RESULTATL-
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Indledning

Forbrugerstyrelsen og @konomi- og Erhvervsministeriets depar-
tement har indgéet denne resultatkontrakt.

Resultatkontrakt 2010 angiver Forbrugerstyrelsens vigtigste eks-
ternt rettede mélsaetninger og resultatmal i kontraktperioden. Re-
sultatméilene er et udtryk for, hvilke kritiske succesfaktorer
Forbrugerstyrelsen har udvalgt i kontraktperioden for at opna
styrelsens strategiske mélsetninger.

Der er enighed blandt parterne om, at kontrakten er ambitigs.
Kontrakten skal derigennem pavirke og motivere styrelsen til at
opnd markante og synlige resultater. Heri ligger ogsa implicit, at
det ikke kan forventes, at alle mal opfyldes, og at et manglende
opfyldt mal siledes heller ikke ngdvendigyvis er et udtryk for, at
styrelsen ikke har lgst sine opgaver pa acceptabel vis.

Ma3lene i resultatkontrakten vil blive afrapporteret i Arsrapport
2010.

1. Forbrugerstyrelsen — prasentation

Forbrugerstyrelsen er én af i alt ni styrelser under @konomi- og
Erhvervsministeriet. De gvrige styrelser er Danmarks Statistik,
Erhvervs- og Byggestyrelsen, Erhvervs- og Selskabsstyrelsen, Fi-
nanstilsynet, Konkurrencestyrelsen, Patent- og Varemaerkestyrel-
sen, Sikkerhedsstyrelsen og Sefartsstyrelsen.

1.1 Styringsgrundlag

1.1.1 Forbrugerstyrelsen i Okonomi- og Er-
hvervsministeriet

@konomi- og Erhvervsministeriets vision er at opna:
Europas bedste vakstvilkar
Ministeriets mission er at:

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

Til at understgatte realiseringen af vision og mission tager @kono-
mi- og Erhvervsministeriet udgangspunkt i falgende veerdigrund-
lag:



» Vores resultater gor en forskel

» Vi viser handlekraft

* Vi har fokus pé kvalitet

» Vi lytter til alle og teenker pa tvers

» Vi skaber sammen en god arbejdsplads

1.1.2 Forbrugerstyrelsens vision og mission

Gode forbrugerforhold er en af forudsetningerne for vaekst og vel-
fungerende markeder. Samtidig kan bevidste og aktivt handlende
forbrugere medvirke til at skeerpe konkurrencen mellem virksom-
hederne og motivere dem til lobende at udvikle deres produkter
og ydelser.

Forbrugerstyrelsens vision er:
Danske forbrugerforhold skal vaere blandt de bedste i Europa

Visionen er det pejlemaerke, der gelder for styrelsens opgaver og
aktiviteter.

Forbrugerstyrelsens vision om, at danske forbrugerforhold skal
vere blandt de bedste i Europa kreaver, at forbrugerpolitikken 1g-
bende udvikles, at markederne er gennemsigtige, at forbrugerne
har tillid til de erhvervsdrivende, at de har frihed til at vaelge, at de
rette regler er geldende, og at de hdndhaeves i det daglige. For-
brugerstyrelsen er en central akter i det arbejde.

Gode forbrugerforhold skabes i det direkte made mellem forbru-
gere og virksomheder, og mgdet finder sted inden for rammer,
som Forbrugerstyrelsen aktivt er med til at definere.

Forbrugerstyrelsens mission er:

Vi skaber gode rammer for samspillet mellem forbrugere og
virksomheder

Gode rammer for samspillet mellem forbrugere og virksomheder
skal séledes sikre, at danske forbrugerforhold bliver blandt de
bedste i Europa.

Forbrugerstyrelsen skal igennem handhavelse, regulering, klage-
sagsbehandling, analyse, radgivning, kommunikation og politik-
udvikling arbejde for, at visionen og missionen realiseres.

1.1.3 Vilkar

En del af Forbrugerstyrelsens aktiviteter er bundne opgaver. Det
gelder serligt handteringen af forbrugerklager og sekretariatsbe-



tjening af Forbrugerombudsmanden, som udger hhv. ca. 35 pct.
og 20 pct. af den samlede bemanding.

Aktiviteterne inden for disse to omrader er ssmmen med sekreta-
riatets opgaver enten bundet af eftersporgselsbestemte forhold
(forbrugernes indgivelse af klager mv.) eller gvrige krav om sikker
myndighedsdrift.

