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1. Forbrugerstyrelsen — prasentation

Forbrugerstyrelsen er én af i alt ni styrelser under @konomi- og Erhvervsministeriet. De gvrige
styrelser er Danmarks Statistik, Erhvervs- og Byggestyrelsen, Erhvervs- og Selskabsstyrelsen,
Finanstilsynet, Konkurrencestyrelsen, Patent- og Varemarkestyrelsen, Sikkerhedsstyrelsen og
Sgfartsstyrelsen.

Styrelsen har til opgave at bidrage til udviklingen og sikre implementeringen af regeringens for-
brugerpolitik, hvilket indbefatter, at:

= Sikre et hgjt beskyttelsesniveau i forhold til grundleeggende juridiske rettigheder og sikker-
hed

= Understatte den enkeltes frined til at veelge varer og ydelser pa det private og offentlige
marked

= Bygge bro mellem virksomheder og forbrugere.

Som statslig myndighed pa forbrugeromradet har Forbrugerstyrelsen en lang reekke opgaver for-
ankret i forskellig lovgivning. De lovbundne opgaver udger en ramme for opgavevaretagelsen
og omfatter:

Lov om forbrugerklager

Lov om forbrugerforum

Lov om markedsfaring

Lov om rejsegarantifond

Lov om visse betalingsmidler

Lov om forbud til beskyttelse af forbrugernes interesser
Lov om forbud mod tobaksreklame.

Derudover deltager styrelsen i udarbejdelse af regler om god skik i henhold til lov om finansiel
virksomhed og lov om veerdipapirhandel.

Forbrugerstyrelsen fungerer desuden som sekretariat for Forbrugerombudsmanden, Forbruger-
klagenavnet og Forbrugerforum. De tre instanser har bl.a. falgende opgaver:

Forbrugerombudsmanden farer bl.a. tilsyn med, at markedsfaringsreglerne overholdes, og i den
forbindelse udarbejder Forbrugerombudsmanden sammen med relevante brancher retningslinjer
for, hvorledes markedsfgring kan udformes, ligesom der informeres om regler mv.

Forbrugerklagenavnet er et offentligt klagenavn, som handterer forbrugernes klager over kab af
varer og ydelser fra erhvervsdrivende. Styrelsen farer videre et overordnet tilsyn med tilrette-
leggelsen af sagsbehandlingen i de godkendte, private naevn med henblik pd at vurdere, om be-
tingelserne for godkendelse fortsat er til stede.

Forbrugerforums formal er at fremme dialogen mellem forbrugere, erhvervsliv og myndigheder
om at skabe gode forbrugerforhold. Forbrugerforum har serligt til formal at radgive ministeren
og Forbrugerstyrelsen ved fastleeggelsen af rammerne for den statslige forbrugerinformation, sa
forbrugere og virksomheder sikres let adgang til objektiv og troveerdig information. Forbrugerfo-
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rum radgiver endvidere gkonomi- og erhvervsministeren og Forbrugerstyrelsen om overordnede
forbrugerpolitiske spargsmal.

1.1Styringsgrundlag

@konomi- og Erhvervsministeriets mission og vision satter rammerne for Forbrugerstyrelsens
idegrundlag. Ministeriets mission og vision er:

- @konomi og Erhvervsministeriets mission -

At skabe fremtidsrettede veekstvilkar for borgere og virksomhe-
der i en stadig mere global verden

- @konomi og Erhvervsministeriets vision -

At opna Europas bedste vaekstvilkar, s& det er attraktivt at bo,
arbejde og drive virksomhed i Danmark

Pa baggrund af ministeriets mission og vision har Forbrugerstyrelsen udarbejdet et samlet idé-
grundlag, hvor mission og vision slas sammen. Forbrugerstyrelsens idégrundlag er:

- Forbrugerstyrelsens idegrundlag -

Forbrugerstyrelsen arbejder for at sikre, at forbrugerforholdene i
Danmark er blandt de bedste i Europa. Det skal samtidig gare det
lettere at veere forbruger — og skabe veekst og velferd.

Til at understatte virkeliggarelsen af det overordnede idégrundlag tager styrelsen udgangspunkt i
et veerdigrundlag og en raekke strategiske udfordringer/malsatninger.

Forbrugerstyrelsens vardier betegner den made, som styrelsen arbejder pa:

= Vores resultater skal gare en forskel

= Vi udviser mod og handlekraft

= Vi lytter til alle og teenker pa tvers

= Vi har fokus pa kvalitet

= Vi skaber sammen en god arbejdsplads.

Styrelsens strategi er knyttet til styrelsens hovedopgaver. Strategien repraesenterer Forbrugersty-
relsens operationalisering af de strategiske malsatninger, der skal fokuseres pa for at sikre, at
idégrundlaget i sidste ende kan realiseres. Der henvises til bilag for en redegarelse for de strate-
giske malsatninger og deres forankring i strategien.

1.2 Falles arbejdsprogram — arlige resultatmal 2008/2009

| @konomi- og Erhvervsministeriets faelles arbejdsprogram fastsattes de stgrre strategiske mal,
som koncernen arbejder efter for at virkeliggere ministeriets mission og vision. Forbrugerstyrel-
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sen indgar med syv resultatmal fordelt pa falgende tre strategiske mal: 1) "De danske forbruger-
forhold skal veere blandt de bedste i Europa i 20107, 2) "@EM’s kunder skal opleve et hgjt ser-
viceniveau og et effektivt tilsyn” og 3) ”Overvagning af dansk gskonomi og Danmarks konkur-
renceevne skal vere i top”. | oversigten nedenfor fremgar koblingen mellem de strategiske mal
og de dertilhgrende resultatmal.

