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Forord

Civilutskottet beslutade den 15 december 2009 att ge utvérderings- och forsk-
ningsfunktionen vid riksdagens utredningstjénst i uppdrag att uppdatera en
kartlaggning som davarande lagutskottet 14t genomfora av de sjélvreglerings-
organ som har inrittats av néringslivet (2003/04:URDS). Arbetet utgdr en del
i civilutskottets arbete med uppfdljning och utvirdering.

Uppdraget har utforts av utvdrderaren Giin Sahin vid utvarderings- och
forskningsfunktionen vid riksdagens utredningstjénst. I arbetet har dven prak-
tikanten Josefin Edstrom deltagit.

I f6ljande rapport redovisas resultatet av arbetet.

Stockholm i juni 2010

Carina Moberg Inger René

Civilutskottets ordférande Civilutskottets vice ordfo-
rande
Monica Hall

T.f. kanslichef
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Sammanfattning

Inledning

Riksdagen har genom &ren vid ett flertal tillfdllen uttalat sig till formén for ett
okat inslag av egenatgérder frdn niringslivets sida pa konsumentpolitikens
omréde. Pa uppdrag av civilutskottet har riksdagens utredningstjénst uppdate-
rat en tidigare kartliggning av forekomsten av och verksamheten hos s.k.
sjélvregleringsorgan som inréttats av néringslivet. Studien har ddrmed sin
utgangspunkt i den kartliggning som davarande lagutskottet 14t genomfora
2003 (2003/04:URDS). Resultatet av studien redovisas i denna rapport.

Sjalvreglering eller egenétgirder innebér att marknaden reglerar sig sjalv
utan ingrepp fran lagstiftarens sida. Darmed avses atgérder i systematiserad
form som vidtas av ett foretag, en bransch eller hela néringslivet och som
syftar till att forebygga eller 16sa problem i forhéllande till konsumenter och
andra kunder. Ett led i denna sjdlvreglering kan vara att inrétta ett sérskilt
sjélvregleringsorgan. Med sjélvregleringsorgan avses huvudsakligen ett fran
staten sjilvstandigt och i viss méan fran huvudman oberoende organ inréttat
for auktoritativ tvistlosning mellan enskilda foretag och konsumenter, alterna-
tivt ett organ som uttalar sig auktoritativt om olika typer av marknadsforings-
atgérder eller branschetiska fragor.

lakttagelser

Av studien framgdr att sjdlvregleringsorganen utgor savil till namnet (t.ex.
kundombudsman, namnd, ansvarsnimnd, reklamationsndmnd) som till
branschtillhérighet, kompetensomrdde, &rendehantering, sammansittning,
budget m.m. en pd ménga sitt heterogen samling organ. I denna studie har 48
sjdlvregleringsorgan beskrivits.

Nér det géller omfattningen av sjédlvregleringsorganen kan det konstateras
att den storsta fordndringen sedan 2003 inte avser att organ har tillkommit
eller forsvunnit, utan handlar om att det har skett flera ombildningar, dvs.
sjdlvregleringsorgan har ersatts med nya organ som har tagit 6ver de gamla
organens verksambhet.

Studien konstaterar vidare att antalet inkomna &renden har 6kat under 2009
jimfort med motsvarande siffra redovisad i kartliggningsstudien 2003. Ok-
ningen i antalet inkomna drenden forklaras frimst med att Etiska radet for
betalteletjdnster gétt fran att behandla ca 60 drenden under 2002 till ca 3 000
arenden under 2009. Det har frimst gillt drenden om prenumerationstjénster
for mobiltelefoni. Andelen utslag som géatt i klagandens riktning har ocksé
Okat nagot under 2009. En jamforelse mellan ett tjugotal organ som har angett
uppgifter om sin verksamhetskostnad for sdvil 2002 som 2009 visar att sjélv-
regleringsorganens kostnader har 6kat med ca 20 % under 2009. Sjélvre-
gleringsorganens sammansattning, branschtillhorighet och handldggningstider
ar 1 princip ofordndrade sedan 2003 ars kartldggning.



SAMMANFATTNING

Information om sjélvregleringsorganen formedlas pa olika sétt. En fram-
tridande informationskanal &r organets eller huvudmannens webbplats. 1
kartldggningsstudien 2003 hade behovet av en lattillgénglig och heltdckande
informationskélla uppméarksammats. Ett initiativ till en sddan webbplats kom
dérefter frdn Néringslivets delegation for marknadsrétt genom webbplatsen
www.klagareklam.se. I samband med inrdttandet av Stiftelsen Reklamom-
budsmannen som bl.a. tog dver de uppgifter som tidigare skottes av Mark-
nadsetiska radet ersattes webbplatsen med Reklamombudsmannens webbplats
www.reklamombudsmannen.org som innehdller information om sjélvre-
gleringsorgan inom olika branscher. Viss begridnsad information om nérings-
livets sjélvregleringsorgan finns dven tillgdnglig genom statliga myndigheters
webbplatser, saisom Konsumentverket och Allménna reklamationsndmnden.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Riksdagen har genom aren vid ett flertal tillfdllen uttalat sig till forméan for ett
Okat inslag av egenatgirder fran niringslivets sida pa konsumentpolitikens
omréde. Civilutskottet uttalade sig bl.a. i frigan i betdnkande 2008/09:CU34 i
samband med konsumentfrdgor som rorde obestélld reklam, telefonforsélj-
ning, reklam riktad till barn samt lagstiftning mot konsdiskriminerande re-
klam. Nér det gillde de sista tvd frdgorna hénvisade utskottet bl.a. till ett
relativt nyinréttat sjdlvregleringsorgan, Stiftelsen Reklamombudsmannen
(RO).

Begrepp som sjdlvreglering och egenatgirder introducerades i den svenska
konsumentpolitiska debatten under 1970-talet. Med sjdlvreglering menades
olika aktiviteter inom néringslivet for att 16sa och atgérda olika konsument-
problem. Aven om dessa begrepp anses vara etablerade i dag finns det inte en
mer allmint godtagen definition.'

En vanligt forekommande definition dr dock att sjdlvreglering innebér at-
gérder i systematiserad form som vidtas av ett foretag, en bransch eller hela
néringslivet och som syftar till att férebygga eller 16sa problem i forhdllande
till konsumenter och andra kunder. Det innebér att marknaden reglerar sig
sjédlv utan ingrepp fran lagstiftarens sida.

Sjalvreglering avser alltsd forhallanden dér berdrda aktorer i storre eller
mindre utstrackning sjdlva skoter normbildningen i samverkan och kan bestd
av rekommendationer fran exempelvis en branschorganisation, en gemensam
reglering ddr myndigheter utformar regler tillsammans med branscher eller
néringslivet eller egenatgirder som &r sjélvpatagna av aktérerna. Som exem-
pel kan nimnas utarbetande av normer eller branschetiska regler, standardav-
tal (som t.ex. franchising) och produktcertifiering.” Det kan ocksa innebéra att
nédringsidkaren investerar i ett inarbetat varumirke eller ansluter verksamhe-
ten till en butikskedja som har ett gott renommé. Vidare kan sjédlvreglering
exempelvis innebdra att néringsidkaren erbjuder produkten tillsammans med
en garanti.”

! Haglind, 2001.
2 Ibid.
3 SOU 2000:96, s. 7 och SOU 1994:14, 5. 110 f.
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Sjdlvregleringsorgan

Begreppet sjdlvreglering omfattar ocksd s.k. sjélvregleringsorgan (t.ex.
ndmnder eller rdd) som inrdttas av ndringslivet. Med sjélvregleringsorgan
avses hir huvudsakligen ett fran staten sjdlvstdndigt och i viss mén fran hu-
vudman oberoende organ for auktoritativ tvistlosning mellan enskilda foretag
och konsumenter alternativt ett organ som uttalar sig auktoritativt om olika
typer av marknadsforingsétgérder eller branschetiska fragor.

Tvisten kan gélla en konsument som &r oense med ett foretag om exem-
pelvis ett pastatt fel i en vara eller tjénst och som parterna inte kan 16sa pa
egen hand. Om tvisten kvarstar efter eventuell kontakt med konsumentvigle-
dare och konsumenten i detta 14ge inte kan eller vill vinda sig till Allmédnna
reklamationsndmnden (ARN) eller vill inleda ett tvistemalsforfarande i all-
mén domstol kan det i manga fall finnas en mdjlighet att utan kostnad fa sin
sak provad av ett sjélvregleringsorgan.

1.2 Syfte och inriktning

Civilutskottet beslutade den 15 december 2009 att ge utvirderings- och forsk-
ningsfunktionen vid riksdagens utredningstjdnst i uppdrag att uppdatera en
studie som déavarande lagutskottet 14t genomfora i syfte att kartligga fore-
komsten av och verksamheten hos de sjdlvregleringsorgan inrdttade av nér-
ingslivet (2003/04:URDS). Studien omfattade perioden fram till 2003.

Detta arbete, som har sin utgdngspunkt i kartlaggningsstudien frén 2003,
syftar till att uppdatera utvecklingen sedan 2003 och pa sa sitt undersdka om
det har skett nagra fordndringar sedan dess. En fraga som sérskild ar av in-
tresse dr om det har tillkommit eller forsvunnit nigra organ sedan 2003. En
annan fraga dr om det har skett nagra fordndringar vad avser organens verk-
samhet, sammanséttning, branschtillhdrighet, antalet drenden som organen
hanterar, drendenas handldggningstid, andelen utslag som gér i de klagandens
favor, verksamhetskostnad m.m. Fragestéllningarna studeras utifran jamforel-
ser med motsvarande siffror for dels 2002, dels 2003 beroende pa vilket &r
uppgifterna om organen i kartlaggningsstudien frdn 2003 avser. En stor del av
de siffror som presenteras i den tidigare kartliggningsstudien avser 2002.

1.3 Avgriansningar

En utgangspunkt for studien har varit att vdlja ut organ som kan vara av direkt
betydelse for den enskilda konsumenten eller foretagskunder. Oavsett om det
dr ett organ som hanterar tvister, avger auktoritativa uttalanden om marknads-
foringsatgirder eller branschetiska frigor eller gor uttalanden av rddgivande
karaktéir ar utgdngspunkten att organets mélgrupp pé ett tydligt sitt utgors av
kunder eller konsumenter. Det kan exempelvis rdra sig om organ som provar

2009/10:RFR12
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reklamationer av felaktiga varor alternativt tjénster eller organ som provar
olika typer av otillborliga marknadsforingsatgarder.

Vidare forutsitts att organen avgor tvister eller avger auktoritativa uttalan-
den om marknadsforingsatgirder eller branschetiska fradgor. Utslagen ska i
princip vara bindande for det enskilda foretaget. Sddan bundenhet kan folja av
medlemskap i ett branschférbund. Ibland &r sanktioner knutna till bristande
efterlevnad av forbundets stadgar etc. I studien ingar dven organ vars utslag
inte dr pa detta sétt bindande och organ som gor uttalanden av radgivande
karaktir men med en stark kund- eller konsumentkoppling.* En forutsittning
dr da att det finns andra starka incitament for foretagen att folja utslagen.
Vedertaget bruk inom branschen, risk for att utslag som inte foljs ges allméin
spridning genom medier etc. kan utgdra sddana padrivande faktorer.

Organ vars malgrupp inte pa ett tydligt sétt utgoérs av konsumenter ingar
inte i studien. Foljaktligen omfattar studien inte exempelvis Svenska Tand-
skoterskeforbundets etiska ndamnd® och Ombudskostnadsnamnden®.

Den andra utgdngspunkten for studien har varit att den ska omfatta nér-
ingslivets egna sjdlvregleringsorgan. Darmed bortfaller organ som har myn-
digheter bland sina huvudmén. Aven om statliga myndigheter inte &r huvud-
mén &t sjidlvregleringsorganen forekommer det att de utser organens ledamo-
ter. For att koncentrera studien mot néringslivets sjdlvregleringsorgan gors
ytterligare en avgrinsning som innebér att organ vars ledaméter till mer &n
hélften utses av statliga myndigheter inte heller ingér i studien. De organ som
har uteslutits pa grund av dessa kriterier d&r Konsumenternas tele-, tv- och
Internetbyra, Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas forsak-
ringsbyrd och Konsumenternas elrddgivningsbyrd samt organ som Trafikska-
denidmnden och Likemedelsskadenamnden.’

* 1 kartliggningen 2003 uteslots organ som endast dgnade sig at radgivning. Till skill-
nad fran den kartlaggningen har organ som arbetar med radgivning tagits med i denna
aktuella studie under forutsittningen att de har stark kund- eller konsumentkoppling.
Ett sadant organ som inte ingick i kartldggningen 2003 men som ingér i denna studie ar
Forséakringsbolagens réttsskyddsnamnd.
> Svenska Tandskéterskeforbundets etiska nimnd provar endast etiska frigor pa ar-
betsplatsen dar ett drende kan inledas av en tandskdterska (Svenska Tandskoterskefor-
bundet, enkétsvar 2010).
® Ombudskostnadsnamnden har till uppgift att yttra sig i tvister mellan 4 ena sidan en
advokat eller en bitrddande jurist hos en advokat och & andra sidan ett forsdkringsbolag
eller Trafikforsiakringsforeningen angdende skdligheten av det belopp for arvode,
tidsspillan eller kostnader som advokaten eller den bitradande juristen begér ska beta-
las fran klientens forsakring eller fran Trafikforsakringsféreningen. Ndmnden yttrar sig
om ett ersittningsansprak endast pa begéran av berdrd advokat eller bitrddande jurist,
Trafikforsakringsforeningen eller berort forsakringsbolag (Ombudskostnadsndmnden,
enkétsvar 2010).

Konsumenternas tele-, tv- och Internetbyra (enkatsvar 2010), Konsumenternas Bank-
och finansbyra (enkétsvar 2010), Konsumenternas forsiakringsbyra (enkédtsvar 2010),
Konsumenternas elradgivningsbyré (enkétsvar 2010).
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1.4 Genomforande

Med utgéngspunkt i den kartliggning som riksdagens utredningstjanst
genomforde 2003, andra kartliggningar av egenétgérdsprogram och organ,®
kontakter med branschforetradare och myndigheter samt sdkningar pa Inter-
net har en sammanstéllning tagits fram 6ver sjdlvregleringsorgan som uppfyl-
ler fastslagna definitioner och avgrénsningar.

Under februari-mars 2010 skickades en enkét med 30 frigor till kontakt-
personer eller foretrddare for de olika sjdlvregleringsorganen. Svaren kom in
till utredningstjénsten elektroniskt. Enkétsvaren dr den huvudsakliga kéllan
som ligger till grund for sammanstéllning av information om respektive or-
gan. Sjdlvregleringsorganen har i vissa fall dven kontaktats per telefon for att
belysa kompletterande fragestéllningar. Dessutom har information pa aktuella
webbplatser och stadgar eller instruktioner for organet i fraga i nagra fall
anvints for att komplettera uppgifter om organen.

Enkitfragorna bygger i princip pa samma fragestillningar som i den inter-
vjuundersokning som lag till grund for kartldggningen 2003. I frageformularet
2010 fanns dessutom tre tilliggsfragor, bl.a. en frdga om huruvida organet
kénde till nyinréttade sjélvregleringsorgan inom branschen i frdga under
senare delen av 2000-talet.” Syftet var att ytterligare sikerstilla att enkitstu-
dien i sa stor utstrickning som mdjligt tackte alla de sjélvregleringsorgan som
néringslivet har inréttat.

Totalt kontaktades néra 70 organ inom néringslivet via e-post eller per te-
lefon for att undersoka huruvida de bedrev en sjdlvreglerande verksamhet
utifran ett kund- eller konsumentperspektiv. Det visade sig att 56 organ hade
ett tydligt kund- eller konsumentperspektiv. De resterande organen meddela-
de att de inte sag sin roll som ett sjdlvregleringsorgan eller att de inte arbetade
med kund- eller konsumentrelaterade fragor.

Av dessa 56 organ uteslots vidare ett antal organ som trots sin kund- eller
konsumentkoppling inte uppfyllde 6vriga kriterier, vilka framgér i avsnitt 1.3.
Av de 52 organen har fyra organ inte kunnat besvara enkiten.'® Totalt ligger
saledes enkdtsvar fran 48 sjélvregleringsorgan till grund for denna studie.

¥ SOU 1994:14, s. 420 f. och SOU 2000:96, bilaga 2.
De ovriga tvé fragorna avsdg om det fanns nagon eventuell 6vrig intressant informa-
tion respektive synpunkter om organet i fraga (se bilaga 2).

Dessa organ (Reklamationsndmnden tillhdrande branschorganisationen Smycken
och Klockor, ansvarsnamnden vid Fastighetsdgarna Goteborg Forsta regionen, Fastig-
hetsdgarna Norrbygdens ansvarsndmnd, kundombudsman pa Svensk Fastighetsformed-
ling) har inte kunnat svara pa enkéten pa grund av sirskilda omstandigheter.

2009/10:RFR12
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2 Riksdagens och EU:s uttalanden om
sjalvreglering

2.1 Bakgrund

I den kartldggning av néringslivets sjdlvregleringsorgan som lagutskottet It
genomfora 2003 framkom att riksdagen vid ett flertal tillfillen genom &ren
hade uttalat sig till formén for ett 6kat inslag av egenétgérder fran néringsli-
vets sida pa konsumentpolitikens omrade."" Kartliggningen visade dven att
fragan om egenatgirder forts upp pa EU:s agenda. Detta skedde bl.a. genom
att Europeiska kommissionen i juni 2003 lade fram ett forslag till direktiv om
otillborliga affarsmetoder pd grundval av den gronbok om konsumentskydd
som lades fram 2001."

2.1.1 Riksdagens uttalanden om egenatgirder efter 2003

Sedan den tidigare kartliggningen har fragor som anknyter till néringslivets
egendtgirder uppmérksammats av civilutskottet vid nagra tillféllen (se vidare
avsnitt 2.1.2). Dévarande lagutskottet (nuvarande civilutskottet) pekade bl.a. i
ett betdnkande om konsumentfragor fran 2005 pa att en omfattande verksam-
het inom néringslivet med s.k. egenatgirder har utvecklats som ett komple-
ment till den konsumentrittsliga lagstiftningen och att manga branscher fort-
16pande har utvecklat olika program for reklambevakning, reklamationshan-
tering och tvistlosning.” Lagutskottet uppmirksammade vid flera tillfillen
dven fragan om néringslivets egenatgirder i samband med behandlingen av
motioner om reklam riktad till barn och kénsdiskriminerande reklam.'* Aven
nuvarande civilutskottet har uppméirksammat fradgan, bl.a. i betinkandet
2008/09:CU34, och hénvisat till néringslivets egenétgdrder i samband med
behandlingen av motioner om liknande frgor.

2.1.2 EU-arbetet efter 2003

Pé grundval av det forslag till direktiv om otillborliga affirsmetoder som
Europeiska kommissionen lade fram i juni 2003 antog Europaparlamentet och
europeiska unionens rad den 11 maj 2005 ett direktiv om otillborliga afférs-
metoder." Direktivet, som tridde i kraft den 12 juni 2005, syftar till att bidra
till att den inre marknaden fungerar korrekt och att sékerstédlla en hog konsu-

! Utredningar fran riksdagen 2003/04:URDS5.

Europeiska kommissionens forslag till Europaparlamentets och radets direktiv om
otillborliga affarsmetoder, KOM(2003) 356 och Gronbok om konsumentskyddet inom
}E}U, KOM(2001) 531.

., Bet. 2004/05:LU8.

Se bl.a. bet. 2003/04:LU8 och bet. 2004/05:LUS.

'3 Se art. 10 i Europaparlamentets och radets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005
om otillborliga affarsmetoder.
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mentskyddsnivd genom att tillnirma medlemsstaternas lagar och andra for-
fattningar avseende otillborliga affdrsmetoder som skadar konsumenternas
ekonomiska intressen.'® Enligt direktivet skulle medlemsstaterna senast den
12 juni 2007 anta och offentliggéra de lagar och andra forfattningar som ar
nédvindiga for att genomfora direktivet pd nationell niva. Inférlivandet av
direktivet i den svenska lagstiftningen har skett genom att riksdagen i maj
2008 beslutade anta regeringens forslag till ny marknadsforingslag (SFS
2008:480).""

I november 2008 lade kommissionen fram en gronbok om kollektiva prov-
ningsméjligheter for konsumenter.'® I grénboken har kommissionen identifie-
rat fyra alternativ for atgdrder pa EU-niva nédr det giller kollektiva prov-
ningsmdjligheter. Enligt ett av de atgdrdsforslag som presenteras ska en
blandning av icke-bindande och bindande instrument anvindas for att hantera
de huvudsakliga hinder som konsumenter stélls infor nér de forsoker driva
igenom sina ansprak. Som en del i detta anges att kommissionen ska upp-
muntra néringslivet att utveckla sjdlvregleringssystem for att hantera konsu-
menters klagomal genom inférande av uppforandekoder. Civilutskottet 14m-
nade i februari 2009 ett utlditande med anledning av gronboken. I utldtandet
framhalls att det i Sverige finns ett fungerande system nér det géller alternati-
va tvistlosningar, bl.a. genom ARN:s verksamhet och de rddgivande ndmnder
som bekostas av branschorganisationer. I utldtandet anges ocksé att civilut-
skottet allmént sett dr positivt till atgérder pd EU-nivd som syftar till att ge
konsumenterna fortroende fr och bli aktiva pa den inre marknaden. "’

Under de senaste dren har det ocksa forekommit att det i EU:s réttsakter in-
forts bestimmelser om konsumentinformation och prévning utanfér domstol.
Ett exempel pa detta frén 2009 4r Europaparlamentets och rddets direktiv om
konsumentskydd vid vissa aspekter av avtal om tidsdelat boende, 1angfristiga
semesterprodukter, dterforséljning och byte. I direktivet anges att medlems-
staterna ska verka for inférande och utveckling av ldmpliga och effektiva
klagomals- och provningsforfaranden utanfor domstol for att 16sa tvister i de
konsumentfragor som direktivet omfattar. Vidare anges att medlemsstaterna,
dér sa dr lampligt, ska uppmuntra niringsidkare och deras branschorganisa-
tioner att informera konsumenterna om eventuella sddana klagoméls och
prévningsforfaranden utanfor domstol. >

Europeiska kommissionen tar i ett meddelande fran 2009 om tillsyn av
konsumentregelverket bl.a. upp fragan om utomréttslig tvistlosning. I medde-

' En siirskild utredare fick i juni 2005 i uppdrag att limna forslag till hur direktivet ska
genomforas i svensk ritt (se dir. 2005:72). 1 augusti 2006 avldmnade utredningen
betéinkandet SOU 2006:76 Otillborliga affirsmetoder. I utredningen gavs bl.a. nagra
exempel pa ndringslivets egenatgérder.

7 Prop. 2007/08:115, bet. 2007/08:CU21, rskr. 2007/08:222.

'® Gronbok om kollektiva provningsméjligheter for konsumenter, KOM(2008) 794
slutlig.

" Utlatande 2008/09:CU22.

2 Se art. 14, punkt 2 i Europaparlamentets och rédets direktiv 2008/122/EG av den 14
januari 2009 om konsumentskydd vid vissa aspekter av avtal om tidsdelat boende,
langfristiga semesterprodukter, aterforséljning och byte.
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landet anges att Europeiska kommissionen uppmuntrar inférande av olika
metoder for alternativ tvistlosning och har forsokt frdmja siddana 19sningar
genom att anta tva rekommendationer”' om principer, forfaranden och kvali-
tetskriterier for organ som erbjuder alternativ tvistlosning.*

I kommissionens arbetsprogram for 2010 anges i en vigledande forteck-
ning dver mojliga strategiska och prioriterade initiativ som overvags for 2010
och darefter att en gronbok kommer att presenteras om anvéndning av alter-
nativ tvistlosning inom EU. I arbetsprogrammet anges att frimjande av alter-
nativ tvistlosning kommer att forbattra konsumenternas fortroende for handel
over grinserna och den inre marknadens funktion.”

2.1.3 Fortroendekommissionen

Regeringen tillsatte 2002 en kommission for analys av behovet av atgérder
som sékerstéller fortroendet for det svenska néringslivet (Fortroendekommis-
sionen).24 Fortroendekommissionen Gverlimnade i mars 2004 betinkandet
Niringslivets fortroende.” I betinkandet analyseras bl.a. fordelar och nackde-
lar med sjdlvreglering i jadmforelse med lagreglering. Till de fordelar med
sjilvreglering jaimfort med lagreglering som lyfts fram hor bl.a. att besluts-
gangen inom sjélvregleringssystemet i allménhet dr snabbare, att sjélvreger-
ing kan utformas sé att den sétter upp en hdgre ambitionsniva och att sjélvre-
glering har god forankring bland de berdrda. Till de nackdelar som lyfts fram
hor bl.a. risk for sdmre legitimitet hos allménheten, svagare reglering och
Overvakning samt att sjdlvreglering krdver yttre tryck for att fungera val.
Fortroendekommissionens slutsats dr att lagreglering och sjélvreglering kom-
pletterar varandra och att bada regleringsformerna kan behdva utvecklas for
att stodja fortroendet for niringslivet.

2'EGT L 115, 17.4.1998 och EGT L 109, 19.4.2001.
2 Meddelande fran kommissionen till Europaparlamentet, radet, Europeiska ekono-
miska och sociala kommittén samt Regionkommittén om tillsyn av konsumentregel-
verket. KOM(2009) 330/4.
# Meddelande fran kommissionen till Europaparlamentet, radet, Europeiska ekono-
miska och sociala kommittén samt Regionkommittén. KOM(2010) 135 slutlig. Brys-
sel den 31.3.2010.
* Dir. 2002:115, Kommission for analys av behovet av atgirder som sikerstiller
fortroendet for det svenska néringslivet och dir. 2003:115, Tilldggsdirektiv till Fortro-
2esndekommissionen (SB 2002:01).

SOU 2004:47.



3 Resultatet av studien

3.1 Omfattning

I denna studie har 52 sjélvregleringsorgan identifierats och 48 organ har be-
svarat enkédten. Givet den anvénda definitionen torde studien, med undantag
for sjéalvregleringsorgan i bl.a. sma fdrséikringsbolag,26 omfatta flertalet organ
som forekommer inom det svenska naringslivet.”’ I de fall det finns tva organ
med samma huvudman, alternativt att det ena organet dr ett dverprovningsfo-
rum at det andra organet, har vart och ett av dessa réknats som ett eget sjilv-
regleringsorgan. Tabell 1 visar en sammanstdllning av vilket &r sjélvre-
gleringsorganet etablerades. Tabellen mdjliggdr dven en jamforelse med 2003
ars kartldggning.

TABELL 1. ETABLERINGSAR FOR SJALVREGLERINGSORGANEN INOM NARINGS-
LIVET, EN JAMFORELSE MELLAN 2010 OCH 2003.

Tidsperiod Antal sjdlvregleringsorgan
2010 2003
>1959 3 4
1960-1969 4 7
1970-1979 6 9
1980-1989 12 12
1990-1999 8 7
2000-2003 7 6
2004— 8
Enkdten ej besvarad 4 .
Summa 52 45

Killa: Enkétundersokning 2010 respektive 2003, riksdagens utredningstjénst.

Efter det forsta uppfoljningstillfillet 2003 har nya sjélvregleringsorgan till-
kommit, samtidigt som ett antal organ har upphort med sin verksamhet eller
ersatts med ett nytt organ. Det ska papekas att skillnaden i siffror mellan de

% De sjilvregleringsorgan som identifierats sisom uppfyllande de givna definitionerna
och avgransningarna for kartlaggningen, men som inte beskrivits ndrmare, ar de regi-
onalt eller lokalt inrdttade organ som tillhér dels Lansforsakringar bestdende av 24
lokala, sjdlvstdndiga, och kundédgda bolag, dels Folksam. Nér det géller Lansforsak-
ringar finns utover Lansforsdkringar Stockholm ytterligare fyra bolag som har en
kundombudsman. De 6vriga bolagen har alla en klagomalsansvarig och flera bolag
arbetar med en sérskild provningsndmnd. Nar det géller Folksam finns ett 20-tal for-
sakringskommittéer som provar drenden i anslutning till fackforbundens gruppforsék-
ringar, med Folksam som huvudman. Béde verksamheten hos Lansforsakringars prov-
ningsndmnder samt Forsakringskommittéernas verksamhet har berdrts nagot i samband
med beskrivningen av verksamheten hos kundombudsmannen Lansforsékringar Stock-
holm respektive Folksamgruppen.

?7 Det kan hénda att studien inte har tickt de mycket sm4 sjilvregleringsorgan som inte
har information om sin verksamhet pé nétet eller i tryckt form.
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olika tidsperioderna fram till 2003 framst beror pa de organ som har existerat
fore 2003 men som i efterhand har ersatts med nya organ. Skillnaderna &r
dven en f6ljd av den ndgot dndrade definitionen av vilka organ som ska ingé i
denna studie, jamfort med kartldggningsstudien fran 2003 (se avsnitt 1.3).

Det &r vért att notera att 28 sjélvregleringsorgan har bildats efter det att
riksdagen i mitten av 1980-talet uttryckte sig i positiva ordalag om néringsli-
vets sjilvreglering.

Studien visar att den storsta fordndringen sedan 2003 inte avser att fler or-
gan har tillkommit eller forsvunnit, utan handlar om att det har skett flera
ombildningar, dvs. olika sjdlvregleringsorgan har ersatts med nya som har
tagit over de gamla organens verksamhet.

Nytillkomna organ sedan 2003

Studien visar att det sedan 2003 tillkommit tva helt nya organ: Forsékrings-
forbundets provningsforfarande betrdffande ombuds 1dmplighet och Forsak-
ringsforbundets ndmnd for rittsskyddsfragor. Bada har, som framgér av nam-
nen, Sveriges Forsékringsforbund som huvudman.

Ersatta organ sedan 2003

Studien visar vidare att vissa organ som fanns med i kartldggningen fran 2003
har upphdrt med sin verksamhet men ersatts med ett nytt organ. Efter 2003
ersattes tio organ med ett nytt. I vissa fall kunde det vara frdga om en ombild-
ning av flera organ till ett enda. De ombildade organen och deras nya bendm-
ning framgar av tabell 2.

TABELL 2. ORGAN SOM HAR ERSATT TIDIGARE VERKSAMMA SJALVRE-
GLERINGSORGAN SEDAN 2003.

Nytt organ

Aldre organ vars verksamhet har tagits ver

Reklamombudsmannen
Personforsdkringsndmnden

Livsmedelsbranschens gransk-
ningsman

Radet for marknadsdvervakning*
Alkoholleverantérernas gransk-
ningsman

Svensk Distanshandels etiska
ndmnd

Swesec, Svenska Sékerhetsfore-
tags etiska rad

Naéringslivets etiska rad mot konsdiskrimine-
rande reklam och Marknadsetiska radet.
Livforsikringens villkorsndmnd och olycks-
falls- och sjukforsékringsndmnd
Bedomningsndmnden for kosthélsainforma-
tion

Halsokostbranschens bedomningsndmnd
Svenska Bryggareforeningens gransknings-
man

Svenska Postorderforeningens etiska ndmnd

Svenska Brandskyddsforetags etik- och
reklamationsndmnd och Sveriges Lassmeds-
mistares riksforbunds disciplinndmnd

Killa: Enkétundersokning 2010 respektive 2003, riksdagens utredningstjénst. * Radet for marknadsover-
vakning bildades 2001 da dven Hilsokostbranschens beddmningsndmnd verkade vara ett aktivt organ
(2003/04:URDS). Bedomningsnamnden &r dock inte ett aktivt organ i dag och har ersatts av Réadet for
marknadsovervakning.
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Organ som upphért sedan 2003

Sedan uppfoljningstillfillet 2003 har tre organ upphort med sin verksambhet.
De organ som har lagt ned sin verksamhet &r Pressens Textreklamkommitté,
Svensk Fastighetsformedlings ansvarsndmnd och Sveriges Mynthandlares
Forenings reklamationsndmnd. Ett argument till nedldggningen av Pressens
Textreklamkommitté har angetts vara att den, till skillnad mot Allménhetens
pressombudsman (PO) och Pressens Opinionsndmnd (PON), inte ar till for
allménheten.” Som skal till nedldggningen av Svensk Fastighetsformedlings
ansvarsndmnd har Svensk Fastighetsformedling angett att det dels finns en vél
fungerande tillsyn inom den statliga myndigheten Fastighetsméklarnimnden,
dels att ansvarsnimnden hanterade for fa drenden.”” Nér det géller det tredje
organet har Sveriges Mynthandlares férening angett att féreningen inte bedri-

2 “ee 30
ver nagon sjilvreglerande verksamhet.

3.2 Branschtillhorighet

I friga om branschtillhdrighet uppvisas en stor variation ndr det géller typ av
bransch som inréttat sjdlvregleringsorgan: tjénsteproducerande branscher, bran-
scher inom detaljhandeln, tidningsbranschen, 1dkemedelsbranschen, forsdkrings-
branschen, fastighetsbranschen, reklam- och marknadsforingsbranschen m.fl.

Bland huvudménnen for sjdlvregleringsorganen &terfinns savdl smé som
stora branschférbund samt i nagra fall flera branschforbund tillsammans. Ett
exempel pa det sistndmnda &r Fastighetsmarknadens reklamationsndmnd. I ett
flertal fall finns ett organ inréttat av en forening, ett forbund eller ett foretag,
dér organet representerar en relativt liten del av branschen i fraga. De sjélvre-
gleringsorgan inom forsékringsbranschen som inte har Forsdkringsforbundet
som huvudman har enskilda forsdkringsbolag som huvudman.

I den aktuella studien kan det konstateras att det i fa fall finns organ med
ett flertal huvudmén som ar overgripande for hela branschen. Ett exempel pa
ett sddant organ dr RO och Etiska ndmnden for direktmarknadsféring. RO
inrdttades den 1 januari 2009 och &r en nyhet inom reklam- och marknadsfo-
ringsbranschen. Stiftelsen granskar och provar all marknadskommunikation i
alla medier av kommersiell karaktir, sdledes inte politiska eller religiosa
budskap.31 RO é&r nédringslivets egenatgirdskansli som har till uppgift att
frimja hog etisk standard inom reklam och marknadsféring. RO har bl.a. tagit
over de uppgifter som tidigare skottes av Naringslivets etiska rad mot kons-
diskriminerande reklam och Marknadsetiska radet.”

%% http://www.medievarlden.se/nyheter/2005/02/textreklamkommitten-laggs-ner.
? Kundombudsman pa Svensk Fastighetsformedling, e-post den 9 mars 2010.
0 Sveriges Mynthandlares forening, telefonsamtal den 27 januari 2010.

RO, enkétsvar 2010.
321 SOU 2008:5 kom utredningen bl.a. fram till att Néringslivets etiska rid mot kons-
diskriminerande reklam borde fortsdtta bedriva sin verksamhet men vidareutveckla sin
verksamhet och att Konsumentverket skulle ansvara for fragor om konsdiskrimineran-
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Studien visar att det forekommer sjdlvregleringsorgan inom de flesta bran-
scher men att fordelningen av organen inte dr jimnt fordelad mellan bran-
scherna. Medan det forekommer ett flertal sjdlvregleringsorgan inom vissa
branscher (t.ex. fastighets- och férséikringsbranschen33) finns enstaka organ
eller saknas det helt inom andra branscher. Som exempel pa branscher dir
forekomsten av sjilvregleringsorgan ar svag kan ndmnas banksektorn eller
elsektorn.”* Det kan i sammanhanget papekas att det finns organ som arbetar
med kundfrdgor relaterade till banksektorn och elsektorn, sdsom Konsumen-
ternas Bank- och finansbyrd samt Konsumenternas elrddgivningsbyrd. Den
statliga representationen i dessa organs styrelser kan emellertid sigas vara
relativt hég.33 Sésom det papekades i avsnitt 1.3 ingér dirfor dessa organ inte
1 studien.

3.3 Kompetensomrdde m.m.

Sjdlvregleringsorganens huvudsakliga verksamhet &r att prova klagomal eller
tvister mellan en enskild konsument och ett foretag som ar medlem i det eller
de branschférbund som &r huvudman eller huvudmén for verksamheten.
Négra organ provar ocksd drenden efter anmélan frdn myndigheter. Detta
giller bl.a. Swedsecs disciplinndmnd som provar drenden efter anmélan frdn
Finansinspektionen, och Ndmnden for bedémning av ldkemedelsinformation
som bl.a. provar drenden frén Lakemedelsverket. Sjdlvregleringsorganen kan
dven dgna sig at egeninitierade granskningar. I sin marknadsovervakning
granskar exempelvis Lékemedelsindustrins informationsgranskningsman pa
eget initiativ 4 000—5 000 marknadsforingsatgérder arligen, vilket i ca 60 fall
leder till att olika atgérder vidtas mot lakemedelsbolagen.

