HANDVARKETS
ANKENAVN

LEDELSESBERETNING 2014

Aret 2014 i Handvaerkets Ankenzevn har blandt andet vaeret praeget af arbejdet med forberedelsen af
implementeringen af de nye EU-regler der gaelder for private, godkendte klage- og ankenavn.

Antallet af indkomne sager har vaeret stigende siden 2010, og der indkom saledes 212 nye sager sidste ar.
Produktiviteten var i 2014 fortsat hgj og igen steget i forhold til aret fgr. Dette afspejler sig i, at der blev
truffet i alt 246 afggrelser af naevn, formand og sekretariatet, dog saledes, at sekretariatet og formanden
star for en lidt stgrre andel afggrelser end i tidligere ar.

Den lave gennemsnitlige sagsbehandlingstid, som blev opnaet i 2012 pa 6 maneder i naevnets sager er
fastholdt bade i 2013 og igen i 2014, til gavn for alle parter. Fastholdelse af den lave sagsbehandlingstid vil
veere et fokusomrade ogsa fremover. Navnlig pa grund af de tidsfrister, der er indbygget i sagsbehandlingen
ved Handvzarkets Ankenzevn i henhold til vedtaegterne, kan den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
imidlertid ikke forventes yderligere nedbragt.

Hdndveerkets Ankenaevn er et privat, godkendt ankenaevn, hvis vedtaegter er godkendt af Erhvervs- og
Vaekstministeren. Naevnet behandler klager fra forbrugere og er stiftet i 2005 af Forbrugerrddet og
Parcelhusejernes Landsforening samt Handveaerksradet pa vegne af Arbejdsgiverne, Danske
Malermestre, Dansk Hdndveerk, Danske Anlaegsgartnere og Kristelig Arbejdsgiverforening. De 5
organisationer stdr sammen om driften af naevnet og har i alt ca. 5.000 medlemsvirksomheder.

Formdlet med ankenaevnet er at sikre en god, effektiv og billig behandling af sager vedrgrende klager
fra private forbrugere over hdndvaerk. Neevnet behandler klager over vvs-, bygningssmede-, maler-,
snedker-, temrer-, teekke-, murer-, kloak-, belaegnings-, og anleegsgartnerarbejde, klager over
leverancer af vinduer, yderdgre og termoruder samt klager over auto- og mgbelpolstringsarbejde.

Neaevnet sammenseettes af 5 naevnsmedlemmer, der bestdr af en formand, der er landsdommer, to
repraesentanter for forbrugersiden og to repraesentanter for erhvervssiden. Herved er begge sider af
en konflikt repraesenteret. Naevnet sammensaettes i henhold til det fagomrdde, sagen vedragrer. Der er
udpeget i alt 22 naevnsmedlemmer og suppleanter til behandling af sagerne. Naevnet holder mgde ca.
8 gange om dret.

Hdndveerkets Ankenaevn har desuden tilknyttet et korps af sagkyndige pd ca. 50, som daekker alle de
fagomrader, naevnet arbejder med. De sagkyndige besigtiger de péklagede arbejder og udarbejder en
sagkyndig erklzering, der indgdr ved sagernes bedgmmelse for naevnet.

Sekretariatet bestdr af 2 fuldtidsmedarbejdere, en sekretariatschef og en jurist. Herudover har der
veeret tilknyttet en studentermedhjaelp efter behov. Sekretariatet forbereder sagerne til naevnets
behandling og foretager Igbende @gvrig sagsbehandling og servicerer sagernes parter, offentligheden
0g naevnets gvrige interessenter. Naevnet modtager i alt ca. 200-250 sager om dret.

Lees mere pd www.hvanke.dk
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TAL OG TABELLER 2014

Indgaede klagesager i 2014

Antallet af modtagne skriftlige klager er fglgende, idet fordelingen af disse fremgar af figurerne nedenfor:

2014: 212

2013: 207

2012: 204

2011: 222

2010: 203

Figur 1

Indkomne sager - fagomrader

Anleegsgartnerarbejde 15
Belaegningsarbejde 8
Bygningssmedearbejde 1
Kloakarbejde 0
Leverance af vinduer 2
Leverance af yderdgre 1
Malerarbejde 27
Murerarbejde 13
Snedkerarbejde 2
Teekkearbejde 0
Tomrerarbejde 50
VVS-arbejde 56
Auto- og mgbelpolstringsarbejde 2
Flere fagomrader i samme sag 28
Indkomne klager udenfor neevnets kompetence 7

