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Indledning

Denne resultatkontrakt er en aftale mellem @konomi- og Erhvervsministeriet og Forbrugerstyrelsen.
Resultatkontrakten fastlegger de gnskede resultater af styrelsens virksomhed i kontraktperioden og
de vilkar, der politisk gives herfor. Resultatkontrakten synligger parternes krav og forventninger til
Forbrugerstyrelsens resultater og udvikling, og den er udtryk for, at begge parter vil patage sig et
ansvar for, at styrelsen realiserer sine mal.

De indgaede resultatkrav for 2008 vil blive afrapporteret i styrelsens arsrapport for 2008. Der er i
bilag til resultatkontrakten anfert en scorebog over de enkelte resultatkrav, som i arsrapporten vil
danne grundlag for en beregning af styrelsens samlede malopfyldelse i forhold til resultatkontrak-
ten.

Resultatkontrakten er koncentreret omkring styrelsens eksternt rettede mal. Dette suppleres af en
direktarkontrakt, som ud over de eksterne mal fra styrelsens resultatkontrakt ogsa har fokus pa ud-
valgte interne mal.

1. Praesentation af Forbrugerstyrelsen

Forbrugerstyrelsen blev i slutningen af 2007 overfart til @konomi- og Erhvervsministeriet. Som en
del af @konomi- og Erhvervsministeriet er Forbrugerstyrelsen forbrugernes og erhvervslivets feelles
indgang til at opna information om hele forbrugeromradet.

Forbrugerstyrelsen har til opgave at implementere regeringens forbrugerpolitik. Det vil sige:

Sikre et hgjt beskyttelsesniveau i forhold til grundleeggende juridiske rettigheder og sikkerhed.

Understgtte den enkeltes frihed til at vaelge varer og ydelser pa det private og offentlige marked.

Bygge bro mellem virksomheder og forbrugere.

2. Styringsgrundlag

Forbrugerstyrelsens styringsgrundlag tager afsaet i @konomi- og Erhvervsministeriets vision og
mission, herunder at skabe fremtidsrettede veekstvilkar for borgere og virksomheder i en stadig me-
re global verden.

P& baggrund af dette grundlag har Forbrugerstyrelsen udarbejdet et samlet idégrundlag’ med fal-
gende hovedformal:

Forbrugerstyrelsens idégrundlag
Forbrugerstyrelsen arbejder for at sikre, at forbrugerforholdene i Danmark er blandt de bedste i Europa.
Det skal samtidig gere det lettere at veere forbruger — og skabe vekst og velfaerd.

| praksis betyder det:

= Styrelsen skal vaere omdrejningspunktet for udviklingen af ny forbrugerpolitik.

= Styrelsen skal veere en fagrende akter i europaeisk sammenhang inden for forbrugerinformation
og forbrugerbeskyttelse.

! Forbrugerstyrelsen har valgt at sI& mission og vision sammen til ét samlet idégrundlag.



@konomi- og Erhvervsministeriet har et feelles arbejdsprogram, som angiver de starre strategiske
mal, som koncernen samlet arbejder efter for at efterleve ministeriets mission samt indfri ministeri-
ets vision. Arbejdsprogrammet angiver ogsa arlige resultatmal for ministeriets indsats for at na de
langsigtede strategiske mal.

Forbrugerstyrelsen bidrager til at na falgende strategiske mal i arbejdsprogrammet:
= Styrelsen skal medvirke til at nedbringe de administrative byrder for erhvervslivet.
= Alle lovforslag er uden vaesentlige fejl indholdsmaessige eller processuelle problemer.

Forbrugerstyrelsen arbejder ud fra et opgavehierarki, hvorigennem der skabes sammenhang mellem
regeringens forbrugerpolitik, ministeriets mission og vision, styrelsens idégrundlag samt de kerne-
ydelser, som Forbrugerstyrelsen leverer. | Forbrugerstyrelsens opgavehierarki er der direkte sam-
menhang mellem kerneydelser og de opgaver, der er fastlagt i regi af finansloven, ligesom disse
opgaver/kerneydelser svarer til styrelsens produktgrupper.

