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Horing — Nemndsbehandling av forbrukertvister

Vi viser til brev fra Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartementet av 2. februar 2011 med hgring
av NOU 2010:11 Nemndsbehandling av forbrukertvister.

Forbrukerradet har falgende merknader til hgringen:

1 Innledning og oppsummering

Utredningen omhandler, slik Forbrukerradet ser det, primzert to hovedforhold. Det ene gjelder hvordan
det utenrettslige nemndssystemet ber utformes, mens det andre gjelder Forbrukerradets rolle i
tvistelgsningen.

Nar det gjelder nemndssystemet, er Forbrukerradet enig i at det bear stilles felles krav til tit nemndene,
og at det lages en offentlig godkjenningsordning, slik utvalget foreslar. Vi har merknader til enkelte
deler av forslaget, noe som vil fremga nedenfor.

Med hensyn til Forbrukerradets rolle, er Forbrukerradet enig i at vi ber veere det farste kontaktpunktet
for forbrukeren for alle saker som faller inn under FTU og de frivillige nemndene. Dette vil gi
forbrukerne ett sted for forbrukersparsmal og bedre oversikt over tilgjengelige
tvistelgsningsalternativer. Vi mener imidlertid at utvalgets forslag er uklart og til dels motstridende med
hensyn til hva slags oppgaver Forbrukerradet skal utfgre i den forbindelse. Dersom Forbrukerradets
rolle ikke tydeliggjeres og presiseres, er vi bekymret for at utvalgets forutsetning om at de fleste saker
skal lases gjennom Forbrukerradets behandling ikke vil bli oppnadd. Dette vil ikke veere i trad med
forbrukerens interesse som er a fa lgst saken raskt og effektivt, og med lavest mulig konfliktniva.

Forbrukerradet mener derfor at var rolle ma tydeliggjeres til ogsa & omfatte mekling i konkrete tvister
mellom forbruker og neeringsdrivende. Vi vil nedenfor begrunne dette nsermere.

2 Forbrukerradet

2.1 Generelt om Forbrukerradet
Forbrukerradet er en frittstdende interesseorganisasjon, som arbeider for et forbrukervennlig samfunn,
og tilbyr service og hjelp til den enkelte. Var visjon er "Vi gir forbrukeren makt og mulighet til & ta gode

valg.”
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Vi jobber forbrukerpolitisk med & styrke forbrukerens interesser ved a uteve enhetlig og
resultatorientert forbrukermakt, og bevege samfunnet i mer forbrukervennilig retning. Forbrukerradet
skal veere en politisk akter som setter dagsorden, Iyttes til og blir sitert innenfor vare prioriterte
politikkomrader. | innevaerende strategiperiode (2010-2015) er de prioriterte omradene digitale
tienester, offentlige tjenester, bolig, samferdsel, mat og handel, og finansmarkedet.

Forbrukerradets servicearbeid handler om a gi hjelp til selvhjelp for flest mulig forbrukere pa

kortest mulig tid. En annen viktig del av forbrukerservicen er a informere om gjeldende rettigheter og
plikter. Dette gjores bade i kontakt med den enkelte forbruker, til naeringsdrivende og gjennom
media. Forbrukerradet er saksforberedende organ for Forbrukertvistutvalget (FTU) og mekler i
forbrukertvister i saker som faller inn under FTUs myndighet. Forbrukerradets rolle som
saksforberedende organ er forankret i lov om forbrukertvister (FTU-loven). En viktig del av vart
servicearbeid er ogsa a representere Forbrukerradet i kiagenemndene.

Forbrukerradets tjenester blir i stor grad etterspurt. | 2010 mottok Forbrukerradet over 100 000
henvendelser pa telefon og e-post. Vart nettsted Forbrukerportalen hadde 2,1 millioner unike brukere i
2010, mens vi har hatt 1 million unike brukere pa Finansportalen siden oppstarten i 2008. Vi hadde
over 6000 medietreff i 2010 innenfor trykte media. | tillegg er vi en aktiv og etterspurt akter i radio og
TV, eksempelvis Forbrukerinspektgrene, TV2 Hjelper Deg, Dagsnytt 18 og andre debatt- og
nyhetsprogrammer.

Forbrukerradet gjorde i 2009 tilfredshetsundersekelser av henholdsvis e-posttjenesten og
telefontjenesten var. Nar det gjelder brukerne av e-posttjenesten, svarte 64 prosent at de var forngyde
med tjenesten, og 91 prosent sier at de sannsynligvis vil bruke tjenesten igjen i fremtiden. For
brukerne av telefontjenesten er hele 80 prosent av innringerne forngyde med svartjenesten.

| desember 2010 ble Forbrukerradet karet til omdgmmevinner innenfor offentlig virksomhet i
undersgkelsen RepTrak Offentlig 2010 utfart av Apeland Kommunikasjon. Vi fikk en score pa 87,3,
som er hgyere enn de som ble rangert gverst pa tilsvarende undersekelse innenfor privat sektor.

Dette viser at vi er en akter forbrukere og ogsa naeringsliv kjenner til, har tillit til og er forneyde med.

2.2 Forholdet mellom Forbrukerradets ulike oppgaver
Forbrukerradet har mange oppgaver, bade innenfor forbrukerservice og forbrukerpolitikk, som har en
positiv vekselvirkning pa hverandre og er gjensidig avhengige av hverandre.

Gjennom den kontakten saksbehandlerne har direkte med forbrukerne pa telefon- og e-posttjenesten
til Forbrukerradet, far de omfattende kunnskap om hvilke problemstillinger som forbrukerne er opptatt
av og hvilke utfordringer de mater i hverdagen. Dette gir innsikt som er viktig & ta med seg nar vi skal
mekle i klagesaker. P4 samme mate vil vare ansatte ta med seg erfaring fra meklingen, noe som
bidrar til at radene vi gir til forbrukeren pa telefon og e-post er oppdaterte og av hay faglig kvalitet.
Saksbehandlerne vil ogsa ut fra erfaringen med klagesakene, lettere kunne gi forbrukerne gode rad
mht hvordan de bar ga videre i prosessen og hvorvidt de har en mulighet for & na frem eller ikke.

Forbrukerradets representanter i nemndene jobber til daglig innen forbrukerservice. Gjennom a mekle
i klagesaker har de god kompetanse i tvistelgsning, noe som er en forutsetning for & kunne bidra pa
en god mate inn i nemndas arbeid og treffe riktige nemndsavgjerelser.

Forbrukerradet gir forbrukerne hjelp til selvhjelp. Dette kan for eksempel veere gjennom veiledninger
og informasjon pa vare hjemmesider. Den erfaringen vi far med forbrukerproblemer og tvister ved
kontakt med forbrukerne pa telefon, e-post og i konkrete klagesaker, gir et godt grunniag for a gi gode
og relevante rad til forbrukerne om hvordan de skal unnga problemer, og hvordan de kan lgses av
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forbrukeren selv dersom de skulle oppsta. Forbrukerradet gir ogsa informasjon til nzeringsliv og
forbrukere i media, bygget pa den erfaringen vi har med konkrete klagesaker og henvendelser. Pa
denne maten kan vi bade forebygge tvister og gi hjelp til 8 lase dem.

