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1. Beretning

Forbrugerstyrelsen redeger i denne arsrapport for de opnaede gkonomiske og faglige resultater i
perioden januar til december 2008. Arsrapporten tager afs@t i de resultater, som er blevet aftalt i
Resultatkontrakt 2008* mellem @konomi- og Erhvervsministeriets departement og Forbrugerstyrel-
sen. Resultatkontrakten deekker de vasentligste strategiske eksternt rettede aktiviteter og ydelser,
som Forbrugerstyrelsen har varetaget i afrapporteringsperioden. Afrapporteringen sker i overens-
stemmelse med Finansministeriets cirkulereskrivelse herom.

1.1 Praesentation af Forbrugerstyrelsen

Forbrugerstyrelsen er én af i alt ni styrelser under @konomi- og Erhvervsministeriet. De gvrige sty-
relser er Danmarks Statistik, Erhvervs- og Byggestyrelsen, Erhvervs- og Selskabsstyrelsen, Finans-
tilsynet, Konkurrencestyrelsen, Patent- og Varemarkestyrelsen, Sikkerhedsstyrelsen og Sefartssty-
relsen.

Forbrugerstyrelsen har til opgave at implementere regeringens forbrugerpolitik. Det indbefatter, at:
= Sikre et hgjt beskyttelsesniveau i forhold til grundleeggende juridiske rettigheder og sikkerhed

= Understgtte den enkeltes frihed til at veelge varer og ydelser pa det private og offentlige marked
= Bygge bro mellem virksomheder og forbrugere

1.1.1 Styringsgrundlag

@konomi- og Erhvervsministeriets mission og vision? setter rammerne for valg af idegrundlag. For-
brugerstyrelsen har valgt at sla mission og vision sammen til ét idegrundlag. Idégrundlaget lyder:

- Forbrugerstyrelsens idégrundlag -

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 velfaerd.

| praksis betyder det, at styrelsen dels skal veere omdrejningspunkt for udviklingen af ny forbruger-
politik og dels vere en farende aktar i europzisk sammenhang inden for forbrugerinformation og
forbrugerbeskyttelse.

Til at understatte virkeliggerelsen af idégrundlaget tager styrelsen udgangspunkt i et vaerdigrundlag®
og en rekke strategiske malsatninger. Veardigrundlaget er den made, styrelsen leegger veaegt pa at
udfare sit arbejde, mens de strategiske malsatninger afspejler hvilke konkrete indsatsomrader, som
Forbrugerstyrelsen vil fokusere pa for at sikre, at idégrundlaget i sidste ende kan realiseres. De stra-
tegiske malsatninger er knyttet op pa hovedopgaverne, som er defineret i Finansloven: Forbrugerbe-
skyttelse, forbrugerinformation og forbrugerpolitik.

1.2 Arets faglige resultater

| dette afsnit opsummeres Forbrugerstyrelsens faglige resultater. De faglige resultater tager afseet i
de i finansloven opstillede hovedformal for Forbrugerstyrelsen. Der indgar endvidere to koncernfel-
les mal med tre underliggende resultatkrav, som er udmeldt af @konomi- og Erhvervsministeriet. De
20 resultatkrav udgar samlet Forbrugerstyrelsens Resultatkontrakt 2008.

! http://www.forbrug.dk/fs/omfs/resultatkontrakter/

2 @konomi og Erhvervsministeriet mission er at skabe fremtidsrettede vaekstvilkar for borgere og virksomheder i en
stadig mere global verden, mens visionen omhandler at opn& Europas bedste vaekstvilkar, sa det er attraktivt at bo, arbej-
de og drive virksomhed i Danmark.

3 Forbrugerstyrelsens veerdigrundlag: 1) Vores resultater skal gare en forskel, 2) Vi udviser mod og handlekraft, 3) Vi
Iytter til alle og teenker pd tvaers, 4) Vi har fokus pa kvalitet, og 5) Vi skaber sammen en god arbejdsplads.
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Da to af resultatkravene ikke har kunnet opgares pa grund af manglende eksterne tilbagemeldinger,
vil den efterfalgende opgerelse tage udgangspunkt i de 18 resultatkrav, som har kunnet opgares.

Tabel 1. Oversiit over arets failiie resultater 2008

Forbrugerinformation 7,5 5/8
Forbrugerbeskyttelse 21,2 3/3
Forbrugerpolitik 9,2 4/4
Koncernfelles mal, herunder lov- - 2/3

program og administrative lettelser
Generel ledelse og administration
samt hjeelpefunktioner

I alt 73,8 14/18
* | opgerelsen indgdr ikke omkostninger i relation til de Koncernfalles mél. Dette skyldes, at omkostningerne forbundet
hermed er registreret under de overordnede hovedomrader i finansloven.

29,9 -

Som det fremgar af tabel 1, har Forbrugerstyrelsen i 2008 opfyldt 14 resultatkrav, mens fire resultat-
krav ikke er blevet opfyldt. 14 opfyldte resultatkrav ud af 18 svarer til en opfyldelsesgrad pa 78 pct.
Resultatet afspejler en mindre tilbagegang i forhold til resultatet for 2007.

Resultatet for 2008 vurderes generelt tilfredsstillende. Forbrugerstyrelsen har med en stor indsats
inden for det strategisk vigtige forbrugerbeskyttelsesomrade bidraget til at opfylde styrelsens mal-
saetning om at levere hurtigt, effektiv og tilfredsstillende sagsbehandling for bade forbrugere og er-
hvervsdrivende, der far en sag behandlet i Forbrugerklagenavnet (se i gvrigt afsnit 2.3 Uddybende
analyser og vurderinger).

Derudover har styrelsen opfyldt samtlige resultatkrav inden for hovedomradet Forbrugerpolitik.
Forbrugerstyrelsens forbrugerpolitik har i 2008 veret udgjort af markedsovervagnings- og testvirk-
somhed samt den arlige Forbrugerredeggrelse. Tilsammen udger disse en central del af Forbruger-
styrelsens vidensbaserede indsats og bidrager til at skabe bedre forbrugerforhold ved at sette styrel-
sen i stand til at prioritere bedre og sette ind, hvor forbrugerne oplever de starste problemer.

Der har i Resultatkontrakt 2008 veret fire resultatkrav, som styrelsen ikke har opfyldt. Dels har de
tekniske fejl i Forslag til lov om a&ndring af lov om en rejsegarantifond oversteget bagatelgraensen i
forhold til de retningsliner, der er opstillet i retningslinjerne i notat om Juridisk Sekretariats lovtek-
niske gennemgang af 10. juni 2006, dels har styrelsen ikke rettidigt faet udarbejdet en kravspecifika-
tion i forbindelse med udviklingen af den neaste generation af den offentlige forbrugerportal for-
brug.dk. Derudover opndede forbrug.dk ikke det maksimale antal netkroner® i Bedst pa nettet, lige-
som malet vedrgrende udsendelse af nyhedsbreve om forbrugerinnovation ikke har kunnet opfyldes,
da Forbrugerstyrelsen pga. af endringer i udsendelsesmetode ikke kan opgere malet.

1.3 Arets gkonomiske resultater

Forholdet mellem styrelsens indteegter og omkostninger ses af figur 1. Det fremgar heraf, at styrel-
sen primeert finansieres af nettoudgiftsbevillingen og kun i begreenset omfang af indtaegter. Indteg-
terne er faldet i de seneste ar, hvilket alt overvejende kan henfares til, at styrelsen kun i begranset
omfang s&lger trykte publikationer og er overgaet til gratis webbaseret forbrugerinformation.

* Netkroner er et udtryk for kvaliteten af offentlige hjemmesider. Der bliver malt pa falgende parametre: Navigation,
webformidling, digital selvbetjening, abenhed, nyttevardi, teknisk tilgeengelighed for handicappede brugere og Web-
formidling. Der kan makismalt opnés 5 netkroner.
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Figur 1. Indtegter og omkostninger
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Figur 2 viser sammensatningen af styrelsens balance. Pa aktivsiden udggr omsatningsaktiver den
starste del pa knap 19 mio. kr. Heraf udger de likvide beholdninger 15,5 mio. kr. og anlegsaktiverne
7,8 mio. kr., hvoraf de materielle anleegsaktiver udger 1,5 mio. kr. (afspejlende et fald pa 0,3 mio kr.
i forhold til 2007), mens immaterielle anlaegsaktiver udger 4,9 mio. kr. (afspejlede et fald pa 0,9
mio. kr. i forhold til 2007). De sidste ca. 1,4 mio. kr. dekker finansielle anleegsaktiver (styrelsens
startkapital).

Passivsiden daekker, udover en egenkapital pa 8,1 mio. kr. ultimo 2008, isar over styrelsens kortfri-
stede gaeldsposter pa 11,2 mio. kr. (geld til leverandgrer m.m., skyldige feriepenge og reserveret
bevilling), langfristet geeld for 6,7 mio. kr. og hensattelser pa 0,6 mio. kr.

Figur 2. Balancens sammensatning
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Sammensatningen af styrelsens egenkapital fremgar af figur 3. Stigningen i egenkapital fra 2007 til
2008 skyldes alene arets resultat pa 0,3 mio. kr.

