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FORORD

Forbruker Europa har som mél 3 hjelpe og informere forbrukere som kjgper varer og tjenester over landegrensene
innenfor Europa. Vart nettverk er finansiert av bdde EU-kommisjonen og EFTA-medlemsstatene.

Forbruker Europa, liksom vért nettverk, fér stadig flere henvendelser etter hvert som vi blir mer kjent. Var telefontjeneste
er ofte det fgrste skritt pd veien mot en problemlgsning for forbrukere som trenger hjelp, og vdre hjemmesider utvides
hele tiden med tips og veiledning. Her kan forbrukerne finne lgsningsforslag for alle de vanligste problemomradene. Det
siste ret har vi brukt mye tid pd utvikling av nettsidene, og vi ser at dette har resultert i mange treff. Dessuten har
besgkstiden gkt i betydelig grad. Det betyr at mange finner interessant informasjon der.

Ogsd i 2010 har falske og userigse ferieklubber bidratt til mange klager fra nordmenn pd ferie. Dette ser ut til 3 veere et
problem som det er vanskelig @ f& bukt med, og det er et prioritert omrade for Forbruker Europa. I samarbeid med HSH
ble det derfor kjgrt en informasjonskampanje rettet mot de feriereisende, med advarsler og tips.

De sosiale mediene spiller en stadig viktigere rolle i informasjonsformidling og —utveksling, og Forbruker Europa har til
hensikt & veere tilstede der ting skjer. I september opprettet vi profiler pd Facebook og Twitter.

En viktig begivenhet i 2010 var feiringen av 5-3rs jubileum for Forbruker Europa i Norge. Fra en sped begynnelse har vi
blitt en faktor & regne med, noe som kommer stadig flere forbrukere til gode. Vart nettverk har hatt en markant gkning i
antall behandlede saker, fra 43.000 i 2005 til 71.000 i 2010, og Forbruker Europa har bidratt til dette.

Forbruker Europa skal til enhver tid veere oppdatert pd all lovgivning i Norge og EU. Vi jobber kontinuerlig med & styrke
vart nettverk og politiske pdvirkning. Vi har til hensikt & vaere en aktiv samarbeidspartner og hgringsinstans i
forbrukerpolitisk arbeid i Norge og Europa.

2010 var et krevende ar for Forbruker Europa, og vi fikk flere nye medarbeidere. N3 er vi klare for et nytt r, med nye
utfordringer. Vi gleder oss til 3 fortsette det gode arbeidet i forbrukernes tjeneste.

Mathieu Veulemans

Fungerende leder
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INFORMASJONSHANDTERING OG KLAGESAKER

Forbruker Europas viktigste arbeidsomrade er & hdndtere klager og hjelpe forbrukere, hovedsakelig norske, men ogsd
utenlandske, som opplever usikkerhet og utfordringer rundt handel over grensene. Dette gjelder ikke minst lovgivning i de
landene nordmenn har tenkt 8 gjgre en handel med, eller der de allerede har foretatt kjgp. Vi arbeider stadig med & nd ut
til forbrukerne fgr de avslutter en handel, slik at de i stgrst mulig grad unngdr problemer og misforstdelser.

Totalt handterte Forbruker Europa 1845 henvendelser i 2010, mot 1507 i 2009, en gkning pd 22,4%. De fleste

klagene kom, som man ser av grafikken, fra nordmenn.

Antall henvendelser 2010

KLAGER FRA

INFOFOR. 437 NORDMENN
820

KLAGER FRA
UTLANDET
588

Antall henvendelser 2009

Informasjons- Klager fra
foresparsler nordmenn

3/2 T~ 825

Klager fra;

utlandet 330

Tallet for 2009 er omtrent det samme nar
det gjelder norske klagere.

Ser vi derimot pd antall klager fra
utenlandske forbrukere, har tallet gkt
med 78 % fra 2009 til 2010! Dette er en
dramatisk gkning som har krevd mye
ressurser. (Les mer pé side 7 og 8).

Antall informasjonsforespgrsler har
0gsd gkt med 24 % fra 2009 til 2010.

Klager fordelt pa typer (SC/NC/IR)
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Definisjoner

En Simple Complaint (SC) er en klage som kun hdndteres av Forbruker Europa

En Normal Complaint (NC) er en klage som deles med et annet forbruker-kontor i Europa

En Information Request (IR) er en informasjonshenvendelse
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KLAGESAKER: Hvilke land mottar de fleste norske klagene

Nordmenn klager mest pd naeringsdrivende i Spania, Sverige, Tyskland, UK og Danmark.
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N&r en sak mot et utenlandsk selskap

ikke kan Igses fra norsk side, blir den
delt med vart sgsterkontor i det
aktuelle landet (Normal

Complaint).

Vére kolleger kan sprdket og kjenner

101

til rettsystemet, og forsgker & Igse
sakene pad beste mate - enten ved
mekling eller nemndbehandling.

oU
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Spania Sverige Tyskland

UK

-
-

Spania (29,4 %)
Ferieklubber og timeshare

‘ . Sverige (26,9 %)
A\l 4

Kjgp av varer / negativt salg

. Tyskland (15,7%)

Import av tyske varer / biler

I noen saker kan vi gi full bistand
herifra. Vi r&dgir forbrukerne, som
dermed blir i stand til & lgse saken
selv, uten at vi trenger & dele den med
et av vére sgsterkontorer (Simple
Complaint). Er det en bedragerisak
kan vi dessverre ikke gjgre noe.

