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Innledning

Forbrukertilsynet er et ngytralt meklingsorgan som legger til rette for at partene far lgst saken
enkelt, hurtig og billig. Disse retningslinjene gjelder for alle typer tvister Forbrukertilsynet

behandler.

Forbrukertilsynets behandling av saker reguleres av forbrukerklageloven med tilhgrende
forskrift.

1. Hvilke saker behandler vi?

Forbrukertilsynet behandler tvister mellom forbruker og nzeringsdrivende som har oppstatt i
forbindelse med kjgp eller salg av varer og tjenester, og som ikke faller inn under

saksomrade til andre nemnder.

Vi behandler ogsa tvister mellom to private parter nar saken gjelder kjgp eller salg av en

vare.

Enkelte sakstyper kan bringes inn til behandling hos Forbrukerklageutvalget dersom saken
ikke blir lgst under mekling. Dette er saker som reguleres av enten kjgpsloven,

forbrukerkjgpsloven, handverkertjenesteloven eller angrerettloven.

Forbrukersaker som ikke er regulert av ovennevnte lovverk, kan ikke bringes inn for
Forbrukerklageutvalget. Dersom en slik sak ikke lgses under mekling, vil den bli avsluttet.

Partene ma i disse tilfeller selv bringe saken inn for forliksrad/domstol for & fa den avgjort.

2. Hvilke saker behandler vi ikke?

Forbrukertilsynet behandler ikke tvister om:
e Kkjop og salg av fast eiendom
o helsetjenester som ytes av helsepersonell, jf. helsepersonelloven § 3
o offentlig tilbud om videregaende og hgyere utdanning
o ikke-gkonomiske tjenester av allmenn interesse

e krav som klagerens motpart har erkjent. Hvis det er klart at et pengekrav er erkjent,
kan ikke Forbrukertilsynet behandle saken, siden inndrivelse av pengekrav ikke

anses som en tvist. | slike tilfeller kan kravet behandles av namsmannen.
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e vare- 0g tjenestekontrakter mellom naeringsdrivende og forbruker som er omfattet av

en nemnd?!

Forbrukertilsynet avgjar om saken faller utenfor vart saksomrade, og denne avgjgrelsen kan

ikke paklages.

Om saken kan behandles av annet klageorgan, vil forbruker bli henvist dit.

3. Forbrukertilsynets adgang til & avvise en sak

Forbrukertilsynet kan avvise saker som omfattes av saksomradet dersom:
e klageren ikke har forsgkt & lgse saken direkte med motparten
e klagen er userigs eller grunnlgs

e saken er under behandling eller har blitt behandlet av et innmeldt klageorgan (en

nemnd) eller domstol

o saken ikke lar seg behandle uten at dette i seerlig grad gar ut over Forbrukertilsynets
effektivitet

Vedtak om avvisning skal veere begrunnet og meddeles partene innen tre uker fra
Forbrukertilsynet mottok klagesaken, eller fra det tidspunkt Forbrukertilsynet mottok

nagdvendig dokumentasjon for & kunne ta stilling til om saken kan avvises.

Forbrukertilsynets vedtak om avvisning av en sak kan ikke paklages.

4, Hvem kan sende inn en sak til mekling?

Bade forbrukere, neeringsdrivende og private parter kan sende inn en meklingssak til

Forbrukertilsynet.

5. Hvordan kan du sende inn en sak til mekling?

Saken ma innleveres skriftlig, fortrinnsvis via vart elektroniske meklingsskjema som er

tilgjengelig p& Forbrukertilsynets nettsider.

Veiledning om utfylling av klageskjema fas pa Forbrukertelefonen 23 400 600

1 https://lwww.regjeringen.no/no/tema/forbruker/forbrukarrettar-og-tvisteloysing/godkjente-
klageorganer/id2506781/
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6. Foreldelse og avbrytelse av foreldelsesfrist

Et krav kan falle bort som fglge av at det ikke er gjort gjeldende overfor den annen part innen
utlgpet av et visst tidsrom fastsatt i loven, i utgangspunktet 3 ar fra du har rett til & kreve
oppfyllelse. For saker som kan bringes inn for Forbrukerklageutvalget (se punkt 1) avbrytes
fristen nar saken er kommet inn til Forbrukertilsynet. Dersom saken trekkes fra behandling i

Forbrukertilsynet starter fristen & lgpe igjen som normailt.

For gvrige saker (kjgp av tjeneste som ikke er & anse som handverkertjeneste) avbrytes ikke

fristen ved at saken er kommet inn til Forbrukertilsynet.

7.  Slik foregar meklingen

Forbrukertilsynet skal opptre som en ngytral mekler i forbrukertvister, og vi har som mal at
partene skal bli enige om en Igsning. Med ngytral menes at mekler ikke har saerskilt
interesse i utfallet av saken. En minnelig lgsning kan veere i samsvar med det partene rettslig
sett har krav pa, eller det kan veere ulike mellomlgsninger som partene i den enkelte sak ser

som en fornuftig l@sning pa tvisten.