Strategisk mal Arlige resultatméal AP 08/09

”De danske forbrugerforhold skal veere  Der skal udarbejdes en forbrugerpolitisk handlingsplan, som skal fremme forbrugerforholdene
blandt de bedste i Europa i 2010”. ved at sikre tvaergéende integration af forbrugerhensynet, herunder styrke synergier mellem
konkurrence- og forbrugeromradet og i forhold til den brugerdrevne innovation.
Der findes en lgsning i form af frivillige retningslinjer eller lovgivning, som sikrer, at forbru-
gerne ikke i fremtiden modtager ugnskede reklametryksager, ugeaviser m.v.*
Der gennemfares lovgivning, som sikrer forbrugeren og den erhvervsdrivende et mere effek-
tivt klagenavnssystem.? Der skal endvidere ses p& en mulig ny rejsegarantiordning.
Med henblik pad at forbedre gennemsigtigheden omkring klagesagshehandlingen indfares
inden udgangen af 2009 et elektronisk ”Track and Trace” system, sa forbrugeren over nettet
kan fglge forlgbet af sin sag hos Forbrugerklagenavnet.
Forbrugerinformationen skal styrkes ved at implementere Web 2.0 lgsninger pa regeringens
forbrugerportal (forbrug.dk) med henblik pa at opna en mere borgerner og relevant forbruger-
information.

Strategisk mal Arlige resultatmé&l AP 08/09

“"@EM’s kunder skal opleve et hgjt Forbrugerklagenavnets gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager afgjort i perioden
serviceniveau og et effektivt tilsyn”. oktober 2008 til oktober 2009 ma ikke overstige 7. mdr.®

”Overvagning af dansk gkonomi og Den arlige Forbrugerredegarelse stiller skarpt pa forbrugerforholdene i Danmark og skaber
Danmarks konkurrenceevne skal veere i grundlag for en effektiv og videnshaseret forbrugerpolitik i dialog med virksomheder, myn-
top”. digheder og organisationer.

Note: Igennem resultatkontrakten vil det blive fremhavet, hvis der er tale om et resultatmal, som relaterer sig til Arbejdspro-
grammet.

2. Forbrugerstyrelsens opgavehierarki

Forbrugerstyrelsens opgavehierarki er illustreret nedenfor. Af opgavehierarkiet fremgar sam-
menhangen mellem idegrundlag og styrelsens produkter. | opgavehierarkiet er videre styrelsens
produkter kategoriseret efter produktgrupper, ligesom den strategiske malsatning fremgar for
hver produktgruppe.

1 Malet optraeder i Arbejdsprogrammets mal for 2008/2009. Da mélet er opfyldt inden kontraktperioden for Resultatkontrakt
2009, optreeder malet ikke som et resultatmal i kontrakten for 2009.

2 | resultatkontrakten fremgar arbejdsprogrammalet vedr. fremsaettelse af lovforslag som en aktivitet under mél 8

3 Arbejdsprogrammalet vedr. gennemsnitlig sagshbehandlingstid indgar som et effektkrav under mal 7 ”Sagsbehandling i Forbru-
gerklagenzvnet — kvalitet og effektivitet”.
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Forbrugerstyrelsen arbejder for at sikre, at
forbrugerforholdene i Danmark er
blandt de bedste i Europa.
Idegrundlag Det skal samtidig gare det lettere at vare forbruger —
og skabe vekst og velferd

Opgaver Forbrugerinformation Forbrugerbeskyttelse Forbrugerpolitik
Forbrugerne skal sikres fleksibel og optimal i
Produktgr. adgang til brugerbestemt forbrugerinformation. Forbrugerstyrelsen skal levere en hurtig og effektiv Furbrggerstyrelsen gl Z.imejde T
= f R Igsninger og metoder til at forebygge
Desuden skal styrelsen veere i dialog med service af god kvalitet overfor forbrugerne. problemer hurtigt og effektivt.

interessenterne pa rette tid og sted.

Sagsbehandling i Forbruger Europa
Produkter Serviceinnovation i Forbrugerpolitisk handlingsplan (AP mal)
danske virksomheder
- Sagsbehandling i klagenavnet (AP mal)
- Fremszttelse af lovforslag (AP mél)

Forbrugerredegarelse (AP mal)

Produkter Web 2.0. Brugerrettet forbrugerinformation
via brugerinddragelse (AP mal) Markedsfaringsloven
Betalingsmiddelloven Forslag til enkle, effektive og klare
Produkt nTrack and Trace” regler for forbrugerbeskyttelse
rodukter

— forbedrede klaegeveje (AP mal)
Tobaksreklamelov

Markedsovervagning — analyser og test

Telefonisk Hotline

Produkter forkebsvejledning og inf.
om forbrugerjuridiske spargsmal. Forbudsloven
Lov om Forbrugerforum
E-handelsloven
Produkter Forbrug.dk

Mélrettet forbrugerinformation

Rejsegrantifondsloven (AP-mal)

Note: Opgavehierarkiet inkluderer ikke niveauet med aktiviteter. Aktiviteterne — eller de egentlige resultatkrav i kontrakten —
fremlaegges i det kommende afsnit 3 ”Strategiske malsatninger, resultatmél og resultatkrav”.

3. Strategiske malsaetninger, resultatmal og resultatkrav

Det skitserede opgavehierarki samler op pa hele Forbrugerstyrelsens virksomhedsomrade. | re-
sultatkontraktsammenhang er det ikke samtlige produkter, som gares til genstand for uddyb-
ning. Det er udelukkende udvalgte produkter, der opstilles resultatmal og resultatkrav for i kon-
traktperioden. Disse resultatmal er udtryk, hvilke kritiske succesfaktorer Forbrugerstyrelsen har
valgt at fokusere pa for at opna de strategiske malsatninger. | tabellen nedenfor fremgar de ud-
valgte mal:
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Tabel 1: Skematisk oversigt over produkt- og resultatmal

Forbrugerinformation

1. Forbedret gennemsigtighed i klagesagsbehandlingen - “Track and Trace" 5%  1.132.740 1.503.452

2. Web 2.0 - Aktuel og relevant forbrugerinformation via brugerinddragelse 5% 668.149 883.679

Forbrugerpolitik

3. Markedsovervagning - Forbrugeredegarelse, analyser og test 10%  2.244.042 2.692.345
4. Forbrugerpolitisk handlingsplan 20% 350.204 479.523
5. Evaluering af markedsfaringsloven 5% 220.164 323.618

Forbrugerbeskyttelse

6. Sagsbehandling i Forbruger Europa 5% 568.420 654.632
7. Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet 25% 13.519.069  19.406.454

8. Mere effektivt klagenavnssystem og mulig ny rejsegarantiordning 15% 341.685 514.109

Koncernfalles mél

1. Administrative lettelser

2. Virk.dk 5% 33.223 50.466

Det skal bemarkes, at omkostningerne i form af aktivinvesteringer ikke indgar.
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Forbrugerinformation

Forbrugerinformation udger et veaesentligt element i at skabe gode forbrugerforhold. Forbruger-
styrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal adgang til brugerbestemt forbru-
gerinformation. Desuden skal styrelsen vere i dialog med interessenterne pa rette tid og sted.