Forbrugerstyrelsen har ansvaret for folgende love:

» Lov om forbrugerklager

* Lov om forbrugerforum

» Lov om markedsforing

* Lov om rejsegarantifond

* Lov om betalingstjenester

* Lov om forbud til beskyttelse af forbrugernes interesser

* Lov om forbud mod tobaksreklame

* Lov om tjenester i informationssamfundet, herunder visse
aspekter af elektronisk handel

1.2 Feelles arbejdsprogram — arlige resultatmal 2009/2010

@konomi- og Erhvervsministeriet udarbejder hvert ar et fzlles ar-
bejdsprogram. Arbejdsprogrammet fastsetter de flerarige strate-
giske mal, som koncernen arbejder efter for at virkeliggere mini-
steriets vision og mission. Forbrugerstyrelsen bidrager hertil med
folgende resultatmal:

Strategiske mal Arlige resultatmil AP 09/10 ‘

Den faglige del af arbejdsprogrammet

De danske forbrugerforhold Der fremlaegges en forbrugerpolitisk handlingsplan, som skal

skal vaere blandt de bedste i styrke forbrugerforholdene pa en reekke omrader, hvor for-
Europa. brugerne mgder sarlige udfordringer, og forbrugernes klage-
adgang skal forbedres.!

Den organisatoriske del af arbejdsprogrammer — Servicemal

Virksomheder og borgere skal | Forbrugerstyrelsen skal sikre, at Forbrugerklagenavnets
opleve kvalitet og effektiviteti | gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sager afgjort i
kontakten med virksomheder. | perioden oktober 2009 til oktober 2010 ikke overstiger syv
maneder.

Igennem resultatkontrakten vil det blive fremhaevet, hvis der er
tale om et resultatmal, som relaterer sig til Arbejdsprogrammet.

! Milet optraeder i Arbejdsprogrammet for 2009/2010. Da fremlzeggelsen af handlingsplanen er opfyldt
inden kontraktperioden for Resultatkontrakt 2010, optraeder malet ikke som et resultatmal i denne kon-
trakt.



2. Resultatmal og resultatkrav

I kontraktperioden for Resultatkontrakt 2010 har Forbrugersty-
relsen udvalgt en raekke resultatmél, som bidrager til at realise-
re styrelsens vision og mission. Udover de mal, som styrelsen
har valgt at fokusere pa i resultatkontraktsammenhang, frem-
gdr af bilag 1 en mere udfoerlig oversigt over styrelsens opga-

VET.

I tabellen nedenfor fremgér de udvalgte mal 1 Resultatkontrakt

2010:

Tabel 1: Skematisk oversigt over resultatmal

Resultatmal Vaegt Budget (-/+ overhead)
1. Méalrettet information 20% 3.621.256 4.486.332
Sum over alle produkter 3.621.256 4.486.332
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 83.300.000
Kontraktens deekningsgrad 4,3% 5,4%
orb Zerpao
Resultatmal Vzgt = Budget (-/+ overhead)
2. Strategisk markedsovervagning 20% 3.617.769 4.267.504
Sum over alle produkter 3.617.769 4.267.504
Samlet budget, inkl. faellesudgifter i alt 83.300.000
Kontraktens deekningsgrad 4,3% 5,1%
)0 gerbe
Resultatmal Vzgt = Budget (-/+ overhead)
3. Sagsbehandling i Forbrugerklagenaevnet 25% 18.361.253 24.951.423
4. Bistand ved domstolene 10% 1.600.000 2.217.356
5. Ny forbedret klageindgang 10% 086.331 1.227.661
6. Sagsbehandling i Forbruger Europa 10% 1.087.801 1.607.589
Sum over alle produkter 22.035.385 | 30.004.030
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 83.300.000
Kontraktens deekningsgrad 26,5% 36,0%
0 o olle ;
Resultatmal Vaegt Budget (-/+ overhead)
1. Administrative lettelser 5% 125.809 181.500
Sum over alle produkter 125.809 181.500
Samlet budget, inkl. feellesudgifter i alt 83.300.000
Kontraktens deekningsgrad 0,2% 0,2%

Det bemaerkes, at omkostningerne i form af aktivinvesteringer ik-

ke indgar.




Forbrugerinformation

Gennemsigtighed er en forudsatning for, at forbrugerne har mu-
lighed for at treeffe informerede valg. Forbrugerinformationen
skal sikre, at forbrugerne hurtigt og nemt kan finde tidssvarende
og malrettet information.

Gennem valg af varer og tjenesteydelser kan forbrugerne medvir-
ke til at skaerpe virksomhedernes konkurrenceevne og motivere
virksomhederne til at udvikle endnu bedre produkter og ydelser.

Forbrugerinformationen skal ogsa skabe viden om, hvilke rettig-
heder man har som forbruger, og hvad man som forbruger gor,
hvis noget er géet galt.