Opgavehierarki illustreres i figuren nedenfor:
Regeringens forbrugerpolitik

Mission

Skabe fremtidsrettede
vaekstvilkér for borgere og
virksomheder i en stadig
mere global verden

Forbrugerstyrelsens idegrundlag

Forbrugerforholdene i Danmark skal veere blandt de bedste i Europa. Det gar
det lettere at veere forbruger — og skaber veekst og velfaerd

Forbrugerstyrelsen skal veere:
— Omdrejningspunktet for udviklingen af ny forbrugerpolitik
— Fgrende i Europa inden for forbrugerinformation og forbrugerbeskyttelse

Strategier

Udmgntning i intern strategi mv.

Kerneydelser

Forbrugerinformation
Forbrugerbeskyttelse
Forbrugerpolitik
Hjeelpefunktioner

Regeringens forbrugerpolitik har afggrende indflydelse pa alle ledene i opgavehierarkiet.
Idégrundlaget fastleegger de overordnede rammer for styrelsens indsats og kan ses som en direkte

udmentning af regeringens forbrugerpolitik og ministeromradets mission og vision om at skabe
fremtidsrettede vaekstvilkar for borgere og virksomheder.



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

Til at understatte virkeliggarelsen af den overordnede mission og idégrundlag tager styrelsen ud-
gangspunkt i et veerdigrundlag og nogle strategiske udfordringer.

Forbrugerstyrelsens veerdier betegner den made, styrelsen leegger veegt pa at udfgre sit arbejde og
inkluderer fglgende:

= Vores resultater skal gare en forskel.

= Vi udviser mod og handlekraft.

= Vi lytter til alle og teenker pa tveers.

* Vi har fokus pa kvalitet.

= Vi skaber sammen en god arbejdsplads.

Styrelsens strategier er knyttet til de kerneydelser/opgaver, der er defineret i finansloven, og de re-
praesenterer hermed Forbrugerstyrelsens operationalisering af, hvilke strategiske udfordringer der
skal fokuseres pa for at sikre, at idégrundlaget i sidste ende realiseres. De strategiske udfordringer
deaekker fglgende:

= Forbrugerstyrelsen skal arbejde med nye Igsninger og metoder til at forebygge problemer hurtigt
og effektivt.

= Forbrugerstyrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal adgang til brugerbe-
stemt forbrugerinformation. Desuden skal styrelsen vere i dialog med interessenterne pa rette
tid og sted.

= Forbrugerstyrelsen skal levere en hurtig og effektiv service af god kvalitet overfor forbrugerne.

Styrelsens opgaver/produktgrupper og strategiske udfordringer kan hermed opsummeres som fal-
ger:

Inden for hver af opgaverne knytter sig falgende strategiske udfordringer:

Forbrugerinformation

=  Strategisk udfordring:
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.

Opgaver i Forbrugerbeskyttelse

Forbrugerstyrelsen = Strateqgisk udfordring:
Forbrugerstyrelsen skal levere en hurtig og effektiv service af god kvalitet

overfor forbrugerne.

Forbrugerpolitik

=  Strategisk udfordring:
Forbrugerstyrelsen skal arbejde med nye lgsninger og metoder til at fore-

bygge problemer hurtigt og effektivt.




3. Strategiske malsatninger, resultatmal og resultatkrav

Inden for hver opgave/kerneydelse har Forbrugerstyrelsen opstillet en raekke resultatmal (produk-
ter). Resultatmalene er herefter yderligere kvalificeret, saledes at disse knyttes til et eller flere resul-
tatkrav (aktiviteter).

Resultatmalene indeholder i relevant omfang resultatkrav pa dimensionen "aktivitet”, "kvalitet”,
“effekt” og “produktivitet”.

Resultatmalene fremgar af nedenstaende oversigt, hvoraf ogsa disses interne veaegtning samt budget-
ter fremgar.



