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1. Indledning

Denne kontrakt er indgaet mellem Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggenders
departement og Forbrugerstyrelsen til styring af de vaesentligste strategiske brugerret-
tede aktiviteter og ydelser, som Forbrugerstyrelsen skal varetage i 2007, jf. afsnit 4 om
formalia.

Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender udger en politisk og organisatorisk
ramme, der bidrager til, at forbrugerpolitikken sammentaenkes og koordineres med en
reekke teet integrerede omrader med stor betydning for familierne. Dermed er der skabt
en tidssvarende platform til at imgdekomme de behov og krav, som moderne familier i
dag har. Det betyder bedre muligheder for at designe nye malrettede forbrugerinitiati-
ver til gavn for familierne, forbrugerne og erhvervslivet.

Som en del af Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggender skal Forbrugerstyrelsen
aktivt bidrage til realisering af ministeriets vision om at styrke familien for at opna bedre
trivsel og veekst. Det betyder, at styrelsen har fokus pa at sikre gode forbrugerforhold,
hvilket er til gavn for familiens trivsel, og bidrager til veekst og gode konkurrenceforhold.

Gode og aktive relationer til styrelsens kunder og interessenter er af afggrende betyd-
ning for brugbare resultater. Det geelder farst og fremmest i forhold til forbrugerne og
ministeren for familie- og forbrugeranliggender. Kunderne er hele tiden i centrum, og
styrelsen arbejder for at sikre, at regeringens forbrugerpolitik virkeliggeres.

Et vaesentligt element i den forebyggende indsats er malrettet information til erhvervsli-
vet — ikke mindst til de forretningsdrivende. Udarbejdelsen heraf skal ske i teet samar-
bejde med malgruppen og dens organisationer — saledes at form og indhold tilpasses
det konkrete behov.

Styrelsens organisering og aktiviteter skal understatte styrelsens idégrundlag og de
strategiske mal. Naggleordene er effektivitet og nytaenkning, og der er fokus pa effekt,
udvikling og innovation. Organisationen udvikles lgbende til at kunne generere og

7 j ilhye aktiviteter og arbejdsformer.
Revifless il hys aktl

Ifelge finansloven har styrelsen i 2007 en bevilling pa 69,9 mio. kr.
er I@nsum Styrelsen beskaeftlger 101 medarbejderarsveerk i 2007/

af 45,2 mio. kr.

: ’: I@d A en\ effelltlv \[gz}konomlstyrlng er de budge

 Jfift Rleng &f udtryk for et estimat, idet|e
astlagt i lgbet af 2007, nar prOJekter ksaettes.
dﬁ%ﬁ%ﬁ%& H%ﬁ eNEF

‘ |fte som knytter sig til
i ig-driftsbud-

2. Styringshierarki og udfordringer

2.1 Styringshierarki

Forbrugerstyrelsen har i forbindelse med udarbejdelse af vaerdigrundlag og strategi for
perioden 2005-2007 valgt at sl& mission og vision sammen til ét samlet idégrundlag.
Dette idegrundlag er en direkte udmentning af regeringens forbrugerpolitik og skal vi-
dere ses i naturlig forlaengelse af ministeromradets vision.

Nedenfor er det illustreret, hvilken sammenhaeng der er mellem ministeriets vision,
styrelsens idegrundlag og kerneydelser:
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Vision

Ministeriet vil styrke
familien for at opna bedre

trivsel og vaekst

Forbrugerstyrelsens idegrundlag

Forbrugerforholdene i Danmark skal veere blandt de bedste i Europa.
Det ger det lettere at veere forbruger — og skaber veekst & velfeerd.
Forbrugerstyrelsen skal veere:

—omdrejningspunktet for udviklingen af ny forbrugerpolitik
—farende i Europa inden for forbrugerinformation og forbrugerbeskyttelse

Strategier
Regeringens forbrugerpolitik

Udmentning i intern strategi mv.

Kerneydelser

Forbrugerpolitisk sekretariat
Forbrugerinformation
Behandling af FKN-klager
Handhzevelse

| dette styringshierarki er
regeringens forbrugerpoli-
tik styrende for, hvilken
udformning og prioritering
de gvrige elementer far,
men regeringens forbru-
gerpolitik indgar samtidig
som en overordnet strate-
gi for Forbrugerstyrelsen.

Ned igennem dette sty-
ringshierarki fra vision
over idégrundlag til stra-
tegier og kerneydelser er
det baerende for styrelsen,
at styrelsens initiativer
stgtter op om Ministeriet
for Familie- og Forbruger-
anliggenders vision, og at
styrelsen tager aktivt del
og ansvar i at lgse mini-
steriets udfordringer.

Til at understgtte virkeliggerelsen af vision og idegrundlag har styrelsen dels et veerdi-

grundlag, dels formuleret styringsprincipper.

Veerdierne betegner den made, styrelsen lsegger veegt pa at udfere sit arbejde.