I forleengelse heraf er det afgorende, at radgivningen er tilgaenge-
lig for bade forbrugere og erhvervsdrivende, og at oplysningen og
radgivningen er til radighed i situationer, hvor behovet er storst,
og i den form der bedst egner sig til brugerens situation.

Forbrugerstyrelsens forbrugerinformation er i 2010 serligt rettet
mod felgende overordnede mal:

Forbrugerne og erhvervsdrivende skal hurtigt og nemt
kunne finde tidssvarende og malrettet information

Mal 1. Malrettet information

Med henblik pa at sikre at forbrugerne ogsa fremover far hurtig og
nem adgang til tidssvarende og malrettet forbrugerinformation,
ivaerkseettes i forlaengelse af forbrugerpolitisk handlingsplan en
rekke aktiviteter i 2010. Disse er finansieret via aftale om forde-
ling af globaliseringspuljen for innovation og iverksetteri mv.
2010 — 2012.

Forbrugerstyrelsens hotline har i sin nuvaerende form fungeret i
en arrekke som en telefonhotline. Naste generation hotline bliver
et nyt online-system pa forbrug.dk med muligheder for selvhjaelp
samt malrettet radgivning og information. Hotlinen vil blive &bnet
for bade forbrugere og erhvervsdrivende.

Regeringens forbrugerportal forbrug.dk vil blive opprioriteret
som den fzlles indgang til relevant forbrugerinformation fra
statslige myndigheder. Meengden af forbrugerrettet information
fra statslige myndigheder bliver konstant sterre, og forbrugerin-
formation findes i stadigt flere sammenhange. Det giver pa den
ene side et bredt udbud af offentlig forbrugerinformation — pa den
anden side kan det vaere vanskeligt for forbrugeren at gennem-
skue, hvor man skal henvende sig, nér et konkret behov for in-



formation opstar. En styrket portal vil gare det nemmere at guide
forbrugerne videre til relevante myndigheder og deres forbruger-
information. Brugerne af forbrug.dk vil endvidere blive tilbudt at
afklare egen situation gennem interaktive veerktgjer og samtidig
have mulighed for at dele viden og erfaringer med andre brugere
pé portalen.

Som en del af forbrug.dk gnsker styrelsen endvidere at bidrage til
at udvikle en funktionalitet s& forbrugere og erhvervsdrivende selv
kan orientere sig om afgarelser mv.

Forbrugerne interesserer sig for klimahensyn i relation til deres
forbrug og ansker at forbruge mere beeredygtigt. Forbrugerrettet
information fra myndigheder om miljg, klima, fair trade, CSR mv.
bliver stadigt storre, og forbrugerinformation findes i stadigt flere
sammenhange. Det er imidlertid vanskeligt for forbrugerne at
danne sig et overblik over relevant information om baeredygtigt
forbrug fra det offentlige eller blot at finde den information, man
har behov for, hvis ikke man kender den rette myndighed. Som
led i udmegntningen af globaliseringspuljen til innovation og
ivaerkseetteri mv. 2010 — 2012 er det aftalt, at offentlig informati-
on om beredygtighed og forbrug gares tilgengelig via forbrug.dk,
sa det bliver nemmere for forbrugerne at treeffe et baeredygtigt
valg.

Forbrugerinformation

Resultatmal 1: Malrettet | Effekt Antallet af besogende pa forbrug.dk
information stiger med 10 pct. i 2010 i forhold til

. maling foretaget umiddelbart inden
Forbrugere og virksomheder
ibrugtagning af nyt forbrug.dk i 2009.
skal hurtigt og nemt kunne finde tbrugtagning af nyt forbrug.dk1 o

tidssvarende og mélrettet for-

. . . Kvalitet ct. af de brugere, som svarer pa
brugerinformation  via  for- 75P 8 P

spergsmal vedrerende informationen

brug.dk.
pa forbrug.dk, skal give udtryk for, at
kvaliteten af de eftersegte oplysninger
er god.
Forbrugerpolitik

Forbrugerstyrelsen har til opgave at bidrage til udviklingen og
implementeringen af regeringens forbrugerpolitik. Dette har si-
den 2003 indbefattet at styrke niveauet for forbrugerbeskyttelse i
Danmark, at sikre forbrugerne storst mulig valgfrihed samt at
inddrage bade forbrugere og virksomheder i forbrugerpolitikken.



For at na styrelsens vision om at forbrugerforholdene i Danmark
skal vare blandt de bedste i Europa, er det centralt at hdndtere
forbrugernes nye udfordringer.