Forbrukerradet har ogsa god kontakt med de neeringsdrivende. Naeringslivet gir oss tilbakemelding om
at de setter stor pris pa at vi kan gi veiledning ogsa til dem, fordi vi derigjennom lgser og forebygger
tvister.

Forbrukerservice og forbrukerpolitikk er gjensidig avhengige av hverandre. Forbrukerservice sin
kunnskap om hvilke utfordringer forbrukerne star overfor, gir innsikt i hviltke omrader det er viktig a
arbeide forbrukerpolitisk pa. Forbrukerpolitikken sikrer pa sin side forbrukerne rettigheter som utgves i
forbrukerservicen.

Forbrukerradets arbeid er dermed preget av god og omfattende vekselvirkning mellom alle delene av
var virksomhet. Dersom var mulighet til & lase konkrete tvister gjennom mekling skulle bli kraftig
beskaret, vil vare muligheter til & yte gode tienester pa andre omrader og utforme god forbrukerpolitikk
bli begrenset. For & opprettholde den gode kvaliteten pa nemndsarbeidet vart, er erfaringene fra a
lase konkrete tvister gjennom mekling av grunnleggende betydning.

| relasjon til Forbrukerradets totale virksomhet er det derfor sentralt at vi gjennom de endringer som
matte komme pa bakgrunn av NOUen, gis de riktige verktgy i fremtiden til 2 mekle mellom forbrukere
og neeringsdrivende i konkrete tvister.

2.3 Effektivitet og utvikling av var saksbehandling

| 2007 fikk SIFO i oppdrag fra daveerende Barne- og likestillingsdepartementet & foreta en evaluering
av det utenrettslige tvistelasningssystemet for forbrukersaker i Norge. Dette resulterte i SIFO-rapport
nr. 4 2007, "A fa rett — nar du har rett”. | rapporten trekkes det frem flere positive aspekter ved det
utenrettslige tvistelgsningstilbudet og Forbrukerradets rolle, men det papekes ogsa at
nemndssystemet har et noe tilfeldig preg, at behandling bade i Forbrukerradet og
Forbrukertvistutvalget medferer lang saksbehandlingstid fer en tvist avgjeres, og det reises spgrsmal
om Forbrukerradets rolle som bade politisk interesseorganisasjon og ngytral, offentlig tvistelgser. Pa
bakgrunn av denne rapporten besluttet BLD a sette ned utvaiget for NOU 2010:11.

Forbrukerradet har siden SIFO-rapporten ble offentliggjort, jobbet for & opprettholde og ytterligere
forbedre de positive sidene som ble papekt, samtidig som vi har tatt tak i utfordringene SIFO trakk
frem.

Som et ledd i vart arbeid med Forbrukerradets strategi 2010-2015 har vi gjennomfert et tydelig
organisatorisk skille mellom Forbrukerradets politiske arbeid og forbrukerservice. Da SIFO-rapporten
ble skrevet, var dette skillet mindre tydelig. De samme ansatte kunne jobbe delvis med
forbrukerpolitikk og delvis med forbrukerserviceoppgaver. | den nye organisasjonsstrukturen er
oppgavene klart fordelt. Forbrukerservice bestar na av regionkontorene og Forbruker Europa, mens
Forbrukerpolitisk avdeling er samlet pa hovedkontoret i Oslo. Dette skillet demper potensielle konflikter
mellom den forbrukerpolitiske rollen og var rolle som neytral offentlig tvistelgser.

Forbrukerradet har kontinuerlig fokus pa kvaliteten i arbeidet med klagesaker som omfattes av FTU-
loven. Saksbehandlingstiden er gatt betraktelig ned siden SIFO-rapporten. For 4. kvartal 2010 var
saksbehandlingstiden nede i 107 dager i gjennomsnitt, og vi jobber stadig med a redusere denne
ytterligere. I tillegg til prosessforbedringer, har vi nylig innfart elektronisk saksbehandlingssystem, noe
som vil bidra til ytterligere effektivisering.
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Av Forbrukerradets over 100 000 henvendelser i 2010, resulterte 4852 i skriftlige klager til behandling
hos oss. Kun 1072 av disse ble overfart til FTU. Dette betyr at nesten 80 prosent av klagene ble |@st
giennom Forbrukerradets mekling. Vi avlaster derfor FTU i betydelig grad, samtidig som forbrukerne
far en raskere lgsning pa tvisten. Det er kun 20 prosent av sakene som blir behandiet bade av
Forbrukerradet og FTU, og dermed blir et fatall av sakene gjenstand for den "dobbeltbehandling” som
utvalget tar opp. Vi stiller ogsa sparsmal ved om det foregar dobbeltbehandling i det omfang FTU
fremholder (jf. pastand pa s. 83).

Forbrukerradet har det siste aret utviklet og tatt i bruk en egen metode for mer effektiv tvistelgsning,
kalt MELS — metode for enkel Igsningsorientert saksbehandling. Dette er et verktoy for a lgse flere
tvister pa en bedre og raskere mate. Denne metoden kommenteres naermere under punktet om
mekling og Forbrukerradets rolle.

Nar det gjelder Forbrukerradets nemndsarbeid, har vi ogsa her gjennomfart flere tiltak for & ytterligere
forbedre var deltakelse i nemndene. | 2009 startet et evalueringsarbeid, som innebaerer at vi arlig
plukker ut to nemnder for intern evaluering. Formalet er bade a identifisere positive forhold som vi kan
ta med oss i andre nemnder, og forbedringspunkter som ma jobbes videre med, enten internt i
Forbrukerradet eller ved a fa til endringer i nemndsavtalen gjennom dialog med de andre
avtalepartene i nemnda. | juni 2010 ble det utarbeidet nye interne retningslinjer for nemndsarbeidet,
noe som sikrer at vi har et felles referansepunkt og at vare medlemmer opptrer enhetlig i alle
nemndene vi er avtalepart i.

Forbrukerradet mener at vi gjennom disse tiltakene har tatt tak i utfordringene med hensyn til var rolle
som SIFO-rapporten peker pa. Etter Forbrukerradets oppfatning er det derfor ikke grunnlag for sa
store endringer i var rolle som utvalgets mandat kan gi inntrykk av.

2.4 Forbrukerrddets rolle - meklingsrollen og radgivningstjenesten

Forbrukerradet har i dag en lovpalagt rolle som saksforberedende organ for FTU. Rammeverket for
Forbrukerradets mekling er FTU-loven med tilhgrende forskrift. Forbrukerradets behandling av tvisten
er neermere beskrevet i lovens § 5, hvor det fremgar at "Forbrukerradet skal megle i saken etter at
partene er gitt adgang til & uttale seg. Sa vel under meglingen som ved den gvrige behandlingen skal
Forbrukerradet innta en uhildet og ngytral holdning innenfor rammen av gjeldende rett.”
Saksbehandlingen skal skje skriftlig.

