sak er til behandling i en innmeldt
nemnd, kan en part ikke bringe saken inn for de
alminnelige domstolene. En sak anses for & veere
til behandling fra det tidspunktet nemnda mottok
klagen.

Om en part begjeerer en sak som er til behand-
ling hos de alminnelige domstolene avgjort av et
godkjent klageorgan, kan domstolen stanse saken
etter begjering av vedkommende part. Reglene i
tvisteloven § 16-15, § 16-18 tredje og fijerde ledd og

§ 16-19 gjelder tilsvarende. Ved rettens avgjorelse
av om saken skal stanses, skal det legges vekt pa
om det er rimelig 4 stanse saken i pavente av kla-
georganets avgjorelse nir hensyn tas til tidsbru-
ken og kostnadene som vil palepe for partene ved
stansing.

En sak som har vert behandlet i en innmeldt
nemnd, kan bringes inn for tingretten uten forut-
gaende behandling i forliksradet.

§ 27 Innmelding til EU-kommisjonens liste over kla-
georganer

Forbrukerradet og klageorganer som er god-
kjent etter loven her skal meldes til EFTA-state-
nes faste komité for oppfering pd EU-kommisjo-
nens liste over klageorganer som oppfyller kra-
vene i direktiv 2013/11/EU om alternativ tviste-
losning i forbrukersaker. Ogsa klageorganer som
er opprettet med hjemmel i annen lov som tilfreds-
stiller kravene i direktivet kan pd samme mate
meldes inn.

Innmeldingen etter forste ledd foretas av
departementet. Departementet skal pa sine hjem-
mesider ha en lett tilgjengelig elektronisk lenke til
EU-kommisjonens liste over klageorganer.

§ 28 Forordning om nettbasert tvistelosning i forbru-
kersaker

EQS-avtalen vedlegg XIX nr. 7j (radsforord-
ning (EU) nr. 524/2013) av 21. mai 2013 om nett-
basert tvistelosning i forbrukersaker og om end-
ring av forordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv
2009/22/EF gjelder som lov med tilpasninger
som felger av vedlegget selv, protokoll 1 til avtalen
og avtalen for ovrig.

Kongen kan gi forskrift om utfyllende bestem-
melser for & gjennomfere bestemmelser som fast-
settes i medhold av forordningen.

Departementet skal ivareta funksjonen som
vedkommende myndighet etter forordningen.

Forbrukerradet skal ivareta funksjonen som
kontaktpunkt etter forordningen. I saker oppstatt
ved handel over landegrenser skal Forbrukerra-
det utfere oppgaver som folger av forordningen
artikkel 7 punkt 2.

Kapittel 7. Ikraftsettings- og overgangsregler.
Endringer i andre lover.

§ 29 Ikraftsettings- og overgangsregler

Loven gjelder fra den tid Kongen bestemmer.
Kongen kan sette i kraft de enkelte bestemmel-
sene til forskjellig tid.

Departementet kan gi narmere overgangs-
regler.
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§ 30 Endringer i andre lover

1. I lov 16. juni 1989 nr. 69 om forsikringsavtaler
gjores folgende endringer:

§ 2-1 fjerde ledd skal lyde:

Selskapet skal ogsa opplyse om reglene for &
bringe tvister om forsikringsavtalen inn for uten-
rettslige tvistelosningsordninger.

§ 3-5 annet ledd skal lyde:

Selskapet kan bare unnlate & fornye en for-
sikring etter forste ledd nar det foreligger ser-
lige grunner som gjor det rimelig & avbryte for-
sikringsforholdet. Selskapet skal i varslet orien-
tere om adgangen til & benytte utenrettslige tviste-
losningsordninger, eventuelt om andre mulighe-
ter for & f4 provd om selskapet har rett til &
unnlate fornyelse.

§ 3-7 annet ledd fjerde punktum skal lyde:
Selskapet skal i oppsigelsen gi orientering om
adgangen til & benytte utenrettslige tvistelosnings-
ordninger, eventuelt om andre muligheter for & fa
provd om oppsigelsen er lovlig.

§ 3-10 femte ledd skal lyde:

Underretningen om avslag skal inneholde
opplysninger om reglene for 4 bringe tvister om
forsikringsavtalen inn for wutenrettslige tvistelos-
ningsordninger, samt opplysning om tidsfristen i
sjette ledd.

§ 4-14 forste ledd tredje punktum skal lyde:
I denne forbindelse skal selskapet ogsa gi orien-
tering om adgangen til & benytte utenrettslige tvis-
telosningsordninger, eventuelt om andre mulighe-
ter for & fa provd saken utenfor domstolene.

§ 11-1 femte ledd skal lyde:

Selskapet skal ogsa opplyse om reglene for &
bringe tvister om forsikringsavtalen inn for uten-
retislige tvistelosningsordninger.

§ 11-2 annet ledd bokstav d skal lyde:

(d) retten til & benytte utenrettslige tvistelosnings-
ordninger, eller andre liknende ordninger som
er etablert for 4 lose tvister.

§ 12-4 tredje ledd fjerde punktum skal lyde:
Selskapet skal i oppsigelsen gi orientering om
adgangen til & benytte utenrettslige tvistelosnings-
ordninger, eventuelt om andre muligheter for & fa
provd lovligheten av oppsigelsen.

§ 12-9 annet ledd skal lyde:

Selskapet kan bare unnlate & fornye en for-
sikring etter forste ledd nar det foreligger saer-
lige grunner som gjor det rimelig & avbryte for-
sikringsforholdet. Selskapet skal i varslet orien-
tere om adgangen til & benytte utenrettslige tviste-
losningsordninger, eventuelt om andre mulig-
heter for & f4 prevd om selskapet har rett til &4
unnlate fornyelse.

§ 12-12 femte ledd skal lyde:

Underretningen om avslag skal inneholde
opplysninger om reglene for & bringe tvister om
forsikringsavtalen inn for wutenrettslige tvistelos-
ningsordninger, samt opplysning om tidsfristen i
sjette ledd.

§ 13-13 forste ledd tredje punktum skal lyde:
I denne forbindelse skal selskapet ogsé gi orien-
tering om adgangen til & benytte utenrettslige tvis-
telosningsovdninger, eventuelt om andre mulighe-
ter for a fa provd saken utenfor domstolene.

§ 18-5 annet ledd ferste punktum skal lyde:
Avslar selskapet i ulykkes- eller sykeforsikring
et krav om erstatning helt eller delvis, mister
vedkommende retten til erstatning dersom ikke
sak er anlagt, eller behandling i utenrettslig tviste-
losningsorgan godkjent i medhold av lover krevd,
innen seks maneder etter at han eller hun fikk
skriftlig melding om avslaget.

§ 20-1 skal lyde:
§ 20-1 (behandling av tvister i klageorgan)

Kongen kan godkjenne klageorgan for behand-
ling av tvister ndr organet er opprettet ved avtale
mellom en finansinstitusjon eller en lignende insti-
tusjon eller en organisasjon for slike institusjoner pd
den ene siden, og pd den annen side én eller flere
organisasjoner som representerer institusjonenes
kunder. Kongen kan i forskrift gi bestemmelser om
klageorganets virksomhet, herunder om:

a) hvem som kan bringe saker inn for klageorga-
net,

b) vilkar for behandling av saker hos klageorga-
net,

¢) behandlingens virkning mellom partene, her-
under forholdet til alminnelige domstoler,
adgangen til & bringe saker direkte inn for
tingretten og tvangskraft og rettskraft for kla-
georganets avgjorelser,

d) forholdet til annen lovgivning om utenrettslig
tvistelosning, og

e) opplysningsplikt overfor institusjonenes kunder.
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2. 11ov 25. august 1995 nr. 57 om pakkereiser og
reisegaranti gjores folgende endringer:

Ny § 2-4 skal lyde:

Som forbruker anses en fysisk person som
ikke hovedsakelig handler som ledd i naerings-
virksomhet.

§ 10-1 nytt annet ledd skal lyde:

Nemnd etablert etter forste ledd og som behand-
ler tvister mellom arrangor eller formidler og for-
bruker, skal soke godkjenning etter lov om klageor-
ganer for forbrukersaker.

§ 10-5 oppheves.

3. I'lov 13. juni 1997 nr. 43 om avtalar med for-
brukar om oppfering av ny bustad m.m. gjeres
folgende endringer:

§ 64 annet ledd oppheves. Navaerende tredje
ledd blir annet ledd og skal lyde:

Dersom det pad grunnlag av avtale mellom
entrepreneorane eller konsulentane sine organisa-
sjonar og Forbrukarradet er skipa ei nemnd for
tvistar om avtalar som gar inn under lova her, og
som er godkjend etter lov om klageorgan for forbru-
kersaker, kan kvar av partane leggje fram for nem-
nda ein tvist der nemnda er kompetent. S lenge
tvisten er til foerehaving i nemnda, kan ikkje entre-
preneren reise soksmal om same fvisteemnet.

4. 1 lov 26. mars 1999 nr. 17 om husleieavtaler
gjores folgende endringer:

§ 12-5 annet og tredje ledd skal lyde:

1 omrader der det er opprettet husleietvistutvalg,
ma tvister om leie av bolig behandles der for de kan
bringes inn for tingretten hvis det folger av ret-
tergangslovgivningen at behandling i forliks-
riadet ellers ville veert nedvendig. Forliksradet
kan ikke behandle tvister om leie av bolig i omra-
der der det er opprettet husleietvistutvalg.

Husleietvistutvalget kan behandle tvister om leie
av bolig fra hele landet nar saken gjelder klage fra
en forbruker mot neeringsdrivende utleier. I omrd-
der der det ikke er opprettet husleietvistutvalg, kan
slike saker alternativt bringes inn for forliksradet.

Néaverende § 12-5 tredje ledd blir fjerde ledd.

5. I'lov 25. juni 1999 nr. 46 om finansavtaler og
finansoppdrag gjeres folgende endringer:

§ 4 skal lyde:

§ 4 Behandling av tvister i klageorgan
Kongen kan godkjenne klageorgan for behand-

ling av tvister nar organet er opprettet ved avtale

mellom en finansinstitusjon eller en lignende insti-

tusjon eller en organisasjon for slike institusjoner pd

den ene siden, og pd den annen side én eller flere

organisasjoner som representerer institusjonenes

kunder. Kongen kan 1 forskrift gi bestemmelser om

klageorganets virksomhet, herunder om:

a) hvem som kan bringe saker inn for klageorga-
net,

b) vilkar for behandling av saker hos klageorganet,

¢) behandlingens virkning mellom partene, her-
under forholdet til alminnelige domstoler,
adgangen til a bringe saker direkte inn for ting-
retten og tvangskraft og rettskraft for klageorga-
nets avgjorelser,

d) forholdet til annen lovgivning om utenrettslig
tvistelosning, og

e) opplysmingsplikt overfor institusjonenes kunder.

§ 5 oppheves.

§ 14 annet ledd skal lyde:

(2) Kunden skal underrettes om avslag uten
ugrunnet opphold nér ikke annet er bestemt i
eller i medhold av lov. Underretningen om
avslag skal inneholde opplysning om wutenretts-
lige tvistelosningsordninger.

§ 15 annet ledd bokstav g nr. 2 skal lyde:
2. utenrettslige tvistelosningsordninger og
muligheten for 4 klage til tilsynsmyndigheten

§ 33 a sjette ledd forste punktum skal lyde:

(6) Innen ti dager etter 4 ha mottatt et krav
om tilbakebetaling skal institusjonen enten tilba-
kefore det fulle belopet for betalingstransaksjo-
nen eller gi et begrunnet avslag pa kravet med
opplysning om wutenrettslige tvistelosningsordnin-
ger.

§ 37 annet ledd bokstav b skal lyde:

b) institusjonen innen fire uker fra mottakelse av
skriftlig innsigelse fra kunden har anlagt seks-
mal eller brakt saken inn for en utenrettslig tvis-
telosningsordning godkjent i medhold av lov.
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§ 61 annet ledd annet punktum skal lyde:

En kausjonsavtale med en forbruker skal dessu-
ten inneholde opplysninger som nevnt i § 59 for-
ste ledd bokstav b, e og f og opplysninger om
utenvettslige tvistelosningsovdninger.

6. Ilov 21. juni 2002 nr. 34 om forbrukerkjop gjo-
res folgende endringer:

§ 2 annet ledd bokstav ¢ skal lyde:

c) avtale med en kraftleverander om levering av
elektrisk energi. Kapittel 5 om forsinkelse gjel-
der likevel ved forsinket oppstart av levering
av elektrisk energi.

§ 61 a oppheves.

7. 11ov 29. juni 2007 nr. 73 om eiendomsmegling
gjores folgende endringer:

§ 2-10 skal lyde:
§ 2-10. Tilslutning til utenrettslig tvistelosningsord-
ning

Foretak og advokat som driver eien-
domsmegling, jf. § 2-1, skal veere tilsluttet uten-
rettslig tvistelosningsorvdning godkjent 1 medhold av
lov.

§ 6-4 forste ledd nr. 10 skal lyde:
10. adgangen til d benytte utenrettslige tvistelos-
ningsovdninger,

§ 8-2 forste ledd nr. 8 skal lyde:

8. ikke innen den frist som er fastsatt av Finans-
tilsynet oppfyller palegg om a slutte seg til
utenrettslig tvistelosningsorvdning.

§ 8-3 forste ledd nr. 6 skal lyde:

6. ikke innen den frist som er fastsatt av Finans-
tilsynet oppfyller palegg om a slutte seg til
utenrettslig tvistelosningsordning.

§ 8-8 skal lyde:
§ 8-8. Behandling av tvister i klageorgan

Kongen kan godkjenne klageorgan for behand-
ling av tvister mellom foretak eller advokat som dri-
ver eiendomsmegling og selgey, kjoper eller ovrige
interessenter til objekt som nevnt i § 1-2, nar ovga-
net er opprettet ved avtale mellom én eller flere
organisasjoner som representerer foretak eller advo-
kater som driver eiendomsmegling pd den ene
siden, og pd den annen side én eller flere organisa-
sjoner som representever aktorver i eiendomsmarke-

det. Kongen kan i forskrift gi bestemmelser om kla-

georganets virksomhet, herunder om:

a) hvem som kan bringe saker inn for klageorganet,

b) vilkar for behandling av saker hos klageorganet,

¢) behandlingens virkning mellom partene, her-
under forholdet til alminnelige domstoler,
adgangen til d bringe saker divekte inn for ting-
retten og tvangskraft og rettskraft for klageorga-
nets avgjorelser,

d) forholdet til annen lovgivning om utenrettslig
tvistelosning, og

e) opplysningsplikt overfor foretakets og advokatens
kunder og ovrige interessenter.

8. I'lov 9. januar 2009 nr. 2 om kontroll med mar-
kedsforing og avtalevilkar mv. skal ny § 10a lyde:

§ 10a. Informasjon om klageorgan og om plattform
for nettbasert tvistelosning mu.

Neeringsdrivende skal pa en klar og forstdelig
mdte gi informasjon til forbrukere om klageorgan
som kan behandle en sak mellom partene, og som er
innmeldt i henhold til lov om klageorganer for forbru-
kersaker § 27. Informasjonen skal vise til klageorga-
nenes hjemmesider pad internett. Informasjonen skal
som et minimum gis i de generelle avtalevilkdrene,
hvor slike foreligger, og pd den nceringsdrivendes
hjemmeside pa internett, hvor slik finnes. Informasjo-
nen skal veere lett tilgjengelig pa hjemmesiden.

Neeringsdrivende skal informere forbrukeren i
henhold til forste ledd ndr det oppstar sak mellom
partene, og det er klart at partene selv ikke kommer
til en minnelig losning. Informasjonen skal gis
skriftlig eller pa annet varig medium. Med varig
medium forstas enhver innretning som gjor forbru-
kerne i stand til d lagre opplysninger pd en slik
mdte at opplysningene i fremtiden er tilgiengelig i
uendret form.

Neeringsdrivende som inngdr avtaler med for-
bruker pa internett, eller nettbaserte markedsplas-
ser, skal pa sine hjemmesider ha en lett tilgiengelig
elektronisk lenke til platiformen for nettbasert tviste-
losning, som etableres ved gjennomforing av forord-
ning (EF) Nr. 524/2013 om nettbasert tvistelos-
ning 1 forbrukersaker, jf. lov om klageorganer for
SJorbrukersaker § 28. Informasjonen om plattformen
skal ogsa fremga i de generelle avtalevilkdrene, hvor
slike foreligger. Den nceringsdrivende skal ogsd
informere forbrukere om at plattformen kan anven-
des ved behandling av sak mellom partene. Der til-
budet til forbruker fremsettes ved bruk av e-post, skal
e-posten inneholde en elektronisk lenke til plattfor-
men. Den neeringsdrivende skal pa sine hjemmesi-
der pad internett ogsd opplyse om sin e-postadresse.
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9. I'lov 25. november 2011 nr. 44 om verdipapir-
fond skal § 2-13 annet ledd lyde:

(2) Departementet kan i forskrift fastsette
nermere regler om klagebehandling, herunder
at forvaltningsselskap skal veere tilknyttet uten-
rettslig tvistelosningsorvdning godkjent i medhold av
lov.

10. I lov 20. juni 2014 nr. 28 om forvaltning av
alternative investeringsfond skal § 7-1 syvende
ledd lyde:

(7) Departementet kan i forskrift gi regler
om klagebehandling, herunder at forvalter skal
veere tilsluttet utenrettslig tvistelosningsordning
godkjent i medhold av lov.

11. I'lov 10. april 2015 nr. 17 om finansforetak og
finanskonsern gjores folgende endringer:

§ 2-10 fjerde ledd forste punktum skal lyde:

(4) Departementet kan fastsette naermere
regler om betalingsforetak og foretak med
begrenset tillatelse etter tredje ledd, herunder
gjore unntak fra reglene som gjelder for finans-
foretak, og fastsette regler om organisering,
virksomhet, kapitalkrav, eierforhold, sikring av
midler, bruk av agenter og oppdragstakere, vil-
kar for tillatelse, tilbakekall av tillatelse, uten-
rettslig tvistelosningsordning og tilsyn.

§ 2-11 tredje ledd skal lyde:

(3) Departementet kan gi forskrift om e-pen-
geforetak, herunder gjore unntak fra reglene
som gjelder for finansforetak, og fastsette regler
om organisering, virksomhet, kapitalkrav, eier-
forhold, sikring av midler, innlesning av elektro-
niske penger, bruk av agenter og oppdragsta-
kere, vilkar for tillatelse, tilbakekall av tillatelse,
utenrettslig tvistelosningsordning og tilsyn.

§ 16-3 skal lyde:
§ 16-3 Behandling av tvister i klageorgan

(1) Kongen kan ved forskrift bestemme at
finansforetak skal veaere tilsluttet utenrettslig tvis-
telosningsorvdning godkjent i medhold av lov.

(2) Et finansforetak skal, dersom det ikke
folger en uttalelse fra en tvistelosningsordning
som nevnt i forste ledd i tvist med en kunde som
er forbruker, dekke egne og motpartens ned-
vendige sakskostnader ved domstolsbehand-
ling i ferste instans av samme tvist mellom de
samme partene. Forste punktum gjelder tilsva-
rende for behandling i heyere rettsinstanser
dersom finansforetaket er den ankende part.
Reglene i tvisteloven § 10-5 om sakskostnader i
smakravprosess kommer ikke til anvendelse
ved beregning av nedvendige sakskostnader.

(3) Departementet kan gi forskrift om wuten-
rettslig tvistelosningsordning etter annet ledd, her-
under om ansvar for kostnader ved tvistebehand-
lingen.
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Vedlegg 1

Europaparlaments- og radsdirektiv 2013/11/EU av 21. mai
2013 om alternativ tvistelgsning i forbrukersaker og om
endring av forordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv 2009/
22/EF (ATF-direktivet)

EUROPAPARLAMENTET OG RADET FOR DEN
EUROPEISKE UNION HAR -

under henvisning til traktaten om Den euro-
peiske unions virkemaéte, saerlig artikkel 114,

under henvisning til forslag fra Europakommi-
sjonen,

etter oversending av utkast til regelverksakt til
de nasjonale parlamentene,

under henvisning til uttalelse fra Den euro-
peiske ekonomiske og sosiale komitél,

etter den ordinaere regelverksprosessen? og

ut fra felgende betraktninger:

1) Artikkel 169 nr. 1 og artikkel 169 nr. 2 bokstav
a) i traktaten om Den europeiske unions vir-
keméate (TEUV) slar fast at Unionen skal
bidra til & oppna et heyt niva for forbruker-
vern gjennom de tiltak som vedtas i henhold
til traktatens artikkel 114. I henhold til artik-
kel 38 i Den europeiske unions pakt om
grunnleggende rettigheter skal det sikres et
heyt niva for forbrukervern i Unionens poli-
tikk.

2) I henhold til artikkel 26 nr. 2 i TEUV skal det
indre marked utgjere et omrade uten indre
grenser, der fritt varebytte og fri bevegelighet
for tjenester er sikret. Det indre marked ber
gi forbrukerne en merverdi i form av bedre
kvalitet, storre utvalg, rimelige priser og hoye
sikkerhetsstandarder for varer og tjenester,
hvilket ber fremme et hoyt niva for forbruker-
vern.

3) En oppsplitting av det indre marked er skade-
lig for konkurranseevnen, veksten og skapin-
gen av arbeidsplasser i Unionen. Fjerning av
direkte og indirekte hindringer for et velfun-
gerende indre marked og styrking av borger-
nes tillit er avgjerende for gjennomferingen
av det indre marked.

EUT C 181 av 19.6.2012, s. 93.

Europaparlamentets holdning av 12. mars 2013 (enné ikke
offentliggjort i EUT) og radsbeslutning av 22. april 2013.