Figur 3. Egenkapitalens sammensatning
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Figur 4 illustrerer udnyttelsesgraden af styrelsens laneramme. Styrelsens bygge- og IT-kredit udger
0,2 mio. kr. som felge af, at udviklingsprojektet Online-assistenten er under gennemfgrelse. Den
langfristede geeld er faldet fra 2007 til 2008 med 0,5 mio. kr. Udnyttelsesgraden er i 2008 pa 81 pct.
Som fglge af de begraensede investeringsmuligheder har styrelsen szrligt fokus pa investeringsbud-

gettet.

Figur 4. Laneramme og SKB-geld

20

15

10

2 & & o
ke
=
5 | I
0 T T
2007 2008 2009
-5
B Kassekredit 1 Langfristet geeld
1 Bygge- og IT-kredit —e— Laneramme

Styrelsen oppeberer indtaegter i form af klagegebyrer fra forbrugere, der indbringer en sag for For-
brugerklagenavnet, og gebyrer fra erhvervsdrivende i de sager, hvor forbrugeren far helt eller del-
vist medhold. Herudover oppeberer styrelsen gebyrer fra virksomheder under tilsyn efter betalings-
middelloven. Disse indteegter opfares pa hovedkonto 08.24.01 og tilfalder statskassen. @konomi- og
Erhvervsministeriet statter Dansk Varefakta Neevn med et arligt tilskud. Tilskuddet administreres af
Forbrugerstyrelsen.

Tabel 2. Virksomhedens administrerede udgifter og indtegter

Art Bevillingstyper Hovedkonti Bevilling Regnskab
Forskellige indteg- | Driftsbevilling | 08.24.05 Udgifter 0,5
ter under Forbru-
gerstyrelsen Indtegter |5,2 1,6
Tilskud til Dansk | Anden bevilling | 08.24.11 Udgifter |0,7 0,7
Varefakta Navn

Indteegter

Udgiften pa 0,5 mio. kr. under 08.24.05 modsvarer udgifterne til tab pa debitorer.

| opgerelsen af indteegterne pa 1,6 mio. kr. indgar en modregning for en indtegt pa 1.869.892 kr.
som vedrgrer Konkurrencestyrelsens andel af gebyrindtaegterne ved administration af betalingsmid-
delloven i 2007. Denne indtaegt er overfert til Konkurrencestyrelsen primo 2008.

1.4 Forventninger til det kommende ar

Det er Forbrugerstyrelsens ambition at bidrage til, at forbrugerforholdene i Danmark herer til de
allerbedste i Europa. Det skal samtidig gere det lettere at veere forbruger — og skabe veekst og vel-
feerd. For at opna dette, har Forbrugerstyrelsen for 2009 opstillet en reekke resultatmal og —krav.
Disse er udtryk for, hvilke omrader Forbrugerstyrelsen har valgt at prioritere for at opna idegrundla-
get.
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1.4.1 Faglige mal
Nedenfor listes de overordnede mal, som indgar i Forbrugerstyrelsens Resultatkontrakt 2009.

Forbrugerinformation Forbedret gennemsigtighed Web 2.0 — Aktuel og relevant
i klagesagsbehandling - forbrugerinformation via bru-
Track and Trace gerinddragelse
Forbrugerbeskyttelse Sagsbehandling i Forbru- Sagsbehandling i Forbruger Mere effektivt klage-
gerklagenavnet — kvalitet og  Europa — kvalitet og effektivitet ~ navnssystem og mulig
effektivitet ny rejsegarantiordning
Forbrugerpolitik Forbrugerpolitisk hand- Markedsovervagning — Forbru- Evaluering af Markeds-
lingsplan gerredeggarelse, analyser og test ~ fgringsloven
Koncernfeelles mal Administrative lettelser Virk.dk

Ud af malene er udvalgt tre mal som har en serlig strategisk betydning for Forbrugerstyrelsen ind-
sats i 2009. Disse er:

= Forbrugerpolitisk handlingsplan
= Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet — kvalitet og effektivitet
= Mere effektivt klagenavnssystem og mulig ny rejsegarantiordning

1.4.2 @konomi

Manglende mulighed for finansiering via opsparingsmidler i 2008 har veret en serlig udfordring
med henblik pa at opretholde det aktivitetsniveau, der i de senere ar kun har vearet muligt som falge
af styrelsens anvendelse af opsparede midler. De gkonomiske rammer for 2009 stiller ogsa store
krav til prioriteringen. For at opretholde et tilfredsstillende aktivitetsniveau vil en del af styrelsens
aktiviteter skulle finansieres ved brug af opsparede midler fra tidligere ar.

2. Malrapportering

| Forbrugerstyrelsen Resultatkontrakt 2008 indgar i alt 20 resultatkrav. To af disse resultatkrav har
ikke kunnet opgares pa grund manglende eksterne tilbagemeldinger. | bilagene til arsrapporten af-
rapporteres samtlige 20 resultatkrav i tabelform.

2.1 Opgaver og ressourcer

| den efterfglgende tabel 3 sammenfattes gkonomien for Forbrugerstyrelsens produkter. Af tabellen
fremgar andelen af opfyldte resultatkrav. Tabellen fokuserer pa gkonomien i relation til opdelingen
pa de ydelseskategorier, der er blevet produceret i 2008.

Tabel 3. Sammenfatning af gkonomi for virksomhedens produkter/ydelser

Forbrugerinformation 11,1 0,2 7,5 3,8 5/8
Forbrugerbeskyttelse 29,9 0,1 27,2 3,4 3/3
Forbrugerpolitik 13,1 0,6 9,2 4,5 4/4
Koncernfalles mal, herunder lovpro-

A - - - - 2/3
gram og administrative lettelser
Genergl ledelse og administration 18.8 0.3 299 114 i
samt hjelpefunktioner
| alt 72,9 1,2 73,8 0,3 14/18

Det er ikke muligt direkte at sammenholde det budgetterede forbrug og det realiserede forbrug, idet
der er anvendt forskellige fordelingsnggler. Forbrugerstyrelsen er ved at redefinere sin fordelings-
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nggle med henblik pa at sikre en nggle, der mere pracist kan fordele omkostningerne efter de for-
skellige formal.

Styrelsen har i 2008 anvendt betydelige ressourcer pa omradet Generel ledelse og administration
samt hjeelpefunktioner til implementering af nyt ESDH, ligesom der er anvendt ressourcer pa op-
bygning af nyt afrapporteringssystem (business intelligence).

2.2 Forbrugerombudsmanden

Forbrugerombudsmandens arbejde er ikke knyttet op pa Forbrugerstyrelsens resultatkontrakt og af-
rapporteres af den grund ikke i tabel 3 i kolonnen vedrerende andel opfyldte resultatkrav. Da For-
brugerstyrelsen imidlertid stiller sekretariatsbistand til radighed for Forbrugerombudsmanden, gen-
nemgas i det efterfalgende nogle af Forbrugerombudsmandens vigtigste indsatsomrader i 2008.

2.2.1 Forbrugerombudsmandens indsatsomrader i 2008

Forbrugerombudsmanden bidrager til en forbedret forbrugerbeskyttelse bl.a. gennem forebyggende
foranstaltninger, herunder information til de erhvervsdrivende om reglerne, og gennem handhzavelse
af regler, fx ved at fare retssager.

Forbrugerombudsmandens indsatsomrader

Forbrugerombudsmanden har i lgbet af aret deltaget i en lovforberedende arbejdsgruppe under Fi-
nanstilsynet vedrerende gennemfarelse af direktivet 2007/64/EF om betalingstjenester i det indre
marked. Det er hensigten, at loven om betalingstjenester skal traede i kraft 1. november 2009. Samti-
dig ophaves lov om betalingsmidler. Forbrugerombudsmanden skal fare tilsyn med de forbrugerbe-
skyttende regler i den nye lov.

Forbrugerombudsmanden har i 2008 feerdigforhandlet og udstedt en revision af teleretningslinjerne.
Endvidere har Forbrugerombudsmanden udstedt en vejledning om den nye gebyrregel i markedsfg-
ringsloven samt en vejledning om den nye bestemmelse om kgbsopfordringer i markeds-
faringsloven.

Herudover har Forbrugerombudsmanden pabegyndt forhandlinger om retningslinjer for adresselgse
forsendelser (nej-tak-ordninger), retningslinjer om markedsfaring af SMS-lan, retningslinjer om
brug af miljgmaessige udsagn i markedsferingen af biler samt en revision af prismarkedsferings-
vejledningen.

Som opfelgning pé sin oplysningskampagne i 2007 vedrarende overholdelse af reglerne om AOP®
har Forbrugerombudsmanden iverksat en konsulentundersggelse, der ved anvendelse af mystery
shopping pa stikpravebasis skal afdeekke, i hvilket omfang virksomhederne efterlever reglerne.

I nordisk regi har Forbrugerombudsmanden igangveerende forhandlinger om en revision af forbru-
gerombudsmandenes nordiske standpunkt til e-handel og en revision af den nordiske vejledning om
brug af etiske og miljgmassige pastande i markedsfaringen.

| regi af CPC® har Forbrugerombudsmanden deltaget i en felleseuropaisk sweep’ af danske og
udenlandske hjemmesider, der tilbyder indholdstakserede tjenester til mobiltelefoni. Kommissionen
har pa initiativ af Forbrugerombudsmanden ivarksat en raekke workshops om lovvalgsregler, offent-

> Arlige omkostninger i pct.