Utvalget legger i sitt forslag opp til at det kun er sekretariatene til nemndene og FTU som skal foreta
mekling. | avsnitt 3.1.1 viser utvalget til at det som saerlig kjennetegner bruk av mekling, er at det ikke
er noen som treffer en avgjgrelse i saken, men at partene selv klarer a komme til enighet. Samtidig
forutsettes det at Forbrukerradet skal tilby en farstelinjetjeneste. Denne tjenesten innebzerer
veiledning, opplysning av saken, klargjgring av partenes standpunkt samt sgrge for kontakt mellom
partene. Utvalget sier at Forbrukerradet pa denne maten fortsatt skal lgse mange saker, og bidra til at
antall saker i FTU og de frivillige nemndene holdes nede. Etter Forbrukerradets oppfatning er det ikke
konsistens mellom utvalgets varierende bruk av meklingsbegrepet og de forventninger utvalget har til
Forbrukerradets fremtidige rolle.

Forbrukerradet understreker at man i vurderingen av hva som er hensiktsmessig tvistelasning pa
forbrukeromradet, ma ta utgangspunkt i hensynet til forbruker og hvordan forbruker kan fa hjelp til a
Izse tvisten sin pa en enkel og rask mate. Det er et overordnet mal og et baerende prinsipp at alle
saker skal lgses pa lavest mulig konfliktniva og pa lavest mulig niva i tvistelgsningsapparatet. Dette
tilsier at de fleste tvister ber lgses hos Forbrukerradet, noe ogsa utvalget forutsetter (eksempelvis pa
s. 97 i utredningen).
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Forbrukerradet har en unik kompetanse til 4 Igse tvister meliom forbrukere og neeringsdrivende, en
kompetanse som er bygget opp gjennom mange ars erfaring. Kompetansen knytter seg bade til hva
som er gjeldende rett og tilegnet meklingskompetanse. Gjennom regional tilstedevaerelse og synlighet
har vi opparbeidet tillit bade blant de naeringsdrivende og forbrukere. Forbrukerradet er en merkevare
som forbindes med gode tjenester og har et godt omdemme. Det er viktig at en fremtidig
tvistelgsningsmodell utnytter dette positivt til & gi enda bedre Igsninger for forbrukerne.

Forbrukerradet mener at en ny lov om forbrukertvister ma klargjere at Forbrukerradet ogsa skal drive
mekling mellom partene. Ved at Forbrukerradet palegges a bista med mekling i alle saker til FTU og
de frivillige nemndene, vil de fleste sakene bli lgst pa et tidlig stadium. Forbrukerradets mekling av
tvisten ivaretar hensynet til lavt konfliktniva og dermed forbrukerens interesser. Det forhold at
Forbrukerradet ikke treffer egne vedtak, gir erfaringsmessig et sterre handlingsrom til a bista partene
med & finne en Igsning pa tvisten. Det at sakene fortrinnsvis l@ses av Forbrukerradet har ogsa en
samfunnsgkonomisk side, da Forbrukerradets klagebehandiing i dag er rimeligere enn behandling i
FTU og i nemnd. Dette forholdet synes ikke hensyntatt av utvalget, se blant annet s. 88 i utredningen.

Som nevnt har Forbrukerradet utviklet metoden MELS for en enklere og mer lgsningsorientert
saksbehandling. Gjennom mer muntlighet i saksbehandlingen er malet faerre saker til FTU, bedre
ressursutnyttelse og en bedre prosess for partene. Prosjektgruppen som jobbet frem metoden, har
giennomfart kurs i bade rettsmekiing ledet av en tingrettsdommer, og konfliktiasningskurs gjennom
Konfliktradet. En evaluering av denne oppleeringen har fort til en konklusjon som tilsier at verken
metoden som anvendes av domstolene eller konflikiradene er direkte overfgrbare til Forbrukerradet og
den arbeidsmetodikk som ber folges der. Opplegget for MELS er derfor skreddersydd for
Forbrukerradet.

Per i dag er arbeidsmetodikken i MELS tilpasset FTU-loven. MELS er en fremtidsrettet
meklingsmetode i den forstand at den ogsa kan benyttes i en meklingssituasjon hvor Forbrukerradet
ikke er palagt a drive formell skriftlig saksbehandling pa den maten FTU-loven krever i dag. Samtidig
er metoden robust nok til ogsa & brukes pa tvister utenfor dagens FTU-omrade.

Det ligger visse verdier til grunn for en god saksbehandling i Forbrukerradet. Naytralitetsprinsippet er
grunnleggende for at partene skal ha tillit til oss, og viktig for var rolle som konfliktlasere. | tillegg til
ngytralitet er apenhet et viktig prinsipp. Forbrukerradets ansatte skal vaere aerlige og vise en positiv
interesse for partene. | dette ligger ogsa at vi har en uhildet tilnserming til konflikten. Gjennom en slik
opptreden hos Forbrukerradets ansatte, oppnas starre forliksvilje. Forbrukerradet er enig i utvaigets
forslag om at Forbrukerradet fortsatt skal opptre uhildet og ngytralt.

Det fglger av kravet til ngytral og uhildet opptreden at Forbrukerradet ikke kan foreta en vurdering av
det rettslige spersmal tvisten reiser for begge parter er hart. Dette gjelder under dagens formelle,
skriftlige meklingsprosess, men ma ogsa gjelde ved en mer muntlig og/eller uformell meklingsprosess.
Uten at kravene til Forbrukerradets rolle i en ny tvistelgsningsordning hensyntar betydningen av
kontradiksjon, er det vanskelig a se for seg at Forbrukerradet skal kunne lgse sa mange saker som
utvalget forutsetter.

Vi understreker videre at et nytt regelverk ma gi Forbrukerradet en skjgnnsmargin med hensyn til nar
var meklingsmetode er egnet for & Igse tvisten, og nar saken er moden for & sendes videre til aktuell
nemnd. Dette vil variere fra sak til sak avhengig av kompleksitet og konflikiniva, men ogsa variere fra
saksomrade til saksomrade, idet noen saksomrader er sa spesialisert at det vil vaere mest effektivt at
all mekling skjer i nemnda. Dette vil seerlig gjelde for flertallet av saker til Finansklagenemnda.

Forbrukerradet mener at lovteksten ma definere Forbrukerradets rolle til ogsa a omfatte mekling. Uten

en slik presisering vil det vaere usikkert hvilken rolle Forbrukerradet kan eller skal ha i a Igse tvister, og
vart bidrag til & begrense sakstilfanget til nemndene vil ogsa fremsta som uklar uten en slik klargjaring.
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Forbrukerradet foreslar derfor at siste setning i § 19 annet ledd i utvalgets forslag erstattes med: "Far
en tvist overfares til Forbrukerklagenemnda og de frivilige nemndene skal tvisten veere forsgkt meklet
i Forbrukerradet.”

2.5 Forbrukerradets rolle som farste radgivende instans

Utvalgets forslag gir Forbrukerradet omfattende oppgaver innenfor hele spekteret av forbrukertvister.
Forbrukerradet skal veere det farste kontaktpunktet for forbrukeren for saker som faller inn under FTU
og de frivillige nemndene. Forbrukerradet er enig i utvalgets forslag om at Forbrukerradet skal ha en
slik rolle, og at denne skal veere lovpalagt. Dette vil gi forbrukerne ett sted for henvendelser om
forbrukerspgrsmal og bedre oversikt over tilgjengelige tvistelgsningsalternativer.

