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Notat

Forslag om privat finansiering af Forbrugerklagenevnet - baggrund

Til:

Folketingets Erhvervs, Veekst- og Eksportudvalget

Fra: Dansk Erhverv

Regeringen leegger op til en hurtig ”privatisering” af Forbrugerklagenavnet

1 1975 etablerede man Forbrugerklagenavnet (FKN). FKN har til formal at gere det lettere
og billigere for forbrugere at klage over erhvervsdrivende, nar forbrugere og erhvervsdri-
vende ikke kan blive enige i en sag af lille skonomisk veerdi.

Undergranserne for at kunne klage til FKN er 500 kr. for tgj og sko og 800 kr. for andre
varer. | 2011 behandlede FKN 2.919 klager hvoraf 41 pct. dog blev afvist.

Hver anden klage i FKN er over en genstand, der har kostet under 5.000 kr., mens hver
fjerde har kostet under 2.000 kr.

Forbrugerklagenaevnet bestar af to repraesentanter fra erhvervslivet, to repraesentanter fra
forbrugersiden og en formand, som er dommer. Forbrugerklagenavnets sekretariat drives
af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Forbrugerne betaler et lille klagegebyr pa 160kr. for at indgive en klage, som tilbagebeta-
les, hvis forbrugeren far medhold.

Virksomhederne betaler henholdsvis4.400kr., 8.300kr. eller 13.600kr. afhaengigt af sags-
genstanden hvis de ikke far medhold og 3.000 kr. ved forlig. Det er ekstremt hgijt i forhold
til veerdien af sagsgenstanden og afholder i dag mange virksomheder fra at turde udfordre
en urimelig klage.

Driften af FKN udggr ca. 31 mio. kr. hvoraf indtegten fra gebyrer er ca. 3,5 mio. kr.
Regeringen leegger nu op til, at danske virksomheder skal finansiere hele forbrugerklage-
systemet pr. 1. januar 2014. Det hedder sig i regeringens forbrugerpolitiske udspil, at
"virksomhederne skal til at tage ansvar for egne klager”.

Ikke basis for privat ankenaevn

Der findes i dag en reekke godkendte private brancheklagenavn, som er drevet og finan-
sieret af brancherne bag. Det geelder typisk p& omrader med en serskilt lovgivning og en
meget hgj organisationsgrad.

De private brancheklagenzvn, der behandler klager over ikke-medlemmer, har ofte pro-
blemer med at fa disse til at betale for driften af nevnet.

| de private ankenavn er verdien af sagsgenstanden typisk langt hgjere end i FKN.

Der er ingen samlet branche, der deekker de virksomheder, der er omfattet af FKN. Der er
derudover tale om mange sma og mellemstore virksomhedersom ikke er organiseret no-
gen steder. Der er derfor ikke basis for at etablere et privat brancheklagenavn. .

Selvom Dansk Erhvervs medlemmer forhandler 70 pct. af de varer og ydelser, der er om-
fattet af FKN'’s forretningsomrade, vurderer vi, at det er langt under hver 3. klage, der in-
volverer et af Dansk Erhvervs medlemmer.
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En fordom at virksomhederne ikke tager ansvar for egne klager

Det er en fordomsfuld og forkert pastand, nar det i regeringens forbrugerpolitiske oplag
anfgres, at virksomhederne ikke tager hand om egne klager. Virksomhederne lever af gla-
de og tilfredse kunder, og de serigse virksomheder bruger derfor mange ressourcer pa at
levere en effektiv og tilfredsstillende klagebehandling. Pa elektronikomradet, som er et af
de omrader, hvor folk klager mest, gennemfgres 99,9 pct. af alle handler, uden at Forbru-
gerklagenavnet involveres. De 0,014 pct. af alle handler, der ender som en klage til For-
brugerklagenavnet, er typisk grazone-sager, hvor det ikke er klart for virksomhederne,
hvordan lovgivningen skal overseettes til praksis, eller sager hvor virksomhederne er helt
uenige med forbrugeren.

Hgj pris for klagebehandling er retssikkerhedsmaessigt beteenkeligt

Ifglge Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen vil privat finansiering med den nuveerende
struktur, hvor det er de virksomheder, der ikke eller kun delvist far medhold, som betaler,
betyde, at det vil koste mindst 60.000 kr. for virksomheder at tabe en klage.

Som det ses af nedenstaende figur 1, omhandler hver anden klage i FKN en vare, der har
kostet under 5.000 kr., hver fjerde klage omhandler en vare under 2.000 kr. og kun knap
hver fjerde klage er over en genstand til over 10.000 kr.

Figur 1. Antal oprettede sager i Forbrugerklagenavnet fordelt pa priskategori

Kilde: Besvarelse af spgrgsmal 360 alm. del stillet af Erhvervs-, Vaekst- og Eksportudvalget den 14. september 2012

Allerede i dag star starrelsen af gebyret til virksomhederne i misforhold til veerdien af
sagsgenstanden. Hvis det bliver hgjere, op til 60.000 kr., vil den gkonomiske risiko ved at
tabe en klage veere sa stor for virksomhederne, at de reelt intet andet valg far end at give
selv den mest urimelige klager ret.