Danmark

SAKER SOM ENDTE GODT:

oTusen takk for adressen. Vi sjekket e-posten
hjemmefra nd som foreldrene mine er her. S5
né har vi f8tt gjort ferdig alt. Tusen takk for
hjelpen! Skjonner godt at dere har mye &
gjore, og vi er veldig glad for & ha fatt s& mye
god info fra dere.0

Foreldrene til brevskriveren hadde
undertegnet medlemskap i en ferieklubb og
angret pd dette. De ringte til sgnnen som
umiddelbart tok kontakt med Forbruker
Europa, og de fikk informasjon om hvordan de
skulle gd fra avtalen og fd refusjon fra
kredittyteren.

VLUK (15,6 %) Mange -o-

7] N\ nettbutikker holder til i UK En forbruker kjgpte en mikrobglgeovn hos
LIDL. Etter mer enn to ar fikk ovnen en feil, og
den tyske produsenten ville ikke erstatte

‘ Danmark (12,4 %) ovnen med en ny fordi

. . reklamasjonsfriststiden i Tyskland er to &r.

‘ Ferieboliger Etter saksbehandling i FE i samarbeid med

sgsterkontoret i Tyskland ble saken lgst, og
forbrukeren fikk et nytt, tilsvarende produkt
tilsendt.

_o_

En forbruker var medlem i en Scrapbook-
ordning i Sverige. Hun sa opp kontrakten, men
fikk likevel flere pakker med materialer
tilsendt. Hun informerte om at hun hadde
meldt seg ut, men fikk purring og melding om
inkasso. Saken ble brakt inn for FE, og kravet
ble frafalt.
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KLAGESAKER: Hva klager nordmenn pa
e —

De klagene det var flest av i 2010 gjaldt transport. En medvirkende 3rsak til dette var askeskyen over Island i april.
Kombinasjonen av et alvorlig vulkanutbrudd og uheldige vaerforhold gjorde at askeskyen 13 over store deler av Europa, og
dette fgrte til mange kanselleringer i flytrafikken. H&ndteringen av denne krisen var ikke den aller beste hos mange
aktgrer, noe som resulterte i en klagetopp.

Ikke overraskende kommer ferieklubber og timeshare p& en god andreplass. Dette er et problemomréde vi antagelig
kommer til & se like mye av i drene som kommer.

Negativt salg er blitt et gkende problem. Det foreligger negativt salg ndr man mottar en vare man ikke har bestilt. Vi
snakker ikke om store belgp, men det medfarer ubehageligheter for forbrukeren, han mé klage til selgeren, og fér beskjed
om & returnere varen. Forbrukeren betaler ofte for returen av varen, men f&r som regel ikke refusjon for utlagt
returkostnad.

Transport
Timeshare/ferieklubber 1
Fritids/kulturaktiviteter

Kj@p av motorkjgretgy
Kommunikasjon =
Negativt salg = : o

Stadig mer kreative svindiere

Advarsel mot Volamos
Contigo: For godt il & vaere
sant

0 50 100 150 200 250 300

HVEM STAR BAK
FORBRUKER EUROPA?

E

L

OPPSKRIFT PA SVINDEL MED TIMESHARE/FERTEKLUBB:

4 )

f \ Et par maneder eller ar senere blir forbrukeren kontaktet av
Forst blir forbrukeren en_spansk advokat som tilbyr & saksgke timeshare- eller
lurt tl & inngd en fer_leklu'bbselskapet.
timeshare- eller \‘ Svindel!
ferieklubbavtale som

har liten verdi. /, \ /
4 )

Et par maneder eller ar senere blir forbrukeren kontaktet
av en ivrig megler som tilbyr gjensalg av timeshare.
Svindel!

- J

EN SAK SOM ENDTE GODT:

CrimeShare ran anarla oOTakket vbre god i nfor.

Informatie over Timeshare en Vakantie Clubs & Pakketten - . .
Information about Timeshare and Holiday Clubs & Packs ~ G192 ;’ ett/f’ Ze/r h ar jeg unngdtt & bli lurt. Tusen
a o

Information iiber Timeshare und Holiday Clubs & Packs
Etter & ha tastet navnet pé selskapet som tok

Ferieklubber :-“\ Forbruker Europa kontakt med ham pé Google, fant forbrukeren
rkkemgéKanlraltpéqpp(wﬂele.numve!usen:;;\e:(v:l::enoumulefpéslmnda Nordmenn loppes for siore en advarsel mot SE|Skapet pﬁ vdre nettsider,
Ry ogtakketder f or nei til otilhb

i tross for fiere advarsler inngar fortsatt nordmenn ferieklubbaviaier nar de er pa ferle | Spania, Helas eller
Portugal etter & ha vaert utsatt for il dels svart aggressive salgsmetoder. Nar de kommer hjem viser det seg at de
ikke har noen angrerett og at e ke fr den ferien e er Dittlovet
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KLAGESAKER: Hva klager utlendinger pa i Norge (I)

Forbruker Europa bistdr ogsa utenlandske forbrukere som opplever problemer med norske aktgrer. Nedenfor ser du hva
utlendinger har klaget pé i 2010.