En viktig hensikt med utvalgets arbeid var a stremlinjeforme det utenrettslige tvistelgsningstilbudet, og
dersom alle henvendelser gar via Forbrukerradet vil dette vaere oppnadd. Dette vil vaere til fordel bade
for forbrukerne, for de neeringsdrivende og nemndene.

Ordlyden "felles Forbrukerportal” i utvalgets lovforslag kan imidlertid gi en feilaktig oppfatning av
Forbrukerradets rolle. Vi bruker i dag begrepet "Forbrukerportalen” om vare nettsider, og bruker ogsa
portalbegrepet generelt om nettbaserte informasjonslgsninger som forbrukeren kan anvende for a fa
hjelp til selvhjelp, for eksempel Finansportalen, Tannhelseportal, Matportal osv. Lovteksten kan derfor
misforstas dithen at Forbrukerradets rolle kun skal omfatte & yte nettbaserte tjenester, noe som ikke er
i trad med innholdet av utvalgets forslag. Forbrukerradet mener at lovteksten bgr endres til at det i
forslagets § 18 slas fast at "Forbrukerradet skal vaere forste radgivende instans for alle henvendelser
til Forbrukerklagenemnda og de frivillige nemndene.”

2.6 Fristavbrytende virkning

Et viktig forhold knyttet til om det vil vaere en fordel for forbrukerne a fa lgst tvisten ved hjelp av
Forbrukerradet, er om henvendelse til Forbrukerradet avbryter foreldelsesfristen. Utvalget har foreslatt
at tvist om krav som bringes inn til nemndene, inkludert FTU, avbryter foreldelsesfristen, men har ikke
foreslatt en slik virkning for henvendelser til Forbrukerradet. Forbrukerradet mener at den foreslatte
lovteksten i foreldelsesloven ma endres, slik at ogsa skriftlige henvendelser som bringes inn for
Forbrukerradet, avbryter foreldelsesfristen.

3 Nemndene

3.1 Generelt om nemndssystemet

Det fremgar av SIFO-rapporten at det utenrettslige tvistelgsningstilbudet gjennom nemndene har et
sammensatt og tilsynelatende noe tilfeldig preg. SIFO understreker at det er Forbrukerradets innsats
og deltakelse som gjer det mulig i det hele tatt 4 snakke om et tvistelgsningssystem og ikke bare en
rekke bransjevise tvistelgsningsordninger.

| NOU 2010:11 foreslas en offentlig godkjenningsordning for nemnder som oppfyller de minimumskrav
som stilles til nemndenes virksomhet.

Forbrukerradet er enig i at det innfgres en slik godkjenningsordning, og at det stilles krav til nemndene
for a oppna en slik godkjenning. Pa denne maten vil systemet bli mer stramlinjeformet, helhetlig og

profesjonelt. Dersom en godkjenningsordning blir innfart, bekrefter Forbrukerradet utvalgets
forutsetning om at vi ikke vil prioritere deltagelse i nemnder som ikke oppnar slik godkjenning. Selv om
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dette kan fore til at enkelte sma nemnder ikke vil kunne fortsette sin virksomhet, mener vi at dette
ogsa kan gi insentiver til & arbeide for samienemnder.

Det er viktig at kravene som stilles som vilkar for godkjenning ivaretar hensynene bak et utenrettslig
tvistelgsningssystem. Etter Forbrukerradets oppfatning er det primeert a gi forbrukerne en enkel,
rimelig og hurtig tvistelgsning, samtidig som grunnleggende rettsikkerhetsgarantier oppfylles.

Forbrukerradet merker seg at var rolle i nemndssystemet foreslas befestet og styrket. Det er
Forbrukerradet som skal ha eller utpeke representanter i nemndene, som er avtalepart og som sitter i
styrene. Dette sikrer kontinuitet og sammenheng i hele nemndssystemet. Forbrukerradet vil fortsette a
veere en padriver i utviklingen av nemndsstrukturen. Var aktive rolle i nemndssystemet er imidlertid
avhengig av at ressursituasjonen var holdes uendret, slik utvalget foresiar.

Etter var oppfatning vil Forbrukerradets rolle som ferste radgivende instans bidra til & gjere
nemndssystemet mer oversiktlig for forbrukerne. Forbrukerne kan alitid henvende seg til
Forbrukerradet for a fa hjelp, uavhengig av hvilken nemnd som til slutt kan avgjere tvisten.
Forbrukerradet vil ogsa avlaste ressursbruken i nemndene, ved at forslaget legger opp til at vi i sterre
grad enn i dag skal kunne lgse disse sakene.

Nar det gjelder overordnet nemndsstruktur, er Forbrukerradets mal pa sikt a samle flere nemnder pa
tilstatende omrader, under et felles sekretariat. Dette krever samarbeid med de bergrte bransjene. |
den forbindelse viser vi til organiseringen av Finansklagenemnda, som omfatter fire undernemnder i
ett felles sekretariat. Som det fremkommer i utredningen, arbeides det ogsa pa transportomradet med
a samle nye nemnder innenfor kollektiv persontransport sammen med Pakkereisenemnda og
Flyklagenemnda i et felles sekretariat. Utvalget mener generelt det er hensiktsmessig at det arbeides
for at nemndenes sekretariat blir starre og mer profesjonelle, og at dette kan skje gjennom oppretting
av felles sekretariater for nemnder eller tvisteomrader som ligger neer opptil hverandre.

Forbrukerradet er enig i at dette vil gi forbrukerne et bedre tvistelgsningstilbud. Fordelene er at
ressurser til sekretariatsfunksjoner kan samles og utnyttes bedre, sekretariatene vil bli mer
profesjonelle og det ivaretar bedre hensynet til ngytralitet og uavhengighet til bransjen.

3.2 Finansiering av nemndene

Det folger av mandatet at modellen med nemnder innebeerer at den enkelte bransje selv tar et ansvar,
ogsa gkonomisk, for tvistelgsning. Videre sies at naeringslivets medvirkning er viktig for a sikre
ngdvendig bransjekunnskap og at det bidrar til ngdvendig ansvarliggjering og forbrukerorientering.
Utvalget slutter seg til dette i sine vurderinger. Forbrukerradet er enig i disse vurderingene, og viser
ogsa til at dette innebeerer "poliuter’s pay™-prinsippet. Det vil si at naeringslivet dekker
tvisteomkostningene som fglger av egen virksomhet.

Flere steder i utredningen vises det til at neeringslivet dekker kostnadene til sekretariat og nemnd,
mens de kostnader som felger av partenes representasjon i nemnda og styret dekkes av hver av
partene. Forbrukerradet papeker imidlertid at i noen nemnder er Forbrukerradet i dag med pa a dekke
enkelte utgifter, typisk halvparten av honoraret til nemndsleder. Siden Forbrukerradet er finansiert av
det offentlige, innebeerer det at det offentlige av historiske arsaker bidrar til & dekke kostnader i enkelte
nemnder, mens det som hovedregel er bransjen som tar kostnadene. Nar det na skal lages et mer
stromlinjeformet og enhetlig system gjennom offentlig godkjenning og minimumskrav, mener
Forbrukerradet at denne tilfeldige forskjellen bar oppheves.