Vilka tvisteféremal som kan provas varierar beroende pa organets inrikt-
ning. Det kan exempelvis rora sig om marknadsforingsatgérder, etikfragor, fel
i en vara eller felaktigt utforda tjénster. Organens provning baseras pa lagar,
andra forfattningar och praxis samt branschrekommendationer, etiska riktlin-
jer och liknande. Provningsforfarandet &r vanligtvis avgrénsat till drenden
som ror verksamheten i de foretag som dr medlemmar i huvudmannens eller
huvudménnens organisation. Ett antal organ, varav de flesta behandlar mark-

de reklam. Utredningen foreslog inte inréttandet av en reklamombudsmannaorganisa-
tion i néringslivets regi.

Niér det giller den privata forsdkringsbranschen har de fem storsta forsékringsbola-
gen eller forsdkringskoncernerna, exklusive eventuella dotterbolag, ndgon typ av
sjdlvregleringsorgan. Dessa bolag har tillsammans 85 % av marknaden for skadefor-
sakring och 70 % av livforsdkringsmarknaden. Forsékringsbranschen i Sverige bestar
av 361 forsdkringsbolag och ett antal understdodsforeningar (Forsdkringsforbundets
webbplats, www.forsakringsforbundet.com, den 16 mars 2010).

** Statistik over antalet inkomna drenden till ARN under 2009 visar att kundanmil-
ningar som avser bankrelaterade fragor har fordubblats under 2009 jaimfort med 2008.
Arenden som ror elmarknaden kan sdgas vara den enskilt storsta gruppen bland de
olika  drendekategorier =~ som  ARN  hanterar  (www.arn.se/Statistik-och-
remissvar/Statistik/).

* Konsumenternas Bank- och finansbyra (Arsberittelse 2008) och Konsumenternas
elradgivningsbyra (enkétsvar 2010).
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nadsforingsdrenden, prévar samtliga foretags verksamhet inom respektive
bransch. Bland de organ som har sanktionsmojligheter kopplade till sitt ut-
slag, sdsom uteslutning eller botfallning, kan detta av foreningsrittsliga skél
endast riktas mot medlemsforetag. I fillande beslut som géller foretag som
inte d&r medlemmar och dér foretagen inte foljer organets utslag skickas &ren-
det i vissa fall vidare till den berdrda myndigheten.

De flesta sjdlvregleringsorgan har ingen tidsfrist eller preskriptionstid
inom vilken ett drende ska ha inkommit for att tas upp till provning. Bland de
organ som har en sadan bestimmelse varierar tiden inom vilken ett drende ska
ha inkommit fran ndgra ménader upp till tre ar.” Som jamforelse kan ndmnas
att ARN endast tar upp édrenden till provning dir anmilan sker inom sex ma-
nader frén det att foretaget helt eller delvis har avvisat konsumentens krav.

3.4 Sammanséttning

Organens sammansittningar &r i huvudsak av tva slag. Den forsta och mindre
vanligt forekommande typen dr ombudsmannainstitut, med en eller flera
ombudsmin, som sjélvstdndigt fattar beslut. Ombudsmannainstitutet fore-
kommer huvudsakligen bland forsékringsbolagens sjilvregleringsorgan och i
ett fital ytterligare fall. Den andra och saledes mer frekventa typen dr ndmn-
der med ett varierat antal ledaméter som fattar beslut. Andra namn pé dessa
namnder ar rad, kommitté etc.

Niér det géller ndmnder &r tva aspekter av sdrskilt intresse, ndmligen om
det finns konsumentrepresentation i organet och om det finns nadgon ordfo-
rande som har domarkompetens eller ar lagfaren. Studien visar att konsu-
mentrepresentation saknas i relativt manga organ, cirka tva tredjedelar. Ut-
vecklingen dr densamma jamfort med vad som har redovisats i kartldggningen
frén 2003.

Krav pd att ordféranden i ndmnderna ska ha domarkompetens eller vara
lagfaren forekommer ganska ofta. Det intrdffar ocksé att ndgon med juridisk
skolning utses som ordférande trots att ett sddant krav inte uppstélls for att
nagon ska komma i fraga som ordforande. I vissa fall har justitierdd och andra
hoga domare rekryterats som ordforande i ndmnder. Ett uttalat villkor for
ordférandeposten kan samtidigt vara att personen inte far vara verksam inom
organets specialistomrade. Exempel pa sddana organ dr Namnden for bedom-
ning av ldkemedelsinformation, Fastighetsdgarna Sveriges etiska nimnd och
ansvarsnamnder samt Etiska ndmnden for fondmarknadsforing.

Nar det giéller vriga ledamoter foreskrivs ofta i stadgar eller instruktioner
att en viss typ av fackkunskap eller erfarenhet krivs for att inneha en sadan
post.

36 I enkitsvaret fran Sveriges Trafikskolors Riksforbunds reklamationsnimnd anges att
en tidsgréins pa tio ar giller om klagomélet grundas pé att trafikskolan handlat grovt
vardslost eller i strid mot tro och heder.
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3.5 Forfarande, utgangen 1 drendena och efterlevnad
av utslagen

Kostnad for kunder eller konsumenter

Provningen hos sjélvregleringsorganen dr, med nagra undantag, kostnadsfri
for kunden eller konsumenten. Bland de organ som tar ut avgifter av kunden
eller konsumenten for att prova ett drende aterfinns Bostadsrittsndmnden,
vars drendeprovning ér avgiftsbelagd med for nirvarande 1 800 kronor for
enskilda och 5000 kronor for foreningar. Virmepumpbranschens reklama-
tionsndmnd tar ut en anmélningsavgift om 1 500 kronor for konsumenter och
2 400 kronor plus moms for juridiska personer. Anmailningsavgiften dterbeta-
las dock om ndmndens utslag gar i anmélarens favor. Fastighetsmarknadens
reklamationsndmnd tar ut en avgift pd 6 250 kronor nir de provar tvister
mellan sdljare och kopare, en avgift som har hojts fran 2 500 kronor sedan
2003. Nér en miklare dr motpart &r ndmndens provning ddremot kostnadsfri.
Vid en drendeprévning i Transportbandsforetagens Riksforbunds garanti- och
reklamationsndmnd fordelas de kostnader som uppkommer mellan tvistens
bada parter. Det kan tilldggas att avgiften vid ans6kan om stimning vid tings-
ritten for ndrvarande uppgér till 450 kronor. En konsument som vill prova en
tvist i ARN kan gora detta utan kostnad.

Handldggning och handldggningstid

Handldggningen hos sjilvregleringsorganen ir i samtliga fall skriftlig. Efter
att en anmilan kommit in till organet vidtar normalt en skriftvixling med
mojligheter till svaromal och genmile for parterna. I ndgra organ kan det
skriftliga forfarandet vid behov kompletteras med muntliga forhandlingar
eller mgjligheter for de berérda att 1amna muntliga upplysningar. Den genom-
snittliga handldggningstiden varierar savil inom organen som mellan orga-
nen. Detta beror bl.a. pa drendenas komplexitet, sammantradesfrekvens samt
omstandigheter i de enskilda drendena. Den genomsnittliga handlaggningsti-
den hos organen varierar i normaldrenden fran en ménad upp till sex manader.
Inget organ redovisar en handldggningstid som 6verstiger 12 manader. De
organ som provar marknadsforingsdrenden har generellt sett en nagot kortare
handldggningstid 4n de organ som provar reklamationsdrenden. Jaimfort med
kartlaggningsstudien fran 2003 kan det konstateras att det inte har skett ndgon
forédndring av det intervall inom vilket handldggningstiden ligger.
Sjélvregleringsorganens handldggningstid kan ocksd jamforas med medi-
an- respektive genomsnittslingden for forenklade tvistemal (dvs. mal som ror
hogst ett halvt basbelopp) i landets tingsrétter. Median- och genomsnittsldng-
den for dessa mal uppgick till 2,3 och 3,1 manader under 2009.” T ARN var
den genomsnittliga handldggningstiden for drenden som avgdrs i ndmnden ca
6 manader och av ordférande eller delegerad tjansteman ca 5 manader 2009.”

‘; ; Domstolsverket, e-post den 12 mars 2010.
ARN, e-post den 9 mars 2010.
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Antal inkomna drenden

De drenden som har inkommit till sjdlvregleringsorganen under 2009 uppgar
totalt till ca 10 700. Alla organ har inte ldmnat exakta uppgifter pa antalet
inkomna drenden och siffran far ddrmed ses som en grov uppskattning. I
kartlaggningsstudien frdn 2003 berdknades 7 500 drenden ha inkommit till
eller avgjorts av sjdlvregleringsorganen under 2002. En direkt jamfOrelse
mellan dessa uppgifter blir dock missvisande, dels pa grund av att fler organ
ar inkluderade i den aktuella studien, dels pa grund av att siffran fran 2009 &r
berdknad utifran antal inkomna &renden medan siffran fran 2002 ar berdknad
utifrdn antal inkomna eller avgjorda drenden. Vissa iakttagelser kan i stillet
goras for utvecklingen i de organ dér uppgifter finns for savil 2002 som 20009.
De storsta fordndringarna for ett enskilt organ har skett i Etiska nimnden for
direktmarknadsforing, som har gatt frdn att behandla ca 100 till 700 &renden,
och 1 Etiska rddet for betalteletjdnster, som har gétt frén att behandla ca 60 till
3000 drenden. Ridet anger att den dvervdgande delen av drenden ror prenu-
merationstjinster for mobiltelefoni. Arendedkningen i Etiska radet for betalte-
letjénster svarar pa egen hand for den totala drendeuppgéngen mellan 2002
och 2009. Om organets drendeuppgang utesluts ur analysen &r det totala anta-
let d4renden som behandlas i néringslivets sjdlvregleringsorgan relativt ofor-
andrat. Fordelningen mellan antalet organ som har fler, farre eller ungefir lika
manga drenden 2009 jamf{ort med 2002 &r dven relativt jimn. Négra generella
tendenser till att antalet drenden som behandlas i niringslivets sjélvre-
gleringsorgan har okat eller minskat kan ddrmed inte utldsas.

Det totala antalet registrerade drenden som sjélvregleringsorganen har pro-
vat under 2009 kan ocksa jaimforas med antalet forenklade tvistemal som
avgjorts i tingsritten (ca 20 00039) och antalet inkomna &renden hos ARN (ca

10 700"") under 2009.

Informella drenden och egeninitierade granskningar

Utover de drenden som registreras formellt hos sjdlvregleringsorganen till-
kommer dven ett stort antal drenden som har kunnat 16sas genom olika slag av
informella kontakter mellan sjédlvregleringsorganet och parterna. Detsamma
giéller drenden av mera klagomaélskaraktir som vanligtvis hanteras utan for-
mell registrering. I vissa organ 10ses majoriteten av de inkomna drendena
informellt genom medling, rddgivning eller liknande. Det kan ocksd ndmnas
att drygt en femtedel av kartldggningens sjélvregleringsorgan har en verk-
samhet som i viss man far anses ha begrinsad omfattning, da farre an tio
drenden kom in under 20009.

Andelen utslag som gar i de klagandes favor

Andelen utslag dir konsumenterna eller kunderna far helt eller delvis rétt
varierar mellan 6 och 100 % bland de organ som har ldmnat uppgifter om

jz Domstolsverket, e-post den 12 mars 2010.
ARN:s webbplats, www.arn.se, den 12 mars 2010.
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detta.” Nagot fler &n hilften av dessa organ anger att 40 % eller fler av de
avgjorda drendena gér till klagandens favor.” Utifran kartldggningsstudien
fran 2003 kan en jamforelse géras mellan de sjélvregleringsorgan dar uppgif-
ter om dndringsfrekvensen finns for savél 2002 som 2009. Totalt dr det 24
organ som har ingatt i bada studierna och angett uppgifter om &ndringsfre-
kvens. Enligt kartldggningsstudien fran 2003 varierade denna andel mellan
20-30 %. I denna aktuella studie kan det noteras att fler &n hélften av organen
anger att 40 % eller fler av de avgjorda drendena gar i klagandens favor vilket
tyder pa en viss 0kning av dndringsfrekvensen under 2009.

En mer exakt berdkning for dndringsfrekvensen i dessa organ gar inte att
gbra utifran de svar som har kommit in. Aven om det &r svart att utifran en-
kétsvaren berdkna en genomsnittlig siffra pa andelen utslag som gér i klagan-
dens favor kan en grov jamforelse géras med ARN:s dndringsfrekvens for
sakprovade drenden som 2009 var 41 %."

Sanktionsmojlighet

Sjélvregleringsorganens &drendeprovning mynnar i vissa fall ut i rad eller
rekommendationer som inte dr bindande, i andra fall & medlemmarna cller
foretagen bundna av beslutet och det finns olika sanktionsmdojligheter koppla-
de till utslaget. I de organ som har sanktionsmojligheter kopplade till ett
fillande utslag ser den utdomda sanktionen ut pa olika sétt. En sanktionsform
utgérs av att foretaget varnas eller utesluts ur branschférbundet. En annan
sanktionsform bestar av att organet offentliggdr utfallet av sina provningar. I
de fall organets huvudman utfirdar licenser till sina medlemmar kan en
féllande dom medf6ra att den berdrda medlemmens licens éterkallas. Ytterli-
gare en sanktionsmdjlighet dr att foretaget alédggs att betala avgift eller boter.
Vid konstaterade Overtriddelser kan exempelvis Radet for marknadsovervak-
ning 4ldgga boter pd mellan 5 000 och 50 000 kronor. Alkoholleverantérernas
granskningsman, Léikemedelsindustrins informationsgranskningsman och
Néamnden for bedomning av lakemedelsinformation kan ta ut en avgift pd
maximalt 500 000 kronor av sina medlemsforetag. Négra organ garanterar att
medel betalas ut till kunden i de fall foretagen végrar f6lja organets beslut.

Overprovningsmajlighet

Studien visar att det finns ndgra exempel dér ett tvainstansforfarande tillam-
pas, dir ett sjdlvregleringsorgan kan Overprova vissa beslut frén ett annat
sjilvregleringsorgan. I de flesta av dessa fall har huvudmannen respektive
huvudminnen upprittat ett dverordnat organ som ger kunderna eller konsu-
menterna mojlighet att dverklaga det underordnade organets beslut. Forsak-
ringsbolaget Ifis kundpanel ger en 6verprovningsmdjlighet for kunderna nér
det giller vissa beslut av If:s kundombudsman, PO:s beslut kan dverklagas till

*I Av de totalt 48 organ som svarat pi enkiten har 31 organ limnat uppgifter om hur
stor andel av organets utslag som gar i de klagandes favor.
P 19 organ uppger en dndringsfrekvens pa 40 % eller mer.

ARN:s webbplats, www.arn.se, den 12 mars 2010.
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PON och Nidmnden for bedomning av lakemedelsinformation 4r besvérsin-
stans for drenden som provats av Likemedelsindustrins informationsgransk-
ningsman. Fastighetsdgarna Sveriges etiska ndmnd provar beslut som over-
klagats fran de regionala fastighetsdgareforeningarnas ansvarsndmnder. Ett
organ som skiljer sig frdn de Gvriga i detta avseende &r Alkoholleverantorer-
nas granskningsman, vars beslut dverklagas till RO:s Opinionsndmnd. I detta
fall har det priméra organet och dverprovningsorganet olika huvudman.

Efterlevnad av organens utslag

Enligt uppgifter frdn méinga sjélvregleringsorgan &r efterlevnaden av organens
utslag hog. Ett antal organ anger att foretagen hittills alltid har foljt deras
utslag. Detta géller bl.a. Etiska radet for betalteletjénster, forsékringsbolagens
kundombudsmén och Svensk Distanshandels etiska ndmnd. Nagra organ som
saknar sanktionsmdjligheter gor ingen uppfoljning av hur deras utslag eller
uttalanden foljs och dérmed saknas uppgifter om foretagens efterlevnad.
Négot som kan uppmérksammas nir det géller efterlevnad dr dock att det
bland de organ som har ldmnat uppgifter om detta inte verkar finnas nigon
tydlig skillnad mellan de organ som har sanktionsmdjligheter kopplade till sitt
utslag och de organ som endast har en radgivande funktion. Vilka faktorer
som dr avgorande for en god efterlevnad har inte studerats ndrmare i denna
kartldggning och kan vara en intressant aspekt att uppmérksamma i ett even-
tuellt fortsatt utredningsarbete.

Ovrig verksamhet

Forutom att prova tvister och klagomal har vissa organ dven annan typ av
verksamhet, sdsom att ge ut branschrekommendationer, forbattra foretagens
interna rutiner, vara remissinstans m.m.

3.6 Finansiering

Finansieringsform
Sjdlvregleringsorganen finansierar i de flesta fall sin verksamhet via sin hu-
vudman, som normalt dr ett eller flera branschférbund. Branschférbunden
finansieras i sin tur vanligtvis genom medlemsavgifter. Ett antal finansie-
ringsvarianter aterfinns dock bland sjdlvregleringsorganen. For de sjélvre-
gleringsorgan som ingar i Sveriges Forsdkringsforbund fordelas kostnaden
mellan de forsdkringsbolag som deltar i verksamheten i férhallande till antalet
inkomna &drenden fran respektive bolag. Skandias kundombudsman tillimpar
en liknande finansieringsform déir kostnaderna for kundombudsmannen forde-
las ut till berdrda enheter i foretaget i forhallande till antal inkomna drenden. |
dessa fall far de bolag som star for en storre andel drenden ocksa sta for en
storre del av finansieringen.

Det finns dven exempel pa organ dir verksamheten bekostas helt eller del-
vis genom anmélningsavgifter eller boter eller bade och som medlemsforetag
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kan domas till vid konstaterade dvertradelser. PO-PON é&r exempel pa organ
som delfinansieras genom avgifter medan Ndmnden for bedémning av like-
medelsinformation och Likemedelsindustrins informationsgranskningsman &r
exempel pd organ som i princip har en helt avgiftsfinansierad verksamhet.
Nér det giller Etiska radet for betalteletjénster finansieras verksamheten
genom ett uttag pa 0,1 % av omséttningen pa betalteletjinstomradet.

RO finansieras pé frivillig vdg av marknadens aktorer (annonsorer, re-
klamproducenter och medier). Av de aktdrer som viéljer att medfinansiera RO
sker detta genom en érlig avgift pa 0,5 %o av finansiérens érliga medieinve-
stering, dock aldrig mindre dn 10 000 kronor per ar eller mer dn 70 000 kro-
nor per ar.

Enskilda organs kostnad

Kostnaden for sjélvregleringsorganens verksamhet varierar stort. Av de organ
som har ldmnat kostnadsuppgifter for verksamhetséret 2009 striacker sig den-
na mellan 0 och 11 miljoner kronor." Disciplinndmnden hos Swedsec uppger
den enskilt storsta kostnaden pa 11 miljoner kronor, f6ljt av Ifis kundom-
budsman med 6 miljoner kronor. Ungefar en femtedel av organen redovisar
en kostnad for 2009 pé 6ver 1 miljon kronor. Tva organ uppger att de inte haft
nagon kostnad under éret. Dessa tva organ har under 2009 behandlat ett re-
spektive inget drende.

Total kostnad och kostnadsjimforelse

En 14gt riknad skattning av den totala kostnaden for verksamheten hos de 35
sjdlvregleringsorganen som redovisat sddana uppgifter visar kostnader pa ca
43,7 miljoner kronor for 2009. Hér &r det virt att notera att kostnaderna for
vissa organs ledaméter inte ingér i de l&dmnade kostnadsuppgifterna da de
utfor uppdraget inom ramen for sitt ordinarie arbete. Detta géller bl.a. leda-
moterna i Svensk Distanshandels etiska ndmnd. I andra organ, exempelvis
Sveriges advokatsamfunds disciplinndmnd, utfér ledaméterna arbetet i nAmn-
den pa ideell basis.

I kartldggningsstudien fran 2003 skattades den totala kostnaden for sjélv-
regleringsorganens verksamhet 2002 till ungefdr 27 miljoner kronor. I den
aktuella kostnadsberdkningen for 2009 ingar belopp frdn 15 organ som inte
ingick vid kostnadsberékningen i den tidigare studien frén 2003. Detta beror
antingen pa att de inte ingick i den tidigare studien, eller pa att de ingick i
studien men vid detta tillfdlle inte ld&mnade ndgra kostnadsuppgifter. Den
sammanlagda kostnaden 2009 for de 15 organ som har ldmnat kostnadsupp-
gifter i den aktuella studien och vars kostnadsposter inte inkluderades i den
tidigare studien uppgér till ca 18,7 miljoner kronor. Det finns samtidigt organ
som inkluderades i studien 2003 och som inte ingér i den aktuella studien.
Detta forsvarar en direkt kostnadsjdmforelse mellan dessa ar. I 20 fall finns

* Av de totalt 48 organ som besvarat enkiten har 35 organ limnat uppgift om verk-
samhetens kostnad 2009.
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kostnadsuppgifter for organens verksamhet under badde 2002 och 2009. Nagot
fler 4n hilften av dessa organ har en ofordndrad kostnadsbild och av de reste-
rande organen har nagot fler upplevt en kostnadsokning dn en kostnads-
minskning. Den enskilt storsta kostnadsokningen har skett for Virmepump-
branschens reklamationsndmnd vars kostnader har femdubblats (fran 100 000
till 500 000 kronor) mellan dessa ar.

3.7 Information om sjalvregleringsorganens
verksamhet

Sjdlvregleringsorganens informationskanaler

Sjélvregleringsorganen ldmnar i de flesta fall information om organets verk-
samhet via organets eller huvudmannens webbplats. Det férekommer ocksé
att hinvisningar till organet finns i avtals-, forsékrings- eller medlemsvillkor
och i organets stadgar. Forsdkringsbolagen hédnvisar rutinmdssigt till sina
sjdlvregleringsorgan vid beslut om avslag om fOrsékringsersittning m.m.
Andra sitt att informera dr t.ex. telefonrddgivning, informationsfoldrar, ny-
hetsbrev, pressmeddelanden, anonym publikation av beslut i medlemstidning
eller i olika tidskrifter.

Vissa sjélvregleringsorgan kan arrangera utbildningstillféllen for sina med-
lemmar och kunder for att ge information om sin verksamhet. Det far dessut-
om antas att information om sjélvregleringsorganen ldmnas av berérda myn-
digheter och konsumentvégledare. Dessutom sprids information om vissa
sjdlvregleringsorgan via medierapportering, detta har dock inte studerats
ndrmare i kartlaggningen.

RO:s webbplats

I sammanhanget kan RO:s webbplats www.reklamombudsmannen.org nim-
nas. Webbplatsen innehaller information om sjdlvregleringsorgan inom olika
branscher, dit kunder eller konsumenter kan vianda sig om de har ett klagomal
som ror marknadsforing eller reklamation. *

I kartldggningsstudien 2003 hade behovet av en lattillgénglig och heltick-
ande informationskélla uppméirksammats. Ett initiativ till en sddan webbplats
kom dérefter fran Naringslivets delegation for marknadsritt som bl.a. var
huvudman for Marknadsetiska radet. Webbplatsen hette www.klagareklam.se
och innehdll information om ett antal sjdlvregleringsorgan. I samband med
inrdttandet av RO som &r néringslivets egenétgirdskansli och som bl.a. tog
over de uppgifter som tidigare skottes av Marknadsetiska radet ersattes webb-
platsen med RO:s webbplats www.reklamombudsmannen.org.

* RO:s webbplats, www.reklamombudsmannen.org/lankarkiv.aspx, den 29 mars 2010.
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Information om sjélvregleringsorganen pd myndigheters webbplatser

For 6vrigt finns viss information om sjélvregleringsorganen pa statliga myn-
digheters webbplatser. Ett exempel dr Konsumentverket som via sitt verktyg
Klagoguiden hinvisar till RO.* Webbtjinsten Klagoguiden &r en webbtjanst
for allmédnheten och ett samarbete mellan Konsumentverket och ARN. Syftet
med tjénsten dr att informera allménheten om deras réttigheter som konsu-
ment och vart de kan vinda sig for att fa en tvist provad. Ett annat exempel ar
webbplatsen www.omboende.se som ir ett samarbete mellan Konsumentver-
ket och Boverket och som ger snabb information om boendefrigor. Aven om
det inte finns direkt hdnvisning till sjilvregleringsorgan inom bostads- eller
fastighetsbranschen kan allménheten bl.a. hitta information om branschorga-
nisationerna for t.ex. hantverkare. "’

* " hitp://www.konsumentverket.se/Klaga/Klagoguiden/Klagoguiden/, den 21 april
2010.
*7 Webbplatsen www.omboende.se och telefonsamtal med Konsumentverket den 13
april.


http://www.konsumentverket.se/Klaga/Klagoguiden/Klagoguiden/
http://www.omboende.se/

4. Sammanfattande iakttagelser

Studien visar att det har tillkommit fi sjdlvregleringsorgan inom néringslivet
sedan 2003. Det har dock skett flera ombildningar, dvs. sjélvregleringsorgan
har ersatts med nya organ som har tagit 6ver de gamla organens verksambhet.

Sjdlvregleringsorgan forekommer inom de flesta branscher. Det kan emel-
lertid noteras att organen inte dr jamnt fordelade mellan branscherna. Medan
det forekommer ett flertal organ inom vissa branscher, sdsom fastighets- och
forsakringsbranschen, finns det enstaka eller inga organ inom andra branscher
eller sektorer. Som exempel kan ndmnas bank- och elsektorn, dér det kan
tédnkas vara vanligt med klagomal fran konsumenter.

Sjalvregleringsorganens huvudsakliga verksamhet &r att prova klagomaél
eller tvister mellan en enskild konsument och ett foretag som adr medlem i det
branschforbund eller de branschforbund som &r huvudman eller huvudmén
for verksamheten. Det finns d&ven organ som provar drenden efter anmélan
frén en myndighet, samt organ som tar egna initiativ till &rendeprovningar. En
tvist kan exempelvis handla om marknadsforingséatgarder, etikfragor, fel i en
vara eller felaktigt utférda tjanster. Organen baserar sin provning pa lagar,
andra forfattningar och praxis samt branschrekommendationer, etiska riktlin-
jer och liknande.

Sjélvregleringsorganen &r i princip sammansatta pa tva olika satt. Det finns
dels ombudsmannainstitut med en eller flera ombudsmén som sjélvstindigt
fattar beslut, dels ndmnder eller rdd med ett varierat antal ledaméter som
fattar beslut. De allra flesta av de undersokta organen &r organiserade i ndmn-
der. Inom ménga organ finns det fastslaget att nimndens ordférande ska ha
domarkompetens eller vara lagkunnig. Konsumentrepresentation saknas i
relativt ménga organ, cirka tva tredjedelar. Samma forhallande framkom &dven
i kartlaggningsstudien fran 2003.

Provningsforfarandet i organen &r, med nigra undantag, kostnadsfritt for
kunden alternativt konsumenten. Forfarandet 4r i samtliga fall skriftligt, men
kan i vissa fall kompletteras med muntliga forhandlingar eller méjligheter for
de berérda att ldmna muntliga upplysningar. En skriftvixling sker normalt
innan drendena avgors. De flesta organ har en genomsnittlig handlaggningstid
for ett drende mellan en och sex ménader. En jdmforelse med 2002 visar att
det inte har skett ndgon foréndring av det intervall inom vilket handlaggnings-
tiden ligger.

Under 2009 registrerade sjdlvregleringsorganen totalt ca 10 700 inkomna
drenden. Till detta ska ldggas ett antal tvister som inte formellt tas upp till
provning genom att medling och liknande metoder har anvints av organen for
att 10sa tvisten mellan parterna, samt organens egeninitierade granskningar. I
kartlaggningsstudien fran 2003 berdknades 7 500 drenden ha inkommit till
eller avgjorts av sjalvregleringsorganen under 2002. Vid en jdmforelse mellan
de organ dir uppgifter om registrerade drenden finns for savil 2002 som 2009
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kan det noteras att antalet inkomna #renden har 6kat under 2009. Okningen
forklaras framst av utvecklingen i tva enskilda organ. Framfor allt handlar det
om organet Etiska radet for betalteletjénster, som har gatt fran att behandla ca
60 under 2002 till 3 000 drenden under 2009. Radet anger att den dvervigan-
de delen av drenden rdr prenumerationstjénster for mobiltelefoni.

Andelen utslag ddr konsumenterna eller kunderna fér helt eller delvis rétt
varierar mellan 6 och 100 %. Ungefar hilften av sjdlvregleringsorganen upp-
ger att 40 % eller fler av de avgjorda drendena gar i de klagandes favor. En
jdmforelse mellan de organ déir uppgifter om édndringsfrekvensen finns for
savil 2002 som 2009 tyder pa en okning av andelen drenden som gar i de
klagandes favor. P4 samma sitt som i kartlaggningsstudien fran 2003 uppger
ménga organ dven i denna studie att efterlevnaden av utslagen &r hog.

Arendeprévningen mynnar i vissa fall ut i rad eller rekommendationer som
inte dr bindande. I andra fall &r medlemmarna eller foretagen bundna av be-
slutet och det finns olika sanktionsméjligheter kopplade till utslaget. Efterlev-
naden av utslagen ar generellt sett hog bland foretagen. Nagot som kan upp-
mirksammas dr att det inte verkar finnas nigon tydlig skillnad i efterlevnad
mellan de organ som har sanktionsmdjligheter kopplade till sitt utslag och de
organ som endast har en rddgivande funktion.

Sjalvregleringsorganens verksamhet finansieras i de flesta fall av bransch-
forbunden. I ndgra fall bekostar organen verksamheten genom avgifter eller
boter som tas ut direkt av foretagen. En 14gt rdknad skattning av den totala
kostnaden for verksamheten hos de cirka tva tredjedelar av sjdlvregleringsor-
ganen som redovisat dessa uppgifter visar kostnader motsvarande dver 43,7
miljoner kronor for 2009. En jamforelse med uppgifterna fran kartlaggnings-
studien fran 2003 dr inte enkelt att gora dels for att det inte &r exakt samma
organ som ingar i de bada studierna, dels for att det ar relativt ménga organ
som inte har ldmnat négra kostnadsuppgifter. Jimforelsen kan emellertid
goras mellan det tjugotal organ som har angett uppgifter om kostnaden for sin
verksamhet for savil 2002 som 2009. Jimforelsen visar att kostnaderna har
okat med ca 20 % under 2009. Aven om denna jimforelse inte omfattar alla
de studerade sjdlvregleringsorganen ger den en uppfattning om i vilken rikt-
ning utvecklingen har gatt.

Information om sjdlvregleringsorganen formedlas pa olika sétt. En fram-
trddande informationskanal &r organets eller huvudmannens webbplats. I
kartlaggningsstudien 2003 hade behovet av en lattillgdnglig och heltickande
informationskélla uppméarksammats. Ett initiativ till en sdidan webbplats kom
dérefter fran Naringslivets delegation for marknadsritt genom webbplatsen
www.klagareklam.se och innehdll information om ett antal sjalvregleringsor-
gan. | samband med inréttandet av RO som bl.a. tog dver de uppgifter som
tidigare skottes av Marknadsetiska rddet ersattes webbplatsen med RO:s
webbplats www.reklamombudsmannen.org som innehaller information om
sjélvregleringsorgan inom olika branscher. Viss begrinsad information om
néringslivets sjdlvregleringsorgan finns dven tillgénglig genom statliga myn-


http://www.klagareklam.se/
http://www.reklamombudsmannen.org/

4. SAMMANFATTANDE IAKTTAGELSER

digheters webbplatser, sdsom Konsumentverket och Allménna reklamations-
ndmnden.
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BILAGA 1
Verksamhetsbeskrivning av de enskilda
sjalvregleringsorganen

I denna bilaga redovisas de enskilda sjdlvregleringsorganens verksambhet.
Redovisningen baseras i princip pa enkitsvar frin organen. Aven uppgifter
hidmtade fran telefonsamtal och organens webbplatser samt i forekommande
fall fran stadgar eller instruktioner ligger till grund for beskrivningen av orga-
nens verksambhet.
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Alkoholleverantorernas granskningsman

Bransch
Alkoholdrycksbranschen.

Huvudman/huvudman

Sprit & Vinleverantdrsforeningen och Sveriges Bryggerier.

Etablerad
2005.

Kompetensomride och drendetyp

Alkoholleverantdrernas granskningsman (AGM) dgnar sig & marknadsbe-
vakning och drendehantering och provar informations- och marknadsforings-
drenden. Alla kan inleda ett drende hos granskningsmannen som provar ett
drende mot lagstiftning pa omradet, branschens egna rekommendationer som
ror reklam for alkoholdrycker och alkoholhaltiga ldttdrycker samt Konsu-
mentverkets (KO) allménna rdd for marknadsforing av alkoholdrycker till
konsumenter.

Sammansittning

AGM ska ha bred erfarenhet av alkoholbranschen och sérskilt kunna de lagar
och regler som giller for branschen. Granskningsmannen utses genom ett
samstdmmigt beslut av de bagge foreningarnas styrelse. En bitrddande AGM
kan utses om behov foreligger.

Forfarande

Provningen #r kostnadsfri och skriftlig. Aven muntlig radgivning ar vanlig.
Ett drende inleds genom att AGM blir uppmérksammad pa eller sjélv konsta-
terar en felaktig marknadsforing. En skrivelse gar darefter ut till foretaget,
vanligen till den som har marknadsansvaret for drycken i foretaget. En kopia
av skrivelsen skickas dérefter till foretagets vd. Foretagen har forbundit sig att
folja granskningsmannens beslut och AGM kan 8ldgga en avgift pa upp till
500 000 kronor. AGM:s beslut kan dérefter dverklagas till Reklamombuds-
mannens opinionsndmnd. Det finns ingen faststélld tidsfrist eller preskrip-
tionstid inom vilken ett drende ska ha vickts men dldre Overtrddelser, t.ex.
annonser som ar mer &n ett ar gamla, leder framst till ett papekande. Uppre-
pade Overtrddelser ses dock som en forsvarande omstdndighet. Gransknings-
mannen kan dven ge synpunkter pa en annons eller kampanj hos foéretag utan-
for medlemskretsen. I dessa fall kan granskningsmannen ge rdd, men dessa
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har ingen bindande verkan. Den genomsnittliga handlaggningstiden av ett
drende dr tva till tre veckor.

Antal arenden

Under 2008 kom 32 skriftliga drenden in varav 21 till AGM:s webbplats och
11 till granskningsmannens e-postadress. Av de drenden som kom in genom
webbplatsen var 8 fran medlemmar i organisationerna bakom AGM, 2 fran
advokater, 2 fran informationsforetag, 1 fran en importdr utanfor foreningarna
och 8 fran allménheten. Av de 11 drenden som under 2008 kom in till gransk-
ningsmannens e-postadress var samtliga frin medlemsforetagens medarbeta-
re. Granskningsmannen fér dven i genomsnitt tva till tre telefonsamtal i ma-
naden frdn medlemsforetag och allménheten. Alla typer av drenden tas upp.
Av de drenden som innefattar direkta anmélningar om fel har samtliga gétt till
AGM:s favor och foretagen har hittills alltid réttat sig efter granskningsman-
nens papekanden. Tva foretag utanfor medlemskretsen anmaildes av AGM till
konsumentombudsmannen. Bada foretagen fick ett vitesforeliggande fran
konsumentombudsmannen.

Finansiering

Alkoholleverantdrernas granskningsman finansieras genom ett fast arvode
som fordelas mellan Sprit & Vinleverantorsforeningen (75 000 kronor) och
Sveriges Bryggerier (35 000 kronor).

Information till konsumenterna/féretagen

Ett antal génger varje dr anordnas utbildningsdagar for anstéllda i medlemsfo-
retagen och under 2009 &dgde tre utbildningstillfdllen rum for medarbetare i
medlemsforetagen. Ett utbildningstillfille anordnades dven pd engelska for
utldndska producenter for att 6ka forstaelsen for de marknadsforingsregler for
alkoholdrycker som giller i Sverige. Utover detta sprids information om
granskningsmannens verksamhet genom AGM:s egen webbplats. En informa-
tionsbroschyr om AGM:s verksamhet har ocksé framstillts under 2009.

