HANDVARKETS
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Ledelsesberetning 2011

Med 2011 har vi igen haft et travit og begivenhedsrigt ar i Hindvaerkets Ankenzevn. Der har vaeret en
stigning pa godt 10 pct. i antal indkomne klagesager. Der er saledes indgaet 222 sager i 2011 mod 203 sager
i 2010 og 202 sager i 2009. Samtidig var produktiviteten ogsa hgjere, idet der i 2011 blev truffet 255
afgerelser af henholdsvis naevnet, formanden og sekretariatet. | 2010 blev der truffet 210 tilsvarende
afgerelser.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for naevnsbehandlede sager ligger pa niveau med de to foregaende
ar, nemlig ca. 8 maneder i 2011 og ca. 2% maned for sager, der er afsluttet inden naevnsbehandling. Dette
er bemaerkelsesveaerdigt og til trods for, at der er brugt mange af sekretariatets ressourcer pa
implementering af et helt nyt sags- og dokumentstyringssystem. Denne implementering har indebaret en
administrativ omlagning og ny registrering af samtlige igangvaerende sager i neevnet, ligesom
sekretariatets medarbejdere har skullet omlaegge en raekke forretningsgange af hensyn til sagssystemet.

Det er yderst tilfredsstillende, at dette store administrative omlaegningsarbejde sammenholdt med den
ggede produktivitet ikke har forlaenget sagsbehandlingstiderne ved ankenaevnet.

| 2011 har der i lighed med 2010 veeret et stort fokus pa at optimere effektiviteten i forretningsgange og
procedurer, og der har kontinuerligt vaeret arbejdet med at lette de administrative arbejdsgange i hele
ankenaevnets regi. Malet er at flytte “administrativ unyttig tid” til en tidsanvendelse, der direkte medvirker
til at hgjne kvaliteten af ankenaevnets arbejde.

Dette er iszer sket ved hjzlp af fglgende foranstaltninger:

e Indfgrelse af en mere omfattende og proaktiv screening i sekretariatet i alle nye sager.

e Yderligere fokus pa sekretariatets muligheder for at traeffe afggrelser i visse sager, fremfor at disse
foreleegges naevnet eller formanden.

e Proaktiv anvendelse af formandens kompetencer til at traeffe afggrelser i bestemte sager.

e Forelaeggelse tidligere i sagsforlgbet for naevnet af sager, der eventuelt ikke er egnede til
naevnsbehandling.

e En fastholdelse og udvikling af arbejdet med "Den rgde trad”, hvorved sagerne skaeres pracist til i
starten af sagsforlgbet, og der derved er en rgd trad, der fglges i hele sagens levetid.

e Strukturering af sagshandteringen ved implementering af nyt sags- og dokumentstyringssystem,
fase | (etablering af system og datagrundlag samt udvikling og implementering af paradigmasamling
m.v.).

12012 vil fokus vaere pa ”"Ankenavnets service overfor sagernes parter og gvrige interessenter”.

Dette vil ske ved: 1) Implementering af fase Il (netadgang for alle brugere) og fase Il (papirlgs
sagsbehandling) i det nye sagssystem med deraf fglgende administrative lettelser. 2) Fastholdelse og
videreudvikling af “Den rgde trad” med henblik pa fortsat hgjnelse af kvaliteten i klagesagsbehandlingen. 3)
En gradvis nedbringelse af sagsbehandlingstiden. Malet er som sidste ar en gennemsnitlig
sagsbehandlingstid pa 6 maneder i naevnsbehandlede sager senest i 2013 ved et sagsantal pa ca. 200 sager.



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 Handveerksradet pd vegne af DS Handveerk & Industri, Danske
Malermestre, Dansk Hdndvaerk, Danske Anlaegsgartnere og Kristelig Arbejdsgiverforening. De 5
brancheorganisationer str 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 forbrugere over hdndveerk. Neevnet behandler klager over vvs-, bygningssmede-, maler-, snedker-,
tgmrer-, teekke-, murer-, kloak-, belaegnings-, og anlaeegsgartnerarbejde samt klager over leverancer af
vinduer, yderdgre og termoruder.