Forbrukerradet foreslar derfor at loven stiller krav om at utgiftene til nemnda dekkes av bransjen, for at
nemnda skal oppna offentlig godkjenning. Forbrukerradet skal fortsatt dekke utgiftene til
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Forbrukerradets egne medlemmer i nemndene, blant annet for 4 sikre at det ikke stilles spersmal ved
habiliteten.

Utvalget uttaler at ordningen med gratis nemndsbehandling for forbrukeren har klare fordeler, ved at
det skapes et lavterskeltilbud for behandling av tvister mellom forbrukere og naeringsdrivende.
Utvalget anbefaler derfor at tvistelgsning i nemnder bar veere gebyrfrie, men setter ikke noe forbud
mot gebyr. Forbrukerradet er enig i utvalgets vurdering av at gebyrfrihet skaper et godt og n@dvendig
lavterskeltilbud. Etter Forbrukerradets mening bar det i loven stilles vilkar til nemndene for a fa
offentlig godkjenning, at det ikke tas gebyr for klagebehandlingen fra forbrukerne. | den grad det skulle
bli et problem med klager som apenbart ikke kan fare frem, antar vi at dette heller kan lzses gjennom
at vedtektene gir sekretariatet eller nemnda myndighet til 4 avvise slike klager.

3.3 Frivillig eller palagt nemndsbehandling

Utvalget viser i avsnitt 8.2.4.1 til at det offentlige innenfor enkelte omrader vil kunne gripe inn og
opprette bransjestyrte nemnder ved & innfgre konsesjonskrav eller sette som vilkar for en bestemt
neeringsdrift at det foreligger mulighet for klagebehandling. Dette er gjort innenfor finansavtaler,
inkasso, flyreiser, pakkereiser og eiendomsmegling. Likevel konkluderer utvalget med at det vil vaere
vanskelig a palegge en hel nzering generelt 3 tilby utenrettslig tvistelgsning som vilkar for a drive
virksomhet innenfor denne naeringen. Forbrukerradet deler ikke utvalgets skepsis med hensyn til
denne muligheten. Utviklingen innenfor EU tilsier at det i starre grad vil bli stilt krav om a tilby
nemndslgsninger innenfor hele naeringer, i forbindelse med EU-regelverk som regulerer naeringen. Vi
ser denne utviklingen seerlig i transportsektoren. Etter Forbrukerradets oppfatning er det ogsa mulig a
stilie tilsvarende krav i nasjonalt initiert regelverk, og vi oppfordrer departementet i samarbeid med
andre departementer & vurdere muligheten for slike palegg der det er hensiktsmessig. Et slikt paiegg
kan for eksempel gis for virksomheter som oppferer boliger og fritidsboliger og der en eventuell tvist
faller inn under bustadoppferingslova.

3.4 Retts- og tvangskraft

Utvalget foreslar at det innfares en hjemmel for & ha mulighet til & innfare retts- og tvangskraft for
avgjorelser fra offentlig godkjente nemnder. Samtidig foreslas det at klage og avgjerelse i sa tilfelle
kan forkynnes etter postforkynningsforskriften. Forbrukerradet er enig i dette forslaget. De
neeringsdrivendes etterlevelse av nemndsavgjarelser er hay, og da vil det normalt ikke veere behov for
retts- og tvangskraft. Samtidig er det fornuftig at det er mulig a innfgre dette i nemnder der lav
etterlevelse av avgjgrelsene tilsier et behov.

3.5 Dekning av saksomKkostninger for retten

Selv om en part far medhold i en tvist i nemnda, kan saken bringes videre til de ordinsere domstoler for
preving der. En forbruker som far medhold i en nemndsavgjerelse, risikerer dermed at den
neeringsdrivende bringer saken inn for domstolene med den tidsbruk, usikkerhet og ikke minst risiko
for saksomkostninger dette innebaerer. Dette kan bidra til 4 redusere tilliten til og effektiviteten av
nemndssystemet. Forbrukerradet er innforstatt med at det kan vaere behov for domstolspraving i
enkelte saker, seerlig de som reiser prinsipielle sparsmal. Det er imidlertid en ubalanse i forholdet
mellom den neeringsdrivende og forbrukeren i disse tilfellene. Ofte vil et tap for den naeringsdrivende
kunne ha betydning i flere likeartede saker, slik at han vil ha sterre interesse i a prove saken, utover
det a lgse den konkrete tvisten. Den naeringsdrivende vil normalt ogsa ha flere ressurser tilgjengelig
for a ta saken videre til rettsapparatet.

Dette er i relasjon til finansinstitusjoner papekt i NOU 2011:1 "Bedre rustet mot finanskriser”, i avsnitt

14.4.3. Finanskriseutvalget har i den forbindelse bedt norske myndigheter utrede hvordan det kan
innfgres et lovkrav om at finansinstitusjoner som ikke etterlever nemndsvedtak i forbrukerens favar,
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ma dekke forbrukerens kostnader knyttet til behandling av saken i ferste rettsinstans, og i hayere
instanser dersom institusjonen skulle anke.

Forbrukerradet er enig i Finanskriseutvalgets forslag. Vi mener det ikke bar begrenses til & gjelde
finansinstitusjoner. Forbrukerradet foreslar derfor at det stilles som vilkar i loven for at nemnda skal
oppna offentlig godkjenning, at de som er omfattet av nemnda fra naeringssiden patar seg en slik
forpliktelse til dekning av saksomkostninger hvis de anker en avgjgrelse nemnda har fattet i
forbrukerens faver.

3.6 Organisering av nemndene

Forbrukerradet er enig i utvalgets forslag om at det primzaert er Forbrukerradet som skal veere
avtalepart i en godkjent nemnd. Som SIFO-rapporten understreket, er det Forbrukerradets innsats og
rolle som gjgr at dagens utenrettslige tvistelgsningssystem er et system. Det er derfor sentralt at
Forbrukerradets rolle som garantist for helheten i systemet underbygges i loven.

Forbrukerradet understreker at nemndsleder har en sentral funksjon, og vedkommende kan ofte vaere
avgjerende for hvor godt nemnda fungerer. Forbrukerradet er enig i utvalgets forslag om at
nemndsleder skal veere uavhengig jurist og at partene ma utpeke nemndsleder enstemmig. Dette er
viktig for at forbrukerne skal ha den ngdvendige tilliten til nemnda.

Enkelte sekretariater er fysisk lokalisert sammen med bransjen, og i noen tilfeller er de ansatte direkte
ansatt i en bransjeorganisasjon. Dette kan reise sparsmal knyttet til naytralitet og uhildethet.
Forbrukerradet far jevnlig spgrsmal fra forbrukerne om nemndene er ngytrale. Vi mener at en utvikling
i retning av starre selvstendighet og profesjonalisering av sekretariatene er ngdvendig for a sikre
forbrukernes tillit til nemndssystemet. Forbrukerradet mener at tilliten best kan ivaretas gjennom a
opprette starre sekretariater hvor flere nemnder samles.