Tabel 1: Skematisk oversigt over resultatmal

Forbrugerinformation

Resultatmal Veegt Budget (-/+ overhead)
1. Udvikling af "intelligent” chatrobot 2% 208.437 345.842
2. Udarbejdelse af kravspecifikation for nyt forbrug.dk 10% 807.461 1.036.468
3. Udsendelse af nyhedsbreve om forbrugerinnovation 5% 296.383 445.238
4. Der afholdes mindst 5 udviklingsmeder med konkrete

virksomheder/ organisationer 50 54.550 88.901
Sum over alle produkter 1.366.831  1.916.449
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 74.100.000
Kontraktens daekningsgrad 1,8% 2,6%

Forbrugerbeskyttelse

Resultatmal Veegt Budget (-/+ overhead)
1. Forbruger Europa 8% 2.575.924  3.703.786
2. Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet 30% 11.590.681 17.888.392
Sum over alle produkter 14.166.604 21.592.179
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 74.100.000
Kontraktens daekningsgrad 19,1% 29,1%
Resultatmal Veegt Budget (-/+ overhead)
1. Markedsovervagning 20% 2.531.930  3.402.160
Sum over alle produkter 2.531.930 3.402.160
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 74.100.000

Kontraktens daekningsgrad 3,4% 4,6%

Koncernfalles mal

Resultatmal Veegt Budget (-/+ overhead)
1. Administrative lettelser 15% 100.916 158.168
2. Lovprogram 5% 674.599 1.086.813
Sum over alle produkter 775515 1.244.981
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 74.100.000
Kontraktens dekningsgrad 1,0% 1,7%

Forbrugerstyrelsens omkostninger til overhead er baseret pa budgettal for 2008, og de er fordelt pa
de enkelte produkter i forhold til budgetteret timeforbrug. Det betyder, at de enkelte produkter alene
far fordelt en andel af overhead svarende til den andel, som det givne produkt timemaessigt har i
forhold til det samlede antal timer i styrelsen.



4. Resultatmal

Udvikling af intelligent” chatrobot

Resultatmal:

Der udvikles en “intelligent” chatrobot, som kan svare pa
en lang rekke generelle forbrugerspargsmal inden for ud-
valgte omréader (fx e-handel, flyrejser, og reklamati-
on/garanti), ligesom der opsamles viden til fremadrettet
udvikling/innovation.

Aktivitet:

Markedsfaring og lancering af 1. version af
chatrobot.

Kvalitet:

Chatroboten skal kunne besvare mindst
100 af de typisk stillede spgrgsmal til For-
bruger Europa.

Effekt:

Ultimo 2008 skal brugerne helt eller delvist
have svar p mindst 25 pct. af de generelle
forbrugerspargsmal (defineret som veren-
de ikke individafhaengig), der stilles inden
for de daekkede omrader.

Udarbejdelse af kravspecifikation for nyt forbrug.dk

Resultatmal:
Der udarbejdes kravspecifikation for nyt forbrug.dk. Im-
plementering foregar 2009.

Aktivitet:

Udarbejdelse af kravspecifikation.

Effekt:

Der opstilles trafikmal for nyt forbrug.dk,
saledes at nyt forbrug.dk i benchmark med
sammenlignelige sites er i top 3.

En tilsigtet afledt effekt af udarbejdelsen af
kravspecifikationen er, at forbrug.dk i 2008
skal opné 5 netkroner i Bedst P& Nettet.

Udsendelse af nyhedsbreve om forbrugerinnovation

Resultatmal:

P& baggrund af Forbrugerstyrelsens forbedrede dataregistre-
ring udsendes tre nyhedsbreve om forbrugerinnovation til
abonnenter og nystartede virksomheder.

Effekt:

Antallet af virksomheder, som tilmelder sig
mailinglisten til nyhedsbrevet, skal udvise
en relativ stigning fra primo 2008 til ultimo
2008, afspejlende antallet af udsendelser til
nye virksomheder i de to perioder.

Afholdelse af udviklingsmgder med erhvervsdrivene

Resultatmal:

Der afholdes minimum fem udviklingsmgder med konkrete
virksomheder/organisationer om serviceforbedringer pa
baggrund af Forbrugerstyrelsens forbedrede dataregistre-
ring.