Det gdr klart frem av grafikken at de utenlandske klagene hovedsakelig dreier seg om fritids- og kulturaktiviteter, et
omfattende omréde.

Transport-
Kjgp av billetter for konserter og fotballkamper p&  tienester
svartebgrs fra norsk aktgr utgjorde mange av disse 36 %
klagene.
I Norge er det forbudt "4 selge billetter til kultur- og i
[drettsarrangementer til en hoyere pris enn den som ‘ o
er pafort billetten fra arrangorens side, eller som '
billetten farste gang ble solgt for. Dersom billetten 1 ]
er solgt giennom en annen aktar enn arrangeren p& / ) Rekreasjon
grunnlag av avtale mellom arrangaren og aktoren, f og kultur
o0g det er betalt en saerskilt billettavgift som fremgér | aie av bil / 59 %
av billetten, kan billettavgiften ogsé veere inkludert i 5 9
salgsprisen ved videresalg.” (Svartebgrsloven § 1).
Det gér frem av lovens forarbeider at salg til Antall klager mot norske selskaper har okt med 78 %
utenlandske arrangementer (en U2-konsert i  sammenlignet med i fjor blant annet pga. salg av
Helsinki eller VM i Sgr-Afrika, for eksempel) ikke er billetter til utenlandske arrangementer fra norske

brudd péa norsk lovgivnng. aktorer.

Derfor kan Euroteam vaere aktiv p& annenhdnds
billettsalg.

EN SAK SOM ENDTE GODT:

Forbruker Europa har behandlet tallrike saker Entbs?f:llilll( _f%;bn‘n\kfe_rk kj:’Pte to b“:(ettelr til
: otball- 1 r rika fra en norsk seiger.
T e e rate (2 oG e an 34594 0
g g ger. begynnelsen av 2010.
I noen saker har Forbruker Europa klart & oppnd Billettene ble aldri levert forbrukeren,
en minnelig lgsning ved mekling alene. Mekling hverken p& det opprinnelige eller det sist
forutsetter imidlertid at selger er innstilt p3 & gjgre opp for seg. avtalte leveringsstedet.

Men siden mange av sakene ikke kunne Igses pd grunn av manglende ~ Den norske selgeren svarte ikke pa
samarbeidsvilie, har Forbruker Europa brakt flere klager inn for ~ Forbruker Europas henvendelse. —Derfor

. sendte vi saken videre til
Forbrukertvistutvalget (FTU). Forbrukertvistutvalget (FTU). Ikke
. overraskende bestemte FTU at

I 2010 ble 65 saker sendt til FTU. billettpengene skulle tilbakebetales, i tillegg

til forsinkelsesrenter.
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KLAGESAKER: Hva klager utlendinger pad i Norge (II)

TRANSPORT-TJENESTER

De fleste transportklagene gjelder flyreiser. Ogsa for reisende til Norge ble askeskyen over Island i april en kilde til mye
frustrasjoner, kanselleringer og klager. Dette kommer i tillegg til de mer vanlige hendelsene flypassasjerer kan oppleve,
som store forsinkelser der man kanskje mister en flyavgang til en annen destinasjon, eller blir nektet ombordstigning.

Dersom forbrukere flyr fra Norge til utlandet med et flyselskap og opplever problemer p& Gardermoen skal saken
behandles i Norge. Antall klager er derfor ikke direkte knyttet til norske flyselskaper, men siden to kjente selskaper
dominerer i Norge, har vi ogsd behandlet en del klager mot norske

flyselskap.

SAKER SOM ENDTE GODT:

En irsk forbruker bestilte en reise med et
norsk lavprisselskap fra Gardermoen til
Vilnius den 15. april 2010. Flighten ble
kansellert p& grunn av askeskyen over
Island.

Forbrukeren og flyselskapet avtalte en
omlegging av reisen til London. Dette
paforte forbrukeren en ekstra kostnad
som flyselskapet nektet 3 tilbakebetale.

Han henvendte seg til Forbruker Europa
for bistand.

oThank you, t hat was a
We will take your advice, as we were
treated disgracefully by the airline and for
the sake of not just ourselves, but other
future passengers, we must take this
matter further out of

Forbrukeren fikk refusjon for sine utlegg.

