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HORING - NOU 2010:11 NEMNDABEHANDLING AV FORBRUKERTVISTER

Norsk Tjenestemannslag (NTL) er ikke hgringsinstans i denne saken, men ettersom de foreslatte
endringene ogsa vil ha vesentlig betydning for vare medlemmer, ensker vi a legge fram vart syn
pa saken:

Vi vil i hovedsak ta for oss det som direkte omhandler de foreslatte endringene av
Forbrukerradets rolle i det utenrettslige tvistelasningssystemet.

Gjennom NOUen har utvalget foreslatt en ny lov om Nemndsbehandling av forbrukertvister som
skal erstatte gjeldende regelverk og omfatte alle elementer i det utenrettslige
tvistelgsningstilbudet i forbrukersaker. Utvalget har kun lansert én ny modell, og denne
innebaerer store forandringer fra dagens system. Det er blant annet foreslatt store endringer i
oppgavefordelingen mellom Forbrukerradet og Forbrukertvistutvalget (FTU) ved at sistnevnte
skal overta mekling og saksforberedelse i klagesaker hvor Forbrukerradet tidligere har hatt
denne funksjonen.

Vi frykter at den modellen som er foreslatt vesentlig svekker Forbrukerradets mulighet til & yte
gode tjenester til forbrukerne. Vi tror at forbrukerne og samfunnet som helhet ikke er tjient med en
sa omfattende endring av et velfungerende og ikke minst godt innarbeidet tvistel@sningssystem.
Dagens ordning gir et desentralisert lavterskeltilbud til lasning av forbrukersaker. Vi mener at
man burde bygge videre pa det velfungerende systemet man har, og heller ha fokus pa
forbedringer innenfor dagens rammer.

Bakgrunn

Utvalget bak NOU 2010:11 ble nedsatt etter et mandat som ble utformet pa bakgrunn av SIFO-
rapport nr 4: 2007 "A fa rett nar du har rett”. SIFO-rapporten er basert pa informasjon som ble
innhentet i 2006, og som relaterte seg til klagebehandling fra for den tid. Konklusjonen i denne
rapporten, var at det utenrettslige tvistelgsningssystemet i Norge fungerer bra. Det er pa ingen
mate et system i krise. Rapporten papekte imidlertid noen utfordringer og forbedringspotensialer,
seerlig for nemndene, men ogsa for Forbrukerradet hvor det ble vist til lang saksbehandlingstid
og problematisering av Forbrukerradets rolle som neytral mekler i klagesaksbehandiingen.

Av mandatet gar det frem at formalet med utvaigets arbeid var a utrede tiltak for a forbedre og
styrke systemet for utenrettslig tvistelasning i forbrukersaker. Hensynet til effektivitet er sezerlig
trukket frem.

Gjennomforte forbedringer
Utfordringene som ble trukket frem av SIFO har Forbrukerradet tatt tak i, og mange forbedringer @
er skjedd etter at rapporten kom. Forbrukerradet har videreutviklet sin rolle som tvistelgser, og




saksbehandlingstiden har gatt betraktelig ned. Det er grunn til & tro at det fortsatt er muligheter
for forbedringer.

Forbrukerradets rolle som ngytral mekler under klagesaksbehandlingen oppfattes ikke som et
praktisk problem i det daglige arbeidet. Forbrukerradet mottar ogsa en rekke henvendelser fra
nzeringsdrivende hvert ar, bade angaende tvister de har med forbrukere, og i saker
neeringsdrivende imellom, hvor de gnsker at vi skal gi rad og veiledning. Dette viser at de
neeringsdrivende har tillit til Forbrukerradet og kompetansen de innehar. SIFO-rapporten papekte
ogsa at problemet med naytraliteten trolig er storre for nemndene. Problematisering rundt
Forbrukerradets naytralitet kan derfor ikke begrunne forslaget med a endre oppgavefordelingen
mellom Forbrukerradet og FTU. Ngytralitetshensyn vil ogsa kunne ivaretas bedre dersom de
neeringsdrivende far mulighet til & bringe tvister med forbrukere inn for behandling, og dette
forslaget statter vi.

Det siste aret er det gjennomfert endringer i organiseringen av Forbrukerradet som har fort til et
starre skille mellom forbrukerpolitikk og det som kalles forbrukerservice, som
klagesaksbehandlingen er en del av. De samme ansatte kan ikke lenger arbeide bade med
forbrukerservice og forbrukerpolitikk. Forbrukerpolitisk avdeling er lokalisert i Oslo, mens det er
regionkontorene som driver forbrukerservice, herunder klagesaksbehandling.