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 pdklagede arbejder og udarbejder en
sagkyndig erklaering, 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



http://www.hvanke.dk/

Tal og tabeller 2011

Indgéede klagesager i 2011

Antallet af modtagne skriftlige klager er fglgende, idet fordelingen af disse fremgar af figur 1-4:

2011: 222

2010: 203

2009: 202

Figur 1

Indkomne klager - Heraf vedrgrende Heraf vedrgrende Heraf vedrgrende

fagomrade 2011 | tilsluttede 2010 | tilsluttede 2009 | tilsluttede
virksomheder virksomheder virksomheder

Anlaegsgartner 29 21 25 14 33 22

Maler 24 19 14 6 21 18

Snedker- og temrer 40 18 50 31 27 15

Vvs- og 63 53 70 60 67 60

bygningssmede

Murerarbejde 8 0 6 1 8 2

Kloakarbejde 7 2 3 0 4 1

Flere fagomrader i 13 6 3 0 11 3

samme sag

Leverancer af 7 1 6 1 1 0

vinduer mm.

lalt 191 120 177 113 172 121

Fordelingen af indkomne sager pa virksomheder, der er tilsluttet naevnet og virksomheder, der star udenfor

(Bemaerk: heri er ikke medtalt sager, som fremgar af figur 3 og 4):

Figur 2

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

| tilsluttede (63%)

M uorganiserede (37%)




Figur 3

Indkomne klager henhgrende under 2011 2010 2009
andre ankenzevn

Byggeriets Ankenaevn 15 10 10
Ankenavnet for Tekniske 10 13 9
Installationer

Forbrugerklagenavnet 2 0 0
Figur 4

@vrige indkomne klager 2011 2010 2009
Uden for naevnets 3 3 8
kompetenceomrade

Henvendelser, der ikke havde 1 0 3
karakter af klage

Den geografiske fordeling af de indkomne sager er saledes:

Figur 5

Geografisk fordeling af indkomne sager

B Hovedstaden og Bornholm
(44%)

M Sjlland (9%)

= Fyn og Sydjylland (16%)

H Midtjylland (26%)

® Nordjylland (5%)




Figur 6 viser fordelingen af tidspunktet for modtagelsen af de indkomne klager:

Figur 6
Tidspunkt for modtagelsen af klager
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Fordelingen af modtagelsen af klager over aret varierede noget. Der indkom i gennemsnit ca. 19 sager om
maneden.



Sager, hvor der er truffet afggrelse i 2011

| 2011 blev der truffet 255 afggrelser af naevnet, formanden og sekretariatet.

Afggrelserne vedrgrer bade sager indgaet i 2011 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 lpbet af 2011, f.eks. tillige afggrelse om sikkerhedsstillelse eller om genoptagelse.

Figur 7
Oversigt over afggrelser fra nsevnet

Sager forelagt naevnet

Klager fik medhold — sager vedrgrende tilsluttede virksomheder (se tillige figur 8) 52
Klager fik medhold — sager vedrgrende uorganiserede virksomheder (se tillige figur 8) 22
Klager fik ikke medhold — sager vedrgrende tilsluttede virksomheder (se tillige figur 8) 16
Klager fik ikke medhold — sager vedrgrende uorganiserede virksomheder (se tillige figur 8) 8
Ombkostningsafggrelser 0
Genoptagelser 1
Afviste sager (se tillige figur 9) 19
Afvisning af genoptagelse af sager (se tillige figur 9) 4
Foreleeggelse for naevnet af sekretariatsafggrelse — vedteegternes § 13 (stadfeestet) 1
Afggrelser vedrgrende processuelle spgrgsmal 0
Afggrelser vedrgrende praeciseringer af kendelser 2
Udsatte sager 10
| alt sager forelagt naevnet 135

| henhold til vedtaegternes § 13 kan en forbruger(klager) bede om at fa forelagt en afggrelse, truffet af
sekretariatet, for naavnet. Sekretariatet oplyser klageren om denne mulighed. | 2011 bad en klager om at fa
forelagt sekretariatets afggrelse om at afvise sagen, henset til, at der ikke var tale om en forbruger. Neevnet
stadfeestede herefter sekretariatets afggrelse.