Effekt:

Pa baggrund af hvert af de afholdte mader
udvikles og iveerksettes i gennemsnit 2
konkrete initiativer, der skal bidrage til at
sikre forbedringer for virksomhederne,
forbrugerne og/eller Forbrugerstyrelsen.




Forbruger Europa

Resultatmal:

Det er en af Forbrugerstyrelsens EU-markesager, at der
skal veere effektive klagemuligheder i alle lande. Forbru-
ger Europa bidrager til at sikre, at udenlandske forbrugere
oplever, at der er effektive klagemuligheder i Danmark.

Effekt:

Danmark skal veere i top 5 blandt Forbruger
Europa centrene i forhold til antal modtagne
klager fra udenlandske forbrugere, der kan
overfares til eksisterende klagenavn.

Danmark skal veere i den bedste halvdel for
sd vidt angér sager (afsluttede) i 2008 fra
udenlandske forbrugere — forstaet som lgst til
forbrugerens fordel eller overfart til eksiste-
rende klagenavn.

Sagsbehandling i Forbrugerklagenaevnet

Resultatmal:

Sagsbehandlingstiden reduceres i Forbrugerklagenavnet,
og der indfgres maksimumsgraense for, hvor mange sager
der ma veere over 12 méneder.

Aktivitet:

Plan for reduktion af liggetiden/optimering af
sagsflow udvikles og implementeres.

Effekt:

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i
Forbrugerklagenavnet reduceres til maksi-
malt syv maneder pr. sag.

Ved udgangen af 2008 udger antallet af sager
over 12 méneder maksimalt 50.

Markedsovervagning

Resultatmal:

Forbrugerstyrelsens markedsovervagning skal bidrage
med viden og prioriteringsmuligheder til det forbruger-
politiske arbejde hen mod at skabe mere velfungerende
og gennemskuelige markeder. Markedsovervagningen
har form af markedstjek, test af produkter og tjeneste-
ydelser samt markedsanalyser.

Aktivitet:

Der foretages mindst fem test og tre markeds-
tjek.

Offentliggerelse af  Forbrugerredegarelse
2008 nov. indeholdende markedsovervagning
(Forbrugerforholdsindekset) samt tre mar-
kedsanalyser (temakapitler).

Effekt:

I forlengelse af de gennemfarte malinger og
analyser i 2008 udvelges tre initiativer, hvis
realisering vil have en forventet positiv ind-
flydelse pa Forbrugerforholdsindekset i de
kommende 4&r.

Forbrugerforholdsindekset skal i 2008 udvise
en forbedring i forhold til gennemsnittet for
2005/2006.




Administrative lettelser

Resultatmal: Effekt: Styrelsen skal inden 1. oktober 2008 understatte
Styrelsen skal medvirke til, at regeringens malszt- @konomi- og Erhvervsministeriets overordnede
ning om at reducere de administrative byrder for mal om samlede nettolettelser pd to pct. ved at
erhvervslivet med op mod 25 pct. frem til 2010 reali- nedbringe de administrative byrder med netto 438
seres. Styrelsen skal samtidig medvirke til, at @ko- mio. kr.

nomi- og Erhvervsministeriet i hvert af arene frem

mod 2010 kan vise en nedgang i virksomhedernes

administrative byrder.

Lovprogram

Resultatmal: Kvalitet: I ingen lovforslag er der vesentlige processuelle

Alle lovforslag er uden vesentlige tekniske fejl,
indholdsmaessige eller processuelle problemer.

problemer. @konomi- og Erhvervsministeriets
procedurer for hgring over lovforslag og frister
fastsat i ministerbetjeningsvejledningen og i
Handbog i Folketingsarbejdet skal veaere overholdt.
Vurderes af de lov-ansvarlige i departementet.