2

4) Tilgang til enkle, effektive, raske og billige
metoder for 4 lose nasjonale og tverrnasjonale
tvister som oppstar i forbindelse med salgs-
eller tjenesteavtaler, ber veere til gagn for for-
brukerne og derfor oke deres tillit til marke-
det. Denne tilgangen ber gjelde bade nettbha-
serte og ikke-nettbaserte transaksjoner og er
seerlig viktig nar forbrukerne handler pa tvers
av landegrensene.

5) Alternativ tvistelesning (AT) innebaerer
enkel, rask og billig utenrettslig losning av
tvister mellom forbrukere og nzeringsdri-
vende. AT er imidlertid ennd ikke tilstrekke-
lig og systematisk utviklet i Unionen. Det er
beklagelig at AT, til tross for kommisjonsre-
kommandasjon 98/257/EF av 30. mars 1998
om de prinsipper som fir anvendelse pa orga-
ner med ansvar for utenrettslig losning av for-
brukertvisters og 2001/310/EF av 4. april
2001 om prinsipper for utenrettslige organer
med ansvar for a lese forbrukertvister ved for-
lik?, ikke er korrekt iverksatt og ikke funge-
rer tilfredsstillende i alle geografiske omréader
og neeringssektorer i Unionen. Forbrukerne
og de neringsdrivende har fortsatt ikke
kjennskap til de eksisterende ordningene for
utenrettslig tvistelosning, og bare en liten
andel av borgerne vet hvordan de inngir klage
til et AT-organ. I de tilfeller der AT-prosedyrer
er tilgjengelige, varierer kvaliteten pa disse
betydelig fra medlemsstat til medlemsstat, og
tverrnasjonale tvister behandles ofte ikke
effektivt av AT-organene.

6) Forskjellene i dekningen av, kvaliteten pa og
kjennskapen til AT i medlemsstatene utgjor
en hindring for det indre marked og er blant
arsakene til at mange forbrukere avstar fra a
handle péa tvers av landegrensene og ikke har
tillit til at eventuelle tvister med naeringsdri-

3 EFTL115av 17.4.1998, s. 31.
4 EFTL 109 av 19.4.2001, s. 56.
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7

8)

9)

10)

vende kan loses enkelt, raskt og billig. Av de
samme arsakene kan naringsdrivende avsta
fra 4 selge til forbrukere i andre medlemssta-
ter der det ikke er tilstrekkelig tilgang til AT-
prosedyrer av hey kvalitet. Dessuten far
neaeringsdrivende som er etablert i en med-
lemsstat der det ikke er tilstrekkelig tilgang
til AT-prosedyrer av hey kvalitet, en konkur-
ransemessig ulempe i forhold til neeringsdri-
vende som har tilgang til slike prosedyrer, og
som derfor kan lose forbrukertvister raskere
og billigere.

For at forbrukerne fullt ut skal kunne utnytte
mulighetene i det indre marked, ber AT vare
tilgjengelig for alle typer nasjonale og tverrna-
sjonale tvister som omfattes av dette direktiv,
AT-prosedyrene bor oppfylle ensartede kvali-
tetskrav som gjelder i hele Unionen, og for-
brukerne og de neringsdrivende ber ha
kjennskap til disse prosedyrene. P4 grunn av
den ekte grensekryssende handelen og den
okte bevegeligheten for personer over lande-
grensene er det ogsd viktig at AT-organene
behandler tverrnasjonale tvister effektivt.
Som Europaparlamentet tar til orde for i sine
resolusjoner av 25. oktober 2011 om alternativ
tvistelgsning i sivil-, handels- og familieretts-
lige saker og av 20. mai 2010 om realisering
av et indre marked for forbrukere og borgere,
bor det i enhver helhetlig tilnaerming til det
indre marked prioriteres & utvikle en enkel,
billig, rask og lett tilgjengelig klageordning.

I sin melding av 13. april 2011 om en akt for
det indre marked om tolv tiltak for & stimulere
veksten og eke tilliten — «Felles innsats for &
skape ny vekst» pekte Kommisjonen pa at
fastsettelse av regler for AT som ogsd omfat-
ter elektronisk handel (e-handel), er et av de
tolv tiltakene som kan stimulere veksten, gke
tilliten til det indre marked og bidra til fram-
drift i gjennomferingen av det.

I sine konklusjoner av 24.-25. mars og 23.
oktober 2011 oppfordret Det europeiske rad
Europaparlamentet og Radet til innen utgan-
gen av 2012 4 vedta et forste sett av prioriterte
tiltak for 4 gi ny stimulans til det indre mar-
ked. I sine konklusjoner av 30. mai 2011 om
prioriteringene for relansering av det indre
marked understreket dessuten Radet for Den
europeiske union viktigheten av e-handel og
uttrykte enighet om at AT-ordninger i forbru-
kersaker kan gi billig, enkel og rask klagead-
gang for bade forbrukere og naeringsdri-
vende. En vellykket gjennomfering av disse
ordningene krever vedvarende politisk enga-

11)

12)

13)

14)

15)

sjement og stette fra alle akterer, uten at dette
gar pa bekostning av overkommelige priser,
apenhet, fleksibilitet, hastighet og kvalitet i de
beslutningene som treffes av AT-organene
som omfattes av dette direktiv.

Pa grunn av den gkende betydningen av nett-
handel, og sarlig handel over landegrensene,
som en grunnpilar i Unionens ekonomiske
virksomhet er det nedvendig med en velfun-
gerende AT-infrastruktur og en godt integrert
ramme for nettbasert tvistelesning (NT) ved
forbrukertvister som oppstar i forbindelse
med nettbaserte transaksjoner, for & nd mélet
om 4 oke borgernes tillit til det indre marked,
som er nedfelt i akten for det indre marked.
Dette direktiv og europaparlaments- og rads-
forordning (EU) nr. 524/2013 av 21. mai 2013
om nettbasert tvistelosning i forbrukersaker®
er to rettsakter som er knyttet sammen og
utfyller hverandre. I henhold til forordning
(EU) nr. 524/2013 skal det opprettes en NT-
plattform som gir forbrukerne og de neerings-
drivende et felles kontaktpunkt for utenretts-
lig nettbasert tvistelosning, gjennom AT-orga-
ner som er knyttet til plattformen, og som til-
byr AT ved hjelp av prosedyrer av hey kvali-
tet. Tilgang til AT-organer av hey kvalitet i
hele Unionen er derfor en forutsetning for at
NT-plattformen skal fungere godt.

Dette direktiv ber ikke fa anvendelse pa ikke-
okonomiske tjenester av allmenn interesse.
Ikke-okonomiske tjenester er tjenester som
ikke utfores for skonomiske formal. Folgelig
bor ikke-skonomiske tjenester som ytes uten
betaling av eller pd vegne av staten, ikke
omfattes av dette direktiv uansett den juri-
diske form disse tjenestene ytes gjennom.
Dette direktiv ber ikke anvendes pa helsetje-
nester som definert i artikkel 3 bokstav a) i
europaparlaments- og radsdirektiv 2011/24/
EU av 9. mars 2011 om anvendelse av pasien-
trettigheter ved helsetjenester over lande-
grensened.

Utvikling av velfungerende AT i Unionen er
nedvendig for & eke forbrukernes tillit til det
indre marked, ogsd pa omradet netthandel,
og for & utnytte potensialet for og mulighe-
tene forbundet med handel over landegren-
sene og netthandel. Denne utviklingen ber
bygge pa eksisterende AT-prosedyrer i med-
lemsstatene og ta hensyn til deres rettstradi-
sjoner. Bade eksisterende tvistelgsningsorga-

5 EUTL165 av 18.6.2013, s. 1.
6 EUTLS88av4.4.2011,s. 45.
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16)

17)

18)

19)

ner og nye som opprettes, som er velfunge-
rende og oppfyller kvalitetskriteriene i dette
direktiv, ber anses som AT-organer i henhold
til dette direktiv. Utbredelsen av AT kan ogsa
vise seg viktig i de medlemsstatene som har
et stort etterslep av pagdende rettssaker som
hindrer unionsborgerne i & uteve sin rett til
rettferdig rettergang innen rimelig tid.

Dette direktiv ber fa anvendelse pa tvister
mellom forbrukere og naeringsdrivende om
forpliktelser i henhold til salgs- eller tjeneste-
avtaler, bade nettbaserte og ikke-nettbaserte,
i alle skonomiske sektorer utenom de unn-
tatte sektorene. Dette ber ogsa omfatte tvister
i forbindelse med salg eller levering av digi-
talt innhold mot betaling. Dette direktiv ber fa
anvendelse pa Kklager inngitt av forbrukere
mot neeringsdrivende. Det bor ikke fi anven-
delse pa klager inngitt av naeringsdrivende
mot forbrukere eller pd tvister mellom
naeringsdrivende. Det ber imidlertid ikke hin-
dre medlemsstatene i 4 vedta eller opprett-
holde bestemmelser om prosedyrer for uten-
rettslig losning av slike tvister.
Medlemsstatene ber tillates & opprettholde
eller innfore nasjonale bestemmelser om pro-
sedyrer som ikke omfattes av dette direktiv,
f.eks. prosedyrer for intern klagebehandling i
regi av den neeringsdrivende. Slike interne
prosedyrer for klagebehandling kan veere et
effektivt middel til & lese forbrukertvister pa
et tidlig stadium.

Definisjonen av «forbruker» ber omfatte
fysiske personer som opptrer utenom sin
neerings-, forretnings, handverks- eller
yrkesvirksomhet. Dersom avtalen er inngatt
for formal som ligger delvis innenfor og delvis
utenfor en persons naeringsvirksomhet (avta-
ler med dobbelt formal), og neeringsformalet
er si begrenset at det ikke er framtredende i
det samlede oppdraget, ber imidlertid denne
personen ogsa anses som forbruker.

Visse eksisterende unionsrettsaker innehol-
der allerede bestemmelser om AT. Av hensyn
til rettssikkerheten ber det fastsettes at dette
direktiv skal ha forrang i tilfelle motstrid, med
mindre annet er uttrykkelig fastsatt. Seerlig
bor dette direktiv ikke berere europaparla-
ments- og radsdirektiv 2008/52/EF av 21. mai
2008 om visse sider ved mekling i sivilretts-
lige og handelsrettslige saker’, der det alle-
rede er fastsatt en ramme for meklingsordnin-
ger pa unionsplan ved tverrnasjonale tvister,

7 EUTL 136 av 24.5.2008, s. 3.

20)

21)

22)

23)

uten at det hindrer at det kan fa anvendelse pa
interne meklingsordninger. Dette direktiv er
ment 4 anvendes horisontalt pa alle typer AT-
prosedyrer, ogsa AT-prosedyrer som omfat-
tes av direktiv 2008/52/EF.

Det er stor forskjell pa AT-organene i Unio-
nen og innenfor de enkelte medlemsstatene.
Dette direktiv ber omfatte ethvert organ som
er etablert pa varig grunnlag, som tilbyr
tvistelosning mellom forbrukere og neerings-
drivende gjennom en AT-prosedyre, og som
er oppfort pd en liste i samsvar med dette
direktiv. Dersom medlemsstatene beslutter
det, kan dette direktiv ogsa omfatte tvistelos-
ningsorganer som pélegger losninger som er
bindende for partene. En seerskilt utenrettslig
prosedyre som innferes for en enkelt tvist
mellom en forbruker og en naringsdrivende,
ber imidlertid ikke anses som en AT-prose-
dyre.

Det er ogsi stor forskjell pa AT-prosedyrene i
Unionen og innenfor de enkelte medlemssta-
tene. Prosedyrene kan besta i at AT-organet
bringer partene sammen med sikte pa a
oppné en minnelig losning, eller at AT-orga-
net foreslar eller péalegger en lesning. En
kombinasjon av to eller flere slike prosedyrer
forekommer ogsa. Dette direktiv ber ikke
berere utformingen av AT-prosedyrene i med-
lemsstatene.

Prosedyrer ved tvistelosningsorganer der de
fysiske personene som er ansvarlige for tvis-
telosningen, er ansatt av eller mottar noen
form for vederlag utelukkende fra den
neeringsdrivende, kan fore til interessekon-
flikter. Slike prosedyrer ber derfor i prinsip-
pet utelukkes fra dette direktivs virkeomrade,
med mindre en medlemsstat beslutter at de
kan anerkjennes som AT-prosedyrer i hen-
hold til dette direktiv, og forutsatt at nevnte
organer fullt ut oppfyller de seerlige kravene
om uavhengighet og upartiskhet fastsatt i
dette direktiv. AT-organer som tilbyr tvistelos-
ning gjennom slike prosedyrer, bor regelmes-
sig vurderes for & fastsld om de oppfyller kva-
litetskravene fastsatt i dette direktiv, her-
under de serlige tilleggskravene som sikrer
deres uavhengighet.

Dette direktiv ber ikke f4 anvendelse pa pro-
sedyrer for forbrukerklager i regi av den
neeringsdrivende, og heller ikke péd direkte
forhandlinger mellom partene. Videre ber det
ikke fi anvendelse pa en dommers forsek pa a
lose en tvist under domstolsbehandling av
vedkommende tvist.
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Medlemsstatene ber sikre at tvister som
omfattes av dette direktiv, kan bringes inn for
et AT-organ som oppfyller kravene fastsatt i
dette direktiv og er oppfert pa en liste i sam-
svar med det. Medlemsstatene ber ha mulig-
heten til & oppfylle denne forpliktelsen ved a
bygge pa eksisterende velfungerende AT-
organer og om nedvendig tilpasse deres vir-
keomréade, eller ved & fastsette at det skal opp-
rettes nye AT-organer. Dette direktiv ber ikke
hindre at eksiterende tvistelosningsorganer
driver virksomhet innenfor rammen av nasjo-
nale forbrukervernmyndigheter i medlems-
stater der statstjenestemenn har ansvaret for
tvistelosning. Statstjenestemenn ber anses
som representanter for bade forbrukernes og
de naeringsdrivendes interesser. Dette direk-
tiv ber ikke péilegge medlemsstatene 4 opp-
rette et seerskilt AT-organ i hver detaljhan-
delssektor. Nar det er nedvendig for & sikre
full sektoriell og geografisk dekning av og til-
gang til AT, ber medlemsstatene ha mulighet
til & beslutte at det skal opprettes et supple-
rende AT-organ som behandler tvister som
ikke noe szerskilt AT-organ er kompetent til 4
lose. Supplerende AT-organer er ment & veere
et vern for forbrukere og naringsdrivende
ved & sikre at det ikke mangler tilgang til AT-
organer.

Dette direktiv ber ikke hindre medlemssta-
tene i & opprettholde eller innfere lovgivning
om prosedyrer for utenrettslig losning av tvis-
ter i forbindelse med forbrukeravtaler, forut-
satt at lovgivningen oppfyller kravene i dette
direktiv. Dessuten ber AT-organene, for a
sikre at disse kan fungere effektivt, ha mulig-
het til i samsvar med lovgivningen i den med-
lemsstaten der de er etablert, & opprettholde
eller innfore saksbehandlingsregler som tilla-
ter dem a avsla & behandle tvister under sar-
lige omstendigheter, f.eks. dersom en tvist er
for kompleks og derfor bedre kan loses i ret-
ten. Saksbehandlingsregler som tillater AT-
organer & avsld 4 behandle en tvist, ber imid-
lertid ikke vesentlig svekke forbrukernes til-
gang til AT-prosedyrer, heller ikke ved tverr-
nasjonale tvister. Nar medlemsstatene fastset-
ter en belopsgrense, bor de derfor alltid ta
hensyn til at den virkelige verdien av en tvist
kan variere mellom medlemsstater, og folge-
lig at fastsettelse av en uforholdsmessig hoy
grense i en medlemsstat kan svekke tilgan-
gen til AT-prosedyrer for forbrukere fra andre
medlemsstater. Medlemsstatene ber ikke
palegges & sikre at forbrukeren kan inngi sin

26)

27)

28)

29)

30)

klage til et annet AT-organ nar det AT-organet
som Kklagen forst ble inngitt til, har avslatt a
behandle den pa grunnlag av sine saksbe-
handlingsregler. I slike tilfeller ber medlems-
statene anses 4 ha oppfylt sin forpliktelse til &
sikre full dekning av AT-organer.

Dette direktiv ber tillate at neeringsdrivende
som er etablert i en medlemsstat, dekkes av
et AT-organ i en annen medlemsstat. For a
bedre dekningen av og forbrukernes tilgang
til AT i hele Unionen ber medlemsstatene ha
mulighet til 4 beslutte & benytte AT-organer
som er etablert i en annen medlemsstat, eller
regionale, tverrnasjonale eller felleseuro-
peiske AT-organer der neeringsdrivende fra
forskjellige medlemsstater dekkes av samme
AT-organ. Bruk av AT-organer som er eta-
blert i en annen medlemsstat, eller av tverrna-
sjonale eller felleseuropeiske AT-organer ber
imidlertid ikke bereore medlemsstatenes
ansvar for a serge for full dekning av og til-
gang til AT-organer.

Dette direktiv ber ikke hindre at medlemssta-
ter opprettholder eller innferer AT-prosedy-
rer for felles behandling av identiske eller
likeartede tvister mellom en neeringsdrivende
og flere forbrukere. Det ber foretas omfat-
tende konsekvensvurderinger av Kkollektiv
utenrettslig tvistelosning for slik tvistelosning
foreslas pa unionsplan. En effektivt kollektiv
klageordning og lett tilgang til AT ber utfylle
hverandre og ikke veere prosedyrer som gjen-
sidig utelukker hverandre.

Behandlingen av opplysninger knyttet til tvis-
ter som omfattes av dette direktiv, ber vare i
samsvar med reglene for vern av personopp-
lysninger fastsatt i de lover og forskrifter som
medlemsstatene har vedtatt i henhold til euro-
paparlaments- og radsdirektiv 95/46/EF av
24. oktober 1995 om vern av fysiske personer
i forbindelse med behandling av personopp-
lysninger og om fri utveksling av slike opplys-
ningers.

Fortrolighet og personvern skal overholdes til
enhver tid under AT-prosedyren. Medlems-
statene ber oppfordres til & verne fortrolighe-
ten i AT-prosedyrene i eventuelle senere
sivile rettssaker, handelssaker eller voldgifts-
saker.

Medlemsstatene ber likevel sikre at AT-orga-
nene offentliggjor eventuelle systematiske
eller vesentlige problemer som forekommer
ofte og forer til tvister mellom forbrukere og

8 EUTL281av23.11.1995, s. 31.
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32)

33)

34)

35)

neaeringsdrivende. Opplysningene som over-
sendes i denne forbindelse, kan folges av
anbefalinger om hvordan slike problemer kan
unngas eller lgses i framtiden, for 4 heve de
neeringsdrivendes standarder og lette utveks-
lingen av opplysninger og beste praksis.
Medlemsstatene bor sikre at AT-organene
loser tvister pd en maéate som er rettferdig,
praktisk og forholdsmessig béade for forbruke-
ren og den naeringsdrivende, pa grunnlag av
en objektiv vurdering av omstendighetene for
klagen og samtidig som det tas beherig hen-
syn til partenes rettigheter.

AT-organenes uavhengighet og integritet er
avgjorende for at unionsborgerne skal ha tillit
til at AT-ordningene vil gi dem et rettferdig og
uavhengig resultat. Den fysiske personen
eller det kollegiet som har ansvar for AT, ber
veere uavhengig av alle som kan ha en
interesse av resultatet, og ber ikke ha noen
interessekonflikt som kan hindre at personen
eller kollegiet kommer til en beslutning pa en
rettferdig, upartisk og uavhengig mate.

De fysiske personene med ansvar for AT ber
bare anses som upartiske dersom de ikke kan
bli utsatt for press som kan pavirke deres
holdning til tvisten. For & sikre at de handler
uavhengig ber nevnte personer ogsa utnev-
nes for et tilstrekkelig langt tidsrom og ikke
motta instrukser fra noen av partene eller
deres representanter.

For & hindre enhver interessekonflikt ber
fysiske personer med ansvar for AT opplyse
om ethvert forhold som kan pévirke deres
uavhengighet og upartiskhet eller forarsake
en interessekonflikt med en av partene i den
tvisten de er bedt om & lgse. Dette kan vare
enhver direkte eller indirekte ekonomisk
interesse av resultatet av AT-prosedyren eller
ethvert personlig eller forretningsmessig for-
hold til en eller flere av partene som har fore-
kommet i lopet av de tre arene forut for tiltre-
delsen i stillingen, herunder i enhver annen
egenskap enn for AT-formal der vedkom-
mende har handlet for en eller flere av par-
tene eller for en yrkesorganisasjon eller sam-
menslutning av foretak som en av partene er
medlem av, eller for ethvert annet medlem av
en slik organisasjon eller sammenslutning.
Det er serlig behov for a sikre fraveer av slikt
press dersom den fysiske personen med
ansvar for AT er ansatt av eller mottar noen
form for vederlag fra den naeringsdrivende.
Det bor derfor fastsettes sarlige krav for de
tilfeller der medlemsstatene beslutter 4 tillate

36)

37)

38)

39)

40)

at prosedyrer for tvistelosning i slike saker
anses som AT-prosedyrer i henhold til dette
direktiv. Dersom fysiske personer med
ansvar for AT er ansatt av eller mottar noen
form for vederlag utelukkende fra en yrkesor-
ganisasjon eller en sammenslutning av fore-
tak som den naringsdrivende er medlem av,
ber de ha et atskilt og eremerket budsjett til
radighet som er tilstrekkelig til at de kan
utfore sine oppgaver.