Forbrugerne star hver dag over for en raekke udfordringer bl.a.
som folge af nye markeder, teknologier og &endrede stromninger i
samfundet. Igennem analyser af disse omrader kan Forbrugersty-
relsen vaere med til at sikre, at indsatsen maélrettes netop der, hvor
behovet er starst.

Analyserne af nye udfordringer er en del af Forbrugerstyrelsens
markedsovervagning, der spaender fra test af produkter og tjene-
steydelser til storre analyser af forbrugerforholdene generelt samt
udvalgte markeder og aktuelle forbrugermaessige problemstillin-
ger. Markedsovervagningsaktiviteterne bidrager med viden om
aktuelle udfordringer og kan dermed understgatte prioriteringen i
det forbrugerpolitiske arbejde med henblik pa at skabe gode for-
brugerforhold.

Forbrugerstyrelsen har som bidrag til den fremtidige forbrugerpo-
litiske indsats valgt falgende resultatmal i kontraktperioden:

Strategisk markedsovervagning

Mal 2. Strategisk markedsovervagning

Forbrugerstyrelsen gennemforer i kontraktperioden analyser af
udvalgte markeder eller aktuelle forbrugermaessige problemstil-
linger med henblik pa at skabe grundlag for en positiv udvikling af
forbrugerforholdene. Analyserne bidrager med viden, som dels
kan pavirke brancher/virksomheder til at eendre adfeerd og samti-
dig forbedre forbrugernes mulighed for at traeffe oplyste valg, dels
danne grundlag for policyoplag.

Forbrugerstyrelsen vil som led i markedsovervagningsaktiviteter-
ne ogsa fokusere pa vurdering af offentlige ydelser i et forbruger-
perspektiv.

Forbrugerpolitik

Resultatmal 2: Strategisk | Effekt Antallet af presseomtaler vedrerende
markedsovervagning analyserne skal i 2010 veere pd mindst

0.
Forbrugerstyrelsen skal udar- 35

bejde videnbaserede analyser og .
Effekt Mindst to af analyserne skal hver
sikre ny viden om de udfordrin- .
veere genstand for mindst et lands-
ger, som forbrugere stér overfor. . .
daekkende medies egen redaktionelle

Styrelsen producerer og formid- behandling af stoffet.




1 lyser, k &virk
e analyser, som Xafl pavirke Effekt Mindst en af analyserne (ikke FFI)

virksomhederne til at @ndre . . X
giver anledning til, at bran-

dferd, fa forb til at . .
adteer 4 forbrugerne L & cher/virksomheder igangsetter en

traeffe oplyste val derstat-
e f OII:}: e;;/a § 08 understo opfolgende proces eller et initiativ,
¢ iti - .

¢ potitudvimgen der fremmer forbrugerforholdene pa

det konkrete omrade.

I regi af Forbrugerredegorelse
2010 udarbejdes en analyse af
forbrugerforholdene i Danmark
(FFI). FFI-opgerelsen revideres
metodisk i forhold til tidligere.

Forbrugerstyrelsen vil derudover
udarbejde mindst tre analyser af
et marked og/eller en aktuel
forbrugermeessig problemstilling

i2010.

Forbrugerbeskyttelse

Ordentlig forbrugerbeskyttelse indbefatter gode og klare spillereg-
ler. Herigennem kan forbrugerne sikres et hgjt beskyttelses-
niveau, og samtidig beskyttes serigse virksomheder mod unfair
konkurrence fra konkurrenter. Det er i samspillet mellem myn-
digheder, virksomheder og forbrugere, at forbrugerbeskyttelses-
niveauet kan bibeholdes og forbedres yderligere.

Danmark er helt i toppen i europaisk ssmmenhaeng, nar det geel-
der forbrugernes tillid til de eksisterende forbrugerbeskyttelses-
foranstaltninger2, og langt sterstedelen af alle transaktioner mel-
lem forbrugere og erhvervsdrivende forlgber uden problemer.

I en rakke tilfzelde oplever forbrugerne imidlertid, at deres juridi-
ske rettigheder ikke overholdes. For at sikre forbrugerne i disse
sammenhange er der bl.a. etableret et statsligt forbrugerklage-
neevn.

Beskyttelsesforanstaltningerne skal lgbende tilpasses nye udfor-
dringer. Det er derfor som led i udmentningen af globaliserings-
puljen til innovation og iveerksaetteri mv. 2010 — 2012 aftalt, at
forbrugernes klagemuligheder skal udvides, ligesom det er aftalt,
at det skal vaere nemmere for forbrugerne at fa overblik over,
hvortil der kan klages over en mangel ved en vare mv.

? http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/2nd_edition_scoreboard_en.pdf



Derudover skal der strammes op overfor virksomheder, der ikke
efterlever klagen@vnenes afgarelser.