I ingen lovforslag er der tekniske fejl, der oversti-
ger bagatelgreensen. Vurderet af departementets
Juridiske Sekretariat.
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5. Budgetmaessige forudsatninger

F Budget Difference BO1 BO2 BO3
2008 2009 2010 2011
Nettoudgiftsbevilling 70,5 70,5 - 70,6 69,1 67,7
Forbrug af reserveret bevilling - 1,9 -1,9 0,0 0,0 0,0
Indteegt 1,7 1,7 0,0 1,7 1,7 1,7
Udgift (omkostninger) 72,2 74,1 -1,9 72,3 70,8 69,4
Forbrugerinformation 11,0 11,8 -0,8 18,4 18,0 17,7
Forbrugerbeskyttelse 29,7 30,0 -0,3 11,0 10,8 10,6
Forbrugerpolitik 131 13,1 0,0 29,8 29,2 28,6
Generel ledelse og adm. 18,4 19,3 -0,9 13,1 12,8 12,5
Avrets resultat 0 0 - 0,0 0,0 0,0

Tal vises afrundet, men beregnes uden afrunding
Det skal bemeerkes, at Forbrugerstyrelsen i 2007 med udmgntning i 2008 har foretaget reservation

for i alt ca. 1,9 mio. kr. Disse midler vil blive indtegtsfart i 2008, da de opgaver, hvortil der er fore-
taget reservation, forventes udfert i 2008.
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6. Formalia og pategning

Resultatkontrakten indgas mellem Forbrugerstyrelsen og departementet. Resultatkontrakten traeder i
kreeft den 1. januar 2008 og galder for hele 2008. Resultatkontrakten er en del af ministeriets rul-
lende kontraktstyring. De arlige bevillinger afhanger af arets finanslov.

Resultatkontrakten kan genforhandles i lgbet af kontraktaret, hvis eksterne faktorer, som styrelsen
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. Mini-
steren har stadig det ssedvanlige parlamentariske ansvar, og geldende lovgivning og hjemmelskrav,
budget- og bevillingsregler, overenskomster osv. skal fglges, medmindre der pa sedvanlig made er
skaffet hjemmel til fravigelse.

Resultatkontrakten andrer ikke det almindelige over- og underordnelsesforhold mellem departe-
ment og styrelse.

Resultatkontrakten er i overensstemmelse med Finansministeriets henstillinger for kontraktstyring.

Status pa resultatopfyldelsen i resultatkontrakten skal rapporteres, nar departementet beder herom
og felge departementets instrukser. Den endelige resultatopfyldelse i resultatkontrakten skal rappor-
teres i styrelsens arsrapport i overensstemmelse med @konomistyrelsen og departementets vejled-
ninger.

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

. 4 -
DUV 3 o 9 Ck
Kgbenhavnden ( 7~ 7 - zi’* SV Kgbenhavn den :ég‘“’ | &
L O] -
— =TI 4
Departementschef Michael Dithmer Direktgr Louise Holck
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7. Scorebog

Nr.

Produkt og Mal

Veegt
i pct.

Delvist

opfyldt
(50 point)

Opfyldt
(100 point)

Produktgruppe: Forbrugerinformation

Produkt: Udvikling af ”intelligent™ chatrobot

Resultatmal: Der udvikles en intelligent” chatrobot, som kan
svare pa en lang reekke generelle forbrugerspargsmal inden for
udvalgte omrader (fx e-handel, flyrejser, og reklamati-
on/garanti), ligesom der opsamles viden til fremadrettet udvik-
ling/innovation.

2%

1 resultatkrav
opfyldt

3 resultat-
krav opfyldt

Produkt: Udarbejdelse af kravspecifikation for nyt forbrug.dk

Resultatmal: Der udarbejdes kravspecifikation for nyt for-
brug.dk. Implementering foregar 2009.

10%

1 resultatkrav
opfyldt

3 resultat-
krav opfyldt

Produkt: Udsendelse af nyhedsbreve om forbrugerinnovation

Resultatmal: Pa baggrund af Forbrugerstyrelsens forbedrede
dataregistrering udsendes tre nyhedsbreve om forbrugerinnova-
tion til abonnenter og nystartede virksomheder.