Figur 2

Fordelingen af indkomne sager mellem virksomheder, der
er tilsluttet naevnet og uorganiserede virksomheder

| tilsluttede (70%)

M uorganiserede (30%)
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Figur 3

Indkomne klager henhgrende under 2014 2013 2012 2011 2010
andre ankenzevn

Byggeriets Ankenaevn 16 8 18 15 10
Ankenavnet for Tekniske 13 13 6 10 13
Installationer

Forbrugerklagenaevnet 0 0 0 2 0

Den geografiske fordeling af de indkomne sager er sdledes:

Figur 4

Geografisk fordeling af sager

B Hovedstaden og Bornholm

® Midtjylland

= Fyn og Sydjylland

H Sjzlland

® Nordjylland
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Figur 5 viser fordelingen af tidspunktet for modtagelsen af de indkomne klager:

Figur 5
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Fordelingen af modtagelsen af klager over aret varierer noget, dog saledes at det topper i foraret og igen i
mindre grad i det sene efterar. Der indkom i gennemsnit ca. 18 sager om maneden i 2014 mod ca. 17 i
gennemsnit i 2013 og 2012.
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Sager, hvor der er truffet afggrelse i 2014

| 2014 blev der truffet 246 afggrelser af naevnet, formanden og sekretariatet.

Afggrelserne vedrgrer bade sager indgaet i 2014 og tidligere. Visse sager gar saledes igen i statistikkerne
vedrgrende bade indkomne sager og behandlede sager. | enkelte sager er der truffet mere end én afggrelse

i Ipbet af 2014.

Figur 6

Oversigt over afggrelser fra naevnet

Sager forelagt neevnet

Klager fik medhold — sager vedrgrende tilsluttede virksomheder (se tillige figur 7) 56
Klager fik medhold — sager vedrgrende uorganiserede virksomheder (se tillige figur 7) 13
Klager fik ikke medhold — sager vedrgrende tilsluttede virksomheder (se tillige figur 7) 21
Klager fik ikke medhold — sager vedrgrende uorganiserede virksomheder (se tillige figur 7) 2
Afviste sager (se tillige figur 9) 14
Udsatte sager 6
@vrige afggrelser 6
| alt sager forelagt navnet 118

Figur 7
Oversigt over sagernes udfald (hvor nzaevnet har truffet realitetsafggrelser) med
tilsluttede og pa de uorganiserede virksomheder
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Figur 8

Fordelingen af naevnsbehandlede sager mellem tilsluttede og
uorganiserede virksomheder

| tilsluttede (81%)

B uorganiserede (19%)

Figuren viser sammenholdt med figur 2, at feerre sager vedrgrende uorganiserede virksomheder gar hele
vejen igennem til naevnsbehandling, end tilfaeldet er for sager vedrgrende de tilsluttede virksomheder.

Dette skyldes isaer muligheden for forbrugere med retshjaelpsforsikring for at anmode om afvisning af
sagen, hvorved sagen kan overga direkte til retssagsbehandling ved domstolene med retshjzelpsforsikring.
Forbrugere kan have en interesse i dette, hvor virksomheden ikke er omfattet af en garantiordning, hvilket
geelder for de uorganiserede virksomheder, se tillige figur 9 og figur 10.

Figur 9

Sager afvist af navnet - afvisningsgrund

B Bevismaessigt uegnet (8 sager)
H Klager ikke forbruger (0 sager)
m Klagen foreeldet (5 sager)

M Sort arbejde (1 sag)

m Pvrig afggrelse (6 sager)
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Anmodning fra en af parterne om genoptagelse af en sag behandles af formanden i medfgr af
vedtaegternes § 24. Disse sager indgar derfor ikke i figur 9. Som det fremgar af figur 10, har formanden
afvist 16 anmodninger om genoptagelse.