Forbrugerinformationen skal give forbrugerne oplysninger og rad om keb af varer og tjeneste-
ydelser bade far, under og efter kagbet. Dette bidrager til gennemsigtighed pa de markeder, som
forbrugerne hver dag handler pa, og forbrugerne far bedre mulighed for at kunne foretage infor-
merede valg. Desuden bidrager informationen til at skabe sarlig opmarksomhed pa, hvilke ret-
tigheder man har som forbruger, og hvad man som forbruger gar, hvis noget er gaet galt.

Derudover skaber forbrugerinformationen mulighed for at kanalisere den viden, som lgbende
indsamles omkring forbrugernes oplevelser/problemer i Forbrugerstyrelsen, videre til bran-
cher/virksomheder. En sadan form for brugergenereret information medvirker til, at danske virk-
somheder kan innovere produkter og/eller ydelser til gavn for bade forbrugere og erhvervsliv.

For at sikre, at forbrugerne ogsa fremover opnar fleksibel og optimal adgang til brugerbestemt
forbrugerinformation, samt at der Igbende vil veare dialog med interessenterne pa rette tid og
sted, fokuseres i 2009 pa at 1) skabe en forbedret gennemsigtighed i klagesagsbehandlingen via
et elektronisk "Track and Trace” system, og 2) at sikre en aktuel og relevant information via
brugerinddragelse igennem en ”"Web 2.0” lgsning.

Mal 1. ”Forbedret gennemsigtighed i klagesagsbehandling - "Track and Trace”.”
Forbrugerstyrelsens interessenter inddrages i udviklingen og etableringen af en digital platform
til at understatte forbrugerne og virksomhederne i forbindelse med forbrugerklager. Lasningen
skal dels fungere som et digitalt beslutningsstatteveerktgj til at generere en vurdering af, hvorvidt
der kan klages (og i givet fald til hvem), dels lette bade forbrugernes og virksomhedernes kon-
takt med Forbrugerstyrelsen fra indgivelse af selve klagen frem til afgarelsen. Det opnas ved at
give mulighed for, at forbrugere og erhvervsdrivende kan fglge deres klageforlgb - “track and
trace” for forbrugerklager.

Det overordnede fokus i 2009 er pa udviklingen af IT-lgsningen.

— Forbrugerinformation —
Forbrugerstyrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal adgang til brugerbestemt for-
brugerinformation. Desuden skal styrelsen vere i dialog med interessenterne pa rette tid og sted

1. Forbedret gennemsigtighed i klagesagsbehandling - ’Track and Trace”

Resultatmal Aktivitet: | IT-lgsningen igangsaettes i 2009.
Med henblik pa at forbedre gennemsigtigheden
omkring klagesagsbehandlingen indfares inden
udgangen af 2009 et elektronisk "Track and
Trace” system, sd forbrugeren over nettet kan
falge forlgbet af sin sag hos Forbrugerklage-
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navnet (mal i Arbejdsprogram). Kvalitet: | Den nye lgsning skal sikre forbrugerne og de er-
hvervsdrivende mulighed for, at 1) automatisk oprette
en sag i styrelsen, 2) fglge sagen digitalt, samt 3) afgi-
ve og modtage bemaerkninger/svar digitalt.

Mal 2. "Web 2.0 — Aktuel og relevant forbrugerinformation via brugerinddragelse”

Nar den enkelte forbruger oplever problemer, han eller hun har sveert ved at lgse, sgger mange
svar pa internettet. Forbrugerne engagerer sig i stigende grad i debatter og sgger hjlp hos andre
forbrugere eller autoriteter af forskellig karakter som f.eks. statslige styrelser.

Behovet for forbrugerinformationen begynder derfor at endre karakter — fra den traditionelle
information til en mere aktiv dialog. Denne udvikling gnsker Forbrugerstyrelsen at understatte.

Dette vil fx ske gennem gget brugerinddragelse, blandt andet ved at skabe rum for, at forbruger-
ne kan dele viden og erfaringer. Malet er, at deres konkrete viden om og oplevelse af forbruger-
situationer i stigende omfang bliver udgangspunkt for en mere borgernar og relevant forbruger-
information og i udviklingen af den fremtidige forbrugerpolitik.

— Forbrugerinformation —
Forbrugerstyrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal adgang til brugerbestemt for-
brugerinformation. Desuden skal styrelsen vere i dialog med interessenterne pa rette tid og sted

2. Web 2.0 — Aktuel og relevant forbrugerinformation via brugerinddragelse

Resultatmal Aktivitet: | Udvikling af Web 2.0 initiativer i 2009 med
Forbrugerinformationen skal styrkes ved at imple- henblik pa at understgtte brugernes direkte
mentere Web 2.0 lgsninger pa regeringens forbruger- kommunikation med hinanden, sa de kan dele
portal (forbrug.dk) med henblik pa at opnd en mere viden og erfaringer om forbrugerspargsmal.
borgernar og relevant forbrugerinformation (mél i [ Kvalitet: |Den gennemsnitlige tid brugt pr. brugerbesag i
Arbejdsprogram). Web 2.0 lgsningen i 2009 skal minimum veere

60 sek., svarende til en 30 pct. hgjere gennem-
snitlig besggstid end pa forbrug.dk.

Kvalitet: | 70 pct. af de brugere, som svarer pa spm. vedr.
de nye Web 2.0 initiativer, skal i 2009 give til
kende, at de er overvejende positive ift. indhol-
det.