Vores resultater skal ggre en forskel
Vi udviser mod og handlekraft

K@ber.haﬁdymtil!‘é*@dg“;taenker pa tveers
Vi har fokus pa kvalitet

'Vi skaberfs@mrpen en god arbejdsplads

‘\ \\tg\‘\; E ) (/ ’/? o
~r‘~|}2!0rbru‘geff*~sitﬁelsén halr/seks”‘grundlaeggende princj

a

‘ er~der beskriver, hvordan»styrel-
Heamigdie B sshenfinder bl.a. anvendelse i forbindelse msidkstyrelsens prioritering
dafpaktiviteterschef direktor

Vi prioriterer den forebyggende indsats

Vi har vores fokus pa anskaffelsessituationen (markedet)

Vi koncentrerer indsatsen, hvor effekten er stgrst

Vi orienterer os internationalt

Vi arbejder pa et dokumenteret og vidensbaseret grundlag

Vi teenker kommunikation ind i alt, hvad vi beskaeftiger os med
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2.2 De vaesentligste udfordringer

Styrelsen star i de kommende ar overfor en reekke veesentlige strategiske udfordringer,
der samlet udfordrer styrelsen i forhold til, hvilke opgaver der skal gennemfgres, og
hvordan de skal gennemferes for at sikre familierne de bedst mulige trivsels- og
vaekstvilkar.

Overordnet har styrelsen for 2007 prioriteret 3 udfordringer hgit, jf. nedenfor, idet en
raekke andre udfordringer i den kommende kontraktperiode dermed ikke er prioriteret i
samme omfang i 2007. De tre udfordringer er prioriterede, idet de af styrelsen vurderes
at have vaesentlig strategisk betydning pa et kortere sigte, hvorved de alle kan have
stor betydning for styrelsens fremtidige opgavehandtering og udformning af ydelser til
forbrugerne og erhvervslivet og vil evt. kreeve, at strategier mv. skal revideres pa leen-
gere sigt.

Derudover har styrelsen som led i mi-
nisteromradets faelles fokusering pa at
sikre, at brugeren kommer i centrum
ligeledes prioriteret denne udfordring.

En vidensbasere
politikudvikling

Samspil med

erhvervslivet Udfordringerne er integreret. F.eks. vil

udfordringen om brugeren i centrum i
nogle sammenhange have en meget
taet kobling til samspil med erhvervsli-
vet i de situationer, hvor brugeren som
malgruppe er fastlagt som erhvervsli-
vet, ligesom udfordringen vedr. oget
fokus pa EU og globalisering vurderes
og gennemteenkes i lyset af de konse-
kvenser dette har for brugeren.

9get fokus pa EU og
globalisering

Det er vigtigt, at styrelsen kan handtere disse udfordringer, saledes at styrelsen kan
give et effektivt svar pa, hvordan de imgdegas, og at styrelsen dermed kan omsaette
udfordringerne til, konkrete aktiviteter og ydelser til gavn for familierne, forbrugerne og

@H@@H@ﬁ@e{ien !J/éi Ci}

Forbrugerstyrelsens succes med at realisere idegrundlaget er i hej/grad afhaengig af, at
styrelsen producerer ydelser og produkter, hvor bruggren er i cgntrum. Hvis styrelsen
ke ﬁ«kmédek(p? me den e f erinformation mv., som brugerne
_Rarsa er'dekrenrisikolfor, at styrelsens indsats ik ot er'derfor
HagpkeNgaPst-StirétsansRBle tiden teenker i nye banerC8EBrigEHies behov for relevant
CrerBriRjBRRTaERGtion dackkes. Det geelder bade indheiliraf forbrugerinformationen,
formen og kommunikationskanalerne til formidling af forbrugerinformation.

Som brugergruppe har forbrugerne en seerlig prioritering for styrelsen. Forbrugerne er i
dag steerke og oplyste. De har flere ressourcer i form af bedre kabekraft og adgang til
flere informationer samt nye markeder end tidligere. Det giver Forbrugerstyrelsen den
udfordring, at hvis styrelsen ikke leverer tidssvarende og efterspgrgselsbaseret service
inden for en lang raekke forbrugeromrader, sa vil forbrugerforholdene blive darlige og
samfundet vil miste vaekst.

Brugeren i centrum medferer ikke kun, at brugeren indtaeenkes mere direkte i udform-
ningen af nye initiativer og aktiviteter. Det raekker nemlig meget videre til ogsa at omfat-
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te styrelsens forpligtelse til Isbende at vurdere, om allerede eksisterende initiativer og
aktiviteter er tilstraekkelig gode og malrettede brugeren.

| forlzengelse heraf er det en ngdvendig forudseetning for at fa succes med, at brugeren
kommer i centrum, at styrelsen har en vidensbaseret politikudvikling. Det betyder, at
styrelsen systematisk opsamler relevant viden om markeder, adfeerd m.v. P4 baggrund
heraf kan styrelsen udarbejde analyser, der dels bidrager med indsigt om brugerbehov
og @nsker, dels understgtter styrelsen i sin prioritering af indsatsen, saledes at der saet-
tes ind pa de omrader, hvor brugerne oplever de sterste problemer, og hvor der kan
veere behov for at ivaerkseette nye initiativer.