® Consumer Protection Cooperation-netvarket

" En sweep er en undersggelse, der har til formél at afdaekke problemer med lovgivningen pa et afgraenset omrade og
skabe opmarksomhed om problemerne.
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liggerelse af navne pa erhvervsdrivende i forbindelse med falles sweeps samt sagsflow og svarfri-
ster pa anmodning om handhavelse i henhold til handhavelsesforordningen.

Forbrugerombudsmanden i regi af ICPEN® gennemfart en sweep af danske hjemmesider vedrarende
overholdelse af teleretningslinjernes krav til indholdet af forbehold ved markedsfagring af bred-
bandshastighed og oplysning om mindstepris.

Om sager generelt
Forbrugerombudsmanden modtog i 2008 ca. 2.700 sager, hvilket er en beskeden stigning i forhold
til 2007, hvor antallet af indkomne sager udgjorde ca. 2.500 sager.

Endelig er der i 2008 faldet to starre bgder pa hhv. 200.000 kr. og 400.000 kr. i sager om vildleden-
de prismarkedsfagring. Sagerne udspringer af Forbrugerombudsmandens stikpravekontrol af tilbuds-
kataloger i efteraret 2004 og er de sidste i reekken af sager, der blev taget op.

2.3 Uddybende analyser og vurderinger

| dette afsnit uddybes ikke-opfyldte resultatkrav. Derudover gennemgas de resultatkrav, der ikke har
kunnet opgares. Afsnittet afsluttes med en gennemgang af opfyldte resultatkrav, som har veeret seer-
ligt vigtige for Forbrugerstyrelsen i kontraktperioden.

Falgende resultatkrav uddybes som falge af manglende opfyldelse:

»Delmal 2.1 Udarbejdelse af kravspecifikation

= Delmal 2.3 En tilsigtet afledt effekt af udarbejdelse af kravspecifikationen er, at forbrug.dk i 2008
skal opna 5 netkroner i Bedst pa nettet

= Delmal 3.1 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 virk-
somheder i de to perioder

=Delmal 9.2 I ingen lovforslag er der tekniske fejl, der overstiger bagatelgreensen. Vurderet af de-
partementets juridiske sekretariat

Desuden uddybes det resultatmal, som styrelsen ikke har kunnet opgere resultatet af. Dette er:
= Mal 5 Forbruger Europa

Derudover er falgende to resultatmal med 5 underliggende resultatkrav udvalgt til uddybende be-
maerkninger:

= Mal 1 Udvikling af "intelligent chatrobot
= Mal 6 Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet

2.3.1 Ikke realiserede resultatkrav

Delmal 2.1 Udarbejdelse af kravspecifikation

Forbrugerstyrelsen er i gang med at udvikle den naste generation af den offentlige forbrugerportal
forbrug.dk, og styrelsen har haft et resultatkrav om udarbejdelse af en teknisk kravspecifikation.
Resultatkravet er ikke opfyldt inden for tidsfristen.

Tidsoverskridelsen skyldes, at Forbrugerstyrelsen har fejlvurderet den tid, der skulle afseettes til valg
af leverandgr pa design og informationsarkitektur. Derudover har en fratreedelse betydet forsinkelse.

® The International Consumer Protection and Enforcement Network
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Med henblik pa at begraense den tidsoverskridelse, som er resultatet af tab af medarbejderkompeten-
ce og efterfalgende tidsforbrug til rekruttering og introduktion af ny medarbejder i funktionen, har
Forbrugerstyrelsen allokeret en intern webmedarbejder til jobbet som koordinator. Denne priorite-
ring har begraenset tidsoverskridelsen.

Med henblik pa at sikre at projekter ikke forsinkes pa grund af ungdig afgang af medarbejdere har
styrelsen lgbende fokus pa at gere Forbrugerstyrelsen til en endnu bedre og attraktiv arbejdsplads.
Derudover har styrelsen fokus pa, at potentielle tidsoverskridelser i projekter kan minimeres ved at
udarbejde veldokumenterede risiko-analyser.

Forbrugerstyrelsen reviderede tidsfrist for resultatkravet er 1. kvartal 2009.

Delmal 2.3 En tilsigtet afledt effekt af udarbejdelse af kravspecifikationen er, at forbrug.dk i 2008
skal opna 5 netkroner i Bedst pa nettet

Det er Forbrugerstyrelsens ambition, at den offentlige forbrugerportal forbrug.dk skal veere af meget
hgj kvalitet. En made at vurdere kvaliteten af forbrug.dk er igennem benchmark med andre offentli-
ge hjemmesider.

Forbrugerstyrelsen har i 2008 benchmarket sig med andre offentlige hjemmesider om at blive Bedst
pa Nettet.® Bedst pd Nettet maler kvaliteten af offentlige hjemmesider pé falgende parametre: Navi-
gation, webformidling, digital selvbetjening, abenhed, nytteveerdi, teknisk tilgengelighed for handi-
cappede brugere og Webformidling.

Forbrugerstyrelsen opnaede ikke resultatkravet om at fa fem netkroner i kvalitetsvurderingen Bedst
pa Nettet i 2008. Forbrug.dk fik samlet set 147 point ud af 200 mulige i kvalitetsvurderingen, sva-
rende til fire netkroner.

For at sikre kvaliteten af forbrug.dk har Forbrugerstyrelsen gennemgaet tilbagemeldingerne fra
Bedst pa nettet og har pa det grundlag udpeget hvilke centrale forbedringsomrader, der kan ivaerk-
seettes fremadrettet. Der er tale om fglgende omrader: Webformidling, digital selvbetjening, abenhed
og nytteveerdi, teknisk tilgengelighed for handicappede brugere og korrekte netpublikationer efter
statens retningslinjer.

Delmal 3.1 Antallet af virksomheder, som tilmelder sig mailinglisten til nyhedshrevet, skal udvise en
relativ stigning fra primo 2008 til ultimo 2008, afspejlende antallet af udsendelser til nye virksom-
heder i de to perioder

Det har ikke varet muligt at opgare, om malet er opfyldt i 2008 pa grund af metodiske forhold. Den
valgte metode til spredning af kampagnematerialer til nye erhvervsdrivende var oprindeligt udsen-
delse af e-mails til nye virksomheder, som stod opfart med e-mail adresse i CVR. @vrige nye virk-
somheder modtog en adresseret tryksag. Da det blev klart, at denne udsendelsesmetode ikke funge-
rede efter hensigten i de forste udsendelser, blev udsendelsesmetoden andret til primeart at forega
via medierne.

Denne formidlingskanal har imidlertid haft den konsekvens, at det ikke har veret muligt at identifi-
cere, hvor mange nye virksomheder Forbrugerstyrelsen nar ud til, og dermed heller ikke om der fak-
tisk har fundet en relativ stigning sted i antallet af efterfalgende tilmeldinger til nyhedsbrevet.

Delmal 9.2 | ingen lovforslag er der tekniske fejl, der overstiger bagatelgraensen. Vurderet af depar-
tementets juridiske sekretariat

% Det er Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling, der stdr bag Bedst p& Nettet (www.bedstpaanettet.dk/).



12/29

Som en del af de koncernfeelles mal har Forbrugerstyrelsen forpligtet sig pa, at opfylde resultatkra-
vet om, at der ikke forekommer tekniske fejl i lovforslag. Dette mal er ikke blevet opfyldt.

Juridisk Sekretariat har foretaget en lovteknisk gennemgang af Forslag til lov om a&ndring af lov om
en rejsegarantifond efter retningslinjerne i notat om Juridisk Sekretariats lovtekniske gennemgang af
10. juni 2006. Juridisk sekretariatet har pa den baggrund vurderet, at antallet af tekniske fejl, der
overstiger bagatelgransen, udgar én fejl.

For at lignende fejl ikke vil forekomme i fremtidige lovforslag, har styrelsen udpeget en lovteknisk
koordinator, som vil sikre, at lovforslag falger retningslinjerne i notat om Juridisk Sekretariats lov-
tekniske gennemgang af 10. juni 2006.

2.3.2 Resultatmal som ikke har kunnet opggares
| Forbrugerstyrelsens Resultatkontrakt 2008 indgar to resultatkrav, som ikke har veret mulige at
opgere. Resultatkravene gennemgas i det efterfglgende.

Mal 5 Forbruger Europa

Det er en af Forbrugerstyrelsens EU-markesager, at der skal vere effektive klagemuligheder i alle
lande. Forbruger Europa®® har i Resultatkontrakt 2008 bidraget med et resultatmal, hvorigennem
udenlandske forbrugere skal opleve, at der er effektive klagemuligheder i Danmark.

| relation til malet er der formuleret falgende effektmal:

Delmal 5.1 Danmark skal vaere i top 5 blandt Forbruger Europa centrene i forhold til antal mod-
tagne klager fra udenlandske forbrugere, der kan overfares til eksisterende klagenavn

Delmal 5.2 Danmark skal veere i den bedste halvdel for sa vidt angar sager (afsluttede) i 2008 fra
udenlandske forbrugere — forstaet som lgst til forbrugerens fordel eller overfart til eksisterende kla-
genavn

Forbrugerstyrelsen kan i forbindelse med opgerelsen til brug for arsrapporten ikke afggre, hvorvidt
effektmalene er opfyldt. For sa vidt angar opfyldelsen af delmalene, har Forbrugerstyrelsen haft
brug for data fra Kommissionen. Styrelsen har anmodet Kommissionen om statistikudtraek til brug
for dokumentation af effektmalene, men trods gentagende rykkere har styrelsen ikke modtaget de
efterspurgte informationer.