For at AT skal bli vellykket, seerlig for a sikre
den nedvendige tilliten til AT-prosedyrene, er
det avgjorende at de fysiske personene med
ansvar for AT har den nedvendige kunnskap,
herunder allmenn rettskunnskap. Seerlig ber
disse personene ha tilstrekkelig allmenn
rettskunnskap til & forstd de juridiske folgene
av tvisten, uten at det kreves at de har yrkes-
messige juridiske kvalifikasjoner.
Anvendelsen av visse kvalitetsprinsipper pa
AT-prosedyrer oker bade forbrukernes og de
neaeringsdrivendes tillit til dem. Slike kvalitets-
prinsipper ble forst utviklet pd unionsplan i
rekommandasjon 98/257/EF og 2001/310/
EF. Ved & gjore noen av prinsippene fastsatt i
nevinte kommisjonsrekommandasjoner bin-
dende fastsetter dette direktiv et sett med
kvalitetskrav som far anvendelse pa alle AT-
prosedyrer som gjennomferes av et AT-organ
som er meldt til Kommisjonen.

Ved dette direktiv ber det fastsettes kvalitets-
krav til AT-organer som ber sikre forbru-
kerne samme niva av vern og rettigheter i
bade nasjonale og tverrnasjonale tvister.
Dette direktiv ber ikke hindre medlemssta-
tene i 4 vedta eller opprettholde regler som
gar lenger enn dem som fastsettes i dette
direktiv.

AT-organer beor veaere lett tilgjengelige og
apne. For 4 sikre dpenhet om AT-organer og -
prosedyrer er det nedvendig at partene mot-
tar de opplysningene de behover for a treffe
en informert beslutning, i tydelig og lett til-
gjengelig form, for de innleder en AT-prose-
dyre. Det ber ikke vaere pakrevd a gi slike
opplysninger til neringsdrivende nér deres
deltakelse i AT-prosedyrer er obligatorisk
etter nasjonal lovgivning.

Et velfungerende AT-organ ber gjennomfere
prosedyrene for nettbasert og ikke-nettbasert
tvistelgsning raskt, innen en frist pa 90 kalen-
derdager fra AT-organet mottar den fullsten-
dige klagesaken med all relevant dokumenta-
sjon, til det gjor resultatet av AT-prosedyren
tilgjengelig. Det AT-organet som har mottatt
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41)

42)

43)

44)

en klage, ber underrette partene etter a ha
mottatt alle dokumenter som er nedvendige
for & gjennomfere AT-prosedyren. I visse unn-
takstilfeller av svaert kompleks art, herunder
dersom en av partene av berettigede arsaker
er forhindret fra 4 delta i AT-prosedyren, ber
AT-organer kunne forlenge fristen for &
underseke den aktuelle saken. Partene ber
underrettes om slike forlengelser og om
omtrent hvor lang tid det forventes at det vil
ta 4 lose tvisten.

AT-prosedyrer bor helst veere kostnadsfrie for
forbrukeren. Dersom det skal betales kostna-
der, skal AT-prosedyren veere lett tilgjengelig,
attraktiv og billig for forbrukerne. For dette
formal ber kostnadene ikke overstige et sym-
bolsk gebyr.

AT-prosedyrene ber veere rettferdige, slik at
partene i en tvist er fullt ut informert om sine
rettigheter og felgene av de valg disse tar i
sammenheng med en AT-prosedyre. AT-orga-
nene ber opplyse forbrukerne om deres ret-
tigheter for de godtar eller folger en foreslatt
losning. Begge parter ber ogsa kunne fram-
legge opplysninger og beviser uten & vare
fysisk til stede.

En avtale mellom en forbruker og en naerings-
drivende om & inngi klager til et AT-organ ber
ikke veere bindende for forbrukeren dersom
den ble inngétt for tvisten oppstod, og dersom
den medferer at forbrukeren mister sin rett til
4 bringe en klage inn for domstolene med
sikte pa & fa bilagt tvisten. I forbindelse med
AT-prosedyrer som har som mal & lgse tvisten
ved 4 palegge en losning, ber lesningen som
palegges, dessuten bare vere bindende for
partene dersom de pé forhand er blitt under-
rettet om at den er var bindende, og uttrykke-
lig har akseptert dette. Uttrykkelig aksept fra
den neeringsdrivende bor ikke veere pakrevd
dersom det er fastsatt i nasjonale regler at
slike lgsninger er bindende for naeringsdri-
vende.

I forbindelse med AT-prosedyrer som har
som mal 4 lese tvisten ved & palegge forbruke-
ren en lesning, ber lesningen som palegges i
en situasjon der det ikke foreligger noen lov-
konflikt, ikke medfere at forbrukeren mister
det vern som vedkommende sikres ved
bestemmelser som etter lovgivningen i den
medlemsstaten der forbrukeren og den
naeringsdrivende har sitt vanlige oppholds-
sted, ikke kan fravikes ved avtale. I en situa-
sjon der det foreligger en lovkonflikt, og der
det skal avgjeres hvilken lovgivning som far

45)

46)

anvendelse pad salgs- eller tjenesteavtalen i
samsvar med artikkel 6 nr. 1 og 2 i europapar-
laments- og radsforordning (EF) nr. 593/2008
av 17. juni 2008 om hvilken lovgivning som far
anvendelse pa avtaleforpliktelser (Roma I)?,
bor den lesningen som palegges av AT-orga-
net, ikke medfere at forbrukeren mister det
vern som vedkommende sikres ved bestem-
melser som etter lovgivningen i den med-
lemsstaten der forbrukeren har sitt vanlige
oppholdssted, ikke kan fravikes ved avtale. I
en situasjon der det foreligger en lovkonflikt,
og der det skal avgjores hvilken lovgivning
som far anvendelse pa salgs- eller tjenesteav-
talen i samsvar med artikkel 5 nr. 1-3 i Roma-
konvensjonen av 19. juni 1980 om hvilken lov-
givning som far anvendelse pa avtaleforplik-
telser'®, ber den losningen som pélegges av
AT-organet, ikke medfere at forbrukeren mis-
ter det vern som vedkommende har i henhold
til ufravikelige rettsregler i den medlemssta-
ten der forbrukeren har sitt vanlige oppholds-
sted.

Retten til effektiv klageadgang og til rettferdig
rettergang er grunnleggende rettigheter fast-
satt i artikkel 47 i Den europeiske unions pakt
om grunnleggende rettigheter. AT-prosedy-
rene bor derfor ikke utformes slik at de erstat-
ter rettslige prosedyrer og ber ikke frata for-
brukere eller neeringsdrivende retten til a
bringe en sak inn for domstolene. Dette direk-
tiv ber ikke hindre partene i 4 uteve sin rett til
4 ha tilgang til rettssystemet. I tilfeller der en
tvist ikke har kunnet loses gjennom en gitt
AT-prosedyre der resultatet ikke er bindende,
ber partene ikke senere hindres i 4 anlegge
sak i forbindelse med tvisten. Medlemssta-
tene ber fritt kunne velge den best egnede
maéten 4 na dette malet pa. De ber ha mulighe-
ten til bla. 4 fastsette at foreldelsesfrister ikke
utleper under en AT-prosedyre.

For & kunne fungere effektivt ber AT-orga-
nene ha tilstrekkelige menneskelige, materi-
elle og eokonomiske ressurser til radighet.
Medlemsstatene ber vedta en egnet form for
finansiering av AT-organer pa deres territo-
rium uten & begrense finansieringen av orga-
ner som allerede er i virksomhet. Dette direk-
tiv beor ikke berere spersmalet om hvorvidt
AT-organer finansieres offentlig eller privat
eller gjennom en kombinasjon av offentlig og
private midler. AT-organer ber i midlertid

9 EUTL 177 av 4.7.2008, s. 6.
10 EFT L 266 av 9.10.1980, s. 1.
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47)

48)

49)

oppfordres til saerlig 4 vurdere private finansi-
eringsformer og til &4 bruke offentlige midler
bare etter medlemsstatenes skjonn. Dette
direktiv ber ikke berere muligheten for fore-
tak, yrkesorganisasjoner eller sammenslut-
ninger av foretak til 4 finansiere AT-organer.
Nar det oppstar en tvist, ma forbrukerne raskt
kunne finne ut hvilke AT-organer som er
kompetente til & behandle klagen deres, og
om den bergrte naringsdrivende er villig til 4
medvirke til at saken behandles ved et AT-
organ. Neeringsdrivende som forplikter seg til
& bruke AT-organer for & lose tvister med for-
brukere, ber underrette forbrukerne om
adressen og nettstedet til det eller de AT-
organene som de dekkes av. Disse opplysnin-
gene bor stilles til radighet pa en tydelig, for-
stdelig og lett tilgjengelig mate pa den
neaeringsdrivendes nettsted dersom et slikt fin-
nes, og, dersom det er relevant, i de alminne-
lige vilkarene for salgs- eller tjenesteavtaler
mellom den naeringsdrivende og forbrukeren.
Nearingsdrivende ber pa sine nettsteder og i
vilkdrene for de relevante avtalene kunne ta
med eventuelle ytterligere opplysninger om
sine interne prosedyrer for klagebehandling
eller om eventuelle andre mater & komme i
direkte kontakt med dem pa med sikte pa a
lose tvister med forbrukere uten a4 henvise
dem til et AT-organ. Dersom en tvist ikke kan
loses direkte, ber den neringsdrivende pa
papir eller et annet varig medium gi forbruke-
ren opplysningene om relevante AT-organer
og oppgi om vedkommende vil benytte seg av
dem.

De nearingsdrivendes plikt til 4 opplyse for-
brukerne om hvilke AT-organer disse
neeringsdrivende dekkes av, ber ikke berere
bestemmelser om opplysninger til forbru-
kerne om prosedyrer for utenrettslig tviste-
losning som finnes i andre unionsrettsakter,
og som ber fi anvendelse i tillegg til den rele-
vante opplysningsplikten fastsatt i dette direk-
tiv.

Det bor ikke etter dette direktiv kreves at det
skal vaere obligatorisk for naeringsdrivende &
delta i AT-prosedyrer, eller at resultatet av
slike prosedyrer skal vare bindende for
naeringsdrivende nar en forbruker har inngitt
en klage mot dem. For a sikre at forbrukerne
har klageadgang og ikke tvinges til 4 avsti fra
4 fremme sine krav, ber imidlertid de
neeringsdrivende oppfordres til sa langt det er
mulig 4 delta i AT-prosedyrer. Dette direktiv
bor derfor ikke berere eventuelle nasjonale

50)

51)

52)

53)

54)

55)

regler som gjor neeringsdrivendes deltakelse i
slike prosedyrer obligatorisk eller til gjen-
stand for stimuleringstiltak eller sanksjoner,
forutsatt at slik lovgivning ikke hindrer par-
tene i 4 uteve sin rett til 4 ha tilgang til retts-
systemet, som fastsatt i artikkel 47 i Den euro-
peiske unions pakt om grunnleggende rettig-
heter.

For & unngd unedig belastning pd AT-orga-
nene beor medlemsstatene oppfordre forbru-
kerne til & kontakte den neeringsdrivende
direkte og forseke & lose problemet bilateralt,
for de inngir en klage til et AT-organ. I mange
tilfeller vil dette gjore det mulig for forbru-
kerne & lose tvister raskt og pa et tidlig sta-
dium.

Medlemsstatene ber involvere representanter
for yrkesorganisasjoner eller sammenslutnin-
ger av foretak samt forbrukerorganisasjoner i
utviklingen av AT, seerlig nar det gjelder prin-
sippene om upartiskhet og uavhengighet.
Medlemsstatene ber sikre at AT-organene
samarbeider om lesning av tverrnasjonale
tvister.

Nettverk av AT-organer, som f.eks. «FIN-
NET», nettverket for lesning av tvister pa
omradet finansielle tjenester, ber styrkes i
Unionen. Medlemsstatene ber oppfordre AT-
organer til 4 slutte seg til slike nettverk.

Et neert samarbeid mellom AT-organer og
nasjonale myndigheter ber bidra til en mer
effektiv anvendelse av unionsrettsakter om
forbrukervern. Kommisjonen og medlemssta-
tene ber fremme samarbeid mellom AT-orga-
nene for 4 oppmuntre til utveksling av beste
praksis og teknisk sakkunnskap og for a
drefte eventuelle problemer som oppstér i for-
bindelse med gjennomfering av AT-prosedy-
rer. Dette samarbeidet bor stottes bl.a. gjen-
nom Unionens kommende forbrukerpro-
gram.

For & sikre at AT-organene fungerer godt og
effektivt ber de overvakes neye. For dette for-
mal ber hver medlemsstat utpeke en eller
flere vedkommende myndigheter til 4 ivareta
denne oppgaven. Kommisjonen og vedkom-
mende myndigheter i henhold til dette direk-
tiv ber offentliggjore og ajourfere en liste over
AT-organer som er i samsvar med dette direk-
tiv. Medlemsstatene ber sikre at AT-orga-
nene, Det europeiske nett av forbrukersentre
og, dersom det er relevant, de organer som er
utpekt i samsvar med dette direktiv, offentlig-
gjor denne listen pa sine nettsteder ved hjelp
av en lenke til Kommisjonens nettsted, og om
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56)

57)

58)

59)

mulig pa et varig medium i sine lokaler. Dess-
uten ber medlemsstatene oppfordre relevante
forbrukerorganisasjoner og sammenslutnin-
ger av foretak til 4 offentliggjore listen. Med-
lemsstatene beor ogsa serge for egnet formid-
ling av opplysninger om hva forbrukerne skal
gjore dersom de har en tvist med en naerings-
drivende. Dessuten ber vedkommende
myndigheter regelmessig offentliggjere rap-
porter om AT-organenes utvikling og virke-
mate i deres medlemsstater. AT-organene bor
gi vedkommende myndigheter konkrete opp-
lysninger som disse rapportene ber baseres
pa. Medlemsstatene ber oppfordre AT-orga-
nene til 4 gi slike opplysninger i samsvar med
kommisjonsrekommandasjon 2010/304/EU
av 12. mai 2010 om bruk av en harmonisert
metode for Klassifisering og rapportering av
forbrukerklager og -foresporsleril.
Medlemsstatene bor fastsette regler for sank-
sjoner ved overtredelse av nasjonale bestem-
melser som er vedtatt for 4 overholde dette
direktiv, og sikre at de gjennomferes. Sank-
sjonene ber veere virkningsfulle, sta i forhold
til overtredelsen og virke avskrekkende.
Europaparlaments- og radsforordning (EF)
nr. 2006/2004 av 27. oktober 2004 om samar-
beid mellom nasjonale myndigheter med
ansvar for hindheving av forbrukervernlov-
givning (forordningen om forbrukervernsam-
arbeid) 2 ber endres slik at den inneholder en
henvisning til dette direktiv i vedlegget, for a
fremme tverrnasjonalt samarbeid om gjen-
nomfering av dette direktiv.
Europaparlaments- og radsdirektiv 2009/22/
EF av 23. april 2009 om nedlegging av forbod
med omsyn til vern av forbrukarinteresser!3
(forbudsdirektivet) ber endres slik at det
inneholder en henvisning til dette direktiv i
vedlegget, for 4 sikre vern av de kollektive
forbrukerinteressene som fastsettes i dette
direktiv.

I samsvar med den felles politiske erklaerin-
gen fra medlemsstatene og Kommisjonen av
28. september 2011 om forklarende dokumen-
ter!* har medlemsstatene forpliktet seg til at
underretningen om innarbeidingstiltakene i
berettigede tilfeller skal folges av ett eller
flere dokumenter som forklarer sammenhen-
gen mellom et direktivs bestanddeler og de

1 EUTL 136 av 2.6.2010, s. 1.

12 EUT L 364 av 9.12.2004, s. 1.
13 EUTL 110 av 1.5.2009, s. 30.
14 EUTC 369 av 17.12.2011, s. 14.

tilsvarende deler av de nasjonale innarbei-
dingsdokumentene. Med hensyn til dette
direktiv anser regelgiveren at oversendingen
av slike dokumenter er berettiget.

Ettersom malet for dette direktiv, som er a
bidra til at det indre marked virker pa en til-
fredsstillende mate gjennom & oppné et hoyt
nivé for forbrukervern og uten a begrense for-
brukernes tilgang til domstolene, ikke kan
nas i tilstrekkelig grad av medlemsstatene og
derfor bedre kan nas pa unionsplan, kan Unio-
nen treffe tiltak i samsvar med naerhetsprin-
sippet som fastsatt i artikkel 5 i traktaten om
Den europeiske union. I samsvar med for-
holdsmessighetsprinsippet fastsatt i nevnte
artikkel gar dette direktiv ikke lenger enn det
som er ngdvendig for a ni dette malet.

Dette direktiv er forenlig med de grunnleg-
gende rettigheter og de prinsipper som er
anerkjent serlig i Den europeiske unions
pakt om grunnleggende rettigheter, serlig
artikkel 7, 8, 38 og 47.

EUs datatilsynsmann ble hert i samsvar med
artikkel 28 nr. 2 i europaparlaments- og rads-
forordning (EF) nr. 45/2001 av 18. desember
2000 om personvern i forbindelse med
behandling av personopplysninger i Felles-
skapets institusjoner og organer og om fri
utveksling av slike opplysninger15 0g avgav
en uttalelse 12. januar 201216 -

60)

61)

62)

VEDTATT DETTE DIREKTIV:

Kapittel |

Alminnelige bestemmelser
Artikkel 1

Formal

Formaélet med dette direktiv er 4 bidra til at det
indre marked virker pa en tilfredsstillende mate
gjennom a oppna et heyt niva for forbrukervern
ved & sikre at forbrukerne pa frivillig grunnlag
kan inngi klager mot naeringsdrivende til organer
som tilbyr uavhengige, upartiske, apne, effektive,
raske og rettferdige prosedyrer for alternativ tvis-
telesning. Dette direktiv bererer ikke nasjonal lov-
givning som gjor deltakelse i slike prosedyrer
obligatorisk, forutsatt at slik lovgivning ikke hin-
drer partene i 4 uteve sin rett til & ha tilgang til
rettssystemet.

15 EFTLS8av12.1.2001, s. 1.
16 EUT C 136 av 11.5.2012, s. 1.
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4. 1 dette direktiv anerkjennes medlemsstatenes
myndighet til & avgjere om AT-organer eta-
blert pa deres territorium skal ha makt til &
palegge en losning.

Artikkel 2
Virkeomrade

1. Dette direktiv far anvendelse pa prosedyrer for

utenrettslig losning av nasjonale og tverrnasjo-
nale tvister om avtaleforpliktelser som felger
av salgsavtaler eller tjenesteavtaler mellom en
naeringsdrivende etablert i Unionen og en for-

d) tvister mellom naeringsdrivende,

e) direkte forhandlinger mellom forbrukeren
og den neeringsdrivende,

f) en dommers forsek pé 4 lese en tvist under
domstolsbehandling av vedkommende
tvist,

g) prosedyrer som innledes av en naeringsdri-
vende mot en forbruker,

h) helsetjenester som ytes av helsepersonell
til pasienter for 4 vurdere, opprettholde
eller gjenopprette deres helsetilstand, her-
under forskriving, utlevering og forsyning
av legemidler og medisinsk utstyr,

i) offentlige tilbydere av videregiende eller
heyere utdanning.

. Ved dette direktiv fastsettes harmoniserte kva-
litetskrav til AT-organer og AT-prosedyrer for
a sikre at forbrukerne etter gjennomferingen
av direktivet har tilgang til utenrettslige klage-
ordninger av hey kvalitet som er apne, effek-
tive og rettferdige, uansett hvor i Unionen de
bor. Medlemsstatene kan opprettholde eller
innfere regler som gar lenger enn dem som
fastsettes i dette direktiv, for 4 sikre et hoyere
niva for forbrukervern.

Artikkel 3

Forhold til andre unionsrettsakter

bruker bosatt i Unionen, gjennom med- 1. Dersom en bestemmelse i dette direktiv stri-
virkning av et AT-organ som foreslar eller der mot en bestemmelse som er fastsatt i en
palegger en lesning eller bringer partene annen unionsrettsakt, og som gjelder prosedy-
sammen med sikte pd 4 oppné en minnelig los- rer for utenrettslig tvistelosning innledet av en
ning. forbruker mot en neringsdrivende, skal
. Dette direktiv far ikke anvendelse pa bestemmelsen i dette direktiv ha forrang med
a) prosedyrer ved tvistelgsningsorganer der mindre annet er fastsatt i dette direktiv.
de fysiske personene som er ansvarlige for 2. Dette direktiv bererer ikke direktiv 2008/52/
tvistelgsningen, er ansatt av eller mottar EF.
noen form for vederlag utelukkende fraden 3. Artikkel 13 i dette direktiv bererer ikke
enkelte neeringsdrivende, med mindre bestemmelser fastsatt i andre unionsrettsakter
medlemsstatene beslutter 4 tillate slike pro- om opplysninger til forbrukerne om prosedy-
sedyrer som AT-prosedyrer i henhold til rer for utenrettslig tvistelosning, som far
dette direktiv, og kravene i kapittel II, her- anvendelse i tillegg til nevnte artikkel.
under de seerlige kravene om uavhengighet
og apenhet i artikkel 6 nr. 3, er oppfylt, Artikkel 4
b) prosedyrer innenfor rammen av forbruker- .
klageordninger i regi av den nzringsdri-  Definisjoner
vende, 1. Idette direktiv menes med:
c) ikke-gkonomiske tjenester av allmenn a) «forbruker» enhver fysisk person som opp-
interesse, trer for formal som faller utenfor vedkom-

mendes neerings-, forretnings-, handverks-
eller yrkesvirksombhet,

b) «neaeringsdrivende» enhver fysisk eller juri-
disk person, privat eller offentlig, som
handler for formél som gjelder vedkom-
mendes forretnings-, industri-, handverks-
eller yrkesvirksomhet, og enhver som
handler i vedkommendes navn eller pa ved-
kommendes vegne,

c) «salgsavtale» enhver avtale der den
nearingsdrivende overforer eller patar seg a
overfore eiendomsretten til varer til forbru-
keren, og forbrukeren betaler eller patar
seg & betale prisen for disse, herunder
enhver avtale som omfatter bade varer og
tjenester,

d) «tjenesteavtale» enhver avtale, bortsett fra
en salgsavtale, der den naeringsdrivende
yter eller patar seg a yte en tjeneste til for-
brukeren, og forbrukeren betaler eller
patar seg a betale prisen for denne,

e) «nasjonal tvist» en avtaletvist som oppstar i
forbindelse med en salgs- eller tjenesteav-
tale der forbrukeren pé tidspunktet for
bestillingen av varene eller tjenestene er
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bosatt i samme medlemsstat som den
nearingsdrivende er etablert i,

f) «tverrnasjonal tvist» en avtaletvist som opp-
star i forbindelse med en salgs- eller tjenes-
teavtale der forbrukeren pa tidspunktet for
bestillingen av varene eller tjenestene er
bosattien annen medlemsstat enn den som
den naeringsdrivende er etablert i,

g) «AT-prosedyre» en prosedyre i henhold til
artikkel 2 som oppfyller kravene i dette
direktiv og gjennomferes av et AT-organ,

h) «AT-organ» ethvert organ, uansett hvordan
det betegnes eller henvises til, som er eta-
blert pa varig grunnlag og tilbyr tvistelos-
ning gjennom en AT-prosedyre, og som er
oppfert pa en liste i samsvar med artikkel
20 nr. 2,

i) «vedkommende myndighet» enhver offent-
lig myndighet som er utpekt av en med-
lemsstat for dette direktivs formal og eta-
blert pa nasjonalt, regionalt eller lokalt
plan.