Forbrugerpolitik

Velfungerende markeder fremmer vakst og velferd. Effektiv konkurrence farer til nyteenkning
og effektiv udnyttelse af ressourcerne og sikrer fokus pa forbrugernes gnsker og behov gennem
bl.a. lavere priser, bedre udvalg og hgjere kvalitet. Gode forbrugerforhold medvirker til mere
effektive konkurrencepraegede markeder.
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Forbrugerforholdene er generelt gode i Danmark. | forhold til de gvrige EU-lande placerer de
danske forbrugerforhold sig overvejende i den bedste tredjedel. Forbrugerstyrelsens forbruger-
redegarelse viser dog ogsa, at der fortsat er mulighed for at skabe endnu bedre forbrugerforhold i
Danmark. At arbejde for at forbrugerne kan agere pa gennemsigtige markeder, som de har tillid
til, og hvor klageforholdene er gode, er saledes stadig en vigtig opgave. Forbrugerstyrelsen vil
derfor fortsaette arbejdet med at skabe nye lgsninger og metoder til at forebygge problemer hur-
tigt og effektivt.

Forbrugerne star hver dag overfor en lang raekke forbrugsvalg, som daekker alt fra dagligdagens
indkgb til mere langsigtede investeringer i familiens forbrugsgoder. Igennem viden om disse
forbrugsvalg kan Forbrugerstyrelsen veaere med til at sikre, at den efterfglgende indsats malrettes
mod netop de omrader, hvor der er starst behov for en ekstra indsats.

Sammen med bl.a. styrelsens markedsovervagnings- og testvirksomhed bidrager den arlige For-
brugerredeggarelse saledes med viden og prioriteringsmuligheder til det forbrugerpolitiske arbej-
de med henblik pa at skabe mere velfungerende og gennemskuelige markeder.

Med baggrund i fakta og viden om forbrugerforhold vil Forbrugerstyrelsen ogsa fremover bidra-
ge til formulering af forbrugerpolitikken, sa forbrugerne kan agere trygt i disse sammenhzange
og traeffe beslutninger pa et informeret grundlag. Forbrugerstyrelsen har i 2009 valgt falgende
fokusomrader som bidrag til den fremtidige forbrugerpolitik: 1) Markedsovervagning — analyser
0g test, 2) Forbrugerpolitisk handlingsplan, og 3) Evaluering af markedsfaringsloven.

Mal 3. "Markedsovervagning — Forbrugerredeggrelse, analyser og test”

Forbrugerstyrelsens foretager arligt en reekke markedsundersggelser. Markedsundersggelserne
indbefatter markedstjek/produkttest, panelundersggelser, analyser og virksomhedsdialogmader
mv.

Markedsundersggelserne har til formal at indsamle viden om forholdene pa en raekke markeder
og at formidle denne viden til forbrugerne pa en handlingsorienteret made, der gar det lettere for
forbrugerne at agere. Objektiv og saglig forbrugerinformation af hgj faglig kvalitet er afggrende
for et velfungerende marked og en forudsetning for, at forbrugere kan traeffe oplyste valg ved
keb af varer og tjenesteydelser, herunder ogsa valg af offentlige serviceydelser.

Udover at udgere et vigtigt bidrag til Forbrugerstyrelsens forbrugerinformation bidrager mar-
kedsundersggelserne samtidig med viden til virksomhederne og brancherne om pa hvilke omra-
der, det gar godt, og pa hvilke omrader, der stadig findes udfordringer. Endelig bidrager mar-
kedsundersggelserne med viden og prioriteringsmuligheder til det forbrugerpolitiske arbejde.

Forbrugerstyrelsen vil som integreret led i markedsovervagningen ogsa fokusere pa den offentli-
ge sektors udbud af serviceydelser.

* Baseret pd analyse af data fra Europa Kommissionen, "The Concumer Markets Scoreboard: Monitoring consumer
outcomes in the single market” (Luxenbourg: European Communities, 2008).
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3. Markedsovervagning — Forbrugeredeggarelse, analyser og test

Resultatmal Aktivitet: | I lgbet af 2009 foretages 16 aktuelle markedsun-
Forbrugerstyrelsens markedsovervagning skal bidra- dersggelser.

ge med viden og prioriteringsmuligheder til det for-
brugerpolitiske arbejde med henblik pd at skabe
mere velfungerende og gennemskuelige markeder.
Markedsovervagningen bestdr af undersggelser i
form af fx markedstjek, test af produkter og tjeneste-
ydelser samt markedsanalyser mv.

Aktivitet: | Forbrugerredegerelse 2009 offentligggres senest
nov. Redeggrelsen indeholder en markedsover-
vagning (Forbrugerforholdsindekset) samt to
markedsanalyser (temakapitler).

Aktivitet: |1 2009 foretages en evaluering af udvalgte initia-
tiver, der hidtil er iveerksat som et resultat af
Forbrugerforholdsindekset (FFI). | evalueringen
redegores for koblingen mellem de udvalgte
initiativer, og den efterfglgende udvikling pa
relevante FFI-omrader.

Kvalitet: || forlengelse af de gennemfgrte malinger og
analyser i 2009 udvelges og iveerksettes 4 initia-
tiver, hvis realisering vil have en forventet posi-
tiv indflydelse pa Forbrugerforholdsindekset i de
kommende ar.

Effekt: Den gennemsnitlige wvurdering i FFI for
2008/2009 skal udvise en forbedring i forhold til
gennemsnittet for 2006/2007°.

Mal 4. ”Forbrugerpolitisk handlingsplan”

I 2003 fremlagde regeringen sit oplag til en ny forbrugerpolitik, der bl.a. indeholdt 50 konkrete
initiativer, der skulle realisere regeringens politik pa forbrugeromradet. Malsatningerne, som de
er formuleret i ”Ny Forbrugerpolitik” indbefatter, at:

= Styrke niveauet for forbrugerbeskyttelse i Danmark
= Sikre forbrugerne starst mulig valgfrihed
= Inddrage bade forbrugere og virksomheder i forbrugerpolitikken.