5%

1 resultat-
krav opfyldt

Produkt: Afholdelse af udviklingsmgder med erhvervsdrivene

Resultatmal: Der afholdes minimum fem udviklingsmgder med
konkrete virksomheder/organisationer om serviceforbedringer
pa baggrund af Forbrugerstyrelsens forbedrede dataregistrering.

5%

1 resultat-
krav opfyldt

Produktgruppe: Forbrugerbeskyttelse

Produkt: Forbruger Europa

Resultatmal: Det er en af Forbrugerstyrelsens EU-markesager,
at der skal vaere effektive klagemuligheder i alle lande. Forbru-
ger Europa bidrager til at sikre, at udenlandske forbrugere ople-
ver, at der er effektive klagemuligheder i Danmark.

8%

1 resultatkrav
opfyldt

2 resultat-
krav opfyldt

Produkt: Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet

Resultatmal: Sagsbehandlingstiden reduceres i Forbrugerkla-
genavnet, og der indfgres maksimumsgrense for, hvor mange
sager der ma vere over 12 maneder.

30%

1 resultatkrav
opfyldt

3 resultat-
krav opfyldt

Produktgruppe: Forbrugerpolitik

Produkt: Markedsovervagning

Resultatmal: Forbrugerstyrelsens markedsovervagning skal
bidrage med viden og prioriteringsmuligheder til det forbruger-
politiske arbejde hen mod at skabe mere velfungerende og gen-
nemskuelige markeder. Markedsovervagningen har form af
markedstjek, test af produkter og tjenesteydelser samt markeds-
analyser.

20%

2 resultatkrav
opfyldt

4 resultat-
krav opfyldt
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Produkt: Administrative lettelser

Resultatmal: Styrelsen skal medvirke til, at regeringens mal-

1 s@tning om at reducere de administrative byrder for erhvervsli- 15% ) 1 resultat-
vet med op mod 25 pct. frem til 2010 realiseres. Styrelsen skal krav opfyldt
samtidig medvirke til, at @konomi- og Erhvervsministeriet i
hvert af arene frem mod 2010 kan vise en nedgang i virksomhe-
dernes administrative byrder.

Produkt: Lovprogram

5 506 1 resultatkrav | 2 resultat-

Resultatmal: Alle lovforslag er uden vesentlige tekniske fejl, opfyldt krav opfyldt

indholdsmaessige eller processuelle problemer.

En budgetafvigelse inden for det enkelte resultatmal pa mere end 20 pct. medfgrer en reducering af
scoren med 25 point.
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Bilag 1 — Maling af de strategiske malsatninger

| dette bilag redegares narmere for, hvordan de strategiske malsatninger skal nas. De strategiske

malsztninger er knyttet til styrelsens produktgrupper.

Forbrugerstyrelsen arbejder med
strategikort, som er en model foran-
kret i balance scorecard tilgangen,
for at sikre en mere systematisk syn-
liggerelse af sammenhaeng mellem
input og effekt og dermed i hgjere
grad forankre strategiarbejdet. Et
strategikort bidrager dermed til at
sammenkoble de mere overordnede
strategiske mal med meget konkrete
og operationaliserebare malsatnin-
ger.

Et strategikort viser med andre ord,
hvilke strategiske valg en organisa-
tion vil tage for at na sin vision eller
idegrundlag.

Et strategikort bestar af felgende elementer:

FINAL

Ejere

Brugere

Processer

Leering & udv.

Strategikort

Gode forbrugerforhold

1. Strategiske temaer. Helt afgarende temaer som en organisation ma fokusere pa for at na sin

vision/idegrundlag.

2. Strategiske perspektiver. Omfatter de relevante problemstillinger en organisation har inden

for f.eks. kunder og medarbejdere. Disse perspektiver gar pa tveers af temaerne.

3. 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 pree-
cise formuleringer af, hvad der skal opnas, og de fungerer som "milepeele” for realiseringen
af den samlede strategi. Der er som udgangspunkt koblet malepunkter (sakaldte KPI’er) til

de strategiske mal.