2. En neeringsdrivende er etablert

— dersom den naringsdrivende er en fysisk
person, der denne har sitt forretningssted,

— dersom den neringsdrivende er et selskap
eller en annen juridisk person eller en sam-
menslutning av fysiske eller juridiske per-
soner, der denne har sitt hovedkontor, sin
hovedadministrasjon eller sitt forretnings-
sted, herunder en filial, et agentur eller en
annen virksomhet.

3. Et AT-organ er etablert

— dersom det drives av en fysisk person, der
det utferer AT-virksombhet,

— dersom organet drives av en juridisk per-
son eller en sammenslutning av fysiske
eller juridiske personer, der nevnte juri-
diske person eller sammenslutning av
fysiske eller juridiske personer utforer AT-
virksombhet eller har sitt hovedkontor,

— dersom det drives av en myndighet eller et
annet offentlig organ, der nevnte myndig-
het eller organ har sitt hovedkontor.

Kapittel Il

Tilgang til og krav til at-organer og at-prosedyrer
Artikkel 5

Tilgang til AT-organer og AT-prosedyrer

1. Medlemsstatene skal lette forbrukernes til-
gang til AT-prosedyrer og sikre at tvister som
omfattes av dette direktiv, og der en narings-
drivende etablert pa deres territorium er invol-

vert, kan bringes inn for et AT-organ som opp-
fyller kravene i dette direktiv.

. Medlemsstatene skal sikre at AT-organer

a) har et nettsted som ajourferes, der partene
lett far tilgang til opplysninger om AT-pro-
sedyren, og som gjor det mulig for forbru-
kerne a inngi en klage og de nedvendige
underlagsdokumentene via Internett,

b) pd anmodning gir partene opplysningene
nevnt i bokstav a) pa et varig medium,

c) eventuelt gir forbrukeren mulighet til &
inngi en klage uten 4 vaere pa Internett,

d) gjor det mulig for partene & utveksle opplys-
ninger elektronisk eller eventuelt med post,

e) behandler bade nasjonale og tverrnasjonale
tvister, herunder tvister som omfattes av
forordning (EU) nr. 524/2013, og

f) nér de behandler tvister som omfattes av
dette direktiv, treffer de nedvendige tiltak
for 4 sikre at personopplysninger behand-
les i samsvar med reglene for vern av per-
sonopplysninger i den nasjonale lovgivning
som gjennomforer direktiv 95/46/EF i den
medlemsstaten der AT-organet er etablert.

. Medlemsstatene kan oppfylle sin forpliktelse i

henhold til nr. 1 ved & sikre at det finnes et
supplerende AT-organ som er kompetent til &
behandle tvister omhandlet i nevinte nummer
som ikke noe eksisterende AT-organ er kom-
petent til 4 lose. Medlemsstatene kan ogsa
oppfylle denne forpliktelsen ved & benytte AT-
organer som er etablert i en annen medlems-
stat, eller regionale, tverrnasjonale eller felles-
europeiske tvistelesningsorganer, dersom
neeringsdrivende fra forskjellige medlemssta-
ter dekkes av det samme AT-organet, uten at
dette berorer deres ansvar for a sikre full dek-
ning av og tilgang til AT-organer.

. Medlemsstatene kan etter eget skjonn tillate at

AT-organer opprettholder og innferer saksbe-

handlingsregler som gjor det mulig for dem a

avsla 4 behandle en bestemt tvist med den

begrunnelse at

a) forbrukeren ikke har forsekt & kontakte
den berprte naeringsdrivende for & drefte
klagen og i forste omgang forseke i lose
saken direkte med den neeringsdrivende,

b) tvisten er grunnles eller sjikangs,

¢) tvisten er under behandling ved eller tidli-
gere er blitt behandlet av et annet AT-organ
eller av en domstol,

d) kravets verdi ligger under eller over en for-
héandsfastsatt belopsgrense,

e) forbrukeren ikke har inngitt klagen til AT-
organet innen en forhandsfastsatt frist, som
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skal vaere minst ett &r fra den datoen forbru-

keren inngir klagen til den neeringsdri-

vende,
f) behandling av denne typen tvist pd annen
mate i alvorlig grad ville hindre AT-organet

i a fungere effektivt.

Dersom et AT-organ i samsvar med sine saks-
behandlingsregler ikke kan behandle en tvist
som er brakt inn for det, skal det innen tre uker
etter at det mottok klagesaken, gi begge parter
en begrunnelse for hvorfor det ikke kan
behandle tvisten.

Slike saksbehandlingsregler mé ikke
vesentlig hindre forbrukernes tilgang til AT-
prosedyrer, heller ikke ved tverrnasjonale tvis-
ter.

. Néar AT-organer har tillatelse til pa forhand a
fastsette belepsgrenser for a4 begrense tilgan-
gen til AT-prosedyrer, skal medlemsstatene
sikre at disse belopsgrensene ikke fastsettes
pa et niva som vesentlig hindrer forbrukernes
tilgang til klagebehandling ved AT-organer.

. Dersom et AT-organ i samsvar med saksbe-
handlingsreglene nevnt i nr. 4 ikke kan
behandle en klage som er inngitt til det, skal
en medlemsstat ikke vaere forpliktet til & sikre
at forbrukeren kan inngi klagen til et annet AT-
organ.

. Dersom et AT-organ som behandler tvister i
en bestemt skonomisk sektor, er kompetent til
4 behandle tvister som gjelder en naeringsdri-
vende i denne sektoren, men som ikke er med-
lem av den organisasjonen eller sammenslut-
ningen som danner eller finansierer AT-orga-
net, skal medlemsstaten anses for 4 ha oppfylt
sin forpliktelse i henhold til nr. 1 ogsa med
hensyn til tvister som gjelder denne naerings-
drivende.

Artikkel 6
Sakkunnskap, uavhengighet og upartiskhet
1. Medlemsstatene skal sikre at de fysiske perso-

nene med ansvar for AT har den nedvendige

sakkunnskap og er uavhengige og upartiske.

Dette skal gjores ved & sikre at disse personene

a) har de nedvendige kunnskaper og ferdig-
heter innenfor alternativ eller rettslig los-
ning av forbrukertvister, samt allmenn
rettskunnskap,

b) utnevnes for et tidsrom som er tilstrekkelig
langt til & sikre at de handler uavhengig, og
at de ikke kan avsettes uten saklig grunn,

c) ikke mottar instrukser fra noen av partene
eller deres representanter,

d) lennes pd en méate som ikke er knyttet til
resultatet av prosedyren,

e) uten unedig opphold opplyser AT-organet
om ethvert forhold som kan eller kan anses
& pavirke deres uavhengighet og upartisk-
het eller fordrsake en interessekonflikt med
en av partene i den tvisten de er bedt om a
lose. Plikten til 4 opplyse om slike forhold
skal vare si lenge AT-prosedyren pagér.
Den far ikke anvendelse dersom AT-orga-
net bestar av bare én fysisk person.

2. Medlemsstatene skal sorge for at AT-organene

har prosedyrer til radighet som, dersom for-

holdene nevnt i nr. 1 bokstav e) inntreffer, sik-

rer

a) at den berorte fysiske personen erstattes
med en annen fysisk person som far opp-
gaven 4 gjennomfere AT-prosedyren, eller,
dersom dette ikke er mulig

b) at den berorte fysiske personen avstar fra a
gjennomfere AT-prosedyren og, dersom
det er mulig, at AT-organet foreslar for par-
tene 4 bringe tvisten inn for et annet AT-
organ som er kompetent til 4 behandle den,
dersom dette ikke er mulig

c) atpartene underrettes om forholdene, og at
den berorte fysiske personen gis tillatelse
til & fortsette gjennomferingen av AT-prose-
dyren, forutsatt at partene ikke har gjort
innsigelse mot dette etter & ha blitt under-
rettet om forholdene og sin innsigelsesrett.

Dette nummer berorer ikke artikkel 9 nr. 2

bokstav a).
Dersom AT-organet bestdr av bare én

fysisk person, far bare bokstav b) og c) i ferste

ledd i dette nummer anvendelse.

. Dersom medlemsstatene beslutter 4 tillate pro-

sedyrene nevnt i artikkel 2 nr. 2 bokstav a)

som AT-prosedyrer i henhold til dette direktiv,

skal de sikre at disse prosedyrene i tillegg til &
oppfylle de allmenne kravene i nr. 1 og 5, opp-
fyller folgende seerlige krav:

a) De fysiske personene med ansvar for tviste-
lesning utnevnes av eller inngér i et kolle-
gium som bestar av samme antall represen-
tanter for forbrukerorganisasjoner og
representanter for den neeringsdrivende,
og utnevnes gjennom en apen prosedyre.

b) De fysiske personene med ansvar for tviste-
losning utnevnes for et tidsrom pa minst tre
ar for a sikre at de handler uavhengig.

¢) De fysiske personene med ansvar for tviste-
losning forplikter seg til ikke & arbeide for
den nzeringsdrivende eller en yrkesorgani-
sasjon eller ssmmenslutning av foretak der
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den nezeringsdrivende er medlem, i et tids-

rom pa tre ar etter at deres arbeid i tviste-

lesningsorganet er avsluttet.

d) Tvistelosningsorganet har ingen hierarkisk
eller funksjonell tilknytning til den neerings-
drivende, er klart atskilt fra den naeringsdri-
vendes driftsenheter og har et budsjett til
radighet som er atskilt fra den naeringsdri-
vendes alminnelige budsjett, og som er til-
strekkelig til at det kan utfere sine opp-
gaver.

. Dersom de fysiske personene med ansvar for

AT er ansatt av eller mottar vederlag uteluk-

kende fra en yrkesorganisasjon eller sammen-

slutning av foretak der den naeringsdrivende

er medlem, skal medlemsstatene sikre at de i

tillegg til 4 oppfylle de alminnelige kravene i

nr. 1 og 5, har et separat og eremerket budsjett

til radighet som er tilstrekkelig til at de kan
utfere sine oppgaver.

Dette nummer far anvendelse bare nar de

berorte fysiske personene inngar i et kolle-
gium som bestir av samme antall representan-
ter for den yrkesorganisasjonen eller den sam-
menslutningen av foretak som de er ansatt av
eller mottar vederlag fra, og for forbrukerorga-
nisasjoner.
. Medlemsstatene skal sikre at AT-organer der
de fysiske personene med ansvar for tvistelos-
ning inngar i et kollegium, serger for at kolle-
giet bestdr av samme antall representanter for
forbrukernes interesser og for de neeringsdri-
vendes interesser.

. Ved anvendelsen av nr. 1 bokstav a) skal med-

lemsstatene oppfordre AT-organene til 4 sorge

for opplaering av de fysiske personene med
ansvar for AT. Dersom det gis slik opplering,
skal vedkommende myndigheter overvike de
oppleeringsprogrammene som opprettes av

AT-organene, pad grunnlag av opplysninger

som formidles til dem i samsvar med artikkel

19 nr. 3 bokstav g).

Artikkel 7

Apenhet

1. Medlemsstatene skal sikre at AT-organene pa

sine nettsteder og etter anmodning pé et varig

medium, samt pa enhver annen méate som de

finner hensiktsmessig, offentliggjor tydelige

og lett forstaelige opplysninger om

a) sine kontaktopplysninger, herunder post-
adresse og e-postadresse,

b) at AT-organene er oppfert pa en liste i sam-
svar med artikkel 20 nr. 2,

¢) hvilke fysiske personer som har ansvar for
AT, pa hvilken méate de er utnevnt, og for
hvor lang tid,

d) sakkunnskap, upartiskhet og uavhengighet
hos de fysiske personene med ansvar for
AT, dersom de er ansatt av eller mottar
vederlag utelukkende fra den neeringsdri-
vende,

e) sitt medlemskap i nettverk av AT-organer
som letter losningen av tverrnasjonale tvis-
ter, dersom det er relevant,

f) hvilke typer tvister de er kompetente til a
behandle, herunder en eventuell terskel,

g) hvilke saksbehandlingsregler som gjelder
for lesningen av en tvist, og med hvilke
begrunnelser AT-organet kan avsla a
behandle en bestemt tvist i samsvar med
artikkel 5 nr. 4,

h) de sprak som klager kan inngis til AT-orga-
net pa, og som AT-prosedyren gjennomfe-
res pa,

i) hvilke typer regler AT-organet kan bruke
som grunnlag for tvistelosningen (f.eks.
lovbestemmelser, rimelighetsvurderinger,
atferdsregler),

j) eventuelle forhdndskrav som partene méa
oppfylle for det kan innledes en AT-prose-
dyre, herunder kravet om at forbrukeren
ma forseke a lose saken direkte med den
neaeringsdrivende,

k) hvorvidt partene kan trekke seg fra prose-
dyren,

) hvilke eventuelle kostnader partene ma
dekke, herunder reglene for fordeling av
kostnader ved slutten av prosedyren,

m) gjennomsnittlig varighet for AT-prosedy-
ren,

n) rettsvirkningen av resultatet av AT-prose-
dyren, herunder eventuelt sanksjonene ved
manglende etterlevelse av en beslutning
som er bindende for partene,

0) AT-beslutningens tvangskraft, dersom det
er relevant.

. Medlemsstatene skal sikre at AT-organene

offentliggjor arlige virksomhetsrapporter pa

sine nettsteder og etter anmodning pé et varig

medium, samt pd enhver annen mate som de

finner hensiktsmessig. Disse rapportene skal

inneholde folgende opplysninger bade nar det

gjelder nasjonale og tverrnasjonale tvister:

a) antall mottatte tvister og hvilke typer klager
de gjaldt,

b) eventuelle systematiske eller vesentlige
problemer som forekommer ofte og forer til
tvister mellom forbrukere og neeringsdri-
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vende; slike opplysninger kan felges av
anbefalinger om hvordan slike problemer
kan unngés eller loses i framtiden, for &
heve de naringsdrivendes standarder og
lette utvekslingen av opplysninger og beste
praksis,

¢) andelen av tvister som AT-organet har
avslatt 4 behandle, og prosentandelen av de
forskjellige begrunnelsene for & gi slikt
avslag, som omhandlet i artikkel 5 nr. 4,

d) for prosedyrene nevnt i artikkel 2 nr. 2 bok-
stav a), prosentandelen av lesninger som er
foreslatt eller palagt til fordel for forbruke-
ren og til fordel den neaeringsdrivende, og
prosentandelen av tvister som er lgst min-
nelig,

e) prosentandelen av AT-prosedyrer som er
avbrutt, og arsakene til dette, dersom de er
kjent,

f) den gjennomsnittlige tiden det har tatt a
lose tvister,

g) ihvilket omfang resultatene av AT-prosedy-
rene er blitt etterlevd, dersom det er kjent,

h) AT-organenes samarbeid innenfor nettverk
av AT-organer som letter losningen av tver-
rnasjonale tvister, dersom det er relevant.

Artikkel 8
Effektivitet

Medlemsstatene skal sikre at AT-prosedyrene er
effektive og oppfyller felgende krav:

a)

b)

c)
d)

e)

AT-prosedyren er lett tilgjengelig for begge
parter bade pa og utenfor nettet, uansett hvor
de er.

Partene har tilgang til prosedyren uten & vare
palagt 4 bruke en advokat eller juridisk radgi-
ver, men prosedyren skal ikke frata partene
deres rett til uavhengig radgivning eller til & bli
representert eller assistert av tredjemann pa
noe stadium i prosedyren.

AT-prosedyren tilbys kostnadsfritt eller mot et
symbolsk gebyr.

Det AT-organet som har mottatt en klage,
underretter partene i tvisten sa snart det har
mottatt alle dokumenter med relevante opplys-
ninger om klagen.

Resultatet av AT-prosedyren gjeres tilgjenge-
lig innen 90 kalenderdager fra den datoen AT-
organet mottar den fullstendige klagesaken.
Ved svart komplekse tvister kan det ansvar-
lige AT-organet etter eget skjonn forlenge fris-
ten pa 90 kalenderdager. Partene skal under-
rettes om slike forlengelser og om hvor lang
tid det forventes at det vil ta 4 lose tvisten.

Artikkel 9
Rettferdighet

1.

2.

I forbindelse med AT-prosedyrer skal med-

lemsstatene sikre

a) at partene innen en rimelig frist har mulig-
het til 4 uttrykke sine synspunkter, til a
motta fra AT-organet de argumenter, bevi-
ser, dokumenter og fakta som den andre
parten har framlagt, samt eventuelle erklee-
ringer og uttalelser fra sakkyndige, og til &
kommentere dem,

b) at partene underrettes om at de ikke er
palagt & bruke en advokat eller juridisk rad-
giver, men kan seke uavhengig radgivning
eller bli representert eller assistert av tred-
jemann péa ethvert stadium i prosedyren,

c) at partene skriftlig eller pa et varig medium
underrettes om resultatet av AT-prosedy-
ren og fir en redegjorelse for grunnlaget
for resultatet.

Ved AT-prosedyrer som har som maél & lese

tvisten ved at det foreslas en lesning, skal med-

lemsstatene sikre

a) at partene har mulighet til & trekke seg fra
prosedyren pa ethvert stadium dersom de
er utilfredse med méten den forleper eller
gjennomferes pad. De skal underrettes om
denne retten for prosedyren innledes. Der-
som det er fastsatt i nasjonale regler at det
er obligatorisk for den neeringsdrivende a
delta i AT-prosedyrer, fir denne bokstav
anvendelse bare pa forbrukeren.

b) at partene for de godtar eller folger en fore-
slatt lesning underrettes om at
i) de kan velge om de vil godta eller folge

den foreslatte losningen eller ikke,

ii) deltakelse i prosedyren ikke utelukker
muligheten for a fa saken behandlet av
en domstol,

iii) den foreslatte lesningen kan avvike fra
en avgjorelse truffet av en domstol som
anvender rettsregler.

c) at partene for de godtar eller folger en fore-
slatt lesning, underrettes om rettsvirkningen
av & godta eller folge en slik foreslatt losning.

d) at partene fir en rimelig betenkningstid for
de gir sitt samtykke til en foreslatt losning
eller en minnelig avtale.

Nar det er fastsatt i samsvar med nasjonal lov-
givning at resultatet av AT-prosedyrer blir bin-
dende for den naeringsdrivende nar forbruke-
ren har akseptert den foreslatte lesningen,
skal artikkel 9 nr. 2 forstas som gjeldende bare
for forbrukeren.
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palegges av AT-organet, ikke medfere at
forbrukeren mister det vern som vedkom-
mende har i henhold til ufravikelige rettsre-
gler i den medlemsstaten der forbrukeren

Artikkel 10
Frihet

1. Medlemsstatene skal sikre at en avtale mellom

en forbruker og en neringsdrivende om &
inngi klager til et AT-organ ikke er bindende
for forbrukeren dersom den ble inngatt for
tvisten oppstod, og dersom den medferer at
forbrukeren mister sin rett til & bringe en
klage inn for domstolene med sikte pa & fa
bilagt tvisten.

. Medlemsstatene skal sikre at i forbindelse
med AT-prosedyrer som har som mal & lose
tvisten ved 4 palegge en losning, kan lesnin-
gen som péalegges, bare vaere bindende for par-
tene dersom de pa forhand er blitt underrettet
om at den var bindende og uttrykkelig har
akseptert dette. Uttrykkelig aksept fra den
neeringsdrivende er ikke pdkrevd dersom det
er fastsatt i nasjonale regler at slike lgsninger
er bindende for naeringsdrivende.

2.

har sitt vanlige oppholdssted.
Ved anvendelsen av denne artikkel skal «van-
lig oppholdssted» bestemmes i samsvar med
forordning (EF) nr. 593/2008.

Artikkel 12

AT-prosedyrers virkning pa foreldelsesfrister

1.

Medlemsstatene skal sikre at parter som i et
forsek pa & lese en tvist velger AT-prosedyrer
der resultatet ikke er bindende, ikke senere
hindres 1 4 anlegge sak i forbindelse med
denne tvisten fordi foreldelsesfristen utleper
under AT-prosedyren.

Nr. 1 bererer ikke bestemmelser om foreldel-
sesfrister i internasjonale avtaler som med-
lemsstatene er part i.