-o-
LEIE AV BIL
En engelsk turisk leide bil pd Sandefjord

He,tz Flyplass (28. mars 2010 i 04. april 2010).
Mange utlendinger kommer til Norge for Da forbrukeren leverte bilen tilbake, var

3 oppleve den vakre naturen. Ofte leier det ingen pd kontoret. I mai 2010, altsa
de bil ved ankomst pd flyplassen. Hvis Europcar en maned etter at han leverte bilen,
flybillettene til returen gdr pd et —'p— oppdaget han at hans kredittkort var blitt
vanskelig tidspunkt, har de kanskje ikke gﬁ:‘:tetl::‘rif_uizegn"ol:zlf(:;:k?:fr géf‘:‘:
noe annet va_Ig enn & levere bilen tilbake forarsaket skadene.

etter stengetid. Det betyr at forbrukerne

ikke far sjekket bilen med en ansatt. Vel
hjemme i sitt eget land kan de f& en

Etter bistand fra Forbruker Europa har
den norske klagenemnda for bilutleie gitt

ubehagelig overraskelse — kredittkortet ham medhol d: ON-T
er blitt belastet mange tusen kroner som A VIS overhodet ikke blir kontaktet fgr han blir
kjent med kravet via belastning pa

skal ha sammenheng med at bilen er

blitt p&fgrt skader. kredittkort, er dette for sent i forhold til

hva som kreveso he
klagenemndas vedtak. Forbrukeren har
mottatt refusjon.
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MARKEDSAKTIVITETER (I)

R informere forbrukere er en viktig del av v8re arbeidsoppgaver. Kunnskapsrike forbrukere kan ta riktige avgjgrelser, og f&
full fordel av det indre marked. Oppfordring til forbrukerne fra Forbruker Europa: Kjenn dine rettigheter! Har du rett,
hjelper vi deg & f4 rett!

VARE NETTSIDER

Vére nettsider, www.forbrukereuropa.no, er en sveert viktig informasjonskilde som mange henvender seg til. I august

2010 ble nettsidene totalt redesignet med flere sprék, nye grafiske illustrasjoner, nytt tekstinnhold, mer nyhetsstoff og
effektive triggerord.

&G - Nettsiden oppdateres jevnlig med artikler om b&de
- s=n generelle forbrukerspgrsmdl og konkrete eksempler og
G ) = ) advarsler.

Besgkstiden har gkt i betydelig grad (141 %). Det viser
at brukerne nd nyttiggjer seg sidene vére.

TWITTER OG FACEBOOK

I september opprettet vi profiler p& Facebook og
e : T - Twitter. Artiklene som Forbruker Europa legger ut
R B« pd nettsidene blir automatisk sendt ut via Twitter,
8 og lenken er delt pa Facebook. Med disse kanalene
er vi raskt ut med ny informasjon, og vi
kommuniserer bedre med interesserte forbrukere.

Get short imely messages from Forbruker Europa.

NYHETSBREV

Vare nyhetsbrev er en god informasjonskilder for media og andre interesserte. Det ble i 2010 sendt ut 10 nyhetsbrev til
mer enn 360 personer, brevene var ogsé lagt ut pa nettsidene. Nyhetsbrevene tok for seg aktuelt stoff, tilpasset sesong
(julehandel, ferieklubber, salg av annenhdnds billetter, flyklager, statistikk, tips, etc.).

NYHETSBREV.
FORBRUKER EUROPA

The Eutopeo\\\\\
Consumer Centre

Norway ECC-Net
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MARKEDSAKTIVITETER (II)

INFORMASJONSKAMPANJE (FERIEKLUBB JULI 2010)

Forbruker Europa fokuserer gjerne pad de omradene der det finnes gjengangere, typisk er timeshare og ferieklubber, som
topper klagebunken hos oss.

Derfor arrangerte vi i samarbeid med HSH Anta” klager

(hovedorganisasjonen for handel og tjenester i Norge) en ferieklubber/timeshare
informasjonskampanje der forbrukerne fikk utdelt en brosjyre
om ferieklubber sammen med reisedokumentene sine, denne tok

spesielt for seg det de burde vaere oppmerksomme pd i ferien. 2010 m ‘
Vi tror det er en sammenheng mellom denne kampanjen og det 2009

faktum at vi fikk mindre klager av denne typen i 2010.

0 50 100 150 200 250

INFORMASJONSKAMPANJIJE (FLYPASSASIERENES RETTIGHETER DESEMBER 2010)

17. desember 2010 stilte Forbruker Europa pd Moss flyplass Rygge, med en
informasjonskampanje om hva reisende kan komme ut for i andre land.

H
Va venter du pé? Rygge ble i 2010 den nye norske basen for et kjent irsk lavprisselskap. Vi ville derfor vaere
til stede for 3 informere forbrukerne om rettighetene ved eventuelt flykrgil.

Denne kampanjen hadde et sterkt europeisk preg. I tillegg til vdre egne brosjyrer og
reklamemateriell distribuerte vi ogsd materiell fra flere av vare sgsterkontorer.

Passasjerer som flgy til Gran Canaria den dagen mottok informasjonen om trygg ferie der
nede. De som kom til Norge fra Paris eller London, ble tatt imot med informasjonsbrosjyrer
pé fransk og engelsk utarbeidet av vére sgsterkontorer.

En vellykket dag for Forbruker Europa og vart nettverk, en nyttig dag for forbrukerne.

Forbruker Europa

hjelper deg med:

orbruker Europa | . om dine rettigheter
! pA varer og tjenester

nérdu handler i EU eller p4

L

o dime rottigheter

per deg me.
" ]

A Wlag Pl varer o thenester
uhandier | eller p

—

—~

Farbruker Europa finansieres av )
Forbrukerridel og Europakemmisjonen ECCHal

10
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5-ARS JUBILEUM OKTOBER 2010

Arsrapport 2010

1. januar 2006 ble Forbruker Europa offisielt etablert som ett av sentrene i det europeiske nettverket av
forbrukerkontorer. I et europeisk perspektiv ble nettverket opprettet i 2005.