Desuden betyder den stadigt stigende e-handel mellem danske
forbrugere og virksomheder uden for Danmarks, at den graense-
overskridende handel ligeledes skal indtenkes i forbrugerbeskyt-
telsen.

Forbrugerstyrelsen har i 2010 valgt at fokusere pa en raekke resul-
tatmal, som setter fokus pa at fastholde og videreudvikle et hgjt
forbrugerbeskyttelsesniveau.

P& den baggrund fokuseres pa folgende resultatmal i relation til
forbrugerbeskyttelse:

» Sagsbehandling i Forbrugerklagenaevnet
» Bistand ved domstolene

* Ny forbedret klageindgang

» Sagsbehandling i Forbruger Europa

Mal 3. Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet

Forbrugerstyrelsen er ansvarlig for sekretariatsbetjening af For-
brugerklagenavnet, som er et uvildigt klagenavn. Naevnet be-
handler érligt ca. 3.000 klager fra forbrugere over varer eller tje-
nesteydelser fra erhvervsdrivende.

For at mindske generne for bade forbrugere og erhvervsdrivene er
det Forbrugerstyrelsens mal at sikre, at der leveres hurtig og ef-
fektiv sagsbehandling, uden at dette gar ud over kvaliteten. Det er
afgerende, at bade forbrugere og erhvervsdrivende er tilfredse
med den service, som de far.

Som led i aftale om fordeling af globaliseringspuljen til innovation
og ivaerksatteri mv. 2010 — 2012 er det aftalt, at forbrugerne
fremover kan klage over flere produkter og tjenesteydelser.

Mal 4. Bistand ved domstolene

En raekke forbrugere oplever hvert ar, at deres sag ikke efterleves
af den erhvervsdrivende, selvom de godkendte, private ankenaevn
eller Forbrugerklageneavnet har givet forbrugeren medhold i sa-
gen, eller selvom sagen er blevet forligt.

Den gennemsnitlige efterlevelsesprocent for sager afgjort i perio-
den 2004-2008 har udgjort 86 pct.

? 2008 Annual Repport — The European Consumer Centres Network
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Forbrugerne skal opleve en hgjere grad af sikkerhed for, at nav-
nenes afggrelser folges af virksomhederne. I forlengelse af lovom
@ndring af lov om forbrugerklager skal Forbrugerstyrelsen vejlede
forbrugerne i forbindelse med retssager mod erhvervsdrivende i
sager, hvor den erhvervsdrivende ikke efterlever naevnenes afgg-
relser, eller hvor den erhvervsdrivende forholder sig passivt til en
afgarelse, som giver forbrugeren medhold.

Mal 5. Ny forbedret klageindgang

Det kan ofte vaere vanskeligt at gennemskue, hvortil man som for-
bruger skal stile sin klage. Pa forbrugeromradet findes der saledes
19 klageorganer, som behandler forbrugerklager, og hvor flere har
sagsomrader, som for den enkelte forbruger kan synes overlap-
pende og svere at adskille.

Som led i aftale om fordeling af globaliseringspuljen til innovation
og iveerksaetteri mv. 2010 — 2012 er det derfor aftalt, at det skal
gores lettere for forbrugerne at finde frem til rette klageorgan ved
at stille en saerlig web-funktionalitet til rddighed for forbrugerne. I
Forbrugerstyrelsens version I af den online klageportal, der er
implementeret i 20009, tilbydes en digital service, der sikrer for-
brugerne mulighed for automatisk at oprette en sag i styrelsen.
Ved oprettelsen af sagen i version I screenes forbrugernes klager
dog fra, hvis disse ikke er egnede til behandling i styrelsen.

Videreudviklingen af en version II af klageportalen har serligt fo-
kus pa at gare det muligt for forbrugeren at blive ledt videre til det
rette klageorgan.

Mal 6. Sagsbehandling i Forbruger Europa

Et stigende antal forbrugerne i Danmark veelger hvert ar at kabe
varer eller tjenesteydelser uden for Danmark i et andet EU land.
Og et starre antal forbrugere oplever hvert ar ogsa skuffelser i for-
bindelse med handlerne.4

Hos Forbruger Europa er det muligt at modtage gode rad for kob
af varer eller tjenesteydelser, at fa vejledning om rettigheder og
pligter som forbruger, samt hjzelp til en klage, hvis man som for-
bruger oplever problemer.

* The European Consumer Centres Network — 2008 Annual report

11



Forbrugerbeskyttelse

Resultatmaél 3: Sagsbehand-
ling i Forbrugerklagenaev-

net

Antallet af sager over 12 méne-
der bibeholdes pé et lavt niveau i

2010.