3.7 Saksbehandling i sekretariatene

Utvalget foreslar at det kun er sekretariatene som skal foresta mekling i sakene. Vi er uenige i dette.
Vi mener at Forbrukerradet ma mekle for & kunne lgse tvistene pa et lavest mulig niva, og dermed
begrense sakstilfanget til nemndene, slik utvalget forutsetter. Forbrukerradets meklingsrolle er
naermere kommentert ovenfor.

I dag er det varierende i hvilken grad sekretariatene forestar mekling. Finansklagenemnda gjogr dette i
utstrakt grad, mens i andre nemnder skjer dette i liten grad. Utvalgets forslag kan bety en stor gkning
av arbeidsmengden til sekretariatene og dermed gkning i kostnadene for bransjen. Det er da en viss
mulighet for at bransjen ikke lenger ser seg tjent med a tilby nemndsbehandling. Bare hvis
Forbrukerradets tjeneste gir en merverdi for forbruker og naeringsdrivende, vil utvalgets forutsetning
om at Forbrukerradets arbeid vil bidra til & holde antall saker til nemndene nede bli oppfylt.

Som nevnt er det viktig at Forbrukerradet gis en skjgnnsmargin med hensyn til hvilke saker som er
egnet til naermere behandling og mekling hos oss, og hvilke som bgr oversendes til nemndene ganske
raskt. Her er det motstrid mellom det utvalget sier generelt om Forbrukerradets rolle som
"Forbrukerportal”, herunder i merknadene til § 19 i lovforslaget, og det som star i avsnitt 8.3.5 om at
Forbrukerradet ma veere tilbakeholdne med a veilede utenfor FTU-omradet. Det er ikke noe i veien for
at Forbrukerradet kan gi god veiledning og bistand til 4 lase tvisten raskt og uformelt innenfor mange
omrader som behandles av nemndene. Det er imidlertid mer naturlig & vaere mer tilbakeholdne med
de mer komplekse sakene innenfor Finansklagenemndas myndighetsomrade. Med Forbrukerradets
forslag til lovtekst ovenfor, at tvisten skal vaere forsgkt meklet i Forbrukerradet, mener vi at lovteksten
er tilstrekkelig smidig til at de saker som raskt ber overlates til behandling i nemndene, ogsa vil bli

overfort.
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Det foreslas videre av utvalget at sekretariatene skal ha mulighet til & avvise saker, og til & treffe
realitetsvedtak ut fra fast nemndspraksis eller der nemnda har truffet et vedtak som er av prinsipiell
art. Forbrukerradet ser at hensynet til en effektiv tvistelgsning kan tilsi a gi sekretariatene en viss
myndighet til dette. Det ma imidlertid ikke strekkes sa langt at det vil vaere et hinder for endring av
nemndspraksis. Forbrukerradet foreslar derfor at det ma vaere mulig & pakiage sekretariatets
avgjerelse om avvisning til nemnda. Nar det gjelder realitetsavgjereiser, mener Forbrukerradet at
sekretariatet ikke bar kunne fatte slike avgjerelser dersom nemndas avgjerelser er gitt retts- og
tvangskraft. Dersom de ikke har retts- og tvangskraft, er det etter Forbrukerradets vurdering
hensiktsmessig om sekretariatet kan treffe avgjerelser. Forutsetningen er at ogsa disse avgjerelsene
kan paklages til nemnda.

3.8 Offentliggjoring av nemndsvedtak

Utvalget foreslar at nemndas vedtak er offentlige med unntak av forbrukerens identitet, og at en
oversikt over vedtakene skal holdes tilgjengelige for allmenheten. Utvalget nevner at nemnda kan lage
en samlet oversikt over avgjerelsene pa sine hjemmesider pa Internett. Forbrukerradet er enig i dette
forslaget. Forbrukerradet vil understreke at det er sveert viktig at alle nemndas avgjgrelser er
tilgjengelige pa en enkel mate pa Internett, enten det er pa nemndas hjemmesider og/eller i Lovdata.
For at forbrukere og naeringsdrivende skal kunne orientere seg om sine rettigheter og plikter pa et
omrade som faller inn under en nemnd, er det helt ngdvendig at uttalelsene er offentlige og lett
tilgjengelige. Vi er ogsa enig i at informasjonshensyn tilsier at navnet pa den neeringsdrivende blir
offentliggjort.

4 Forbrukertvistutvalget

4.1 Navn

Utvalget foreslar at Forbrukertvistutvalget skifter navn til Forbrukerklagenemnda. Forbrukerradet er
enig i dette forslaget, og viser til at dette gir en mer enhetlig havnebruk innenfor hele det utenrettslige
tvistelasningssystemet for forbrukere.

4.2 Klagerett for nzeringsdrivende

Utvalget foreslar at ogsa nzeringsdrivende kan klage saker inn for FTU. Samtidig foreslas det at en
naeringsdrivende ikke kan benytte FTU til & skaffe tvangsgrunniag for et pengekrav. Utvalget viser
ogsa til at dersom nzeringsdrivende skulle bringe inn svaert mange saker, kan den foreslatte
forskriftshjemmelen anvendes for a justere FTUs myndighetsomrade. Ut fra disse forutsetningene er
Forbrukerradet enig i utvalgets forslag.

Forbrukerradet viser til at det ofte ogsa vil veere en fordel for en forbruker som blir innklaget om saken
kan lgses kostnadsfritt i FTU, enn om den blir brakt for domstolene. FTUs kompetanse innenfor sine
omrader vil ogsa veere en fordel for forbruker.

4.3 FTUs myndighetsomrade

Utvalget foreslar & beholde FTUs myndighet pa de omradene som i dag omfattes av FTU-loven, og a
utvide FTUs myndighetsomrade til & dekke ogsa tvister etter avhendingslova og bustadoppferingslova.
| tillegg foreslas det en mulighet for forskriftsregulering av FTUs saklige myndighetsomrade

Forbrukerradet er enig i utvalgets forslag med hensyn til & beholde tvister om kjgp av ting til forbruker,
tvister etter handverkertjenesteloven og tvister om angrerett innenfor FTUs myndighetsomrade.
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Nar det gjelder hvilke omrader for @vrig som ber legges til utenrettslig tvistelgsning, enten gjennom
FTU eller en frivillig nemnd, savner Forbrukerradet en mer overordnet og prinsipiell tilnasrming til
hvilke omrader som ber ha et slikt tilbud. Utvalgets vurderinger bestar i det vesentlige av & avdekke
hvilke omrader forbrukerne uttrykker misnaye pa, og hvilke av disse som er omfattet eller ikke av
dagens tvistelgsningstilbud. Etter Forbrukerradets oppfatning er det andre viktige elementer som ogsa
ber spille inn i denne vurderingen. For avtalebaserte nemnder har bransjens organisering, vilje og
evne til 4 delta i tvistelasning stor betydning. Dette har mindre betydning for et offentlig
tvistelgsningstilbud som FTU og for lovpalagte nemnder. Andre hensyn som spiller inn er om det er et
egnet rettsgrunnlag pa omradet, tvistens starrelse sett hen til om det er hensiktsmessig a ga til de
alminnelige domstoler eller om tvisten ikke vil bli lgst uten et lavterskeltilbud, om tvisten er egnet for
skriftlig saksbehandling, og samfunnsgkonomiske vurderinger for avrig.

| avveiningen av om et omrade bar omfattes av en bransjenemnd eller av et offentlig tilbud, ber det
ogsa hensyntas verdien av at bransjen selv bidrar til 4 lgse tvister som fglge av egen virksomhet.