Kommissionen har i mail til Forbrugerstyrelsens direktgr af 22. januar 2009 meddelt, at Kommissi-
onen af forskellige omstendigheder ikke har kunnet levere de efterspurgte data i 2008. Det fremgar,
at Kommissionen forventer at kunne levere de efterspurgte data i anden halvdel af 20009.

Pa grund af den sene tilbagemelding fra Kommissionen, har Forbrugerstyrelsen ikke haft mulighed
for at genforhandle malet med departementet.

2.3.3 Strategisk vigtige resultatmal for Forbrugerstyrelsen

Mal 1. Udvikling af “intelligent” chatrobot

Som led i styrelsens malsatning om at sikre, at det skal veere lettere at veere forbruger, har Forbruger
Europa og Forbrugerstyrelsen i 2008 haft fokus pa at indfgre ny brugerrettet teknologi. Teknologien
har dels haft til hensigt at gare det lettere for forbrugerne at tilvejebringe relevante informationer pa
de tidspunkter, hvor forbrugerne efterspgrger informationen, og dels at kunne identificere, hvad der

19 Forbruger Europa er det danske center i et europaisk netvaerk af forbrugercentre, der hjalper forbrugerne ved kab
over grenserne i EU. Netvaerket bestar af et forbrugercenter i hvert EU-land samt Norge og Island. Forbruger Europa er
organisatorisk en uafhangig enhed, idet enheden er et samarbejde mellem Forbrugerstyrelsen og EU Kommissionen.
Forbruger Europa er finansieret af EU-Kommissionen og Forbrugerstyrelsen.
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rgrer sig af problemer/spgrgsmal hos forbrugerne, for derigennem at kunne prioritere den fremadret-
tede (brugerdrevne) information.

Delmal 1.1 Markedsfaring og lancering af 1. version af chatrobot

Chatrobotten EMMA™ blev lanceret i en betaversion i 1. halvdel af september. Betaversionen blev
pilottestet af Forbrugerstyrelsens ansatte med henblik pa at sikre, at der var overensstemmelse mel-
lem de svar/resultater, som var lagt ind i systemet, og de mulige spergsmal, som brugerne kunne
teenkes at stille. Efter den interne piltottest og efterfalgende tilretninger blev chatrobotten lanceret i
den endelige version ultimo september 2008. | forbindelse med lanceringen blev chatrobotten mar-
kedsfart igennem udsendelse af nyhedsbrev til medierne, samt pa Forbruger Europas egen hjemme-
side.

Delmal 1.2 Chatrobotten skal kunne besvare mindst 100 af de typisk stillede spargsmal til Forbru-
ger Europa

Igennem den nye onlineradgiver tilbydes forbrugerne en hgj service og radgivning 24 timer i dggnet
omkring en lang reekke typiske spgrgsmal om handel over graenserne. Onlineradgiveren giver fx svar
pa spargsmal om flyrejser, mistet bagage, leveringsomkostninger og fortrydelsesret.

Ved udgangen af 2008 kunne radgiveren besvare ca. 140 af de typisk stillede spargsmal. Dette sva-
rer til, at EMMA kunne besvare 40 pct. flere typiske stillede spgrgsmal end aftalt i resultatkontrak-
ten.

Forbruger Europa falger lgbende op pa de spgrgsmal, der stilles til chatrobotten, herunder ikke
mindst de spargsmal som EMMA ikke har kunnet besvare. Den viden, som indsamles fra forbruger-
ne bliver saledes et vigtigt instrument i bestreebelsen pa lgbende at opdatere chatrobotten i overens-
stemmelse med brugernes behov.

Delmal 1.3 Ultimo 2008 skal brugerne helt eller delvist have svar pa mindst 25 pct. af de generelle
forbrugerspargsmal (defineret som veerende ikke individafhangig), der stilles inden for de daekkede
omrader

Forbruger Europa har faet udarbejdet en test af dialogerne pa onlineradgiveren i perioden primo ok-
tober til ultimo december 2008. Der er i perioden i alt afgivet ca. 900 svar. Testen viser, at brugerne
har faet helt eller delvist svar pa 360 spgrgsmal, svarende til 40 pct. af alle henvendelser. Malet er
dermed indfriet.

Et starre antal af de gvrige svar er generelle standardsvar, som typisk guider brugeren videre til et
andet sted pa hjemmesiden, hvor der kan leeses mere om det pagaldende emne.

Mal 6 Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet

Forbrugerstyrelsen er ansvarlig for det statslige forbrugerklageomrade. Forbrugerklagenaevnet er en
uafhangig klageinstans, som arligt behandler knap 3.000 klager fra forbrugere over varer eller tjene-
steydelser fra erhvervsdrivende. Forbrugerstyrelsen sekretariatsbetjener klagenavnet. For at mind-
ske generne for begge parter er det styrelsens malsatning at levere hurtig og effektiv sagshehand-
ling, hvor bade forbruger og erhvervsdrivende er tilfredse med den service, som de far.

Delmal 6.1 Plan for reduktion af liggetiden/optimering af sagsflow udvikles og implementeres

Der har i 2008 veeret iveerksat en raekke initiativer med henblik pa, at reducere sagernes liggetid og
optimere sagsflow. Indsatsen har veeret tydeligst omkring de organisatoriske og styringsmassige
forhold. Det har bl.a. resulteret i, at teamstrukturen nu er integreret i sekretariatet, samt at proces- og

1 \www. forbrugereuropa.dk/



14/29

malstyringskulturen er forankret hos medarbejderne og understgttes af nyudviklede styringsredska-
ber og principper for sagsbehandlingen.

Delmal 6.2 Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i Forbrugerklagenavnet reduceres til maksimalt
syv maneder pr. sag

Forbrugerstyrelsen har med en stor indsats i 2008 fortsat den positive udvikling inden for klage-
navnsomradet, som blev igangsat i 2007. Mens den gennemsnitlige sagshbehandlingstid i 2007 var
knap 1 ar, er den gennemsnitlige sagshbehandlingstid reduceret til seks maneder og 21 dage ved ud-
gangen af 2008. En nasten halvering af den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har bidraget til at
opfylde malsatningen om at levere hurtigt, effektiv og tilfredsstillende sagsbehandling for bade for-
brugere og erhvervsdrivende, der far en sag behandlet i Forbrugerklagenavnet.

Delmal 6.3 Ved udgangen af 2008 udger antallet af sager over 12 maneder maksimalt 50

Med et balanceret fokus pa bade gennemsnitlig sagsbehandlingstid og antal gamle sager, har For-
brugerstyrelsen sikret, at et snavert fokus pa det ene — reduktion af sagsbehandlingstiden — ikke sker
pa bekostning af en tilvaekst i antallet af gamle sager.

Da antallet af gamle sager var pa sit hgjeste i april 2006 udgjorde disse nasten 1.000 sager. Med en
fokuseret indsats er disse sager imidlertid nedbragt betydeligt, saledes er antallet af sager med en
sagsbehandlingstid pa mere end 360 dage er nedbragt til 36 ved udgangen af 2008.

2.4 Redeggrelse for reservation

Som det fremgar af nedenstaende tabel, er der i 2008 forbrugt 1,3 mio. kr. af de reservationer, der
var foretaget ultimo 2007 pa i alt 1,9 mio. kr. Den resterende reservation pa 0,6 mio. kr. vedrarer
Forbrugerstyrelsens forbrugerportal forbrug.dk. Reservationen daekker over udskudte/forsinkede
aktiviteter og viderefares til 2009. Der er endvidere foretaget tre nye reservationer ultimo 2008 pa
tilsammen 1,5 mio. kr. Reservationerne vedrgrer: 1) far-/nu priser (Forbrugerombudsmanden), 2)
EPOS (implementering af HR-veaerktgj) og 3) Forbedrede klageveje.

De tidligere ars reservationer er forbrugt i overensstemmelse med deres formal, hvoraf den veasent-
ligste del udger 0,8 mio. kr. til Forbrugerstyrelsens ESDH-projekt.

For sa vidt angar reservation til Forbedrede klageveje pa 1,0 mio. kr. hidrarer midlerne fra aktstykke
nr. 161 af 2. juni 2008 om etablering af ny IT-lgsning til at sikre forbedrede klageveje. De reserve-
rede midler omfatter bistand til konsulenthjeelp m.v.

Styrelsen er som led i et HR-projekt inden for @EM ved at implementere et HR-system — EPOS.
Implementering er igangsat i 2008 og forventes faerdiggjort primo 2009. Reservationen pa 0,1 mio.
kr. omfatter konsulentbistand til implementering.

I 2008 blev der planlagt en undersggelse af far/nu-priser i Forbrugerombudsmandens regi. Projektet
blev ikke realiseret, da forhandlinger om de nye retningslinjer ikke kunne afsluttes. Undersggelsen
forventes udfart i 20009.