Artikkel 11
Lovlighet

Kapittel lll
Opplysninger og samarbeid

1. Medlemsstatene skal sikre folgende i forbin- Artikkel 13

delse med prosedyrer som har som mal 4 lose

tvisten ved & palegge forbrukeren en lgsning:

a) I en situasjon der det ikke foreligger noen
lovkonflikt, skal lesningen som péalegges,
ikke medfere at forbrukeren mister det
vern som vedkommende sikres ved
bestemmelser som etter lovgivningen i den
medlemsstaten der forbrukeren og den
nearingsdrivende har sitt vanlige oppholds-
sted, ikke kan fravikes ved avtale.

b) I en situasjon der det foreligger en lovkon-
flikt, og der det skal avgjores hvilken lovgiv-
ning som far anvendelse pa salgs- eller tje-
nesteavtalen i samsvar med artikkel 6 nr. 1
og 2 i europaparlaments- og radsforordning
(EF) nr. 593/2008, skal den lgsningen som
palegges av AT-organet, ikke medfere at
forbrukeren mister det vern som vedkom-
mende sikres ved bestemmelser som etter
lovgivningen i den medlemsstaten der for-
brukeren har sitt vanlige oppholdssted,
ikke kan fravikes ved avtale.

¢) I en situasjon der det foreligger en lovkon-
flikt, og der det skal avgjeres hvilken lovgiv-
ning som far anvendelse pé salgs- eller tje-
nesteavtalen i samsvar med artikkel 5 nr. 1-
3 i Roma-konvensjonen av 19. juni 1980 om
hvilken lovgivning som far anvendelse pa
avtaleforpliktelser, skal den lgsningen som

Neeringsdrivendes opplysninger til forbrukerne

1.

Medlemsstatene skal sikre at naeringsdri-
vende etablert pa deres territorium underret-
ter forbrukerne om hvilket AT-organ eller
hvilke AT-organer disse naeringsdrivende dek-
kes av, nar de forplikter seg til eller er palagt &
bruke disse organene for & lese tvister med
forbrukere. Disse opplysningene skal omfatte
nettstedsadressen til det eller de relevante AT-
organene.

Opplysningene nevnt i nr. 1 skal stilles til
radighet pa en tydelig, forstielig og lett tilgjen-
gelig méte pa den neeringsdrivendes nettsted
dersom et slikt finnes, og dersom det er rele-
vant, i de alminnelige vilkarene for salgs- eller
tjenesteavtaler mellom den neeringsdrivende
og en forbruker.

Medlemsstatene skal i tilfeller der en tvist
mellom en forbruker og en naeringsdrivende
som er etablert pa deres territorium, ikke har
kunnet loses etter at forbrukeren har inngitt
en klage direkte til den naeringsdrivende,
sikre at den neaeringsdrivende gir forbrukeren
opplysningene nevnt i nr. 1 og oppgir om ved-
kommende akter 4 benytte de relevante AT-
organene for & lose tvisten. Opplysningene
skal gis pa papir eller pd et annet varig
medium.
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Artikkel 14

Bistand til forbrukere

1.

Medlemsstatene skal sikre at forbrukerne ved
tvister som oppstar i forbindelse med tverrna-
sjonale salgs- eller tjenesteavtaler, kan fa
bistand med 4 fa tilgang til et AT-organ som
opererer i en annen medlemsstat og er kompe-
tent til & behandle deres tverrnasjonale tvist.
Medlemsstatene skal overdra ansvaret for opp-
gaven nevnt i nr. 1 til sine sentre i Det euro-
peiske nett av forbrukersentre, til forbrukeror-
ganisasjoner eller til et annet organ.

Artikkel 15
Alminnelige opplysninger

1.

Medlemsstatene skal sikre at AT-organer, sen-
trene i Det europeiske nett av forbrukersentre
og, dersom det er relevant, de organer som er
utpekt i samsvar med artikkel 14 nr. 2, gjer
listen over AT-organer nevnt i artikkel 20 nr. 4
offentlig tilgjengelig pd sine nettsteder ved
hjelp av en lenke til Kommisjonens nettsted,
og om mulig pa et varig medium i sine lokaler.
Medlemsstatene skal oppfordre relevante for-
brukerorganisasjoner og sammenslutninger
av foretak til & offentliggjore listen over AT-
organer nevnt i artikkel 20 nr. 4 pa sine nettste-
der og pa enhver annen mate som de finner
hensiktsmessig.

Kommisjonen og medlemsstatene skal serge
for egnet formidling av opplysninger om hvor-
dan forbrukerne kan fa tilgang til AT-prosedy-
rer for lesning av tvister som omfattes av dette
direktiv.

Kommisjonen og medlemsstatene skal treffe
oppfelgingstiltak for & oppmuntre forbrukeror-
ganisasjoner og yrkesorganisasjoner pa uni-
onsplan og nasjonalt plan til 4 eke bevisstheten
om AT-organer og deres prosedyrer og til &
fremme bruk av AT hos neringsdrivende og
forbrukere. Disse organisasjonene ber ogsa
oppfordres til & gi forbrukerne opplysninger
om kompetente AT-organer nar de mottar Kkla-
ger fra forbrukere.

Artikkel 16

Samarbeid og erfaringsutveksling mellom AT-
organer

1.

Medlemsstatene skal sikre at AT-organer sam-
arbeider om losning av tverrnasjonale tvister

og regelmessig utveksler beste praksis nar det
gjelder lesning av bade tverrnasjonale og
nasjonale tvister.

2. Kommisjonen skal stotte og lette nettverks-
samarbeid mellom nasjonale AT-organer samt
utveksling og formidling av beste praksis og
erfaringer.

3. Dersom det innenfor et sektorspesifikt
omrade i Unionen finnes et nettverk av AT-
organer som letter lgsningen av tverrnasjonale
tvister, skal medlemsstatene oppfordre AT-
organer som behandler tvister i nevnte
omrade, til 4 slutte seg til nevnte nettverk.

4. Kommisjonen skal offentliggjore en liste med
navn og kontaktopplysninger til nettverkene
nevnt i nr. 3. Kommisjonen skal ajourfere
denne listen nér det er nedvendig.

Artikkel 17

Samarbeid mellom AT-organer og nasjonale
myndigheter med ansvar for anvendelsen av
unionsrettsakter om forbrukervern

1. Medlemsstatene skal sikre samarbeid mel-
lom AT-organer og nasjonale myndigheter
som har ansvar for hindheving av unions-
rettsakter om forbrukervern.

2. Dette samarbeidet skal sarlig omfatte gjensi-
dig utveksling av opplysninger om praksis
innenfor seerskilte naeringssektorer som for-
brukerne gjentatte ganger har inngitt klager
om. Det skal ogsd omfatte tekniske vurderin-
ger og opplysninger fra de nasjonale myndig-
hetene til AT-organene, dersom vurderingene
eller opplysningene er nedvendige for
behandlingen av enkelttvister og allerede
foreligger.

3. Medlemsstatene skal sikre at samarbeidet og
utvekslingen av opplysninger nevnt i nr. 1 og
2 skjer i samsvar med reglene for vern av per-
sonopplysninger fastsatt i direktiv 95/46/EF.

4. Denne artikkel bererer ikke bestemmelser
om taushetsplikt og forretningshemmelighe-
ter som gjelder for de nasjonale myndighe-
tene med ansvar for anvendelsen av unions-
rettsakter om forbrukervern. AT-organer
skal veere underlagt taushetsplikt eller andre
tilsvarende fortrolighetskrav fastsatt i lovgiv-
ningen i den medlemsstaten der de er eta-
blert.
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Kapittel IV

Vedkommende myndigheters og kommisjonens
rolle

Artikkel 18
Utpeking av vedkommende myndigheter

1.

Hver medlemsstat skal utpeke en vedkom-
mende myndighet som skal utfere oppgavene
omhandlet i artikkel 19 og 20. Hver medlems-
stat kan utpeke mer enn én vedkommende
myndighet. I sa fall skal medlemsstaten
bestemme hvilken av de utpekte vedkom-
mende myndigheter som skal veere felles kon-
taktpunkt for Kommisjonen. Hver medlems-
stat skal melde sin utpekte vedkommende
myndighet eller, dersom det er relevant, sine
utpekte vedkommende myndigheter, her-
under det felles kontaktpunktet, til Kommisjo-
nen.

Kommisjonen skal utarbeide en liste over de
vedkommende myndigheter, herunder even-
tuelt det felles kontaktpunktet, som er meldt til
den i samsvar med nr. 1, og offentliggjore
listen i Den europeiske unions tidende.

Artikkel 19

Opplysninger som tvistelgsningsorganer skal
oversende vedkommende myndigheter

1.

Medlemsstatene skal sikre at tvistelesningsor-
ganer etablert pa deres territorium som har til
formal & kvalifisere seg som AT-organer i hen-
hold til dette direktiv og bli oppfert pa en liste i
samsvar med artikkel 20 nr. 2, oversender ved-
kommende myndighet folgende opplysninger:

a) navn, kontaktopplysninger og nettstedsa-
dresse,

b) opplysninger om oppbygning og finansier-
ing, herunder opplysninger om de fysiske
personene med ansvar for tvistelesning,
deres vederlag, mandatperiode og hvem de
er ansatt av,

¢) sine saksbehandlingsregler,

d) sine eventuelle gebyrer,

e) gjennomsnittlig varighet for tvistelgsnings-
prosedyrene,

f) det eller de spriak som klager kan inngis p4,
og som tvistelgsningsprosedyren gjennom-
fores pa,

g) en angivelse av hvilke typer tvister tvistelos-
ningsprosedyren omfatter,

h) med hvilke begrunnelser tvistelasningsor-
ganet kan avsla 4 behandle en bestemt tvist
i samsvar med artikkel 5 nr. 4,

i) enbegrunnet uttalelse om hvorvidt organet
kvalifiserer som et AT-organ som faller inn
under dette direktivs virkeomrade, og om
det oppfyller kvalitetskravene fastsatt i
kapittel II.

Dersom det gjores endringer i opplysningene

omhandlet i bokstav a)-h), skal AT-organene

uten unedig opphold underrette vedkom-
mende myndighet om endringene.

2. Dersom medlemsstatene beslutter § tillate pro-
sedyrer som nevnt i artikkel 2 nr. 2 bokstav a),
skal de sikre at AT-organer som anvender
slike prosedyrer, foruten opplysningene nevnt
i nr. 1, gir vedkommende myndighet de opp-
lysningene som er nedvendige for 4 vurdere
deres overholdelse av de sarlige kravene om
uavhengighet og apenhet fastsatt i artikkel 6
nr. 3.

3. Medlemsstatene skal sikre at AT-organene
hvert annet ar oversender vedkommende myn-
dighet opplysninger om
a) antall mottatte tvister og hvilke typer klager

de gjaldt,

b) prosentandelen av AT-prosedyrer som ble
avbrutt fer det ble oppnadd et resultat,

¢) den gjennomsnittlige tiden det tok 4 lose de
mottatte tvistene,

d) ihvilket omfang resultatene av AT-prosedy-
rene er blitt etterlevd, dersom det er kjent,

e) eventuelle systematiske eller vesentlige
problemer som forekommer ofte og ferer til
tvister mellom forbrukere og neeringsdri-
vende. Opplysningene som oversendes i
denne sammenheng, kan felges av anbefa-
linger om hvordan slike problemer kan
unngés eller loses i framtiden,

f) dersom det er relevant, en vurdering av
effektiviteten av samarbeidet innenfor nett-
verk av AT-organer som letter losningen av
tverrnasjonale tvister,

g) dersom det er relevant, den opplaering som
gis til fysiske personer med ansvar for AT i
samsvar med artikkel 6 nr. 6,

h) en vurdering av effektiviteten av organets
AT-prosedyre og mulige metoder for & for-
bedre dets resultater.

Artikkel 20

Vedkommende myndigheters og Kommisjonens
rolle

1. Hver vedkommende myndighet skal saerlig pa
grunnlag av opplysningene den har mottatt i
samsvar med artikkel 19 nr. 1, vurdere om de
tvistelgsningsorganene som er meldt til den,



2015-2016

Prop.32L 163

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomfering av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

faller inn under dette direktivs virkeomrade og

oppfyller kvalitetskravene fastsatt i kapittel II

og i nasjonale bestemmelser om gjennomfo-

ring av det, herunder nasjonale bestemmelser

som gar lenger enn kravene i dette direktiv, i

samsvar med unionsretten.

. Hver vedkommende myndighet skal pa grunn-

lag av vurderingen nevnt i nr. 1 utarbeide en

liste over alle AT-organer som er meldt til den,

og som oppfyller vilkarene i nr. 1.

Listen skal inneholde felgende opplysnin-
ger:

a) navn, kontaktopplysninger og nettstedsa-
dresse for AT-organene nevnt i forste ledd,

b) deres eventuelle gebyrer,

c) det eller de sprak som klager kan inngis pa,
og som AT-prosedyren gjennomferes pa,

d) hvilke typer tvister AT-prosedyren omfatter,

e) hvilke sektorer og hvilke kategorier av tvis-
ter som dekkes av hvert AT-organ,

f) om det er behov for at partene eller eventu-
elt deres representanter er fysisk til stede,
herunder en erklaering fra AT-organet om
hvorvidt AT-prosedyren gjennomferes
eller kan gjennomferes som en muntlig
eller skriftlig prosedyre,

g) om resultatet av prosedyren er bindende
eller ikke, og

h) med hvilke begrunnelser AT-organet kan
avsla 4 behandle en bestemt tvist i samsvar
med artikkel 5 nr. 4.

Hver vedkommende myndighet skal over-
sende Kommisjonen listen nevnt i forste ledd i
dette nummer. Dersom vedkommende myn-
dighet mottar melding om endringer i samsvar
med artikkel 19 nr. 1 annet ledd, skal listen
ajourferes uten unedig opphold, og de rele-
vante opplysningene skal oversendes Kommi-
sjonen.

Dersom et tvistelosningsorgan som er opp-
fort som AT-organ i henhold til dette direktiv,
ikke lenger oppfyller kravene nevnt i nr. 1, skal
vedkommende myndighet kontakte tvistelos-
ningsorganet og underrette det om hvilke krav
det ikke oppfyller, samt be det serge for at kra-
vene oppfylles umiddelbart. Dersom tvistelas-
ningsorganet etter et tidsrom pé tre méneder
fortsatt ikke oppfyller kravene nevnt i nr. 1, skal
vedkommende myndighet fierne det fra listen
nevnt i forste ledd i dette nummer. Listen skal
ajourfoeres uten unedig opphold, og de relevante
opplysningene skal oversendes Kommisjonen.

. Dersom en medlemsstat har utpekt mer enn

én vedkommende myndighet, skal det felles

kontaktpunktet nevnt i artikkel 18 nr. 1 over-

sende Kommisjonen listen og ajourferingene

nevnt i nr. 2. Nevnte liste og ajourferinger skal

gjelde alle AT-organer som er etablert i nevnte
medlemsstat.

4. Kommisjonen skal utarbeide en liste over de
AT-organene som er meldt til den i samsvar
med nr. 2, og ajourfere listen nar endringer
meldes til Kommisjonen. Kommisjonen skal
offentliggjore listen og ajourferingene av den
pa sitt nettsted og pa et varig medium. Kommi-
sjonen skal oversende vedkommende myndig-
heter denne listen og ajourferingene av den.
Dersom en medlemsstat har utpekt et felles
kontaktpunkt i samsvar med artikkel 18 nr. 1,
skal Kommisjonen oversende det felles kon-
taktpunktet listen og ajourferingene av den.

5. Hver vedkommende myndighet skal offentlig-
gjore den konsoliderte listen over AT-organer
nevnt nr. 4 pa sitt nettsted ved hjelp av en
lenke til Kommisjonens relevante nettsted.
Dessuten skal hver vedkommende myndighet
offentliggjore den konsoliderte listen pa et
varig medium.

6. Innen 9. juli 2018 og deretter hvert fijerde ar
skal hver vedkommende myndighet offentlig-
gjore og oversende Kommisjonen en rapport
om AT-organenes utvikling og virkemaéte. Rap-
porten skal seerlig
a) angi beste praksis hos AT-organene,

b) angi, med stotte i statistikk, hvilke mangler
som hindrer AT-organene i 4 fungerer som
de skal, bade med hensyn til nasjonale og
tverrnasjonale tvister, dersom det er rele-
vant,

c) gi anbefalinger om hvordan det kan sikres
at AT-organene fungerer mer formalstjen-
lig og effektivt, dersom det er relevant.

7. Dersom en medlemsstat har utpekt mer enn
én vedkommende myndighet i samsvar med
artikkel 18 nr. 1, skal rapporten nevnt i nr. 6 i
denne artikkel offentliggjeres av det felles kon-
taktpunktet nevnt i artikkel 18 nr. 1. Rapporten
skal gjelde alle AT-organer som er etablert i
nevnte medlemsstat.

Kapittel V
Sluttbestemmelser
Artikkel 21
Sanksjoner

Medlemsstatene skal fastsette regler for sanksjo-
ner som fiar anvendelse ved overtredelse av de
nasjonale bestemmelsene som vedtas sarlig i
henhold til artikkel 13, og treffe alle nedvendige
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tiltak for & sikre at de gjennomferes. De fastsatte
sanksjonene skal veere virkningsfulle, sta i forhold
til overtredelsen og virke avskrekkende.

Artikkel 22
Endring av forordning (EF) nr. 2006/2004

I vedlegget til forordning (EU) nr. 2006/2004 skal
nytt nummer lyde:

«20. Europaparlaments- og radsdirektiv 2013/
11/EF av 21. mai 2013 om alternativ tviste-
losning i forbrukersaker (EUT L 165 av
18.6.2013, s. 63): Artikkel 13.»

Artikkel 23
Endring av direktiv 2009/22/EF

I vedlegg I til direktiv 2009/22/EF skal nytt num-
mer lyde:

«14. Europaparlaments- og radsdirektiv 2013/
11/EF av 21. mai 2013 om alternativ tviste-
losning i forbrukersaker (EUT L 165 av
18.6.2013, s. 63): Artikkel 13.»

Artikkel 24
Melding

1. Innen 9. juli 2015 skal medlemsstatene under-
rette Kommisjonen om
a) dersom det er relevant, navn og kontak-

topplysninger for de organene som er
utpekt i samsvar med artikkel 14 nr. 2, og
b) vedkommende myndigheter som er utpekt
i samsvar med artikkel 18 nr. 1, herunder,
dersom det er relevant, det felles kontakt-
punktet.
Medlemsstatene skal underrette Kommisjo-
nen om eventuelle senere endringer av disse
opplysningene.

2. Innen 9. januar 2016 skal medlemsstatene
oversende Kommisjonen den forste listen
nevnt i artikkel 20 nr. 2.

3. Kommisjonen skal oversende medlemsstatene
opplysningene nevnt i nr. 1 bokstav a).

Artikkel 25
Innarbeiding i nasjonal lovgivning

1. Medlemsstatene skal innen 9. juli 2015 sette i
kraft de lover og forskrifter som er ngdvendige
for & etterkomme dette direktiv. De skal umid-
delbart oversende Kommisjonen teksten til
disse bestemmelsene.

Nar disse bestemmelsene vedtas av med-
lemsstatene, skal de inneholde en henvisning
til dette direktiv, eller det skal vises til direkti-
vet nir de kunngjeres. Naermere regler for
henvisningen fastsettes av medlemsstatene.

2. Medlemsstatene skal oversende Kommisjonen
teksten til de viktigste internrettslige bestem-
melser som de vedtar pa det omréadet dette
direktiv omhandler.

Artikkel 26
Rapport

Innen 9. juli 2019 og deretter hvert fierde ar skal
Kommisjonen framlegge for Europaparlamentet,
Radet og Den europeiske skonomiske og sosiale
komité en rapport om anvendelsen av dette direk-
tiv. Rapporten skal inneholde en vurdering av
utviklingen og bruken av AT-organer og dette
direktivs virkning pd forbrukere og naeringsdri-
vende, sarlig nir det gjelder forbrukernes
bevissthet om dem og i hvilket omfang de
naeringsdrivende tar dem i bruk. Rapporten skal,
dersom det er relevant, felges av forslag til end-
ring av dette direktiv.

Artikkel 27
Ikrafttredelse

Dette direktiv trer i kraft den 20. dag etter at det
er kunngjort i Den europeiske unions tidende.

Artikkel 28
Adressater
Dette direktiv er rettet til medlemsstatene.

Utferdiget i Strasbourg, 21. mai 2013.

For Europaparlamentet For Rddet
M. SCHULZ L. CREIGHTON
President Formann
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Vedlegg 2

Europaparlaments- og radsforordning (EU) nr. 524/2013 av

21. mai 2013 om nettbasert tvistelgsning i forbrukersaker

og om endring av forordning (EF) nr. 2006/2004 og direktiv
2009/22/EF (NTF-forordningen)

EUROPAPARLAMENTET OG RADET FOR DEN
EUROPEISKE UNION HAR -

under henvisning til traktaten om Den euro-
peiske unions virkemaéte, saerlig artikkel 114,

under henvisning til forslag fra Europakommi-
sjonen,

etter oversending av utkast til regelverksakt til
de nasjonale parlamentene,

under henvisning til uttalelse fra Den euro-
peiske ekonomiske og sosiale komitél,

etter den ordinaere regelverksprosessen? og

ut fra felgende betraktninger:

1) Artikkel 169 nr. 1 og artikkel 169 nr. 2 bokstav
a) i traktaten om Den europeiske unions vir-
keméate (TEUV) slar fast at Unionen skal
bidra til & oppna et heyt niva for forbruker-
vern gjennom de tiltak som vedtas i henhold
til traktatens artikkel 114. I henhold til artik-
kel 38 i Den europeiske unions pakt om
grunnleggende rettigheter skal det sikres et
heyt niva for forbrukervern i Unionens poli-
tikk.

2) I henhold til artikkel 26 nr. 2 i TEUV skal det
indre marked utgjere et omrade uten indre
grenser, der fritt varebytte og fri bevegelighet
for tjenester er sikret. For at forbrukerne skal
ha tillit til og kunne dra nytte av det indre
markeds digitale dimensjon, mé de ha tilgang
til enkle, effektive, raske og billige metoder
for 4 lese tvister som oppstar i forbindelse
med salg av varer eller levering av tjenester
via nett. Dette er serlig viktig nar forbru-
kerne handler pa tvers av landegrensene.