En tredje, men integreret udfordring, vedrgrer EU og globalisering. EU og globalise-
ring giver forbrugerne en raekke nye muligheder for at agere pa markedet. Men det
rummer ogsa visse udfordringer for forbrugerne, hvilket kan bidrage til, at det fulde po-
tentiale ved globaliseringen ikke indfries. Det kan betyde, at den veekst, som ellers ville
kunne vaere opnaet, kan risikere at blive reduceret.

Det er derfor vigtigt, at Forbrugerstyrelsen bidrager til, at fordelene for forbrugerne ved
globalisering lader sig indfri. For styrelsen betyder det bl.a., at den nationale forbruger-
politik skal bredes sadan ud, at den ikke leengere udelukkende fokuserer pa de natio-
nale forbrugerforhold og markeder.

Samspil med erhvervslivet er den fijerde udfordring, som styrelsen star overfor. Gode
forbrugerforhold skabes i mgdet mellem forbrugere og erhvervsliv. Erhvervslivet er
derfor en vigtig aktar i arbejdet med at sikre gode forbrugerforhold i Danmark. Forbru-
gerstyrelsen skal derfor samarbejde med erhvervslivet om, hvordan der kan skabes
gode forbrugerforhold. Styrelsen skal gare det synligt, at det betaler sig at skabe gode
kundeforhold.

Forbrugerstyrelsens arbejde med en vidensbaseret politikudvikling giver samtidig sty-
relsen mulighed for aktivt at medvirke til vicksomhedernes udvikling af nye ydelser eller
produkter inden for rammerne af brugerdreven innovation.

1%
%ts)gg udforc?nnger(e%er%ver i falgende mal, hvor kobllryen til udfor/dri?gerne ligeledes
(7

er angivet:
For hvert af disse mal er

P Udfordring .. Mal i 2007 .
T e ./ ‘ef 4 / det formuleret underlig-
[/ 1 A X [ z ‘ _

MAQ AU\ VY b s PR —_ - gende konkrete resulta’F
Henrik.NefpeEE RS tensen B ——— _ouise F krav_’ dgr udger operati-
departementsghef direktgr oOnaliseringen af malene.
Disse mal er videre

3. Markedsovervagning .
Vidensbaseret politikudyv. V&gtet efter betyd ning

4. Evaluering af klagenaevnslov

for styrelsen.

EU og globalisering 5. Internationalisering
Samspil med erhvervslivet 6. Bedre erhvervsdialog
Styrelsens effekt 7. Effektmalinger
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Derudover har Forbrugerstyrelsen indarbejdet et mal om effekten af styrelsens indsats,
da styrelsen gnsker at saette fokus pa den langsigtede effekt heraf. Dette er medtaget
for at synligggre vigtigheden af, at styrelsen arbejder med at dokumentere sin langsig-
tede effekt.

3. Resultatmal

Forbrugerstyrelsen har en lang reekke ansvars- og opgaveomrader, der samlet bidra-
ger til at give forbrugerne og virksomhederne gode forbrugerforhold, og som lgbende
vurderes i forhold til at sikre endnu bedre forbrugerforhold samt trivsel og veekst.

| styrelsens resultatkontrakt for 2007 er der fokus pa de eksternt rettede, strategisk
vaesentligste opgaver. Det betyder, at vigtige eksterne driftsopgaver, der ikke har et
strategisk perspektiv, ikke er omfattet af resultatkontrakten. Sddanne opgaver vil der-
imod veere omfattet af saerskilte interne driftsmal. Det indebaerer videre, at visse vigtige
opgaver, der ikke er eksternt rettede, ikke er omfattet af resultatkontrakten. Der er lige-
ledes for disse opgaver opstillet seerskilte driftsmal, som der Igbende falges op pa.

Nedenfor fglger en oversigt over de overordnede hovedmal, der i 2007 udger de stra-
tegisk vaesentligste styringsparametre for Forbrugerstyrelsen:

Mal Hovedmal Ressourcer (mio. kr.)

1 | Forbrugerklager 21,2
2 | Brugerdreven innovation 0.7
3 |[Markedsovervagning 5.7
4 | Evaluering af klagenavnslov 0.2
5 |Internationalisering 1.0
6 | Bedre erhvervsdialog 0.6
7 | Effektmalinger 0

}{\é}%%%rp‘fg\grg’e@&gmg/éé? gg%enkelte mal mere detaljeret:

3.1 Mal nr. 1: Forbrugerklager
Forbrugerstyrelsen er ansvarlig for det statslige forbrugerklageo de Styrelsen an-
nder.som f@l% heﬁaf betydelige ressourcer pa omradet, o nge forbrugere og
\ghve syyk ombeder imoder. styrelsen, nar der er ruge on likt, som Forbruger-

} af. For at mindske generng yed: t situation
Lhar styrelsen det som mal at Ievere d% |g og effektlv sagsbehand-
ling, hvor kuhderne er tilfredse med den service, som %ar

Der er aktuelt tale om en seerlig situation, som fordrer en seerlig indsats for at nedbrin-
ge sagspuklen, hvorfor 2007 bliver et overgangsar, jf. nedenfor.