Alle opgaver, hvortil der er foretaget reservationer ultimo 2008, forventes afviklet i 2009.

Tabel 4. Reservation, hovedkonto
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Ny forbrug.dk 2007 0,8 0,2 0 0,6 2009
ESDH-projekt 2007 0,8 0,8 0 0
Forbrugerombudsman-

dens Analyse 2007 0,1 0,1 0 0

Ombygning 2007 0,2 0,2 0 0

Fgr/nu priser 2008 0,4 0,4 2009
EPOS 2008 0,1 0,1 2009
Forbedrede klageveje 2008 1,0 1,0 2009
Total 1,9 13 1,5 2,1

3. Regnskab

Forbrugerstyrelsens regnskab er omkostningsbaseret og er aflagt i overensstemmelse med regn-
skabsbekendtgarelsen, @konomisk Administrativ Vejledning samt gvrige regler pa omradet, herun-
der Vejledning om udarbejdelse af arsrapport af 18. december 2008.

3.1 Anvendt regnskabspraksis

Ved afleeggelse af regnskab for 2008 er der anvendt samme regnskabsprincipper som i Forbrugersty-
relsens arsrapport for 2007 — dvs., at der tages udgangspunkt i de seneste regnskabsprincipper og de
naermere retningslinier i Finansministeriets @konomisk Administrative Vejledning samt de i afsnittet
om anvendt regnskabspraksis i abningsbalancen beskrevne retningslinier.

Regnskabsafleeggelsen omfatter de hovedkonti, som styrelsen har haft det budget- og regnskabs-
maessige ansvar for i 2008.

Til brug for udarbejdelsen af det finansielle regnskab for 2008 har styrelsen anvendt fglgende data-
Kilder: Navision, SLS og styrelsens tidsregistreringssystem M-tid.

3.2 Resultatopgarelse

Regnskabet vedrarer alle aktiviteter under hovedkonto 08.24.01, herunder indtegtsdekket virksom-
hed.

Forbrugerstyrelsens omkostningsbaserede resultat i 2008 udviser et overskud pa knap 0,3 mio. kr.
inkl. indteegtsdaekket virksomhed, jf. nedenfor tabel 5 Resultatopgarelse. Forbrugerstyrelsens ordi-
naere bevilling udgjorde pa FL 08 70,5 mio. kr. P4 TB 08 er der sket en raekke reguleringer, der netto
betyder en merbevilling pa 2,6 mio. kr., heraf 2,0 mio. kr. fra aktstykke nr. 161 af 2. juni 2008 om
etablering af ny IT-lgsning til at sikre forbedrede klageveje.

Den indteaegtsfarte bevilling udger herefter 73,1 mio. kr.

Det samlede resultat vurderes som tilfredsstillende.

Tabel 5. Resultatopggrelse™

12 Det bemarkes, at sumtallene — fremhaevet i de gré reekker — er opgjort p& baggrund af decimaltal for grer (de faktiske
tal), mens de tal, der fremgar far/over sumtallene, er afrundede tal. Hvis de enkelte poster leegges sammen, kan der der-
for forekomme en mindre variation ift. sumresultaterne.
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Resultatopgarelse 2007 2008 2009
Ordineere driftsindteegter
Indteegtsfart bevilling
Bevilling -69.500.000 -73.100.000 -75.000.000
Reserveret af indevaerende ars bevillinger 1.925.750 1.518.413
Anvendt af tidligere ars bevilling -3.407.000 -1.336.175 -1.683.015
Indteegtsfart bevilling i alt -70.981.250 -72.917.762 -76.683.015
Salg af varer og tjenesteydelser -743.544 -419.820 -520.000
Tilskud til egen drift -1.243.663 -640.989
@vrige driftsindtaegter
Ordineere driftsindteegter i alt -72.968.457 -73.978.570 -77.203.015
Ordineere driftsomkostninger
Andringer i lagre 146.300 390.015 20.000
Forbrugsomkostninger
Husleje 5.915.902 5.806.146 5.460.000
Andre forbrugsomkostninger
Forbrugsomkostninger i alt 5.915.902 5.806.146 5.480.000
Personaleomkostninger
L@nninger 43.940.632 44.850.632 43.157.000
Pension 5.770.276 6.204.621 6.000.000
Lanrefusion -2.091.641 -2.875.001 -750.000
Andre personaleomkostninger 2.433.888 -1.163.289 -407.000
Note 1 |Personaleomkostninger i alt 50.053.156 47.016.964 48.000.000
Andre ordinaere driftsomkostninger 20.219.328 18.374.812 20.735.798
Afskrivninger 1.575.769 2.020.006 2.500.000
Ordineere driftsomkostninger i alt 77.910.455 73.607.943 76.735.798
Resultat af ordineer drift 4.941.998 -370.627 -467.217
Andre driftsposter
Andre driftsindteegter -52.956 -62.374
Andre driftsomkostninger 28.631 223
Resultat fgr finansielle poster 4.917.673 -432.779 -467.217
Finansielle poster
Finansielle indteegter -261.436 -198.276
Finansielle omkostninger 217.159 362.878 467.217
Resultat for ekstraordinaere poster 4.873.395 -268.177 0
Ekstraordineere poster
Ekstraordineere indtaegter
Ekstraordingere omkostninger
Arets resultat 4.873.395 -268.177 0

Der er udarbejdet en note til resultatopgerelsen, som fglger i bilaget

Tabel 6. Resultatdisponering

Omflytninger, disponeringsomrader 0
Bortfald 0
Resultat til viderefarsel 268.177

Forbrugerstyrelsens overskud i 2008 forgger styrelsens overfarte overskud fra tidligere ar til 6,6

mio. kr.

3.3 Balancen

Forbrugerstyrelsens balance viser styrelsens aktiver og forpligtelser pr. 31.december 2008, jf. tabel

7. Der er udarbejdet 3 noter til balancen som falger i bilaget.
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Tabel 7. Balancen

Aktiver (mio. kr.) 2007 2008 Passiver (mio. kr.) 2007 2008
Anlaegsaktiver Egenkapital
Immaterielle anleegsaktiver
Feerdiggjorte udviklingsprojekter 5,75 4,49 Startkapital 1,41 1,41
Erhvervede koncessioner,
patenter m.v. 0,02 0,01 Reserveret egenkapital 0,11 0,11
Udviklingsprojekter under
opfgrelse 0,00 0,37 Overfgrt overskud 6,29 6,56
Immaterielle anleegsaktiveri alt] 5,77 4,87
Materielle anlsegsaktiver Egenkapital i alt 7,81 8,08
Grunde, arealer og bygninger 0,37 0,29 Henseettelser 2,30 0,58
Infrastruktur
Produktionsanleeg og maskiner
Transportmateriel Langfristede geeldsposter
Inventar og IT-udstyr 1,37 1,19 Prioritetsgeeld
Igangveerende arbejder for egen
regning FF4 langfrister geeld 6,91 6,41
Materielle anleegsaktiver i alt 1,74 1,48 FF6 Bygge- og IT-kredit 0,00 0,24
Finansielle anleegsaktiver Statsgeeld
Statsforskrivning 1,41 1,41 Langfristet geeld i alt 6,91 6,65
@vrige finansielle anlaegsaktiver
Finansielle anlaegsaktiver i alt 1,41 1,41
Anleegsaktiver i alt 8,92 7,76 Kortfristede geeldsposter
Omseetningsaktiver Leverandgrer af varer og
tjenesteydelser 7,30 1,86
Varebeholdninger 1,90 1,51 Anden Kkortfristet geeld 5,20 2,12
Tilgodehavender 2,33 1,62 Skyldige feriepenge 5,20 5,12
Igangveerende arbejder for
Veerdipapirer 0,11 0,11 fremmed regning 0,01
Likvide beholdninger Reserveret bevilling 1,93 2,11
FF5 Uforrentet konto 10,75 10,43 Kortfristet geeld i alt 19,64 11,21
FF7 Finansieringskonto 11,42 4,89
Andre likvider 1,23 0,20 Geeld i alt 28,85 18,44
Likvide beholdninger i alt 23,40 15,52 Passiver i alt 36,66 26,52
Omseetningsaktiver i alt 27,74 18,76
Aktiver i alt 36,66 26,52

Differencen mellem summen af immaterielle og materielle aktiver (6,4 mio. kr.) og den langfristede
geeld pa 6,7 mio. kr. skyldes periodisering, idet der ultimo 2008 dels er aktiveret for 0,1 mio. kr. som
farst er bogfert pA FF6 primo 2009 og afskrivningerne for 4. kvartal 2008 farst er bogfart pa FF4
primo 20009.

3.4 Egenkapitalforklaring

Forbrugerstyrelsens egenkapital udger ultimo 2008 8,1 mio. kr., hvoraf 6,6 mio. kr. er overfart over-
skud fra tidligere ar.
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Tabel 8. Egenkapitalforklaring, mio. kr.