Anvendelsen af strategikort er relativ ny i Forbrugerstyrelsen, og det er farst fra 2008, at konceptet
bliver implementeret endeligt. Generelt betyder 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 redegares der dog mere detaljeret for de enkelte strategiske malsatninger.
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Produktgruppe: Forbrugerinformation

Strategisk malsatning

Labende opfalgning

Endelig opgarelse

Data, der ligger til
grund for opgarelse

Forbrugerstyrelsen skal sikre, at forbrugerne sikres fleksibel og optimal
adgang til brugerbestemt forbrugerinformation. Desuden skal styrelsen
veere i dialog med interessenterne pa rette tid og sted.

Inden for rammerne af styrelsens strategikort vil der blive fulgt op pa
malsztningen. Som minimum vil der en gang arligt blive malt.

Den endelig opgarelse af den strategiske malsatning vil der blive rede-
gjort for i arsrapporten for 2010.

Folgende data vil indga i forskelligt omfang:
— Hits pa forbrug.dk/trafik pa forbrug.dk
— Evaluering af Forbrug.dk
— Opgarelser over brug af fx sms-tjenester.
— Antal forhandbeskeder.
— Jeevnlige interessentanalyser.
— Benchmark med andre myndigheder om udbud af Igsninger.
— Udbredelsen/brugen af FS’ lgsninger.

Produktgruppe: Forbrugerbeskyttelse

Strategisk malsatning

Labende opfalgning

Endelig opgarelse

Data, der ligger til
grund for opgarelse

Forbrugerstyrelsen skal levere en hurtig og effektiv service af god kvali-
tet overfor forbrugerne.

Inden for rammerne af styrelsens strategikort vil der blive fulgt op pa
malsatningen. Som minimum vil der en gang arligt blive malt. Hoved-
parten af malepunkterne vil der dog manedligt blive fulgt op pa, idet
flere af dem indgar som led i styrelsens styring og prioritering af styrel-
Sens service.

Den endelig opgarelse af den strategiske malsatning vil der blive rede-
gjort for i arsrapporten for 2010.
Folgende data vil indga i forskelligt omfang:

— Ventetid i hotline.

— Enhedsomk. for en Forbrugerklagesag/produktivitet.

— Sagsbehandligtsid kombineret med maksimum graenser for, hvor
mange sager, der ma vere over 12 maneder.

— Tilfredshed med hotline.

— Kvalitet for behandlingen af forbrugerklager.
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Produktgruppe: Forbrugerpolitik
Strategisk malsatning Forbrugerstyrelsen skal arbejde med nye lgsninger og metoder til at fo-
rebygge problemer hurtigt og effektivt. Konkret er det malet at sikre, at

forbrugerforholdsindekset forbedres med mindst 10 pct. over en
femarig periode svarende til en stigning fra 6,5 i 2005/20086 til
ca. 7,1 for 2009/2010.

Lgbende opfalgning Inden for rammerne af styrelsens strategikort vil der blive fulgt op pa
malsatningen. Som minimum vil der en gang arligt blive malt.

Forbrugerstyrelsen har i en periode arbejdet med effektmalinger af sty-
relsens samlede indsats. Dette er sket inden for rammerne af Forbruger-
forholdsindekset. Det er Forbrugerstyrelsens malsatning, at indekset,
der afspejler gode forbrugerforhold, skal forberedes med mindst ca. 10
pct. over en femarig periode. Det er sarligt bevaegelserne i Forbruger-
forholdsindekset, der er afggrende for, om Forbrugerstyrelsen har haft
succes med den strategiske malsetning.

Endelig opgarelse Den endelig opgarelse af den strategiske malsatning vil der blive rede-
gjort for i arsrapporterne for 2010 og 2011.

Data, der ligger til Falgende data vil indga i forskelligt omfang:
grund for opgarelse — Bevegelser i Forbrugerforholdsindekset.

— Bevagelser pa de markeder, som den arlige Forbrugerredegarel-
se har handlet om.

— Europaiske benchmarks via Kommissionens malinger.
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