Figur 8

Oversigt over sagernes udfald (hvor naevnet har truffet realitetsafggrelser) med fordeling pa de
tilsluttede og pa de uorganiserede virksomheder
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Figur 9

Sager afvist af naevnet - afvisningsgrund

B Bevismaessigt uegnet (8 sager)

M Klager ikke forbruger (6 sager)

m Klagen foreeldet (4 sager)

H Uden for kompetenceomrade (0 sager)
B Genoptagelse afvist (4 sager)

m Sagen behandlet ved andet ankenasvn
(1 sag)




Figur 10
Oversigt over gvrige sager, hvor der er truffet afggrelse af formanden eller sekretariatet

Formandsafggrelser | alt 28
Anmodning om sikkerhedsstillelse imgdekommet 3
Anmodning om sikkerhedsstillelse ikke imgdekommet 4
Anmodning genoptagelse afvist 10
Anmodning om genoptagelse imgdekommet 3
Afvist — behandlet ved andet ankenavn 0
Afvist — bevismaessigt uegnet 7
Dokumentation for betaling af ikke tilbageholdt belgb 1
Sekretariatsafggrelser | alt 92
Afsluttet — forlig indgaet ved organisationens mellemkomst 20
Afsluttet — forlig indgaet inden indhentelse af sagkyndig erklaering 7
Afsluttet — forlig indgaet efter indhentelse af sagkyndig erklaering 2
Afvist — udenfor naevnets kompetenceomrade 5
Afvist — klager ikke forbruger 5
Afsluttet — passivitet fra klager m.v. 19
Afsluttet — konkurs og virksomhedsstop 4
Afsluttet — manglende sikkerhedsstillelse fra klager 3
Oversendt til andre ankenaevn 27

| alt gvrige sager 120

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, fer sagen kan kraeves afgjort af ankenaevnet. Sddanne
afggrelser traeffes af formanden for ankenavnet. Som det fremgar af figur 10, har formanden i 2011 haft
lejlighed til at traeffe afggrelse i 7 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 vedtzaegterne, at klagen vedrgrer kvaliteten af arbejdet. Klager
vedrgrende prisen pa arbejdet er ikke omfattet af reglerne.

Nogle sager behandles af naevnet ad flere omgange. | 2011 var fordelingen af genbehandlede sager saledes:

Figur 11
Genbehandlede sager 2011 2010 2009
Kendelse 2 (genbehandlet 1 gang) 9 12 28

Kendelse 3 (genbehandlet 2 gange) 1 2 6




Figur 12

| 2011 | 2010 | 2009

Ikke fulgte afggrelser ‘ 8 ‘ 5 ‘ 3

Sekretariatet har i 2011 modtaget oplysning fra klagere om, at naevnets kendelse ikke blev fulgt af
virksomheden i 8 sager. Det vedrgrer typisk sager med de uorganiserede virksomheder, da de tilsluttede
virksomheder som hovedregel tillige er omfattet af en garantiordning, som kommer i spil, hvis kendelsen
ikke opfyldes.

Det er dog ikke 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 hgjere.

Ankenaevnet har pligt til at offentligggre disse virksomheder pa ankenaevnets hjemmeside. Alle de 8 sager
figurerer dog ikke pa ankenaevnets hjemmeside, da der ikke ma ske offentligggrelse, nar der iveerksaettes
retssag af en af parterne.



Sagsbehandlingstider i 2011:

Som naevnt ovenfor blev der truffet i alt 255 afggrelser af naeevnet, formanden og af sekretariatet i 2011.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager, der blev afsluttet med en kendelse fra naevnet, var ca. 8
maneder. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var saledes usendret i forhold til 2010.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager afsluttet inden ankenaevnsbehandling var i 2011 ligesom i
2010 ca. 2%, maned. Dette tal omfatter formandsafvisninger, sekretariatsafvisninger, forligte sager og
gvrige afsluttede sager, typisk grundet passivitet fra klager.

Der sker ikke systematisk registrering af henvendelser til ankenaevnet, men det skgnnede antal samlede
henvendelser er som i 2010 ca. 3.500 over aret. Henvendelser sker skriftligt, pr. brev, fax eller mail,
telefonisk og personligt. En raekke telefoniske henvendelser vedrgrer vejledning i at indgive klage,
spgrgsmal om en virksomhed er tilsluttet en af de 5 brancheorganisationer, om naevnet er kompetent, om
procedurerne for sagsgangen og om sagernes status. Henvendelserne kommer fra forbrugere,
virksomheder, brancheorganisationer, advokater, pressen, offentligheden m.v.

Figur 13
Oversigt over sagsbehandlingstider i maneder

10

M Inden ankenavn

H Kendelse

2011 2010 2009

Kgbenhavn, den 22. maj 2012

Tutter Blume, sekretariatschef
Handveerkets Ankenavn