Startkapital primo 2008 1,4
AEndring i startkapital

Startkapital ultimo 1,4
Opskrivninger primo

AEndring i opskrivninger

Opskrivninger

Reserveret egenkapital primo 0,1
AEndring i reserveret egenkapital

Reserveret egenkapital ultimo 0,1
Overfgrt overskud primo 6,3
Primoregulering/flytning mellem bogfaringskredse

Regulering af det overfgrte overskud

Overfort fra arets resultat 0,3
Bortfald overskud ultimo

Overfgrt overskud ultimo 6,6

Andringen i styrelsens egenkapital skyldes udelukkende regulering som fglge af arets overskud.

3.5 Opfalgning pa likviditetsordning hen over aret

Forbrugerstyrelsen har ikke pa noget tidspunkt i lgbet af aret overskredet disponeringsreglerne for
styrelsens likviditets- og finansieringskonti.

3.6 Opfalgning pa lgnsumsloft

Som det fremgar af tabel 9, havde styrelsen ultimo 2007 ingen akkumuleret opsparing. Regnskabet
for 2008 viser et mindreforbrug pa 0,2 mio. kr. I lgnforbruget pa 47 mio. kr. indgar en udgift pa 0,4
mio. kr., der ikke er omfattet af lansumsloftet. De 0,4 mio. kr. deekker over 122.655 kr. vedrgrende
indteegtsdaekket virksomhed, 113.000 kr. vedrgrende en national ekspert i EU og 189.098 kr. til ra-
dighedslgn (fratreedelsesordning). Herudover er der hensat 0,4 mio. kr. som reservation til projektet
Forbedrede klageveje.

Tabel 9. Inddaekning af merforbrug

Lgnsumsloft - 45,2 47,2
Lgnforbrug - 48,9 47,0
Difference 3,7 -3,7 0,2

3.7 Bevillingsregnskabet (§ 08.24.01)
Bevillingsregnskabet indeholder Forbrugerstyrelsens indteegter og udgifter pa hovedkontoniveau.

Tabel 10. Bevillingsregnskab

Regnskab Budget Regnskab Difference Budget
(Mio. kr.) 2007 2008 2008 2009

Nettoudgiftsbevilling 69,5 70,5 73,1 2,6 75,0
Nettoforbrug af 1,5 0| -0,2 -0,2 1,7
reservation

Indtaegter 2,3 1,7 1,3 -0,4 0,5
Udgifter -78,2 -72,2 -73,9 -1,7 77,2
Arets resultat 4,9 0 0,3 0,3 0
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Forbrugerstyrelsens omkostningsbaserede resultat for 2008 viser et samlet overskud pa 0,3 mio. kr.

De samlede udgifter ekskl. forbrug af reserveret bevilling pa -0,2 mio. kr. udger 74,1 mio. kr., mens
indteegterne udger 1,3 mio. kr., hvilket giver et samlet forbrug (netto) pa 72,8 mio. kr. Styrelsens
nettoudgiftsbevilling pa FL 08 er pa 73,1 mio. kr. efter korrektion pa TB 08 pa 2,6 mio. kr. Samlet et
overskud pa 0,3 mio. kr., jf. resultatopgerelsen.
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4. Pategning af det samlede regnskab

Arsrapporten omfatter de hovedkonti p& finansloven, som Forbrugerstyrelsen (CVR-nummer
10294819) er ansvarlig for: 08.24.01 Forbrugerstyrelsen, herunder de regnskabsmaessige forklarin-
ger, som skal tilga Rigsrevisionen i forbindelse med bevillingskontrollen for 2008.

Det tilkendegives hermed:

1. at arsrapporten er rigtig, dvs. at arsrapporten ikke indeholder veesentlige fejlinformationer eller
udeladelser, herunder at malopstillinger og malrapporteringen i arsrapporten er fyldestggrende,

2. at de dispositioner, som er omfattet af regnskabsafleeggelsen, er i overensstemmelse med med-
delte bevillinger, love og andre forskrifter samt med indgaede aftaler og seedvanlig praksis, og

3. at der er etableret forretningsgange, der sikrer en gkonomisk hensigtsmessig forvaltning af de
midler og ved driften af den institution, der er omfattet af rapporten.
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5. Bilag til arsrapporten

5.1 Noter til resultatopgarelse og balance

5.1.1 Noter til resultatopgerelsen
Note 1: Personaleomkostninger

Budget
2005 2006 2007 2008 2009
Antal arsvaerk 99,9 99,1 98,5 102,9 | 102,1
Tilgang af medarbejdere 34 43 19 34 N/A
Afgang af medarbejdere 34 30 35 22 N/A
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For 2007 og 2008 er tilgang og afgang af medarbejdere opgjort ekskl. studentermedhijzlp.*

5.1.2 Noter til balancen
Nedenstaende noter 2-4 relaterer sig alle til tabel 7. Balancen

Note 2: Immaterielle anlegsaktiviteter

Feerdiggjorte Erhvervede 1 alt
udviklings- koncessioner,
projekter patenter, licenser
m.v.

Kostpris 9.531.952 133.458 9.665.410
Primokorrektioner og flytning ml. bogferingskredse 0
Tilgang 146.483 146.483
Afgang
Kostpris pr 31.12.2008 9.678.435 133.458 9.811.893]
Akkumulerede afskrivninger 4.712.467 99.377, 4.811.844
Akkumulerede nedskrivninger 472.990 21.262 494.252
Akkumulerede af- og nedskrivninger 31.12.2008 5.185.457 120.639 5.306.096
Regnskabsmaessig vaerdi pr. 31.12.2008 4.492.978 12.819 4.505.797
Avrets afskrivninger 1.405.198 9.049 1.414.246
Avrest nedskrivninger
Arets af- og nedskrivninger 1.405.198 9.049 1.414.246
Afskrivningsperiode/ar

Udviklings-

projekter under

udfgrelse
Primo saldo pr. 1. januar 2008 0
Tilgang 366.251
Nedskrivninger
Overfart til ferdiggjorte udviklingsprojekter 0
Kostpris pr. 31.12.2008 366.251

13 Det bemarkes, at tallene for antal arsvark i 2008 samt til- og afgang af medarbejdere ikke er identiske med Personale-
styrelsens tal. Personalestyrelsen har oplyst Forbrugerstyrelsen, at differencen mellem Forbrugerstyrelsens og Personale-
styrelsens tal skyldes en forskellig opgerelsesmetode. Personalestyrelsen har pa den baggrund anbefalet Forbrugerstyrel-
sen, at Forbrugerstyrelsens metode anvendes ved opggrelsen af arsvaerk mv.
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Note 3: Materielle anleegsaktiver

Grunde,

arealer og Inventar og IT | alt

bygninger VERTT
Kostpris 987.404 6.501.362 7.488.766
Primokorrektioner og flytning ml. bogfarinsgkredse
Tilgang 341.785 341.785
Afgang
Kostpris pr 31.12.2008 987.404 6.843.147 7.830.551
Akkumulerede afskrivninger 465.339 5.658.924 6.124.263
Akkumulerede nedskrivninger 229.504 229.504
Akkumulerede af- og nedskrivninger 31.12.2008 694.843 5.658.924 6.353.767
Regnskabsmaessig veerdi pr. 31.12.2008 292.561 1.184.223 1.476.784
Arets afskrivninger 76.232 529.528 605.760
Arest nedskrivninger
Avrets af- og nedskrivninger 76.232 529.528 605.760
Afskrivningsperiode/ar

Igangvaerende arbejder for egen regning

Primo saldo pr. 1. januar 2008 0
Tilgang 0
Nedskrivninger 0
Overfart til feerdige materielle anleegsaktiver 0
Kostpris pr. 31.12.2008 0

Note 4: Hensatte forpligtelser ultimo 2008

Henseettelser Belgb mio.kr.
AOP-kampagne 0,3
Kommunikationsmaling 0,2
Underskudsgaranti 0,1

5.2 Skematisk oversigt over malopfyldelse for resultatmal/resultatkrav

| Forbrugerstyrelsens Resultatkontrakt 2008 indgar 20 resultatkrav. I den efterfglgende opgerelse er
2 resultatkrav sat til N/A, da det ikke har veeret muligt at opggare disse pga. manglende tilbagemel-
dinger fra eksterne samarbejdspartnere. De 2 resultatkrav indgar derfor ikke i opgarelsen.

Pa den baggrund kan Forbrugerstyrelsens resultat for 2008 opgares til 14 opfyldte resultatkrav, mens
fire resultatkrav ikke er blevet opfyldt. Graden af opfyldelse svarer til 78 pct.



Resultatmal

Forbrugerinformation

Resultatkrav

Status

Opnaede resultater
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Budget og regnskab

1. Udvikling af "intelli- Markedsfgring og lance- Opfyldt Chatrobotten Emma blev B: 208.437 kr. (ex over-
gent” chatrobot. ring af 1. version af chat- lanceret i endelig version head)
robot. samt markedsfart i sep. R: 204.840 kr.
Der udvikles en ”intelli- 2008
gent” chatrobot, som kan 1.2 Chatrobotten skal kunne Opfyldt Emma har kunnet svare pa
svare pa en lang reekke besvare mindst 100 af de ca. 140 typisk stillede
generelle forbruger- typisk stillede spargsmal spgrgsmal.
spgrgsmal  inden  for til Forbruger Europa.
udvalgte omrader (fx e-
handel, flyrejser, og 1.3 Ultimo 2008 skal bruger- Opfyldt Brugerne har féet helt eller
reklamation/garanti), ne helt eller delvist have delvist svar p& 40 pct. af
ligesom der opsamles svar pa mindst 25 pct. af de stillede spgrgsmal.
viden til fremadrettet de generelle forbruger-
udvikling/innovation. spargsmal (defineret som
veerende ikke individaf-
hangig), der stilles inden
for de deekkede omrader.
Score 313

Resultatmal
2. Udarbejdelse  af

kravspecifikation  for

nyt forbrug.dk

Der udarbejdes kravspe-
cifikation for nyt for-
brug.dk. Implementering
foregar 2009.