I 5 &r har vart nettverk kontinuerlig jobbet for & forbedre forbrukernes stilling ved handel over landegrensene. Hos
Forbruker Europa feiret vi 5-ars jubileum ved & fortsette var synliggjgringsarbeid og med et nettmgte (Tett pd nett,
VG, 27.10.2010).

hYd =]

DINE PENGER LOV OG RETT

Tett pa nett med Forbruker Europa onsdag kl. 14

Bomkjop i utlandet? Her far du

hjelp

Av Astrid Dalen

Publisert 26.10.10 - 16:10,

Be:
endret 26.10.10 - 16:17 (Dine Penger) &

Har du folt deg lurt etter a ha kjopt timeshare i syden, eller kjopt

katta i sekken fra en

utenlandsk nettbutikk? Da er det godt mulig at

Forbruker Europa kan hjelpe deg.

SVARER | NETTM@TE: Fun?
sparsmal om kjep fra utland
forbrukereuropa.no.

The European \\
(onsumer Centre

Norwoy  ECC-Ne

AR BT G

DINE ['El\b['ﬂ Send inn ditt spersmal her.

Fyller 5 ar

Idare gjengangere i klagebunken.

Abonnement

Boker Det kommer flest klager pa netthandel (330
Sealle produkter  Liager hittil i 2010) og kjep av timeshare og

feriekhuibber (143 klager hittil i 2010).

Forbruker Europa er fem &r

Harer til forbruker europa

Forbruker Europa, ordningen som hjelper forbrukerne etter

kigp over Europas landegrenser, er blitt fem &r.

Martin Skaug Halsos

erende lader | Forbruker Europs, Mathieu Veulemans, svarer pé dine
i morgen ki 14. Foto: CF-Wesenberg/kolonihaven.no og sermdump

Kommunikasjonsradgiver forbrukeres rettigheter., 25.10.2010

02:00

Fem &r med forbrukerhjelp

Det europeiske forbrukersenter Forbruker Europa (ECC-net) er
blitt fem ar. For 2005 fantes det et mindre omfattende system

kalt Euroguichet, pa norsk zeuro-luken» hvor forbrukerne
kunne f3 informasjon om rettighetene deres.

Forbruker Europa

Kontoret veileder norske og utenlandske forbrukere som har
problemer etter handel over landegrensene. Forbruker Europa
advarer ogs3 forbrukerne om mulige svindlere, eller hvordan
man skal g3 frem for 3 unng3 praoblemer.

Siden 1. januar 2006 har kontoret besvart 1365
henvendelser. Det har behandlet 3612 klager, og overfart 965
saker til sosterkontorene | EU. Fordelen med nettverket er at
man f3r bistand av kollegaer som kjenner til regelverket, og
kan spraket, i landet hvor problemet er oppstatt.

11

Forbnikeer Europa har nd holdt det gdende i
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MARKEDSAKTIVITETER (1IV)

Etter & ha holdt det géende i 5 &r tok vi en oppsummering av det vart nettverk jobber med, og det er ikke lite: Vart
nettverk har bistitt mer enn 71.000 europeiske forbrukere i 2010! (60.000 i 2009). Dette er en voldsom gkning
sammenlignet med de farste &rene. Det ble laget en rapport basert pd statistikkene fra 2005 til og med 2009, og denne
gir en god oversikt over problemomradene.

THE EUROPEAN CONSUMER CENTRES' NETWORK

FIFTH ANNIVERSARY REPORT iy
2005-2009 N
ho)
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SYNLIGHETSKAMPANJE (DESEMBER 2010) S Toe

Hvert &r jobber vi for at flere forbrukere skal finne frem til oss, og i 2010, klarte vi det igjen: Forbruker Europa behandlet
23,5 % flere henvendelser i 2010 enn i 2009. Derfor kjgrte vi ved siden av vare andre aktiviteter en synlighetskampanje i
desember 2010, der vi var med i Scanorama (SAS) og Perspektiv (Widerge).

SCANORAMA

=)

TheE

L) w
NORWAY  ECC-Net

forbruketeuropa.no

Contact us

¥ Wrdewrspise Etter at annonsen var ble publisert i Scanorama og Perspektiv
7 poiioriamripir spurte Ryanair oss om vi kunne veert interessert i & annonsere
E wneem / deres magasin. Vi kom til at en annonse her ville gi feil
signaler siden Ryanair ikke folger Flyklagenemndas vedtak, og
takket nei.
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FORBRUKER EUROPA I PRESSEN (Noen presseoppslag fra 2010)

Ikke gi i fella ved import av bruktbil

Prismessig kan det vaere gunstig & kjepe brukebil i utlandet. Oppstar det problemer i
kan det by pi utfordringer nir selger holder til i et annet land.

Store prisforskjeller i Ski-Europa

TIPS PULS Py

K Butikken

32K

prT—"
Dot

Slik handler du trygt
pa nett

Jnnga sjokkregning nér du handler julegaver,

Nethardelenoker ko) | Norge
3qmed det o agsh aral ge b
otrkemnecpp. Aralet o imidertd
eantlan,ser Mathey Vedenars
ungerende e Fstker Euroga

gkonomi

-Kjop aksfer t bama
Sk spares du tf barma.

