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FORORD V/HENRIK OE

Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med, at erhvervsdrivende overhol-
der god skik for markedsforing.

En af forudsatningerne for, at Forbrugerombudsmanden som institution
kan reagere pa urimelig og ulovlig markedsfering, er de mange henvendel-
ser, som institutionen modtager rligt. Aret 2011 tegner sig med sine 5.297
henvendelser for et niveau lidt over 2010, der ellers udmerkede sig med
det storste antal henvendelser i institutionens historie. Forbrugerne er de
mest aktive pa tasterne, og jeg glaeder mig over henvendelserne, der giver
mig hjelp til at prioritere ressourcerne og tage sager op, hvor behovet er
storst. Det er tydeligt, at konkurrencen om kunderne er hard, mange virk-
somheder er pressede, og flere erhvervsdrivende prover graenser af.

Aret 2011 har veret praeget af stor og forskelligartet aktivitet inden for
institutionens tilsynsomrade.

Sager vedrerende pengeinstitutters radgivningsansvar over for private in-
vestorer har som ventet spillet en stor rolle i aret, der gik. Knap 500 sager
om investeringer er der blevet oprettet siden starten af 2010. Flere af disse
er blevet til retssager med krav om erstatning til investorer, der har lidt
tab. Bl.a. er der blevet udtaget staevninger pa vegne af 24 bankkunder
for en banks investering i risikobetonede obligationer i forbindelse med
formueplejeaftaler - og 400 klager, herunder knap 130 klager alene i 2011,
giver i gjeblikket grundlag for overvejelser om, hvorvidt den pagaeldende
bank ved salget af egne aktier har handlet ansvarspadragende.

Jeg har i arbejdet med sagerne ogsa haft fokus pa at finde forligs- og for-
handlingslesninger til fordel for forbrugere, der har fiet medhold i deres
sag ved Pengeinstitutankenaevnet, men hvor banken ikke har efterlevet
afgarelsen. To sager er i 2011 blevet afgjort med erstatning til de berorte
kunder efter mangelfuld radgivning.

Forbrugerne opsoger i krisetider finansieringsmuligheder uden om ban-
kerne, der tilsyneladende er blevet mere tilbageholdne med at 1ane penge
ud. Jeg har pa opfordring fra EU-Kommissionen i 2011 undersggt en rak-
ke danske finansieringsselskabers markedsforing af forbrugslan med hen-
blik pa at afdeekke, om de lovpligtige oplysninger pa deres hjemmesider er
angivet korrekt. Der er bl.a. tale om de arlige omkostninger i procent og
de samlede kreditomkostninger — oplysninger, der skal satte forbrugerne
i stand til at vurdere prisen for at optage 1an. Undersogelsens resultater
ventes i efteraret 2012.

Med den skrappe konkurrence om kunderne folger ogsa greenseafprevnin-
gen. Tilbud om prevepakker og deltagelse i konkurrencer, hvorefter for-
brugeren bindes til et abonnement og far ugnskede kommercielle henven-
delser, er en markedsferingsform, som desvarre er blevet meget udbredt
i2011. Jeg har indtil videre fulgt problemstillingen op med to politianmel-
delser for vildledning.



Uklare og vildledende aftaler, som skaber usikkerhed om, hvad der egent-
lig aftales, og hvad der skal betales for, er blot én blandt mange problem-
stillinger, der relaterer sig til erhvervsdrivendes handtering af betalinger i
forbindelse med e-handel. Andre problemer, som jeg ofte far henvendelser
om, er fx, hvornar der kan ske forudbetaling, om pengene ma trackkes med
det samme, selv om der her og nu kun kan ske en delvis levering, og om
butikken kan gemme kortoplysninger og bruge dem ved senere kab.

Mulighederne for at markedsfore sig i og pa tveers af forskellige medier og
platforme udvikler sig med rivende hast, og her spiller de sociale medier
ikke overraskende en markant rolle. Virksomhederne har med de sociale
medier faet en markedsferingskanal, der giver mulighed for at komme rig-
tig teet pa forbrugerne og deres netvaerk med reklame og branding. Pa den
baggrund har jegilgbet af 2011 forhandlet en faelles nordisk vejledning om
markedsfering pa sociale medier

Forbrugerombudsmanden har pligt til at sege at finde losninger pa mar-
kedsforingsspergsmal ad forhandlingens vej. Forhandlingsprincippet
bliver i overensstemmelse med tilsynsstrategien udmentet konkret i dia-
logen med den enkelte virksomhed, men ogsa pa markedsplan i form af
retningslinjer og vejledninger. I 2011 har institutionen i felleskab med
Forbrugerradet og erhvervslivets organisationer fundet konsensus om
fortolkningen af lovgivningen pa sa forskellige omrader som keonsrelateret
reklame og ordningen vedrerende “nej tak til reklamer”.