Antallet af gamle sager i Forbrugerklagenaevnet skal ned for at sikre en betydeligt lave-
re sagsbehandlingstid fra 2008.

Der er oparbejdet en pukkel af gamle sager i Forbrugerklagenaevnet.

Da det stod veerst til - i april 2006 - androg puklen knap 1000 sager. Siden maj 2006
har puklen veeret under Igbende afvikling.
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Dette har veeret resultatet af en reekke ledelsesmaessige tiltag, herunder indferslen af
lean-modellen samt ressourcetilfgrsel ad flere omgange.

Indfarslen af lean-modellen primo 2006 betegd dog pa kort sigt en yderligere foragelse
af antallet af gamle sager, ligesom ressourcetilfgrslerne forst med noget forsinkelse har
haft effekt.

Konsekvensen var, at Forbrugerstyrelsen samlet set ikke i 2006 var i stand til at redu-
cere puklen af gamle sager meerkbart.

Seerlig indsats i en overgangsperiode

Med henblik pa at realisere en malsaetning om, at antallet af gamle sager ved udgan-
gen af 2007 hgjst udgerer 5-10% af det samlede verserende antal sager etableres i
2007 en overgangsfase, hvor en raekke nye ledelsesmaessige initiativer iveerksaettes
for at sikre en platform for fremtidig forbedret service inden for Forbrugerklagenaevnet.

| denne overgangsfase vil resultatkravet om at nedbringe sagspuklen til under 10% af
de verserende sager have absolut sterst prioritet. En sadan indsats vil ngdvendigvis
betyde en leengere sagsbehandlingstid i overgangsfasen, idet afviklingen af eeldre sa-
ger treekker den gennemsnitlige sagsbehandlingstid op.

Forbrugerstyrelsens ledelse har i lyset heraf ivaerksat nye ledelsesmaessige initiativer,
saledes at reduktionen i sagspuklen kan made resultatkravet.

Disse initiativer kan kategoriseres i umiddelbart produktionsforggende initiativer (1),
gvrige sagsoptimerende initiativer (II) samt risikobegraensende initiativer (llI).

I. For umiddelbart at gge Forbrugerstyrelsens produktion iveerksaettes fglgende initiati-
ver:

Der er indgaet aftale med Kammeradvokaten om bistand, idet Kammeradvokaten skal
afslutte 200 — 350 gamle sager i 2007. Det preecise omfang fastsaettes medio juni, nar
mmgﬁqvggﬁtéf}pa J&aggrund af de fagrste sager har et bedre grundlag for at vurdere
enhedsomkostninge

Der iveerksaettes umlddelbart merarbejde for de medarbejdere, de arbejder med for-
b ugerklager Deteg gar i ca. 2 maneder i foraret 0g genta §/efter sommerferien,
gétgenjt qbr v\se~

Henrik Nepp rfEhnstensen e Holck "
dbEerat e sagsbehandlingen iveerkseettes f@l jnitiativer:
Styrelsen vil™i endnu hgjere grad prioritere sagsbehandllngen af de gamle sager, idet

der dog samtidig er fokus pa, at nyindkomne sager handteres.

Styrelsen vil malrettet arbejde for at @ge andelen af sekretariatsafgjorte sager.

Der vil ske procesoptimering pa udvalgte sagstrin bl.a. i form af yderligere udrulning af
lean-modellen og optimering af anvendelsen af sagkyndige.

[ll. For at sikre produktionen bedst muligt ivaerksaettes risikobegreensende initiativer:
Fastanseettelse af 5 midlertidige medarbejdere. Malet er at sikre fuld bemanding hele
aret i forhold til den forudsatte bemandingsramme.

Ibrugtagningen af styrelsens nye ESDH-system udskydes fra juni 2007 til primo 2008.
Baggrunden herfor er, at det er vanskeligt at estimere det produktionstab, der umiddel-
bart fglger af implementeringen, og der er saledes ikke den forngdne sikkerhed for, at
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et sadant produktionstab pa kort sigt i 2007 vil kunne indhentes af den efterfalgende
effektiviseringsgevinst.

Hertil kommer et gget ledelsesmeessigt fokus, der bl.a. indebeerer ugentlige statusmg-
der om sagsudviklingen mellem direktion og kontorchef.

De nye initiativer skal ses i naturlig forleengelse af de initiativer, som ledelsen allerede i
2006 har gennemfgrt som led i sin styring af omradet. Der kan i den forbindelse naev-
nes specialisering af sagerne i teams. Sagsbehandlingen er organiseret i fire teams,
hvor hvert team har sin seerlige sagsportefglje. Det betyder, at medarbejdere opnar
specialiseret viden om de sager, der behandles i teamet, og far bedre muligheder for at
gennemfare sagsrelevante forbedringer malrettet teamets sager. | hvert team er der en
teamansvarlig til at understatte ledelsesfunktionen i enheden.