Klikk her

&= | DINE PENGER e

Flyplass-streik pi Kanarioyene:
Dine rettigheter ved flystreik

ni
Bolig
Eget firma
Forsikring
Jobb og pensjon
Lén
Skatt
Sparing og fond
Smarte penger
Student
#EnNoNse

6avé
Delphi-fond
har slatr sine
Ked

Av Astrid Dalen
Publisert 10.11.10 - 19:14, endret 10.11.10 - 19:14 (Dine Penger)

N

=
De som har tenkt seg til Gran Canaria i november, ma vaere forberedt
pa streik. Dette har du krav pa, dersom du skulle bli rammet av streik
pa flyplassen.

4&nnonse

e N
1G4 » e » At
EU nekter «smidig» behandling ay flyklager
Mensik Kged pi e e

I]I Nyheter Siste 48 timer Varet Sport Foball Rampelys Film Tettpd nett Diskutér Helse Reise Mat

WA E] INE PENGER SMARTE PENGER

MARTE PENGER

Arkiv

Bank

Bil

Bolig

Eget firma. P
Forsikring

Jobb og pensjon
Lovog rett

Unnga dobbel moms pa
julegavene
R

Av lda

anser

betale dobbel moms, advarer Forbruker Europa.

@iisert 25.11,10- 17:06, encre 25.11.10 - 1705 (Dine Penger 'i (3 &

Kjeper du julegavene pa nett fra utlandet kan du risikere i matte

Hva med pengene?

Vil du reise med et av selskapene ber du ta en kritisk sjekk fer du kjeper billett,
leder i

-Ader Mathieu

Europa.

Sek pé nettet,

andersek adresser og telefonnumre, les avtalevilkrene og gransk

dagemulighetene, tipser han.

etaler du med kredittkort er du beskyttet giennom norsk lov og kan f& pengene

glen hvis ikke flyselskapet kan levere.

«ontobevegelser jevnlig, opplyser Forbruker Europa-lederen.
Meld deg p nyhetsbrevet vért

Sparing og fond | '

En lesning
Jentene sendte saken il Forbruker Europa i Norge, som har et tett samarbeid med sitt
sasterkontor i London. Da TV 2 hjelper deg begynte 4 jobbe med saken | august, slet
Forbruker Europa med 4 f svar fra hotellet.

~ Hvis forbrukerme ikke har gjort noe feil med lsen, og brukt den pé feil mite, s4 er det
etargument som taler for forbrukernes sak, sa juridisk ridgiver Andreas Langeland tl
TV 2 hielper deg

TV 2 hjelper deg har heller ikke lykkes med & i ledelsen pi Central Park Hotel |
tale, men de har skrevet il 0ss i en e-post at de vil rette seg etter den
konklusjonen som Forbruker Europa | England mitte komme fram til.

1 gér fikk vi bekireftet fra Forbruker Europa at de na har fatt nok opplysninger til &
kunne konkludere med at Central Park Hotel har erstatningsansvar i denne saken,
og dette vil bil formidiet skriftiig til hotellet | dag.

Hotellet skal ha uttal til Forbruker Europa at de métte drille hotelidoren apen, noe
som tyder pa at de ikke hadde en masternakkel tiigjengelig, og Forbruker Europa
mener derfor at jentene ikke kan kiandres for det som skjedde.

1dag, etier fem méaneder etter uren, vaigle Central park 4 gi sestrene full erstatining.
Bente fikk en epostiga hotellet hvor de ba om kontonummeret hennes, slik at de litti
underkant av 10. onene sestrene matie bruke ekstra for 4 komme seg hjem, blir
tibakebetalt

~ Dette er fantastisk, all zre til dere, sier Bente til TV 2 hielper deg, som har jobbeti
Kulissene for & 14 en fortgang | prosessen Forbruker Europa har hatt overfor Central
Park Hotel

I‘-I--

weldsSpent

spent

Ll

- Forbrukeren ma ogsa passe pa eventuelt ID-tyveri ved 4 sjekke e-post og

I Del pi Facebook = Skrivut (= Tipsenvenn (5 Abonniztr

S
RAMMET. SAS-passasjerer &1 blants dem som har blitt rammet av flyplass-=treik=n pd Gran
Canaris. Foto:

Les ogsa:

Flere er blitt timeshare-lurt
Bomkjep i utlandet? Her far
du hjelp

Fikk erstatning for stengt
badeland

Unnga shoppingtabber pa
ferieturen

Slik unngar du netthandel-
svindel

Dine Penger

VG skriver i dag at det ventes mer streikekaos
pé flyplassen pd Gran Canaria
Bakkemannskapene, som streiker, har truet
med 4 aksjonere hver helg i hele november.

Mathien Veulemans, fungerende leder 1
Forbruker Europa sier til Dine Penger at en
peisk forordning i utgangspunktet sorger
for at flypassasjerer har rett til ombooking
(returflyging snarest mulig til det forste

Consumer (emre
Norwoy E(( Net

Til Frankfurt med Ryanair, trodde du?
Tar kritikken pa alvor

Anthony Laplagne, som styrer Europe Active, sier han er overrasket over Sandvik
utspill.