Med retningslinjerne om kensrelateret reklame har jeg nu faet et opdate-
ret udgangspunkt for at vurdere, hvor gransen for brug af kennet i rekla-
mer gar i dag. Det overordnede pejlemerke er, at kensrelateret reklame
skal vaere udformet anstendigt og med behgrig social ansvarsfolelse. Jeg
er endvidere glad for, at det i samarbejde med forhandlingsparterne bag
“nej tak”-ordningen er lykkedes at forenkle tilmeldingsproceduren og ikke
mindst sikre, at ogsé virksomheder og foreninger kan vealge, om de vil
modtage reklame og andre adresselase forsendelser.

Hvor forhandling ikke raekker i konkrete sager, kan jeg i mange tilfeelde ga
til domstolene. Jeg har udtaget 38 staevninger i civile sager og fort 24 straf-
fesageri2011. Straffesagerne har bl.a. vedrert overtradelser af markedsfo-
ringslovens bestemmelser om vildledning med fx oplysninger om mindste-
pris, kreditoplysninger og spam. Retlige skridt er et instrument med stor
praventiv virkning, og jeg overvejer derfor lasbende, hvordan ressourcerne
til hdandhavelse anvendes bedst muligt og med den storste effekt.

God forngjelse med leesningen.
Kobenhavn, september 2012

]

Henrik Qe
Forbrugerombudsmand




1OINDLEDNING

Efter § 4, stk. 2, i bekendtggrelse nr. 173 af 26. februar 2007 om regler
for Forbrugerombudsmandens virksomhed udarbejder institutionen ved
finansarets udleb en redeggorelse til erhvervs- og veekstministeren om akti-
viteterne i det forlebne ar og administrationen i gvrigt.

Nearvaerende beretning er udarbejdet i overensstemmelse hermed og be-
skriver i tal og ord de vaesentligste arbejdsopgaver og resultater for insti-
tutionen i 2011.

Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med overholdelsen af markedsfo-
ringsloven og de tilherende bekendtgarelser, navnlig ud fra hensynet til
forbrugerne. Forbrugerombudsmanden skal ved forhandling sage at pa-
virke de erhvervsdrivende til at handle i overensstemmelse med princip-
perne for god markedsferingsskik.

Forbrugerombudsmanden forer endvidere tilsyn med overholdelsen af
visse bestemmelser i lov om tjenesteydelser pa det indre marked, visse
bestemmelser i lov om betalingstjenester, lov om juridisk radgivning, to-
baksreklameloven og e-handelsloven.

Endelig forer Forbrugerombudsmanden via markedsferingsloven tilsyn
med overholdelsen af forbrugerbeskyttelsesregler i anden lovgivning, her-
under civilretlige regler i bl.a. kebeloven, aftaleloven, kreditaftaleloven,
forbrugeraftaleloven og renteloven.

Ny lovgivning af vaesentlig betydning for Forbrugerombudsmandens til-
syn, udstedelse af nye retningslinjer og vejledninger, administration og
statistik er som vanligt uddybet i arsberetningen.

Leseren vil igen i ar kunne finde serlige tema-artikler, der giver en ge-
nerel indfering i Forbrugerombudsmandens aktiviteter i tilknytning
til drets indsatsomrader og andre storre sager eller tendenser i tilsynet.
Temaerne beskriver bl.a. de tiltag, der har veret i forbindelse med op-
folgning pa retningslinjerne for prismarkedsfering, og de erfaringer,
Forbrugerombudsmanden har gjort sig om fortolkningen af lovgivning for
markedsfering malrettet barn og unge pa internettet og via mobil.

I lighed med beretningerne fra 2009 og 2010 kan man ikke leengere finde
omtaler af afgarelser i arsberetningen. Der henvises til forbrugerombuds-
mandens hjemmeside.
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TILSYN
2 ONY LOVGIVNING

Ny bestemmelse i markedsfaringsloven om oplysnings-
krav ved salgsfremmende foranstaltninger

Ved en @endring af markedsforingsloven pr. 1. juli 2011 er markedsferings-
lovens hidtidige specialforbud i §§ 10 og 11 om rabatkuponer og kabsbe-
tingede konkurrencer ophavet. Brug af rabatkuponer og konkurrencer,
lodtraekninger og lign. er herefter tilladt i markedsferingen, forudsat til-
budsbetingelserne er klare, tydelige og let tilgengelige, og forbrugerne i
ovrigt ikke bliver vildledt.