Pa bakgrunn av at vi savner en slik overordnet tilnserming, er Forbrukerradet usikker pa om utvalgets
forslag treffer riktig med hensyn til hvilke omrader som bgr veere omfattet av FTUs myndighetsomrade.

4.3.1 Tvister etter avhendingslova

Utvalget foreslar at FTU skal behandle tvister etter avhendingslova. Langt de fleste salg som omfattes
av avhendingslova skjer med eierskifteforsikring, og vil derfor ha mulighet for nemndsbehandling i
Finansklagenemnda Eierskifte. | disse tilfellene vil det veere en forbruker som klager, og et
eierskifteforsikringsselskap som er innklaget. Erfaringen fra Finansklagenemnda Eierskifte er positive,
noe som tilsier at disse sakene kan lgses innenfor rammen av skriftlig saksbehandling selv om det ma
foretas omfattende bevisvurderinger. Hensynet til lik behandling av like tvister kan tilsi at der hvor det
ikke foreligger eierskifteforsikring, bar tvisten likevel kunne behandles av et utenrettslig tvistetilbud.

Fordi FTUs myndighetsomrade foreslas avgrenset mot saker som faller inn under omradet til en
godkjent nemnd, vil det kun veere avhendingssaker uten eierskifteforsikring som vil falle inn under
FTUs myndighet. Der hvor begge parter er private kan det vaere starre utfordringer til & fa nok og riktig
skriftlig dokumentasjon i saken. Dette kan imidlertid lgses gjennom Forbrukerradets bistand, hvor vi
veileder partene med hensyn til hvordan tvisten bar dokumenteres, og forsgker & mekie saken.

Tvistens starrelse er et argument som kan tilsi at slike saker heller ber lgses for de alminnelige
domstolene. Som utvalget selv viser til pa s. 82, kjennetegnes forbrukersaker ved at de omfatter tvister
om mindre belgp. Dette kjennetegnet er ikke tilstede ved tvister etter avhendingsloven, som raskt kan
komme opp i store belgp. De fleste salg skjer med forbeholdet "som den er”, noe som begrenser
mangelskravene til tilfeller av manglende eller uriktige opplysninger, eller der boligen er i vesentlig
darligere stand enn det var grunn til & regne med. Det siste medfarer i seg selv at det kan bli tvist om
hoye belagp. Utvalgets forslag beerer derfor noe preg av gnske om a ville aviaste domstolenes arbeid,
heller enn en reell vurdering av behovet for et utenrettslig tvistetilbud pa omradet.

Forbrukerradet finner likevel & legge avgjerende vekt pa likebehandling mellom nemndsbehandling av
eierskiftesaker og avhendingsaker uten slik forsikring, og vi er pa denne bakgrunn enige i utvalgets
forslag.

4.3.2 Tvister etter bustadoppferingsiova

Som utvalget viser til, finnes det allerede en nemnd som behandler tvister etter bustadoppfaringslova.
Forutsetningen er at den nezeringsdrivende parten er mediem av Boligprodusentenes forening,
Entreprengrforeningen Bygg og Anlegg eller Norges Byggmesterforbund. Disse foreningene dekker
etter det Forbrukerradet kjenner til, om lag 90 prosent av nyoppferte boliger, men dekker i langt
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mindre grad nyoppfarte fritidsboliger. Hensynet til at ogsa forbrukere som har en tvist mot en ikke-
organisert naeringsdrivende kan fa Igst tvisten gjennom utenrettslig behandling, kan tilsi at FTU
behandler tvister som ikke omfattes av nemndas kompetanse.

Det er imidlertid svakheter ved en slik deling av kompetanse knyttet til tvister mot henholdsvis
organiserte og ikke-organiserte bedrifter. Det kan synes paradoksalt at de naeringsdrivende som
organiserer seg, tar ansvar for tvistelasning og ryddige forhold, selv ma dekke kostnadene for slik
tvistelgsning, mens de uorganiserte far dekket tvistekostnadene gjennom det offentliges tilbud om
FTU-behandling. Forbrukerradet er ogsa bekymret for om en slik igsning kan gi bransjen insentiver til
ikke a opprettholde tvistelasningstilbudet i Boligtvistnemnda. Dette vil veere i strid med ansket om at
bransjen selv tar ansvar.

Saker etter bustadoppfaringsiova er krevende, bade juridisk og teknisk, og er ikke nadvendigvis
sammenlignbare med saker etter avhendingslova. De dreier seg regeimessig om haye belgp. Mange
av sakene for nemnda knytter seg til spgrsmal om forsinkelse, tilleggsfrister, forholdet mellom arbeid
som skal utfgres av forbrukeren og arbeid som entreprengren har ansvar for, og spersmal om
dagbagter. Dette er spgrsmal som er seeregne for denne typer saker. Tvistene vil ofte kreve
ingenigrfaglig i tillegg til juridisk kompetanse. Forbrukerradet mener at det er mer fornuftig a styrke den
kompetansen som allerede er bygget opp i Boligtvistnemnda, enn a bygge opp ny kompetanse i FTU
pa dette omradet.

Vi foreslar derfor at departementet arbeider for a stille krav om tilslutning til Boligtvistnemnda for alle
naeringsdrivende som driver virksomhet etter Bustadoppferingsiova. Slike krav er stilt pa andre
omrader som for eksempel innenfor pakkereise (Pakkereisenemnda) og elektronisk kommunikasjon
(Brukerklagenemnda), og det bar derfor veere mulig a fa det til ogsa pa nye omrader. Dette krever en
annen finansiering av nemnda enn i dag, for eksempel gjennom en avgift pa totalomsetningen eller en
stykkprisbetaling for nemndsbehandlingen.

4.4 Avgrensning mot andre nemnder

| tillegg til det som fremgar ovenfor om forholdet til Boligtvistnemnda, ensker Forbrukerradet a gjere
oppmerksom pa et saksomrade som i dag faller innenfor FTUs omrade, som kan falle utenfor dersom
avgrensningen mot andre nemnders myndighetsomrade skal gjelde uten unntak. En forbruker som har
handlet pa kreditt kan, i henhold til finansavtaleloven § 54b, rette tilsvarende krav mot kredittgiver som
forbruker kunne rettet mot selgeren. Pr i dag kan tvister om det forbrukerkjgpsrettslige kravet mot
kredittgiver behandles bade av Finansklagenemnda Bank, og av FTU. Ofte vil det imidlertid vaere en
fordel om tvisten behandles av FTU som har spesialisert kompetanse innenfor forbrukerkjap. Slik
forslaget til avgrensning av FTUs kompetanse mot andre nemnder lyder na, vil imidlertid det ikke veaere
mulig i fremtiden.

Forbrukerradet foreslar at det tas inn et nytt tiliegg i lovforslaget § 1 annet ledd, om at begrensningen
ikke gjelder for saker etter finansavtaleloven § 54b, der tvisten i det vesentlige er av
forbrukerkjapsrettsiig art.