C)vrigt

En stor del av granskningsmannens verksamhet utgors av radgivning i mark-
nadsforingsfragor. Huvudménnen har sjdlvstindigt beslutat om att inrdtta
AGM. Enligt granskningsmannen beror inrdttandet pa att branschen ar ange-
ldgen om att gbra “rétt” samt att lag och praxis ger mycket liten vigledning
om vad grinsen gir for “péatringande eller uppsokande” marknadsforingsét-
géirder. Ménga frdgor som riktas till AGM handlar dérfér om anvéndande av
varumdrken, direktreklam, reklam pa fordon, reklam pd Internet, tivlingar
m.m. Inget hinder foreligger att ett foretag, trots beslut av. AGM, kan bli
anmalt till KO av en utomstaende.
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Kontaktinformation
Alkoholleverantdrernas granskningsman
Upplandsgatan 64, 113 28 Stockholm

Tfn: 08-31 00 84, 070-271 67 67

E-post: agm@alkoholgranskningsmannen.se

Webbplats: www.alkoholgranskningsmannen.se
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Allménhetens pressombudsman och Pressens
Opinionsndmnd

Bransch

Tidningsbranschen.

Huvudman/huvudman

Stiftelsen Allménhetens pressombudsman. **

Etablerad

Pressens Opinionsndmnd (PON) etablerades 1916. Allménhetens pressom-
budsman (PO) tillkom 1969.

Kompetensomrade och drendetyp

Pressombudsmannen har till uppgift att rdda och bistd enskilda som kénner
sig forfordelade av publicitet i periodisk skrift och att pa eget initiativ eller
efter anmélan undersdka avvikelser frdn god publicistisk sed i periodisk
skrift. Ombudsmannen behandlar 4ven anmélningar mot nétpublikationer om
det foretag som ger ut nittidningen dr medlem av Tidningsutgivarna eller
Sveriges Tidskrifter. Ombudsmannen har dven till uppgift att i forekommande
fall 1damna allménheten upplysningar i pressetiska fragor. Det finns dven en
bitrddande pressombudsman.

Endast PON kan klandra en tidning. Vidare kan PON dverpréva PO:s av-
skrivningsbeslut. PO avgor huruvida den ska uppta ett anmélt drende till
provning eller inte. Ndmnden kan vidare, dven efter pdbdrjad handldggning,
visa ett drende ifrén sig. Om en tryck- eller yttrandefrihetsrittslig provning i
samma &drende har inletts eller redan dgt rum bor dock ndmnden sérskilt Gver-
viga om en pressetisk provning dr nddvéndig, och ska dirvid noga beakta att
pressetiken inte far utgdra ett hinder for tryck- eller yttrandefrihetens utov-
ning.

Sammansittning

Till PO bor utses en person med sédrskilda insikter inom omradet for pressetik.
Héansyn bor édven tas till vederborandes journalistiska erfarenheter. PO utses
av ett kollegium bestdende av chefsjustiticombudsmannen, ordforanden i
Sveriges advokatsamfund samt ordféranden i Pressens samarbetsndmnd.
Kriterierna for allménhetens representanter 4r att dessa bor ha bred samhélls-
erfarenhet samt vara oberoende.

8 Stiftelsen Allmanhetens pressombudsman grundades av Publicistklubben, Svenska
Journalistforbundet, Svenska Tidningsutgivareforeningen och Sveriges Tidskrifter.
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PON bestar av sex foretrddare for allmédnheten, utsedda av Justiticom-
budsmannen (JO) och ordféranden i Sveriges advokatsamfund, tva represen-
tanter fran vardera Publicistklubben, Svenska Journalistforbundet och Svens-
ka Tidningsutgivareforeningen och Sveriges Tidskrifter samt ordférande och
vice ordférande som dr domare. Hos PO arbetar PO, bitrddande PO, en hand-
laggare och en sekreterare. PON har en anstélld sekreterare.

Forfarande

Den som anser sig illa behandlad eller omskriven pé ett felaktigt sétt i en
tidningsartikel kan vinda sig till PO, som har till uppgift att, utan kostnad,
hjdlpa den enskilde. PO och PON kan i vissa fall dven prova Internetpublice-
ringar med anknytning till dagspressen. PO kan ta kontakt med tidningen for
att fi in en réttelse eller ett bemotande i tidningen eller, i allvarligare fall, dra
drendet infor PON.

En anmaélan till PO maste alltid goras skriftligen och séndas in per post.
Om anmédlan géller en Internetpublicering, ska utskrift av publiceringen bifo-
gas. Anmélan ska vara PO till handa inom tre ménader frén den dag da publi-
ceringen skedde.

Det forsta PO granskar ndr en anmilan kommit in & om anmélaren ar per-
sonligen berérd och om anmélan inkommit inom den angivna tiden. Om PO
beslutar att utreda saken vidare skickas en kopia pa klagomalet till den an-
malda tidningen for yttrande. Tidningen ska normalt svara inom tva veckor.
En kopia pé tidningens svar gér sedan till anmélaren for kommentar. Varje
saddan kommentar tillstélls tidningen for kdinnedom.

Nér korrespondensen ér avslutad gér PO sin bedomning. Om PO beddmer
att tidningen har avvikit fran god publicistisk sed och tillfogat anmélaren en
oacceptabel publicitetsskada, lamnas drendet vidare till PON for avgorande
eftersom PO inte sjdlv kan utfirda klander mot tidningen. I det fall PO bedo-
mer att tidningen inte har tillfogat anmélaren en oacceptabel publicitetsskada
avskrivs drendet. Anmélaren kan da dverklaga avskrivningen till PON.

Om PON klandrar en tidning for att ha dvertritt de pressetiska reglerna ar
denna skyldig att utan drojsmal publicera uttalandet och betala ett slags botes-
straff i form av en expeditionsavgift som varierar mellan 10 000 och 25 000
kronor. Varken PO eller PON kan dock aldgga en tidning att betala ska-
desténd till den enskilde, utan denne méste i sé fall viinda sig till allmén dom-
stol.

PO:s handldaggningstid for ett drende beror pa varaktigheten av en kor-
respondens som foljer pd en anmédlan. Vanligen handlar det emellertid om
ungefar tvd manader.

Med mycket fa undantag foljer klandrade tidningar och tidskrifter PON:s
utslag, d4ven om det endast 4r medlemmarna i ndgon av de sammanslutningar
som star som huvudmén for PO som har forbundit sig att géra det.
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Antal arenden

Under 2009 inkom 331 drenden till PO, och 283 érenden avgjordes av PO.
PO hinskot 69 drenden till PON for provning, och utdver detta dverklagades
45 drenden fran PO till PON. Av de 114 drenden som inkom till PON ledde
55 till fallande utslag och 56 till friande, medan 3 drenden avvisades.*

Finansiering

Tidningsutgivarna star for den storsta delen av PO/PON:s budget. De Gvriga
huvudménnen bidrar med resten, utom den del som kommer fran de expedi-
tionsavgifter som klandrade tidningar doms att betala. Tidningar med en
upplaga pa upp till 10 000 exemplar betalar 10 000 kronor, och tidningar med
en upplaga dérutover betalar 25 000 kronor.

Budgeten for PO och PON var ca 4,5 miljoner kronor 2009.>

Information till konsumenterna/féretagen

Information ges framst via PO-PON:s webbplats och genom de foreldsningar
som PO haller. Allménheten far ocksa kdnnedom om verksamheten genom de
genmdlen som publiceras av klandrade tidningar.

Ovrigt

Forutom att behandla anmélningar mot tidningar och tidskrifter som anklagas
for att ha brutit mot de pressetiska reglerna foreldser PO i dessa fragor vid
universitet och andra utbildningsanstalter, for frivilligorganisationer samt pa
enskilda tidningsredaktioner.

Kontaktinformation

PO-PON

Kontaktperson: Yrsa Stenius
Kungsholmstorg 5

Box 127 08, 112 94 Stockholm

Tfn: 08-692 46 01

Fax: 08-692 46 05

E-post: info@po.se, yrsa.stenius@po.se
Webbplats: www.po.se

4 PO-PON, telefonsamtal den 3 mars 2010.
* Tbid.
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Ansvarsforsikringens personskadendmnd

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Forsdkringsforbund.

Etablerad
1947.

Kompetensomride och drendetyp

Némnden ska verka for en enhetlig och skélig personskadereglering inom
ramen for lag och gillande forsdkringsvillkor inom ansvarsforsidkring eller
annan forsdkring som inte utgor trafikforsdkring i drenden dér den forsdkrade
ar beréttigad till erséttning med anledning av personskada enligt skadestands-
rattsliga grunder. Namnden provar drenden som har véckts av forsdkringsbo-
lag, dock inte drenden som omfattas av Likemedelsskadendmndens behorig-
het. Namndens yttranden &r endast radgivande.

Sammansittning

Némnden ska besta av fyra ledaméter och en ordforande. Ordféranden ska
vara jurist med domarerfarenhet och sakkunnig i de frdgor som faller inom
ndmndens verksamhet. Tvéa av ledaméterna ska representera de erséttningsbe-
rittigades intresse och utses av Konsumentvigledarnas forening. De &vriga
tva ska ha stor erfarenhet av personskadereglering och utses av Forsakrings-
forbundets styrelse.

Forfarande

Namndens provning ar skriftlig och kostnadsfri. Vanligtvis dr drendet klart att
tas upp till provning ndr det inkommer till ndmnden. Den genomsnittliga
handlidggningstiden &r 4 ménader. Det finns ingen begransning for inom vil-
ken tid ett drende ska ha vickts i ndimnden for att tas upp till provning. Efter-
levnaden av ndmndens beslut 4r god, men de yttranden som ndmnden avger ar
endast radgivande. Det finns inga sanktionsmojligheter kopplade till utslaget.

Antal drenden

Némnden tar upp alla drenden som uppfyller de formella kraven. Under 2009
inkom 190 drenden samtidigt som 206 drenden avgjordes. Uppgift saknas for
hur stor andel av utslagen som helt eller delvis gér i de klagandes favor.

40



VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN BILAGA 1

Finansiering

Kostnaderna for nimndens verksamhet under ett kalenderar fordelas mellan
de forsdkringsbolag som deltar i verksamheten i forhallande till antalet in-
komna drenden fran respektive bolag under kalenderaret. Det finns ingen
sammanstilld uppgift for verksamhetens kostnad for 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Konsumenterna informeras om ndmndens verksamhet via forsakringsbolagen,
eftersom forsékringstagarna inte sjdlva kan inleda ett drende i ndmnden. In-
formation om ndmndens verksamhet ges dven via ndimndens och Forsdkrings-
forbundets webbplatser.

Ovrigt

Forsdkringsbolagen dr inte ldngre skyldiga att inhdmta ndmndens yttrande da
det berdrda bolaget och den skadelidande till alla delar &r 6verens i en ersatt-
ningsfraga och den skadelidande foretrdds av en advokat, en bitrddande jurist
vid en advokatbyra eller ett annat lampligt ombud.

Kontaktinformation

Namndkansliet

Ansvarsforsdkringens personskadendmnd
Box 24067, 104 50 Stockholm

Tfn: 08-522 787 20

Fax: 08-522 787 30

E-post: info@forsakringsforbundet.se

Webbplats: www.forsakringsnamnder.se
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Bostadsrattsnamnden

Bransch

Bostadsriattsmarknaden.

Huvudman/huvudman

Stiftelsen Sveriges Bostadsrittscentrum (SBC).

Etablerad
1989.

Kompetensomride och drendetyp

Alla bostadsrittsforeningar och alla bostadsrittsinnehavare kan vénda sig till
ndmnden for ett yttrande om tvist uppstatt. Ndmnden erbjuder mojlighet till
en opartisk bedomning i svéara eller kontroversiella fragor inom bostads-
rittslagens omrade. Namnden &r en frivillig skiljendmnd och dess utlatande &r
inte bindande. Radgivning till enskilda férekommer inte.

Sammansittning

Ledamoéterna utses av stiftelsens styrelse. Det finns inte nigra uttalade kom-
petenskrav for ledaméterna i stadgarna. Enligt fast praxis ska minst en av de
tre ledamoterna vara eller ha varit lagfaren domare som &dven utses till ordfo-
rande for nimnden.

Forfarande

Néamndens forfarande ar skriftligt, och bada parter fr ge sin syn pa tvisten.
De som viénder sig till Bostadsrittsndmnden for ett utldtande far betala en
avgift. Avgiften dr for ndrvarande 1 800 kronor for enskilda och 5 000 kronor
for foreningar. Den uppskattade handlaggningstiden for ett drende ar 3—4
ménader.

Antal drenden

40-50 drenden per ar avgoérs av namnden.
Finansiering

Némnden finansieras av stiftelsen och avgifter. Den uppskattade kostnaden
for 2009 dr ca 300 000 kronor.
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Information till konsumenterna/féretagen

Konsumenterna informeras via SBC:s véxel, SBC:s nyhetsblad Din Bostads-
rdtt, konsumentvigledare och forsdkringsbolag.

Kontaktinformation
Bostadsrittsnimnden
Luntmakargatan 46
111 37 Stockholm
Tfn: 08-5011 5060
E-post: bn@sbc.se

Webbplats: www.bostadsrattsnamnden.se
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Disciplinndmnden (Sveriges Redovisningskonsulters
Forbund)

Bransch

Redovisning.

Huvudman/huvudman

Sveriges Redovisningskonsulters Forbund (SRF).

Etablerad
1982.

Kompetensomrade och drendetyp

Disciplinndmnden handldgger drenden som ror brister i yrkesutdvningen, i
underlag och i kommunikationen mellan parterna. Provningen stoder sig pa
god redovisningssed som grundas pé lagar, normgivning, praxis, kompetens
och etiska regler. Ett drende kan inledas hos nimnden av konsultens kunder.

Sammansittning

Disciplinndmnden bestar av en ordforande och tre medlemmar som utses av
kongressen. Ordféranden ska inneha eller ha innehaft en ordinarie domar-
tjanst eller motsvarande juridisk befattning. Ovriga ledaméter ska vara erfarna
och ha aktivt medlemskap i forbundet. Dérutover ska det finnas tva supplean-
ter, varav en suppleant for ordféranden med samma kompetens som denne.
Det finns inga kundrepresentanter i disciplinndmnden.

Forfarande

Forfarandet ar skriftligt och kostnadsfritt. Efter att en anmélan har inkommit
har ndmnden ett mote dér man beslutar om drendet ska tas upp eller inte. Den
anmadlde far kopia pd anmilan samt protokoll frdn ndmndens mote. Dérefter
far den anmélde négra veckor pa sig att svara pa det han eller hon blivit an-
maéld for. Den anméldes svar skickas till anmélaren, och efter nagra skriftvax-
lingar fattar nimnden beslut i drendet. Handldggningstiden for ett drende ar
tre manader och uppat. Férbundets medlemmar har forbundit sig att folja
disciplinndmndens beslut, som kan bli en erinran, varning eller uteslutning ur
forbundet. Foretagen foljer ndimndens utslag da de annars riskerar att uteslutas
ur forbundet. Om foretagen inte foljer ndmndens beslut kan de bli anmélda
igen.
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Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
vickts i namnden for att tas upp till provning.”'

Antal arenden

Under 2009 kom 7 drenden in till nimnden, och lika ménga drenden avgjor-
des under aret. Alla drenden som uppfyller de formella kraven tas upp till
provning, inga kostnadsfragor provas dock. Ungefdr hélften av ndmndens
utslag gér helt eller delvis i de klagandes favor.

Finansiering

Niamndens verksamhet finansieras via medlemsavgifterna. Kostnaden for
verksamheten for 2009 var 150 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om disciplinndmndens verksamhet ges genom stadgarna och
SREF:s webbplats.

Kontaktinformation

Sveriges Redovisningskonsulters Férbund, disciplinndmnden
Kontaktperson: Eva Jansson

Box 143,791 23 Falun

Tfn: 023-79 49 53

E-post: eva@srfkonsult.se

Webbplats: www.srfkonsult.se

*! SRF, e-post den 4 mars 2010.
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Disciplinndmnden (Swedsec AB)

Bransch

Finansbranschen.

Huvudman/huvudman

Svenska Fondhandlareféreningen.

Etablerad
2001.

Kompetensomride och drendetyp

Swedsec AB ansvarar for licensiering av anstéllda pa den svenska vérdepap-
persmarknaden. Swedsec kréver licensiering av vissa anstéllda (licenshavare)
hos de foretag som ansluter sig till Swedsec. Licenshavare maste i samband
med att licens erhalls éta sig att f6lja de lagar och foreskrifter som géller for
vardepappersmarknaden, allménna rad, de regler som branschen tillimpar och
god sed pé virdepappersmarknaden. Verksamheten syftar till att hoja grund-
kompetensen for anstdllda pa den svenska vardepappersmarknaden och bidra
till att hoja allménhetens fortroende for de foretag som verkar pd denna mark-
nad.

Alla kan vinda sig till Swedsec nér det giller fragor om licensiering. Fra-
gor om regelefterlevnad provas i ett disciplindrt forfarande. Disciplindrenden
avgdrs av en till Swedsec knuten oberoende disciplinnimnd. Arenden tas upp
av nimnden efter en anmilan av Swedsec. Aven Finansinspektionen kan
begira ndmndens provning. Ett disciplindrende kan t.ex. handla om regeléver-
tridelser som ror insiderhandel, kursmanipulation, forskingring, otillaten
handel for egen och nirstdendes rdkning, underldten dokumentation eller
affdrer utan uppdrag.

Sammansittning

Disciplinndmndens ledamoéter utses av Swedsecs styrelse som i sin tur utses
av aktiedgarna, dvs. Svenska Fondhandlareforeningen. Vid sin provning av
drenden ska nimnden bestd av minst fem ledaméter. Av dessa ska ordforan-
den vara lagfaren och ha erfarenhet som domare. Minst tvd ledamdter ska
vara vl insatta i forh&llandena pa vérdepappersmarknaden. Det finns inga
konsumentrepresentanter i nimnden.

46



VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN BILAGA 1

Forfarande

Provningen dr kostnadsfri, och Swedsec erbjuder dessutom licenshavare
ekonomiskt stod for juridiskt bitrdde pa upp till 100 000 kronor per drende.
Forfarandet &r i princip skriftligt. Savil licenshavaren som Swedsec ska dock
ges mojlighet att framfora sina synpunkter muntligt infér nimnden.

Ett typiskt drende inleds med att ett anslutet foretag anmiler licenshavare
for regelovertrddelse. Beredning sker hos Swedsec i ett disciplinutskott.
Kommunikationsprincipen géller for beredningsforfarandet. Utskottet beslutar
om &drendet ska 6verldmnas till disciplinndimnden.

Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
véckts for att tas upp till provning. Handldggningstiden varierar stort beroen-
de pé drendets art och stracker sig fran 6-8 veckor till mer 4n ett ar.

Foretagen har genom att stélla sig bakom Swedsecs regelverk ocksé for-
bundit sig att f6lja dess utslag. Nar det géller de anslutna foretagen kan Swed-
sec besluta om vite, t.ex. vid underlatenhet att folja vissa bestimmelser i
Swedsecs regelverk. Disciplinndmnden kan fatta beslut om sanktioner mot
licenshavare i form av aterkallelse av licens, varning eller erinran. Savitt kédnt
respekteras regelverket, och foretagens efterlevnad av drendeprdvningarnas
utslag dr god. Disciplinndmndens utslag far omedelbar effekt for licenshavar-
na.

Antal drenden

Disciplinndmnden tar upp alla drenden som Overldmnas av disciplinutskottet.
Ungefdr tvd tredjedelar av de inkomna drendena overldmnas till ndmnden.
Under 2009 inkom 11 disciplindrenden till nimnden och 16 drenden avgjor-
des i disciplinndmnden. I princip har i samtliga fall en sanktion meddelats.
Den resterande tredjedelen av drendena har avslutats genom beslut av disci-
plinutskottet.

Finansiering

Licensieringsprogrammet dr sjdlvfinansierat genom avgifter. Forutom avgifter
for licensieringstest och andra test tas en arsavgift ut om 10 000 kronor per
anslutet foretag. Kostnaden for verksamheten 2009 var preliminért 11 miljo-
ner kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om verksamheten 1dmnas pa Swedsecs webbplats, pressmedde-
landen och nyhetsbrev. Vidare offentliggors alla beslut fran disciplinndimnden
1 anonymiserad form. Swedsec arrangerar dértill seminarier for anslutna fore-
tag och licenshavare i aktuella fragor. Swedsecs kansli ldmnar muntliga upp-
lysningar om verksamheten.
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Ovrigt

Svenska Fondhandlareforeningen &r en samarbetsorganisation for féretag som
driver vdrdepappersrorelse och har varit verksam i 6ver 100 &r. Swedsec har
ca 160 anslutna foretag. De anslutna foretagen &r banker, virdepappersbolag,
fondbolag, forsdkringsbolag och forsdkringsférmedlare. Drygt 7 600 anstéllda
har aktiv Swedseclicens och ytterligare 1 500 personer har vilande licens.

Kontaktinformation
Swedsec AB
Blasieholmsgatan 5.

111 48 Stockholm

Tfn: 08-56 26 07 10
Fax: 08-611 64 78
E-post: info@swedsec.se

Webbplats: www.swedsec.se
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Etiska nimnden for direktmarknadsforing

Bransch

Reklambranschen.

Huvudman/huvudman

Swedish Direct Marketing Association (Swedma).

Etablerad
1990.

Kompetensomride och drendetyp

Etiska nimnden for direktmarknadsfoéring (DM-ndmnden) ska folja direkt-
marknadsforingens utveckling, péitala oacceptabla former och bidra till norm-
bildning for framtida marknadsatgidrder. DM-ndmnden provar drenden som
ror tillimpningen av god marknadsetik. Till DM-ndmnden kan konsumenter
eller juridiska personer anmila foretag som de anser inte har foljt god sed
géllande direktmarknadsforing inom branschen. Namnden avger ocksa ytt-
randen, héller 6verldggningar med myndigheter och ldmnar information i
fragor som ror direktmarknadsforing.

De regler som ér végledande for DM-ndmndens verksamhet utgors i allt
vésentligt av samma normer som rekommenderas Swedmas medlemmar och
deras kunder. Vid sin beddmning tar DM-ndmnden dessutom hénsyn till
regelsamlingar som har utarbetats av svenska och internationella organisatio-
ner i vilka Swedma dr medlem, bl.a. Internationella Handelskammarens (ICC)
Grundregler for reklam och Regler for sdljfrdmjande dtgdrder.

Sammansittning

DM-nédmnden bestir av en ordforande, som ska vara en jurist med domar-
kompetens, och fem ledamoter utsedda av de organisationer som represente-
rar producenter och storre anvédndare eller kopare av direktmarknadsforing.
Exempel pa producenter och storre anvindare eller kdpare &r Foreningen Nix-
Telefon, Swedma, Svensk Distanshandel och Sveriges annonsdrer. Ledamo-
terna behover inte vara jurister men ska ha sakkunskap inom branschen.
Niamndens sekreterare ska vara jurist. Det finns inga representanter fran na-
gon konsumentorganisation eller liknande.

Forfarande

Provningen av drenden ar skriftlig och kostnadsfri. En kund som anser sig
oetiskt behandlad av ett foretags marknadsforing kan géra en anmilan till
DM-nimndens kansli via dess webbplats eller med vanlig post och begira att
fa fallet provat. Etikdrenden kan ocksé tas upp pa initiativ av ndmnden eller
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dess sekreterare. For att DM-ndmnden ska kunna behandla en anmélan ska
drendet rora marknadsforing som har dgt rum for hogst sex manader sedan.
Vidare maste marknadsforingen ha skett genom exempelvis telemarketing,
adresserad eller oadresserad direktreklam, mobil marknadsforing, sdkords-
marknadsforing, kommersiell e-postmarknadsforing eller annan personligt
riktad reklam och kommunikation. Ndimnden behandlar sévél direktmarknads-
foringens innehdll och form som anvéndningen av adressregister vid atgérds-
planeringen.

Arenden som ska behandlas av nimnden bereds av sekreteraren. Nir en
anmdlan har kommit ndmndens kansli till handa granskar sekreteraren eller en
av denna utsedd beredningsjurist om &rendet faller inom nimndens behdrig-
het. Om sa dr fallet kontaktas det anmilda foretaget. Namnden forklarar vad
anmaélan giller, och foretaget far mojlighet att yttra sig. I manga fall far sedan
anmélaren ta del av foretagets yttrande for en eventuell kommentar.

Nér nodvéndiga uppgifter och material samlats in fattar nimnden eller, i
enklare fall dédr det finns en utarbetad praxis, ordféranden och sekreteraren
beslut. Besluten offentliggérs genom ett uttalande. I ca 90 % av fallen bifalls
anmdlan. Foretagen har inte forbundit sig att f6lja nimndens utslag, och
namnden har inga sanktionsmojligheter att tillga. Efterlevnaden av ndmndens
beslut bedéms vara god. Den genomsnittliga handldggningstiden dr ndgra
ménader.

Antal drenden

Antalet drenden har 6kat visentligt pa senare ar. Ar 2009 inkom 728 drenden.
Motsvarande antal for 2008 var 371. Under 2009 avgjordes 646 drenden,
varav ca 37 % avgjordes helt eller delvis i de klagandes favor. Alla drenden
som faller inom ndmndens kompetensomrade provas.

Finansiering

Swedma och Foreningen Nix-Telefon finansierar DM-ndmndens verksamhet.
Uppgifter saknas om kostnader for verksamheten for 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Allménheten far kidnnedom om nimndens verksamhet frimst via DM-
ndmndens webbplats och i de fall nimndens uttalanden ndmns i medierna.

C)vrig’c

DM-nidmnden &r en del av direktmarknadsforingsbranschens sjdlvreglering.
Némnden beskriver sin verksamhet som ett exempel pa niringslivets egenét-
gérder for god marknadsetik. DM-ndmndens sammanséttning, arbetssitt och
samverkan med myndigheter och andra organisationer syftar till att skapa ett
sjélvstandigt och auktoritativt organ. Naimnden sammantréder ocksd med en
informell referensgrupp bestdende av foretrddare for Konsumentverket, Info-
data AB, Datainspektionen, Posten, Spar-nimnden och aktuella statliga ut-
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redningar. Reklamombudsmannens kompetensomrade dverlappar till viss del
DM-nimndens.

Swedma ger ut riktlinjer och rekommendationer om bl.a. behandling av
personuppgifter, god sed for mobil marknadsforing och god sed vid direkt
marknadsforing som inte begirts.

Kontaktinformation
DM-nédmnden

Box 5185, 102 44 Stockholm
Ttn: 08-534 807 30

Fax: 08-534 802 61

E-post: info@dm-namnden.org

Webbplats: www.dm-namnden.org
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Etiska nimnden for fondmarknadsforing

Bransch

Fondbranschen.

Huvudman/huvudman

Fondbolagens foérening (FF).

Etablerad
2000.

Kompetensomride och drendetyp

Etiska ndmnden for fondmarknadsféring (ENF) har till uppgift att verka for
att fondbolag i sin marknadsforing eller sitt marknadsupptrddande i1 dvrigt i
anslutning till fondverksamheten beaktar de regler for marknadsforing av
fonder som FF antagit samt i dvrigt iakttar god branschsed.

ENF avger uttalanden pd begéran av en enskild person, en sammanslutning
av konsumenter eller l6ntagare, foretag, en foretagssammanslutning, domstol
eller annan statlig eller kommunal myndighet. Ndmnden kan dven pa eget
initiativ avge ett uttalande i en marknadsforingsetisk frdga av storre betydelse
utan att uttalandet avser viss vidtagen marknadsforingsdtgérd. Ett uttalande
kan ocksd avges pa begéran av FF eller en medlem i FF.

Sammansittning

ENF bestar av ordforande, vice ordférande samt ytterligare minst sex och
hogst atta ledamoter. Ordforande och vice ordforande ska vara dokumenterat
skickliga jurister och far inte vara verksamma inom fondverksamhet. Tva
ledamoter ska foretrdda allménintresset, sérskilt konsumentintresset. Inte
heller de fir vara verksamma inom fondverksamhet. Ovriga ledaméter ska
vara knutna till fondbolag och bor ha insikter i marknadsratt jamforliga med
dem som formedlas genom FF:s utbildning inom detta omrade.

FF:s styrelse utser ordforande, vice ordforande samt ledaméter. De leda-
moterna som foretrdder allménintresset utses efter samrdd med Konsument-
verket och Finansinspektionen eller annat 1dmpligt organ eller annan 1dmplig
myndighet. ENF utser, internt eller externt, en sekreterare som ska vara jurist
med goda insikter i marknadsrétt och virdepappersritt. ENF kan efter samrad
med FF i ett visst drende adjungera en sdrskild ledamot eller sakkunnig.

Forfarande

Forfarandet dr skriftligt och kostnadsfritt. Arendet bereds av nimndens sekre-
terare. Den som anmélan géller ska beredas tillfalle att komma in med svaro-
mal, och den som begirt ett uttalande fran nimnden ska fa ta del av svaroma-
let. ENF:s uttalanden &r offentliga.
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Om ett fondbolag végrar att ga i svaromal, végrar att beakta ENF:s beslut
om en marknadsforingsdtgird vidtagen av bolaget eller pd annat sitt inte
lojalt medverkar i behandlingen av ett drende i ndmnden, ska ENF anméla
forhéllandet till FF:s styrelse for eventuella dtgédrder. Om ENF finner att ett
fondbolag, som 4r medlem i FF, vidtagit en marknadsforingsatgédrd som &r
oforenlig med god branschsed ska bolaget normalt éldggas att erldgga ENF-
avgift.

Antal drenden

Néamnden har haft ett fatal drenden. Ett vigledande uttalande har bl.a. avgetts
som behandlar hur fonder som riktar in sig pa placeringar med sdrskilda mil-
jOmaéssiga, sociala eller andra liknande hansyn far marknadsforas. ENF beslu-
tar om en fraga ska tas upp till bedomning. ENF far underléta att ta upp en
fréga till behandling t.ex. om fragan enligt ENF:s bedomning saknar principi-
ellt intresse eller ligger alltfor langt tillbaka i tiden for att provas, om begéran
om uttalande inte utformats eller kompletterats i enlighet med anvisningarna i
ENF:s stadgar eller om frdgan avser en allmidn marknadsforingsetisk fraga
som ldmpligen 6verldmnas till DM-ndmnden for behandling.

Finansiering

FF stér for nimndens kostnader som hittills endast géllt arvoden till nimnden.
Kostnaden for nimndens verksamhet for 2009 var ca 65 000 kronor. ™

Information till konsumenterna/féretagen

Det finns information om ENF pa FF:s webbplats. Information till kunderna
ges till viss del dven via medlemmarna och Konsumenternas Bank- och fi-
nansbyra.

Ovrigt

FF foretrdder branschen som remissinstans och opinionsbildare. Féreningen
verkar for att branschen genom sjélvreglering stéirker legitimitet och trovér-
dighet, bl.a. genom utformandet av riktlinjer och rekommendationer samt
genom ENF:s arbete. En annan viktig uppgift ar att tillhandahalla information
till den fondsparande allménheten. Det sker bl.a. genom insamling och syste-
matisering av andelskurser. Foreningen presenterar dven statistik om fond-
sparande och tar fram olika publikationer.

52 Fondbolagens forening, e-post den 4 mars 2010.
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Kontaktinformation
Fondbolagens forening
Stureplan 6

114 35 Stockholm

Tfn: 08-506 988 00

Fax: 08-662 53 39

E-post: fbf@fondbolagen.se
Webbplats: www.fondbolagen.se
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Etiska rddet (Svensk Forening for Estetisk
Plastikkirurgi)

Bransch

Estetisk plastikkirurgi.

Huvudman/huvudman

Svensk forening for Estetisk Plastikkirurgi.

Etablerad

Det saknas exakta uppgifter for hur linge etiska radet har funnits, men verk-
samheten har bedrivits dtminstone sedan 2000.>*

Kompetensomrade och drendetyp

Det etiska radet provar fragor som ror marknadsforing av estetiska plastikki-
rurgiska operationer. R&det stoder sin provning pé foreningens etiska riktlin-
jer. Ett drende kan inledas av foreningens medlemmar, av patienter samt av
allméanheten.

Sammansittning

Det etiska radet bestar av tre medlemmar som utses av foreningens arsstim-
ma. Det finns inga andra kompetenskrav faststéllda dn foreningens intrddes-
krav. Réadet har inga kundrepresentanter.

Férfarande

Provningen ar kostnadsfri. Ingen skriftlig handlidggning sker. Ett drende tas
upp vid moéte i etiska radet efter genomgang av en ledamot. Genomsnittlig
handldggningstid for ett drende 4r ndgon méanad. Rédets utslag dr endast en
rekommendation, med undantag for fall dir ett foretag uppenbart har brutit
mot de etiska reglerna. Arendet kan 6verldmnas till foreningens styrelse som
har mgjlighet att besluta om en tillféllig uteslutning ur féreningen i vintan pa
arsstimmobeslut.

Det finns ingen faststélld tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett
drende ska ha vickts i radet for att tas upp till provning. Rekommendationer
foljs i allmédnhet och uteslutningar verkstills. Foretagen foljer oftast radets
utslag.

33 Svensk Férening for Estetisk Plastikkirurgi, telefonsamtal den 29 april 2010.
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Antal arenden

Under 2009 avgjordes ett drende och ett drende inkom. Det etiska radet tar
upp alla drenden som uppfyller de formella kraven. Det finns ingen statistik
for hur stor andel av utslagen som gar helt eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Verksamheten finansieras pa frivillig basis. Uppgifter for verksamhetens
kostnad for 2009 saknas.

Information till konsumenterna/féretagen

Foreningen informerar om etiska radets verksamhet genom den information
som ldggs ut pa foreningens webbplats.

Kontaktinformation

Etiska radet

Svensk Forening for Estetisk Plastikkirurgi
Webbplats: www.sfep.se
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Etiska radet for betalteletjanster

Bransch

Telekombranschen.

Huvudman/huvudman

Stiftelsen Etiska rddet for betalteletjanster (ERB). I stiftelsens styrelse finns
representanter for Telia Sonera, Tele 2, Telenor, Tre och branschféreningen
Morgan.

Etablerat
1992.

Kompetensomrade och drendetyp

Rédets uppgifter bestar av att utarbeta och vidmakthalla etiska regler for
innehallet i den information som ldmnas i samband med betalteletjdnster och
marknadsforingen av dessa tjanster. Med betalteletjédnster menas betalsamtal
som avser nummerserierna 099, 0900, 0939 och 0944, med undantag for de
tjénster som teleoperatdrerna i dessa nummerserier erbjuder till normal sam-
talstaxa for anslutning till Internet. Betalteletjdnster innefattar dven betal-
SMS, som dven inkluderar de tjénster som bl.a. kallas wap, mms m.m. och
som oftast formedlas via s.k. kortnummer som &r femsiffriga och alltid borjar
med siffran 7, t.ex. 71234. ERB provar ocksa drenden inom dessa omraden.
Det finns inga begrénsningar for vem eller vilka som kan inleda ett drende
utan detta stér dppet for enskilda personer, foretag och myndigheter. ERB kan
4ven initiera drenden pa eget bevag.>* Provningen baseras i forsta hand pé de
etiska regler ERB har gett ut, men dven relevant lagstiftning beaktas.

Sammansittning

Stiftelsen, som &r huvudman fér ERB, utser styrelsen som bestir av fem
ledaméter. Radets ordforande ska vara en jurist med domarkompetens. En
ledamot ska vara jurist med erfarenhet av marknadsritt, en annan ska ha
journalistisk erfarenhet. Ytterligare tvd ledamoéter ska representera allménhe-
ten. For ndrvarande har den ena ledamoten &ven erfarenhet av arbete inom
telekombranschen. ERB har dven tva anstéllda jurister som bl.a. bereder
drendena.>

ZiEtiska radet for betalteletjénster, telefonsamtal den 5 februari 2010.
” Ibid.
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Forfarande

Forfarandet i ERB ér skriftligt och kostnadsfritt. Anmalningar inkommer via
ERB:s webbplats. ERB:s kansli gor dérefter en forsta bedomning av hur
handlidggningen ska fortskrida. Oftast innebér detta att ERB skriver till berord
tjénsteleverantor eller operator och begir in dokumentation av vad som fore-
varit i drendet. Detta kan utgdras av dokumentation av trafiken, marknadsfo-
ringen eller annan redogorelse som kansliet bedomer vara relevant for édren-
dets 10sning. Majoriteten av de inkomna &drendena loses informellt genom
medling, radgivning eller liknande.*®

De yttranden som radet ldmnar kan innebéra att ett bolag uppmanas sluta
med en viss typ av marknadsforing eller ett innehall i en tjénst. Arenden som
inte kan losas informellt sakprovas normalt av ERB. Teleoperatérerna och
betalteletjdnstbolagen har i sina avtal inskrivet att parterna forpliktar sig att
folja rédets yttranden. I de fall en réttelse inte sker eller allvarligare dvertrd-
delser av god etik intrdffar kan det bli frdga om att teleoperatdren uppmanas
att stinga av betaltelelinjen for det anmélda foretaget.