Forbrukerradet innfarte i februar 2011 et elektronisk saksbehandlingssystem, noe som gir gode
muligheter for en mer moderne form for saksbehandling, og som samtidig vil bidra til ytterligere
effektivisering av klagebehandlingen.

| tillegg har Forbrukerradet utviklet en metode for enkel og I@sningsorientert saksbehandling, som
er direkte tilpasset deres saksomrade og rolle som saksforbereder for FTU. Dette skal bidra til
kortere saksbehandlingstid og til 4 lese enda flere saker.

Forbrukerradets arbeid med tvistelasning og forbrukerhenvendelser

Forbrukerradet er som nevnt saksforberedende organ for Forbrukertvistutvalget og mekler i
klagesaker som faller innunder FTUs myndighetsomrade, det vil si saker etter
forbrukerkjopsloven, handverkertjenesteloven, angrerettloven og kjepsloven ved salg mellom
private. Denne rollen falger av Lov om forbrukertvister. Det er Forbrukerradets ti regionkontor,
fordelt utover hele landet, som i dag har denne funksjonen.

I 2010 mottok Forbrukerradet 4852 skriftlige saker, hvorav 1072 ble oversendt til FTU. En stor
andel av klagesakene som kommer inn til Forbrukerradet (nesten 80 %) lgses altsa gjennom
mekling og saksbehandling i Forbrukerradet. (vare tillitsvalgte i Forbrukerradet mener at tallene
som er benyttet i NOUen er ukorrekte, og at det faktiske antallet klagesaker er betydelig hayere
enn 3000 som utvalget har lagt til grunn for sine vurderinger, se for eksempel pa side 88).

Regionkontorene besvarer arlig over 100 000 henvendelser fra forbrukere gjennom telefon
(03737), e-post og personlige oppmeoter pa regionkontorene. De fleste henvendelsene gjelder
sparsmal i forbindelse med kjop av varer og tjenester. Her yter Forbrukerradet en
forstelinjetjeneste hvor de gir rad og veiledning om gjeldende rett, orienterer om hvordan
innringerne bar ga frem i saken (for eksempel at de ma kontakte motpart), orienterer om videre
klagemuligheter ved & henvise dem til nemnder og andre instanser med mer. Forbrukerradet gir i
dag ogsa rad og veiledning pa mange omrader som faller utenfor kompetanseomradet til FTU.
Som eksempler pa slike omrader kan nevnes husleie, bolig, teletjenester, internett, stram, kabel-
TV etc.

Utvalget foreslar gjennom rapporten at det skal lovfestes at Forbrukerradet skal vaere en felles
Forbrukerportal for henvendelser til alle nemndene. Denne rollen oppfyller Forbrukerradet i stor
grad allerede i dag, gjennom Forbrukerportalen.no, Forbrukertelefonen og e-posttjenesten. En



oppgave som felles Forbrukerportal vil dermed etter vart syn ikke gi Forbrukerradet noen nye
oppgaver. En lovfesting av dette arbeidet som Forbrukerradet utferer i dag, er imidlertid positivt
og noe vi kan slutte oss til. Det fremgar imidlertid av NOUen (s. 79) at utvaiget mener at
"Forbrukerradet ma veere tilbakeholden med a gi veiledning pa andre fagomrader enn dem som
faller inn under Forbrukertvistutvalgets saksomrade.” Som nevnt over, gir Forbrukerradet per i
dag rad og veiledning i en rekke type henvendelser utenfor FTU-omradet. Forslaget kan dermed
bety en innskrenkning av tjenestene de tilbyr forbrukerne i farstelinje i dag, og vi stiller spersmal
ved hvilke vurderinger som ligger til grunn for dette.

Forbrukerradets rolle som saksforbereder for FTU ma opprettholdes

Forbrukerradets arbeid med klagesaker innenfor FTU-omradet skaper mange positive virkninger
for forbrukerne, utover den store andelen tvister som bilir Iast. Arbeidet er en viktig forutsetning
for hele Forbrukerradets virksomhet, herunder opplysnings- og interessearbeidet.
Fagforeningene i Forbrukerradet mener at Forbrukerradets lovfestede rolle som saksforbereder
for Forbrukertvistutvalget ma opprettholdes i det nye tvistelgsningstilbudet.