® | forbrugerforholdsindekset (FF1) fokuseres pa 3 overordnede parametre: 1) Forbrugertillid, 2) Gennemsigtighed
og 3) Klageforhold. Hver af de 3 parametre méles pa en skala pa 0 til 10 og udggr tilsammen FFI. FFI-scoren var i
2006 6,61, mens den i 2007 var 6,75. Der henvises i gvrigt til falgende link for en yderligere uddybning af FFI:
http://www.forbrug.dk/fs/omfs/00/fr08/kapitler08/kap1-08/kapitel Lhtml/



11/23

Samtlige initiativer fra "Ny forbrugerpolitik” er gennemfert. Det betyder, at der er behov for en
handlingsplan for regeringens fremtidige indsats. En sadan handlingsplan vil ogsa omfatte ud-
buddet af offentlige serviceydelser.

I slutningen af 2007 blev Forbrugerstyrelsen igen en del af @konomi- og Erhvervsministeriets
ressort. Dermed er fokus bl.a. pa, hvordan synergier mellem forbruger- og konkurrenceomradet
kan styrkes, sa det strategiske mal i @konomi- og Erhvervsministeriets Arbejdsprogram om, at
de danske forbrugerforhold skal veere blandt de bedste i Europa i 2010, kan realiseres.

Den tveergaende integration af forbrugerhensynet, herunder styrkelse af synergier mellem for-
bruger- og konkurrenceomradet, vil ogsa indga i handlingsplanen.

4. Forbrugerpolitisk handlingsplan

Resultatmal Aktivitet: | Handlingsplanen foreligger senest 1. oktober
Der skal udarbejdes en forbrugerpolitisk handlings- 2009.

plan, som skal fremme forbrugerforholdene ved at
sikre tveergdende integration af forbrugerhensynet,
herunder styrke synergier mellem konkurrence- og
forbrugeromradet og i forhold til den brugerdrevne
innovation (mal i arbejdsprogram).

Effekt: P& baggrund af den Forbrugerpolitiske hand-
lingsplan skal Forbrugerstyrelsen i 2009
igangsatte mindst 3 initiativer.

Mal 5. ”Evaluering af Markedsfaringsloven”

| 2005 blev der indgaet en politisk aftale om markedsfaringsloven. Formalet med lovaendringen
var at gennemfare en gennemgribende revision af reglerne for markedsfagring og prisoplysning
med henblik pa at skabe velfungerende markeder med klare rettigheder, effektiv information,
sikring af forbrugernes frie valg og effektiv konkurrence.

Som led i den politiske aftale blev det besluttet, at der skulle foretages en evaluering af udvalgte
bestemmelser i markedsfaringsloven med henblik pa at vurdere konsekvenserne af e&endringerne.
Ministeren forpligtede sig i den forbindelse til at fremlaegge en evalueringsrapport for Folketin-
gets Erhvervsudvalg senest den 1. juli 2009.

5. Evaluering af Markedsfaringsloven

Resultatmal Aktivitet: | Evalueringsrapport er oversendt til
Der foretages en evaluering af udvalgte bestemmel- Folketingets Erhvervsudvalg inden udgangen
ser i markedsfgringsloven med henblik pa at vurdere af juni 2009.

konsekvenserne af @ndringsforslag til L 13 forslag
til lov om markedsfering, jf. politisk aftale den
1.12.2005.
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Kvalitet: | Evalueringen skal indeholde en vurdering af
folgende bestemmelser: § 8 om markedsfo-
ring

rettet mod bgrn og unge, 8 9 om salgsfrem-
mende foranstaltninger, § 10 om rabatkuponer
og

-meaerker, § 11 om lodtrekning og premie-
konkurrencer og § 13 om prisoplysninger.
Endvidere skal evalueringen indeholde en
vurdering af problemstillingen om annonceha-
jer.

Kvalitet: | I tilknytning til evalueringen skal der udarbej-
des en indstilling til ministeren vedrgrende
evt. nye initiativer mv. , som evalueringen
matte give anledning til.

Forbrugerbeskyttelse

Som forbruger i Danmark er man pa mange mader godt beskyttet. Forbrugere i Danmark opfat-
ter saledes i hgjere grad end gennemsnittet i det gvrige EU, at deres rettigheder er godt beskyttet.
Ser man pa det europziske "Consumer Markets Scoreboard”, fremgar det, at Danmark placerer
sig pa en 6. plads ud af i alt 25 europaiske lande mht. forbrugernes tiltro til, at det nationale be-
skyttelsessystem fungerer godt.°

Forbrugerstyrelsen er ansvarlig for det statslige forbrugerklageomrade og skal herigennem sikre
et hgjt beskyttelsesniveau i forhold til bl.a. grundleeggende juridiske rettigheder ved at forebygge
og lgse konflikter mellem forbrugere og virksomheder. Dette sker bl.a. gennem effektiv sagsbe-
handling af forbrugerklager. Derudover skal forbrugerstyrelsen fremme god markedsfaring ved
at pavirke og tilskynde virksomhederne til at markedsfare sig pa en korrekt og troveerdig made.
Styrelsen farer endvidere et overordnet tilsyn med tilretteleeggelsen af sagsbehandlingen i de
godkendte, private naeevn med henblik pa at vurdere, om betingelserne for godkendelse fortsat er
til stede.

Mal 6. "Sagsbehandling i Forbruger Europa — kvalitet og effektivitet”

Et starre antal forbrugere i Danmark veelger hvert ar at kabe varer eller tjenesteydelser inden for
EU. Forbrugerstyrelsens ”Forbrugerredegarelse 2006 viser bl.a., at der blandt de forbrugere, der
har e-handlet i Europa uden for Danmark, kun er ganske fa, der har oplevet problemer. Men
selvom starstedelen af de danske forbrugskeb pa tvers af greenserne gar godt, oplever en raekke
danskere hvert ar ogsa skuffelser i forbindelse med handlerne.

Forbruger Europa’ er det danske center i et europaisk netvark af forbrugercentre, der
hjeelper forbrugerne ved kab over grenserne i EU, sa man som forbruger kan fale sig tryg ved at
handle, uanset om dette foregar i Danmark eller i et andet EU-land. Hos Forbruger Europa er det

® Kilde: “The Consumer Markets Scoreboard: Monitoring consumer outcomes in the single market”, European Commission.
! Forbruger Europa er finansieret af Forbrugerstyrelsen og EU-Kommissionen.
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muligt at modtage gode rad fer kab af varer eller tjenesteydelser, at fa vejledning om rettigheder
og pligter som forbruger, samt hjelp til en klage, hvis man som forbruger oplever problemer.