Forventede resultater vedr. realisering af handlingsplan 2007:

Forventede resultater for sagspuklen Worst case Best case

Scenario uden nye initiativer 450 400
Kammeradvokaten -200 -350
Qvrige tiltag -100 -100
Usikkerhedsmargin 50 50
Forventet antal gamle sager ultimo 2007 200 0

Dette betyder et worst case scenario pa 200 gamle sager ved arets udgang svarende
til ca. 9% (ved 2200 verserende sager) og et best case scenario, hvor puklen af sager
over 360 dage er afviklet ved arets udgang.

Styrelsen vurderer pa den baggrund, at der er meget stor sikkerhed for, at kravet om
en reduktion af gamle sager til et niveau pa 5-10% af de verserende sager indfries i
2007, og at der dermed er skabt en god platform for at levere bedre service til forbru-
gerne i 2008.

Styrelsen mﬁdes!{il opfalgningsmader med departementet pa baggrund af en af styrel-
'%gﬁﬂaﬁ%ja@f’ mééél 4ndeholdende mailtal for resten af 2007 samt de rapporter, der

manedligt tilgar departementet. 4
Styrelsen og departementet vil herudover pa de manedlige opfalghifigsmader have
fokus'pa den Igbende handtering af nye indkomne sager.

ks ph oratiorte natoringafny ~

I

FEHN AN PRP ?%Flﬁ@é‘?’ﬂ?@@en innovation Louise Holck -
deRAJEHAIVET IR ovation handler om at omsaette brugéfi&&rviden til nye eller forbedre-
de produkter eller tjenester. Det kan spaende fra etablering af nye virksomheder til min-
dre serviceinnovationer. Feaellesnavneren er, at det er brugernes behov og @nsker,
som driver og definerer udviklingen. Denne udvikling skal Forbrugerstyrelsen under-
stotte i videst muligt omfang, da brugerdrevet innovation ofte giver bedre lgsninger -
set med forbrugergjne.

Forbrugerstyrelsen har i forbindelse med finansloven for 2007 prioriteret at igangseette
et projekt om brugerdreven innovation. Det er et starre projekt, som tager afseet i at
gore datafangsten og registreringen bedre, hvilket giver en ramme for at styrke styrel-
sens indsats for at fremme brugerdreven innovation i virksomhederne.

Styrelsen skal fremadrettet, nar initiativet er i fuld drift, anvende denne nye ramme til:

159



NISIETERIET POR FAMILIE-
0 POMIALG IR AN LGS T NEEE
Forbrugerstynelsen

At udarbejde og offentligggre kvartalsvise statistiske analyser, hvor der kan fo-
kuseres pa at identificere innovationspotentialer og kortlaegge forskelle mellem
brancher.

At igangseette kvartalsvise fremstad med henblik pa at indga branchesamarbej-
der med de brancher, hvor styrelsen har identificeret veesentlige potentialer.

At malrette forbrugerinformationen til de omrader/aspekter, som forbrugerne i
saerlig grad henvender sig om.

Et innovationspotentiale inden for et givent marked, ydelse eller produkt vil knyttet sig
til identifikationen af et muligt problem eller behov set fra forbrugernes side. En succes-
fuld handtering af et saddant problem eller behov vil i sidste instans betyde udvikling
eller forbedringer af ydelser eller produkter og evt. en anderledes forbrugerindsats fra
styrelsens side.

Derudover gnsker styrelsen at seette mere fokus pa borgernes forbrugerpanel, som
blev etableret i 2006. Panelet skal bruges til at fa interesserede forbrugere til at forhol-
de sig til indhold pa forbrug.dk, forslag til test, nye initiativer og almene spgrgsmal om
forbrug. Formalet er at fa inspiration til diskussioner og beslutningsprocesser i forbin-
delse med nye initiativer fra Forbrugerstyrelsen.

Ved videreudvikling af "Borgernes forbrugerpanel” gnsker Forbrugerstyrelsen at kvalifi-
cere sit arbejde med malgrupper, bade i forhold til forbrugeroplysning, men ogsa i ar-
bejdet med politikudvikling og andre udviklingsprojekter. Borgerne skal via panelet dis-
kutere og selv saette ord pa deres problemer, bedgmme nye initiativer eller medvirke til
at prioritere kommende indsatsomrader for den offentlige forbrugermyndighed.

Mal 2: Brugerdreven innovati- Lonsum: 300.000

on Direkte ressourcer: Direkte ovrig drift: 100.000

, Faglige timer: 863

Kgbenhavn, den !%/ﬁ a3 Generel ledelse og administra- 300.000
Indirekte ressourcer:  tion sa ’t h]celpe/%kt

Resultatkrav: )
,§1 tzvztgter 2 ! ¥ XDe udsendes 1 nyhedsbrev om forbru rstatlstlk 0 ds i 2007 pa baggrund
-/ Laf'Botbruge

P PN fbrugerstyrelsens forbedrede dat

Hemk Nepp \E@r'sf%’ﬂ%%@erstyrelsen igangsetter 1 fremstla@‘ﬂ@(ﬁ)ﬁfﬁ@(henbh pa at 1ndga sam-
departementsghef  arbejder med brancher eller virksomhed@itgi{@tlisering af innovationspotentia-
ler.