Figur 10

Oversigt over gvrige sager, hvor der er truffet afggrelse af formanden eller sekretariatet
Formandsafggrelser lalt 42
Anmodning om sikkerhedsstillelse imgdekommet 1
Anmodning om sikkerhedsstillelse ikke imgdekommet 3
Anmodning genoptagelse afvist 16
Anmodning om genoptagelse imgdekommet 3
Afvist — bevismaessigt uegnet 9
Afvist efter gnske fra klager med retshjaelpsforsikring (vedr. uorganiseret) 7
Afvist andet grundlag 0
Formalitetsafggrelse eller praecisering af kendelse 3
Sekretariatsafggrelser | alt 86
Afsluttet — forlig indgaet ved organisationens mellemkomst 11
Afsluttet — forlig indgaet inden indhentelse af sagkyndig erklaering 17
Afsluttet — forlig indgaet efter indhentelse af sagkyndig erklaering 0
Afvist — udenfor naevnets kompetenceomrade 10
Afsluttet — passivitet fra klager 14
Afsluttet — trukket af klager 4
Anden afggrelse 4
Oversendt til andre ankenavn 26

| alt @vrige sager 128

Hvis klageren tilbageholder et belgb i sagen, har virksomheden mulighed for at anmode om, at klager far
pabud om at stille sikkerhed for belgbets betaling, for sagen kan kraeves afgjort af ankenaevnet. Sadanne
afggrelser treeffes af formanden for ankenavnet. Som det fremgar af figur 10, har formanden i 2014 haft
lejlighed til at traeffe afggrelse i 4 sager herom. Fzelles for de sager, hvor der er givet klageren pabud om
sikkerhedsstillelse for det omtvistede belgb er, at anmodningerne vedrgrer tilbageholdte belgb over 10.000
kr., ligesom det er et krav i henhold til vedtaegterne, at klagen vedrgrer kvaliteten af arbejdet. Klager, der
alene vedrgrer prisen pa arbejdet er ikke omfattet af reglerne.
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I nogle sager afsiges flere kendelser, f.eks. fordi bade formanden og naevnet traeffer afggrelse i sagen:

Figur 11
Sager med flere kendelser 2014
Kendelse 2 24
Kendelse 3 5
Figur 12
| 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009
Ikke fulgte afggrelser | 8 | 3 | 16 | 8 | 5 | 3

Sekretariatet har i 2014 modtaget oplysning fra klagere om, at naevnets kendelse ikke blev fulgt af
virksomheden i 8 sager. Det er langtfra i alle tilfeelde, at sekretariatet far besked om, at naevnets kendelser
ikke er blevet fulgt af virksomheden, sa det reelle tal ma antages at vaere noget hgjere. Dette vedrgrer
typisk sager mod de uorganiserede virksomheder, da de tilsluttede virksomheder er omfattet af en
garantiordning, som kommer i spil, hvis kendelsen ikke opfyldes.

Ankenzevnet har pligt til at offentligggre disse virksomheder pa ankenaevnets hjemmeside. Alle sager
figurerer dog ikke pa ankenaevnets hjemmeside, da der ikke ma ske offentligggrelse, nar der iveerksaettes
retssag af en af parterne.
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Sagsbehandlingstider i 2014:

Som naevnt ovenfor blev der truffet i alt 246 afggrelser af naevnet, formanden og af sekretariatet i 2014.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager, der blev afsluttet med en kendelse fra naevnet, var 6
maneder som i 2012 og 2013. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er saledes fortsat vaesentligt
nedbragt i forhold til 2009, 2010 og 2011.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager afsluttet inden ankenaevnsbehandling vari 2014 2
maneder ved sekretariatsafggrelser pa linje med 2013. Dette tal omfatter sekretariatsafvisninger, forligte
sager og gvrige afsluttede sager, typisk grundet passivitet fra klager. Sager afgjort ved formandsafggrelser
tog i 2014 i gennemsnit 4 maneder at fa behandlet og dermed lidt hurtigere end i 2013.

Der sker ikke systematisk registrering af henvendelser til ankenaevnet, men det skgnnede antal samlede
henvendelser er som i 2013 ca. 3.500 over aret. Henvendelser sker skriftligt via brev eller mail, samt
telefonisk og personligt. De telefoniske henvendelser vedrgrer primeert: 1) vejledning i at indgive klage, 2)
spgrgsmal om en virksomhed er tilsluttet en af de 5 organisationer, der star bag driften af ankenaevnet og
de tilhgrende garantiordninger, 3) om naevnet er kompetent, 4) procedurerne for sagsgangen og 5)
sagernes status. Henvendelserne kommer fra forbrugere, virksomheder, organisationer, advokater,
pressen, offentligheden m.v.

Figur 13
Oversigt over gennemshnitlige sagsbehandlingstider i maneder

M Sekretariatsafggrelser

W Formandsafggrelser

= Kendelse fra naevnet

2014 2013 2012 2011

Kgbenhavn, den 22.6.2015

Tutter Blume, sekretariatschef
Handvaerkets Ankenavn