Forbrugerklagenavnets kompe-
tenceomréde udvides, og naevnet
far mulighed for at behandle
flere typer af klager. Forbruger-
styrelsen skal sikre, at Forbru-
gerklagenavnets gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for alle sager
afgjort i perioden oktober 2009
til oktober 2010 ikke overstiger

syv maneder.

Effekt

Ved udgangen af 2010 udger antallet
af sager over 12 méneder maksimalt

50 sager.

Kvalitet

Forbrugerklagenavnets gennemsnitli-
ge sagsbehandlingstid for alle sager
afgjort fra oktober 2009 til oktober
2010 ma ikke overstige syv mineder

(AP-servicemal).

Resultatmal 4: Bistand ved

domstolene

Den gennemforte lovgivning skal
sikre, at forbrugerne kan f& bi-
stand til at fore en sag ved dom-
stolene i forbindelse med mang-
lende efterlevelse af en klage-
naevnsafgerelse pa forbrugerom-

radet.

Effekt

Efterlevelsesprocenten for sager opret-
tet efter lovens ikrafttraeden, skal over-

stige 86 pct.

Resultatmal 5: Ny forbedret
klageindgang

Forbrugerne skal sikres bedre og
mere smidig klageadgang i for-
bindelse med indgivelse af kla-
ger til alle godkendte, private

klage- eller ankenaevn.

Kvalitet

75 pct. af de brugere, som svarer pa
sporgsmal vedrerende version 1 af
klageportalen, der blev lanceret ultimo
20009, skal give udtryk for, at klageind-

gangen er brugervenlig.

Aktivitet

Klageportalen videreudvikles, séledes
at version II giver muligheden for, at
forbrugerne kan klage ét sted, uanset
om klagen vedrerer Forbrugerklage-
navnet eller godkendte, private klage-

eller ankenaevn.

Kvalitet

Mindst otte af de godkendte, private
klage- eller ankenzevn uden sekretari-
atsmeessig tilknytning til Forbruger-
styrelsen, skal tilslutte sig version II af

klageportalen.
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Resultatmal 6: Sagsbehand- | Effekt Egentlige klager: I 2. kvartal 2010 skal
ling i Forbruger Europa min. 65 pct. af de klager (defineret

som klagesager, der kraver mere end
Sagsbehandlingstiden i Forbru- kf 5 ' b
en enkelt e-mail), som Forbruger Eu-
ger Europa skal bibeholdes pa et ) 8
. . . . ropa modtager, vere indsendt via en
lavt niveau i 2010 bade for sa
. . elektronisk klageformular. I 4. kvartal
vidt angdr henvendelser og
. skal tallet udgere 70 pct.
egentlige klager. Forbrugerne

skal desuden opleve klagepro- . .
Kvalitet | 75 pct. af de brugere, som svarer pa
cessen som verende mere smi- .
di sporgsmal vedrgrende Forbruger Eu-
ig.
8 ropas sagsbehandling (ikke sagens

udfald), skal give udtryk for, at de har
veret meget tilfredse eller tilfredse

med sagsbehandlingen.

Koncernfalles mal

Inden for ministeromradet indgar administrative lettelser og Lov-
programmet som koncernefalles mél i 2010.

Mal 1. Administrative lettelser

Som led i regeringens afbureaukratiseringsplan "LET Administra-
tion” skal Forbrugerstyrelsen gennemfore forenklinger ved at
skabe mere overskuelige faktureringskrav og forenklet prisoplys-
ning. Lettelserne pa faktureringsomradet skabes ved at ophave ni
bekendtgarelser og revidere markedsferingsloven. Lettelserne i
forhold til prisoplysning sker pa grundlag af anbefalingerne fra
koncernprojektet Nem og Klar forbrugerregulering.

Pa faktureringsomradet indferes en generel faktureringsforplig-
telse for regningsarbejde samt en mulighed for forbrugeren til at
anmode om yderligere oplysninger, hvis det er relevant. Da dette
erstatter ni bekendtgorelser, vil der med @ndringen af markedsfo-
ringsloven ske en betydelig regelforenkling og styrkelse af gen-
nemsigtighed for sével forbrugere som erhvervsdrivende.