Det finns ingen direkt tidsgrins inom vilken ett drende ska ha véckts for att
tas upp till provning, men ett drende som &r dldre 4n tre manader kan avvisas
av kansliet. Den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende &r ungefar
en vecka. Samtliga utslag fran ERB har hittills foljts. Aven i de fall drendet
handlar om att indirekt ekonomisk erséttning bor utga till kund eller foretag ar
efterlevnaden av radets rekommendationer mycket stor.”’

Antal arenden

I princip alla drenden som uppfyller kraven och faller inom omrédet hand-
laggs eller tas upp till provning. En dvervigande andel av drendena initieras
efter klagomal fran allménheten. Darutdver upptas drenden péd radets eget
initiativ. Under 2009 inkom ca 3 000 drenden och 1 988 av dessa avgjordes
samma &ar. Majoriteten av de avgjorda drendena har gétt i den klagandes fa-
vor. Den allt 6vervigande andelen &drenden rér prenumerationstjdnster for
mobiltelefoni. Pa radets forslag har sammanlagt 13 mobiltjénster och 10 linjer
stingts av under 2009.

Finansiering

Rédets verksamhet finansieras genom ett procentuellt uttag av omséttningen
pé betalteletjinstomradet. For ndrvarande utgér detta uttag ca 0,1 % av om-
sattningen.

%8 Ibid.
37 Ibid.
8 Ibid.
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Information till konsumenterna/féretagen

Foretagen féar sin forsta information om ERB genom det avtal de tecknar med
operatdrerna. Konsumenter far oftast information om ERB av operatdrernas
kundtjénster och hénvisas da till framfor allt webbplatsen dér de kan bade fa
information och goéra en anmélan. Rédet informerar dessutom ofta konsu-
mentvégledare och brukar ndgra ganger arligen bli inbjudet av Konsument-
verket for att informera om sin verksambhet i olika sammanhang.

Ovrigt
Rédets riktlinjer har sedan 2003 &dndrats bade 2004 och 2007, och nya &nd-

ringar kan komma att ske under 2010. De fordndringar som skett sedan 2003

berdr framfor allt abonnemangstjénsterna inom omradet mobila betalteletjans-

ter. Hér avses t.ex. chattjénster, prenumeration pa ringsignaler, vitsar m.m.”

Det fors for narvarande diskussioner om att i viss man utoka radets mandat,
vilket troligtvist kan komma att ske under 2010.

Kontaktinformation

Etiska radet for betalteletjanster
Box 241 36, 104 51 Stockholm
Tfn: 08-522 767 20

Fax: 08-611 34 03

E-post: info@etiskaradet.se

Webbplats: www.etiskaradet.se

% Ibid.
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Etiska radet for marknadsundersokningar

Bransch

Marknadsundersdkningar.

Huvudman/huvudman

Internationella Handelskammarens (ICC) Svenska Nationalkommitté, och
Esomar (European Society for Opinion and Market Research) Sverige.

Etablerad
1995.

Kompetensomrade och drendetyp

Etiska radet for marknadsundersdkningar (ERM) har till uppgift att sjélvstin-
digt gora uttalanden om huruvida viss marknadsundersokning eller annan
atgdrd med anknytning till marknadsundersokning &r forenlig med de grund-
principer for yrkesetik och god affirssed som géller for marknadsundersok-
ningar. ERM kan pé eget initiativ avge ett uttalande i en marknadsundersok-
ningsetisk fraga av principiell betydelse utan att uttalandet behdver vara for-
anlett av en viss atgérd.

Ett drende kan inledas av privatpersoner, enskilda foretag, kommunala in-
stanser etc. Ett uttalande av ERM kan dven ldmnas pa begéran av en bransch-
etisk nimnd, domstol eller ndgon annan statlig eller kommunal myndighet. I
sin provning stoder sig radet pad Esomars internationella regler och person-
uppgiftslagen.

Sammansittning

ERM bestar av en ordforande, en sekreterare och tre eller fyra dvriga ledamo-
ter (for ndrvarande tre). Ledamdterna utses av ICC efter forslag fran bransch-
organen Svenska Marknadsundersdkningsforetag (SMIF), Sveriges Mark-
nadsundersokningskopares forening (SMUF), Sveriges Marknadsundersdkare
(SOK) samt ERM sjilvt. ERM forutsitts ha ledamoter som har omfattande
undersokningskompetens. Ledamoterna forutsitts vidare kunna ha erfarenhe-
ter frin savdl séljar- som koparsidan. Ordféranden har hittills alltid haft do-
kumenterad juridisk kompetens. ERM har inga konsumentrepresentanter.

Forfarande

Forfarandet ar skriftligt och kostnadsfritt. Ett typiskt drende inleds med en
anmilan frdn en privatperson eller ett foretag via webbplatsen eller efter
kontakt med en av ledaméterna. Anmélan tas upp vid ordinarie sammantréide
och fordelas till en av ledamoterna. Ledamoten tar kontakt med parterna och
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diskuterar bakgrunden samt foreslar ett utlatande till nista mote. Utldtandet
skickas till anmélaren och den anmélda. I det allra flesta fall accepterar den
anmilda parten utslaget och lovar rittelse. Den genomsnittliga handlégg-
ningstiden for ett drende dr tre manader.

Foretagens efterlevnad av radets utslag ér i stort sett god. Emellertid ar en
del drenden kopplade till undersdkningsforetagens interna rutiner. Radet kan
inte kontrollera om dessa har atgérdats, vilket gor att det kan finnas risk for
aterfall. De storre foretagen inom branschen som dr anknutna branschorgani-
sationerna SMIF, SMUF och SOK foljer ridets utslag. Radet har ibland pro-
blem med de mindre “uppstickarna” som varken &dr organiserade eller har
tillrdcklig marknadsundersdkningskompetens. Radets sanktionsmdjlighet
bestar av att utlatandet publiceras med namn pé foretaget. Nagon tidsfrist eller
preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha vickts i organet for att tas upp
till provning finns inte.

Antal drenden

Under 2009 inkom 10 drenden och 8 drenden avgjordes. Réadet tar upp alla
drenden som uppfyller de formella kraven. ERM bevakar dven den snabba
tekniska utvecklingen inom branschen, vilken medfor att nya typer av dren-
den uppstar. Ca 90 % av utslagen gar helt eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Verksamheten finansieras via 6verenskomna bidrag frén branschorganisatio-
nerna SMIF, SOK och SMUF. Kostnaden for verksamheten for 2009 var
84 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om radets verksamhet sprids via ERM:s och branschorganisatio-
nernas webbplatser. Information ldmnas dven genom de seminarier bransch-
organisationerna anordnar samt genom utbildningar, statistik, besdk hos fi-
nansidrerna och artiklar i medier.

Kontaktinformation
Etiska radet for marknadsundersékningar
E-post: info@etiskaradet-erm.se

Webbplats: www.etiskaradet-erm.se
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FAR SRS disciplinndmnd

Bransch

Revisions- och radgivningsbranschen.

Huvudman/huvudman

Huvudman &r den ideella féreningen FAR SRS som dr branschorganisationen
for revisions- och radgivningsbranschen. Den bildades den 1 september 2006
ndr Sveriges tvad revisionsforeningar, Foreningen auktoriserade revisorer
(FAR) och Svenska revisorsamfundet (SRS), enades om att ga samman.

Etablerad
2001.

Kompetensomrade och drendetyp

Namnden provar disciplindrenden, dock inte sadana fragor som ligger inom
det tillsynsomrade som Statens revisionsnamnd har. Provningen stoder sig pa
lagstiftning, foreningens etiska riktlinjer och praxis. Ett drende kan inledas av
en privatperson som berdrs av att en medlem i FAR SRS inte foljer god yr-
kessed.® Aven FAR SRS kvalitetsnimnder for revisions- respektive redovis-
ningsverksamhet har ritt att gora en anmélan till disciplinndmnden.

Sammansittning

Disciplinndmnden ska bestd av en ordforande, en vice ordférande och ytterli-
gare minst tre och hogst dtta ledamoter, med lika manga suppleanter. Ordfo-
randen och vice ordféranden ska vara eller ha varit ordinarie domare och vara
vél fortrogna med det arbete som medlemmarna utfor. Ledaméterna utses av
FAR SRS foreningsstimma. Kunderna ar inte representerade i nimnden.

Forfarande

Provningen dr kostnadsfri och handliggningen skriftlig. I ett typiskt drende
kommer en anmilan in, och en kontroll gors av att fragorna ticks av disci-
plinndmndens behorighet. Om sd &r fallet vidtas skriftvéxling mellan den
anméilde och anmélaren. Nér skriftvixlingen dr avslutad sitts det upp ett
forslag till beslut som tillsammans med handlingarna i drendet distribueras till
ordforanden, vice ordféranden och ledaméterna infor det sammantride da
drendet ska foredras och avgoras. Ett beslut fardigstélls och expedieras till

% FAR SRS har ca 5 700 medlemmar som ir kvalificerade revisorer och andra specia-
listgrupper, exempelvis redovisningskonsulter, skatte- och corporate finance-
specialister inom héllbarhetsredovisning (FAR SRS webbplats www.farsrs.se, den 23
mars 2010).
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parterna. Aven ordféranden, vice ordforanden, ledaméterna och FAR SRS
sekretariat far ett exemplar av beslutet. Om det innefattar en disciplindr &tgérd
lamnas beslutet ocksa till FAR SRS styrelse och berdrd kvalitetsndmnd. Det
finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha véckts
i organet fOr att tas upp till provning.

Handldggningstiden for ett d4rende dr nadgra méanader och beror till stor del
pa hur léng tid skriftviaxlingen tar. Ndmnden kan besluta om disciplindra
atgérder eller sanktioner, sdsom erinran, varning och uteslutning. FAR SRS
medlemmar har inte forbundit sig att f6lja ndmndens utslag. Ndmnden har
ingen uppgift om efterlevnaden av nimndens beslut.

Antal arenden

Under 2009 inkom 11 &renden till disciplinndmnden, och 5 drenden avgjor-
des. Ndamnden tar upp alla drenden som uppfyller de formella kraven. Ca
20 % av utslagen gér helt eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Verksamheten finansieras genom FAR SRS. Kostnaden for verksamheten for
2009 var ca 150 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Anonymiserade sammanfattningar av de drenden som har lett till att en disci-
plindr atgérd har meddelats publicerats i FAR SRS tidskrift som heter Balans.

Ovrigt
FAR SRS utfor regelbundna kvalitetskontroller av de medlemmar som &r
revisorer och redovisningskonsulter.

Kontaktinformation

FAR SRS (Branschorganisationen for revisorer och radgivare) disciplin-
ndmnd

Box 6417, 11382 Stockholm
Besoksadress: Kungsbron 2
Tfn: 08-506 112 00

Fax: 08-506 112 50

E-post: sekr@farsrs.se

Webbplats: www.farsrs.se
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Fastighetsmarknadens reklamationsndmnd

Bransch

Fastighetsméklarbranschen.

Huvudman/huvudmén
Fastighetsmaklarférbundet (FMF), Fastighetsbyran och LRF Konsult.

Etablerad
1965.

Kompetensomride och drendetyp

Fastighetsmarknadens reklamationsndmnd (FRN) provar tvister mellan kopa-
re och miklare som &r anslutna till huvudménnen. Ndmnden prévar dven
tvister mellan kopare och séljare vid fastighetsaffdarer som har gjorts genom
dessa miklare. I "feltvister” &r nimndens beslut en rekommendation.

I de fall dér en siljare eller kdpare har ett krav mot en méklare dr ndmn-
dens provning en forutséttning for att méklarens ansvarsforsikring ska trida
in. Om ndmnden anser méaklaren vara ansvarig betalar forsdkringsbolaget ut
den erséttning ndimnden kommit fram till. Méklaren kan dérefter inte anvédnda
sitt rattsskydd i forsdkringen for att f4 frAgan provad i allmén domstol.

Tvister kan provas vidare av Allmdnna reklamationsnimnden (ARN) samt
vid allmédn domstol. Namnden samarbetar med ARN pé sa sitt att ARN av-
vaktar provningen i nimnden. Arenden kan alltsa inte provas parallellt i ARN
och i nimnden. Om en kund for drendet till allmén domstol utan att nimnden
forst har provat saken provar ndimnden huruvida méklaren i fraga ska fa an-
vinda ansvarsforsakringens rittsskydd.

Namnden utreder fragan och tar stillning till eventuella skadestandskrav.
Utredningen oversédnds sedan till forsakringsbolaget som inte behover utreda
och ta stéllning till frigan pa nytt. Forsdkringspremierna f6r méklaren kan pé
detta sdtt hallas nere.

Sammansittning

Némnden &r sammansatt av en ordférande som enligt stadgarna ska vara jurist
och tre méklare fran respektive ansluten organisation. Detta stipuleras ocksa i
stadgarna. Namnden bestar dessutom av tre ledamdter med specialkunskaper
inom husbyggnadsteknik, planlagstiftning samt forsdkrings- och erséttnings-
ritt.*! Fastighetsbyrdn, LRF Konsult och FMF utser var sin miklarledamot.
Ovriga ledaméter utses av elektorer som i sin tur #r utsedda vid FMF:s arsmo-
te.

®! Fastighetsméklarforbundets webbplats, www.fmf.se/frn.html, den 17 mars 2010.
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Forfarande

Forfarandet dr skriftligt. Ett vanligt drende dr ett krav frdn en kopare mot en
méklare dar koparen gor gillande att méklaren inte har informerat om kopa-
rens undersokningsplikt. Om en maéklare far ett krav pd sig vénder han eller
hon sig till némnden som inleder handldggningen av drendet med att informe-
ra motparten om hur prévningen gér till. I de allra flesta fall véljer motparten
att lata ndmnden prova tvisten. Parterna inlimnar argumentation och i fore-
kommande fall vittnesintyg. Ungefér 25 % av drendena gar méklaren emot.
Handldggningstiden dr 3—6 ménader.

Antal drenden

Namnden hanterar ca 175 drenden per &r. Av dessa dr ca 2/3 maklardrenden.
Forfarandet dr kostnadsfritt for konsumenten i de fall en miklare dr motpart.
Vid tvister mellan séljare och kdpare tar nimnden ut en avgift pa 6 250 kro-
nor inklusive moms. Parten fér sjélv std for kostnaderna for ett juridiskt om-
bud eller for en besiktning eller ett intyg som en part begrt. ©

Under 2009 var antalet drenden 157. Det innebér en viss minskning sedan
2003. Anledningen dr att nimnden har begriansat provningen av tvister mellan
sdljare och kopare och koncentrerat verksamheten till &renden dir en méklare
4r motpart.” Till f5ljd av detta har avgiften som niamnden tar ut vid tvister
mellan séljare och kopare hojts till 6 250 kronor, att jamfora med 2 500 kro-
nor 2003.*

Finansiering

Némnden finansieras av huvudménnen. Budgeten uppskattas till mellan
700 000 och 1 000 000 kronor per ar. I denna summa ingér fasta och rorliga
arvoden, sammantradeskostnader, resekostnader, kontorskostnader m.m.

Information till konsumenterna/féretagen

Inga aktiva marknadsforingséatgirder gors. I FMF:s uppdragsavtal finns in-
formation till kunden. Information ges dven via FMF:s webbplats.

Ovrigt

FMF har en disciplinndmnd for anslutna méklare.

62 Fastighetsmiklarforbundets webbplats, www. fmf.se/frn.html, den 17 mars 2010.
8 FRN, e-post den 17 mars 2010.
5 FRN, e-post den 18 mars 2010.
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Kontaktinformation
Fastighetsmarknadens reklamationsnamnd
Résundavigen 60

169 57 Solna

Tfn: 08-730 33 80

Fax: 08-27 17 50

Webbplats: www.fmf.se
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Fastighetsidgarna Sveriges etiska nimnd och
ansvarsnamnder

Inledning

Fastighetsdgarna Sverige (Fastighetsidgarna) dr en intresse- och branschorga-
nisation och har som mal att arbeta for en vélfungerande fastighetsmarknad
samt att tillvarata och frimja fastighetsigarnas gemensamma intressen i
branschfragor. Organisationen dr en federativ sammanslutning som bestar av
fem sjdlvstindiga regionforeningar och en mindre forening som inte ar regi-
onforening samt av den centrala foreningen Fastighetsdgarna. Regionerna i
fraga &r Stockholm, Norr, Mellansverige, Syd och Goteborg Forsta Regionen.

For bevakningen av organisationens etiska regler har de fem regionfore-
ningarna och den mindre féreningen en ansvarsnidmnd vardera. P& central
niva finns en etisk ndmnd dit ett beslut frdn en ansvarsnidmnd kan dverklagas.
Etiska nimnden bevakar pa sa sétt att de etiska reglerna f6ljs pa central niva.
Detta &r en nyordning sedan 2005. %

En fysisk eller juridisk person som dger fast egendom inom en forenings
geografiska ansvarsomradde kan beviljas medlemskap i foreningen. Fastig-
hetsdgarna representerar ca 20 000 medlemmar.

Nedan ges en beskrivning av verksamheten vid den etiska nimnden och
vid fyra regionala ansvarsniamnder.®

5 Fastighetsiigarna Stockholm, e-post den 10 februari 2010.
Tvd av Fastighetsdgarnas ansvarsndmnder har pa grund av arbetsbelastning inte
kunnat besvara enkéten.
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Fastighetsigarnas etiska nAmnd

Bransch

Fastighetsbranschen.

Huvudman/huvudman

Fastighetsdgarna Sverige (Fastighetsidgarna).

Etablerad
1996.

Kompetensomride och drendetyp

Den etiska ndmnden har till uppgift att prova dverklaganden av beslut av en
fastighetsdgareforenings ansvarsndmnd eller att avge radgivande yttranden i
etiska frigor som understills nimnden av Fastighetsidgarnas styrelse, en fas-
tighetsdgareforenings styrelse eller en fastighetsdgareforenings ansvars-
ndmnd. Ett annat ansvarsomrdde for ndmnden &r att ta initiativ till och stimu-
lera en fortlopande diskussion om god etik inom fastighetsbranschen.

Medlem som av en ansvarsndmnd har tilldelats en varning eller erinran far
overklaga ndmndens beslut hos den etiska nimnden. Detsamma géller i fraga
om ansvarsndmnders forslag till beslut om uteslutning av en medlem. Den
som anmélt en fraga till ansvarsnimnden om disciplinpafoljd far hos den
etiska ndimnden &verklaga ansvarsndmndens slutliga beslut i frdgan, om det
gatt honom eller henne emot. I sin provning stoder nimnden sig pa Fastig-
hetsdgarnas etiska regler, lagstiftning och domstolspraxis.

Sammansittning

Etiska ndmnden bestar av en ordforande, en vice ordférande och tre andra
ledamoter. For de sistndmnda ledamoéterna ska tvé suppleanter finnas. Leda-
moterna utses av Fastighetsdgarnas fullméktige. Ordféranden och vice ordf6-
randen ska utgdras av personer utanfor Fastighetsdgarna och ha domarkompe-
tens eller motsvarande. Ovriga ledaméter och suppleanter viljs bland perso-
ner som uppfyller forutsittningarna for val till fértroendeuppdrag inom orga-
nisationen Fastighetsdigarna och som har goda fackkunskaper och erfarenhet
som ledamot i en fastighetsdgareforenings ansvarsnimnd. En ledamot eller en
suppleant far inte samtidigt inneha négot annat fortroendeuppdrag inom Fas-
tighetsdgarna &n som ledamot i en hyresndmnd. Ledamdter och suppleanter
véljs for en tid av tre 4r. Ndmnden har inga kundrepresentanter.
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Forfarande

Provningen dr kostnadsfri och huvudregeln ér skriftlig handlaggning, men
muntlig forhandling kan hallas vid behov. Ett typiskt drende inleds med att ett
overklagande kommer in till den etiska ndimnden. Vid behov kommuniceras
detta till den som gjort anmélan vid ansvarsndmnden. Ett dverklagande av
ansvarsndmnds beslut till den etiska nimnden ska ske inom tre veckor fran
det att beslutet meddelats. En ansvarsndmnd kan ockséd ta upp ett drende
sjdlvmant, t.ex. pa grund av att massmedierna har uppmirksammat en fraga
som ror en medlem hos Fastighetsidgarna. Skulle detta leda till en disciplinat-
gérd mot medlemmen kan denne Gverklaga till den etiska ndmnden. I sddana
fall blir omstidndigheterna beroende av att det finns en motpart att kommuni-
cera Overklagandet till. Nér drendet &r tillrdckligt utrett avgdr den etiska
ndmnden drendet och kommunicerar beslutet till beroérda parter.

Den genomsnittliga handldggningstiden for ett drende dr 1-3 ménader.
Néamnden kan besluta om disciplindtgérder i form av en erinran, en varning
och ett forslag till uteslutning. Det dr respektive fastighetsdgareforenings
styrelse som fattar beslut om uteslutning av en medlem. Medlemmarna har
forbundit sig att folja Etiska ndmndens utslag. Ansvarsndmndernas och den
etiska ndmndens beslut om forslag till uteslutning av en medlem foljs regel-
méssigt av foreningsstyrelserna. Det finns inga uppgifter om huruvida ndmn-
dens utslag f6ljs, men det &r ovanligt att den som fétt en erinran eller varning
pé nytt blir féremal for provning i en ansvarsndmnd eller den etiska ndmnden.

Antal arenden

Alla 6verklagade drenden tas upp. I nio fall av tio avslas overklagandet. Un-
der 2009 inkom fyra &verklaganden som etiska nimnden avgjorde. Antalet
disciplindrenden hos Fastighetséigarnas sex ansvarsndmnder uppgar arligen
sammanlagt till ca ett trettiotal.

Finansiering

Fastighetsdgarna Sverige &r en ideell organisation vars verksambhet, inklusive
den etiska nimndens verksamhet, finansieras genom dess medlemsféreningar
dér de enskilda fastighetségarna i sin tur 4r medlemmar. Kostnaden for verk-
samheten 2009 var ca 100 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Etiska ndmndens verksamhet framgér av en arsberéttelse som publiceras pa
huvudorganisationens webbplats varje ar.

Information l&dmnas dven automatiskt vid ansdkan om intrdde i en fastig-
hetsdgareforening. D4 ska den s6kande till ansdkan foga en forklaring om att
denne har tagit del av och stéller sig bakom Fastighetsdgarnas syfte, andamal
och etiska regler samt &r inforstddd med att ett beslut om disciplinéra atgarder
kan publiceras med angivande av medlemmens namn. Intrddesansdkan be-
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handlas av foreningens styrelse. Vid behandlingen av ansékan ska styrelsen
sérskilt beakta om sokanden kan forvintas dels driva en verksamhet som ar
forenlig med foreningens dndamal, dels folja Fastighetsdgarnas etiska regler.
Fastighetsagareforeningens styrelse ska sdrskilt verka for att stéllningstagan-
den av fOreningens ansvarsnimnd och Fastighetsigarna Sveriges etiska
ndmnd iakttas av samtliga medlemmar.

Ovrigt
Den etiska ndmnden gor dven uttalanden i olika fragor med etisk anknytning.
Sa har skett t.ex. nér det géller rokforbud i gemensamma utrymmen i flerbo-
stadshus och atgirder mot sexklubbar.”” Etiska nimnden anordnar vidare
vartannat ar ett etikseminarium dér, forutom den etiska nimndens ledamoter,
ansvarsndmndernas ledamoter och foredragande deltar. Vidare deltar Fastig-
hetsdgarnas kommunikatérer. Vid dessa seminarier behandlas frigor av sdvil
materiell som formell karaktr.

Etiska nimnden ansvarar dven for framtagandet av Fastighetségarnas etis-
ka regler och god-sed-skrifter. Innehallet i de etiska reglerna och god-sed-
skrifterna finns tillgéngliga pa Fastighetsdgarnas webbplats.

Kontaktinformation
Fastighetsdgarna Sverige

Box 16132, 103 23 Stockholm
Tfn: 08-613 57 00

Fax: 08-613 57 01

E-post: info@fastighetsagarna.se

Webbplats: www.fastighetsagarna.se

7 Se Fastighetsigarnas webbplats, www.fastighetsagarna.se, under fliken huvudfid-
gor/etik och ansvar.
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Fastighetsiigarna Mellansveriges ansvarsnimnd

Bransch

Fastighetsbranschen.

Huvudman/huvudman

Fastighetsdgarna Mellansverige.

Etablerad
2002.

Kompetensomride och drendetyp

Ansvarsndmnden handldgger drenden som handlar om god sed i hyresforhal-
landen. I sin prévning stoder ndimnden sig pa Fastighetsdgarnas etiska riktlin-
jer och praxis. Ett drende kan inledas av hyresgéster, men ndimnden kan dven
sjdlvmant ta upp drenden till behandling.

Sammansittning

Ansvarsndmnden bestar av fyra ledamoter fran regionen, en lagfaren extern
ledamot och en sekreterare. Fastighetsigarna Mellansveriges fullmiktige
utser ndmndens ledaméter som ska ha en lang erfarenhet fran bostadsforvalt-
ning. Ordféranden ska ha domarkompetens. I nimnden finns ingen kundre-
presentant.

Férfarande

Forfarandet i ndmnden ar kostnadsfritt och huvudsakligen skriftligt, men det
finns mojlighet for en berdrd part att nirvara vid sammantrdden. Ett typiskt
drende inleds genom en skriftlig forberedelse med kommunikation mellan
anmadlaren och den berdrda fastighetsdgaren. Ansvarsndmnden fattar dérefter
ett beslut i drendet. Kritik av varierande styrka, sdsom en erinran, en varning
eller ett forslag om uteslutning av en medlem ur foreningen, kan riktas mot
fastighetségaren. Beslutet dverlimnas dérefter till berdrda parter. Beslut om
uteslutning tas av foreningens styrelse pa rekommendation av ndmnden.
Hittills har nimnden inte forordat uteslutning av nagon medlem. Beslut fran
ansvarsnamnden kan overklagas till den etiska ndimnden.

Den genomsnittliga handldggningstiden for ett drende hos ansvarsndmnden
ar 3—4 ménader. Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilket ett
arende ska ha véckts i nimnden for att tas upp till provning.
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Antal arenden

Alla inkomna &drenden tas upp av ndmnden. Under 2009 inkom och avgjordes
ett drende. Fastighetsdgarna Mellansverige har haft forhallandevis fa drenden
som behandlats i ansvarsndmnden. I ndgra fall har det handlat om engangs-
héndelser som har prévats av ndmnden. Dessa fall har inte aktualiserats pa
nytt, och i flera fall har nimnden konstaterat att den berérda fastighetsdgaren
inte har felat. I ett konkret fall har den berérda fastighetsdgaren inte, savitt
ndmnden kénner till, ndimnvart férdandrat sin forvaltning. I sadana fall kan det
hénda att ansvarsndmnden pa nytt tar upp det hela d&ven om det inte skulle
komma in en ny anmélan. Efterlevnaden av ndmndens beslut kan vidare be-
démas som medelgod.® T ett historiskt perspektiv har cirka tva av tre utslag
gatt helt eller delvis i den klagandes favor.

Finansiering

Ansvarsnidmndens verksamhet finansieras via huvudmannen. Kostnaden for
verksamheten 2009 var 6 000—7 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Allmén information om ndmndens verksamhet finns pa Fastighetsdgarna
Sveriges webbplats. Information ges dven via pressen samt i samband med att
ndmndens beslut dverldmnas till berérd medlem och i forekommande fall till
den som anmailt fragan till nimnden. Namnden ldmnar arligen en samman-
stéllning till styrelsen 6ver de drenden som férekommit och underrittar styrel-
sen fortldpande om meddelade beslut. Protokoll frdn ndmndens sammantré-
den Overldmnas till Fastighetsdgarna Sverige och samtliga dvriga ansvars-
namnder i organisationen inom riket. *

Kontaktinformation
Fastighetsdgarna Mellansverige
Kungsgatan 6-8

632 20 Eskilstuna

Tfn: 016-17 22 50

Fax: 016-13 12 28

E-post: info@mellan.fastighetsagarna.se

Webbplats: www.fastighetsagarna.se

zz Fastighetsdgarna Mellansverige, e-post den 2 mars 2010.
Ibid.
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Fastighetsiigarna Norrs ansvarsnimnd

Bransch

Fastighetsforvaltning.

Huvudman/huvudman

Fastighetsdgarna Norr.

Etablerad
1998.

Kompetensomride och drendetyp

Ansvarsndmnden provar klagomél mot fastighetséigare som dr medlemmar i
Fastighetsdgarna Norr. I sin provning stoder nimnden sig pa Fastighetsdgarna
etiska regler och arbetsordning. Ett drende kan inledas av den som &r miss-
ndjd med en medlem i Fastighetsdgarna Norr.

Sammansittning

Ansvarsndamnden bestar av en ordférande och tre ledaméter. Fastighetsdgarna
Norrs fullméktige utser en ordférande och 6vriga ledaméoter som viljs inom
organisationen. Ordforanden ska vara en person utanfor organisationen och ha
domarkompetens eller motsvarande. I nimnden finns ingen kundrepresentant.

Férfarande

Forfarandet 1 ansvarsndmnden ar kostnadsfritt och skriftligt. Ett drende inleds
da en skrivelse med klagomal mot en fastighetsdgares agerande kommer in
till ndmnden. Klagomalet utreds och kommuniceras i foérsta hand med den
som klandras och dérefter med anmélaren. Ansvarsnamnden fattar dérefter ett
beslut i drendet. Kritik av varierande styrka kan riktas mot fastighetsdgaren:
en erinran, en varning eller ett forslag om uteslutning av en medlem ur fore-
ningen. Beslutet 6verldmnas dérefter till berorda parter. Beslut om uteslutning
tas av foreningens styrelse pa rekommendation av nimnden. Beslut fran an-
svarsndmnden kan 6verklagas till etiska nimnden.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende hos ndmnden har vid
de fatal drenden som hanterats varit mycket varierande. Det finns ingen tids-
frist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska inledas i nimnden for att
tas upp till préovning.

Antal arenden

Ansvarsndmnden tar upp alla drenden som inkommer. Under 2009 inkom ett
drende. Inga drenden avgjordes under dret. Ansvarsndmnden har endast haft
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ett fatal drenden. Efterlevnaden av ndmndens beslut har i de drenden som har
avgjorts savitt kdnt varit god. I ett historiskt perspektiv har ungefér hilften av
de avgjorda drendena helt eller delvis gatt i de klagandes favor.

Finansiering

Ansvarsndmndens verksamhet finansieras via huvudmannen. Under 2009
hade foreningen i stort sett ingen kostnad for verksamheten.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmndens verksamhet finns bl.a. pa Fastighetsdgarnas webb-
plats.

Kontaktinformation
Fastighetsdgarna Norr

Box 602, 851 08 Sundsvall

Ttn: 060-64 69 90

Fax: 060-17 65 86

E-post: info@norr.fastighetsagarna.se

Webbplats: www.fastighetsagarna.se
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Fastighetsigarna Stockholms ansvarsnimnd

Bransch

Fastighetsbranschen.

Huvudman/huvudman

Fastighetsdgarna Stockholm.

Etablerad
1983.

Kompetensomride och drendetyp

Ansvarsndmnden provar klagomal mot fastighetsdgare och drenden dér fas-
tighetsidgare kan anses bryta mot god sed pa fastighetsmarknaden. Det finns
ingen begrinsning i vilka som fér inleda drenden, men ndmnden behandlar
endast drenden som rér medlemmar i organisationen. Ndmnden stdder sin
provning pé relevant lagstiftning, Fastighetsdgarnas etiska riktlinjer (t.ex. God
sed pd hyresmarknaden) samt praxis fran andra ansvarsndmnder och Fastig-
hetsdgarnas etiska nimnd.

Sammansittning

Ansvarsndmnden utses av Fastighetsidgarna Stockholms fullméktige och
bestar av fyra ledaméter. Ledaméterna ska vara medlemmar i fastighetségar-
organisationen och fér inte inneha andra fortroendeuppdrag. Ndmndens ordfo-
rande ska ha domarkompetens eller motsvarande. I ansvarsndmnden finns
ingen kundrepresentant.

Forfarande

Forfarandet i ansvarsndmnden &r kostnadsfritt och huvudsakligen skriftligt,
men det blir allt vanligare med muntliga forhandlingar. Forfarandet inleds
dock alltid med skriftvéxling. Det finns ingen faststdlld tidsfrist eller preskrip-
tionstid for nér ett drende ska tas upp till provning. Handldggningstiden for ett
drende brukar vara cirka fyra manader da nimnden normalt sammantréder sex
ganger per ar. Ansvarsndmnden kan avgora ett drende antingen genom att
avskriva édrendet eller genom att rikta kritik av varierande styrka mot fastig-
hetsdgaren i form av en erinran, en varning eller ett forslag om uteslutning av
en medlem ur foreningen. Avskrivning av ett drende innebar att det har av-
gjorts till formén for fastighetsdgaren pa antingen formella eller materiella
grunder. Beslut om uteslutning fattas dock av foreningens styrelse.”” Beslut
fran ansvarsndmnden kan 6verklagas till den etiska nimnden.

" Fastighetséigarna Stockholm, e-post den 10 februari 2010.
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Antal arenden

Alla drenden som inkommer tas upp av ndmnden. Under 2009 inkom tolv
drenden, och tolv drenden avgjordes. Av de avgjorda drendena hade fem
inkommit 2008. Av de inkomna kunde fem drenden inte avgoras under 2009.
Efterlevnaden kan antas vara hog. Mindre av hélften av drendena gér i den
klagandes favor.

Finansiering

Ansvarsndmndens verksamhet finansieras genom Fastighetsdgarna Stock-
holms medlemsavgifter. Kostnaden for 2009 var ca 120 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om nidmndens verksamhet ges genom den medlemsinformation
som gar ut till medlemmar i Fastighetséigarna Stockholm samt genom érsre-
dovisningen. P& Fastighetsdgarnas webbplats gir det att ldsa om ansvars-
ndmndens avgdranden.

Kontaktinformation
Fastighetsdgarna Stockholm

Box 12871, 112 98 Stockholm

Tfn: 08-617 75 00

Fax: 08-617 76 80

E-post: stockholm@fastighetsagarna.se

Webbplats: www.fastighetsagarna.se
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Fastighetsiigarna Syds ansvarsnidmnd

Bransch

Fastighetsforvaltning.

Huvudman/huvudman

Fastighetsdgarna Syd.

Etablerad
1985.

Kompetensomride och drendetyp

Ansvarsndmnden provar klagomél mot fastighetséigare som dr medlemmar i
Fastighetsdgarna Syd. I sin prévning stdder sig nimnden pé foreningens stad-
gar, Fastighetséigarnas etiska riktlinjer samt den etiska ndmndens och Fastig-
hetségarnas praxis eller avgéranden. Ett drende kan inledas av en medlem
eller hyresgist eller tas upp pd ndmndens initiativ. Ansvarsndmndens beslut
innefattar inte ndgot avgdrande i sak utan &r av disciplinir art.”

Sammansittning

Ansvarsndgmnden bestar av en ordférande och fyra ledaméter. Fastighetsdgar-
na Syds fullmiktige utser en ordférande och dvriga ledaméter som forutsétts
ha goda fackkunskaper. Ordféranden ska vara fristdende fran féreningen och
ha domarkompetens eller motsvarande. Ledaméterna utses bland féreningens
medlemskrets och &r alltsd foreningens kunder.

Forfarande

Forfarandet i nimnden 4r kostnadsfritt och huvudsakligen skriftligt, men
ndmnden kan besluta om visst muntligt forfarande eller ldamnande av upplys-
ningar. Ett typiskt drende inleds genom en skriftlig kommunikation mellan en
anmélare och en hyresgist eller en hyresgistforeningen beroende pa drendets
art och omfattning.