- Det er uvanlig at vi tar slike klager, for vi prover & gjere kundene véare
at vi ikke g guide.

- Grunnen til at vi ikke kan garantere engelsksprikiig guide, er at de lokale
fleliguidene ikke snakker noe annet enn fransk eller korsikansk. Av og til leier vi
inn britiske guider, men de er sjelden tilgjengelige, sier Laplagne.

Likevel tar han til seg kritikken og sier han n& har oppdatert nettsidene med
informasjon om at guidene deres ikke alltid snakker s& godt engelsk.

Laplagne legger til at reiseselskapet hans er korsikansk.

Tyrkiaturen ble et mareritt
Fa et skriftlig tilbud

Mathieu leder i ul

mange lignende Kager.

Men han oppfordrer folk il 4 lese gjennom tilbudsannonser og standaravilkar i
avtaler neye for de bestiller.

Europa, sier at de ikke har fatt

- Dessuten er det smart & sende en e-post til selskapet om hva du ensker, fer du

S SO T P A P S SR P RER TP PR oy
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TIENESTEDIREKTIVET: KONTAKTPUNKT - LIKEBEHANDLING

Det meget omstridte Bolkensteindirektivet, eller tjenestedirektivet, er blitt en realitet i Norge siden det ble innfgrt i
desember 2009. Direktivet skal bidra til & fjerne uberettigede barrierer som hindrer utveksling av tjenesteytelser og rett til
etablering pa tvers av landegrensene i E@S. Direktivet omhandler altsd konkurransen innen E@S. For forbrukerne fgrer
dette til bredere tilgang til enda flere tjenester, som regel til en bedre pris.

KONTAKTPUNKT
LANGUAGES

For 3 muliggjgre direktivets mal m& informasjon om tjenesteyting i hvert E@S-land veere lett

tilgjengelig for alle. Ved siden av nettverket av kontaktpunkter for naeringsdrivende finnes det et 2 & O O

annet nettverk utelukkende beregnet pd forbrukere. Forbruker Europa er en del av dette

nettverket.

Takket vaere nettverket kan Forbruker Europa gi informasjon til forbrukere vedrgrende
tjenesteyting i andre europeiske land. Dersom en forbruker har tenkt & reise til Polen for & f&
tannbehandling, kan han ta kontakt med Forbruker Europa for & f& opplysninger om gjeldende lov i
Polen, spesielt hva angdr forbrukervern. Dessuten kan vi gi informasjon om klageadgang hvis tvist

skulle oppsta. nspeprorerson med e

I 2010 fikk vi 14 henvendelser av denne typen. Det er veldig lite i forhold til vare britiske kolleger
som mottok mer enn 350 henvendelser i 2010. Vi kan konkludere med at denne tjenesten ikke er
sd populeer i Norge.

‘CONTACT POINT SERVICES
DIRECTIVE

LIKEBEHANDLING

Forbruker Europa gnsket & bidra i denne
debatten, og har derfor tatt flere saker opp
tii  behandling, blant annet mot
Amazon.co.uk og Play.com.

Det er mindre kjent at direktivet skal
sikre likebehandling av forbrukerne.
"Medlemsstatene m& pdse at de
generelle betingelser for adgangen til
en offentlig  tjenesteytelse  ikke
inneholder diskriminerende betingelser
begrunnet | forbrukernes nasjonalitet
eller oppholdssted.”

Vi mener f. eks. at det foreligger en
diskriminering i Amazons standardvilkar,
med tanke pd at norske kunder m& betale
hgyere pris enn andre europeiske kunder pd

Imidlertid kan selgerne tilgodese ett spesifikt marked.

GET THE SERVICES YOU

nasjonale aktgrer begrunnet i objektive U W P VO WYL S
kriterier. Disse kriteriene har veert
uklare. Derfor vil EU-kommisjonen i
lgpet av 2011 komme med
retningslinjer  for hvordan  dette
unntaket bgr tolkes.

Disse sakene var fortsatt under behandling
da rapporten gikk i trykken.
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SAMARBEID PA NASJONALT NIVA

Forbruker Europa samarbeider stadig med andre nasjonale forbrukermyndigheter, saerlig Forbrukerrddet, som er vér
vertskapsorganisasjon, og Forbrukerombudet, som fgrer tilsyn med at de nzeringsdrivendes markedsfgring og standard
kontraktsvilkér er i samsvar med markedsfgringsloven, slik at forbrukernes rettigheter ivaretas.

Et bredt samarbeid vil alltid komme forbrukerne til gode. I 2010 hadde vi mange eksempler pa vellykket samarbeid. Vi vil
her nevne to:

' BKOKRIM

Da Forbruker Europa i november 2010 fikk kjennskap til en ny svindelbglge vedrgrende videresalg av timeshare og
ferieklubb tok vi umiddelbart kontakt med @kokrim for & dele var informasjon.

Kontakti @KOKRIM: Desken, tif. 23 29 11 00.