6. Sagsbehandling i Forbruger Europa — kvalitet og effektivitet

Resultatmal

Sagsbehandlingstiden for bade henvendelser og
egentlige klager reduceres i Forbruger Europa. For-
brugerne skal desuden opleve klageprocessen som
veerende mere smidig.

Kvalitet: | Egentlige klager: | 4. kvartal 2009 skal min. 60

pct. af de Klager (defineret som klagesager, der
kraever mere end en enkelt e-mail), som Forbru-
ger Europa modtager, vare indsendt via en
elektronisk klageformular.

Effekt: Henvendelser: 1 2009 besvarer Forbruger Euro-

pa min. 90 pct. af de e-mail henvendelser, som
modtages fra danske forbrugere, inden for 5
hverdage.

Mal 7. Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet — kvalitet og effektivitet
Forbrugerstyrelsen er ansvarlig for det statslige forbrugerklageomrade. Forbrugerklagenaevnet er
et uvildigt klagenavn, som arligt behandler ca. 3.000 klager fra forbrugere over varer eller tjene-

steydelser fra erhvervsdrivende.

For at mindske generne for begge parter har styrelsen det som mal at levere en hurtig og effektiv
sagsbehandling, hvor bade forbruger og erhvervsdrivende er tilfredse med den service, som de

far.

7. Sagsbehandling i Forbrugerklagenzavnet — kvalitet og effektivitet.

Resultatmal

Sagsbehandlingstiden bibeholdes pa et lavt niveau
i 2009, mens det samtidig sikres, at der fortsat er
fokus pa antallet af sager, som er mere end 12
mdr.

Effekt:

Forbrugerklagenavnets gennemsnitlige sagshehand-
lingstid for alle sager afgjort i perioden oktober 2008
til oktober 2009 ma ikke overstige 7 mdr. (mal i Ar-
bejdsprogram).

Effekt:

Ved udgangen af 2009 udger antallet af sager over 12
maneder maksimalt 50 sager.
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Mal 8. Mere effektivt klagenaevnssystem og mulig ny rejsegarantiordning

Med udgangspunkt i evalueringen af lov om forbrugerklager, der tradte i kraft den 1. januar
2004, skal der udarbejdes et forbedret grundlag for forbrugerklager i de kommende ar, ligesom
mulighederne for at designe en holdbar rejselgsning, der ogsa kan deekke andre former for rejser
end de traditionelle pakkerejser, skal undersgges, for at sikre forbrugerne bedst muligt.

8. Mere effektivt klagenaevnssystem og mulig ny rejsegarantiordning

Resultatmal

Der gennemfares lovgivning, som sikrer forbrugeren og
den erhvervsdrivende et mere effektivt klagenavnssy-
stem. Der skal endvidere ses pa en mulig ny rejsegaran-

Aktivitet:

Der fremseettes lovforslag vedregrende mere
effektivt klagenavnssystem i farste halvdel af
20009.

tiordning (mal i arbejdsprogram).

Aktivitet:

Der skal udarbejdes lovforslag vedrarende en
udvidet konkursbeskyttelse af rejsende, saledes
at der kan fremseettes lovforslag i farste halv-
del af 20009.

Koncernfalles mal

Inden for ministeromradet indgar falgende som koncernfalles mal i 2009:

1. Administrative lettelser

Resultatmal

Strategisk mal:

Danmark skal have den mest effektive erhvervsregulering
i EU.

Danske virksomheders administrative byrder skal vare
blandt de laveste i EU. Byrderne skal reduceres med op
til 25 pct. i 2010 i forhold til 2001.

Resultatmal:
Arbejdet med at reducere de administrative byrder skal

intensiveres.

Effekt:

Forbrugerstyrelsen skal i 2009 nedbringe virk-
somhedernes administrative byrder i overens-
stemmelse med de reduktionsmal pa styrelsens
omrade, som for 2009 indgéar i ministeriets
samlede handlingsplan for administrative let-
telser pr. november 2008.
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2. Virk.dk

Resultatmal

Det fremgar af @konomi- og Erhvervsministeriets Ar-
bejdsprogram for 2009, at 50 pct. af virksomhedernes
indberetninger til @konomi- og Erhvervsministeriet skal
foretages digitalt via Virk.dk. Det fglger heraf, at 10 pct.
af virksomhedernes indberetninger til Forbrugerstyrelsen
skal foretages digitalt via Virk.dk.

Effekt:

10 pct. af virksomhedernes indberetninger
til Forbrugerstyrelsen skal foretages digitalt via
Virk.dk.en tvaergaende plan med initiativer fra
min. fem ministerier.
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4. Budgetmaessige forudsatninger

F Budget Difference BO1 BO2 BO3
2009 2010 2011 2012
Nettoudgiftsbevilling 75,0 75,0 - 73,0 71,4 67,9
Forbrug af reserveret bevilling - 2,1 -2,1 0,0 0,0 0,0
Indteegt 15 15 0,0 15 15 15
Udgift (omkostninger) 76,5 80,3 -3,8 74,5 72,9 69,4
Forbrugerinformation 9,7 11,5 -1,8 9,4 9,2 8,8
Forbrugerbeskyttelse 39,8 39,8 0,0 38,7 38,0 36,2
Forbrugerpolitik 12,4 13,6 -1,2 12,1 11,8 11,3
Generel ledelse og adm. 14,6 15,5 -0,9 14,3 13,9 13,1
Avrets resultat 0 -1,7 -1,7 0,0 0,0 0,0

Falgende skal bemerkes:

1) Der vil i 2009 vere et forbrug af reserveret bevilling pa ca. 2,1 mio. kr. i forbindelse med
opgaveudfarelse, der er overfart fra 2008 til 20009.