Néamnden kan besluta att avskriva ett drende fran vidare handlédggning, be-
sluta om att rikta kritik mot medlemmen, sdsom en erinran eller en varning
eller foresla foreningsstyrelsen att utesluta medlemmen ur féreningen. Beslut
om uteslutning tas av foéreningens styrelse pa rekommendation av ndmnden.
D4 drendena dr av disciplindr art &r forhoppningen att den berdérda medlem-
men rdttar sig” om vederborande vill uppfattas som en serios fastighetsigare.
Om en medlem t.ex. genom ansvarsndmndens beslut skulle ha tilldelats en
varning, kan ansvarsndmnden dock i ett nytt drende, beroende pa omstandig-
heterna i det nya drendet och hur allvarligt nimnden ser pa dessa, komma att i
ett nytt beslut foresla uteslutning av medlemmen med hénvisning till att med-
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lemmen inte l4tit ritta sig efter nimndens tidigare beslut om en varning.”
Beslut fran ansvarsndmnden kan dverklagas till den etiska nimnden.

Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
inkommit for att provas av nimnden. Ansvarsnimnden kan inte uppskatta
ndgon generell handldggningstid.

Antal drenden

Ansvarsndmnden tar upp alla drenden som inkommer. Under 2009 inkom tio
drenden. Atta drenden avgjordes under &ret. Nimnden kan inte gdra nigon
uppskattning av hur manga drenden som géar i de klagandes favor da ett flertal
drenden tas upp pa ansvarsndmndens eget initiativ.

Finansiering

Verksamheten finansieras via huvudmannen. Uppgift om verksamhetens
kostnad for 2009 saknas.

Information till konsumenterna/féretagen

I foreningens stadgar samt pa foreningens webbplats finns upplysningar om
ansvarsnamnden och om god sed pd hyresmarknaden.

Kontaktinformation
Fastighetsdgarna Syd

Box 4077, 203 11 Malmé
Besoksadress: Engelbrektsgatan 7
Tfn: 040-35 01 70

Fax: 040-35 01 99

E-post: info@syd.fastighetsagarna.se

Webbplats: www.fastighetsagarna.se

"' Fastighetsiigarna Syd, e-post den 2 mars 2010.
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Forsakringsforbundets nimnd for rattsskyddsfrigor

Bransch

Forsdkringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Forsdkringsférbund.

Etablerad
2007.

Kompetensomrade och drendetyp

Forsédkringsforbundets ndmnd for rittsskyddsfragor (FNR) avger radgivande
yttranden i tvister inom réttsskyddsforsdkring och trafikforsdkring. Namndens
provning sker med stod av lagar och gillande forsékringsvillkor. P& begéran
av en forsdkrad provar ndmnden omfattningen av rittsskyddsforsiakringen,
fragor om erséttningsansprak inom rittsskyddsforsdkring och trafikforsékring
samt fragor om ombuds ldmplighet inom rattsskyddsforsékring och trafikfor-
sdkring. Pa begdran av ett ombud provar ndmnden fragor om ett ombuds
arvode och dvriga kostnader. Namndens yttranden &dr radgivande och det finns
inga sanktionsmojligheter kopplade till utslaget.

Sammansittning

Vid beslut ska ndimnden bestd av fyra ledamoter och en ordférande. Namn-
dens ordforande ska vara eller ha varit ordinarie domare. Ordférande och en
eller flera vice ordforanden utses av Forsdkringsforbundets styrelse. Av de
fyra ledamoéterna ska tva representera de ersittningsberittigades intressen,
varav en utsedd av Konsumentverket och en av Foretagarna. De resterande
tva ledamoterna ska ha stor erfarenhet av forsakringsfragor.

Férfarande

Provningen dr kostnadsfri, och forfarandet i nimnden sker skriftligt. Ansdkan
om provning i ndmnden ska goras senast sex ménader fran det att forsik-
ringsbolaget har forklarat sig ha tagit slutlig stéllning i drendet. Den genom-
snittliga handliggningstiden for ett drende #r cirka fyra ménader. Arendena
maste dock avgdras inom sex manader fran det att ansdokan kom in till ndmn-
den, sévida inte sérskilda omsténdigheter kraver langre handlaggningstid.

Ett drende inleds vanligen med en begiran om provning hos ndmnden som
dérefter delger berdrt forsikringsbolag sa snart som méjligt. Ar det uppenbart
att nimnden saknar behorighet att befatta sig med tvisten ska sdkandens
framstillning om provning avvisas. Ett drende avgdrs pa de handlingar par-

2009/10:RFR12

79



2009/10:RFR12 BILAGA 1 VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN

terna gett in till ndmnden, och den berérda parten ska ges tillfélle att yttra sig
6ver de handlingar som motparten givit in i drendet. Ndmndens yttranden ska
snarast delges parterna. Om det har forekommit skiljaktig mening ska uppgif-
ter om detta ldamnas.

Antal drenden

Némnden provar alla drenden som uppfyller de formella kraven. Under 2009
kom in 67 drenden och 44 drenden avgjordes. Det finns inga uppgifter om
huruvida forsékringsbolagen foljer ndmndens radgivande yttranden eller hur
stor andel av utslagen som gar helt eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Kostnaderna for ndmndens verksamhet under ett kalenderar fordelas mellan
de forsikringsbolag som deltar i verksamheten i forhéllande till antalet in-
komna drenden frdn respektive bolag under kalenderdret. Det finns ingen
uppgift for den totala kostnaden for verksamheten f6r 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmndens verksamhet ges genom forsékringsbolagen, Kon-
sumenternas forsékringsbyra, den egna webbplatsen (www.forsakringsnamn-
der.se) och Forsdkringsforbundets webbplats (www.forsakringsforbundet.se).

Kontaktinformation

Namndkansliet

Forsékringsforbundets nimnd for réttsskyddsfragor
Box 24067, 105 50 Stockholm

Tfn: 08-522 787 20

Fax: 08-522 787 30

E-post: info@forsakringsforbundet.se

Webbplats: www.forsakringsnamnder.se
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Forsakringsforbundets provningsforfarande
betriffande ombuds ldmplighet

Bransch

Forsédkringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Forsakringsforbund.

Etablerad
2007.

Kompetensomride och drendetyp

Forsakringsforbundets provningsforfarande betréffande ombuds ldmplighet
(POL) provar ombuds ldmplighet inom réttsskyddsforsakring och trafikfor-
sakring. Enligt POL:s instruktioners forsta stycke ar det yttrande som avges
vid provningen av rddgivande karaktér och forfarandet géller for drenden hos
Forsdkringsforbundets medlemmar. Forbundets styrelse fir, pa begéran av
forsakringsbolag som inte &r medlem i forbundet, medge provning av ombuds
lamplighet som angér bolaget.”

I forsékringsvillkoren anges att den forsékrade vid en tvist kan vélja en ad-
vokat eller bitrddande jurist, alternativt ett ombud som ofta &r jurist men inte
advokat. En advokat godkénns automatiskt medan ett ombud maéste bevisa sin
lamplighet i det aktuella drendet. Ett sétt att visa att ombudet &dr lampligt &r att
prova detta i POL. Ombudets ldmplighet att foretrdda den forsékrade i det
specifika drendet provas i ndimnden genom att man tar in betyg och uppgifter
om tidigare anstillningar samt ett antal referenser.”

Provningen stdder sig pa gillande forsikringsvillkor och POL:s instruktio-
ner och gors pé begdran av ett ombud, ett forsékringsbolag eller en forsiakrad.
POL avger endast ett rddgivande yttrande. Det &r forsdkringsbolagen som
fattar det slutliga beslutet.

Sammansittning

En provning gors av den ordférande som utses av Forsdkringsforbundets
styrelse. Vederborande, som ska vara eller ha varit ordinarie domare, far inte
vara anstilld i ett forsdkringsbolag. Mandatperioden &r ett ar.

Ett d&rende som kan anses vara av enkel beskaffenhet far provas av den som
utsetts till sekreterare i Forsdkringsforbundets ndmnd for réttsskyddsfragor.
Provningen fér endast avse fall ddr ombudet i fraga tidigare har ansetts lamp-

2 POL:s instruktioner ( Nimndkansliets webbplats, www.forsakringsnamnden.se).
3 POL, telefonsamtal den 28 april 2010.
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lig som ombud i ett drende av liknande beskaffenhet. Om kansliet bedomer att
det saknas forutsittningar for att rekommendera den aktuella personen som
ombud ska drendet avgoras enligt vad som foreskrivs i forsta stycket i POL:s
instruktioner.

Forfarande

Forfarandet &r skriftligt och kostnadsfritt. Ett 4rende avgors utifran de hand-
lingar som inges av sdkanden och vad som i Gvrigt ansetts motiverat att himta
in. Om en provning kan antas innebéra att ombudet inte kommer att anses
lampligt, ska ombudet beredas tillfdlle att yttra sig 6ver de uppgifter som kan
komma att ligga till grund for provningen. Har provning begirts av den for-
siikrade ska i stdllet denne beredas tillfdlle att yttra sig. Den genomsnittliga
handliggningstiden for ett d4rende &r 2-3 veckor.

Ombuden har inte forbundit sig att f6lja POL:s yttrande, som endast dr
radgivande, och det finns inga sanktionsmdjligheter kopplade till utslaget.
Forsakringsbolagen fattar det slutliga beslutet och behdver inte meddela om
de inte foljer provningsforfarandets rekommendation. Det finns ingen uppgift
om i vilken utstrickning POL:s rekommendationer f6ljs eller inte.

Antal drenden

Under 2009 inkom 818 &renden till POL, och 760 drenden avgjordes. Alla
drenden som uppfyller de formella kraven tas upp till provning. Ingen uppgift
finns om hur stor andel av utslagen som gar helt eller delvis i klagandenas
favor.

Finansiering

Kostnaderna for prévningsforfarandet under ett kalenderar fordelas mellan de
forsdkringsbolag som deltar i verksamheten i forhallande till antalet inkomna
drenden under kalenderdret frén respektive bolag. Det finns ingen samman-
stélld uppgift for verksamhetens kostnad fo6r 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om POL sprids genom forsékringsbolagen, den egna webbplatsen
(www.forsakringsnamnder.se) och Forsékringsforbundets webbplats.
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Kontaktinformation
Niamndkansliet

Forsdkringsforbundets provningsforfarande betriffande ombuds lamplighet,
POL

Box 24067, 104 50 Stockholm

Tfn: 08-522 787 20

Fax: 08-522 787 30

E-post: info@forsakringsforbundet.se

Webbplats: www.forsakringsforbundet.se
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Forsakringsndmnden (Trygg-Hansa)

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Trygg-Hansa.

Etablerad
1976.

Kompetensomride och drendetyp

Forsékringsndmnden provar tvistiga ansprak pa grund av forsdkringsavtal,
vilka hénskjutits for nimndprovning pa begéran av en forsékrad, en skadeli-
dande som begir erséttning pa grund av trafik- eller ansvarsforsikring eller en
enhet inom forsdkringsbolaget. I det fall den som begér provning ar skadeli-
dande och begir skadestand genom en i forsdkringsbolaget tecknad ansvars-
forsakring, krivs att ansvarsforsékringstagaren medger att drendet far provas
av namnden. Arenden som ir av uteslutande klagomalskaraktir hanteras inte
som ett drende i nimnden utan behandlas av en sérskild klagomalsansvarig.
Vidare provar inte ndmnden erséttningar som Overstiger 5 miljoner kronor
och drenden dér det krivs muntlig bevisning, t.ex. vid misstidnkta forsakrings-
bedrégerier. For att ett d&rende ska kunna provas maste drendet ha vickts hos
ndmnden inom sex manader fran bolagets slutliga beslut i drendet.

Forsdkringsndmnden stdder sina beslut péa forsékringsavtalet, relevant lag-
stiftning, praxis och etiska riktlinjer i form av bolagspolicy och ”god forsék-
ringssed”.

Sammansittning

Forsdkringsndmnden bestér av fyra nimndavdelningar: ndmnden for bil och
yrkestrafik (2 stycken), hem- och villaforsdkringsndmnden samt foretagsfor-
sikringsndmnden. Varje ndmndavdelning bestar av en ordférande, som &ar
domare eller innehar domarkompetens, en sekreterare, som &r anstélld av
bolaget, en jurist med specialkompetens inom relevant omrdde och en repre-
sentant for forsakringskollektivet, dvs. konsumenterna. Foéredragande vid
sammantriddena ar sekreteraren. Till ndmndens forfogande star ocksa sakkun-
niga inom dmnesomradena teknik och medicin. Yttrande frén sakkunnig kan
vid behov inhdmtas p4 initiativ av ndmndens kansli i samband med &rendebe-
redningen.

84



VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN BILAGA 1 2009/10:RFR12

Forfarande

Den som begir provning i ndmnden ska anmila detta till nimndens kansli,
som tillhandahéller en sérskild blankett for anmélan. Darefter foljer normalt
en skriftvidxling av varierande omfattning. Ndmndens forfarande &r i sin hel-
het skriftligt. Ndmnden meddelar ett motiverat och skriftligt beslut nér prov-
ningen avslutats. Provningen i ndmnden dr kostnadsfri. Beslut som fattas i
ndmnden dr bindande till formén for forsdkringstagaren eller skadelidanden.
Innan ett drende kan handlaggas i nimnden maste den aktuella handlaggarens
chef eller avdelningens specialist ha tagit del av det aktuella drendet.

Néamnden sammantriader 1-2 ganger per manad. En del fordndringar i for-
farandet frén den 1 juli 2003 har gjort viss statistik, bl.a. gdllande genomsnitt-
lig handldggningstid, inaktuell. Mélsattningen nér det géller handldggningstid
dr att den klagande ska fa ett beslut fran nimnden inom sex veckor raknat fran
den tidpunkt anmélan inkom till nimndens kansli.

Antal arenden

Antalet drenden 2009 i de olika ndmnderna och dndringsfrekvens varierar
mellan de olika ndmndavdelningarna inom Forsdkringsndmnden. Namnden
for bil- och yrkestrafik hade 206 drenden under 2009, och dndringsfrekvensen
till kundens fordel var 18 %. Hem- och villanimnden hade 110 drenden, dir
andringsfrekvensen till kundens fordel 1ag kring 9 %. Motsvarande siffror for
foretagsforsdkringsndmnden var 37 drenden respektive 8 %.

Finansiering

Uppgifter om kostnader for nimndens verksamhet f6r 2009 saknas.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om Forsédkringsndmnden finns pa bolagets webbplats och i for-
sakringsvillkoren. Dessutom ldmnas alltid upplysningar om mojligheten till
omprdvning i nimnden i de fall bolaget fattar ett slutligt beslut, som till ndgon
del gér forsékringstagaren emot.

Ovrigt

Bolaget har antagit etiska riktlinjer och en skaderegleringspolicy.

Kontaktinformation
Forsdkringsndmnden

106 26 Stockholm

Tfn: 075-243 13 05

E-post: forsakringsnamnden@trygghansa.se
Webbplats: www.trygghansa.se
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Inkassondmnden

Bransch

Svenska inkassobranschen.

Huvudman/huvudman

Svensk Inkasso, Svenska Bankforeningen, Sveriges advokatsamfund, Finans-
bolagens forening.

Etablerad
1999.

Kompetensomrade och drendetyp

Inkassondmnden prévar drenden som géller huruvida inkassoféretags hand-
laggning och atgérder i inkassodrenden ar forenliga med god inkassosed, dvs.
om inkassoforetaget har agerat klandervirt eller inte. Arenden som tas upp
kan antingen inledas av allménheten (dvs. den som har ett klagomal att fram-
stilla) eller av nimnden pé eget initiativ.”* I sin prévning stoder nimnden sig
pé lagar, etikregler och god inkassosed.

Sammansittning

Namnden bestér av en ledamot frén respektive huvudman samt en oberoende
ordforande som éar lagfaren med domarkompetens. Respektive huvudman
utser vardera en ledamot. Dessa ledaméter véljer ordférande. Namnden har
inga konsumentrepresentanter.

Forfarande

Forfarandet dr kostnadsfritt och skriftligt, men partsnérvaro &r inte uttryckli-
gen utesluten dven om sédan inte har forekommit. Ett typiskt drende inleds
med att en skriftlig anmélan inkommer som handliggs av nimndens sekrete-
rare. Skriftvéixling sker som i ett vanligt domstolsérende tills drendet &r till-
rickligt berett. Den genomsnittliga handldggningstiden for ett drende &r tre
eller fyra manader. Ett drende ska ha vickts inom sex manader fran den hén-
delse som anméls for att tas upp till prévning i nimnden. Det finns inga sank-
tionsmojligheter kopplade till inkassonimndens utslag men foretagen har
forbundit sig att folja nimndens utslag. Alla i svensk inkassoniring efterlever
besluten som finns tillgéngliga pa foreningens webbplats. Besluten utvecklar
begreppet god inkassosed.

™ Inkassonimnden, e-post den 15 april 2010.
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Antal arenden

Under 2009 avgjordes 5 drenden i ndmnden, och 3 drenden inkom till ndmn-
den under éret. Inkassonimnden provar i huvudsak endast drenden av princi-
piell beskaffenhet. Ungefdr 50 % av utslagen gar helt eller delvis i klagande-
nas favor.

Finansiering

Branschorganisationen Svensk Inkasso finansierar hela verksamheten. Kost-
naden for verksamheten var 184 000 kronor f6r 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om inkassondmndens verksamhet ges framst via foreningens
webbplats, men ocksa via foredrag och tidningsartiklar.

Kontaktinformation

Svensk Inkasso/Inkassondmnden
Box 10022, 181 10 Lidingd

Ttn: 08-731 14 399

Webbplats: www.svenskinkasso.se
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Journalistforbundets yrkesetiska nimnd

Bransch

Massmediebranschen.

Huvudman/huvudman

Svenska Journalistforbundet.

Etablerad
1974.

Kompetensomride och drendetyp

Journalistforbundets yrkesetiska ndmnd (YEN) provar overtrddelser av de
yrkesregler forbundets medlemmar har étagit sig att folja. Vem som helst kan
inleda ett drende hos ndmnden, eventuella anonyma anmélningar behandlas
dock inte. Provningen sker mot del II i yrkesreglerna Spelregler for press,
radio och tv utgivna av Pressens samarbetsndmnd. Ndmnden provar dven
principiella fragor med utgdngspunkt i dessa regler.

Sammansittning

Den yrkesetiska nimnden bestir av fem ledaméter och en sekreterare fran
Journalistforbundets kansli. Ledaméterna utses av Journalistforbundets styrel-
se. Inga speciella kompetenskrav &r fastlagda for ledamdterna, men visat
intresse for och erfarenhet av arbete med yrkesetiska fragor dr en forutsitt-
ning. Konsumenter eller kunder &r inte representerade i nimnden.

Forfarande

Provningen dr skriftlig och kostnadsfri. Ett drende inleds vanligtvis med att
sekreteraren gor en forsta genomgang av anmélan och vid behov hdmtar in
kompletterande uppgifter. Den berérda medlemmen tillskrivs och uppmanas
att inkomma med “svaromal”. Arendet foredras direfter vid nimndens sam-
mantréde, och beslut fattas om klander ska riktas mot den anmailda journalis-
ten. En medlem som “uppenbarligen krinker karens anseende” (t.ex. genom
grova Overtradelse av yrkesreglerna) kan uteslutas ur forbundet. Om uteslut-
ning skulle vara aktuell provas frdgan av Journalistférbundets styrelse.

Ett drende ska ha véckts hos ndmnden inom 12 ménader efter handelsen
for att tas upp till provning. Den genomsnittliga handldggningstiden for ett
drende dr 2—4 manader. Namnden sammantridder 2—4 ganger per ar. Enligt
den yrkesetiska ndmnden tas klander frdn nimnden pa stort allvar av de be-
rorda. Det finns inga journalister som &r “stdndigt aterkommande” i detta
sammanhang.
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Antal arenden

YEN tar upp alla drenden som uppfyller de formella kraven. Under 2009 kom
in tva drenden som togs upp av nimnden, och tva drenden avgjordes under
samma ar av ndmnden. Ett tiotal anmélningar avskrevs under samma ar da de
inte rorde medlemmar i forbundet. Ungefar 25 % av ndmndens utslag gar helt
eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Den yrkesetiska ndmnden finansieras inom ramen for Journalistforbundets
budget, dvs. via medlemsavgifter. Kostnaden for verksamheten for 2009 var
ca 200 000 kronor, inklusive utatriktad verksamhet (se Ovrigt nedan).

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmndens verksamhet ges i forsta hand via Journalistforbun-
dets webbplats, men ocksd i samband med ett flertal telefon- och e-
postkontakter fran allmédnheten.

Ovrigt
YEN haller foreldsningar och méten om yrkesetik pa enskilda redaktioner, i

lokala klubbar och distrikt inom foérbundet och pa journalistutbildningarna.
Néamnden deltar dven i den offentliga debatten om medie- och yrkesetik.

Kontaktinformation
Yrkesetiska nimnden
Journalistforbundet

Box 1116, 111 81 Stockholm
Tfn: 08-613 75 03

Fax: 08-21 26 80

E-post: jb@sijf.se

2009/10:RFR12

89


mailto:jb@sjf.se

2009/10:RFR12 BILAGA 1 VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN

Kundombudsmannen (Lansforsidkringar i Stockholm)

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Léansforsékringar i Stockholm.

Etablerad
1976.

Kompetensomride och drendetyp

Kundombudsmannen provar drenden dir kunderna inte dr ndjda med Lansfor-
sékringar i Stockholms hantering av ndgon av de tjénster bolaget tillhandahal-
ler. Tjdnsterna omfattar samtliga finansiella tjanster som bolaget tillhandahal-
ler samt bank-, liv- och sakforsékringstjdnster. Ombudsmannen provar inte
drenden om muntlig bevisning dr nédvéndig for att avgdra drendet, t.ex. vid
forsakringsbedragerier. Forsakringsvillkoren (preskriptionsfrister enligt for-
sikringsavtalslagen) styr tidsfristen for att inleda ett d&rende hos ombudsman-
nen. Kundombudsmannen stdder sin provning i forsta hand péa forsakrings-
villkoren och dérutover pa policydokument, etiska regler, lagstiftning, praxis
samt nimndavgdrande (t.ex. Trafikskadendmnden).

Sammansittning

Ombudsmannen &r direkt understélld bolagets vd. Faststidllda kompetenskrav
for ombudsmannen saknas. Traditionellt sett har det dock varit en jurist med
lang erfarenhet och med adekvata kunskaper om forsékringsbranschen. Ut-
6ver ombudsmannen finns ingen kanslipersonal som skoéter handldggningen
av drenden.

Forfarande

Ett drende kan inledas via telefon, fax, brev eller e-post. Forfarandet i ndmn-
den &r kostnadsfritt och skriftligt. Under handlaggningens gang sker en skrift-
véxling av varierande omfattning. Kundombudsmannens rekommendationer
ar inte direkt bindande for bolaget. Vill forsdkringsbolaget inte f6lja kundom-
budsmannens rekommendation dr det endast vd som kan bevilja avsteg. Bola-
get har hittills i samtliga fall foljt ombudsmannens rekommendationer. Den
genomsnittliga handldggningstiden varierar beroende pa vilken drendetyp det
ar fraga om. Vid enklare drenden ska slutligt svar ldmnas inom 10 dagar. Mer
komplicerade drenden hanteras i dialog med kunden.
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Antal arenden

Antalet drenden som formellt registrerades 2009 uppgick till 237. Bolagets
tidigare beslut 1 dessa drenden dndrades av ombudsmannen i ca 20 % av fal-
len. Till detta ska ldggas ett antal d&renden som ombudsmannen 16ser infor-
mellt utan att drendena registreras.

Finansiering

De direkta kostnaderna for kundombudsmannens verksamhet omfattar i hu-
vudsak 16n och sociala avgifter samt &vriga kostnader knutna till anstéllning-
en av ombudsmannen. Uppgifter om kostnader for verksamheten for 2009
saknas.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om kundombudsmannen finns pa bolagets webbplats och i for-
sakringsvillkoren. Dessutom medfoljer information om ombudsmannen alla
bolagets omprovningsbeslut. Kundombudsmannen anlitas regelbundet for
information och utbildning. En fast aterkommande utbildningsinsats dr kund-
ombudsmannens deltagande i programmet for nyanstéllda.

C)vrigt

Kundombudsmannen stéller krav pa att ett klagomal i forsta hand ska hand-
laggas av forsdkringsbolaget och att kundombudsmannens hantering ska ske i
ndra dialog med handldggare och ansvarig chef. Enligt kundombudsmannen
innebdr detta att bolaget far en ldrande organisation. Kundklagomal och
kundsynpunkter ses som en viktig information i arbetet med stdndiga forbatt-
ringar. Bolaget har antagit etiska riktlinjer, och en skaderegleringspolicy
finns.

Kundombudsmannen sammanstiller och rapporterar varje halvér statistik
och slutsatser av inkomna kundklagomal till foretagsledningen. Resultat per
affarsomrade presenteras i respektive affarsledningsgrupp.

Lansforsakringar bestar av 24 lokala, sjdlvstindiga och kundidgda bolag,
som samarbetar genom det gemensamma service- och utvecklingsbolaget
Lansforsdkringar AB. Utdver Lansforsdkringar Stockholm finns ytterligare 4
bolag som har en kundombudsman. Ovriga bolag har alla en klagomalsansva-
rig (kundombudsmannen &r med automatik klagomaélsansvarig), och flera
bolag arbetar med en sérskild provningsndmnd vilket visar en skiftande struk-
tur.

Det finns vidare négra provningsndmnder i de lokala bolagen. Lansforsak-
ringar Goteborg och Bohuslin har exempelvis en provningsndmnd som bestar
av 2 kundrepresentanter, en utomstaende jurist med domarerfarenhet som
ordférande och tva bolagsrepresentanter. Lansforsdkringar Skanes provnings-
grupp bestar av cheferna for affarsomrddena samt bolagets klagomalsansvari-
ge. Lansforsdkringar Sédermanland, Varmland, Kalmar och Gotland har en
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provningsndmnd med vd:n som ordférande samt skadechefen och affirsom-
rddeschefen som Ovriga ledamoter. Lansforsakringar Uppsala har en kund-
ombudsman, men provningen sker i en provningsndmnd dér en kundrepresen-
tant ingér. ”°

Kontaktinformation

Kundombudsmannen

Léansforsdkringar Stockholm

115 97 Stockholm

Tfn: 08-562 830 00

E-post: kundombudsman@sth.lansforsakringar.se

Webbplats: www.lansforsakringar.se/Stockholm

> Kundombudsmannen (Lansforsikringar Stockholm), e-post den 18 mars 2010.
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Kundombudsmannen Folksamgruppen

Bransch

Forsdkringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Moderbolagen Folksam liv och Folksam sak och deras dotterbolag.

Etablerad

Den ursprungliga kundombudsmannen inréttades 1968. Den nuvarande funk-
tionen, som organisatoriskt dr fristdende fran Folksam, inrdttades 1974/1975.

Kompetensomrade och drendetyp

Kundombudsmannen provar forsékringsbolagets slutliga beslut i forsékrings-,
sparande- och skadedrenden. Kundombudsmannen provar dock inte drenden
som har provats av Allménna reklamationsndmnden, skiljemén eller domstol.
Vidare tar kundombudsmannen inte upp drenden som kan provas av Trafik-
skadendmnden, drenden som ror riskprévning inom personforsékringen och
drenden som slutligt avgjorts av Folksam mer &n ett ar fore den dag da prov-
ningen begérdes, om det inte finns synnerliga skél for omprovning. Till detta
ska ldggas vissa ytterligare smérre begransningar av provningsomradet.

Savil privat- som foretagskunder kan vénda sig till ombudsmannen. Kund-
ombudsmannen har dven rétt att foresla forbéttringar i Folksams forsékrings-,
sparande- och skadeverksamhet samt verka som intern remissinstans. Kund-
ombudsmannens provning baseras pa forsakringsvillkoren, lagstiftning, etiska
riktlinjer och praxis.

Sammansittning

Organet dr sammansatt av en kundombudsman som dven ar chef for verk-
samheten och fyra bitrddande kundombudsméin. Kundombudsmannen utses
av Folksams stdimmor fér en mandatperiod péa tre ar. De bitrddande kundom-
budsménnen anstills av kundombudsmannen. Samtliga har en tillsvidarean-
stillning 1 Folksamgruppen och omfattas inte av ndgon mandatperiod utan
endast av vanliga anstéllningsregler.

Kundombudsmannen maéste vara jurist. De bitrddande kundombudsménnen
bor vara jurister eller erfarna specialister. Kunderna representeras genom viss
representation genom stimmodelegaterna. I ett dmsesidigt bolag adr kunderna
dgare. Kundombudsmannen, som utses av Folksams stimmor, rapporterar
arligen till stimmorna och arbetar dessutom enligt en instruktion som &r anta-
gen av Folksams stimmor.
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Forfarande

Provningen hos kundombudsmannen kan inledas genom klagomal frén kun-
der eller av kundombudsmannen pa eget initiativ. Kunden behdver inte erldg-
ga ndgon specifik avgift. Indirekt paverkas kundens premie nagot av att detta
omprovningsforfarande finns till férfogande. Kunden skickar initialt ett skrift-
ligt klagomal till kundombudsmannen. Klagomalet skickas sedan till bolaget
for omprovning. Alla drenden som uppfyller de formella kraven tas upp till
omprdvning. Efter bolagets egen omprévning kan drendet i vissa fall dndras i
enlighet med kundens begidran. Om bolaget inte dndrar instéllning till fullo
enligt kundens onskemal skickas bolagets skadeakt med en sammanfattning
av bolagets stdndpunkter till kundombudsmannen som dérefter gor sin objek-
tiva bedomning.

Kundombudsmannen har en rekommendationsritt. Om en rekommenda-
tion inte foljs ska drendet inom 14 dagar hénskjutas till bolagets vd for beslut.
Det finns inga sanktionsmdjligheter, men rekommendationerna har hittills
alltid foljts till fullo av forsékringsbolaget.

Den genomsnittliga handldggningstiden &r ca 2—3 manader. Handlagg-
ningstidens ldngd varierar dock stort mellan olika drenden.

Antal drenden

Cirka 1000 drenden per ar leder till en skriftlig handldggning, och drygt
7 000 personer per ar kontaktar kundombudsmannen f6r en muntlig konsulta-
tion eller enklare forfrigan per e-post. Ar 2009 kom ca 1 050 skriftliga om-
provningar in och 1 053 4renden avgjordes. Cirka 25 % av omprdvningar
brukar leda till ndgon form av dndring till kundens formén. I denna &ndrings-
frekvens ingar dven de drenden som bolaget sjélv éndrar efter att kundom-
budsmannen har rekvirerat drendet fran bolaget, dvs. begért att bolaget ska
omprova drendet.

Finansiering

Finansieringen av verksamheten sker via huvudménnen. Budgeten for kund-
ombudsmannens verksamhet uppgick till ca 4,5 miljoner kronor for 2009.

Information till konsumenterna/féretagen

I de beslut dér kunden inte till fullo far den erséttning som har begérts bifogar
forsakringsbolaget en folder med information om omprévningsmojligheter.
Dir anges kundombudsmannen som ett alternativ. Information om kundom-
budsmannen finns dven pa bolagets webbplats och i forsékringsvillkoren.

Ovrig’c
For de forsdkringstagare som har gruppforsidkringar via sina fackforbund

finns d4ven mdjligheten att, férutom av kundombudsmannen, fa sina klagomal
omprovade i en forsdkringskommitté som &r knuten till respektive gruppfor-
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sakring. Forsakringskommittéerna som &r omkring tjugo till antalet avgor
totalt ca 50-70 drenden per &r. I kommittéerna har endast representanter for
forsékringstagarsidan beslutsriétt, dvs. det fackforbund etc., som tecknat den
kollektiva forsdkringen. Foredragande i forsdkringskommittéerna &r kundom-
budsmannen.

Inom Folksamgruppen har kundombudsmannen utdkat sin verksamhet suc-
cessivt och ér i dag kundombudsman for KPA Pension, Svenska Konsument-
forsakringar och Forenade liv.

Kontaktinformation
Kundombudsmannen Folksamgruppen
106 60 Stockholm

Tfn: 020-65 52 53, 0708-315 52 58
Fax: 08-772 72 17

E-post: kundombudsmannen@folksam.se, anna-karin.baltzari-
danfors@folksam.se

Webbplats: www.folksam.se
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Kundombudsmannen och kundpanelen (If)

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman
If.

Etablerad

Kundombudsmannen etablerades 1981/1999 (If bildades 1999 nidr svenska
Skandias och norska Storebrands skadeforsdkringsverksamheter gick sam-
man). If dr sedan 2004 heldgt av finska forsdkringskoncernen Sampo. Skandia
har haft en kundombudsman sedan 1981. Kundpanelen bildades 1999. Kund-
ombud och kundpanel finns sedan 2000 dven i de 6vriga skandinaviska lén-
derna.

Kompetensomrade och drendetyp

Kundombudsmannen i Sverige tar emot klagomal och synpunkter fran Ifis
svenska verksamhet. Synpunkter och klagomal kan avse savil generella fore-
teelser, t.ex. allmén marknadsforing, allménna villkor och allmént kundbemo-
tande, som If's agerande i enskilda fall i friga om sjélva handliggningen eller
den ldmnade erséittningen m.m. Kundombudsmannen provar séledes de flesta
typer av drenden, men nagra undantag finns. Kundombudsmannen provar inte
drenden som dr under provning i domstol, skiljeforfarande, eller i annan ex-
tern ordning, t.ex. ndgon ndmnd. Ombudsmannen provar inte heller drenden i
vilka tvisten i sak har provats i ndgon av dessa instanser eller dér krav véckts
fran andra bolag.

Kundpanelen ger en verprovningsmojlighet for kunderna nér det géller
vissa av kundombudsmannens beslut. Kundombudsmannen kan dven utan
egen provning hinskjuta ett drende till kundpanelen for bedomning. Kundpa-
nelen provar tvister om vad som kan ha utlovats i samband med forséljning,
marknadsforing eller pd annat sétt i samband med kundkontakter. Vidare
provar panelen tvister i de fall bolaget har avbojt erséttning med motivering
att skadan inte omfattas av forsékringen liksom tvister om erséttningens stor-
lek. Kundpanelen provar inte personskadeédrenden och vallandefrégor till foljd
av trafik med motordrivet fordon. Exempel pa andra drenden som panelen
inte provar ér skadedrenden dir bedrédgeri eller forsok till bedrdgeri missténks
samt drenden som behandlats eller ddr behandling pagér vid externa klago-
malsinréttningar eller krav fran andra bolag som véckts vid domstol.

En kund ska, om inte sérskilda skil foreligger, ha inkommit med begéran
om provning av ett drende hos kundombudsmannen inom sex manader fran
det att kunden fatt ta del av bolagets beslut i drendet. Den som vill klaga till
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kundpanelen ska gora detta senast tre manader efter det att kunden skriftligen
fatt del av ombudsmannens beslut.

Sammansittning

Kundombudsmannen i Sverige bestér av fyra kundombud. Kundombudsman-
nen star under dverinseende av Ifs styrelse och dr organisatoriskt fristdende
frén den operativa verksamheten.

Kundpanelen bestér av atta personer varav sex dr vanliga If-kunder utan
erfarenhet fran forsdkringsbranschen. De 6vriga tva ledaméterna ér dels en
person som har domarkompetens eller motsvarande, dels en representant fran
If som samtidigt dr foredragande i drendena. Kundrepresentanterna utses for
en tid om tva ar med mdjlighet till férldngning, dock maximalt ytterligare tva
ar. Kundpanelen dr beslutfor nir fyra, varav minst tva kundrepresentanter
samt ordféranden eller bolagsrepresentanten dr niarvarande. Vid lika rostetal
giller den mening som innebér den for kunden forménligaste utgéngen.

Forfarande

Provningen hos bade kundombudsmannen och kundpanelen dr kostnadsfri.
En kunds begdran om provning av ett drende hos kundombudsmannen kan
ske pa valfritt sétt: skriftligt, muntligt, per fax eller e-post. Begéran om prov-
ning i kundpanelen sker skriftligen. Ett skriftligt forfarande tillimpas vid
handldggningen hos bada organen.