3. Der skal gennemferes mindst 4 undersegelser i Borgernes Forbrugerpanel i
2007.

4. Borgernes Forbrugerpanel skal udvikles, saledes at det kan benyttes til at doku-
mentere den viden, som forbrugerne ligger inde med, og dermed bidrage til for-
brugerpolitiske initiativer.
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3.3 Mal nr. 3: Markedsovervagning

Forbrugerpolitik, myndighedsudgvelse, dialog mv. skal i videst muligt omfang baseres
pa fakta og viden om forbruger- og markedsforhold. Desuden er det helt centralt for en

effektiv indsats, at den malrettes mod brugernes aktuelle og konstaterede behov.

Forbrugerstyrelsen vil derfor lsbende udbygge og forbedre sine markedsovervagnings-
aktiviteter. Markedsovervagningen omfatter en raekke forskellige indsatser og aktivite-
ter, som fokuserer pa henholdsvis test og analyse (dvs. overvagning af forbrugerfor-
hold, produkter, tjenester, gennemsigtighed mv.). Inden for Forbrugerstyrelsens mar-

kedsovervagning arbejdes der med forskellige former for analyser:

Markedsmaling. Styrelsen maler arligt en lang raekke brancher/markeder pa en
raekke indikatorer, og det samlede resultat af denne maling udtrykkes i en score
- Forbrugerforholdsindekset. Analysen offentliggeres i den arlige Forbrugerede-

garelse.

Markedsanalyser. Seerlige analyser, hvor et marked pa baggrund af bl.a. sco-
ring i markedsmaling udveelges til en systematisk analyse, hvor de specifikke
markedsforhold gennemgas. Disse analyser offentliggeres i Forbrugeredege-

relse.

Test af produkter og tjenesteydelser. Sammenlignende test af produkter eller
tienesteydelser. Udveelgelse af relevante testemner sker pa baggrund af en

teststrateqi, der fastlaegger rammerne for testarbejdet.
Markedstjek: Mindre undersggelser af f.eks. pris.

Disse aktiviteter vil bidrage til at fokusere styrelsens indsats, saledes at det er muligt at
styrke forbrugerforholdene gennem bedre gennemsigtighed, starre tillid og bedre kon-
kurrence. Den langsigtede effekt af disse aktiviteter vil bl.a. kunne kobles til mal 7 vedr.

effektmalinger.

Mal 3: Markedsovervigning Lonsum: 1.800.000
; Direkte ressourcer: Direkte ovrig drift: 2.750.000

Kgbenhavn, den !%/<§~ e g drif
Faglige timer: / /7 4.940

Generel ledelse og admj istra- 1.100.000
RN ~ i , Indirekte ressourcer:  tion hjcelpefilfiktioner
v [y
AT

“ﬁfsulta\@kfav \ il G \

o

Higkfafils Nepp \Ehnsﬁyﬂg@wredegerelsen skal behandles i gmgﬂgtelp{&g@@sdaeldfende/medwr heraf

departementsghef et tv-medie. direktgr

2. Pé baggrund af de gennemforte malinger og analyser i regi af markedsovervag-
ningen skal det veere muligt i 2007 at identificere 3 nye initiativer, hvis realise-
ring vil have en forventet positiv effekt pd Forbrugerforholdsindekset, jf. mal 7.

De 3 initiativer skal efterfolgende implementeres i 2007/2008

Aktiviteter: 3. Der skal gennemfores mindst 1 markedsméling, 3 markedsanalyser, 6 test af

produkter eller tjenesteydelser og 3 markedstjek i 2007.

4. Forbrugeredegerelsen skal vere klar til offentliggerelse i november 2007.
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3.4 Mal nr. 4: Evaluering af klagenavnslov

Regeringen ivaerksatte i 2002 en omfattende reform af klagenaevnsomradet. Baggrun-
den var, at der gennem flere ar var konstateret en stadig stigning i antallet af klager
ved Forbrugerklagenaevnet og en gget sagsbehandlingstid.

Reformens formal er at gge antallet af branchefinansierede ankenaevn, at sikre kortere
sagsbehandlingstider og starre efterlevelse og at give forbrugerne klagemuligheder pa
flere omrader. Gennem etableringen af private ankenaevn forventes det, at branchen
bliver bedre til at opsamle den erfaring, som klagebehandlingen giver, og udnytte den-
ne viden til en styrket indsats for at forebygge fremtidige klager. Hensigten med refor-
men er bade at nedbringe antallet af klager ved Forbrugerklagenaevnet og antallet af
klager generelt. Lov om forbrugerklager som tradte i kraft den 1. januar 2004 er en ud-
mentning af denne reform.