2) Der vil for 2009 vere et forventet negativt driftsresultat pa ca. 1,7 mio. kr. Forbrugersty-
relsen vil finansiere dette ved at traekke pa overfart overskud.
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5. Formalia og pategning

Resultatkontrakten indgas mellem Forbrugerstyrelsen og departementet. Resultatkontrakten trae-
der i kreeft den 1. januar 2009 og geelder for hele 2009. Resultatkontrakten er en del af ministeri-
ets rullende kontraktstyring. De arlige bevillinger afhaenger af arets finanslov.

Resultatkontrakten kan genforhandles i lgbet af kontraktaret, hvis eksterne faktorer, som styrel-
sen ikke kunne eller burde have forudset, gar, at et eller flere resultatkrav ikke kan nas.

Resultatkontrakten er ikke retligt bindende og fjerner ikke ministerens befgjelser og ansvar. Mi-
nisteren har stadig det sedvanlige parlamentariske ansvar, og geldende lovgivning og hjem-
melskrav, budget- og bevillingsregler, overenskomster osv. skal fglges, medmindre der pa sad-
vanlig made er skaffet hjemmel til fravigelse.

Resultatkontrakten endrer ikke det almindelige over- og underordnelsesforhold mellem depar-
tement og styrelse.

Resultatkontrakten er i overensstemmelse med Finansministeriets henstillinger for kontraktsty-
ring.

Status pa resultatopfyldelsen i resultatkontrakten skal rapporteres, nar departementet beder her-
om og falge departementets instrukser. Den endelige resultatopfyldelse i resultatkontrakten skal
rapporteres i styrelsens arsrapport i overensstemmelse med @konomistyrelsen og departementets
vejledninger.

Styrelsesdirektgren har ansvaret for overholdelse af og afrapportering pa resultatkontrakten samt
eventuel genforhandling.

Kgbenhavn den Kgbenhavn den

Departementschef Michael Dithmer Direktgr Tanja Franck
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6. Scorebog
Delvist
Nr. Produkt og Mal \ilaiit opfyldt (1(())(r))fycl)(ijr:t)
e (50 point) P

Produkt: Forbedret gennemsigtighed i klagesagshehandling -
”Track and Trace”

Resultatmal: Med henblik pa at forbedre gennemsigtigheden

relevant forbrugerinformation (mal i Arbejdsprogram).

Produkt: Markedsovervagning — Forbrugeredeggrelse, analyser
og test

Resultatmal: Forbrugerstyrelsens markedsovervagning skal

. . . . 1 Itatk 2 Itat-
1 omkring klagesagsbehandlingen indfgres inden udgangen af 5% re;ufy? dtrav kra:/ei)u ;;: dt
2009 et elektronisk "Track and Trace” system, sa forbrugeren P P
over nettet kan falge forlgbet af sin sag hos Forbrugerklagenav-
net (mal i Arbejdsprogram).
Produkt: Web 2.0 — Aktuel og relevant forbrugerinformation via
brugerinddragelse
5 . - . 1 3
5 Resultatmal: Forbrugerinformationen skal styrkes ved at im- 504 ltatk ltatk
plementere Web 2.0 lgsninger pa regeringens forbrugerportal 0 resulfatkrav | resultatkrav
(forbrug.dk) med henblik pa at opnd en mere borgernar og opfyldt opfyldt

bidrage med viden og prioriteringsmuligheder til det forbruger- 10% 2 5
politiske arbejde med henblik pa at skabe mere velfungerende ’ resultatkrav | resultatkrav
og gennemskuelige markeder. Markedsovervagningen bestar af opfyldt opfyldt
undersggelser i form af fx markedstjek, test af produkter og
tjenesteydelser samt markedsanalyser mv.
Produkt: Forbrugerpolitisk handlingsplan
Resultatmal: Der skal udarbejdes en forbrugerpolitisk hand- 1 )
lingsplan, som skal fremme forbrugerforholdene ved at sikre
. . . 20% resultatkrav | resultatkrav
tveergaende integration af forbrugerhensynet, herunder styrke
. . . opfyldt opfyldt
synergier mellem konkurrence- og forbrugeromradet og i for-
hold til den brugerdrevne innovation (mal i arbejdsprogram).
Produkt: Evaluering af Markedsfaringsloven
Resultatmal: Der foretages en evaluering af udvalgte bestem- 1 3
5  melser i markedsferingsloven med henblik pa at vurdere konse- | 5% resultatkrav | resultatkrav
kvenserne af andringsforslag til L 13 forslag til lov om mar- opfyldt opfyldt
kedsfgring, jf. politisk aftale den 1.12.2005.
6  Produkt: Sagsbehandling i Forbruger Europa — kvalitet og 1 2
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effektivitet 5% resultatkrav | resultatkrav
opfyldt opfyldt
Resultatmal: Sagsbehandlingstiden for bdde henvendelser og
egentlige klager reduceres i Forbruger Europa. Forbrugerne skal
desuden opleve klageprocessen som varende mere smidig.
Produkt: Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet — kvalitet og
effektivitet.
o L . . . 1 2
Resultatmal: Sagsbehandlingstiden bibeholdes pa et lavt niveau
7 . S \ 25% resultatkrav | resultatkrav
i 2009, mens det samtidig sikres, at der fortsat er fokus pa antal- opfyldt opfyldt
let af sager, som er mere end 12 mdr. (i resultatkrav indgar 1 P P
mal fra AP).
Produkt: Mere effektivt klagenavnssystem og mulig ny rejsega-
rantiordning
. L . 1 2
Resultatmal: Der gennemfgres lovgivning, som sikrer forbru-
. . 15% resultatkrav | resultatkrav
8  geren og den erhvervsdrivende et mere effektivt klagenavnssy- opfyldt onfyldt
stem. Der skal endvidere ses pd en mulig ny rejsegarantiordning. P Pty
Koncernfeelles mal
Produkt: Administrative lettelser
Resultatmal:
Strategisk mal:
Danmark skal have den mest effektive erhvervsregulering i EU.
1 Danske virksomheders administrative byrder skal vere blandt | 5o, ) 1
de laveste i EU. Byrderne skal reduceres med op til 25 pct. i resultatkrav
2010 i forhold til 2001. opfyldt
Resultatmal:
Arbejdet med at reducere de administrative byrder skal intensi-
Veres.
Produkt: Virk.dk
Resultatmal:.Det fremgar af @konomi- og Erhvervsministeriets
Arbejdsprogram for 2009, at 50 pct. af virksomhedernes indbe- 1
2  retninger til @konomi- og Erhvervsministeriet skal foretages | 5% - resultatkrav
digitalt via Virk.dk. Det falger heraf, at 10 pct. af virksomhe- opfyldt

dernes indberetninger til Forbrugerstyrelsen skal foretages digi-
talt via Virk.dk.