Kundombudsmannen ldmnar rekommendationer till bolaget om hur &ren-
det ska 16sas, om fragan inte kan 16sas pa ett informellt sétt i samrad med den
berdrda enheten. Dessa rekommendationer 4r i princip bindande for bolaget
och har hittills alltid f6ljts. Den genomsnittliga handlédggningstiden for dren-
den &dr 24 dagar hos kundombudsmannen. Kundpanelens avgorande dr nor-
malt bindande for bolaget. Avsteg kan endast ske efter beslut av vd. For bada
organen géller att skriftliga avgdranden ska lamnas till kunderna.

Antal drenden

Kundombudsmannen registrerar ca 1 200 drenden per ar. Antalet drenden dar
en dndring i ndgon del skedde till kundens fordel uppgar till ca 25 %. Till
detta ska ldggas de forfragningar eller klagomél som loses informellt av
kundombudsmannen. Dessa forfragningar registreras inte som &drenden hos
kundombudsmannen.

Kundpanelen har ca 100 #drenden per ar. Andringsfrekvensen ar ca 10—
20 %. Kundpanelen sammantrader en gdng per manad.

Finansiering

De direkta kostnaderna uppgér pa arsbasis till ca 6 miljoner kronor fér om-
budsménnen och for kundpanelen till ca 1,5 miljoner kronor.
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Information till konsumenterna/féretagen

Information om organens verksamhet finns pa bolagets webbplats och i for-
sékringsvillkoren. I varje drende dér erséttningen vid en skada minskas eller
avbojs ska kunden fa en motivering till beslutet och informeras om mojlighe-
terna att fa sitt drende omprovat. Sddan information ska 1&dmnas skriftligen om
kunden begér det.

Ovrig’c
If har antagit en etisk policy, en skaderegleringspolicy och en klagomalspoli-
cy.

Kontaktinformation

If Skadeforsakring
Kundombudsmannen/Kundpanelen
106 80 Stockholm

Tfn. 0771-43 00 00

Fax: 08-792 75 30

Webbplats: www.if.se
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Livsmedelsbranschens granskningsman

Bransch

Livsmedelsbranschen.

Huvudman/huvudman

Svensk Dagligvaruhandel och Livsmedelsindustrierna.

Etablerad

Livsmedelsbranschens granskningsman (LGM) etablerades 2008 och ersitter
Bedomningsndmnden for kosthilsainformation (BKH).

Kompetensomrade och drendetyp

LGM handldgger drenden som ror hilso- och néringspastaenden. Gransk-
ningsmannen stoder sin provning pa géllande EU-foérordningar. Savil allmén-
heten som organisationer och foretag kan inleda ett drende hos gransknings-
mannen. LGM ger dven rekommendationer.

Sammansittning

Livsmedelsbranschens granskningsman bestar av en person som ska ha kom-
petens i sdvdl nutrition som regelverk och som utses av huvudménnen.
Granskningsmannen har mojlighet att utse en bitrddande granskningsman.

Forfarande

Granskningsmannens forfarande dr skriftligt och kostnadsfritt. Ett typiskt
drende inleds antingen med en inkommen anmélan eller pd granskningsman-
nens eget initiativ. LGM granskar den aktuella atgidrden och ber om fortyd-
liganden, alternativt utfardar en prelimindr rekommendation om att aktéren
ska upphora med den ifragasatta dtgérden. Efter ”forhandling” avskrivs dren-
det, alternativt leder det till en officiell rekommendation. Den genomsnittliga
handldggningstiden for ett drende dr cirka fyra veckor.

Foretagen har inte forbundit sig att folja granskningsmannens beslut, och
det finns inga sanktionsmdjligheter kopplade till utslaget. I de flesta fall foljer
foretagen LGM:s utslag. De flesta drenden kan dock avskrivas efter det att
aktoren lovat att upphdra med den ifragasatta marknadsforingsatgirden.

Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
vickts hos LGM for att tas upp till provning.
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Antal arenden

Under 2009 avgjorde LGM ca 50 drenden. Granskningsmannen tar upp samt-
liga drenden som kan beddmas till provning. Cirka 2/3 av utslagen gér helt
eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

LGM:s verksamhet finansieras av huvudménnen. Kostnaden for verksamhe-
ten 2009 var 300 000—400 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om LGM:s verksamhet ges via granskningsmannens webbplats.
Information om LGM sprids dven genom huvudménnen och olika utbild-
ningsaktiviteter.

Kontaktinformation

Anders Sjodin

Fyrvégen 8

239 40 Falsterbo

Tfn: 073-537 79 71

E-post: lgm@hp-info.nu
Webbplats: www.hp-info.nu/lgm
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Maiklarsamfundets ansvarsnamnd

Bransch

Fastighetsméklarbranschen.

Huvudman/huvudman

Maiklarsamfundet.

Etablerad
1984.

Kompetensomrade och drendetyp

Ansvarsndgmnden &r ett organ inom Miklarsamfundet. Ndmnden har till upp-
gift att pd Méklarsamfundets végnar, i enlighet med organisationens stadgar
och bestdmmelser, beddma om nagon ledamot handlat felaktigt i sin yrkesut-
ovning eller pad annat sétt brustit i sina forpliktelser. Namnden gor vidare
uttalanden om god méklarsed och de krav som miéklarlagen och praxis stéller
pa fastighetsmiklare. Ett drende kan provas efter begiran fran Méklarsam-
fundets styrelse eller kretsstyrelse, en ledamot inom Maiklarsamfundet, en
myndighet, en domstol, ett forsdkringsbolag eller efter anmélan frén allmén-
heten. Ansvarsndmnden kan &ven, pa eget initiativ, nér det finns anledning till
det, utreda vad som ska anses vara god méklarsed i syfte att gora ett vigle-
dande uttalande. Ndmnden tar aldrig stillning i skadestdndskrav eller dylikt.”®

Sammansittning

Ansvarsndgmnden ska ha en opartisk ordférande och darutéver fyra ledaméter
och tva erséttare. Av dessa ska tva ledaméter med en erséttare representera
fastighetsmiklare, och tva ledaméter med en erséttare vara utomstaende med
sirskilda kunskaper inom ndmndens arbetsomrade. Ordférande, ledamdéter
och ersittare utses vid Méaklarsamfundets arsmote. For ndrvarande ar ndmn-
dens ordférande en hovrittslagman vid Svea hovritt. Ledaméterna och deras
ersittare bestdr for nirvarande av en rddman, ett fore detta regeringsrdd, en
advokat, en auktoriserad fastighetsméklare och en fastighetsméklare tillika
ledamot av Méklarsamfundet. I nimnden finns ingen representant for konsu-
menter.

Forfarande

Provningen &r kostnadsfri och édrenden ska, om ndmnden inte finner annat
vara nddvindigt, beredas skriftligen. Ndmndens yttranden och avgoranden

76 Miklarsamfundet, e-post den 4 mars 2010.
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ska ocksa vara skriftliga. Alla drenden ska beredas fore beslut, och fastig-
hetsméklaren vars sak ska behandlas ska ges tillfille att yttra sig inom fore-
lagd tid. En begéran om yttrande anses ha kommit méklaren till handa om den
tillséinds den adress som miklaren senast anmadlt till Maklarsamfundets regis-
ter. Om yttrande har begirts enligt ovan far ett drende alltid avgoéras dven om
méklaren inte har horts av efter att en frist pa minst 14 dagar 16pt ut. En for-
fragan, ett pastdende eller en anmélan behdver inte kommuniceras om detta
beddms som uppenbart onddigt. Utredningsresurser och andra funktioner som
behovs for att nimnden ska kunna fullgéra sina uppdrag ska stéllas till forfo-
gande av Maklarsamfundet. Namnden beslutar vilka atgidrder som krévs for
att drenden ska bli sakligt och vederhiftigt utredda. Skriftliga klagomal pa
Maiklarsamfundets medlemmar som inte provas av ansvarsndmnden kan
beslutas pé delegation av Miaklarsamfundets chefsjurist.

Maiklarsamfundets medlemmar utgdrs av fysiska personer som &r registre-
rade fastighetsméklare. Dessa ska folja Miaklarsamfundets stadgar och etiska
regler, ddr det bl.a. stadgas att medlemmarna ska folja ansvarsndmndens
beslut som inte kan dverklagas. Efter beslut kan ansvarsndmndens &renden
6verldmnas till Méklarsamfundets disciplinndmnd eller auktorisationsndgmnd
for kinnedom eller fortsatta atgirder. Arenden kan dven &verlimnas till en
myndighet som utovar tillsyn &ver registrerade fastighetsmiklare. Beslut om
disciplindra atgérder, som en erinran, varning eller uteslutning, tas i Maklar-
samfundets disciplinndmnd.

Ansvarsndmnden sammantridder 2 ginger per ar. Handldggningstiden for
ett drende kan variera beroende pd nistkommande sammantride. Normalt
sker detta inom 3—4 ménader. Det finns ingen tidsbegransning inom vilken ett
arende ska ha véckts 1 ndmnden for att tas upp till provning, utan en bedom-
ning gors fran drende till drende om sa behovs.

Antal drenden

Under 2009 inkom 16 drenden, och 14 drenden avgjordes. Eftersom ndmnden
sammantridder 2 ganger per ar behandlas exempelvis drenden som inkommer
under sista kvartalet 2009 forst under véren 2010. Under 2009 behandlades 6
drenden inkomna under 2008, och 8 drenden inkomna under 2009. Utav dessa
14 #r totalt 9 drenden anmilda av konsumenter. Ovriga 5 ér skiljenimnds-
provningar som &r drenden géllande provisionstvister mellan méiklare. Av de
9 drenden initierade av konsumenter har ansvarsndmnden i 4 drenden riktat
viss kritik mot fastighetsméklaren, men det har inte lett till ndgot dverldm-
nande till disciplinndmnden for bedémning av en disciplinér z‘itgéird.77

7 Ibid.
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Finansiering
Ansvarsndmndens verksamhet finansieras genom medlemsavgifter till Mék-

larsamfundet. Kostnaden for verksamheten var under 2009 mindre dn 75 000
kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ansvarsndmndens verksamhet finns pd Maiklarsamfundets
webbplats. Informationsspridningen sker dven via Miklarsamfundets kund-
ombudsman som erbjuder kostnadsfri radgivning per telefon till medlemmar-
nas kunder. Information sprids dven via 6vrig telefonfragning genom vilken
kunden kan anmala eller klaga pd medlemmens méklartjénst.

Ovrigt

Maiklarsamfundet &r en branschorganisation for fastighetsméklare. Méklar-
samfundet foljer en uppséttning etiska regler, badde nationella och internatio-
nella, och ICC:s regler om marknadsforing.

Maklarsamfundets disciplinndmnd utgors av Maiklarsamfundets styrelse,
som beslutar om eventuella disciplinédra atgirder i drenden som handlagts och
overldmnats av Méklarsamfundets ansvarsndmnd respektive auktorisations-
ndmnd. Den senare dr ett organ inom samfundet. Namnden finns for auktori-
serade medlemmar och provar om méklarna uppfyller uppstillda auktorisa-
tionsvillkor.

Kontaktinformation

Maiklarsamfundets ansvarsndmnd

Box 1487, 171 28 Solna

Ttn: 08-555 009 00

Fax: 08-555 009 99

E-post: mona.ehrengart@maklarsamfundet.se

Webbplats: www.maklarsamfundet.se
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Némnden for bedomning av ldkemedelsinformation
och Likemedelsindustrins
informationsgranskningsman

Bransch

Likemedelsbranschen.

Huvudman/huvudman

Lakemedelsindustriforeningen (LIF).

Etablerad

Némnden for bedomning av ldkemedelsinformation (NBL) bildades 1969.
Lakemedelsindustrins informationsgranskningsman (IGM) tillkom 1973.

Kompetensomrade och drendetyp

IGM och NBL ska verka for att 1dkemedelsforetagen foljer Lakemedelsbran-
schens etiska regelverk (LER), tillimpliga réttsregler och allménna utomrétts-
liga normer om god affirssed inom néringslivet samt i Ovrigt iakttar god
branschsed.

NBL har framfor allt till uppgift att vara besvirsinstans i drenden som
handlagts av IGM bl.a. nér det géller information och andra marknadsforings-
aktiviteter for lakemedel. Vad giller drenden ddr en myndighet str som an-
mélare dr ndmnden forsta och sista instans. NBL har vidare till uppgift att
avge vigledande uttalanden i fragor av storre betydelse. Sa kan ske i anslut-
ning till behandlingen av ett visst drende, pd begiran eller pa eget initiativ
eller nar NBL annars finner det motiverat att avge ett sddant uttalande

Sammansittning

I gemensamma stadgar for IGM och NBL regleras sammanséttningen av NBL
och kompetenskrav for IGM som ska vara legitimerad lakare med vetenskaplig
kompetens. IGM ska ha betydande och allsidig klinisk erfarenhet samt god all-
mén overblick 6ver medicinsk och farmakologisk forskning.

NBL bestér av en ordforande och tio ledamoter samt suppleanter for dessa.
Ordféranden och vice ordfoéranden ska vara dokumenterat skickliga jurister
och far inte vara verksamma inom lakemedelsbranschen (for ndrvarande tva
justitierad). Sex av ledamoterna ska i ansvarig stillning vara knutna till 1dke-
medelsforetag. Tva av dem ska ha sérskild erfarenhet i friga om egenvards-
produkter. Samtliga bor dessutom ha insikt i marknadsrétt. Tva ledaméter ska
vara legitimerade ldkare med klinisk specialitet eller motsvarande och vara
kliniskt verksamma. Den sista gruppen ledamoter utgors av foretrddare for
allménintresset. De ska vara tva till antalet. LIF:s styrelse viljer de foretags-
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anknutna ledaméterna, de medicinskt sakkunniga, foretrddarna for allménin-
tresset, suppleanterna samt ordféranden och vice ordféranden. Ndmnden har
ocksa tva sekreterare som dr foredragande i ndmnden och ansvarar for de 16pan-
de uppgifterna.

Forfarande

Férfarandet hos s&vil IGM som NBL ir skriftligt. Arenden hos IGM har sin
grund antingen i egna initiativ baserade pa vad som framkommer vid IGM:s
s.k. marknadsovervakning eller i anmédlningar som gors av en enskild person,
ett foretag eller en sammanslutning. IGM handldgger ocksd drenden som
innefattar forhandsgranskning av information pa webbplatser till allmidnheten
om receptbelagda likemedel samt vaccinationskampanjer.”™ Arenden hos
NBL avser vanligtvis besvir over beslut av IGM, anmilningar fran en myn-
dighet (vanligtvis Lakemedelsverket) eller drenden som IGM av vissa skél
som anges i stadgarna finner anledning att dverlata till NBL utan eget beslut.
Ritt att hos NBL begéra s.k. vidgledande uttalanden tillkommer LIF, Fore-
ningen Innovativa Mindre Likemedelsforetag (IML), Foreningen for Gene-
riska Lakemedel (FGL), IGM, ldkemedelsforetag som &r medlemmar i LIF,
IML eller FGL, Apoteket AB, sammanslutningar av personer pa det medi-
cinska omréadet, domstolar och myndigheter. Enskilda personer eller konsu-
menter saknar rétt att begéra vigledande uttalanden.

Normalt uttas en avgift pad 80 000 kronor av ldkemedelsforetag som far en
anmirkning mot sin marknadsféring i drenden hos IGM och NBL. Vid allvar-
ligare overtradelser brukar avgiften séttas till 120 000 kronor, och vid mindre
allvarliga dvertradelser tas en avgift pa 40 000 kronor ut. Avgiften uppgar till
maximalt 500 000 kronor. For ett 1dkemedelsforetag som utan framgang gor
en anmélan tas en avgift p4 40 000 kronor ut. Om ett lakemedelsforetag utan
framgang Overklagar ett beslut fran IGM, utgar normalt en avgift pa 40 000
kronor. Om ett ladkemedelsforetag som fillts av IGM &verklagar till NBL och
nar framgang med sitt 6verklagande, befrias foretaget normalt fran skyldighe-
ten att betala IGM-avgiften. I stillet dldggs det foretag som slutligen har
forlorat drendet en NBL-avgift pd 40 000 kronor. Vidare finns det mojlighet
att ta ut avgifter, for ndrvarande 10 000 kronor, om ett likemedelsforetag
Overskrider de tidsfrister f6r svaromél och genméle som tillimpas av IGM
och NBL. Vid upprepad forseelse uttas dubbel avgift.

Ett foretag som végrar beakta IGM:s eller NBL:s beslut eller annars inte
lojalt foljer organens beslut kan drabbas av disciplindra atgdrder. Av fore-
ningsrittsliga skél kan de ovan ndmnda avgifterna tas ut och disciplinidra
atgérder vidtas endast i fraga om de medlemsféretag som har anslutit sig till

78 LIF:s medlemsforetag och IML kan anséka hos LIF om kvalitetsmarkning av webb-
platser pa Internet, med en sdrskild symbol, vilket innebér att man atar sig att folja
uppsatta kvalitetskriterier och regler. Webbplatser far inte riktas mot allménheten vad
giller receptbelagda ldkemedel. Om en sadan webbplats enbart syftar till ren informa-
tion och inte marknadsforing kan den fa forekomma under forutsittning att den har
forhandsgodkénts av IGM. Under 2009 hanterades totalt 6 stycken sddana ansokningar
(IGM, enkétsvar 2010).
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Lakemedelsbranschens etiska regelverk, dvs. medlemsforetag i LIF, IML och
FGL samt Foreningen Svensk Egenvard savitt avser kapitel 1 i regelverket.
IGM och NBL ska anmala till LIF och, i forekommande fall, till respektive
berord branschforening om ett lakemedelsforetag végrar att beakta IGM:s
eller NBL:s beslut, eller om likemedelsforetaget inte har kunnat férmés att
lojalt medverka vid &rendeberedningen. Det dr dérefter respektive berdrd
branschforenings styrelse som har i uppgift att besluta om de disciplindra
paféljder som eventuellt behdvs. Sarskilt hos IGM férekommer dock dven
drenden som ror andra foretag 4n medlemmar i dessa branschféreningar.

IGM:s handldggningstid 4r i ungefér hilften av fallen cirka fyra veckor.
Den genomsnittliga handldggningstiden under 2009 for drenden som lett till
yttranden av NBL var tre ménader. Ca 50 % av utslagen gar helt eller delvis i
klagandenas favor.”

Antal arenden

IGM granskar i sin fortldpande marknadsévervakning arligen mellan 4 000 och
5 000 marknadsforingséatgérder pa eget initiativ. Marknadsbevakningen leder till
ca 60 initiativ diar IGM kontaktar det ansvariga ldkemedelsforetaget. Beroende
pa foretagets svar vidtas olika atgérder av IGM. Ett mindre antal drenden fors
vidare till NBL utan att IGM fattar nagot eget beslut. Detta giller fraimst drenden
av utprdglad prejudikatskaraktir. IGM, mottar darutéver ca 40 anmélningar
under ett verksamhetsar. Under 2009 inkom 38 anmélningar till IGM som &ven
forhandsgranskade 45 vaccinationskampanjer och 6 webbplatser. Under 2009
tillfordes NBL 30 nya drenden. Dessutom fanns 11 drenden i balans vid arets
borjan. Inom egenatgérdssystemet behandlas totalt ca 190 drenden per éar.

Finansiering

Kostnaden for NBL:s och IGM:s verksamhet uppgar uppskattningsvis till ca
3,5 miljoner kronor per ar och bekostas helt av avgifter som tas ut fran foreta-
gen for forfarandet hos IGM och NBL. Avgifterna técker dock inte kostna-
derna for de ledaméter i NBL som kommer fran olika lakemedelsforetag. 1
dessa fall stér respektive foretag for sina kostnader.

Information till konsumenterna/féretagen

Inom branschen bedrivs utbildning i IGM:s och NBL:s verksamhet. Vidare
finns information atkomlig pa LIF:s webbplats, inklusive en databas med
samtliga beslut frdn bdde IGM och NBL. Vissa facktidskrifter publicerar
ocksa referat av avgoranden fran bade IGM och NBL.

" NBL, e-post den 12 februari 2010.
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Kontaktinformation

Némnden for bedomning av ldkemedelsinformation

Box 7315, 103 90 Stockholm

Tfn: 08-701 78 77/08-701 79 40

Fax: 08-701 78 99

E-post: annie.johansson@dlanordic.se/fredrika.allard@dlanordic.se

Webbplats: www.lif.se

Lékemedelsindustrins informationsgranskningsman (IGM)
Ttn: 08-462 37 13
E-post: g.wennersten@telia.com

Webbplats: www.lif.se
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Personforsakringsndmnden

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Forsdkringsforbund.

Etablerad

Personforsékringsndmnden ersitter Olycksfalls- och sjukforsdakringsndmnden
och Livférsdkringens villkorsndmnd frén den 1 januari 2004. Sedan 2004 &r
nidmnden en reklamationsndmnd dir den forsékrade sjidlv kan ansdka om
provning.

Kompetensomrade och drendetyp

Namnden har till uppgift att pa begéran av forsékringstagare, i egenskap av
konsument och inom ramen for lagar och géllande forsdkringsvillkor, avge
radgivande yttrande i tvister utom rittegang mellan forsékringstagare och
forsakringsforetag inom sjuk-, olycksfalls- och livforsékring.

Néamndens behorighet dr begrénsad till drenden i vilka ndmnden behdver
stdd av rddgivande likare i forsdkringsmedicinska frigor. Angér ett drende
dven annat dn forsdkringsmedicinska frdgor far dven sddana frdgor provas av
ndmnden. Ndmnden provar inte fragor om rétt till forsdkring enligt 11 kap. 1
§ forsdkringsavtalslagen eller rétt till fornyelse av forsdkringsavtal enligt
11 kap. 3 § forsékringsavtalslagen. Vad som ovan stadgas om forsakringsta-
gare ska ocksa tillimpas pa andra ersdttningsberittigade enligt forsdkringsav-
talet.

Sammansittning

Vid beslut ska ndimnden bestd av en ordférande och fyra ledaméter. Ordfo-
randen ska vara jurist med stor domarerfarenhet och sakkunnig i de fragor
som faller inom ndmndens verksamhet. Tva av ledaméterna ska representera
de ersittningsberittigades, dvs. konsumenternas, intresse. De dvriga tva le-
damoéterna ska ha erfarenhet av de f6r ndmnden aktuella forsdkringsfrdgorna.
Néamndens konsumentrepresentanter utses av Konsumentvigledarnas fore-
ning. Namndens 6vriga ledamoter utses av Forsikringsforbundets styrelse.

Forfarande

Némndens forfarande &r skriftligt, och provningen &r kostnadsfri. Ett drende
avgors baserat pa de handlingar som parterna gett in till nimnden. Alla in-
komna handlingar skickas till motparten i drendet. Nimndens ledaméter fér ta
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del av alla handlingar i drendena fére sammantriadet. Nimndens protokoll fors
av sekreteraren och justeras av ordféranden. En begiran om prévning hos
ndmnden ska snarast mdjligt delges motparten. Namndens yttrande ska sna-
rast mojligt delges parterna. Har skiljaktig mening forekommit ska uppgift
hirom ldmnas. Ndmnden ska hélla de forsdkringsforetag som dr anslutna till
nidmnden informerade om nidmndens yttranden. Om ett forsdkringsforetag
avviker fran ndmndens yttrande ska foretaget snarast skriftligt meddela detta
och ange skélen for avvikelsen. Den genomsnittliga handlaggningstiden for
ett drende &r fyra manader. Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom
vilken ett drende ska ha véckts i ndimnden for att tas upp till prévning utéver
allméinna preskriptionsregler for anspréket som sadant.

Namndens yttranden dr rddgivande for bolagen, och det finns inga sank-
tionsmojligheter kopplade till utslagen. Ndmndens beslut foljs mycket vl av
foretagen. Ytterst fa forsékringsforetag viljer att inte f6lja ndmndens yttran-
den. Om ett forsdkringsforetag avviker fran ndmndens yttrande ska foretaget
snarast skriftligt meddela detta och ange skélen for avvikelsen.

Antal drenden

Under 2009 avgjorde Personforsékringsndmnden 677 &renden. Samma ar
inkom 799 &drenden till ndimnden. Alla drenden som uppfyller de formella
kraven tas upp till provning. Det finns ingen uppgift om hur stor andel av
utslagen som gar helt eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Kostnaderna for nimndens verksamhet under ett kalenderar fordelas mellan
de forsdkringsforetag som deltar i verksamheten i forhdllande till antalet
inkomna drenden fran respektive forsdkringsforetag under kalenderaret. Det
finns inga sammanstéllda uppgifter om kostnaderna for verksamheten for
2009.

Information till konsumenterna/féretagen

Forsakringsforetagen ska alltid, i samband med att de fattar ett slutligt beslut,
meddela forsikringstagaren vilka dverprovningsmdjligheter som star till buds.
Information om Personforsdkringsndmndens verksamhet sprids dven genom
Konsumenternas  forsdkringsbyrd, den egna webbplatsen som é&r
www.forsakringsnamnder.se och Forsdkringsforbundets webbplats.
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Kontaktinformation
Namndkansliet
Personforsékringsndmnden

Box 24067, 104 50 Stockholm

Tfn: 08-522 787 20

Fax: 08-522 787 30

E-post: info@forsakringsforbundet.se

Webbplats: www.forsakringsnamnder.se
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Psykosyntesforeningens etiska namnd

Bransch

Alternativ terapi.

Huvudman

Psykosyntesforeningen.

Etablerad

Psykosyntesforeningen grundades 1994, och de etiska riktlinjerna samt den
etiska ndmnden tillkom 1998.

Kompetensomrade och drendetyp

Psykosyntesforeningens etiska ndmnd handldgger klagomalsidrenden fran
kunder till anslutna psykosyntesterapeuter. Kunder och f.d. kunder till anslut-
na terapeuter kan inleda ett drende hos ndmnden. I sin prévning stoder sig
ndmnden pa de etiska riktlinjer som féreningen har antagit. Psykosyntesfore-
ningens medlemmar har forbundit sig att f6lja den etiska ndmndens utslag,
och ndmnden kan besluta om att varna eller utesluta en medlem. Féreningen
stdller utover detta krav pa kontinuerlig fortbildning och att medlemmarna ar
ansvarsforsakrade.

Sammansittning

Den etiska ndmnden ska utgdras av 3—5 erfarna psykosyntesterapeuter. Fore-
ningens valberedning foreslar ledamoter som ska vara diplomerade psykosyn-
testerapeuter. Ledamoterna viljs direfter under féreningens drsmote. I prakti-
ken efterstrévas sa bred erfarenhet som mgjligt. I nuldget &r tva av ledamoter-
na ocksa legitimerade psykoterapeuter, men detta ar inget formellt krav. Inga
kundrepresentanter finns i ndmnden.

Férfarande

Provningen ér kostnadsfri och skriftlig. Ett typiskt drende inleds genom att
den klagande lamnar in ett skriftligt klagomal och darefter kallas till ett mote
med den etiska ndimnden. Moétesanteckningar fors av tva sekreterare, och den
klagande ges mojlighet att godkénna anteckningarna. Den berérda terapeuten
informeras om klagomadlet, ges mojlighet att yttra sig skriftligt och kan dven
intervjuas vid behov. Den klagande far ta del av terapeutens svar. Om det
bedoms rimligt att hantera klagomalet genom medling mellan parterna ar det
forsta steget. I annat fall, eller om medlingen misslyckas, avgdr ndmnden
drendet och utméter en eventuell sanktion mot medlemmen. Om négon part
onskar overklaga utslaget Gverlimnas drendet till en extern moderator som
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har till uppgift att avgdra om ndmnden f6ljt sina riktlinjer och fattat ett beslut
som Overensstimmer med foreningens etiska riktlinjer.

Det finns inte ndgon faststdlld tid inom vilken ett drende ska ha vickts i
organet for att tas upp till provning, men fragan ska behandlas skyndsamt.
Den genomsnittliga handldggningstiden for ett drende dr 1-2 ménader. Efter-
levnaden av ndmndens beslut ar god.

Antal drenden

Den etiska nimnden provar samtliga drenden som uppfyller de formella kra-
ven. Under 2009 avgjordes ett drende. Inga drenden inkom under éret. Unge-
far hilften av ndmndens utslag gér helt eller delvis i de klagandes favor. T ett
fall dar utslaget inte gick i den klagandes favor gjordes en 6verprévning av en
fristdende ansedd psykiatriker eller psykoterapeut som granskade drendet och
gav ett utldtande. Det utldtandet gick i den etiska ndmndens favor och delgavs
den klagande.

Finansiering

Den etiska ndimndens verksamhet finansieras genom foreningens medlemsav-
gifter. Foreningens arsbudget ar ca 250 000 kronor. Den etiska ndmndens
ledaméter far inget arvode, men nér ett drende ska avgoras uppstar vissa
kostnader for t.ex. resor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmndens verksamhet finns pa Psykosyntesforeningens
webbplats. Informationen om ndmndens verksamhet sprids ofta i samband
med att en terapeut gar igenom ramarna for en terapi.

Ovrigt

Psykosyntesforeningen dr ppen for terapeuter som ér utbildade vid ett insti-
tut som uppfyller kriterier uppsatta av European Federation for Psychosynthe-
sis Psychotherapy (EFPP), som &r en organisation ackrediterad av European
Association of Psychotherapy.

Kontaktinformation
Psykosyntesforeningens etiska nimnd
Kontaktperson: Fredrik Lundh

Tfn: 070-666 06 29

E-post: fredriklundh@bredband.net
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Rédet for marknadsovervakning

Bransch

Egenvardsbranschen.

Huvudman/huvudman

Svensk Egenvard, som organiserar och foretrdder leverantdrer av naturléke-
medel, véixtbaserade ldkemedel, kosttillskott, sporttillskott, hdlsosamma livs-
medel och dietprodukter pa den svenska marknaden. Svensk Egenvard sam-
arbetar i detta egendtgérdsprogram med Hélsofackhandelns Riksférbund som
organiserar och foretrdder hélsofackhandeln i Sverige.

Etablerad

Rédet for marknadsovervakning bildades 2001 d& det 4gde rum en ombild-
ning av Hilsokostbranschens bedomningsndmnd som inréttades 1987.

Kompetensomride och drendetyp

Rédet granskar framst marknadsforingen av egenvardsprodukter (t.ex. kost-
tillskott, sporttillskott, hdlsosamma livsmedel och dietprodukter) utifran gél-
lande lagstiftning och utomrittsliga normer sasom Internationella Handels-
kammarens regler (ICC), Svensk Egenvards branschriktlinje for sdkra kost-
tillskott och Svensk Egenvards mérkningsregler. Provningen stoder sig pé
géllande lagstiftning, végledning fran tillsynsmyndigheter, etiska riktlinjer,
branschoverenskommelser och utarbetad branschpraxis.

All marknadsforing (tv- och radioreklam, séljbrev till butikspersonal, In-
ternetreklam m.m.) frén bade medlemsforetag och 6vriga foretag kan grans-
kas. Till radets verksamhet har kopplats en fristiende granskare som anméler
marknadsforing som upplevs som tvivelaktig. Till granskningsmannen kan
dven tvivelaktig marknadsforing anmilas av ett annat foretag, en privatper-
son, en organisation eller en myndighet.

Sammansattning

Sjélvregleringsorganet har en fristdende granskare som ér jurist med speciali-
sering inom marknadsritten. Granskaren &r foredragande i rddet men har
ingen beslutanderitt. Radet leds av en ordférande som &r jurist. Forutom
ordforanden finns tre ledamoter varav en ér vetenskaplig expert inom naturve-
tenskap (for ndrvarande en professor i farmakognosi vid Uppsala universitet),
en &r representant for leverantdrerna och en representerar hilsofackhandeln.
Administrationen skots av Svensk Egenvards kansli.

Svensk Egenvérd utser och arvoderar posterna som avser ordférande, ve-
tenskaplig expert och granskare. Vid Svensk Egenvards &rsmoéte utses dven
leverantorsrepresentanten. Hélsofackhandlarnas Riksforbund utser vidare sin
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representant. Det finns ingen konsumentrepresentation i radet. Sveriges kon-
sumenter har erbjudits en plats i rddets beslutande organ men har tackat nej
till detta dé& de anser att de kan agera friare om de inte deltar i rddets verksam-
het.

Forfarande

Rédets provning &r skriftlig och kostnadsfri. Ett drende inleds vanligtvis ge-
nom att granskaren finner en annons pa Internet eller i en tidning som grans-
karen tycker dr tvivelaktig. Granskaren skickar da en anmélan och patalar vad
som dr fel samt anger juridisk kdlla som granskaren aberopar till det mark-
nadsforande foretaget, vanligtvis den kontakt som anges i annonsen. Det
marknadsforande foretaget uppmanas att kommentera granskarens anmélan
och komma in med vetenskaplig dokumentation som styrker det péstdende
som gjorts. Det marknadsforande foretaget har 14 dagar pa sig att besvara
granskarens anmalan. Bade granskarens anmélan och foretagets svar skickas
till Svensk Egenvérds kansli som ser till att detta material vidarebefordras till
respektive rddsmedlem. Rédet sammantrider och beslutar i drendet. Om be-
slutet blir féllande, och det marknadsforande foretaget dr medlem i Svensk
Egenvard debiteras foretaget en bot. Om det marknadsférande foretaget inte
ar medlem i Svensk Egenvard och inte avser att folja radets beslut skickas
drendet vidare for handliggning av tillsynsmyndigheten. Ar foretaget inte
medlem i Svensk Egenvard och f6ljer radets beslut avskrivs drendet.

Rédet sammantridder varje manad med undantag for juli och december.
Vanligtvis dr handldggningstiden for ett drende fyra veckor.

De foretag som dr medlemmar i Svensk Egenvérd och Hélsofackhandlar-
nas Riksforbund har forbundit sig att folja radets utslag. Radet kan éldgga
boter pa 5 000 kronor till 50 000 kronor beroende pé allvarlighetsgrad och om
det 4r en frekvent dterkommande dvertridelse. Arenden som ror foretag som
inte &r medlemsforetag och som inte foljer radets beslut skickas vidare till en
tillsynsmyndighet. Efterlevnaden av radets beslut dr god. Aven de foretag
som inte dr medlemmar foljer radets beslut for att undvika att overtrddelsen
skickas vidare till en tillsynsmyndighet.

Antal drenden

Alla drenden som anmdls tas upp till provning. Under 2009 inkom 64 &ren-
den, och lika ménga drenden avgjordes. Merparten av radets utslag gar helt
eller delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Rédets verksambhet finansieras fraimst genom de bdter som medlemsforetagen
alaggs vid overtradelse. Vid behov ticks kostnaderna upp av de serviceintik-
ter som medlemmarna betalar till Hélsobranschens Service AB. Verksam-
hetskostnaden for 2009 var 450 000 kronor.
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Information till konsumenterna/féretagen

Medlemsforetagen har tillgang till anméld marknadsforing och radets beslut
via Svensk Egenvérds s.k. medlemswebb. Réadets praxis och végledning finns
i en tryckt skrift som kan bestillas via Svensk Egenvards webbplats. Radets
beslut dr inte offentliga for konsumenter, medier eller myndigheter.

Ovrigt

Medlemmarna i Svensk Egenvérd har skrivit under etiska regler. Svensk
Egenvard har utarbetat en branschriktlinje for sikra kosttillskott som 2009
bedomts av Livsmedelsverket. Till den har utarbetats en mérkningstjdnst med
ett bedomningscertifikat om en mérkning foljer géllande lagstiftning, Svensk
Egenvards branschriktlinjer och mérkningsregelverk. Méarkning &r en viktig
del av redligheten kring ett livsmedel och innebér att varan motsvarar det som
anges 1 markningen bade ndr det géller innehall och eventuella pastdenden.
Denna tjénst kan utnyttjas av sdvil medlemsforetag som icke medlemsforetag
i Svensk Egenvard. Information finns dels i skriften Vigledning for mark-
nadsforing av egenvardsprodukter, dels pa branschens webbplats.

Under 2009 beslutade vidare Svensk Egenvérd att g& samman med lake-
medelsbranschens etiska regelverk for naturlikemedel och véxtbaserade
lakemedel. Tidigare granskade Svensk Egenvérds rdd dven denna typ av
marknadsforing. Sammanslagningen syftade till att skapa likartade principer
pa marknaden.

Kontaktinformation

Svensk Egenvérd

Birger Jarlsgatan 55, 111 45 Stockholm
Tfn: 08-545 411 60

E-post: info@svenskegenvard.se

Webbplats: www.svenskegenvard.se

115


mailto:info@svenskegenvard.se
http://www.svenskegenvard.se/

2009/10:RFR12 BILAGA 1 VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN

Skandias kundombudsman

Bransch

Forsékringsbranschen.