Lovandringen fandt sted som folge af, at EU-Domstolen i en rekke dom-
me i labet af 2009 og 2010 fastslog, at salgsfremmende foranstaltninger
kun kan forbydes, hvis de enten ud fra en konkret vurdering anses for at
veere i strid med direktivet om urimelig handelspraksis, eller hvis de ud-
trykkeligt fremgar af direktivets bilagsliste — ogsa kaldet "sortliste”.

Selv om forbuddet mod brug af rabatkuponer, kabsbetingede konkurren-
cer og andre tilfeldighedspragede foranstaltninger er ophaevet, er salgs-
fremmende foranstaltninger kun tilladte, hvis de er klart og tydeligt udfor-
mede. Det er sikret ved den sndring af markedsferingslovens § 9, stk. 1,
der fandt sted samtidig med ophavelsen af specialforbuddene.

Ifelge § 9, stk. 1, skal tilbudsbetingelserne ved salgsfremmende foran-
staltninger, herunder tilgift, rabatmaerker, rabat- og bonussystemer,
preemiekonkurrencer og lign., markedsfores saledes, at de er klare, tydelige
og let tilgaengelige for forbrugeren. Det er desuden praciseret, at der “ikke
i ovrigt ma udelades vaesentlige oplysninger, herunder oplysninger om
vaerdien af eventuelle tilleegsydelser, som er egnet til maerkbart at forvride
forbrugerens gkonomiske adfzerd”.

I begrebet "tydeligt og let tilgaengeligt for forbrugeren” ligger der, at even-
tuelle forbehold eller begraensninger i et tilbud skal markedsferes ligesa
tydeligt som selve tilbuddet. Der mé ikke udelades vaesentlige oplysninger
- herunder om den gkonomiske fordel ved tilleegsydelsen - som vil kunne
vildlede en forbruger til at beslutte sig for et kab, som vedkommende ellers
ikke ville have foretaget, hvis tilbuddet havde fremstaet klart og tydeligt.
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SUORETNINGSLINJER, VEJLEDNINGER MV.

Forbrugerombudsmanden udsteder i medfer af markedsfaringslovens §
24 regelmaessigt nye eller reviderede retningslinjer efter forudgéende for-
handling med reprasentanter for forbrugerne og erhvervslivet.

Retningslinjerne indeholder Forbrugerombudsmandens fortolkning af
den galdende lovgivning pa specifikke omrader eller serlige emner, og
retningslinjerne har til formal at hjelpe de erhvervsdrivende, deres or-
ganisationer og radgivere til forstaelse af, hvad der bliver god skik pa et
omrade.

Forbrugerombudsmanden udsteder ogsa vejledninger, der inden ud-
stedelse sendes i hgring hos relevante myndigheder, organisationer mv.

De nordiske forbrugerombudsmaend udarbejder efter behov de sékaldte
“standpunkter” p4 omrader, hvor der i Norden opleves et felles problem i
forhold til markedsfering. Et standpunkt har virkning for markedsfaring
pé det nordiske marked.

Herudover udarbejder Forbrugerombudsmanden fortolkningsnotater. Et
fortolkningsnotat vil typisk blive udarbejdet pa baggrund af en juridisk
undersggelse eller som led i en opsamling af praksis. Notatet sendes til
orientering til relevante parter og offentliggeres pa hjemmesiden.

Offentliggjorte retningslinjer mv. kan leses i deres fulde ordlyd pa
Forbrugerombudsmandens hjemmeside.

3.1. Vedtagne retningslinjer, vejledninger mv.

Forbrugerombudsmandens vejledning om brug af mil-
jomaessige og etiske pastande mv. i markedsforingen
Forbrugerombudsmanden har i samarbejde med en rakke interesseorga-
nisationer og myndigheder udarbejdet vejledningen, som blev udstedt i
januar 2011. Der var forinden en stigende interesse fra erhvervslivet for at
anvende miljomassige og etiske budskaber. Formélet med at udstede en
vejledning var derfor at sikre, at forbrugerne ikke vildledes, men modtager
klare og reelle budskaber bl.a. om varens pavirkning af miljeet, og med-
virke til at sikre reel og loyal konkurrence til gavn for de mange virksom-
heder, der kan sté inde for deres budskaber.

Der har veret stor interesse for vejledningen. Forbrugerombudsmanden
har jeevnligt holdt oplaeg om vejledningen pa konferencer, i organisationer
og i virksomheder. Ogsé internationalt har der vaeret interesse for vejled-
ningen, og vejledningen er fremsendt til EU-Kommissionen til orientering.