[Forbruker Europa advarer]

QKOKRIM har dessuten innledet et Forbruker Europa har mottatt mange klager fra forbrukere som har blitt kontaktet av en ivrig norsk

selger som sier at han/hun har en kjgper som er interessert i forbrukerens timeshare eller medlemskap i en ferieklubb.

samarbeld om bek]empelse av tlmeshare- Altforbrukeren trenger & gjere er & betale inn et depositum. Det g&r frem av den fremlagte kontrakten at betaling av
bedragerier med Europol og de europeiske depositum er p&krevd i henhold til det europeiske direktivet om timeshare og ferieklubb. Det er absolutt ikke tilfellet, tvert

: . - imot. Forbrukere som har betalt depositum f&r aldri tilbakebetalt pengene. Disse userigse, utenlandske firmaene, som
Ianden_e Dsterri ke, Belgla_’ Finland, samarbeider med norske representanter, hevder at pengene er sperret p en spansk konto pd grunn av skattelegging fra de
Frankrlke, Tyskland, Italla, Malta, spanske myndighetene sin side. P4 dette tidspunktet krever de enda mer penger, samt sensitive opplysninger.

Luxembourg, Nederland, Spania, Polen,
Sverige og England.

H 5 H VIS FERIEVETT:

HSH er en organisasjon som ivaretar bade ADVAR E R
naeringsdrivende og forbrukere. Kampanjen vi
haddegi samarbeidg med HSH der vipdeJIte ut M OT F E R I E K LU B B E R

H : : " Ikke gd i ferieklubb-fellen i sommer! Forbruker Europa advarer
Infl?rlfll(a?on om ferlekIUbb fe”er’ var meget reisende mot a ta i mot tilbud p3 medlemskap i ferieklubber.
vellykket.

Hvert &r mottar vi henvendelser
fra fortvilte turister som har tegnet
medlemskap i falske og user
erieklubber. Mange far ikke
n de har kjopt. og noen
taper store summer.

Derfor vil denne kampanjen bli viderefgrt i
2011.

Selgerne utsetter turister for
aggressive salgsmetoder, gjerne
med servering av alkohol. Ofte er
det vanskelig & lose seg selv fra
avtalen.

UNNGA FERIEKLUBB-FELLEN:
1. Ikke ta imot skrapelodd fra selgere!
2. Ikke sti ot

kke sigr
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SAMARBEID PA EUROPEISK NIVA

Vi har mye uformell og formell kontakt med vare kolleger, blant annet for & utveksle kunnskap om forbrukervern i Europa,
og holde oss oppdatert pa utviklingen rundt oss. Vi arbeider for en samkjgrt praksis i nettverket. Den daglige kontakten er
av stor nytte for begge parter. P& denne maten opparbeider vi solid spisskompetanse, til nytte for forbrukerne. Vi er i
stand til & vurdere de ulike problemomrddene i andre land, og dra nytte av andres erfaringer.

Ofte besvarer vi spgrsmél fra ulike departementer i Europa via vért nettverk. De leter gjerne etter Igsninger som kan
anvendes i deres land p3 et bestemt omrade knyttet til forbrukervern.

. Vi setter ogsé i gang felles europeiske prosjekter der vart
Skl Resorts nettverk analyserer de omradene som har med forbrukervern &

in Europe 2010/2011

A survey in

20 European ‘ I 2010 hadde vi og vart nettverk fokus p& blant annet

countries

netthandel, som gker voldsomt over Europa. Det var ogsd
aktuelt 3 undersgke dette markedet, og analysere veien videre.
Flypassasjerers rettigheter har ogsd veert i fokus, sezerlig pé
grunn av askeskyen.

o . 5 3 Vi gjennomfgrte ogsd en undersgkelse av skianlegg i Europa.
mpxiad > "*E"'“z'-w"c s Moo ~ » Disse rapportene er tilgjengelige pé vdre nettsider.

=R
ECC-Net e European Consumer Centres’ Network

EU-kommisjonen startet for tre ar siden et europeisk forum med fokus pa forbrukerspgrsmal. I 2010 ble det to dager med
foredrag og man ble delt i ulike arbeidsgrupper som skulle diskutere utviklingen rundt forbrukervern: Hvordan kan vi gi
bedre informasjon til forbrukerne? Hvordan f3 til et fruktbart samarbeid med naeringslivet?

Forumet hadde fokus pd tilgang, pris og kvalitet pd de tjenestene som
tilbys forbrukerne. Man satte ogsd i gang en test som vil avklare
mulighetene for videre samarbeid med bilutleiebransjen pa europeisk niva.

. English
Directorate General o

for Health & Consumers

Commissioner John Dalli

I 2010 hadde representanter for forbrukerkontorene mgte med EU-kommisjonen i Brussel. Her drgftet man viktige
forbrukerspgrsmaél, og nettverkets effektivitet og forbedringspotensiale ble evaluert. Slike mgter gir oss en unik mulighet
til & koordinere alle nettverkets aktiviteter samtidig som vi forholder oss til EU-kommisjonens agenda.

Det er et privilegium 3 vaere med i dette forumet, her f&r vi naerkontakt med EU-kommisjonen, og kan jobbe frem
Igsninger som gjar at europeiske forbrukere kan fgle seg trygge ndr de handler pa tvers av landegrensene.
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