Huvudman/huvudman

Forsakringsaktiebolaget Skandia.

Etablerad

Kundombudsmannen etablerades 1981 med uppdrag att behandla klagomal
rorande skadereglering. Mandatet utokades 1998 till att 4ven omfatta klago-
maél som ror rddgivning och finansiella fragor.

Kompetensomrade och drendetyp

Kundombudsmannen tar emot synpunkter och omprévar klagomal fran kun-
der i Skandiakoncernens samtliga svenska bolag (Forsdkringsaktiebolaget
Skandia, Livforsdkringsaktiebolaget Skandia och Skandiabanken), nir det
géller bolagens verksamhet i Sverige, samt fran kunder i Old Mutual-
koncernens utlindska bolag dar forsdljningen skett i Sverige. Synpunkter och
klagomal kan avse sévil generella foreteelser, t.ex. allmin marknadsforing,
allménna villkor och allméint kundbemétande, som Skandias agerande i ett
enskilt fall i friga om sjdlva handldggningen eller den ldmnade erséttningen
m.m. Kundombudsmannen stdder sin provning pa forsakringsbesked, aktuella
forsdkringsvillkor, lagstiftning, praxis m.m.

Kundombudsmannen provar inte drenden dér muntlig bevisprovning krévs
for att kunna avgora drendet. Begéran om provning i drendet ska, om inte
sérskilda skél foreligger, ha inkommit senast ett ar efter det att Skandia fattat
beslut i drendet. Vidare provas normalt inte ett drende i vilket skiljendmnds-
provning begirts, talan vickts vid domstol eller klaganden vént sig till ARN
eller Personforsékringsndmnden.

Sammansittning

Inom ombudsmannens ansvarsomrdde arbetar tvd heltidsanstdllda personer
med olika ansvarsomraden. Kundombudsmannen stér under verinseende av
Forsakringsaktiebolaget Skandias styrelse och &r organisatoriskt fristdende i
forhallande till Skandias organisation.

Forfarande

Ett drende kan inledas pa valfritt sétt: skriftligt, muntligt, via fax eller via e-
post. Provningen &r kostnadsfri. Kunderna ska i forsta hand vinda sig till en
klagomalsansvarig inom Skandia innan de vénder sig till ombudsmannen for
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omprovning. Kunderna kan i undantagsfall vanda sig direkt till ombudsman-
nen. Kundombudsmannen &ar kundens ombud i forhandlingar med Skandia.
Kundombudsmannen forsoker i forsta hand 16sa drendet informellt tillsam-
mans med den affirsenhet eller det dotterbolag som berdrs och kunden. Ett
skriftligt eller muntligt forfarande tillimpas beroende pa vad som beddms
vara enklast for kunden och Skandiakoncernen. Ett skriftligt utlatande fran
ombudsmannen ldmnas dock alltid nér drendet avslutas. Kundombudsmannen
lamnar rekommendationer till affarsenheten eller dotterbolaget om hur de bor
agera i de fall drendena inte kan 16sas informellt. Hittills har affarsenheterna
eller dotterbolagen alltid f6ljt ombudsmannens rekommendationer. Om en
affarsenhet eller ett dotterbolag inte vill folja kundombudsmannens rekom-
mendation ska kundombudsmannens motiverade beslut, efter avstimning med
koncernens chefsjurist, hinskjutas till det berérda bolagets styrelse for slutligt
avgorande. Den genomsnittliga handlaggningstiden for drendena &r 1-2 ma-
nader.

Antal arenden

Alla beslut fran Skandias klagomalsansvarig som hénskjuts till ombudsman-
nen av kunderna, och alla drenden som kommer fran kunderna direkt, prévas
av kundombudsmannen om de formella forutsittningarna for provning ar
uppfyllda. Kundombudsmannen registrerade 136 &drenden 2009, varav 67
forsakringsdrenden, 36 skadedrenden och 33 bankérenden. Andelen drenden
med utslag till kundens fordel var ca 6 % under 2009. En del forfragningar
hanteras informellt via telefon eller e-post. Dessa forfragningar registreras
inte som drenden hos ombudsmannen.

Finansiering

Budgeten for 2010 uppgar till 2,25 miljoner kronor. Kostnaderna for kund-
ombudsmannen fordelas till berdrda enheter i forhdllande till antal inkomna
drenden.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om kundombudsmannens verksamhet finns pd Skandias webb-
plats och i forsékringsvillkoren. Information sprids dven i samband med att
Skandias klagomalsansvarig informerar kunder vid negativa beslut.

Ovrigt

Skandiakoncernen har antagit etiska riktlinjer.
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Kontaktinformation

Skandias kundombudsman

106 55 Stockholm

Tfn: 08-788 10 00

Fax: 08-568 857 30

E-post: kundombudsmannen@skandia.se

Webbplats: www.skandia.se
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Stiftelsen Reklamombudsmannen

Bransch

Reklam och marknadskommunikation.

Huvudman/huvudman

Sveriges Annonsorer, Svenskt Néringsliv genom Néringslivets delegation for
marknadsritt (NDM), Tidningsutgivarna, Sveriges Kommunikationsbyréer,
Swedish Direct Marketing Association (Swedma) och Internationella Han-
delskammaren (ICC).

Etablerad

Stiftelsen Reklamombudsmannen (RO) inrdttades 2009 av niringslivets akto-
rer i syfte att ta ett storre ansvar for att kvaliteten p4 marknadskommunikatio-
nen ska hélla en hog etisk niva. Behovet har uppstatt till f6ljd av det okade
utbudet av reklam och den genomgripande fordndring som mediemarknaden
genomgatt under det senaste decenniet. Antalet mediekanaler och marknads-
budskap har okat radikalt. RO inrdttades genom att Sveriges Annonsoérer och
NDM samt huvudménnen for de tva tidigare etiska raden Marknadsetiska
radet (MER) och Etiska radet mot konsdiskriminerande reklam (ERK) beslu-
tade att sitta upp en helt ny och mer omfattande organisation for svensk sjilv-
reglering.

Kompetensomrade och drendetyp

RO ir det dvergripande och generella sjdlvregleringsorganet som granskar all
marknadskommunikation i alla medier av kommersiell karaktir. RO provar
vidare etiska fragor som rér marknadskommunikation. Provningen stoder sig
pa ICC:s regler for reklam och marknadskommunikation. Alla kan anmila
reklam till RO, savél privatpersoner och foretag som organisationer och myn-
digheter. RO kan dven pa eget initiativ ta upp drenden till provning.

Sammansittning

RO fattar sjdlv beslut i uppenbara drenden och hénskjuter dvriga till RO:s
Opinionsndmnd. Opinionsndmnden dr sammansatt av 14 ledamoter med god
branschkunskap. Namnden ska ha en bred sammansittning och kompetens i
syfte att kunna avgora alla typer av drenden som tas upp till provning. I nula-
get dr nimnden sammansatt av ledaméter som tidigare suttit i MER och ERK.

Opinionsndmndens ledamdter utses av RO:s styrelse. Ordforanden och
vice ordforanden dr bada lagfarna jurister. RO har ett fast kansli med 4
medarbetare som leds av RO.
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Forfarande

Att 18 ett drende provat av RO ér kostnadsfritt forutom om det for drendets
provning i ndmnden krdvs en sérskild utredning av extern expertis. S&dan
avgift ska forst godkdnnas av den som ska betala avgiften. Anmélan och all
ovrig handlaggning ska vara skriftlig. Anmilan som avser reklam som &r
dldre &n sex manader provas inte av RO.

Ett typiskt drende inleds genom att en anmélan mot reklam kommer in via
e-post. En bekriftelse skickas till anmélaren att anmélan dr mottagen. Déref-
ter bereds annonsdren tillfdlle att yttra sig. Nér yttrandet har kommit in fattas
normalt beslut i drendet. Om det &r av uppenbar karaktir fattas beslutet av
RO. I annat fall hdnskjuter RO drendet till nimnden for avgdrande. Nér beslu-
tet &r fattat meddelas anmélaren och annonsoren om utgéngen. Dérefter pub-
liceras uttalandet, oavsett om det ar friande eller féllande, pd RO:s webbplats.

Den genomsnittliga handldggningstiden &r normalt mellan tvd och fyra
manader frdn anmdlan till beslut beroende pé drendets komplexitet. Hand-
laggningstiden &r ockséd beroende av om beslutet fattas i ndmnden eller av RO
sjélv. Foretagen har inte formellt genom avtal forbundit sig att folja RO:s
utslag, men de allra flesta annonsdrer éndrar i eller upphér med annonsering-
en vid ett fillande uttalande. En sanktionsmdjlighet som RO har ar att utta-
landen publiceras pa RO:s webbplats och i RO:s nyhetsbrev. I stort sett rittar
sig alla annonsorer efter de uttalanden som sjélvregleringsorganet meddelar.

Antal drenden

Under 2009 inkom drygt 400 anmélningar som resulterade i nira 300 &ren-
den. Samma &r avgjorde RO 140 drenden, och i 40 % av drendena meddela-
des ett fillande beslut.

Alla anmélningar som kommer intill RO provas av RO eller opinions-
ndmnden. Det kan hénda att RO vidarebefordrar drendet till en annan sjélvre-
glerande ndmnd med specifik branschkompetens eller en myndighet som &r
battre ldmpad att prova drendet. Ambitionen &r att konsumenten ska fa sin
fraga provad och bara ska behova ta en kontakt. RO har ocksa vidarebefordrat
drenden till Konsumentverket (KO) och tagit emot drenden fran KO som man
anser bor fa en provning dven om det inte dr av principiell betydelse.

Finansiering

Stiftelsen RO finansieras pa frivillig basis av marknadens aktorer, sdsom
annonsorer, reklamproducenter och medier, genom en érlig avgift. Avgiften
uppgar till 0,5 %o av finansidrens arliga medieinvestering. Det maximala
respektive minimala beloppet &r 70 000 respektive 10 000 kronor per ar.
Kostnaderna for verksamheten f6r 2009 uppgick till drygt 3,5 miljoner kronor
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Information till konsumenterna/féretagen

RO:s viktigaste informationskanal &r den egna webbplatsen. Dessutom distri-
bueras det kontinuerligt ett nyhetsbrev till finansidrer och andra intressenter
samt pressmeddelanden till medierna nér principiellt viktiga beslut ska kom-
municeras. RO ger i informativt syfte ocksd utbildning i marknadsetiska
fragor till stodjande foretag under ett flertal tillfallen under aret i Stockholm,
Goteborg och Malmo. Vidare undervisar personal fran RO pa hogskolor och
gymnasieskolor samt deltar i seminarier och andra branschspecifika samman-
komster. Totalt genomforde RO ett trettiotal forelasningstillfallen under 2009.

Ovrigt

RO representerar Sverige i den europeiska paraplyorganisationen for sjélvre-
gleringsorgan inom EU (Easa) med sdte i Bryssel. Easa arbetar for att sam-
ordna och stétta sjdlvreglering i EU-ldnderna inom konsumentomréden som
EU-kommissionen identifierat som aktuella for eventuell reglering, bl.a.
genom att pd kommissionens uppdrag genomfora granskning av marknads-
kommunikationen.

Easa, som pa europeisk nivé dven har branschorganisationer inom reklam
och medier som medlemmar, for en kontinuerlig dialog med sjélvreglerings-
organ och foretrddare for reklambranschen samt med aktérer inom de konsu-
mentrelaterade branscherna. Syftet med dialogen ar att skapa ett gemensamt
och effektivt fungerande egenatgirdssystem for marknadskommunikation pé
EU-niva. Genom det internationella kontaktnéit som Easa utgdr fir RO méj-
lighet till ett virdefullt kompetensutbyte med sjdlvregleringsorgan i andra
lander.

Kontaktinformation
Reklamombudsmannen

Jungfrugatan 10, 114 44 Stockholm
Tfn: 08-662 05 50

Fax: 08-662 05 02

E-post: ro@reklamombudsmannen.org

Webbplats: www.reklamombudsmannen.org
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Svensk Distanshandels etiska namnd

Bransch

Distans- och e-handelsbranschen.

Huvudman/huvudman

Svensk Distanshandel (SDH) sedan 2006, tidigare Svenska Postorderfore-
ningen.

Etablerad

Etiska ndmnden bildades nagra ar efter det att branschorganisationen hade
bildats 1973.

Kompetensomrade och drendetyp

Némnden har en radgivande funktion gentemot SDH:s styrelse. Ndmnden
provar ansokningar om medlemskap i SDH samt granskar och f6ljer med-
lemsforetagens marknadsforing. Namnden ser till att foretagen féljer de
branschregler som foreningen har utarbetat i samrdd med Konsumentverket
(KO) och kan foreslad atgdrder mot medlemsféretag som bryter mot dessa.
Etiska ndmnden behandlar dven tvistefrdgor, sésom begangna fel och missfor-
stdnd, mellan medlemsforetag och kunder.

Sammansittning

Den etiska ndmnden ska besta av minst fyra ledaméter: en opartisk ordforan-
de (for narvarande en radman som &r utsedd av Vistsvenska Handelskamma-
ren), en representant for foreningens styrelse, en av foreningsstimman vald
ledamot samt SDH:s vd. Ndmnden kan frén fall till fall kalla sérskild sakkun-
nig for utlatande. Konsumenterna finns inte representerade i namnden.

Forfarande

Provning av drenden i nimnden dr kostnadsfri. Anmélan och handldggning av
drenden ir skriftlig. Arenden som kommer in till nimnden férbereds av
SDH:s vd och tas sedan upp till behandling p4 kommande styrelseméte. Ef-
tersom styrelsen har mote fyra ganger per ar kan handldggningstiden variera
fran en vecka till tre manader. De foretag som &r medlemmar i SDH har for-
bundit sig att f6lja styrelsens utslag.

Det finns inte ndgot hinder att fa sin sak provad dven om talan véckts vid
allmén domstol eller Allménna reklamationsndmnden (ARN) eller om skilje-
forfarande inletts. Foretagen har dock férbundit sig att folja ARN:s beslut.

Det foreligger inte nagon tidsfrist inom vilken ett drende ska ha véckts i
ndmnden for att provning ska vidtas.
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Antal arenden

Ménga kunder vénder sig till den etiska nidmnden med telefon- och e-
postforfragningar, men det ar fa av dessa som leder till anmélningar. Antalet
drenden som behandlas av nimnden 4r mellan tio och femton om aret. Alla
anmilningar behandlas. Hittills har ndimnden beslutat till kundens fordel i
samtliga fall och foretagen har f6ljt nimndens beslut.

Finansiering

SDH finansierar ndmndens verksamhet. Kostnaden for verksamheten dr ca
50 000 kronor per 4r, vilket i stort motsvarar ordférandens arvode. Ovriga
ledamoter utfor arbetet inom ramen for sitt ordinarie arbete.

Information till konsumenterna/féretagen

SDH informerar via sin webbplats. Dessutom forbinder sig medlemsforetag,
som 1 sina trycksaker och pa sina webbplatser vill hinvisa till att de dr med-
lemmar i SDH att skriva ut organisationens post- och webbadress.

Ovrigt

Sedan den 1 april 2008 dger SDH certifieringen Trygg e-handel. Det &r SDH
som granskar och godkénner ansokande foretag, tillater anvindandet av sym-
bolen for trygg e-handel och utesluter de foretag som inte foljer den tolv-
punktslista som SDH har satt upp i samrad med KO.

En av SDH oberoende ekonom utfor granskningen av de foretag som soker
certifieringen trygg e-handel. Foretagets webbplats kontrolleras mot tolv-
punktslistan och efter ett eventuellt godkédnnande utfors en daglig kontroll av
foretagets finansiella status. Dessutom gor SDH minst ett provkdp” per
foretag och ar for att forsdkra sig om att foretaget dven efter godkidnnandet
uppfyller kraven. Dispenser och eventuella 6verklaganden behandlas i SDH:s
etiska ndmnd.

Antalet foretag som ansdker om certifieringen for trygg e-handel har sedan
starten varit ca 10 per manad. Av dessa behandlar den etiska nimnden ca 10
om aret. Hittills har 5 foretag blivit uteslutna pa grund av att de inte foljer
kraven eller att deras finansiella status kraftigt forsimrats. Namndens arbete
med certifiering finansieras av SDH. Granskningen av sdkande foretag beta-
las av det sokande foretaget, en kostnad som motsvarar den kostnad SDH har
for granskning och provkép, 2 500 kronor plus moms per foretag.

SDH informerar om trygg e-handel via sin webbplats och p& webbplatsen
www.tryggehandel.se. Vidare har det gjorts marknadsforing via helsidesan-
nonser i konsumenttidningar och via banners pa bl.a. prisjimforelsewebbplat-
sen Pricerunner. Foretag som erhallit certifieringen trygg e-handel och an-
vinder symbolen pé sin webbplats ska ldnka symbolen till
www.tryggehandel.se och det utfardade certifikatet.
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Kontaktinformation

Svensk Distanshandel

Torggatan 19, 503 54 Borés

Tfn: 033-13 17 70

E-post: bo.lindell@distanshandel.se

Webbplats: www.distanshandel.se
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Svenska Akupunkturforbundets etiska ndamnd

Bransch

Traditionell kinesisk akupunktur.

Huvudman/huvudmin
Svenska Akupunkturférbundet traditionell kinesisk medicin (TKM) och
European Traditional Chinese Medicine Association (ECTMA).

Etablerad

De etiska reglerna antogs 1987, och den etiska ansvarsndmnden inréttades
1989.

Kompetensomrade och drendetyp

Den etiska ndmnden handldgger klagomal av etisk natur fran personer som
genomgatt en behandling hos nagon av Svenska Akupunkturforbundets med-
lemmar. I sin provning stoder ndmnden sig pa lagstiftning, stadgar och etiska
regler for branschen, bl.a. Code of Professional Conduct som har antagits av
ECTMA och dr gemensamt for alla europeiska medlemsléander.

Sammansittning

Den etiska nimnden bestar av fem ledaméoter varav en dr sammankallande.
Den sammankallande och tva ledamoéter ska vara specialister i traditionell
kinesisk akupunktur, vilket dven innefattar basmedicinsk kompetens. Darut-
over ska det finnas en representant fran sjukvéarden eller landstinget med
skolmedicinsk bakgrund och en jurist. Samtliga ledamdter utses av Svenska
Akupunkturférbundets styrelse.

Forfarande

Provningen dr kostnadsfri och skriftlig. Ett typiskt drende inleds genom att en
skriftlig anmélan med en beskrivning av drendet inkommer till kansliet som
darefter vidarebefordrar detta till den etiska nimnden. Om &rendet &r av etisk
natur handléggs det av den etiska ndimnden som dédrmed ger den medlem som
anmdlan géller tillfdlle att yttra sig. Den etiska nimndens handldggning &r
konfidentiell och avklaras inom en ménad. Medlemsforetagen har férbundit
sig att f6lja ndimndens utslag, vilket kan innebéra att ett foretag varnas, nagot
som kan leda till uteslutning. Foretagens efterlevnad av ndmndens beslut &r
god.

Om ett inkommet drende &r av medicinsk natur vidarebefordras det till ett
forsakringsbolag som har medicinsk expertis och avgors av forsékringsbola-
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gets medicinska expertis.*” Det finns ingen generell tidsfrist eller preskrip-
tionstid inom vilken ett drende ska ha vickts hos ndimnden for att tas upp till
provning.

Kontrollatgarder med inspektioner anses inte behdvligt som normal rutin.
Skulle en anmilan komma in mot en medlem goér Akupunkturférbundet en
kontroll och ser till att eventuella brister dtgidrdas. Om bristerna &nda inte
atgirdas utesluts medlemmen.®'

Antal drenden

Alla drenden som inkommer tas upp av ndmnden. Under 2009 inkom och
avgjordes ett drende. Av de drenden som har behandlats i den egna etiska
ndmnden har samtliga gatt helt eller delvis i de klagandes favor. Om de &ren-
den som hénskjuts till ett forsdkringsbolag finns ingen uppgift. I genomsnitt
har ndmnden de sista 10 dren haft 0—1 &rende per éar.

Akupunkturforbundet uppger att det oftast dr kulturkrockar som ligger
bakom drendena. Forbundet menar att detta beror pé att kinesiska akupunkto-
rer inte dr vana vid att kommunicera verbalt med de patienter som de behand-
lar. Patienten far déarfor inte stilla fragor till akupunktoren, vilket vissa svens-
ka patienter upplever som frustrerande och fel.™

Finansiering

Den etiska nimndens verksamhet finansieras inom ramen for den egna ideella
organisationens budget. Under 2009 hade ndmndens verksamhet ingen kost-
nad.

Information till konsumenterna/féretagen

Forbundet informerar bade allménheten och patienterna om att samtliga med-
lemmar i Svenska Akupunkturférbundet TKM automatiskt dr ansvars- och
patientskadeforsékrade dé detta ingar i medlemsavgiften. Genom forbundets
webbplats ges vidare information om Code of Professional Conduct och om
ndmndens etiska regler.

Kontaktinformation

Svenska Akupunkturférbundet Traditionell Kinesisk Medicin
Ystadsvigen 67

121 51 Johanneshov

Tfn: 08-600 02 30

E-post: info@akupunkturforbundet.se

Webbplats: www.akupunkturforbundet.se

%0 Svenska Akupunkturforbundet TKM, telefonsamtal den 31 maj 2010.
:; Svenska Akupunkturférbundet TKM, e-post den 20 februari 2010.
Ibid.
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Sveriges advokatsamfunds disciplinndamnd

Bransch
Advokatverksamhet.

Huvudman/huvudman

Sveriges advokatsamfund.

Etablerad

Styrelsen har kunnat préva klagomal sedan Advokatsamfundet bildades 1887.
Disciplinndmnden inrédttades den 1 juli 1964.

Disciplinndmnden har en stéllning mellan en ren branschorganisation och
en statlig myndighet. Ursprungligen hade ndmnden en rent sjélvreglerande
funktion, men sedan 1948 finns bestimmelser angaende disciplinforfarandet i
rattegangsbalken.

Kompetensomride och drendetyp

Advokatsamfundet har getts vissa statliga forvaltningsuppgifter som innefat-
tar myndighetsutévning. Endast den som &r ledamot i Sveriges advokatsam-
fund fér bedriva advokatverksamhet och underkastas diarmed tillsyn av Advo-
katsamfundet och Justitickanslern. Advokatsamfundets styrelse och disciplin-
ndmnd ska enligt rattegdngsbalken utdva tillsyn dver advokatvisendet. Disci-
plinndmnden har befogenhet att ingripa med disciplindra atgarder mot advo-
kater som asidositter sina plikter. Regler om det disciplindra forfarandet finns
i samfundets stadgar, som faststills av regeringen. Advokatsamfundets styrel-
se och disciplinndmnd fullgor saledes uppgifter som innefattar myndighetsut-
6vning, utan att darfor anses vara myndighet i tryckfrihetsférordningens och
sekretesslagens mening. Handlingar som inkommer till Justitiekanslern (JK)
och Hoégsta domstolen blir diremot allménna handlingar.

Disciplinndmnden provar fragor om uteslutning ur samfundet, varning,
straffavgift, erinran och uttalande. Ndmndens kompetensomrade omfattar dels
atgirder i advokatverksamhet, dels fall av oredlighet. Disciplinndmnden
provar anmilan mot en advokat av en klient eller annan som berdrs av saken.
Advokatsamfundets styrelse kan ocksé pa eget initiativ besluta att ta upp ett
disciplindrende, som i sadant fall Gverlamnas till disciplinndmnden f6r prov-
ning. Darutdver kan JK hos disciplinndimnden begéra ingripande mot en ad-
vokat.

Sammansittning

Advokatsamfundets fullmiktige véljer ordforande, vice ordférande samt sex
ledamdter till disciplinndmnden. Dessa viljs for en tidsperiod av fyra ar. De
aterstdende tre ledaméterna, de offentliga representanterna, utses av regering-
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en. De forordnas, en i sdnder varje ar, for hogst tre ar i taget. Till offentlig
representant fir inte utses lagfaren domare, befattningshavare vid domstol,
aklagare, polisman, advokat eller den som annars har till yrke att fora talan
infor ritta. Vid disciplinndimndens sammantrdden deltar férutom samtliga
ledamoter dven samfundets generalsekreterare.

Forfarande

Disciplinndmnden é&r i sin verksamhet helt sjdlvstéindig. Provningen dr kost-
nadsfri for anmélare och anméld advokat. Forfarandet ar skriftligt, men munt-
liga forhandlingar kan férekomma. Sadan férhandling ska, om inte sérskilda
skal foranleder annat, d4ga rum vid fraga om uteslutning ur samfundet. Disci-
plinndmnden far forordna en forsvarare till en ledamot som &r i behov av
bitrdde. Endast en anmélare som berdrs av saken fér stdllning som part i forfa-
randet infér ndimnden.

En anmélan provas normalt forst av en provningsavdelning inom disci-
plinndmnden. Prévningsavdelningen bestar av tre ledamoter (tvd advokater
och en offentlig representant). Provningsavdelningen kan avgora drendet om
den anser att ingen pafoljd ska beslutas. Om nagon ledamot i provningsavdel-
ningen begir det hdnskjuts drendet till nimnden i sin helhet.

Disciplinndmnden dr beslutfor d& minst sex ledaméter &r nérvarande. For
beslut om uteslutning krdvs att minst sex av ledamdterna dr ense om denna
pafoljd.

Den som uteslutits ur samfundet far verklaga beslutet hos Hogsta domsto-
len, vilket sker ndgon gang per ar. JK far overklaga beslut till Hogsta domsto-
len och kan ocksd begdra att ett beslut av en provningsavdelning att inte
ingripa mot en advokat ska dndras av ndmnden i sin helhet. Beslut om var-
ning, straffavgift, erinran eller uttalande kan alltsd inte dverklagas av den
advokat vilken beslutet géitt emot. En enskild som gjort en anmélan mot en
advokat har inte rétt att overklaga styrelsens eller disciplinndmndens beslut.
Han kan ddremot vénda sig till JK och begira att denne dverklagar beslutet
till Hogsta domstolen. Alla avgoranden i disciplindrenden sinds till JK for
granskning. Det ar forhéllandevis ovanligt att JK gér vidare med ett drende
vilket har skett vid ett par tillfallen under de senaste aren.

Om en anmélan mot en ledamot avser omsténdigheter som ligger mer &n
tre ar tillbaka i tiden, &r disciplinndmnden inte skyldig att uppta anmaélan till
provning. Aven anonyma anmélningar utreds. Den genomsnittliga handligg-
ningstiden dr ca 6 manader.

Disciplinndmnden far bestdmma att ett beslut i ett disciplindrende helt eller
delvis ska offentliggdras. De principiellt viktiga besluten publiceras pa Advo-
katsamfundets webbplats. Ovriga beslut kan begiras ut via Advokatsamfun-
dets kansli.
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Antal arenden

Disciplinndmnden tar upp alla anmélningar som uppfyller de formella kraven.
Ar 2009 inkom 566 disciplinanmilningar och disciplinndmnden avgjorde 637
arenden. Under 2009 medforde provningen i disciplinndmnden en paféljd for
den anmalda advokaten i 79 av dessa fall.

Finansiering

Provningen i disciplinndmnden é&r kostnadsfri for anmélare och anméld advo-
kat. Advokatsamfundet stdar for ndmndens kostnader. Advokatsamfundet
finansieras genom arliga avgifter fran ledaméterna. De tre offentliga represen-
tanter som ingdr i ndmnden arvoderas i sérskild ordning av staten (ca 55 000
kronor per ar och person). De advokater som ingdr i disciplinndmnden far
inget arvode utan arbetar ideellt. Advokatsamfundets kostnad for disciplin-
ndmndens verksamhet for 2009 uppgick till ca 3,1 miljoner kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information finns p& Advokatsamfundets webbplats.

Ovrigt

Disciplinndmnden &dgnar sig at kompetens- och ldmplighetsprovning for intré-
de samt kvalifikationshdjande atgdrder och tillsyn i olika avseenden betréf-
fande ledamoter. Advokatsamfundets har beslutat att inom ramen for befintli-
ga tillsynsbestdimmelser infoéra en mer proaktiv tillsyn 6ver advokater och
advokatbyraer i vissa fall. Detta innebdr i huvudsak ett informationsinhdm-
tande i olika former, som i varje enskilt fall bedomts vara lampligast, i syfte
att sikerstélla regelefterlevnad i olika avseenden.

Advokatkaren har under de senaste tio aren vuxit kraftigt. Trots detta dkar
inte antalet anmélningar till disciplinndmnden. Forklaringen till denna utveck-
ling beddms vara samfundets stora satsning pa utbildning, inférandet av en
advokatexamen, 0kade krav pa professionell vidareutbildning samt en for-
stirkt och proaktiv tillsyn 6ver advokatvisendet.

Kontaktinformation

Sveriges advokatsamfunds disciplinndmnd
Box 27321, 102 54 Stockholm

Tfn: 08-459 03 00. Fax: 08-660 07 79
E-post: info@advokatsamfundet.se

Webbplats: www.advokatsamfundet.se
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Sveriges Arkitekters etiska nimnd

Bransch
Arkitektbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Arkitekter.

Etablerad

Sveriges Arkitekter bildades den 1 juli 2002. I samband med det tog Sveriges
Arkitekter 6ver de etiska regler som redan fanns i Svenska Arkitekters riks-
forbund.

Kompetensomride och drendetyp

Den etiska ndmnden provar drenden enligt de etiska reglerna for Sveriges
Arkitekter. Sveriges Arkitekters medlemmar har forbundit sig att verka ut-
ifrén de etiska reglerna, som tar sikte pa hur arkitekten ska frimja respekten
for yrkesrollen genom att tillvarata sin huvudmans intressen, iaktta god yrkes-
sed, respektera en kollegas upphovsritt, visa lojalitet mot arbetskamrater
m.m. Ndmnden provar drenden som ror enskilda medlemmar och inte foretag.
Det finns inga begriansningar for vem eller vilka som kan inleda ett drende
hos namnden.

Den etiska ndmnden kan rikta en skriftlig erinran eller en skriftlig varning
mot de enskilda medlemmarna. Ndmnden kan &ven foreslé att en medlem ska
uteslutas. Beslut om uteslutning fattas av Sveriges Arkitekters styrelse.

Sammansittning

Namnden bestér av en ordférande och fyra ledamoter som ska vara medlem-
mar 1 Sveriges Arkitekter och som utses av Sveriges Arkitekters stimma.
Namnden har dven en sekreterare som inte dr rostberdttigad. Namnden har
inga kundrepresentanter.

Forfarande

Namndens forfarande dr skriftligt och kostnadsfritt. Ett drende inleds genom
att en anmélare skickar in en anmaélan. Den anmaélde far del av anmélan och
mojlighet att inkomma med ett yttrande inom tre veckor. Dérefter gar ndmn-
den igenom de handlingar som inkommit i drendet och avger ett yttrande eller
beslut. Yttrandet eller beslutet delges skriftligen de berérda samt Sveriges
Arkitekters styrelse. Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vil-
ken ett drende ska ha vickts i organet for att tas upp till provning. Den ge-
nomsnittliga handldggningstiden for ett drende &r ca 2-3 manader. Efterlev-
naden av den etiska ndmndens beslut dr god. De medlemmar som har fatt en
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erinran eller varning tar detta pa allvar, och det &r ytterst ovanligt att samma
medlem blir anméld pé nytt.

Antal arenden

Den etiska ndmnden tar upp de drenden som nidmnden kan prova utifran de
etiska reglerna. Under 2009 inkom 2 drenden och 2 drenden avgjordes.

Finansiering

Den etiska ndimndens ledaméter &r inte arvoderade. Sveriges Arkitekter stir
for deras utldgg for resor. Ordforanden far ett symboliskt arvode som Sveri-
ges Arkitekter ersitter. Kostnaden for nimndens verksamhet 2009 uppgick till
ca 50 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om den etiska nimndens verksamhet finns att himta p& Sveriges
Arkitekters webbplats. Aven i samband med utbildningar som t.ex. professio-
naliseringsutbildningen behandlas de etiska reglerna m.m.

Kontaktinformation
Sveriges Arkitekter

Box 5027, 102 41 Stockholm
Ttn: 08-505 57 700

Fax: 08-505 57 705

E-post: kansli@arkitekt.se
Webbplats: www.arkitekt.se.
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Sveriges Avanti-borrareforenings reklamationsnamnd

Bransch

Borr entreprenad.

Huvudman/huvudman

Sveriges Avanti-borrareforening.

Etablerad
1974.

Kompetensomride och drendetyp

Némnden provar reklamationer som ror arbeten utforda av foreningens med-
lemmar. Samtliga ingdende medlemsforetag ska vara certifierade enligt den
norm som r faststilld av Sitac® och Sveriges geologiska undersokning Ut-
over detta giller normerna fran Svenska ViarmepumpfGreningen samt de
normer och regelverk som respektive kommun och lénsstyrelse anger. Kon-
sumenttjénst- och koplagen géller vid entreprenad mot slutkund. Ett drende
kan inledas av privata eller juridiska personer. Ett reklamationsdrende kan
leda till en forindring i ett kvalitetssystem.*

Sammansittning

Néamnden bestar av en ordférande, som ska vara jurist, och tva ovriga ledamo-
ter samt suppleanter till dessa. Ledaméterna och suppleanterna, som utses av
foreningens styrelse, ska vara brunnsborrare med lang branscherfarenhet och
tillhora foreningen, arbeta pa foretag som ér anslutet till foreningen eller vara
hedersledamot av foreningen. Ndmnden dr endast beslutfor med samtliga
ndmndledaméter nirvarande. Inga konsumentrepresentanter ingér i nimnden,
men kunden ska beredas tid att yttra sig.

Forfarande

Forfarandet i ndmnden &r skriftligt och kostnadsfritt. Ett typiskt drende inleds
med att foreningens kanslichef foredrar drendet for nimnden varefter ndmn-
den fattar sitt beslut. Om sd krivs ska nimnden sammantrida en gang varje
kvartal. Ndmndens beslut dr en rekommendation till parterna att 16sa tvisten
pé ett visst sétt. Namnden kan ocksd avboja att yttra sig. S4 kan vara fallet om
ndmnden finner att parter och vittnen bor horas eller att den utredning som
kravs for ett avgérande dr s& omfattande att den inte ldmpar sig for nimndens

%3 Sitac 4r ett certifieringsorgan i Sverige for produktcertifiering och personcertifiering
inom bygg-, installations- och anldggningsomradet.
Sveriges Avanti-borrareforening, e-post den 17 mars 2010.
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handléggningsforfarande. Sedan beslutet har fattats ska kanslichefen se till att
detta delges parterna och foreningens styrelse. Det ar styrelsen uppgift att
verka for att ndmndens praxis kommer till foreningsmedlemmarnas kénne-
dom. Om anmélan é&terkallas av kunden eller kunden inleder rittegdng mot
medlemmen i den sak som &drendet géller ska drendet omedelbart avskrivas.

Foretagen har forbundit sig att f6lja ndimndens utslag, och efterlevnaden &r
god. Det har inte forelegat nagot behov av sanktionsmdjligheter kopplade till
ndmndens utslag.

Den tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha véckts i
ndmnden for att tas upp till provning motsvarar de tider som beskrivs i kon-
sumenttjanst- och kdplagen.

Antal arenden

Ett drende kom in till nimnden under 2009 och tva drenden avgjordes genom
forlikning. Samtliga drenden tas upp till provning i ndmnden dar reklamation
kan styrkas av de formella reglerna och normerna. Hittills har ndmndens
arenden avgjorts genom forlikning.

Finansiering

Némnden finansieras genom en serviceavgift. Kostnaden for verksamheten
for 2009 var 50 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information ges genom medlemsféretagens séljmaterial.

Ovrigt

Sveriges Avanti-borrarefrening stéller krav pa borrcertifikat hos sina med-
lemmar. Certifikatet bestdr av konsumentjuridik, hydrogeologi, sdkerhet pa
vég, heta arbeten och svetsprov och syftar till att sidkerstélla att en levererad
produkt motsvarar de gillande normerna och kraven.

Kontaktinformation
Avanti System AB

Ensta Gard, 195 92 Mirsta
Tel: 08-591 435 15

Fax: 08-591 430 32

E-post: info@avantisystem.se

Webbplats: www.avantisystem.se
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Sveriges Begravningsbyraers Forbunds
reklamationsndmnd

Bransch

Begravningsbyrabranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Begravningsbyraers Forbund (SBF).