Med loven er der indfart en raekke nye tiltag, herunder en ny finansieringsstruktur for
den offentlige klagebehandling, der bygger pa brugerbetaling og som medferer, at en
erhvervsdrivende, der taber en sag, skal betale sagsomkostninger. Derudover er der
med loven skabt hjemmel til at offentligggre navne pa de erhvervsdrivende, der ikke vil
efterleve klagenaevnenes afgerelser. Endelig har Forbrugerklagenaevnets sekretariat
faet mulighed for at treeffe afggrelser i sterre omfang end tidligere. Det er bl.a. disse
&ndringer, der skal evalueres.

Evalueringen vil bidrage til at tilvejebringe et grundlag til vurdering af, om nye initiativer
skal iveerksaettes for evt. at understatte reformens formal yderligere.

Mail 4: Evaluering af klage- Lonsum: 100.000

nzvnslov Direkte ressourcer: Direkte ovrig drift: 0
Faglige timer: 325
Generel ledelse og administra- 100.000

Indirekte ressourcer:  tion samt hjelpefunktioner
e mv.:
Medsarpiyav:den "4 O3 )
Aktiviteter: 1. E\faluering af klagenavnsloven fremsendes til departemeptef/senest den 1. maj
2007. ’
. 2/! Evt. @ndringsforslag udarbejdes med hgnblik péd fr ttelse senest oktober
Vo A /’120({7. __________
g\y__“; -~ Fal ‘fx Y/ S ‘(/’ L il - T
HenrikoNepp\\riﬁhristen_sen L Louise Holck —
@9-Mal#ar 8¢ haternationalisering direktar

Forbrugerforhold gar pa tveers af landegreenser. Det er derfor vigtigt, at Forbrugersty-
relsen orienterer sig internationalt i arbejdet med at skabe bedre forbrugerforhold. For-
brugerstyrelsen gnsker derfor at styrke det internationale fokus, sa bl.a. fordelene ved
globalisering bedre kan realiseres til gavn for familierne i Danmark.

Styrelsen har allerede gget sit fokus pa graenseoverskridende forbrugerproblemer gen-
nem etablering af Forbruger Europa, der er et samarbejde mellem EU-Kommissionen
og Forbrugerstyrelsen. Styrelsen gnsker at fastholde og udbygge sine aktiviteter inden
for omradet.
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M3l 5: Internationalisering Lonsum: 400.000
Direkte ressourcer: Direkte ovrig drift: 300.000
Faglige timer: 1.200
Generel ledelse og administra- 300.000
Indirekte ressourcer:  tion samt hjelpefunktioner
mv.:
Resultatkrav:
Aktiviteter: 1. Aftholdelse af EU-konference om gode kundeforhold. Med udgangspunkt i kon-

ferencen skal der udarbejdes en manual til inspiration for sma- og mellemstore
virksomheders klagehandtering.

2. Der skal udvikles en MINFF EU-indsatsplan pa forbrugeromradet.
3. Udvikling af ”Den digitale assistent” til brugerne af forbrugereuropa.dk.

4. Digitalisering af klageadgangen for danske forbrugere, der klager over et kab i
et andet EU land (inkl. Norge og Island). Klageadgangen udvikles som pendant
til den online klageformular, der eksisterer pa forbrug.dk og er klar til ibrugtag-
ning 2007.

3.6 Mal nr. 6: Bedre erhvervsdialog

Forbrugerstyrelsen gnsker at styrke dialogen med virksomhederne. Virksomhederne er
en vigtig samarbejdspartner i opgaven med at fa skabt bedre forbrugerforhold, hvorfor
det er vigtigt for styrelsen at inddrage virksomhederne i sine aktiviteter.

Forbrugerstyrelsen har derfor som mal i 2007 at skabe en bedre dialog.

For det farste gnsker styrelsen at styrke dialogen med nystartede detailvirksomheder
gennem en kampagne "Velkommen til markedet”. Styrelsen vurderer, at nystartede
detailvirksomheder alt andet lige har et stgrre behov for at fa et godt kendskab til den
geeldende forbrugerlovgivning, saledes at flest mulige uberettigede tvister kan undgas.

Wﬂéﬁ‘é‘ﬁd@?%r&é@r @tyrelsen i naturlig forlzengelse af den aktive indsats inden for
brugerdreven innovation at blive bedre til at forebygge problemer ved/idligere at tage
kontakt til virksomheder eller brancher, hvor styrelsen gennem si tabehandling kan
se;. at der poten;tielle problemer. En bedre registrering sikrer /styrelsen et godt ud-

ﬁngs?ur)kt for qn {[Idh% fgggpyggende indsats.

[

Henrik Nepp r\Ehnstensen Louise Holck —
departermentschef direkter
Mil 6: Bedre erhvervsdialog Lonsum: 100.000
Direkte ressourcer: Direkte ovrig drift: 400.000
Faglige timer: 500
Generel ledelse og administra- 100.000
Indirekte ressourcer:  tion samt hjelpefunktioner
mv..
Resultatkrav:
Effekt: 1. 70 pct. af modtagerne i kampagnen “Velkommen til markedet” skal svare, at

kampagnen har eget deres viden om forbrugerlovgivningen.