Koncernfzlles mal

Resultatmil 1: Administrati- | Aktivitet | Der opheves ni bekendtgorelser og

ve lettelser markedsferingsloven revideres

Forbrugerstyrelsen gennemforer i . .
Effekt De administrative besparelser udger
2010 forenklinger af fakturerings- .
300 mio. kr.
og prisoplysningskravene, saledes

at der opnds administrative be-

sparelser.
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3. Budgetmaessige forudsaetninger
Budget | Difference BO1 BO2

2011 2012 2013

Nettoudgiftsbevilling 78,8 78,8 - 77,1 73,6 72,2
Egrgbrug af reserveret bevil- 07 -0,7 0,0 0,0 0,0
Indtaegt 1,4 1,4 0,0 1,4 1,4 1,4
Udgift (omkostninger) 80,2 83,3 -3,1 78,5 75,0 73,6
Forbrugerinformation 8,7 9,5 -0,8 8,5 8,1 8,0
Forbrugerbeskyttelse 33,8 34,6 -0,8 33,1 31,6 30,9
Forbrugerpolitik 10,4 11,2 -0,8 10,2 9,8 9,6
Generel ledelse og adm. 27,3 28,0 -0,7 26,7 25,5 25,1
Arets resultat 0,0 -2.4 -2.4 0,0 0,0 0,0

Folgende skal bemaerkes:

Der vil i 2010 vere et forventet forbrug af reserveret bevilling pa
0,7 mio. kr. i forbindelse med projekt "Forbedrede klageveje” (af-
skrivninger).

Der forventes et negativt driftsresultat pa ca. 2,4 mio. kr. i 2010.
Forbrugerstyrelsen vil finansiere dette ved at trackke pa overfort
overskud.



4. Formalia og pategning

Resultatkontrakten indgas mellem Forbrugerstyrelsen og depar-
tementet. Resultatkontrakten traeder i kreeft den 1. januar 2010 og
gaelder for hele 2010. Resultatkontrakten er en del af ministeriets
rullende kontraktstyring. De arlige bevillinger athaenger af arets
finanslov.

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

Resultatkontrakten er ikke retligt bindende og fjerner ikke mini-
sterens befgjelser og ansvar. Ministeren har stadig det sedvanlige
parlamentariske ansvar, og geldende lovgivning og hjemmels-
krav, budget- og bevillingsregler, overenskomster osv. skal falges,
medmindre der péd saeedvanlig made er skaffet hjemmel til fravigel-
se.

Resultatkontrakten aendrer ikke det almindelige over- og under-
ordnelsesforhold mellem departement og styrelse.

Resultatkontrakten er i overensstemmelse med Finansministeri-
ets henstillinger for kontraktstyring.

Status pa resultatopfyldelsen i resultatkontrakten skal rapporte-
res, nar departementet beder herom og falge departementets in-
strukser. Den endelige resultatopfyldelse i resultatkontrakten skal
rapporteres i styrelsens arsrapport i overensstemmelse med @ko-
nomistyrelsen og departementets vejledninger.

Styrelsesdirektoren har ansvaret for overholdelse af og afrappor-
tering pa resultatkontrakten samt eventuel genforhandling.

Kebenhavn den S / ‘( "Z - l e : Kpgbenhavn den 3 /d — 20 {0

7

[l @Fh (s
e Oy

Departementschef Michael Dithmer Direktér Tanja Franck
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5. Scorebog

Produkt: Mélrettet information

Mal: Forbrugerne og virksomheder skal
hurtigt og nemt kunne finde tidssvarende og
malrettet forbrugerinformation pé for-
brug.dk.

20

1 resultat-
krav opfyldt

2 resultatkrav
opfyldt

Produkt: Strategisk markedsovervigning

Mal: Forbrugerstyrelsen skal lave videnba-
serede analyser og sikre ny viden om de
udfordringer, som forbrugere star overfor.
Styrelsen producerer og formidler analyser,
som kan pévirke virksomhederne til at an-
dre adfeerd, f forbrugerne til at treeffe oply-
ste valg og understgtte politikudviklingen.

I regi af Forbrugerredegorelse 2010 udarbej-
des en analyse af forbrugerforholdene i
Danmark (FFI). FFI-opgerelsen revideres
metodisk i forhold til tidligere.

Forbrugerstyrelsen vil derudover udarbejde
mindst tre analyser af et marked og/eller en
aktuel forbrugermeessig problemstilling i
2010.

20

1resultat-
krav opfyldt

3 resultatkrav
opfyldt

Produkt: Sagsbehandling i Forbrugerkla-
genavnet

Mal: Antallet af sager over 12 maneder bi-
beholdes pa et lavt niveau i 2010.

Forbrugerklagenaevnets kompetenceomrade
udvides, og navnet fair mulighed for at be-
handle flere typer af klager. Forbrugerstyrel-
sen skal sikre, at Forbrugerklagenavnets
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle
sager afgjort i perioden oktober 2009 til
oktober 2010 ikke overstiger syv méneder
(AP-servicemal).