En kort introduktion til mindre erhvervsdrivende

Forbrugerombudsmanden har som en hjelp til iseer mindre erhvervsdri-
vende udarbejdet en introduktion til vejledningen, som i hovedtrak gengi-
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ver indholdet af vejledningen. Introduktionen erstatter ikke vejledningen,
men skal opfattes som et supplement og en hjalp til at bruge vejledningen.

Den erhvervsdrivende kan bruge introduktionen til at danne sig et hurtigt
overblik over, hvilke overvejelser der skal gores athangigt af, hvordan den
erhvervsdrivende vil markedsfere sig over for forbrugerne. Skal markeds-
foringen fx have en etisk eller en miljemaessig vinkel? Vil den erhvervsdri-
vende bruge et maerke i sin markedsfaring af et produkt?

Introduktionen kan findes pa Forbrugerombudsmandens hjemmeside.

Retningslinjer om god markedsforingsskik

ved omdeling af adresselgse forsendelser

“Nej tak”-ordningerne har ved udgangen af 2011 veeret i kraft i godt 212
ar. Ved udgangen af aret var naesten 636.000 private adresser tilmeldt en
af de to ordninger.

Virksomheder, institutioner, foreninger, offentlige myndigheder mv. har
hen ad vejen ogsa fremsat gnsker om at kunne tilmelde deres adresser til
en “nej tak”-ordning. Denne mulighed blev derfor droftet under evaluerin-
gen af retningslinjerne i 2011 sammen med Forbrugerradet og erhvervs-
organisationer fra forhandler-, distributer- og annoncgrleddet. Der blev
opnéet enighed om, at alle adresser med et postafleveringssted fra den 1.
marts 2012 skal kunne tilmeldes en “nej tak”-ordning.

Opdateringen af tilmeldinger er gjort nem for tilmelderne

Tilmeldinger til “nej tak”-ordningerne er registreret i en central database
hos Post Danmark, som ogsd sender det klistermaerke ud, der hgrer til
den valgte ordning. Klistermaerket skal opsattes af tilmelderen ved brev-
sprakken eller pa brevkassen. En central styring af tilmeldinger og meer-
ker betyder, at forhandlere, annoncgrer og distributerer kan fa kendskab
til det antal reklamer, der er brug for, og det giver bade en miljogevinst og
feerre fejl i omdelingen.

Med ca. et par ars mellemrum vil der blive foretaget en samlet opdatering
af databasen for at sikre, at de registrerede data om en adresse svarer til
merkerne pa adressen. Efter de tidligere retningslinjer skulle den enkel-
te adresse aktivt tilmeldes igen. Proceduren er nu, at en tilmeldt adresse
fortsaetter pa den hidtidige "nej tak”-ordning, medmindre tilmelderen
aktivt tilkendegiver, at man gnsker andringer pa adressen. Det kan vaere
tilfaeldet, hvis man gerne vil have reklamer og aviser igen, eller man vil
skifte til den anden “nej tak”-ordning.

Korrekt aflevering af adresselose forsendelser
Der stilles nu sarlige krav til korrekt aflevering af adresselase forsendel-

ser i postlovgivningen, og derfor indeholder retningslinjerne ikke leengere
regler om aflevering.
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Retningslinjer for konsrelateret reklame
Forbrugerombudsmanden opnéede ved arets udgang konsensus om ret-
ningslinjer for kgnrelateret reklame.

I marts 2010 indbed Forbrugerombudsmanden en rakke organisationer
og myndigheder til at deltage i en arbejdsgruppe for at undersagge beho-
vet for en revision af retningslinjerne om kensdiskriminerende reklame
fra 1993. Baggrunden herfor var, at der siden 1993 er sket en samfunds-
massig og en lovgivningsmeessig udvikling, som kan have betydning for,
hvad der er god markedsferingsskik, samtidig med at den kommercielle
ytringsfrihed giver et betydeligt spillerum for kreativitet i reklamer.

God markedsforingsskik indebarer efter Forbrugerombudsmandens op-
fattelse, at en reklame skal udformes under hensyntagen til almene sam-
fundsinteresser. Dette hensyn sammenholdt med ligestillingsloven bety-
der, at en reklame ikke ma veere kensdiskriminerende, og at en reklame
skal vere ansteendig og udformet med social ansvarsfolelse.

De nye retningslinjer far et bredere anvendelsesomrade end de tidli-
gere retningslinjer. Ved kensrelateret reklame forstas en reklame, hvor
keonnet har en betydelig rolle, eller hvor negenhed eller erotik indgér
som vasentlige virkemidler. Retningslinjerne afspejler grundleggende
Forbrugerombudsmandens praksis pd omradet, jf. markedsferingslovens
§ 1 om god markedsferingsskik.