2.2

2.3

Forbrugerinformation

Resultatkrav
Udarbejdelse af kravspeci-

fikation.

Der opstilles trafikmal for
nyt forbrug.dk, saledes at
nyt forbrug.dk i bench-
mark med sammenligneli-
ge sites er i top 3.

En tilsigtet afledt effekt af
udarbejdelsen af kravspe-
cifikationen er, at for-
brug.dk i 2008 skal opné 5
netkroner i Bedst Pa Net-
tet.

Status
Ikke op-

fyldt

Opfyldt

Ikke op-
fyldt

Opnaede resultater
Valget af leverandgr pa
design og informationsar-
kitektur har taget laengere
tid end beregnet. Desuden
har medarbejderafgang
svaekket fremdrift.

P& baggrund af trafiktalle-
ne i 2008 samt et veekstmal
pé fem pct. er 2009-
trafikmalet 1.700.000
unikke besggende.
Forbrug.dk har i 2008

opnaet 4 netkroner.

Budget og regnskab
B: 807.461 kr. (ex over-
head)

R: 220.032 kr.

Forklaring: Pga. om-
steendighederne er 0,5
mio. kr. til direkte gvrig
drift ikke blevet anvendt.
Aktiviteterne er videre-
frt til 2009 og indgar i
reservationen vedrgren-
de 2009.

Score

1/3




Resultatmal

3. Udsendelse af ny-
hedsbreve om forbru-

3.1 Antallet af virksomheder,

Forbrugerinformation

Resultatkrav

som tilmelder sig mailingli-

Status

Opnaede resultater
Udsendelsesmetoden har

@ndret form i lgbet af
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Budget og regnskab
B: 296.383 kr. (ex over-
head)

gerinnovation sten til nyhedsbrevet, skal Ikke op- 2008. Nyhedsbrevet blev
udvise en relativ stigning fyldt oprindeligt udsendt via R: 133.170 kr.

Pa baggrund af For- fra primo 2008 til ultimo mail, hvilket blev &ndret

brugerstyrelsens  for- 2008, afspejlende antallet af til udsendelser via hhv. Forklaring: 1 malet var

bedrede  dataregistre- udsendelser til nye virk- Dansk Erhverv og medi- der budgetteret 60.000

ring udsendes tre ny- somheder i de to perioder. erne. Metodisk er det kr. til direkte gvrig drift

hedsbreve om forbru- derfor ikke muligt at men forbrugt 10.000 kr.

gerinnovation til abon- opggre en eventuel relativ. grundet endring i ud-

nenter og nystartede stigning i antal tilmeldin- sendelesmetode. Desu-

virksomheder. ger til mailinglisten. den kan iagttages et
mindreforbrug af timer,
hvilket bl.a. kan henle-
des til &ndringerne i
udsendelsesmetoden.

Score 0/1

Resultatmal
4, Afholdelse af udvik-

lingsmgder med erhvervs-

drivene

Der afholdes minimum fem
udviklingsmgder med kon-
krete virksomhe-
der/organisationer om ser-
viceforbedringer pa bag-
grund af Forbrugerstyrel-
sens forbedrede dataregi-

strering.

Forbrugerinformation

Resultatkrav

4.1 P& baggrund af hvert af
de afholdte mader ud-
vikles og iveerksattes i
gennemsnit 2 konkrete
initiativer, der skal bi-
drage til at sikre forbed-
ringer for virksomheder-
ne, forbrugerne og/eller

Forbrugerstyrelsen.

Status
Opfyldt

Opnaede resultater
Der er afholdt fem udvik-
lingsmgder med virksom-
heder. Som opfalgning pa
samtlige mgder er enten
iveerksat eller udviklet

initiativer.

Budget og regnskab
B: 54.550 kr. (ex over-
head)

R: 63.360 kr.

Forklaring: Merfor-
bruget relaterer sig til
et starre timeforbrug
end budgetteret.

Score

1/1

Resultatmal

5. Forbruger Europa

Det er en af Forbrugersty-
relsens EU-merkesager,
at der skal veere effektive

klagemuligheder i alle

5.1 Danmark skal vere i top

Forbrugerbeskyttelse

Resultatkrav

5 blandt Forbruger Euro-
pa centrene i forhold til
antal modtagne klager fra
udenlandske forbrugere,
der kan overfares til eksi-

Status
N/A
Kan ikke

opgeres

Opnaede resultater
Resultatkrav kan ikke
dokumenteres, da Forbru-
gerstyrelsen ikke har
modtaget data fra Kom-

missionen.

Budget og regnskab
B: 2.575.924 kr. (ex
overhead)

R: 2.270.635 kr.

Forklaring: Der har
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lande. Forbruger Europa sterende klagenzvn. veeret et mindre forbrug
bidrager til at sikre, at 5.2 Danmark skal vere i den N/A Resultatkrav kan ikke af direkte gvrig drift ift.
udenlandske  forbrugere bedste halvdel for sa vidt ~ Kanikke  dokumenteres, da Forbru-  det budgetterede.
oplever, at der er effektive angar sager (afsluttede) i opgares gerstyrelsen ikke har
klagemuligheder i Dan- 2008 fra udenlandske modtaget data fra Kom-
mark. forbrugere — forstaet som missionen.

lgst til forbrugerens for-

del eller overfart til eksi-

sterende klagenzavn.

Score Mal udgar

Forbrugerbeskyttelse

Resultatmal Resultatkrav Status Opnaede resultater Budget og regnskab

6. Sagsbehandling i For- 6.1 Plan for reduktion af Opfyldt Der er blevet gennemfart B: 11.590.681 kr. (ex
brugerklagenavnet liggetiden/optimering af aktiviteter indenfor: Sty- overhead)
sagsflow udvikles og ring, team, procesforbed-
Sagsbehandlingstiden implementeres. ringer/Kaizen, synlighed, R: 10.895.481 kr.
reduceres i Forbrugerkla- lean ledelse, kundeverdi
genavnet, og der indfgres 0g samarbejds- og sagsbe-  Differencen mellem
maksimumsgraense for, hvor handlingsprincipper. budget- og regnskabstal-
mange sager der ma vare 6.2 Den gennemsnitlige Opfyldt Den gennemsnitlige sags- lene afspejler, at der har
over 12 maneder. sagsbehandlingstid i behandlingstid er i 2008 veeret en mindreforbrug
Forbrugerklagenavnet blevet nedbragt til 6 mane-  pa 100.000 kr. pé direkte
reduceres til maksimalt der og 21 dage. gvrig drift, ligesom de
syv maneder pr. sag. registrerede timer er
6.3 Ved udgangen af 2008 Opfyldt Ved udgangen af 2008 mindre en budgetteret.
udger antallet af sager udgjorde antallet af sager
over 12 maneder mak- over 12 maneder 36.
simalt 50.
Score 313

Forbrugerpolitik

Resultatkrav Status
7.1 Der foretages mindst fem  Opfyldt

test og tre markedstjek.

Resultatmal Opnaede resultater Budget og regnskab

B: 2.531.930 kr. (ex overhead)

7. Markedsovervag- Der er foretaget fol-

ning gende test og markeds-

tjek: R:2.259.122 kr.

Forbrugerstyrelsens

markedsovervagning

skal bidrage med viden
og prioriteringsmulig-
heder til det forbruger-
politiske arbejde hen
mod at skabe mere
velfungerende og gen-

nemskuelige markeder.

Test: Fladskarme,
batterier, apotekere,
sommerhusudlejning
og digitale fotoram-
mer.

Markedstjek: Kareun-
dervisning, flyttefor-
retninger og vaskema-

skiner.

Forklaring: Der har dels varet et
mindre forbrug af timer, dels er
et antal timer i forbindelse med
koordinationen af markedsover-
vagningsinitiativerne ikke regi-

streret under denne aktivitet.
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Markedsovervagningen 7.2 Offentliggerelse af For- Opfyldt Forbrugerredegarelse
har form af markeds- brugerredeggrelse 2008 2008 blev offentlig-
tjek, test af produkter nov. indeholdende mar- gjort 22. okt. 2008.
og tjenesteydelser samt kedsovervagning (Forbru-
markedsanalyser. gerforholdsindekset) samt

tre markedsanalyser (te-

makapitler).

7.3 | forlengelse af de gen- Opfyldt Tre initiativer er ud-
nemfgrte malinger og ana- valgt til opfalgning.
lyser i 2008 udveelges tre Der er tale om: Post-
initiativer, hvis realisering veaesenet, handvaerks-
vil have en forventet posi- markederne og marke-
tiv indflydelse pa Forbru- det for kareundervis-
gerforholdsindekset i de ning. Forbrugerstyrel-
kommende ar. sen har i 2008 iveerk-

set flere initiativer,
mens resten implemen-
teres i 20009.