Etablerad
1988.

Kompetensomrade och drendetyp

SBF:s reklamationsndmnd provar alla typer av drenden som é&r kopplade till
begravningsbyraverksamhet. Namndens bedomningar grundas i forsta hand
pa forbundets stadgar och normerna i den normskrift som géller for medlem-
skap i SBF (den s.k. Praktikan), men ocksé t.ex. konsumenttjinstlagens (SFS
1985:716) och konsumentkdplagens (SFS 1973:877) bestimmelser beaktas.
Ett drende kan inledas hos nimnden av kunder, en organisation eller en myn-
dighet som anlitat ndgon av SBF:s 395 begravningsbyréer.

Sammansittning

SBF:s reklamationsndmnd utses av forbundsstyrelsen. I ndimnden ska inga en
expert i konsumentfridgor, ytterligare en representant for konsumenter, en
representant for SBF, en erfaren begravningsentreprendr och en jurist. For
nirvarande sitter en aklagare, en advokat, en jurist, en konsumentvégledare,
en erfaren begravningsentreprendr och tvd representanter for véara storsta
pensiondrsorganisationer i ndmnden.

Forfarande

Provningen ér skriftlig och kostnadsfri. Ett typiskt drende inleds genom att
ndmnden fér ett brev eller telefonsamtal. Namnden skickar dérefter ut en
reklamationsblankett ddr kunden far dokumentera och stélla erséttningsan-
sprék. Yttrande inhdmtas ocksa fran den byra som fatt reklamationen. Déref-
ter tar reklamationsndmnden ett beslut i drendet. Ett protokollsutdrag med
beslut skickas till bade kunden och byran. Aliggs kunden att betala ska byrén
komma in med ett kvitto pd att betalningen &r gjord. Handldggningstiden for
ett drende stricker sig mellan 14 dagar och 6 ménader. Den tidsfrist eller
preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha véckts i reklamationsndmnden
for att tas upp till provning foljer konsumenttjénst- och kdplagen.
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Begravningsbyraerna har forbundit sig att f6lja reklamationsndmndens be-
slut. Om en byra inte foljer ndimndens beslut kan dess auktorisation tas bort.
Efterlevnaden av ndmndens beslut dar mycket god. Om en byra inte skulle
folja ett beslut finns en garantifond sé att den enskilda kunden fér erséttning,
och reklamationsndmnden driver dérefter fragan vidare med den enskilda
byran internt.

Antal drenden

Reklamationsndmnden provar alla drenden som uppfyller de formella kraven.
Under 2009 inkom 13 &renden till nimnden och lika manga drenden avgjor-
des under éret. 60 % av ndmndens utslag gick helt eller delvis i de klagandes
favor.

Finansiering

Reklamationsndmndens verksamhet finansieras av de auktoriserade begrav-
ningsbyrderna via Sveriges Begravningsbyrders Forbund. Kostnaden for
verksamheten for 2009 var 48 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmndens verksamhet finns i samtliga kundbroschyrer och pa
webbplatsen.

Ovrigt
Huvudmannen arbetar med utbildning och auktorisationskontroller vart femte
ar.

Kontaktinformation

Sveriges Begravningsbyraers Forbund
Upplagsvigen 1

117 43 Stockholm

Tfn: 08-556 811 80

E-post: info@begravningar.se

Webbplats: www.bregravningar.se
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Sveriges Hotell- och Restaurangforetagares
ansvarsndmnd

Bransch

Hotell- och restaurangbranschen.

Huvudman/huvudman

Sveriges Hotell- och Restaurangforetagare (SHR).

Etablerad
1978.

Kompetensomrade och drendetyp

Ansvarsnamnden loser tvister mellan konsumenter och SHR:s medlemsfore-
tag. Ett drende kan inledas hos nimnden av kunder, bdde konsumenter och
foretag, SHR:s medlemsforetag samt SHR:s styrelse. Ndmnden provar dren-
det med stod av lagstiftning 1 avtalsritt, konsumentritt och skadestandsrétt
samt enligt réttspraxis och branschens etiska regler. Utdver detta gor ndmn-
den dven bedomningar av afférsetiska fragor som ror branschen samt fungerar
som remissinstans at SHR:s styrelse vid tolkning av organisationens stadgar
m.m.

Sammansittning

Sammansittningen i ndmnden dr inte formellt reglerad. Enligt praxis ska
emellertid ordféranden vara opartisk, dvs. utan anknytning till branschen, tva
ledamoéter ska vara branschsakkunniga (for ndrvarande tva sakkunniga i ho-
tell- respektive restaurangfrdgor), dock inte lingre aktivt arbetande i bran-
schen. Ytterligare tvd ledamoter ska vara jurister med domstolserfarenhet.
Néamnden har dven tidigare haft denna struktur. Inga kunder eller konsumen-
ter finns representerade i ansvarsndmnden. Ndmndens kansli skots av en
sekreterare och en branschjurist fran SHR.

Forfarande

Provningen ar skriftlig och kostnadsfri. Ett drende inleds vanligtvis genom att
en reklamation eller en formell begidran kommer in till SHR:s sekreterare via
e-post eller post. Arendet granskas for att se om det uppfyller formella krav,
annars begirs komplettering. Arendet ldggs dérefter upp och diariefors. Re-
klamationen eller begéran skickas for svaromal till motparten. Svaromalet
skickas dédrefter for yttrande till anmdlaren. En skriftvixling sker mellan
parterna via sekreteraren for att parterna ska ges mojlighet att ange samtliga
omstdndigheter av relevans. Réttsutredningen gors av sekreteraren som fore-
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drar drendena via nimndens sammantrdden. Ett protokoll dver samtliga vid
sammantridet handlagda drenden sammanstélls. Utdrag ur protokollet sénds
till de berorda parterna.

Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
véckts 1 ansvarsndmnden for att tas upp till provning. Den genomsnittliga
handldggningstiden for ett drende &r 3—4 manader. SHR:s medlemsforetag har
atagit sig att folja ndmndens avgorande i enlighet med SHR:s stadgar. Att inte
folja nimndens avgorande innebédr for medlemsforetaget ett brott mot stad-
garna och kan innebéra atgirder fran SHR, som t.ex. uteslutning. Foretagens
efterlevnad av nimndens utslag dr god. SHR garanterar att en eventuellt be-
slutad ersdttning betalas ut om medlemsforetaget av nagon anledning inte
foljer ndmndens avgorande.

Antal arenden

Under 2009 kom 25 drenden in till SHR:s ansvarsndmnd. Samma &r avgjordes
24 drenden. Namnden tar upp alla drenden som uppfyller de formella kraven.
Det finns inga uppgifter om hur stor andel av utslagen som géar helt eller
delvis i klagandenas favor.

Finansiering

Ansvarsndgmndens verksamhet finansieras av SHR. Kostnaden for ndimndens
verksamhet omfattar exempelvis l6nekostnader, arvoden och resor och ar ca
200 000 kronor arligen.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ansvarsnimndens verksamhet finns pd SHR:s webbplats dér
ndmndens avgoranden publiceras i fulltext och avidentifierat skick. Informa-
tion om ndmnden finns i broschyrer, digitala och tryckta, som tillhandah&lls
av SHR och anvinds av medlemsforetagen. Vissa av ndmndens avgoranden
publiceras i SHR:s medlemstidning Restauratoren.

Kontaktinformation

Pia Turtiainen

SHR

Box 186, 201 21 Malmé
Tfn: 08-762 74 00

Fax: 08-21 58 61

E-post: p.turtiainen@shr.se
Webbplats: www.shr.se
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Sveriges Trafikskolors Riksforbunds
reklamationsndmnd

Bransch
Trafikskolor.

Huvudman/huvudman
Sveriges Trafikskolors Riksforbund (STR).

Etablerad
1986.

Kompetensomrade och drendetyp

Néamnden 4r ett organ dit en elev utan kostnad kan vinda sig for att {4 en
opartisk bedomning av klagomél mot en trafikskola, som vid tidpunkten for
den utbildning klagomalet avser var ansluten till STR. Ndamnden fér ocksa
prova klagomdl mot en trafikskola som vid en senare tidpunkt blivit och vid
tidpunkten for &drendets avgoérande fortfarande ar ansluten till STR. Om
ndmnden dr behdrig att endast till en del prova ett klagomal, far ndmnden, om
den finner det 1ampligt, prova dven Gvriga delar av elevens klagan.

Sammansittning

Néamnden bestar av fem ledamoter, som utses tills vidare av STR:s forbunds-
styrelse. Namndens ordférande ska vara lagfaren. En ledamot ska vara for-
bundsordforanden i STR, som ocksé ar vice ordférande i nimnden. Av ovriga
ledaméter ska en ledamot utses pa forslag frdn vardera trafikskolans tillsyns-
myndighet, en forening som har till &ndamal att frimja trafiksdkerhet och en
forening som har till &ndamal att ta till vara konsumenters intressen. For-
bundsstyrelsen bestimmer vilka foreningar som ska lamna forslag pa ledamo-
ter. Ndmnden é&r beslutfér med ordféranden eller vice ordféranden samt ytter-
ligare minst tva ledaméter narvarande. Kansligéromal skots av en sekreterare
som dr anstdlld vid STR:s kansli.

Forfarande

Forfarandet i nimnden &r kostnadsfritt, och drenden hanteras genom skrift-
vaxling. Ndmnden ska inhdmta yttrande fran trafikskolan 6ver elevens kla-
gomdl. Om det finns sérskilda skél fir ndmnden inhdmta yttrande frdn sak-
kunnig eller annan. Namnden sammantridder efter kallelse av ordféranden.
Vid sammantriddet ska protokoll foras. Ndmndens beslut ska vara skriftliga
och innehélla skél for beslutet. Beslutet ska overséndas till parterna och kan
inte dverklagas. Namndens beslut dr bindande for trafikskolan. Om en trafik-
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skola inte foljer en rekommendation till formén for en elev kan STR intrdda
som garant for trafikskolans skyldighet.

Anmalan till nimnden ska ha kommit in senast inom ett ar fran det att tra-
fikskolan avvisat elevens krav, dock senast inom tre ar fran det att utbildning-
en avslutades, om inte annat foljer av en garanti eller liknande utféstelse. Om
klagomalet grundas pa att trafikskolan handlat grovt vérdslost eller i strid mot
tro och heder géller i stéllet en tid om tio ar.

Antal drenden

Namnden provar 25-30 drenden per ar. En kund har en absolut rétt att fa sin
sak provad i nimnden om de formella forutsittningarna &r uppfyllda. Den
genomsnittliga handldggningstiden i ndmnden uppgar till 3—4 manader.
Némnden har under sina verksamhetsar behandlat ca 450 drenden.

Finansiering

Némndens verksamhet bekostas av STR. Till ndmndens ledaméter betalas en
ersittning enligt normer som faststélls pd STR:s fullmdktigemote. STR:s
kostnader for de fyra arliga sammantrddena i ndmnden uppgar till 170 000—
200 000 kronor. Till detta kommer de arbetskostnader som STR:s kansli
lagger ned pa dels den informella handldggningen av klagomaél, dels den
formella handldggningen av drenden i nimnden.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om ndmnden finns pd STR:s webbplats, i korkortsbocker och i
trafikskolornas skriftliga information till kunden.

Ovrigt
STR har ca 620 anslutna medlemsforetag som driver ungefar 690 trafikskolor,

vilket utgdér 80-90 % av landets trafikskolor. Arligen utbildar dessa trafiksko-
lor 100 000—120 000 elever.

Kontaktinformation

Sveriges Trafikskolors Riksforbunds reklamationsndmnd
Jérvgatan 4, 261 44 Landskrona

Tfn: 041840 10 00

Fax: 0418-132 50

E-post: info@str.se

Webbplats: www.str.se
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Swesec, Svenska Sédkerhetsforetags etiska rad

Bransch

Sékerhetsbranschen.

Huvudman/huvudman

Swesec dr den gemensamma organisationen for ca 550 svenska sdkerhetsfore-
tag och representerar delbranschorganisationerna

FLB - Gruppen Forvaringsskydd, Las och Beslag for foretag som producerar
och marknadsfor forvaringsskydd, las och byggnadsbeslag

SLR - Sveriges Lassmedsméstares Riksforbund for auktoriserade lassmedsfo-
retag som projekterar, siljer och installerar mekaniska, elektromekaniska och
elektroniska sékerhetsprodukter och system

Svebra - Svenska Brandskyddsforetag for foretag som levererar och utfor
underhall pé brandskyddsutrustning och pa annat vis verkar for 6kad brandsa-
kerhet i landet, t.ex. genom utbildnings- och konsultverksamhet.

Swegroup - Sérskilda sékerhetsforetag som organiserar foretag med sdrskilda
produkter och tjdnster inom sikerhet

Sweguard som representerar de ledande foretagen verksamma inom personell
bevakning

Swelarm som organiserar foretag inom omréadena inbrotts-, drifts- och trygg-
hetslarm, larmdverforing, larmcentraler, passerkontroll, brand- och tv-
bevakning (CCTV).

Etablerad

For de foretag som &r anslutna till Swesec antogs 1990 etik- och samlevnads-
regler, s.k. god sikerhetssed. Ar 1996 inrittades ett etiskt rid med uppgift att
Overvaka efterlevnaden av dessa regler.

Kompetensomrade och drendetyp

Swesec handldgger drenden efter anmélan eller pa eget initiativ dér det kan
antas att sdkerhetsforetag inte har iakttagit god sékerhetssed. Medlemsforetag
och slutanvindare kan inleda ett 4rende hos Swesec. Provning sker mot god
sikerhetssed, som &r en praxis i branschen.

Sammansittning

Det etiska radet bestar av en ordforande, som ska vara en fran sikerhetsbran-
schen fristdende jurist, samt en ledamot frén var och en av de delbranschfore-
ningar som dr anslutna till Swesec. I rddet ska vidare ingd Swesecs ordféran-
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de eller vice ordforande och Swesecs kanslichef. Ordféranden utses av Swe-
secs styrelse och ledamdterna av respektive delbranschforening. En del-
branschforening som utser en ledamot ska ocksa utse en personlig suppleant
for denne. Mandatperioden ska vara tva &r. Konsumenterna &r inte represente-
rade i radet.

Forfarande

Provningen dr skriftlig. En typisk handliggningsgéng inleds med att ett in-
kommet skriftligt drende registreras och bekréftas av sekreteraren. Dérefter
skickas underlagen till ordféranden som gor en forsta bedomning om drendet
ska behandlas av radet. Om é&rendet tas upp kan ordféranden, efter att ha
kontrollerat och stimt av med parterna, fatta ett beslut tillsammans med sek-
reteraren. Om det dr ett mer komplicerat drende kallas rddet in. Radet kan
besluta att utesluta en medlem, och detta har i séllsynta fall skett. Medlemsfo-
retagen har forbundit sig att f6lja det etiska radets utslag, och efterlevnaden ér
god; hittills har samtliga utslag foljts.

Det finns ingen faststélld tidsgrans inom vilken ett drende ska ha vackts i
det etiska radet for att tas upp till provning. Den genomsnittliga handlagg-
ningstiden for ett drende dr ca 6 manader. Ett branschféretag som vicker ett
drende hos radet ska betala in en avgift om 3 000 kronor. Rédet far, om det
foreligger sérskilda skél, besluta om aterbetalning av en sadan avgift.

Antal drenden

Det etiska rddet tar upp alla drenden diar de formella kraven ar uppfyllda.
Under 2009 inkom inga drenden till rAdet och inga drenden avgjordes. Hittills
har ca 80 % av utslagen gétt helt eller delvis i de klagandes favor (1996—
2008).

Finansiering

Verksamheten finansieras inom ramen for Swesecs budget. Kostnaden for
verksamheten 2009 uppskattas till ca 10 000 kronor.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om det etiska radet finns inskriven i alla delbranschféreningars
stadgar. Information ges dven genom konsumentvégledare som fick informa-
tion 2007, samt via webbplatsen.

Ovrigt
Sakerhetsbranschen dr en till storsta delen sjédlvreglerad bransch, och Swesec

uppger sjélv att rddet fyller en mycket viktig funktion. For att kvalitetssikra
sker nyval av ledamdterna i branschforeningarna minst vartannat ar.

141



2009/10:RFR12 BILAGA 1 VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN

Kontaktinformation

Swesec

Transportvigen 9, 117 43 Stockholm
Ttn: 08-721 40 40

E-post: kansli@swesec.se

Webbplats: www.swesec.se
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Transportbandsforetagens Riksforbunds garanti- och
reklamationsndmnd

Bransch

Transportband.

Huvudman/huvudmin
Transportbandsforetagens Riksférbund (TBR).

Etablerad
TBR etablerades 1980 och nimnden 1983.

Kompetensomrade och drendetyp

Némnden Ioser tvister mellan medlemsforetag eller mellan kunder och med-
lemsforetag. Ddrmed kan bade kunder och medlemsforetag inleda ett dren-
de.” Medlemsforetagen har inte forbundit sig att flja nimndens utslag, och
utslaget ér siledes radgivande.

Néamnden stdder sin provning pa relevant lagstiftning, leveransbestimmel-
ser for branschen, vulkaniseringsbranschens tilliggsbestimmelser samt
branschpraxis. *

Sammansittning

Namnden bestar av tre ledaméter, som utses av TBR:s styrelse, och en jurist,
som dr sammankallande. Ledamdterna, som kan representera medlemsforetag
eller std utanfor forbundet, ska ha stor yrkeskunskap inom branschen.

Forfarande

Anmilan gors skriftligen, och protokoll fors vid nimndens méten. Arendet
foredras normalt av TBR:s jurist, andra génger ar handldggningen av mer
praktisk natur, och nimnden besdker anmélaren for att titta ndrmare pa den
felaktiga utrustningen, det felaktiga materialet eller arbetet. Enklare drenden
tar vanligtvis inte mer &n en vecka att handldgga medan mer komplicerade
drenden tar langre tid. Utslaget kan vid en eventuell senare prévning i dom-
stol med fordel anvidndas som sakkunnigutlatande. Namnden forsoker i leve-
ransbestdimmelserna hédnvisa till ett forenklat skiljeforfarande genom Han-
delskammarens skiljendmnd.

ZZ TBR, telefonsamtal den 15 mars 2010.
TBR, e-post den 1 mars 2010.
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Antal arenden

Inget drende inkom till nimnden under 2009."

Finansiering

De tvistande parterna star for de kostnader som uppstar i samband med prov-
ningen av drenden. TBR kan under vissa forutsittningar std for kostnaden i
drenden som ror branschen. Inget drende behandlades under 2009, och ndmn-
den hade dirmed inga kostnader for verksamheten under aret.*®

Information till konsumenterna/féretagen

Pa TBR:s webbplats finns information om ndmnden.

Ovrigt

TBR, ér en rikstdckande branschorganisation for foretag som tillhandahéller,
levererar, servar och reparerar transportband.* Organisationen ger ut en
”ordkatalog” i syfte att alla foretag inom branschen ska anvinda sig av sam-
ma begrepp och beteckningar. P sa sitt kan missforstand foretagen emellan
forebyggas.

Kontaktinformation
Transportbandsforetagens Riksférbund
Jan Rudblad

Klara Norra Kyrkogata 31

Box 22 307, 104 22 Stockholm

Tfn: 08-440 11 70

E-post: jan.rudblad@sinf.se
Webbplats: www.transportband.org

¥ Ibid.
¥ Ibid.
% TBR:s webbplats, www.transportband.org, den 23 mars 2010.
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Viarmepumpbranschens reklamationsndmnd

Bransch

Viérmepumpar.

Huvudman/huvudman

Svenska Virmepumpforeningen (Svep) och VVS-installatorerna.

Etablerad
1989.

Kompetensomrade och drendetyp

Virmepumpbranschens reklamationsndimnd (VPN) har till uppgift att pa
begiran av part i tvist eller av domstol eller skiljendmnd sjdlvstéindigt behand-
la reklamationer som ror kdp och installation av virmepumpanldggningar
med max 200 kW effekt. VPN avger ett utlatande med rekommendationer om
hur tvisten bor 16sas. Om parterna dr 6verens om det och om VPN finner att
tvisten dr av principiellt intresse kan ndmnden dven prova tvister som ror
storre anldggningar med mer dn 200 kW effekt. VPN grundar sin bedémning
pa gillande civilrittslig lagstiftning, handelsbruk och sedvénja samt i det
enskilda fallet gédllande avtal.

Sammansittning

VPN bestar av en ordforande och tva ledamoter. Ordféranden ska vara jurist
med goda insikter i kop- och konsumentrétt (for ndrvarande en chefsradman)
och denne far inte vara verksam i virmepumpbranschen. For ordféranden ska
det finnas en ersdttare och en vice ordférande och for var och en av ledamdo-
terna tre suppleanter. Ordférande och vice ordférande utses av Svep och
VVS-installatdrerna gemensamt. En av ledamdterna och suppleanten for
denna utses av Svep. Den andre ledamoten och suppleanten fér denne utses
av VVS-installatérerna. Det finns ingen representant for konsumenterna i
ndmnden.

Forfarande

Svep fungerar som kansli och handhar utredningen, haller med foredragande
samt har kontakter med parterna. Anmélan av en tvist sker till VPN pa ett
sarskilt formuldr som Sveps kansli tillhandahaller. Ett reklamationsdrende &r
belagt med en engangskostnad (anmélningsavgift) om 1 500 kronor for den
som gor anmélan respektive 2 400 kronor plus moms om anmélaren dr en
juridisk person. Anmilningsavgiftens storlek faststélls for ett kalenderar i
taget av VPN. Anmilningsavgiften aterbetalas om VPN:s utslag géar i anméla-
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rens favor. Efter registrering av anmélan foljer normalt en skriftvéxling innan
drendet avgors 1 nimnden. VPN sammantrider tvd ginger per r eller efter
behov. Den genomsnittliga handldggningstiden dr minst sex ménader. Sveps
medlemsforetag dr skyldiga att folja VPN:s utslag. Vigran att folja utslag kan
leda till uteslutning ur Svep.

Antal drenden

Antalet inkomna drenden uppgick 2009 till ca 85. Under 2009 avgjordes 38
drenden, dérutover togs 16 drenden upp for eventuell omprévning eller for-
tydliganden. 3 édrenden bordlades for vidare hantering (avsaknad av viss in-
formation). Under 2010 kommer ndmnden saledes ha extramdten for att
komma i fas. Reklamationsndmnden har haft en 6kning av antalet inkomna
reklamationer beroende pé en kraftig 6kning i forsiljningen de senaste aren.”

Alla drenden i vilka anmélningsavgiften betalas in blir foremal for prov-
ning av ndmnden om inte parterna forlikas.

Finansiering

Sveps kostnader for verksamheten uppgar till ca 500 000 kronor per ar. Kost-
nader for resor m.m. for VVS-installatdrernas ledamot och suppleant star
VVS-installatérerna for.

Information till konsumenterna/féretagen

Information om VPN:s verksamhet finns pa Sveps webbplats. Konsumenterna
informeras dven om verksamheten vid telefonsamtal till Svep som géller
klagomal mot Sveps medlemsforetag.

Ovrigt
Nér Allménna reklamationsndmnden den 1 april 1989 slutade att behandla
drenden som rorde virmepumpsystem beslutade Svep, ddvarande Rorfirmor-
nas riksforbund och davarande Industriférbundet att starta en reklamations-
ndmnd. Vid ingéngen av 2010 hade Svep ca 720 medlemmar.

Diskussioner pagar om att anmilningsavgiften ska fordndras, dér konsu-
menter som vill anméla foretag som inte &r medlemmar kommer att fa betala
en hogre avgift.”'

Z? Viarmepumpbranschens reklamationsndmnd, e-post den 26 februari 2010.
Ibid.

146



VERKSAMHETSBESKRIVNING AV DE ENSKILDA SJALVREGLERINGSORGANEN BILAGA 1 2009/10:RFR12

Kontaktinformation

Svep AB

Att: Robin Toneby

Box 17537, 118 91 Stockholm
Tfn: 08-762 74 94

Fax: 08-762 74 73

E-post: robin.toneby@svepinfo.se

Webbplats: www.svepinfo.se
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Svensk Distanshandels Etiska Namnd, Bo Lindell

Svenska Akupunkturférbundets etiska ndimnd, Ing-Marie Lagerstrom
Sveriges advokatsamfunds disciplinndmnd, Johan Sangborn

Sveriges Arkitekters etiska ndmnd, Ulrika Paulsson

Sveriges Avanti-borrareférenings reklamationsnimnd, Michael Klasson
Sveriges Begravningsbyraers Forbunds reklamationsndmnd, Ulf Lerneus
Sveriges Hotell- och Restaurangforetagares ansvarsndmnd Pia Turtiainen
Sveriges Trafikskolors Riksférbunds reklamationsndmnd, Ingela Strand
Swesec, Svenska Sékerhetsforetags etiska rad, Anders Gustafsson

Transportbandsforetagens Riksforbunds garanti- och reklamationsnidmnd, Jan
Rudblad

Virmepumpbranschens reklamationsndmnd, Robin Toneby

Ovriga killor

Allménhetens pressombudsman och Pressens Opinionsndmnd, telefonsamtal
den 3 mars 2010.

Etiska radet for betalteletjanster, telefonsamtal den 5 februari 2010.
Fastighetsmarknadens reklamationsndmnd, e-post den 17 och 18 mars 2010.
Fastighetsdgarna Mellansverige, e-post den 2 mars 2010.

Fastighetsdgarna Stockholm, e-post den 10 februari 2010.

Fastighetsdgarna Syd, e-post den 2 mars 2010.

Fondbolagens forening, e-post den 4 mars 2010.

Forsédkringsforbundets provning betraffande ombuds lamplighet, telefonsam-
tal den 28 april 2010.

Inkassondmnden, e-post den 15 april 2010.

Kundombudsmannen (Lansforsdkringar Stockholm), e-post den 18 mars
2010.

Miklarsamfundet, e-post den 4 mars 2010.

Nidmnden for bedémning av ldkemedelsinformation, e-post den 12 februari
2010.

Svensk Forening for Estetisk Plastikkirurgi, telefonsamtal den 29 april 2010.

Svenska Akupunkturforbundet TKM, e-post den 20 februari 2010 och tele-
fonsamtal den 31 maj 2010.

Sveriges Avanti-borrareforening, e-post den 17 mars 2010.

Sveriges Redovisningskonsulters Forbund, e-post den 4 mars 2010.
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Transportbandsforetagens Riksforbund, e-post den 1 mars 2010 och telefon-

samtal den 15 mars 2010.

Viarmepumpbranschens reklamationsndmnd, e-post den 26 februari 2010.
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BILAGA 2

Enkétfrdgor

Bransch ‘

1. Vilken bransch eller branscher verkar sjélvregleringsorganet i?

Huvudman/huvudmaén ‘

2. Vilken branschorganisation/branschorganisationer eller andra organisatio-

ner ar huvudman/huvudmén for sjélvregleringsorganet?

Etablerad ‘

3. Vilket ar inréttades sjilvregleringsorganet?

Kompetensomrade och drendetyp ‘

4. Vilka typer av drenden handléggs av sjdlvregleringsorganet?

5. Vad stoder sjdlvregleringsorganet sin provning pa: lagstiftning, etiska
riktlinjer, praxis etc.?

6. Vilka aktorer kan anhingiggora ett drende hos sjélvregleringsorganet?

Sammansittning

7. Hur 4r organet sammansatt?
8. Vem utser ledaméterna?

9. Finns konsumenterna eller kunderna representerade i sjélvregleringsorga-
net?

10. Finns det ndgra speciella kompetenskrav fastlagda for ordférande och

ledaméterna av organet?

Forfarande

11. Ar prévningen kostnadsfri?

12. Ar det skriftlig handliggning?
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13. Hur ser handlaggningsgéangen ut i ett typiskt drende?

14. Vilken &r den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende hos sjélv-
regleringsorganet?

15. Har foretagen forbundit sig att folja sjdlvregleringsorganets utslag?
16. Finns det ndgra sanktionsmdjligheter kopplade till utslaget?
17. Efterlever foretagen utslagen i sjdlvregleringsorganen?

18. Finns det nagon tidsfrist/preskriptionstid inom vilken ett drende ska ha
véckts i organet for att tas upp till provning?

19. Hur efterlevs sjilvregleringsorganens beslut?

Antal drenden

20. Hur ménga drenden avgjordes 20097
21. Hur ménga drenden inkom 2009?

22. Tar organet endast upp alla drenden som uppfyller de formella kraven
eller endast drenden av principiell/viktigare beskaffenhet?

23. Hur stor andel av utslagen gar helt eller delvis i klagandenas favor?

Finansiering

24. Hur finansieras verksamheten?

25. Hur stor var kostnaden for verksamheten 2009?

Information till konsumenterna/foretagen

26. Hur informeras konsumenterna/féretagen om sjélvregleringsorganets
verksamhet?

Ovrigt

27. Vilken typ av egenatgirder dgnar sig huvudmannen och/eller sjélvre-
gleringsorganet at?

28. Finns det ndgon eventuell dvrig information om sjilvregleringsorganet
som 4r av intresse?
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29. Finns det nigra dvriga synpunkter om sjélvregleringsorganet som Ni vill
framfora?

30. Har det tillkommit nya sjdlvregleringsorgan inom branschen under senare
delen av 2000-talet? Vilka &r de i s& fall?
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2007/08:RFR1

2007/08:RFR2

2007/08:RFR3

2007/08:RFR4

2007/08:RFR5

2007/08:RFR6

2007/08:RFR7

2007/08:RFR8

2007/08:RFR9

2007/08:RFR10

2007/08:RFR11

2007/08:RFR12

2007/08:RFR13

2007/08:RFR14

2007/08:RFR15

2007/08:RFR16

2007/08:RFR17

SKATTEUTSKOTTET
Inventering av skatteforskare 2007

TRAFIKUTSKOTTET

Offentlig-privat samverkan kring infrastruktur — en forskningsover-
sikt

MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET

Uppfoljning av de fiskepolitiska insatsernas resultat och konsekven-
ser for foretag inom fiskeomradet

SOCIALUTSKOTTET
Socialutskottets offentliga utfradgning pa temat vald mot éldre, den
19 september 2007

TRAFIKUTSKOTTET
Uppfodljning av hur stormen Gudrun hanterats inom transport- och
kommunikationsomradet

FORSVARSUTSKOTTET
Utvérdering av 2004 érs forsvarspolitiska beslut

SKATTEUTSKOTTET
Oppet seminarium om attityder till skatter

FORSVARSUTSKOTTET
Forskning och utveckling inom forsvarsutskottets ansvarsomrade

JUSTITIEUTSKOTTET
Uppfoljning av Kriminalvardens behandlingsprogram f6r médn som
domts for vald i ndra relationer

TRAFIKUTSKOTTET
Trafikutskottets offentliga utfragningar hosten 2007 om trafikens
infrastruktur

KONSTITUTIONSUTSKOTTET
Offentlig utfradgning den 22 november 2007 om tillstdnd for digital
markséind tv

MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Offentlig utfrdgning om forutsittningarna for att lata transportsek-
torn omfattas av ett system med handel av utslappsratter

SKATTEUTSKOTTET
Skatteutskottets uppfoljning av skogsbeskattningen

TRAFIKUTSKOTTET
Fornybara drivmedels roll for att minska transportsektorns klimatpa-
verkan

SOCTALFORSAKRINGSUTSKOTTET
Aldreforsorjningsstodet i dagspressen 2002-2007

TRAFIKUTSKOTTET
Anpassningen av trafikens infrastruktur nir klimatet fordndras

RIKSDAGENS UTSKOTT
Riksdagens framtidsdag 2008 — konferensrapport
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2007/08:RFR19

2007/08:RFR20

2007/08:RFR21

2007/08:RFR22

2007/08:RFR23

2007/08:RFR24

2007/08:RFR25

2007/08:RFR26

SOCIALUTSKOTTET
Socialutskottets offentliga utfragning pa temat Tillgénglighet inom
hélso- och sjukvarden

FINANSUTSKOTTET
Finansutskottets offentliga utfragning Statlig arbetsgivarpolitik och
jamstélldhet

NARINGSUTSKOTTET OCH KULTURUTSKOTTET
Naringsutskottets och kulturutskottets offentliga utfrdgning om
upphovsritt pa Internet

TRAFIKUTSKOTTET OCH FORSVARSUTSKOTTET
Trafikutskottets och forsvarsutskottets offentliga utfragning om
IT-sékerhet

FORSVARSUTSKOTTET
Forsvarsutskottets offentliga utfrdgning om kdrnvapen och
radiologiska hot

KONSTITUTIONSUTSKOTTET
Utvérdering av det kommunala partistodet

KULTURUTSKOTTET
Kulturutskottets offentliga utfragning om de fem nationella minori-
teternas kultur

FORSVARSUTSKOTTET
Forsvarsutskottets offentliga utfrigning om utvérdering av 2004 ars
forsvarspolitiska beslut

TRAFIKUTSKOTTET
Trafikutskottets offentliga utfragning om godstransporter



RAPPORTER FRAN RIKSDAGEN 2008/09

2008/09:RFR1 KULTURUTSKOTTET
Uppfoljning av pensionsvillkoren inom scenkonstomradet

2008/09:RFR2 SOCIALUTSKOTTET
Socialutskottets offentliga utfrdgning pa temat hemloshet
den 17 september 2008

2008/09:RFR3 MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Uppfoljning av statens insatser inom havsmiljoomradet

2008/09:RFR4 MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Fiskpopulationer i svenska vatten. Hur paverkas de av fiske,
6vergddning och miljogifter?

2008/09:RFR5 TRAFIKUTSKOTTET
Inventering av pagaende forskning inom transportomradet 2008

2008/09:RFR6 SKATTEUTSKOTTET
Inventering av skatteforskare 2009

2008/09:RFR7 FORSVARSUTSKOTTET
Forsvarsutskottets offentliga utfrdgning om forhallandena i
Afghanistan

2008/09:RFR8 CIVILUTSKOTTET
Bortférda och kvarhallna barn i internationella forhallanden —
En uppfoljning

2008/09:RFR9 JUSTITIEUTSKOTTET
Uppf6ljning av kvinnor intagna i kriminalvardsanstalt

2008/09:RFR10 KULTURUTSKOTTET
Kulturutskottets offentliga utfragning om kultur som kreativ
tillvaxtkraft

2008/09:RFR11 FINANSUTSKOTTET
Finansieringsprincipens tillimpning

2008/09:RFR12 UTRIKESUTSKOTTET
Gasfragan och energisikerhet i EU:s yttre forbindelser
— utvecklingen till 2020

2008/09:RFR13 KULTURUTSKOTTET
Uppfoljning av hyressittningen inom kulturomradet

2008/09:RFR14 KONSTITUTIONSUTSKOTTET
Konstitutionella kontrollfunktioner
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2009/10:RFR1

2009/10:RFR2

2009/10:RFR3

2009/10:RFR4

2009/10:RFR5

2009/10:RFR6

2009/10:RFR7

2009/10:RFRS8

2009/10:RFR9

2009/10:RFR10

2009/10:RFR11

MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Uppfdljning av statens insatser for smaskalig livsmedelsproduktion

MILJO- OCH JORDBRUKSUTSKOTTET
Svenska fiskbestdnd med framtidsfokus

SOCIALUTSKOTTET
Forskning som beror socialtjanstlagen och kompletterande regelverk

SOCIALUTSKOTTET
Socialutskottets och Statens medicinsk-etiska rads 6ppna
seminarium om en ny fosterdiagnostisk metod den 22 oktober 2009

SOCIALUTSKOTTET
Socialutskottets 6ppna seminarium om aldrefragor
den 26 november 2009

FORSVARSUTSKOTTET
Forsvarsutskottets offentliga utfragning om Afghanistan

TRAFIKUTSKOTTET
Pumplagen — uppfoljning av lagen om skyldighet att tillhandahalla
fornybara drivmedel

KULTURUTSKOTTET
Kulturutskottets offentliga utfragning om funktionshindrade och
scenrummet

SOCIALUTSKOTTET

Socialutskottets dppna seminarium om socialtjénstlagen med fokus
pa dess utformning och tillimpning inom socialtjdnsten den 28
januari 2010

TRAFIKUTSKOTTET
Trafikutskottets offentliga utfrdgning om den senaste tidens stora
tagforseningar den 18 februari 2010

KULTURUTSKOTTET
Kulturutskottets offentliga utfragning om jamstilldhet och makt-
strukturer inom kulturens omrade
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