143



NISIETERIET POR FAMILIE-
0 POMIALG IR AN LGS T NEEE
Forbrugerstynelsen

Aktiviteter: 2. Lancering af kampagnen ”Velkommen til markedet” senest med udgangen af ju-
ni 2007.

3. Pé baggrund af styrelsens dataregistrering og behandling tager styrelsen i lobet
af 2007 kontakt til mindst 2 - 4 virksomheder eller brancher for at drefte aktuelle
potentielle problemer.

3.7 Mal nr. 7: Effektmalinger af Forbrugerstyrelsens indsats

Forbrugerstyrelsen gnsker at skeerpe opmaerksomheden pa den samlede samfunds-
maessige effekt, som styrelsen bidrager til gennem sine mange aktiviteter. Styrelsen
har som mal at sikre en stadig starre effekt ved at malrette aktiviteterne. Der er derfor i
resultatkontrakten for 2007 indarbejdet et mere langsigtet effektmal, som mange af
styrelsens aktiviteter enten direkte eller mere indirekte pa laengere sigt vil kunne pavir-
ke.

Styrelsen vurderer, at en relevant effektindikator er det sakaldte Forbrugerforholdsin-
deks, hvor klageforhold, forbrugertillid og gennemsigtighed indgar. Der er tale om om-
fattende malinger, hvor forbrugernes spgrges direkte, ligesom der indgar datagrundlag
om klageforholdene og klageudviklingen. F.eks. indgar udviklingen i antallet af klager
som en parameter i Forbrugerforholdsindekset, saledes at et faldende antal klager op-
fattes som en positiv udvikling.

Styrelsen vil hvert ar systematisk male Forbrugerforholdsindekset og analysere resulta-
terne i effektgjemed med henblik pa at identificere de omrader, hvor der er problemer,
og hvor der er behov for Igsninger.

Mal 7: Effektmalinger af Forbrugerstyrelsens indsats

Resultatkrav:
Effekt: 1. Forbrugerforholdsindekset skal forbedres med mindst 10 pct. over en femaérig
periode svarende til en stigning fra 6,5 1 2005/2006 til ca. 7,1 for 2009/2010.

K%B?élfﬁ’igvn den 21% 3 enest med udgangen af november 2007 er der gennemfert en effektmaling.
' /%%rbrﬁgerforholdsindekset vil danne udgangspunkt for denpe méling.

fdet en vurdering af,
malinger eller yder-

3. Forbrugerstyrelsen har senest med udgangep af 2007 ud:
_yom det er nodvendigt at supplere effektméingerne med/n

P

; \\’*\\; | P {/ y\‘ ligﬁre dMaEai (

TR D T i ) 7
Henrik Nepp r-Christensen Louise Holck —
departementsghef direktgr
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4. Formalia

Kompetence- og ansvarsfordeling
Resultatkontrakten indgas mellem Ministeriet for Familie- og Forbrugeranliggenders
departement og Forbrugerstyrelsen. Resultatkontrakten forhandles hvert ar.

Det aftale- og kontraktlignende begreb, der anvendes i denne resultatkontrakt, er juri-
disk set ikke en aftale i almindelig aftaleretlig betydning. Ministeren har stadig det par-
lamentariske ansvar, og geeldende lovgivning og hjemmelskrav, budget- og bevillings-
regler, overenskomster m.v. skal fglges med mindre der pa saedvanlig vis er skaffet
hjemmel til fravigelse.

Det indebaerer ogsa, at der til enhver tid kan geres saedvanligt politisk og juridisk an-
svar geeldende for ministerens og/eller embedsmaendenes opgavevaretagelse, herun-
der ogsa forlgbet af selve resultatstyringen.

Ikrafttraeden, resultatvurdering og revision

Kontrakten traeder i kraft den 1. januar 2007 og lgber indtil den 31. december 2007.
Resultatopfyldelsen i resultatkontrakten afrapporteres Igbende i en kvartalsrapport,
som sendes til departementet forud for hvert kvartalsmade. Den endelige resultatopfyl-
delse i resultatkontrakten afrapporteres i Forbrugerstyrelsens arsrapport og/eller viden-
regnskab i overensstemmelse med Finansudvalgets aktstykke og Rigsrevisionens og
@konomistyrelsens vejledninger.

Genforhandling eller justeringer skal finde sted, safremt der sker veesentlige aendringer
i det grundlag, hvorpa kontrakten hviler, herunder i de internationale ordninger, ved
stgrre aendringer i lovgrundlaget, ved sendringer i de opstillede gkonomiske forudsaet-
ninger, eller i gvrigt nar parterne er enige herom.

Fejlbudgettering, leverandgrsvigt, leverancer fra 3. parter og manglende politisk stilling-
tagen kan ikke i sig selv fgre til genforhandling.

Kabenhavn, den !%/ﬁ a3

. f N /\},
[ o~ N 4 {7

. an B A G & E‘f/ MMMMMMMMMMMM | 7
Henrik Nepp r-Christensen Louise Holck —
departementsghef direktgr
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