7.4 Forbrugerforholdsindekset ~ Opfyldt Den gennemsnitlige
skal i 2008 udvise en for- FFIl-veerdi er steget fra
bedring i forhold til gen- 6.1 (2005/2006) til
nemsnittet for 2005/2006. 6,87 i 2008.

Score 4/4

Koncernfalles mal

Resultatmal Resultatkrav Status Opnaede resultater Budget og regn

8. Administrative lettel- 8.1 Styrelsen skal inden 1. Opfyldt Malet er opfyldt. Forbru- B: 100.916 kr. (ex over-
ser oktober 2008 understgtte gerstyrelsen har inden for  head)

@konomi- og Erhvervs- tidsfristen oversendt for-
Styrelsen skal medvirke ministeriets overordnede slag til departementet R: 67.140 kr.

til, at regeringens mal-
setning om at reducere de
administrative byrder for
erhvervslivet med op mod
25 pct. 2010
realiseres. Styrelsen skal

frem til

samtidig medvirke til, at
@konomi- og Erhvervsmi-
nisteriet i hvert af arene
frem mod 2010 kan vise
en nedgang i virksomhe-
dernes administrative

byrder.

mal om samlede nettolet-
telser pa to pct. ved at
nedbringe de administra-
tive byrder med netto 438

mio. Kr.

vedr. nedbringelser af de
administrative byrder for

minimum 438 mio. kr.

Forklaring: 10.000 kr. til
direkte gvrig drift er ikke
blevet anvendt. Desuden
har der veeret begranset
aktivitet p& malet i den
periode, hvor Forbru-
gerstyrelsen afventede
departementets beslut-
ning om videre strategi.

Score

1/1




Resultatmal

9. Lovprogram 9.1
Alle lovforslag er uden
vaesentlige tekniske fejl,
indholdsmaessige eller
processuelle problemer.

9.2

Koncernfalles mal

Resultatkrav

I ingen lovforslag er der
veaesentlige processuelle
problemer. @konomi- og
Erhvervsministeriets proce-
durer for hegring over lov-
forslag og frister fastsat i
ministerbetjeningsvejled-
ningen og i Handbog i Fol-
ketingsarbejdet skal veere
overholdt. Vurderes af de
lov-ansvarlige i departemen-
tet.

I ingen lovforslag er der
tekniske fejl, der overstiger
bagatelgraensen. Vurderet af
departementets  Juridiske

Sekretariat.

Status
Opfyldt

Ikke opfyldt

Opnaede resultater
Malet er vurderet opfyldt

af departementet.

Departementets juridiske
sekretariat har vurderet,
at der har veeret tale om
en teknisk fejl, der har
oversteget bagatelgree-
sen.
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Budget og regnskab
B: 674.577 kr. (ex over-
head)

R: 220.140 kr.

Forklaring: Der har
varet mindre aktivitet pa
malet end forventet.
Dette viser sig dels ift.
budgettet pa 20.000 kr.
til direkte gvrig drift,
som ikke er anvendt og
dels timeforbruget, som
har veeret mindre end
forventet. Differencen
skyldes, at Forbrugersty-
relsen ikke havde mulig-
hed for at vurdere det
reelle omfang af arbejdet
med lovprogrammet ved

budgetleegningen.

Score

112

5.3 Indtaegtsdeekket virksomhed
Tabel 11. Oversigt over akkumuleret resultat for indtegtsdeekket virksomhed (i 1.000 kr.)

Produktundersggelser 4.559 4.583 4.583 4,583
m.m.
Informationsteknisk 2.356 2.477 2571 2.582

bistand m.m.

Avrets resultat er pd godt 0,01 mio. kr., der er genereret under informationsteknisk bistand m.m.

Produktundersggelser m.m. deekker over styrelsens tidligere laboratorievirksomhed, mens Informa-
tionsteknisk bistand m.m. omfatter fx sekretariatsbetjening af private klagenaevn, salg af informati-
onsteknisk bistand, udarbejdelse og salg af informationsmateriale, undervisnings- og kursusvirk-
somhed, radgivnings-, analyse, og udredningsarbejde samt edb-programmer og internetlgsninger

m.v.
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5.4 Gebyrfinansieret virksomhed
Tabel 12. Resultatopggrelse for gebyrer vedr. lov om visse betalingsmidler (i 1.000 kr.)
Arets resultat

2006
141

2007

Betalingsmiddellovgebyr 5 179 134 459

Gebyrindtegterne vedr. betalingsmiddelloven modsvarer udgifterne til administration af lov om
visse betalingsmidler med tilleeg af momsforbrug. Gebyret bliver opkraevet hvert ar i 3. kvartal pa
basis af budgettet for opkraevningsaret og endelig opgarelse af forbruget det forudgaende ar. Gebyret
fastseettes forholdsmaessigt efter kortudsteders omsatning, dog med et mindstegebyr pa 1.000 kr.

Tabel 13: Oversigt over nggletal

Nggletal 2005 2006 2007 2008

Negativ udsvingsrate 15,5 pct. 16,0 pct. 4,5 pct. 4,7 pct.
Akk.overskudsgrad 8,8 pct. 8,0 pct. 8,8 pct. 9,0 pct.
Udnyttelsesgrad af lanerammen 60,5 pct. 85,4 pct. 80,9 pct.
Overskudsgrad - -1,7 pct. -6,7 0,4 pct.

pct.

Bevillingsandel - 94,6 pct. 97,3 pct. 98,6 pct.
Ekstraordinare poster 0,0 pct. 0,0 pct. 0,0 pct. 0,0 pct.
Tab pa debitorer - 10,5 pct. 1,2 pct. 0,0 pct.
Kapitalandel - 2,3 pct. 2,1 pct. 3,0 pct.
Nedskrivningsrate - 0,0 pct. 4,2 pct. 4,1 pct.
Afskrivningsrate 14,9 pct. 10,8 pct. 56,2 pct. 66,1 pct.
Opretholdelsesgrad 0,6 pct. 0,9 pct.| 264,8 pct. 24,2 pct.
Gns. Arsvarkspris 0,5 mio. kr.| 0,4 mio. kr.| 0,5mio. kr.| 0,5 mio. kr
Soliditetsgrad - 37,6 pct. 21,3 pct. 30,5 pct.
Reservationsflow - 66,4 pct.| 100,0 pct. 72,0 pct.
Reservationsandel - 3,2 pct. 2,7 pct. 2,1 pct.
Akkumuleret reservationsandel - 4,8 pct. 2,7 pct. 2,9 pct.

5.5 Opgaver og ressourcer

5.5.1 Over- og merarbejde

Over- og merarbejde 2007 2008
1000 kr.
Merarbejde 692 96
Overarbejde 117 84
I alt ekskl. konverterings-/merarbejdsaftaler 809 180
Andel af lansummen 1,7 pct. 0,4 pct.

Af de nedenstaende tabeller 5.5.2-5.5.4 fremgar styrelsens gragnne regnskab. Som det fremgar, har
styrelsens indsats pa samtlige omrader bevirket en forbrugsreduktion pa mellem syv og ti pct. Under
de enkelte tabeller listes et udpluk af de tiltag, der har vaeret ivaeksat mhp. at forbedre styrelsens
grgnne regnskab.



5.5.2 Forbrugerstyrelsens elforbrug

Elforbrug 2007

Forbrugerstyrelsens el-
forbrug i Kwh. 312.660

29/29

Udvikling i

2008 oct.

304.733 - 3 pct.

Forbrugerstyrelsen el- 3174
forbrug i Kwh/arsveerk '

2961 | -7pct

Forbrugsreducerende initiativer: Printere sattes i dvale, opsatning af bevagelsessensorer, udskift-
ning af el-armatur, udskiftning af ventilationssystemer, sluk lys kampagner, fokus pa udendegrs be-

lysning, udskiftning af varmepumper.

5.5.3 Forbrugerstyrelsens varmeforbrug

Fjernvarme 2007

Forbrugerstyrelsens 18.490

fjernvarmeforbrug i m3

Udvikling

2008 :
i pct.

17.001 | -8pct.

Forbrugsreducerende initiativer: Installation af intelligente varmepumper og ventilation.

5.5.4 Forbrugerstyrelsens vandforbrug

Vandforbrug 2007

Forbrugerstyrelsens vand-
forbrug i m3

907

Udvikling

2008 :
i pct.

823 - 10 pct.

Forbrugsreducerende initiativer: Opsatning af vandbesparende toiletter, tetning af utette vandhaner

0g cisterner.

5.5.5 Klare mal for brugerrettede opgaver

Klare mal for sagsbehandlingen

Malsztning for sagshehandlingstid

7 mdr.

Arets resultat

6 mdr. 21 dage

Forbrugerstyrelsen gnsker igennem klare mal, at skabe abenhed omkring brugerrettede opgaver.
Malsztningen for 2008 har veeret at nedbringe den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i Forbruger-
klagenavnet til maksimalt 7 maneder. Forbrugerstyrelsen fik nedbragt den gennemsnitlige sagsbe-

handlingstid i hele 2008 til 6 maneder og 21 dage.
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