Saksbehandlingen er skriftlig, men selve meklingen skjer som regel muntlig. Det benyttes i
hovedsak e-post og telefon. | forbindelse med oppstart av sak, tar vi kontakt med begge
parter som far tilsendt alle sakens dokumenter og far anledning til & uttale seg om sin side av
saken. Partene kan la seg bista av tredjepart under mekling i Forbrukertilsynet, men det vil
normalt ikke ngdvendig. Utgifter til advokat i forbindelse med behandlingen av tvisten i
Forbrukertilsynet dekkes ikke.

Forbrukertilsynet skal legge til rette for god kommunikasjon mellom partene, og sette rimelige
frister for uttalelser. Partenes interesser og behov kartlegges, og legges til grunn for
meklingen. Forbrukertilsynet veileder partene om rettigheter og plikter underveis i prosessen,
og skal bidra til fremdrift i saken. Imidlertid forventer vi at partene deltar aktivt, apent og er
lgsningsorientert. Saksbehandleren er ngytral og upartisk, men kan i likhet med partene,
fremme lgsningsforslag underveis. Forbrukertilsynets lgsningsforslag er ikke & anses som et
vedtak, eller pa annen mate bindende, og det vil vaere opp til partene selv a velge om
forslaget aksepteres eller ikke. Lgsningsforslag som fremsettes under mekling, vil kunne
avvike fra hvordan resultatet ville blitt i domstolene eller i Forbrukerklageutvalget. Dersom

partene blir enige om et Igsningsforslag, anses dette som en bindende avtale.
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8. Bruk av sakkyndig uttalelse

I meklingen skal Forbrukertilsynet forsgke a hjelpe partene til & Igse tvisten. | noen saker kan
det i den forbindelse vaere hensiktsmessig & innhente en sakkyndig uttalelse som belyser de
tekniske sider av saken. Det er den part som krever noe som ma sannsynliggjare sitt krav og
som eventelt ma innhente en slik uttalelse. Forbrukertilsynet kan ikke opptre som sakkyndig
og innhenter ikke sakkyndige uttalelser for partene, men kan gi veiledning om hva den

sakkyndige undersgkelsen bar si noe om.

9. Behandling av saken i Forbrukerklageutvalget

Dersom det ikke oppnas minnelig lasning skal saken avsluttes. Partene far informasjon om
eventuell adgang til & fa klagen behandlet av Forbrukerklageutvalget, og de vilkar klagen ma

tilfredsstille.

Klagen ma framsettes skriftlig gjennom Forbrukertilsynet og innen én maned etter at saken
er avsluttet. Klagen skal inneholde partenes navn, hvilke krav som fremmes, samt en
pastand. Den skal ogsa veere datert og undertegnet. En skriftlig klage til
Forbrukerklageutvalget avbryter én-maneds fristen selv om de formelle kravene ikke er
oppfylt, dersom klagen suppleres innen rimelig tid. Forbrukertilsynet kan bista med utfylling
av klagen dersom det er ngdvendig.

Forbrukertilsynet skal snarest mulig oversende klagen til Forbrukerklageutvalget sammen
med sakens dokumenter. Partene skal underrettes om oversendelsen. Samtidig skal de gis

en orientering om saksbehandlingen i Forbrukerklageutvalget.

Etter at saksbehandlingen i Forbrukerklageutvalget er ferdig, vil partene motta et skriftlig

vedtak.

10. Taushetsplikt og offentlighet

Alle saker som behandles av Forbrukertilsynet er offentlige. Det betyr at allmennheten kan
kreve & fa se sakens dokumenter. Sensitive eller taushetsbelagt opplysninger blir ikke gjort
tilgjengelig ved innsyn. Sensitive opplysninger bgr allikevel ikke sendes inn til

Forbrukertilsynet, med mindre de er viktig for saken.

11. Saksbehandlingstid

Oppstart skjer nar ngdvendige og relevante dokumenter er mottatt fra alle parter. Partene

informeres om resultatet av klagebehandlingen innen 90 dager fra oppstart. | seerlig
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komplekse saker kan denne fristen forlenges. Partene skal informeres om forlengelsen og

om ny frist.

Det ma normalt forventes noe ventetid fra saken meldes inn, til oppstart av saken. Oppdatert

informasjon om ventetiden vil vaere tilgjengelig pa forbrukertilsynet.no.

12. Klage pa saksbehandlingen i Forbrukertilsynet

Forbrukertilsynets behandling av klagesaken kan paklages. Skriftlige klager kan sendes til
saksbehandler eller til post@forbrukertilsynet.no. Klagen vil bli behandlet av en annen enn

den som har veert saksbehandler, og vil bli besvart skriftlig.

13. Forholdet til forvaltningsloven

Forbrukertilsynets meklingstilbud er regulert i forbrukerklageloven. Forbrukertilsynet er et
faglig uavhengig forvaltningsorgan. Forvaltningsloven gjelder nar annet ikke falger av

forbrukerklageloven.
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Besgksadresse
Porselensvegen 32,
3920 Porsgrunn

Telefon: +47 23 400 600
E-post: post@forbrukertilsynet.no

www.forbrukertilsynet.no
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