En budgetafvigelse inden for det enkelte resultatmal pa mere end 20 pct. medfarer en reducering

af scoren med 25 point.

Forbrugerstyrelsen har udvalgt falgende 3 mal som verende af szrlig strategisk betydning:
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e Mal 4 - forbrugerpolitisk handlingsplan
e Mal 7 - sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet
e Mal 8 - effektivt klagenavnssystem og mulig ny rejsegarantiordning.
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Bilag 1 — Maling af de strategiske malsaetninger

| dette bilag redegares naermere for, hvordan de strategiske malsatninger skal nas. De strategiske
malsatninger er knyttet til styrelsens produktgrupper.

Forbrugerstyrelsen
arbejder med stra-
tegikort, som er en
model forankret i

VORES RESULTATER SKAL GORE EN FORSKEI

VI VISER HANDLEKRAFT

b_alance scorecard VILYTTER TIL ALLE OG TANKER PA TV/ERS
tilgangen, for at VI HAR FOKUS PA KVALITET

sikre en mere sy- VI SKABER SAMMEN EN GOD ARBEJDSPLADS
stematisk  synlig-

gorelse af sam- i GODE FORBRUGERFORHOLD

menhang mellem
input og effekt og
dermed i hgjere
grad forankre stra-
tegiarbejdet. Et
strategikort bidra-
ger dermed til at
sammenkoble de BAUGERE
mere overordnede '
strategiske mal
med meget konkre-
te og operationali- ]
serebare  mélseet- =] rrocessen  puminn  culom:
ninger.

Et strategikort vi-
ser med andre ord,

hvilke strategiske ] UBVIRGNG
valg en organisati- e
on vil tage for at
na sin vision eller
idegrundlag.

Et strategikort bestar af fglgende elementer:

= Strategiske temaer. Helt afggrende temaer som en organisation ma fokusere pa for at na sin
vision/idegrundlag.

= Strategiske perspektiver. Omfatter de relevante problemstillinger en organisation har inden
for f.eks. kunder og medarbejdere. Disse perspektiver gar pa tveers af temaerne.

= Strategiske mal. Det strategiske tema omfatter et antal strategiske mal. De strategiske mal
har en indbyrdes logisk kobling mellem arsag og virkning. Strategiske mal er korte og preci-
se formuleringer af, hvad der skal opnas, og de fungerer som “milepzle” for realiseringen af
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den samlede strategi. Der er som udgangspunkt koblet malepunkter (sakaldte KPI’er) til de
strategiske mal.

Anvendelsen af strategikort er relativ nyt for Forbrugerstyrelsen, og det er farst fra 2008, at kon-
ceptet er blevet implementeret. Der udestar fortsat visse implementeringsopgaver. Generelt be-
tyder anvendelsen af strategikort, at det er inden for den ramme, at der vil blive fulgt op med
malinger af, hvorledes — og i hvilket omfang — de strategiske malsatninger nas.

Nedenfor redegeres der dog mere detaljeret for de enkelte strategiske malsatninger. Det skal
bemarkes, at de enkelte malepunkter er sakaldte ”"Key Performance Indicators” (KPI’ere), og at
de alle indgar i styrelsens strategikort.

Produktgruppe: Forbrugerinformation

Strategisk malsetning Forbrugerstyrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal ad-
gang til brugerbestemt forbrugerinformation. Desuden skal styrelsen veere i
dialog med interessenterne pa rette tid og sted. Konkret er det malet at sikre:

= Tilfredshed med forbrug.dk og tilhgrende sites.
= Forbrug.dk skal veere i top 3 af sammenlignelige sites.

= Forbrugerstyrelsen skal opna gode resultater i lgbende interessent-
analyser.

Lgbende opfalgning Arligt.
Endelig opgarelse Der vil blive udarbejdet en endelig opggrelsen for 2010.

Data, der ligger til grund

= Lgbende malinger med forbrug.dk mv.
for opgarelse

= Benchmarkanalyse af forbrug.dk med ca. 10 udvalgte sammenligne-
lige sites.

= Regelmassige interessentanalyser.

Produktgruppe: Forbrugerbeskyttelse
Strategisk malsaetning Forbrugerstyrelsen skal levere en hurtig og effektiv service af god kvalitet
overfor forbrugerne. Konkret er det malet at sikre:

= Sagsbehandlingstiden skal fastholdes pa et lavt niveau.
* Fortsat meget fa sager, der er &ldre end 1 ar.

= Enhedsomkostningerne for behandlingen af en sag skal over en pe-
riode reduceres.

Lagbende opfalgning Arligt.
Endelig opgerelse Der vil blive udarbejdet en endelig opgerelse for 2010.

Data, der ligger til grund

= Lgbende produktionsrapporter vedrgrende sagsbehandlingen.
for opgarelse
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= Analyseresultater vedrgrende regelmaessig efterkalkulation af gebyr,
der paleegges den erhvervsdrivende, hvis denne taber en sag i For-
brugerklagenaevnet.

Produktgruppe: Forbrugerpolitik

Strategisk malsztning Forbrugerstyrelsen skal arbejde med nye lgsninger og metoder til at fore-

bygge problemer hurtigt og effektivt. Konkret er det malet at sikre:

= Forbrugerforholdsindekset forbedres med mindst 10 pct. over en
femarig periode svarende til en stigning fra 6,5 i 2005/2006 til ca.

7,1 for 2009/2010.
Labende opfalgning Arligt.
Endelig opgarelse Der vil blive udarbejdet en endelig opgarelse for 2010.
Data, der ligger til grund = Analyseresultater pa baggrund af regelmassige surveys og malinger.

for opgerelse
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