3) I sin melding av 13. april 2011 om en akt for
det indre marked om tolv tiltak for & stimulere
veksten og gke tilliten — «Felles innsats for &
skape ny vekst» pekte Kommisjonen pa at
fastsettelse av regler for alternativ tvistelos-

EUT C 181 av 21.6.2012, s. 99.

Europaparlamentets holdning av 12. mars 2013 (enné ikke
offentliggjort i EUT) og radsbeslutning av 22. april 2013.

2

4)

5)

6)

7)

ning (AT) som ogsa omfatter elektronisk han-
del (e-handel), er et av de tolv tiltakene som
kan stimulere veksten og eke tilliten til det
indre marked.

En oppsplitting av det indre marked hindrer
arbeidet for 4 styrke konkurranseevnen og
veksten. Den ujevne tilgangen til, kvaliteten
pa og bevisstheten om enkle, effektive, raske
og billige metoder for losning av tvister i for-
bindelse med salg av varer og yting av tjenes-
ter i Unionen utgjer dessuten en hindring pa
det indre marked som undergraver forbruker-
nes og de naeringsdrivendes tillit til kKjop og
salg pa tvers av landegrensene.

I sine konklusjoner av 24.-25. mars og 23.
oktober 2011 oppfordret Det europeiske rad
Europaparlamentet og Radet til innen utgan-
gen av 2012 & vedta et forste sett av prioriterte
tiltak for & gi ny stimulans til det indre mar-
ked.

Det indre marked er en realitet i forbrukernes
dagligliv, nar de reiser, handler og foretar
betalinger. Forbrukerne er viktige akterer pa
det indre marked og ber derfor std i sentrum
for dette. Det indre markeds digitale dimen-
sjon er i ferd med & fi avgjerende betydning
for bade forbrukere og neeringsdrivende. For-
brukerne handler stadig mer via nett, og et
okende antall neeringsdrivende selger via
nett. Forbrukere og naringsdrivende ber
oppleve at det er trygt 4 foreta transaksjoner
via nett, sa det er viktig 4 fjerne de nadvarende
hindringene og styrke forbrukernes tillit. Til-
gang til pélitelig og effektiv nettbasert tviste-
losning (NT) kan bidra vesentlig til & na dette
malet.

Muligheten til & seke enkel og billig tvistelos-
ning kan styrke forbrukernes og de neerings-
drivendes tillit til det digitale indre marked.
Forbrukerne og de neringsdrivende stoter
imidlertid fortsatt pa hindringer nar de soker
utenrettslige losninger, sarlig nar det gjelder
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8)

9

10)

11)

12)

13)

tvister som oppstar i forbindelse med nett-
baserte transaksjoner over landegrensene. I
dag forblir derfor slike tvister ofte ulost.

NT gir mulighet for enkel, rask og billig uten-
rettslig losning av tvister i forbindelse med
nettbaserte transaksjoner. Pa det navaerende
tidspunkt mangler det imidlertid ordninger
som gjor det mulig for forbrukere og naerings-
drivende & lose slike tvister med elektroniske
midler; dette er til skade for forbrukerne,
utgjer en hindring serlig for nettbaserte
transaksjoner over landegrensene og forer til
ulike vilkar for de neeringsdrivende, og hin-
drer dermed netthandelens allmenne utvik-
ling.

Denne forordning ber fa anvendelse pa uten-
rettslig losning av tvister som innledes av for-
brukere bosatt i Unionen mot nezeringsdri-
vende etablert i Unionen, og som omfattes av
europaparlaments- og radsforordning 2013/
11/EU av 21. mai 2013 om alternativ tvistelos-
ning i forbrukersaker (ATF-direktivet).

For & sikre at NT-plattformen ogsi kan bru-
kes i forbindelse med AT-prosedyrer, som
gjor det mulig for neeringsdrivende & inngi
klager mot forbrukere, ber denne forordning
ogsa fa anvendelse pa utenrettslig losning av
tvister som innledes av naeringsdrivende mot
forbrukere, dersom de relevante AT-prosedy-
rene tilbys av de AT-organene som er oppfort
pa en liste i samsvar med artikkel 20 nr. 2 i
direktiv 2013/11/EU. Anvendelsen av denne
forordning pé slike tvister ber ikke innebaere
noen forpliktelse for medlemsstatene til &
sikre at AT-organene tilbyr slike prosedyrer.
Selv om det sarlig er forbrukere og narings-
drivende som foretar nettbaserte transaksjo-
ner over landegrensene som vil nyte godt av
NT-plattformen, ber denne forordning fa
anvendelse ogsd pd nasjonale nettbaserte
transaksjoner, slik at det virkelig kan skapes
like vilkér innenfor netthandel.

Denne forordning ber ikke berere europapar-
laments- og radsdirektiv 2008/52/EF av 21.
mai 2008 om nedlegging av forbod med
omsyn til vern av forbrukarinteresser®.
Definisjonen av «forbruker» ber omfatte
fysiske personer som opptrer utenom sin
naerings-, forretnings-, héndverks- eller
yrkesvirksomhet. Dersom avtalen er inngatt
for formal som ligger delvis innenfor og delvis
utenfor en persons naeringsvirksomhet (avta-

3 EUTL 165 av 18.6.2013, s. 63.
4 EUTL 136 av 24.5.2008, s. 3.

14)

15)

16)

17)

18)

ler med dobbelt formal), og neeringsformalet
er si begrenset at det ikke er framtredende i
det samlede oppdraget, ber imidlertid denne
personen ogsa anses som forbruker.
Definisjonen av «nettbasert salgs- eller tjenes-
teavtale» ber omfatte en salgs- eller tjeneste-
avtale der den neringsdrivende eller den
naringsdrivendes mellommann har tilbudt
varer eller tjenester via et nettsted eller med
andre elektroniske midler, og forbrukeren
har bestilt disse varene eller tjenestene pa
nevnte nettsted eller med andre elektroniske
midler. Dette ber ogsd omfatte tilfeller der
forbrukeren har fatt tilgang til nettstedet eller
en annen informasjonssamfunnstjeneste ved
bruk av en mobil elektronisk enhet, f.eks. en
mobiltelefon.

Denne forordning ber ikke gjelde for tvister
mellom forbrukere og naeringsdrivende i for-
bindelse med salgs- eller tjenesteavtaler som
ikke er inngatt via nett, eller for tvister mel-
lom naeringsdrivende.

Denne forordning ber sammenholdes med
direktiv 2013/11/EU, som palegger med-
lemsstatene & sikre at alle tvister mellom for-
brukere bosatt og nzringsdrivende etablert i
Unionen som oppstar i forbindelse med salg
av varer eller yting av tjenester, kan bringes
inn for et AT-organ.

For de sender en klage til et AT-organ via NT-
plattformen ber forbrukerne oppfordres av
medlemsstatene til 4 kontakte den neerings-
drivende pa egnet méate med sikte pi a lose
tvisten i minnelighet.

Denne forordning har som formal & opprette
en NT-plattform pad unionsplan. NT-plattfor-
men ber utformes som et interaktivt nettsted
med en felles inngangsport for forbrukere og
naeringsdrivende som seker utenrettslig los-
ning av tvister som har oppstatt i forbindelse
med nettbaserte transaksjoner. NT-plattfor-
men ber gi allmenne opplysninger om uten-
rettslige losning av avtaletvister mellom
naringsdrivende og forbrukere som oppstar i
forbindelse med nettbaserte salgs- og tjenes-
teavtaler. Den ber gi forbrukere og neerings-
drivende mulighet til 4 inngi klager ved & fylle
ut et elektronisk klageskjema som er tilgjen-
gelig pa alle de offisielle spriakene i Unionens
institusjoner, og til 4 legge ved relevante
dokumenter. Den ber oversende klager til et
AT-organ som er kompetent til & behandle
den aktuelle tvisten. NT-plattformen ber kost-
nadsfritt tilby et elektronisk saksbehandlings-
verkteoy som gjor det mulig for AT-organene &
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19)

20)

21)

22)

gjennomfere tvistelosningsprosedyren med
partene via NT-plattformen. AT-organene bor
ikke vaere palagt & bruke saksbehandlings-
verktoyet.

Kommisjonen ber ha ansvar for utvikling,
drift og vedlikehold av NT-plattformen og
serge for alle tekniske ressurser som er ned-
vendige for at plattformen skal fungere hen-
siktsmessig. NT-plattformen ber omfatte en
elektronisk oversettelsesfunksjon som gjor
det mulig for partene og AT-organet a fa over-
satt de opplysningene som utveksles via NT-
plattformen, og som er nedvendige for a fa
lost tvisten, dersom det er relevant. Denne
funksjonen ber kunne héndtere alle nedven-
dige oversettelser og ber om nedvendig stot-
tes med menneskelige ressurser. Kommisjo-
nen bor dessuten gi klagerne opplysninger pa
NT-plattformen om muligheten for & be om
bistand fra NT-kontaktpunktene.
NT-plattformen ber muliggjere sikker utveks-
ling av data med AT-organene og overholde
de underliggende prinsippene i den euro-
peiske rammen for samvirkingsevne som er
vedtatt i henhold til europaparlaments- og
radsavgjerd 2004/387/EF av 21. april 2004
om samverkande yting av felleseuropeiske
elektroniske offentlege tenester til offentlege
forvaltingar, feretak og borgarar (IDABC)®.
NT-plattformen ber serlig gjores tilgjengelig
via portalen «Ditt Europa», som er opprettet i
samsvar med vedlegg II til beslutning 2004/
387/EF, og som gir foretak og borgere i Unio-
nen tilgang til felleseuropeiske nettbaserte
opplysninger og interaktive tjenester. NT-
plattformen ber gis en framtredende plass pa
portalen «Ditt Europa».

En NT-plattform péa unionsplan ber bygge pa
eksisterende AT-organer i medlemsstatene
og ta hensyn til rettstradisjonene i medlems-
statene. AT-organer som har fatt tilsendt en
klage via NT-plattformen, ber derfor anvende
sine egne saksbehandlingsregler, herunder
regler for kostnader. Denne forordning har
imidlertid til formal a fastsette noen felles
regler for denne saksbehandlingen, for a
sikre at den virker etter hensikten. Dette ber
omfatte regler som sikrer at slik tvistelosning
ikke krever at partene eller deres represen-
tanter er fysisk til stede hos AT-organet, med
mindre den muligheten er fastsatt i dets saks-
behandlingsregler og partene samtykker.

5 EUTL 144 av 30.4.2004, s. 62.

23)

24)

25)

26)

27)

Sikring av at alle AT-organer som er oppfort
pa en liste i samsvar med artikkel 2 nr. 2 i
direktiv 2013/11/EU, er registrert pa NT-
plattformen, ber muliggjere full dekning for
nettbasert utenrettslig losning av tvister som
oppstar i forbindelse med nettbaserte salgs-
eller tjenesteavtaler.

Denne forordning ber ikke hindre virksomhe-
ten til eventuelle eksisterende tvistelgsnings-
organer som opererer pa nett, eller andre NT-
ordninger innenfor Unionen. Den ber ikke
hindre tvistelesningsorganer eller -ordninger
i 4 behandle nettbaserte tvister som er inn-
brakt direkte for dem.

I hver medlemsstat ber det utpekes NT-kon-
taktpunkter med minst to NT-radgivere. NT-
kontaktpunktene bor stotte partene i en tvist
som er innbrakt gjennom NT-plattformen,
uten a4 veere palagt & oversette dokumenter
knyttet til tvisten. Medlemsstatene ber ha
muligheten til 4 overlate ansvaret for NT-kon-
taktpunktene til sine sentre i Det europeiske
nett av forbrukersentre. Medlemsstatene bor
gjore bruk av denne muligheten, slik at NT-
kontaktpunktene fullt ut kan utnytte den erfa-
ring sentrene i Det europeiske nett av forbru-
kersentre har med 4 lose tvister mellom for-
brukere og nearingsdrivende. Kommisjonen
ber opprette et nettverk av NT-kontaktpunk-
ter for & lette deres samarbeid og oppgaver,
og for i samarbeid med medlemsstatene &
serge for egnet opplaering av NT-kontakt-
punktene.

Retten til effektiv klageadgang og til rettferdig
rettergang er grunnleggende rettigheter fast-
satt i artikkel 47 i Den europeiske unions pakt
om grunnleggende rettigheter. NT er ikke
beregnet pd og kan ikke utformes for a
erstatte domstolsbehandling, og det ber ikke
frata forbrukere eller naeringsdrivende retten
til & bringe en sak inn for domstolene. Denne
forordning ber derfor ikke hindre partene i &
uteve sin rett til 4 ha tilgang til rettssystemet.
Behandlingen av opplysninger i henhold til
denne forordning ber veere underlagt strenge
krav om fortrolighet og ber vaere i samsvar
med bestemmelsene om vern av personopp-
lysninger fastsatt i europaparlaments- og rads-
direktiv 95/46/EF av 24. oktober 1995 om
beskyttelse av fysiske personer i forbindelse
med behandling av personopplysninger og
om fri utveksling av slike opplysninger6 og
europaparlaments- og radsforordning (EF)

6 EFTL281av23.11.1995, s. 31.
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28)

29)

30)

nr. 45/2001 av 18. desember 2000 om beskyt-
telse av fysiske personer i forbindelse med
behandling av personopplysninger i Felles-
skapets institusjoner og organer og om fri
utveksling av slike opplysninger7. Disse
reglene ber gjelde for behandling av person-
opplysninger som NT-plattformens forskjel-
lige akterer utferer i henhold til denne forord-
ning, uansett om de handler alene eller
sammen med andre slike akterer.

De registrerte ber underrettes om og gi sitt
samtykke til at deres personopplysninger
behandles pd NT-plattformen, og ber under-
rettes om sine rettigheter i forbindelse med
denne behandlingen gjennom en fullstendig
melding om personvern som offentliggjores
av Kommisjonen, og som med et klart og
enkelt sprak forklarer den behandling platt-
formens forskjellige akterer har ansvar for
utfere, i samsvar med artikkel 11 og 12 i for-
ordning (EF) nr. 45/2001 og den nasjonale
lovgivningen som er vedtatt i henhold til artik-
kel 10 og 11 i direktiv 95/46/EF.

Denne forordning ber ikke berere bestem-
melser i nasjonal lovgivning om fortrolighet i
forbindelse med AT.

For & sikre bred kjennskap til NT-plattformen
blant forbrukerne ber naeringsdrivende eta-
blert i Unionen som inngéar nettbaserte salgs-
eller tjenesteavtaler, ha en elektronisk lenke
til NT-plattformen pa sine nettsteder. De
neaeringsdrivende ber ogséa oppgi sin e-postad-
resse, slik at forbrukerne har et forste kon-
taktpunkt. En betydelig andel av nettbaserte
salgs- og tjenesteavtaler inngas ved hjelp av
nettbaserte markedsplasser som foerer forbru-
kere og naeringsdrivende sammen eller letter
transaksjoner mellom disse. Nettbaserte mar-
kedsplasser er nettbaserte plattformer der
neeringsdrivende kan gjore sine varer og tje-
nester tilgjengelige for forbrukerne. Slike
markedsplasser ber derfor ha samme forplik-
telse til & stille til radighet en elektronisk
lenke til NT-plattformen. Denne forpliktelsen
ber ikke berere artikkel 13 i direktiv 2013/
11/EU, der det er fastsatt at neeringsdrivende
skal underrette forbrukerne om hvilke AT-
prosedyrer de dekkes av, og om de forplikter
seg til 4 bruke AT-prosedyrer for 4 lgse tvister
med forbrukere. Videre ber nevnte forplik-
telse ikke berore artikkel 6 nr. 1 bokstav t) og
artikkel 8 i europaparlaments- og radsdirektiv
2011/83/EU av 25. oktober 2011 om forbru-

7 EFTLS8av12.1.2001,s. 1.

31)

32)

33)

kerrettigheterS. I henhold til artikkel 6 nr. 1
bokstav t) 1 direktiv 2011/83/EU skal
neeringsdrivende ved fjernsalgsavtaler og
avtaler inngatt utenom faste forretningsloka-
ler, underrette forbrukeren om muligheten
for & benytte en utenrettslig klage- og erstat-
ningsordning som den naringsdrivende er
underlagt, samt vilkidrene for tilgang til
denne, for forbrukeren er bundet av avtalen.
Av hensyn til forbrukerbevisstheten ber med-
lemsstatene ogsa oppfordre forbrukerorgani-
sasjoner og sammenslutninger av foretak til &
stille til radighet en elektronisk lenke til NT-
plattformens nettsted.

For & ta hensyn til de kriteriene som AT-orga-
nene bruker for & fastsette sine respektive
anvendelsesomrader, bor myndigheten til 4
vedta rettsakter i samsvar med artikkel 290 i
TEUV delegeres til Kommisjonen nar det gjel-
der tilpasning av de opplysningene en klager
skal gi i det elektroniske klageskjemaet som
gjores tilgjengelig pa NT-plattformen. Det er
seerlig viktig at Kommisjonen holder hen-
siktsmessige samrad under sitt forberedende
arbeid, herunder pa ekspertnivd. Kommisjo-
nen ber ved forberedelse og utarbeiding av
delegerte rettsakter sikre at relevante doku-
menter oversendes Europaparlamentet og
Radet samtidig, til rett tid og pa egnet mate.
For 4 sikre ensartede vilkar for gjennomferin-
gen av denne forordning ber Kommisjonen
gis gjennomferingsmyndighet nar det gjelder
NT-plattformens virkemate, de naermere
regler for inngivelse av en klage og samarbei-
det innenfor nettverket av NT-kontaktpunk-
ter. Denne myndighet ber uteves i samsvar
med europaparlaments- og radsforordning
(EU) nr. 182/2011 av 16. februar 2011 om
fastsettelse av allmenne regler og prinsipper
for medlemsstatenes kontroll med Kommisjo-
nens utevelse av sin gjennomferingsmyndig-
het’. Framgangsmaten med radgivende
komité ber benyttes ved vedtakelse av gjen-
nomferingsrettsakter om det elektroniske kla-
geskjemaet, av hensyn til dets rent tekniske
art. Framgangsmaten med undersekelsesko-
mité ber benyttes ved vedtakelse av de neer-
mere regler for samarbeidet mellom NT-rad-
giverne i nettverket av NT-kontaktpunkter.
Ved anvendelsen av denne forordning ber
Kommisjonen om nedvendig radfere seg med
EUs datatilsynsmann.

8 EUTL 304 av 22.11.2011, s. 64.
9 EUTL55av 28.2.2011, s. 13.
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34) Ettersom malet for denne forordning, som er
& opprette en europeisk NT-plattform for nett-
baserte tvister underlagt felles regler, ikke
kan nés i tilstrekkelig grad av medlemssta-
tene og derfor pa grunn av sitt omfang og sine
virkninger bedre kan nas pa unionsplan, kan
Unionen treffe tiltak i samsvar med neerhets-
prinsippet som fastsatt i artikkel 5 i traktaten
om Den europeiske union. I samsvar med for-
holdsmessighetsprinsippet fastsatt i nevnte
artikkel gar denne forordning ikke lenger enn
det som er nedvendig for 4 na dette malet.

35) Denne forordning er forenlig med de grunn-
leggende rettigheter og de prinsipper som er
anerkjent serlig i Den europeiske unions
pakt om grunnleggende rettigheter, serlig
artikkel 7, 8, 38 og 47.

36) EUs datatilsynsmann ble hert i samsvar med
artikkel 28 nr. 2 i forordning (EF) nr. 45/2001
og avgav en uttalelse 12. januar 201210 -

VEDTATT DENNE FORORDNING:

Kapittel |

Alminnelige bestemmelser
Artikkel 1

Formal

Formalet med denne forordning er & bidra til at
det indre marked, og serlig dets digitale dimen-
sjon, virker pa en tilfredsstillende maéte, gjennom &
oppné et heyt niva for forbrukervern ved 4 stille til
radighet en europeisk plattform for nettbasert
tvistelosning (heretter kalt «NT-plattform») som
muliggjer uavhengig, upartisk, apen, effektiv, rask
og rettferdig utenrettslig, nettbasert lgsning av
tvister mellom forbrukere og nzeringsdrivende.

Artikkel 2
Virkeomrade

1. Denne forordning far anvendelse pa tvister om
avtaleforpliktelser som folger av nettbaserte
salgs- eller tjenesteavtaler mellom en forbru-
ker bosatt i Unionen og en neeringsdrivende
etablert i Unionen, gjennom medvirkning av et
AT-organ som er oppfert pa en liste i samsvar
med artikkel 20 nr. 2 i direktiv 2013/11/EU,
og med bruk av NT-plattformen.

2. Denne forordning far anvendelse pé utenretts-
lig lesning av tvister som omhandlet i nr. 1
som innledes av en naringsdrivende mot en

10 EUT C 136 av 11.5.2012, s. 1.

forbruker, i den utstrekning lovgivningen i den
medlemsstaten der forbrukeren har sitt van-
lige bosted, tillater at slike tvister loses gjen-
nom medvirkning av et AT-organ.

3. Medlemsstatene skal underrette Kommisjo-
nen om hvorvidt deres lovgivning tillater at
tvister som omhandlet i nr. 1 som innledes av
en neringsdrivende mot en forbruker, loses
gjennom medvirkning av et AT-organ. Nar
vedkommende myndigheter oversender listen
nevnt i artikkel 20 nr. 2, skal de underrette
Kommisjonen om hvilke AT-organer som
behandler slike tvister.

4. Anvendelsen av denne forordning pa tvister
som omhandlet i nr. 1 som innledes av en
naeringsdrivende mot en forbruker, skal ikke
innebaere noen forpliktelse for medlemssta-
tene til 4 sikre at AT-organer tilbyr prosedyrer
for utenrettslig losning av slike tvister.

Artikkel 3
Forhold til andre unionsrettsakter

Denne forordning berorer ikke direktiv 2008/52/
EF.