25

1 resultat-
krav opfyldt

2 resultatkrav
opfyldt

Produkt: Bistand ved domstolene

Mal: Den gennemforte lovgivning skal sikre,
at forbrugerne kan fa bistand til at fore en
sag ved domstolene i forbindelse med mang-
lende efterlevelse af en klagensevnsafgorelse
pé forbrugeromrédet.

10

1 resultatkrav
opfyldt

16




Produkt: Ny forbedret klageindgang 10 1 resultat- 3 resultatkrav

k 1dt 1dt
5 Mal: Forbrugerne skal sikres bedre og mere rav opfy opfy

smidig klageadgang i forbindelse med indgi-
velse af klager til alle godkendte, private
klage- eller ankenaevn.

6 Produkt: Sagsbehandling i Forbruger Eu- 10 1resultat- 2 resultatkrav
ropa krav opfyldt | opfyldt

Mal: Sagsbehandlingstiden i Forbruger
Europa skal bibeholdes pa et lavt niveau i
2010 béde for sa vidt angar henvendelser og
egentlige klager. Forbrugerne skal desuden
opleve klageprocessen som varende mere
smidig.

1 Produkt: Administrative lettelser 5 1 resultat- 2 resultatkrav

k 1dt 1dt
Mal: Forbrugerstyrelsen gennemforer i rav opfy opfy

2010 forenklinger af fakturerings- og prisop-
lysningskravene, séledes at der opnés admi-
nistrative besparelser.

En budgetafvigelse inden for det enkelte resultatmal pa mere end
20 pct. medforer en reducering af scoren med 25 point.

Forbrugerstyrelsen har udvalgt folgende resultatmal som veerende
af saerlig strategisk betydning i kontraktperioden:

» Resultatmal 1) Mélrettet information

» Resultatmal 2) Strategisk markedsovervagning
» Resultatmal 3) Sagsbehandling i Forbrugerklagenavnet
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Bilag 1. Forbrugerstyrelsens opgavehierarki

Forbrugerstyrelsens opgavehierarki er visualiseret nedenfor.

Forbrugerstyrelsens vision: De danske
forbrugerforhold skal vaere blandt de bedste

Forbrugerstyrelsens mission: Vi skaber
gode rammer for samspillet mellem forbru-
gere og virksomheder

Forbrugerbeskyttelse

Sagsbehandling i Forbrugerklagenaevnet
RK)

Bistand ved domstolene (RK)

Sagsbehandling i Forbruger Europa (RK)

Ny forbedret klageindgang (RK)

Tilsyn med private, godkendte ankenaevn

Sekretariatsbetjening af Forbrugerom-
o den (sagsbehandling)

Ministerbetjening, herunder lovarbejde

Politikudvikling

Strategisk markedsovervagning (RK)

Opgaver i relation til EU og OECD

Administrative lettelser (RK)

Forbrugerinformation

Malrettet information til forbrugere
og erhvervsdrivende (RK)

Telefonisk Hotline - forkabsvejledning og
inf. om forbrugerjuridiske spgrgsmal

Pressearbejde/servicering af medier mv.

Forbrug.dk
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Bilag 2. Maling af strategiske malsaetninger

Forbrugerstyrelsen har for resultatkontrakterne 2008 og 2009
opstillet en reekke malepunkter for styrelsens strategiske arbejde
frem til 2010.

Maélepunkterne har varet folgende:

Tilfredshed med forbrug.dk og tilherende sites.

Forbrug.dk skal vere i top 3 af ssmmenlignelige sites.
Forbrugerstyrelsen skal opna gode resultater i labende interes-
sentanalyser.

Sagsbehandlingstiden skal fastholdes pa et lavt niveau.

Fortsat meget fa sager, der er @ldre end 1 ar.
Enhedsomkostningerne for behandlingen af en sag skal over en
periode reduceres.

Forbrugerforholdsindekset forbedres med mindst 10 pct. over
en femarig periode svarende til en stigning fra 6,51 2005/2006
til ca. 7,1 for 2009/2010.

Forbrugerstyrelsen vil i Arsrapport 2010 redeggre for opfyldelsen
af disse mélepunkter.

Forbrugerstyrelsen har fra 2010 videreudviklet sin strategi, sa den
afspejler de nuvaerende udfordringer, som styrelsen star overfor.

Som en integreret del af styrelsens nye strategi skal der fastlaegges
nye malepunkter for de kommende &r. Dette vil ske i 2010 og vil
blive indarbejdet i kommende resultatkontrakter.

De nye malepunkter vil blive fastlagt pa baggrund af de kerneop-

gaver, som styrelsen varetager. Det betyder, at visse malepunkter
vil blive viderefort i justeret form.
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