Fagforeningene er positive til forbedringer. De mener at det innenfor dagens modell, med
Forbrukerradet som lovpalagt mekler og saksforbereder for FTU, er gode rom for endringer for a
na et mal om raskest mulig behandling av tvistene, samtidig som forbrukerne sikres gode
lesninger innenfor betryggende og tillitsvekkende rammer. Fagforeningene i Forbrukerradet er for
eksempel positive til at Forbrukertvistutvalgets omrade utvides til 8 omfatte flere typer
forbrukertjenester. De er ogsa positive til forslaget om utvidelse av nemndene, slik at flere
forbrukeravtaler kan omfattes av et utenrettslig tvistelasningstilbud.

Skaper gode lssninger for den enkelte forbruker

Gjennom klagebehandling i Forbrukerradet Igses tvistene pa et lavt konfliktniva, ved at partene
kommer til enighet om Igsninger som begge kan akseptere. Det er et grunnleggende prinsipp at
tvister bar sakes lgst pa lavest mulig konfliktnivd, med minst mulig grad av rettsliggjering. En
Izsning som partene selv aksepterer vil oppfattes som mindre inngripende enn a fa et vedtak fra
en domstolliknende instans. Det & selv ha veert med pa & akseptere en lasning kan ha en
betydelig egenverdi. Gjennom Forbrukerradets klagesaksbehandling "eier” partene fortsatt
konflikten, i motsetning til at de pasifiseres mens en domstolliknende instans behandler saken og
fatter et vedtak. Gjennom & matte veere aktive i klagebehandlingen og selv ta stilling til
l@sningsforslag, vil partene ogsa kunne trekke nyttig laerdom av prosessen som de kan benytte
dersom de senere kommer i en tvistesituasjon.

Partene i tvisten ma anses a veere godt tjent med denne formen for lgsning av saken. Dette ble
ogsa fremhevet under arbeidet med ny tvistelov, hvor det var et stort fokus pa at tvister som
egner seg for det, fortrinnsvis ber lgses giennom mekling og minst mulig rettsliggjering. De
ansatte i Forbrukerradet innehar god kompetanse pa a lese dagens FTU- saker, noe den hgye
I@sningsprosenten viser. Denne kompetansen er opparbeidet over lang tid, og vi mener en
endring av Forbrukerradets arbeidsoppgaver pa dette omrade vil fere til en ungdvendig okt
rettsliggjering av tvistene.

Gir Forbrukerradet unik innsikt i forbrukernes problemer

Gjennom klagesakene far Forbrukerradet unik innsikt i problemstillinger tilknyttet naeringslivet.
Denne innsikten benyttes bade i forbrukerpolitisk arbeid sentralt, og i klageforebyggende arbeid
sentralt og regionalt. Forbrukerradet holder kurs for og arrangerer moter med bransjer og
naeringsdrivende, hvor de kan papeke erfaringer fra klagesaksbehandlingen som har avdekket
forhold som de naeringsdrivende ber ta tak i. Dette arbeidet bidrar til & forebygge ytterligere
klagesaker. Forbrukerradets regionkontorer blir ofte invitert av ulike nzeringsdrivende og
bransjeorganisasjoner til & holde kurs bade om lovverk og var rolle i tvistelasningssystemet.
Denne regionale kontakten med naeringslivet har fart til tillit bade til vare kunnskaper og var rolle



som ngytral mekler, noe som igjen gjor det enklere a lgse klagesaker.

Forbrukerradet utnytter ogsa erfaringer fra klagesaksbehandlingen som argumentasjon i
pavirkningsarbeid. Som nevnt over er behandling av konkrete tvister en viktig kilde til innsikt i
forbrukernes problemer og utfordringer pa disse omradene. Det er lite sannsynlig at
Forbrukertvistutvalget vil eller kan utnytte informasjonen dette gir paA samme mate som
Forbrukerradet gjor i dag.