Artikkel 4
Definisjoner

1. I denne forordning menes med:

a) «forbruker» en forbruker som definert i
artikkel 4 nr. 1 bokstav a) i direktiv 2013/
11/EU,

b) «nearingsdrivende» en naringsdrivende
som definert i artikkel 4 nr. 1 bokstav b) i
direktiv 2013/11/EU,

c) «salgsavtale» en salgsavtale som definert i
artikkel 4 nr. 1 bokstav c¢) i direktiv 2013/
11/EU,

d) «tjenesteavtale» en tjenesteavtale som defi-
nert i artikkel 4 nr. 1 bokstav d) i direktiv
2013/11/EU,

e) «nettbasert salgs- eller tjenesteavtale» en
salgs- eller tjenesteavtale der den neerings-
drivende eller den neeringsdrivendes mel-
lommann har tilbudt varer eller tjenester
via et nettsted eller med andre elektroniske
midler, og forbrukeren har bestilt disse
varene eller tjenestene pa nevnte nettsted
eller med andre elektroniske midler.

f) «nettbasert markedsplass» en tjenesteyter,
som definert i artikkel 2 bokstav b) i euro-
paparlaments- og radsdirektiv 2000/31/EF
av 8. juni 2000 om visse rettslige aspekter
ved informasjonssamfunnstjenester, seerlig
elektronisk handel, i det indre marked
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(«direktivet om elektronisk handel»)!!,
som gjor det mulig for forbrukere og
neaeringsdrivende 4 innga salgs- og tjeneste-
avtaler pad den nettbaserte markedsplas-
sens nettsted,

g) «elektroniske midler» elektronisk utstyr til
behandling (herunder digital komprime-
ring) og lagring av data som helt og holdent
sendes, overferes og mottas via kabel,
radiobelger, med optiske midler eller med
andre elektromagnetiske midler,

h) «prosedyre for alternativ tvistelesning»
(«AT-prosedyre») en prosedyre for uten-
rettslig losning av tvister som omhandlet i
artikkel 2 i denne forordning,

i) «organ for alternativ tvistelesning» («AT-
organ») et AT-organ som definert i artikkel
4 nr. 1 bokstav h) i direktiv 2013/11/EU,

j) «klager» den forbrukeren eller den
nearingsdrivende som har inngitt en klage
via NT-plattformen,

k) «innklaget> den forbrukeren eller den
neeringsdrivende som det er inngitt en
klage mot via NT-plattformen,

) «vedkommende myndighet» en offentlig
myndighet som definert i artikkel 4 nr. 1
bokstav i) i direktiv 2013/11/EU,

m) «personopplysning» enhver opplysning om
en identifisert eller identifiserbar person
(«den registrerte»); en identifiserbar per-
son er en som direkte eller indirekte kan
identifiseres, sarlig ved hjelp av et identifi-
kasjonsnummer eller ett eller flere elemen-
ter som er saregne for personens fysiske,
fysiologiske, psykiske, skonomiske, kultu-
relle eller sosiale identitet.

Den naringsdrivendes og AT-organets etable-

ringssted skal fastsettes i samsvar med artik-

kel 4 nr. 2 og 3 1 direktiv 2013/11/EU.

Kapittel Il

NT-plattform

Artikkel 5

Opprettelse av NT-plattformen

1.

Kommisjonen skal utvikle NT-plattformen og
veere ansvarlig for dens drift, herunder alle
oversettelsesfunksjoner som er nedvendige
for denne forordnings formal, og dens vedlike-
hold, finansiering og datasikkerhet. NT-platt-
formen skal veere brukervennlig. Ved utvik-
ling, drift og vedlikehold av NT-plattformen

1 EFTL 178 av 17.7.2000, s. 1.

skal det sikres at brukernes rett til personvern
sa langt det er mulig respekteres helt fra plan-
leggingsfasen («innebygd personvern»), og at
NT-plattformen er tilgjengelig for og kan bru-
kes av alle, herunder sarbare brukere («uni-
versell utforming»).

. NT-plattformen skal vare en felles inngangs-

port for forbrukere og naeringsdrivende som
soker utenrettslig lesning av tvister som
omfattes av denne forordning. Den skal veare
et interaktivt nettsted som brukerne kan f3 til-
gang til elektronisk og kostnadsfritt pa alle de
offisielle sprakene i Unionens institusjoner.

. Kommisjonen skal ved behov gjere NT-plattfor-

men tilgjengelig via sine nettsteder med opplys-
ninger til borgere og foretak i Unionen, og sar-
lig via portalen «Ditt Europa», som er opprettet i
samsvar med beslutning 2004/387/EF.

. NT-plattformens funksjoner skal veere

a) a gi tilgang til et elektronisk klageskjema
som kan fylles ut av klageren i samsvar med
artikkel 8,

b) & underrette den innklagede om klagen,

¢) 4 identifisere det eller de kompetente AT-
organene og oversende klagen til det AT-
organet som partene har avtalt & bruke, i
samsvar med artikkel 9,

d) 4 kostnadsfritt tilby et elektronisk saksbe-
handlingsverktoy som gjor det mulig for
partene og AT-organet a4 gjennomfore tvis-
telgsningsprosedyren via nett ved hjelp av
NT-plattformen,

e) aforsyne partene og AT-organet med over-
settelser av opplysninger som er nedven-
dige for 4 lose tvisten, og som utveksles via
NT-plattformen,

f) & gi tilgang til et elektronisk skjema som
AT-organene skal bruke til & oversende
opplysningene nevnt i artikkel 10 bokstav
),

g) 4 gi tilgang til et tilbakemeldingssystem
som gjor det mulig for partene & uttrykke
sine synspunkter pa NT-plattformens virke-
mate og om det AT-organet som har
behandlet deres tvist,

h) 4 offentliggjere folgende opplysninger:

i) allmenne opplysninger om AT som en
metode for utenrettslig tvistelosning,

ii) opplysninger om AT-organer som er
oppfert pa en liste i samsvar med artik-
kel 20 nr. 2 i direktiv 2013/11/EU, og
som er kompetente til & behandle tvister
som omfattes av denne forordning,

iii) en nettbasert veiledning om hvordan
klager inngis via NT-plattformen,
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iv) opplysninger, herunder kontaktopplys-
ninger, om NT-kontaktpunkter som er
utpekt av medlemsstatene i samsvar
med artikkel 7 nr. 1 i denne forordning,

v) statistikk om resultatet av de tvistene
som er oversendt til AT-organene via
NT-plattformen.

Kommisjonen skal sikre at opplysningene
nevnt i nr. 4 bokstav h) er korrekte, ajourforte
og stilles til radighet pa en tydelig, forstaelig
og lett tilgjengelig mate.

AT-organer som er oppfert pd en liste i sam-
svar med artikkel 20 nr. 2 i direktiv 2013/11/
EU, og som er kompetente til 4 behandle tvis-
ter som omfattes av denne forordning, skal
registreres elektronisk pa NT-plattformen.
Kommisjonen skal vedta de nzermere regler
for utevelsen av funksjonene fastsatt i nr. 4 i
denne artikkel ved hjelp av gjennomferings-
rettsakter. Disse gjennomferingsrettsaktene
skal vedtas etter framgangsmaéaten med under-
sokelseskomité nevnt i artikkel 16 nr. 3 i
denne forordning.

Artikkel 6
Prgving av NT-plattformen

1.

Kommisjonen skal innen 9. januar 2015 preve
NT-plattformens og klageskjemaets tekniske
funksjonalitet og brukervennlighet, herunder
med hensyn til oversettelse. Provingen skal
gjennomferes og evalueres i samarbeid med
NT-sakkyndige fra medlemsstatene og repre-
sentanter for forbrukerne og de nzeringsdri-
vende. Kommisjonen skal oversende en rap-
port til Europaparlamentet og Radet om resul-
tatet av previngen og treffe egnede tiltak for a
héandtere potensielle problemer, for & sikre at
NT-plattformen fungerer effektivt.

I rapporten nevnt i nr. 1 i denne artikkel skal
Kommisjonen ogsé beskrive de tekniske og
organisatoriske tiltakene den har til hensikt &
treffe for & sikre at NT-plattformene oppfyller
personvernkravene fastsatt i forordning (EF)
nr. 45/2001.

Artikkel 7
Nettverk av NT-kontaktpunkter

1.

Hver medlemsstat skal utpeke ett NT-kontakt-
punkt og underrette Kommisjonen om dets
navn og kontaktopplysninger. Medlemssta-
tene kan overlate ansvaret for NT-kontakt-
punktene til sine sentre i Det europeiske nett
av forbrukersentre, til forbrukerorganisasjo-

ner eller til et annet organ. Hvert NT-kontakt-
punkt skal ha minst to NT-radgivere.

. NT-kontaktpunktene skal gi stotte i forbin-

delse med lesning av tvister som gjelder Kla-

ger inngitt via NT-plattformen, ved & utfore fol-

gende oppgaver:

a) pid anmodning & lette kommunikasjonen
mellom partene og det kompetente AT-
organet, som sarlig kan omfatte
i) & bistd med inngivelsen av klagen og

eventuell relevant dokumentasjon,

ii) 4 gi partene og AT-organene allmenne
opplysninger om forbrukerrettigheter
som gjelder i forbindelse med salgs- og
tjenesteavtaler i medlemsstaten til det
NT-kontaktpunktet som den berorte
NT-radgiveren tilhorer,

iii) 4 gi opplysninger om NT-plattformens
virkemate,

iv) 4 gi partene redegjorelser om de saks-
behandlingsreglene som anvendes av
de identifiserte AT-organene,

v) & underrette klageren om annen kla-
geadgang nar det ikke er mulig 4 lose en
tvist via NT-plattformen,

b) hvert annet ir 4 oversende Kommisjonen
og medlemsstatene en virksomhetsrapport
pa grunnlag av de praktiske erfaringene fra
utevelsen av sine oppgaver.

. NT-kontaktpunktet skal ikke veere palagt &

utfere oppgavene nevnt i nr. 2 ved tvister der
partene har vanlig oppholdssted i samme med-
lemsstat.

. Uten hensyn til nr. 3 kan medlemsstatene pa

bakgrunn av nasjonale forhold beslutte at NT-
kontaktpunktet skal utfere en eller flere av
oppgavene nevnt i nr. 2 ved tvister der partene
har vanlig oppholdssted i samme medlemsstat.

. Kommisjonen skal opprette et nettverk av kon-

taktpunkter (heretter kalt «nettverket av NT-
kontaktpunkter») som skal muliggjere samar-
beid mellom kontaktpunktene og bidra til utfe-
relsen av oppgavene nevnt i nr. 2.

. Kommisjonen skal minst to ganger per ar inn-

kalle medlemmene i nettverket av NT-kontakt-
punkter til et mete, slik at de kan utveksle
beste praksis og diskutere eventuelle tilbake-
vendende problemer i forbindelse med driften
av NT-plattformen.

. Kommisjonen skal vedta de narmere regler

for samarbeidet mellom NT-kontaktpunktene
ved hjelp av gjennomferingsrettsakter. Disse
gjennomferingsrettsaktene skal vedtas etter
framgangsmaten med undersgkelseskomité
nevnt i artikkel 16 nr. 3.
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Artikkel 8

Inngivelse av en klage

lom partene, eller dersom det ikke blir iden-
tifisert et kompetent AT-organ,
b) opplysning om hvilket AT-organ eller

1. For & inngi en klage til NT-plattformen skal hvilke AT-organer som er kompetente til &
klageren fylle ut det elektroniske klageskje- behandle klagen, dersom noen slike er
maet. Klageskjemaet skal vaere brukervennlig nevnt i det elektroniske klageskjemaet eller
og lett tilgjengelig pd NT-plattformen. identifisert av NT-plattformen pé grunnlag

2. Opplysningene som skal inngis av klageren, av opplysningene i skjemaet,
skal vaere tilstrekkelige til 4 bestemme hvilket ¢) dersom den innklagede er en naeringsdri-
AT-organ som er kompetent. Disse opplysnin- vende, en anmodning om & oppgi felgende
gene er oppfort i vedlegget til denne forord- innen 10 kalenderdager:
ning. Klageren kan vedlegge dokumenter til — om den naeringsdrivende forplikter seg
stette for klagen. til eller er pélagt 4 bruke et bestemt AT-

3. For a ta hensyn til de kriteriene som AT-orga- organ for 4 lose tvister med forbrukere,
nene som er oppfert pa en liste i samsvar med og
artikkel 20 nr. 2 i direktiv 2013/11/EU, og som — dersom den neringsdrivende ikke er
behandler tvister som omfattes av denne for- palagt 4 bruke et bestemt AT-organ, om
ordning, bruker for 4 fastsette sine respektive den naeringsdrivende er villig til 4 bruke
anvendelsesomrader, skal Kommisjonen ha et hvilket som helst AT-organ blant dem
myndighet til 4 vedta delegerte rettsakter i som er nevnt i bokstav b),
samsvar med artikkel 17 i denne forordning d) dersom den innklagede er en forbruker og
med henblikk pa & tilpasse opplysningene opp- den naeringsdrivende er palagt & bruke et
fort i vedlegget til denne forordning. bestemt AT-organ, en anmodning om innen

4. Kommisjonen skal vedta de naermere regler 10 kalenderdager & akseptere dette AT-
for det elektroniske klageskjemaet ved hjelp organet, eller, dersom den naringsdri-
av gjennomferingsrettsakter. Disse gjennom- vende ikke er palagt & bruke et bestemt AT-
foringsrettsaktene skal vedtas etter fram- organ, en anmodning om 4 velge ett eller
gangsmaten med radgivende komité nevnt i flere AT-organer blant dem som er nevnt i
artikkel 16 nr. 2. bokstav b),

5. Bare opplysninger som er korrekte, relevante e) navn og kontaktopplysninger til NT-kon-
og ikke omfatter mer enn det som er nedven- taktpunktet i den medlemsstaten der den
dig for det formal de er innhentet, skal innklagede er etablert eller bosatt, og en
behandles ved hjelp av det elektroniske klage- kort beskrivelse av oppgavene nevnt i artik-
skjemaet og dets vedlegg. kel 7 nr. 2 bokstav a).

4. Ved mottak av opplysningene nevnt i nr. 3 bok-

Artikkel 9 stav ¢) eller d) skal NT-plattformen pa en lett

Behandling og oversending av en klage

forstaelig mate og snarest mulig oversende fol-
gende opplysninger til klageren pa det av EU-

1. En klage som inngis via NT-plattformen, skal institusjonenes offisielle sprak som vedkom-
behandles dersom alle nedvendige deler av mende har valgt, ssmmen med folgende opp-
det elektroniske klageskjemaet er utfylt. lysninger:

2. Dersom Kklageskjemaet ikke er fullstendig a) opplysningene nevnt i nr. 3 bokstav a),
utfylt, skal klageren underrettes om at klagen b) dersom Kklageren er en forbruker, de opp-
ikke kan behandles videre med mindre de lysningene om AT-organet eller AT-orga-
manglende opplysningene framlegges. nene som den naeringsdrivende har oppgitt

3. Ved mottak av et fullstendig utfylt klageskjema i samsvar med nr. 3 bokstav c¢), og en

skal NT-plattformen pa en lett forstielig mate

og snarest mulig oversende klagen til den inn-

klagede pa det av EU-institusjonenes offisielle
sprak som vedkommende har valgt, sammen
med felgende opplysninger:

a) opplysning om at partene ma bli enige om
et AT-organ for at klagen skal bli oversendt
til det, og at klagen ikke vil bli behandlet
videre dersom det ikke oppnas enighet mel-

anmodning om 4 akseptere et AT-organ
innen 10 kalenderdager,

¢) dersom klageren er en naeringsdrivende og
den neaeringsdrivende ikke er palagt 4 bruke
et bestemt AT-organ, de opplysningene om
AT-organet eller AT-organene som forbru-
keren har oppgitt i samsvar med nr. 3 bok-
stav d), og en anmodning om § akseptere et
AT-organ innen 10 kalenderdager,
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d) navn og kontaktopplysninger til NT-kon-
taktpunktet i den medlemsstaten der klage-
ren er etablert eller bosatt, og en kort
beskrivelse av oppgavene nevnt i artikkel 7
nr. 2 bokstav a).

5. Opplysningene nevnt inr. 3 bokstav b) og nr. 4
bokstav b) og c) skal omfatte en beskrivelse av
folgende egenskaper ved hvert AT-organ:

a) AT-organets navn, kontaktopplysninger og
nettstedsadresse,

b) eventuelle gebyrer for AT-prosedyren,

¢) hvilket eller hvilke sprdk AT-prosedyren
kan gjennomferes pa,

d) gjennomsnittlig varighet for AT-prosedy-
ren,

e) om resultatet av prosedyren er bindende
eller ikke,

f) med hvilke begrunnelser AT-organet kan
avsla 4 behandle en bestemt tvist i samsvar
med artikkel 5 nr. 4 i direktiv 2013/11/EU.

6. NT-plattformen skal automatisk og uten une-
dig opphold oversende klagen til det AT-orga-
net som partene har avtalt 4 bruke i samsvar
med nr. 3 og 4.

7. Det AT-organet som klagen er oversendt til,
skal uten unedig opphold underrette partene
om hvorvidt det patar seg & behandle tvisten
eller avslar & behandle den i samsvar med
artikkel 5 nr. 4 i direktiv 2013/11/EU. Det AT-
organet som har patatt seg & behandle tvisten,
skal ogsd underrette partene om sine saksbe-
handlingsregler og, dersom det er relevant,
om kostnadene ved den aktuelle prosedyren
for tvistelesning.

8. Dersom partene ikke blir enige om et AT-
organ innen 30 kalenderdager etter inngivelse
av klageskjemaet, eller dersom AT-organet
avslar & behandle tvisten, skal klagen ikke
behandles videre. Klageren skal underrettes
om muligheten til & kontakte en NT-radgiver
for & fa allmenne opplysninger om annen Kkla-
geadgang.

Artikkel 10
Lasning av tvisten

Et AT-organ som har patatt seg & behandle en tvist

i samsvar med artikkel 9 i denne forordning, skal

a) avslutte AT-prosedyren innen fristen nevnt i
artikkel 8 bokstav e) i direktiv 2013/11/EU,

b) ikke kreve at partene eller deres representan-
ter er fysisk til stede, med mindre den mulig-
heten er fastsatt i dets saksbehandlingsregler
og partene samtykker,

¢) uten unedig opphold oversende folgende opp-
lysninger til NT-plattformen:
i) datoen for mottak av klagesaken,
ii) tvistens gjenstand,
iii) datoen for avslutning av AT-prosedyren,
iv) resultatet av AT-prosedyren,

d) ikke veere palagt 4 gjennomfere AT-prosedy-
ren via NT-plattformen.

Artikkel 11
Database

Kommisjonen skal treffe de nedvendige tiltak for
a opprette og vedlikeholde en elektronisk data-
base der den skal lagre opplysningene som
behandles i samsvar med artikkel 5 nr. 4 og artik-
kel 10 bokstav c), idet det tas beherig hensyn til
artikkel 13 nr. 2.

Artikkel 12
Behandling av personopplysninger

1. Tilgang til opplysninger om en tvist, herunder
personopplysninger, som er lagret i databasen
nevnt i artikkel 11, skal for formalene nevnt i
artikkel 10 bare gis til det AT-organet som tvis-
ten er oversendt til i samsvar med artikkel 9. Til-
gang til disse opplysningene skal gis ogsé til NT-
kontaktpunktene i den utstrekning det er ned-
vendig for formélene nevnt i artikkel 7 nr. 2 og 4.

2. Kommisjonen skal ha tilgang til opplysninger
som behandles i samsvar med artikkel 10, for &
overvike bruken av NT-plattformen og dens
virkemate samt for 4 utarbeide rapportene
nevnt i artikkel 21. Den skal behandle person-
opplysninger om NT-plattformens brukere i
den utstrekning det er nedvendig for driften
og vedlikeholdet av NT-plattformen, herunder
for 4 overvike AT-organenes og NT-kontakt-
punktenes bruk av NT-plattformen.

3. Personopplysninger knyttet til en tvist skal
oppbevares i databasen nevnt i nr. 1 bare sa
lenge det er nedvendig for 4 oppfylle de formé-
lene de ble innhentet for, og for & sikre at de
registrerte kan fa tilgang til sine personopplys-
ninger for & uteve sine rettigheter, og skal slet-
tes automatisk senest seks maéneder etter
datoen for avslutning av tvisten, som er over-
sendt til NT-plattformen i samsvar med artik-
kel 10 bokstav c) iii). Nevnte oppbevaringspe-
riode skal ogsa gjelde for personopplysninger
som oppbevares i nasjonale arkiver av det AT-
organet eller NT-kontaktpunktet som behand-
let den aktuelle tvisten, med mindre en lengre
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oppbevaringsperiode er fastsatt i sarlige
internrettslige bestemmelser.

Hver NT-radgiver skal anses som behandlings-
ansvarlig med hensyn til sin databehandling i
henhold til denne forordning, i samsvar med
artikkel 2 bokstav d) i direktiv 95/46/EF, og
skal sikre at behandlingen er i samsvar med
nasjonal lovgivning vedtatt i henhold til direk-
tiv 95/46/EF i medlemsstaten til det NT-kon-
taktpunktet som NT-radgiveren tilherer.

Hvert AT-organ skal anses som behandlings-
ansvarlig med hensyn til sin databehandling i
henhold til denne forordning, i samsvar med
artikkel 2 bokstav d) i direktiv 95/46/EF, og
skal sikre at behandlingen er i samsvar med
nasjonal lovgivning vedtatt i henhold til direk-
tiv 95/46/EF i den medlemsstaten der AT-
organet er etablert.

Kommisjonen skal med hensyn til sitt ansvar
etter denne forordning og den behandling av
personopplysninger som dette inneberer,
anses som behandlingsansvarlig i samsvar
med artikkel 2 bokstav d) i forordning (EF) nr.
45/2001.

Artikkel 13
Fortrolighet og datasikkerhet

1.