At virksomhederne ikke har reel mulighed for at udfordre en klage, der hvor de er i tvivl
om lovgivningen, er retssikkerhedsmaessigt dybt beteenkeligt.

Forbrugerne betaler prisen i sidste ende

De omkostninger, virksomhederne skal betale for at eftergive selv urimelige krav, skal
deekkes, og det vil i sidste ende fare til hgjere priser til ulempe for alle forbrugere.

Hvis man i stedet for et gebyr til virksomheder, der ikke far medhold indfgrer at allevirk-
somheder, der har sager i FKN — dvs. ogsa dem, der far medhold —skal betale, vil virk-
somhederne intet incitament have til at udfordre urimelige forbrugerklager i FKN.
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De bliver tvunget til at give forbrugere ret i deres klagehenvendelse, selvom lovgivningen
siger noget andet. Et sddant system frargver virksomhederne deres retssikkerhed, og det
opfordrer forbrugerne til at snyde. Omkostningerne for at skulle eftergive urimelige krav
vil ogsa her fare til hgjere priser.

En tvungen forsikringsordning, som alle virksomheder, der selger til forbrugere, betaler
til vil fordyre hele systemet, fordi forsikringsselskabet skal tjene penge. Samtidig betyder
en forsikringsordning, at de mange serigse virksomheder, som leverer god klagebehand-
ling, skal betale for de fa brodne kar, som ikke efterlever reglerne og sgrger for god klage-
behandling.

En reform skal baseres pa forudgaende analyse og inddrage retssikkerhed

Dansk Erhverv bakker op om en reform af Forbrugerklagenavnet. Men en reform skal ik-
ke kun handle om at spare penge — den skal inddrage forbrugernes og virksomhedernes
retssikkerhed. Og den ber derfor baseres pa en grundig forudgaende analyse.

Der er mange spagrgsmal, som skal undersgges, inden man kan laegge sig fast pa en ny
model. Hvad fungerer godt i det nuveerende system, og hvad fungerer ikke? Kan man ef-
fektivisere FKN og minimere udgifterne pa den made? Forbrugerklagenavnet er de sene-
re ar blevet meget tungt, og udgiften per sag er steget. Det kan pa den ene side skyldes, at
virksomhederne er blevet bedre til at behandle klager, og at de accepterer flere reklamati-
oner, sa det er de sveereste sager, der ender i FKN. Men en forklaring kan ogsa vare en
uhensigtsmassig praksis pa en raekke punkter. Eksempelvis bruges der mange penge pa
de sagkyndige i Forbrugerklagenaevnet (de eksperter som betales for at oplyse sagerne),
og de har nogle gange meget frie rammer. Ligeledes behandles mange sager i navnet,
selvom de burde afvises som bevisuegnede fordi det er ord mod ord eller meget teknisk
komplicerede sager.

Andre spgrgsmal, som bgr undersgges forud for en reform, er: Burde forbrugerens afgi-
velse af oplysninger ikke veere omfattet af strafansvar eller veere betinget af, at de afgives
pa tro og love?Hvordan skal forholdet mellem klagegenstandens veaerdi og den enkelte
virksomheds gebyr se ud for at veere retssikkerhedsmaessig forsvarlig? | dag har vi faet en
smasagsbehandling ved domstolene. | hvilken grad kan den bruges — f.eks. til de vanskeli-
ge sager?Det danske forbrugerklagesystem er formentlig det dyreste og tungeste i EU. Kan
man laere noget af udlandet? Regeringen har en malsatning om, at der som en del af re-
formen af forbrugerklagesystemet skal etableres flere private ankenavn til at behandle
nogle af de sager, der i dag behandles i FKN. Men hvad koster det egentligt at drive de
private ankengvn, og hvilke udfordringer har disse? Vil det ikke fare til en uens retsprak-
sis,hvis flere naevn skal fortolke den samme kgbelov?

Konsekvenserne af de kommende EU-regler er ikke belyst

Der er desuden behov for at fa afdeekket konsekvenserne af de kommende EU-regler om
klagebehandling, de sdkaldte ADR/ODR-forslag, far forbrugerklagesystemet endres.
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har tidligere vurderet, at forslaget potentielt kan for-
dyre Forbrugerklagenavnet med mindst 20 mio. kr.Forslaget stiller nogle krav til uaf-
haengighed, som pa papiret ser ud til at gare det vanskeligere for virksomheder og bran-
cher at deltage i klagenavn.

Forslag til en ansvarlig proces

Dansk Erhverv opfordrer til, at besparelsen pa de ca. 27 mio. kr. pa naste ars finanslov
tages af bordet. | stedet skal der nedszttes et udvalg, der kan forberede en serigs reform
af det danske forbrugerklagesystem. Det skal ske pa baggrund af grundige analyser og
drgftelser og inddrage bergrte parter. Arbejdet skal fgrst settes i gang, nar konsekvenser-
ne af de nye EU-regler er klarlagt.
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