Nedvendig for a kunne gi gode rad via e-post og telefontjenesten

Arbeidet med klagesakene innenfor FTU-omradet gir samtidig ansatte i Forbrukerradet god
innsikt i og oppdatering pa regelverk som har stor overfgringsverdi til andre kontraktsrettslige
omrader. Denne dybdekunnskapen sikrer de ansatte i Forbrukerradet et nedvendig grunniag for
a kunne gi gode rad gjennom e-posttienesten og 03737, bade i saker innenfor og utenfor FTU-
omradet. Klagesaksbehandlingen gir god innsikt i hva som ma til for @ kunne na frem i en konkret
tvist utover det rent juridiske. Mange av radene som gis pa informasjonstelefonen 03737 gar ut
pa a forklare hva som ma til for 8 opplyse en sak godt nok eller hva som kreves av bevis for a
kunne na frem med saken. Denne type vurderinger leeres ikke gjennom utdanning, men gjennom
erfaringer med saksbehandling og anvendelse av juss i praksis.

Forbrukerradet undersaker arlig brukertilfredsheten med telefontjenesten. Undersakelsene viser
at forbrukerne er sveert forngyde med dette tilbudet. Det gar frem av undersekelsen fra 2009 at
93 % av de spurte anbefaler gjerne Forbrukerradets servicetelefon til andre, og hele 96 % ville
kontaktet Forbrukerradet pa nytt dersom de trengte rad i forbrukersaker, se rapport fra
Synnovate av 2. desember 2009, Evaluering av Forbrukerradets svartjeneste 2009.
Undersgkelsen som er gjort av Forbrukerradets e-posttjeneste gir ogsa gode tilbakemeldinger.
For & kunne opprettholde det gode arbeidet de gjer er det en forutsetning at Forbrukerradet har
kompetente og dyktige ansatte med praktisk erfaring med mekling og behandling av klagesaker.

Behovet for a opprettholde og skaffe god kompetanse til Forbrukerradet

Arbeidet med mekling og saksbehandling i forbrukertvister er for de ansatte i Forbrukerradet
ansett som svaert givende, og det gir ettertraktet praksis. Vi mener at Forbrukerradet vil fa
problemer med a beholde kompetente ansatte, og rekruttere nye dyktige medarbeidere til
arbeidet med forbrukerservice, dersom FTU overtar denne arbeidsoppgaven. Dette vil pa sikt
fare til et svekket Forbrukerrad.

Forbrukerradet er bedre egnet enn FTU til 8 mekle frem gode lesninger

Det er foreslatt av utvalget at FTU skal overta oppgaven med a mekle i klagesakene, slik
Forbrukerradet gjar i dag. Dette er en ny oppgave for Forbrukertvistutvalget, som vil medfere
store behov for gkte ressurser og gkt kompetanse i Forbrukertvistutvalget fremover.

Dersom FTU selv skal vaere saksforberedende vil det trolig fare til et sterkt fokus pa
lovanvendelse og mindre fokus pa en tvistelgserrolle. Forbrukertvistutvalget er erfaringsmessig
et sveert rettslig orientert organ. Det vises til at Forliksradene, som kan sies a veere pa samme
niva i rettsystemet, bestar av lekfolk, mens Forbrukertvistutvalget bestar av jurister.
Forbrukerradet vil i tvistelaserrollen ha en friere rolle enn FTUs sekretariat, noe som gir et starre
mulighetsrom til & finne pragmatiske lgsninger til det beste for alle parter.

Forbrukertvistutvalget vil trolig std mindre fritt enn Forbrukerradet til 8 mekle frem gode l@sninger
i disse tvistene, da sekretariatet i FTU i samme sak senere skal utforme utkast til vedtak som
utvalget skal treffe i saken. Forbrukertvistutvalget ma antas a bli mer bundet av rettslige
vurderinger enn Forbrukerradet trenger & vaere. Som det gar frem av NOUen flere steder, er det
et overordnet mal at flest mulig saker ber lgses pa lavest mulig niva. Det beste er som nevnt at
partene selv blir enige om en lgsning pa tvisten, med minst mulig grad av rettsliggjering. Mekling
og saksbehandling i Forbrukerradet vil bedre ivareta disse hensynene.



Faren for dobbeltbehandling av sakene blir pa side 83 i rapporten brukt som et hovedargument
for & endre oppgavefordelingen mellom Forbrukerradet og Forbrukertvistutvalget. NTL stiller
spersmal ved om det egentlig skjer noen dobbeltbehandling i dag. Dersom det skulle forekomme
dobbeltbehandling, vil det kun vaere aktuelt i enkelte av de 20 % av sakene, som gar gjennom
hele systemet. NTL oppfatter problemstillingen om dobbeltbehandling som sterkt overdrevet, og
en eventuell dobbeltbehandling vil i alle tilfeller kunne unngas ved a gjennomfgre sma
kvalitetsforbedrende tiltak i det eksisterende system. Ved a benytte dobbeltbehandling som et
beerende argument for a giennomfare de foreslatte endringene gjgr man dermed en grov
feilvurdering.