NT-kontaktpunktet skal veere underlagt taus-
hetsplikt eller andre tilsvarende fortrolig-
hetskrav fastsatt i lovgivningen i den berorte
medlemsstaten.

Kommisjonen skal treffe egnede tekniske og
organisatoriske tiltak for & sikre vern av opp-
lysninger som behandles i henhold til denne
forordning, herunder egnet datatilgangskon-
troll, en sikkerhetsplan og héndtering av sik-
kerhetshendelser, i samsvar med artikkel 22 i
forordning (EF) nr. 45/2001.

Artikkel 14

Forbrukerinformasjon

1.

Nearingsdrivende etablert i Unionen som inn-
gar nettbaserte salgs- eller tjenesteavtaler, og
nettbaserte markedsplasser etablert i Unio-
nen skal ha en elektronisk lenke til NT-platt-
formen pé sine nettsteder. Lenken skal vare
lett tilgjengelig for forbrukerne. Neaeringsdri-
vende etablert i Unionen som inngar nettba-
serte salgs- eller tjenesteavtaler, skal ogsa
oppgi sin e-postadresse.

Nearingsdrivende etablert i Unionen som inn-
gar nettbaserte salgs- eller tjenesteavtaler, og
som er forpliktet til eller palagt 4 bruke ett

eller flere bestemte AT-organer for & lose tvis-
ter med forbrukerne, skal opplyse forbrukerne
om at NT-plattformen finnes, og om mulighe-
ten for & bruke NT-plattformen til 4 lose tvister.
De skal stille en elektronisk lenke til NT-platt-
formen til radighet pa sine nettsteder, og der-
som tilbudet gis per e-post, i den aktuelle e-
posten. Dersom det er relevant, skal opplys-
ningene ogsa innga i de alminnelige vilkarene
for nettbaserte salgs- og tjenesteavtaler.

3. Nummer 1 og 2 i denne artikkel bererer ikke
artikkel 13 i direktiv 2013/11/EU eller bestem-
melser fastsatt i andre unionsrettsakter om
opplysninger til forbrukerne om prosedyrer
for utenrettslig tvistelesning, som far anven-
delse i tillegg til nevnte artikkel.

4. Listen over AT-organer nevnt i artikkel 20 nr. 4
i direktiv 2013/11/EU og ajourferinger av den
skal offentliggjores pa NT-plattformen.

5. Medlemsstatene skal sikre at AT-organene,
sentrene i Det europeiske nett av forbru-
kersentre, vedkommende myndigheter fast-
satt 1 artikkel 18 nr. 1 i direktiv 2013/11/EU
og, dersom det er relevant, organene utpekt i
samsvar med artikkel 14 nr. 2 i nevnte direktiv
stiller til radighet en elektronisk lenke til NT-
plattformen.

6. Medlemsstatene skal oppfordre forbrukeror-
ganisasjoner og sammenslutninger av foretak
til & stille til radighet en elektronisk lenke til
NT-plattformen.

7. Néar neeringsdrivende er palagt & framlegge
opplysninger i samsvar med nr. 1 og 2 og med
bestemmelsene nevnt i nr. 3, skal de om mulig
framlegge disse opplysningene samlet.

Artikkel 15
Vedkommende myndigheters rolle

Vedkommende myndighet i hver medlemsstat
skal vurdere om AT-organene som er opprettet i
medlemsstaten, oppfyller forpliktelsene fastsatt i
denne forordning.

Kapittel lll
Sluttbestemmelser
Artikkel 16
Komitéframgangsmate

1. Kommisjonen skal bistas av en komité. Nevnte
komité skal vaere en komité i henhold til for-
ordning (EU) nr. 182/2011.

2. Nar det vises til dette nummer, far artikkel 4 i
forordning (EU) nr. 182/2011 anvendelse.
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3. Nar det vises til dette nummer, far artikkel 5 i
forordning (EU) nr. 182/2011 anvendelse.

4. Dersom komiteens uttalelse i henhold til nr. 2
og 3 skal innhentes ved skriftlig framgangs-
maéte, skal framgangsmaten avsluttes uten
resultat dersom komitélederen beslutter det
eller et simpelt flertall av komitémedlemmene
anmoder om det innen fristen for & avgi
uttalelse.

Artikkel 17
Utgvelse av delegert myndighet

1. Mpyndigheten til & vedta delegerte rettsakter
gis Kommisjonen pé vilkdrene fastsatt i denne
artikkel.

2. Myndigheten til 4 vedta delegerte rettsakter
nevnt i artikkel 8 nr. 3 skal gis Kommisjonen
pa ubestemt tid fra 8. juli 2013.

3. Den delegerte myndighet nevnt i artikkel 8 nr.
3 kan nar som helst tilbakekalles av Europa-
parlamentet eller Radet. En beslutning om til-
bakekalling innebaerer at den delegerte myn-
digheten som angis i beslutningen, oppherer a
gjelde. Beslutningen trer i kraft dagen etter at
den er kunngjort i Den europeiske unions
tidende eller pa et senere tidspunkt som er fast-
satt i beslutningen. Tilbakekallingen berorer
ikke gyldigheten av delegerte rettsakter som
allerede er tradt i kraft.

4. Si snart Kommisjonen har vedtatt en delegert
rettsakt, skal den samtidig underrette Europa-
parlamentet og Radet om dette.

5. En delegert rettsakt vedtatt i henhold til artik-
kel 8 nr. 3 skal tre i kraft bare dersom verken
Europaparlamentet eller Radet har gjort innsi-
gelse innen en frist pd to maneder etter at
rettsakten ble meddelt Europaparlamentet og
Rédet, eller dersom Europaparlamentet og
Radet innen utlepet av denne fristen begge har
underrettet Kommisjonen om at de ikke kom-
mer til 4 gjore innsigelse. Fristen skal forlen-
ges med to méineder pd Europaparlamentets
eller Radets initiativ.

Artikkel 18
Sanksjoner

Medlemsstatene skal fastsette bestemmelser om
sanksjoner som far anvendelse ved overtredelser
av bestemmelsene i denne forordning, og skal
treffe alle nedvendige tiltak for & sikre at de gjen-
nomfores. De fastsatte sanksjonene skal vaere vir-
kningsfulle, sta i forhold til overtredelsen og virke
avskrekkende.

Artikkel 19
Endring av forordning (EF) nr. 2006/2004

I vedlegget til europaparlaments- og radsforord-
ning (EU) nr. 2006/200412 skal nytt nummer lyde:
«21. Europaparlaments- og radsforordning
(EU) 524/213 av 21. mai 2013 om nettba-
sert tvistelosning i forbrukersaker (NTF-
forordningen) (EUT L 165 av 18.6.2013,

s. 1): Artikkel 14.»

Artikkel 20
Endring av direktiv 2009/22/EF

I europaparlaments- og radsdirektiv 2009/22/

EF13 gjores folgende endringer:

1) I artikkel 1 nr. 1 og 2 og artikkel 6 nr. 2 bok-
stav b) endres «dei direktiva som er oppferte i
vedlegg I» til «dei unionsrettsaktene som er
oppferte i vedlegg I».

2) 1 overskriften til vedlegg I endres «LISTE
OVER DEI DIREKTIVA» til «LISTE OVER
DEI UNIONSRETTSAKTENE».

3) Ivedlegg I skal nytt nummer lyde:

«15. Europaparlaments- og radsforordning
(EU) 524/2013 av 21. mai 2013 om nettba-
sert tvistelosning i forbrukersaker (NTF-
forordningen) (TEF L 165 av 18.6.2013, s.
1): Artikkel 14.»

Artikkel 21
Rapportering

1. Kommisjonen skal arlig avlegge rapport til
Europaparlamentet og Radet om NT-plattfor-
mens virkemate, forste gang ett ar etter at NT-
plattformen er satt i drift.

2. Kommisjonen skal innen 9. juli 2018 og deret-
ter hvert tredje ar framlegge for Europaparla-
mentet og Ridet en rapport om anvendelsen
av denne forordning, herunder serlig om Kla-
geskjemaets brukervennlighet og et eventuelt
behov for 4 tilpasse opplysningene i vedlegget
til denne forordning. Rapporten skal om ned-
vendig folges av forslag til tilpasninger av dette
direktiv.

3. Dersom rapportene nevnt i nr. 1 og 2 skal
framlegges samme ar, skal det framlegges
bare én felles rapport.

12 EUT L 364 av 9.12.2004, s. 1.
13 EUT L 110 av 1.5.2009, s. 30.



176 Prop.32L

2015-2016

Lov om klageorganer for forbrukersaker (gjennomforing av direktiv 2013/11/EU og forordning nr. 524/2013) og endringer i
enkelte andre lover

Artikkel 22
Ikrafttredelse

1. Denne forordning trer i kraft den 20. dag etter
at den er kunngjort i Den europeiske unions
tidende.
2. Denne forordning fir anvendelse fra 9. januar
2016, med unntak av felgende bestemmelser:
— artikkel 2 nr. 3 og artikkel 7 nr. 1 og 5, som
far anvendelse fra 9. juli 2015,

— artikkel 5nr. 1 og 7, artikkel 6, artikkel 7 nr.
7, artikkel 8 nr. 3 og artikkel 11, 16 og 17,
som far anvendelse fra 8. juli 2013,

Denne forordning er bindende i alle deler og kom-
mer direkte til anvendelse i alle medlemsstater.

Utferdiget i Strasbourg, 21. mai 2013.

For Europaparlamentet For Radet

M. SCHULZL. CREIGHTON
President Formann
Vedlegg

Opplysninger som skal gis ved inngivelse av en
klage

1) om klageren er en forbruker eller en nzerings-
drivende,

2) forbrukerens navn, e-postadresse og geo-
grafiske adresse,

3) den neringsdrivendes navn, e-postadresse,
nettstedsadresse og geografiske adresse,

4) navn, e-postadresse og geografisk adresse for
klagerens representant, dersom det er rele-
vant,

5) Kklagerens eller representantens sprak, der-
som det er relevant,

6) den innklagedes sprak, dersom det er Kkjent,

7) type vare eller tjeneste som klagen gjelder,

8) om varen eller tjenesten ble tilbudt av den
naringsdrivende og bestilt av forbrukeren pa
et nettsted eller med andre elektroniske mid-
ler,

9) prisen pa den Kkjopte varen eller tjenesten,

10) datoen da forbrukeren kjepte varen eller tje-
nesten,

11) om forbrukeren har tatt direkte kontakt med
den neeringsdrivende,

12) om tvisten er under behandling ved eller tidli-
gere er blitt behandlet av et annet AT-organ
eller av en domstol,

13) type klage,

14) beskrivelse av klagen,

15) dersom klageren er en forbruker, de AT-orga-
nene den naeringsdrivende er pélagt eller har
forpliktet seg til & bruke i samsvar med artik-
kel 13 nr. 11 direktiv 2013/11/EU, dersom det
er kjent,

16) dersom klageren er en naeringsdrivende, hvil-
ket eller hvilke AT-organer den neeringsdri-
vende forplikter seg til eller er palagt a bruke.
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Lovspeil
Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art. 1 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 2 Nr. 1 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 1(1)
Art.2  Nr. 2 bokstav a Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.2  Nr. 2 bokstavb Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.2  Nr. 2 bokstav ¢ lov om klageorganer for

forbrukersaker § 1(3)

bokstav ¢
Art.2  Nr. 2 bokstav d Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.2  Nr. 2 bokstav e Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.2  Nr. 2 bokstav { Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.2  Nr. 2 bokstavg Gjennomferes ikke
Art.2  Nr. 2 bokstav h lov om klageorganer for

forbrukersaker § 1(3)

bokstav a
Art. 2 Nr. 2 bokstav i lov om klageorganer for

forbrukersaker § 1(3)

bokstav b
Art.2 Nr.3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 2 Nr. 4 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.3 Nr.1 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.3 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 3 Nr. 3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr.1bokstav a lov om klageorganer

for forbrukersaker

§ 2 bokstav a
Art.4  Nr.1bokstavb Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr. 1 bokstav c Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr. 1 bokstavd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr.1bokstav e Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr. 1 bokstav f Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr.1bokstavg Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4  Nr. 1bokstavh lov om klageorganer

for forbrukersaker

§ 2 bokstav f
Art.4  Nr. 1 bokstavi Gjennomfering ikke nedvendig i lov
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art.4 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.4 Nr.3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.5 Nr.1 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 23(1)
Art.5  Nr. 2 bokstav a lov om klageorganer for

forbrukersaker

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Art. 5

Nr. 2 bokstav b

Nr. 2 bokstav ¢

Nr. 2 bokstav d

Nr. 2 bokstav e

Nr. 2 bokstav {

Nr. 3

Nr. 4

Nr. 4 bokstav a

Nr. 4 bokstav b

Nr. 4 bokstav ¢

Nr. 4 bokstav d

Nr. 4 bokstav e

Nr. 4 bokstav f

Nr. 4 annet ledd

§§12(1) og 17(2)

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 12

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 15(2)

lov om klageorganer for
forbrukersaker

§§6(4) 0g 12(2)

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 23(1)

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav a

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav b

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav ¢

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav d

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav e

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(1)
bokstav f

lov om klageorganer for
forbrukersaker § 14(2)

Reguleres av personopplysningsloven. Gjen-
nomfering ikke nedvendig i lov
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art.5  Nr. 4 tredje ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.5 Nr.5 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 6(2)
Art.5 Nr.6 lov om klageorganer

for forbrukersaker § 23(1)
Art.5 Nr.7 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 23(1)

bokstav ¢
Art.6  Nr.1bokstav a lov om klageorganer for

forbrukersaker § 8(2)
Art.6  Nr.1bokstavb lov om klageorganer for

forbrukersaker

§8(1) og (2)
Art.6  Nr. 1bokstavc lov om klageorganer for

forbrukersaker § 8(1)
Art.6  Nr. 1 bokstavd lov om klageorganer for

forbrukersaker § 8(1)
Art.6  Nr. 1bokstav e lov om klageorganer for

forbrukersaker

§11(Q1) og (2)
Art.6  Nr. 2 bokstav a lov om klageorganer for

forbrukersaker § 11(2)
Art.6  Nr. 2 bokstavb lov om klageorganer for

forbrukersaker § 11(2)
Art.6  Nr. 2 bokstav c lov om klageorganer for

forbrukersaker § 11(2)
Art.6  Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 6  Nr. 2 tredje ledd Gjennomferes ikke
Art.6  Nr. 3 bokstava Gjennomferes ikke
Art.6  Nr. 3 bokstav b Gjennomferes ikke
Art.6  Nr. 3 bokstav ¢ Gjennomferes ikke
Art.6  Nr. 3 bokstav d Gjennomferes ikke
Art. 6  Nr. 4 forste ledd Gjennomferes ikke
Art.6  Nr. 4 annet ledd Gjennomferes ikke
Art.6 Nr.5 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 21(1)
Art.6 Nr.6 lov om klageorganer for

forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr.1bokstava lov om klageorganer for

forbrukersaker § 17(2)
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art.7  Nr.1bokstavb lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr. 1 bokstav c lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 7 Nr. 1 bokstav d lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr.1bokstave lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 7 Nr. 1 bokstav f lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr.1bokstavg lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 7 Nr. 1 bokstav h lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr. 1bokstavi lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr. 1bokstavj lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr. 1bokstav k lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 7 Nr. 1 bokstav 1 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr.1bokstavm  lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 7 Nr. 1 bokstav n lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7  Nr.1bokstav o lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.7 Nr.2 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstav a lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstav b lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstav c lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstavd lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstav e lov om klageorganer for

forbrukersaker § 9(2)
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art.7  Nr. 2 bokstav f lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.7  Nr. 2 bokstavg lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 7 Nr. 2 bokstav h lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.8  Forsteledd bok- lov om klageorganer for
stav a forbrukersaker § 12(1)
Art.8  Forste ledd bok- lov om klageorganer for
stav b forbrukersaker § 13
Art.8  Forsteledd bok- lov om klageorganer for
stav ¢ forbrukersaker
§§7(2) 0g 23(3)
Art.8  Forsteledd bok- lov om klageorganer for
stav d forbrukersaker § 16(1)
Art.8  Forste ledd bok- lov om klageorganer for
stav e forbrukersaker § 16(1)
Art.9  Nr.1bokstava lov om klageorganer for
forbrukersaker § 15(1)
Art.9  Nr.1bokstavb lov om klageorganer for
forbrukersaker § 13
Art.9  Nr. 1bokstavc lov om klageorganer for
forbrukersaker
§§ 16 (2) og 21(2)
Art.9  Nr. 2 bokstava lov om klageorganer for
forbrukersaker § 19
Art.9  Nr. 2 bokstavb lov om klageorganer for
litra i forbrukersaker § 17(1)
bokstav a
Art.9  Nr. 2 bokstavb lov om klageorganer for
litra ii forbrukersaker § 17(1)
bokstav b
Art.9  Nr. 2 bokstavb lov om klageorganer for
litra iii forbrukersaker § 17(1)
bokstav ¢
Art.9  Nr. 2 bokstav c lov om klageorganer for
forbrukersaker
§ 17(1)bokstav d
Art. 9 Nr. 2 bokstav d lov om klageorganer for
forbrukersaker § 16(3)
Art. 9 Nr. 3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.10 Nr.1 Gjennomferes ikke i lov
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art. 10 Nr.2 Gjennomferes ikke i lov
Art. 11 Nr. 1 bokstav a Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 11 Nr. 1 bokstavb Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 11 Nr. 1 bokstav c Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.11 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.12 Nr.1 Reguleres av foreldelsesloven
Art.12 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.13 Nr.1 markedsferingsloven § 10 a
Art. 13 Nr.2 markedsferingsloven § 10 a
Art.13 Nr.3 markedsferingsloven § 10 a
Art.14 Nr.1 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 25
Art.14 Nr.2 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 25
Art.15 Nr.1 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art. 15 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 15 Nr.3 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.15 Nr.4 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 17(2)
Art.16 Nr.1 lov om klageorganer for Kun delvis regulering
forbrukersaker
§§6(4) 0g 9(2)
Art.16 Nr.2 Retter seg mot Kommisjonen
Art. 16 Nr.3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 16 Nr.4 Retter seg mot Kommisjonen
Art. 17 Nr. 1 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 17 Nr.2 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 17 Nr.3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 17 Nr.4 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.18 Nr.1 lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(1)
Art. 18 Nr.2 Retter seg mot Kommisjonen

Art. 19 Nr. 1bokstava lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)

Art.19 Nr. 1 bokstavb lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art. 19 Nr. 1 bokstav c lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art.19 Nr. 1 bokstav d lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art. 19 Nr. 1 bokstav e lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art.19 Nr. 1 bokstav f lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art. 19 Nr. 1 bokstav g lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art.19 Nr. 1 bokstavh lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art. 19 Nr. 1 bokstav i lov om klageorganer for
forbrukersaker § 3(2)
Art.19 Nr.1annetledd lovom klageorganer for
forbrukersaker § 9(1)
Art. 19 Nr.2 Gjennomferes ikke
Art. 19 Nr. 3 bokstav a lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.19 Nr. 3 bokstav b lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 19 Nr. 3 bokstav c lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 19 Nr. 3 bokstav d lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 19 Nr. 3 bokstav e lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 19 Nr. 3 bokstav f lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art. 19 Nr. 3 bokstav g lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.19 Nr. 3 bokstav h lov om klageorganer for
forbrukersaker § 9(2)
Art.20 Nr.1 lov om klageorganer for
forbrukersaker
§3(1) og (2)
Art.20 Nr. 2 forsteledd lov om klageorganer for
forbrukersaker § 27
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov

bokstav a
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett
Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav b
Art.20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav ¢
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav d
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav e
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav f
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav g
Art. 20 Nr. 2 annet ledd Gjennomfering ikke nedvendig i lov
bokstav h
Art.20 Nr.2tredjeledd lovom klageorganer for Kun delvis regulering
forbrukersaker
§§90g 27(2)
Art. 20 Nr.2fjerdeledd lov om klageorganer for Kun delvis regulering
forbrukersaker
§§10(1) og (2)
Art. 20 Nr.3 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 20 Nr.4 Retter seg mot Kommisjonen
Art. 20 Nr.5 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 20 Nr.6 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.20 Nr. 6 bokstava Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.20 Nr. 6 bokstavb Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art.20 Nr. 6 bokstav ¢ Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 20 Nr.7 Gjennomfering ikke nedvendig i lov
Art. 21 lov om klageorganer for Sanksjonsbestemmelser i markedsferings-
forbrukersaker § 10(2) loven gjelder ved brudd pa naeringsdriven-
des informasjonsplikt
Art. 22 Opplysninger om endringer i forordning Nr.
2006/2004.
Art. 23 Opplysninger om endringer i direktiv 2009/
22/EC. Gjennomfering ikke nedvendig i lov.
Art. 24 Nr. 1 bokstav a Rapporteringsfrist for norske myndigheter.
Gjennomfering ikke nedvendig i lov.
Art. 24 Nr. 1 bokstavb Rapporteringsfrist for norske myndigheter.

Gjennomfering ikke nedvendig i lov.
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Direktiv 2011/83/EU Gjennomfering i norsk rett

Artikkel Nr./Bokstav Lov/paragraf Kommentar

Art. 24 Nr. 1 annet ledd Rapporteringskrav for norske myndigheter.
Gjennomfering ikke nedvendig i lov.

Art.24 Nr.2 Rapporteringsfrist for norske myndigheter.
Gjennomfering ikke nedvendig i lov.

Art.24 Nr.3 Retter seg mot Kommisjonen.

Art. 25 Nr. 1 forste ledd Gjennomferingsfrist

Art. 25 Nr. 1 annetledd Formalitet. Gjennomfering ikke nedvendig i
lov.

Art.25 Nr.2 Rapporteringskrav for norske myndigheter.
Gjennomfering ikke nedvendig i lov.

Art. 26 Retter seg mot Kommisjonen

Art. 27 Ikrafttredelsesbestemmelse

Art. 28 Formalia
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