4.5 Forskriftshjemmel

Utvalget foreslar a gi hjemmel til & regulere FTUs myndighetsomrade gjennom forskrift. Forbrukerradet
er enig i utvalgets forslag pa dette punktet. Det er viktig at en ny lov om forbrukertvister er tilstrekkelig
fleksibel til & fange opp fremtidig utvikling og behov for utenrettslig tvistelgsning, uten & matte ga veien
om lovendring. For gvrig viser Forbrukerradet til vare merknader om forskriftshiemmelen pa
tienesteomradet, jf. nedenfor.
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4.6 Lederens og nestlederens avgjarelseskompetanse

Utvalget foreslar i lovutkastets § 7 tredje ledd at lederen eller nestlederen skal ha myndighet til &
avvise saker som ut fra nemndas tidligere praksis apenbart ikke kan gis medhold eller der vilkarene for
a ta klagen til behandling ikke er oppfylt. Forbrukerradet ser at hensynet til en effektiv tvistelasning kan
tilsi & gi leder eller nestleder en viss myndighet. | likhet med innvendingene vare under forslaget som
gjelder andre nemnder, er Forbrukerradet opptatt av at avgjerelsesmyndigheten ikke ma strekkes sa
langt at det vil vasre et hinder for endring av nemndspraksis. Forbrukerradet foreslar derfor at det ma
veere mulig & paklage lederens eller nestlederens avgjgrelse om avvisning til nemnda.

Det foreslas videre at leder eller nestleder kan treffe realitetsvedtak ut fra fast nemndspraksis eller der
nemnda har truffet et vedtak av prinsipiell betydning i tilsvarende sak. Forbrukerradet mener at det ut
fra rettssikkerhetsbetraktninger er betenkelig a la leder eller nestleder i FTU fatte realitetsvedtak, fordi
avgjoerelsene fra FTU har retts- og tvangskraft.

Forbrukerradet er derfor uenig i utvalgets forslag pa dette punktet, og foreslar at lovforslagets § 7
tredje ledd annen setning strykes.

5 Andre rettsomrader for utenrettslig tvistelgsning

5.1 Husleie

| dag finnes et kommunalt forankret utenrettslig tvistetilbud for husleiesaker i Oslo/Akershus, Bergen
og Trondheim. Utvalget drgfter hvorvidt det utenrettslige tvistelgsningstilbudet i husleiesaker bar
utvides. Forbrukerradet er enig i mange av de argumentene utvalget trekker frem pa s. 66-67, men vi
har konkludert annerledes enn utvalget. Etter var vurdering fungerer tvistetilbudet i regi av
Husleietvistutvalgene godt, og vi mener derfor tilbudet bar utvides. Vi oppfordrer derfor departementet
til & jobbe for at det opprettes Husleietvistutvalg flere steder i landet.

5.2 Tjenester
Innenfor tjenester bestar det utenrettslige tvistelasningstilbudet av FTU for handverkertjenester og
enkelte frivillige nemnder som for eksempel Brukerklagenemnda for naermere avgrensede tjenester.

Som utvalget viser til, har Forbrukerradet tatt initiativ til at Brukerklagenemndas mandat utvides fil
ogsa a omfatte tv-tjenester. Forbrukerradet er forngyde med at utvalget stetter dette og at det
anbefaler oppretting av et utenrettslig tvistelgsningstilbud pa omradet.

For en rekke forbrukertjenester finnes det ikke noe utenrettslig tvistelgsningstilbud. Dette gjelder
eksempelvis en rekke personlige tjenester, og ogsa digitale tienester. Innenfor disse omradene vil
tvistene typisk dreie seg om mindre belgp, slik at det ofte ikke vil veere aktuelt for forbrukeren a bringe
tvisten inn for domstolene. Det er derfor anskelig med et utenrettslig tvistelgsningstilbud for flere
tienester. Mange av disse omradene er preget av svaert mange sma tilbydere, gjerne med
enkeltmannsforetak, noe som vil vanskeliggjere finansiering av frivillige nemnder. Dette kan tilsi at et
eventuelt tvistelgsningstilbud ber skje innenfor et offentlig finansiert FTU.

Pa den annen side er det viktigste rettsgrunnlaget for tvister innenfor mange tjenesteomrader kun
alminnelig kontraktsrett, og det kan veere lite skriftlig dokumentasjon i sakene. Mangelen pa et egnet
rettsgrunniag og mulighet for skriftlig dokumentasjon kan gjere slike saker mindre egnet for utenrettslig
tvistelgsning.

Forbrukerradet er bekymret for at mange forbrukere med tvister innenfor ulike tjenestetyper ikke har
reell mulighet for a fa lgst disse. Forbrukerradet vil falge med pa utviklingen for & se om denne gjer at
enkelte omrader senere fremstar som aktuelle for utenrettslig tvistelgsning. Forbrukerradet mener i
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den forbindelse at departementet ma bruke den foresiatte forskriftshjemmelen for FTUs
myndighetsomradet aktivt, for & fange opp fremtidig utvikling.

6 Intern prosess i Forbrukerradet

Pa bakgrunn av utvalgets mandat og den forutgdende SIFO-rapponten var det klart at utvalgets arbeid
ville kunne fa betydning for Forbrukerradets oppgaver. Ledelsen har valgt & vaere apen internt om de
diskusjonene som har pagatt, og de innspill Forbrukerradets mediem har gitt i utvalget og som bergrer
Forbrukerradets rolle. Diskusjonen har naturlig nok generert et stort engasjement internt i
organisasjonen, og det er ulike oppfatninger blant de ansatte om hva som vil gi den beste
tvistelgsningen for forbrukerne. For a sikre at alle argumenter ble godt belyst valgte ledelsen 3 initiere
en partsammensatt gruppe til a skrive forslag til haringssvar. Gruppen har bestatt av to personer
oppnevnt av fagforeningene, to fra Forbrukerservice (en regionsdirekter med nemndserfaring og en
erfaren saksbehandler, begge jurister), to fra ledelsen (leder Forbrukerservice og leder
spesialiststaben/medlem utvalget) i tillegg til at Direkteren har ledet arbeidsgruppen. Det har veert en
meget god og konstruktiv dialog i arbeidsgruppen som har laget forslag til haringssvar. Partene er
langt pa vei enige om hovedinnholdet og argumentene i hgringssvaret, men foreningene har
konkludert med en annen lgsning enn resten av hgringsgruppa, ledelsen og styret nar det gjelder
grensesnittet mellom Forbrukerradet og FTU i saksbehandlingen av FTU-saker. Foreningene har
formulert et eget haringssvar, som folger vediagt.

Styret i Forbrukerradet har hele tiden fulgt arbeidet i utvalget gjennom at saken har veert oppe til

diskusjon i alle styremater i 2010. Styret behandlet hgringssvaret 12.april. Dette brevet er
Forbrukerradets haringssvar pa NOU 2010:11.

Med hilsen

for FE orbrukerradet

Tt okt

di Flesland
Direktar

Vedlegg 1: Haringssvar NOU 2010:11 fra foreningene i Forbrukerradet
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