Forbrukerradet tilbyr i dag enkel tvistelasning naert den enkelte forbruker. De har en ustrakt
kompetanse pa omradet giennom mange ars erfaring. Vi mener at det a frata Forbrukerradet
arbeidsoppgaver de i dag har, vil svekke Forbrukerradets kompetanse betraktelig, og
vanskeliggjere Forbrukerradets mulighet for & opprettholde en hey lgsningsprosent i
forbrukertvister.

Konsekvenser

Forslaget i NOUen slik den foreligger, vil bryte opp et velfungerende etablert system.
Forbrukerne ma finne sin vei gjennom et nytt system. Hvordan det nye systemet i praksis vil
fungere er ogsa helt uklart, men som vi har papekt over, framstar modellen som umoderne og
ikke i trad med utviklingen i samfunnet for gvrig hva angar tvistelasning. Ut fra forslaget i NOUen
vil FTU etter vart syn ogsa vaere grovt underfinansiert, noe som meget raskt kan bety en
betydelig oppbygging av restanser som det vil ta lang tid a redusere.

Vi bemerker at det fremgar av NOUen pa side 88-89 at "Utvalget viser til at dersom det
forutsettes at Forbrukerradet og Forbrukertvistutvalget ikke tilffares nye ressurser samlet sett, ma
dagens ressurser fordeles mellom disse etter en ny beregning.” Dersom ressurser overfgres fra
Forbrukerradets regionkontor til Forbrukertvistutvalget, star Forbrukerradets regionapparat i fare
for a bli nedlagt. Det vil i praksis skje en sentralisering av tvistelgsningssystemet, hvor dette blir
fiernere fra den enkelte forbruker. Det vil da vaere neerliggende a tro at terskelen for & benytte
seg av tilbudet for mange forbrukere blir hgyere. Dette er ikke i trad med mandatet, som
fremhever at det er en sentral malsetning a legge til rette for god tilgang til tvistelgsning.

NTL mener at det klokeste vil vaere a forbedre dagens system, hvor Forbrukerradet beholder en
lovfestet rolle som mekler og saksforbereder i FTU-sakene. Dette alternativet vil med sikkerhet gi
et minst like godt, eller bedre, fungerende system som i dag. Forslaget i NOUen vil medfere stor
risiko for & bryte ned noe som i dag fungerer godt. En slik eksperimentering vil veere en risikabel
tiineerming ved at man gdelegger noe som fungerer godt til fordel for en umoderne modell som er
beheftet med en betydelig risiko for a gi en darligere l@sning for forbrukerne. Det vises til en
anmerkning utvalget selv gjer pa side 88-89:

"Utvalget antar at dersom organiseringen av Forbrukerradet endres, vil det kunne medfore en
vesentlig okning i saksmengden for Forbrukertvistutvalget, eller i verste fall at forbrukerne ikke
far last sine saker overhodet fordi terskelen for a benytte Forbrukertvistutvalget eller andre
tvistelasningsnemnder blir for hay."

Balansen mellom nzeringssiden og forbrukersiden i samfunnet er ujevn. Neeringssiden er godt
organisert og ivaretar og hevder sine interesser, bade pa et overordnet forbrukerpolitisk plan og i
enkelttvister. Forbrukersiden er av natur uorganisert, og bortsett fra Forbrukerradet har den
sjelden en stemme i samfunnet. Vi mener derfor at forbrukerne og samfunnet som helhet ikke vil
veaere tient med en Igsning som i praksis betyr en svekkelse av Forbrukerradet. Forbrukerne har
behov for og ensker et sterkt Forbrukerrad. Balanse mellom nzeringssiden og forbrukersiden er
et sunnhetstegn som gir trygge velinformerte forbrukere, og en naeringsside som er bevisst sin



rolle som vare- og tjenesteleverander.

Det er i tillegg viktig med regional tilstedeveerelse, slik at forbrukerne sikres et
tvistelasningssystem som er naert den enkelte forbruker. Den beste lasningen for forbrukerne vil
dermed veere et sterkt Forbrukerrad, som far anledning til a fortsette a videreutvikle et
fungerende tvistelgsningsarbeid tuftet pa det systemet som vi har i dag.

Med hilsen
NORSK TJENESTEMANNSLAG
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