Det vil bero pa en konkret vurdering, om en kensrelateret reklame er i
overensstemmelse med god markedsferingsskik. Der vil veere tale om en
helhedsvurdering af reklamens dominerende elementer, herunder dens
indhold og udformning. Det har betydning, i hvilken kontekst reklamen
indgér, hvilke virkemidler der anvendes, hvilken malgruppe reklamen
henvender sig til, hvor og hvornar den vil kunne ses samt reklamens til-
gaengelighed.

Til retningslinjerne er knyttet bemaerkninger med anvisninger til de er-
hvervsdrivende, siledes at retningslinjerne bliver nemmere at forstd og
anvende i praksis.

En reklame anses for at veere konsdiskriminerende, séfremt

— konnet fremstilles pa en nedsattende eller ringeagtende made,

— negenhed eller erotik indgar pa en made, der virker nedsettende eller
ringeagtende over for det pagaeldende kon,

— reklamen giver opfattelsen af, at det ene keons rolle socialt, gkonomisk
eller kulturelt er underordnet det andet kon,

— reklamen giver opfattelsen af, at det ene kon er mindre kyndigt, mindre
begavet eller mindre egnet til at udfere opgaver, som fysiologisk set kan
udferes lige godt af begge kon eller,

— reklamen pa nedsattende eller ringeagtende méde giver opfattelsen af,
at det ene kon har szrlige negative personlighedstrak eller egenskaber.
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De nye retningslinjer tradte i kraft 1. april 2012. Retningslinjerne om
konsdiskriminering fra 1993 blev ophaevet ved samme lejlighed.

Nordisk standpunkt om markedsforing

pa sociale medier

Sociale medier, herunder navnlig Facebook, er i de senere ar i stadig sti-
gende grad blevet brugt som markedsforingskanal. Anvendelse af sociale
medier til markedsforing gor det muligt for erhvervsdrivende at selek-
tere markedsferingen, saledes at den vises for den relevante malgruppe.
Samtidig er nogle sociale medier indrettet sdledes, at private brugeres
oplysninger om oplevelser mv. automatisk spredes til brugerens venner.
Erhvervsdrivende benytter sig af dette ved at opfordre private brugere til
at sprede reklamebudskaber. Nar private spreder reklamebudskaber, op-
nar budskaberne samtidig sterre trovaerdighed. Pa sociale medier kan det
endvidere vaere vanskeligt at se forskel pa private og kommercielle bud-
skaber.

Mange erhvervsdrivende har haft den fejlagtige opfattelse, at sociale me-
dier ikke var omfattet af lovgivningens almindelige regler, som er blevet
opfattet som foraldede i forhold til disse nye medier.

Det var pa den baggrund, at de nordiske forbrugerombudsmand beslut-
tede sig for at udarbejde et faellesnordisk standpunkt til markedsfering via
sociale medier. Forbrugerombudsmaendene har i hele 2011 arbejdet med
udformningen af standpunktet, der indeholder en redeggrelse for regler-
ne om reklameidentifikation, forbuddet mod uanmodet henvendelse ved
brug af elektronisk post og anden elektronisk kommunikation, markeds-
foring over for born og unge samt bannerreklamer.

Standpunktet vedregrer markedsfering via sociale medier generelt. Da
Facebook imidlertid er det sociale medie, der oftest anvendes til markeds-
foring over for almindelige forbrugere, og da Forbrugerombudsmanden
modtager flere henvendelser fra erhvervsdrivende, der gnsker Forbruger-
ombudsmandens vurdering af, om et konkret markedsferingstiltag pa
Facebook overtraeder markedsforingslovens § 6, er der udarbejdet et bilag
til standpunktet, hvor forbrugerombudsmendene tager stilling til, i hvilke
tilfeelde markedsfering via Facebook er omfattet af markedsferingslovens
§ 6.

Et udkast til standpunkt blev sendt i hgring blandt danske erhvervs- og
forbrugerorganisationer i november 2011. Interessen for udkastet var stor,
og navnlig spergsmalet om, hvorvidt henvendelser via sociale medier er
omfattet af forbuddet mod uanmodet elektronisk markedsfering, gav an-
ledning til mange sporgsmal og et udtalt enske om klare retningslinjer pa
omradet.

Det endelige standpunkt blev udsendt den 3. maj 2012.
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3.2. Retningslinjer, vejledninger mv.
under udarbejdelse

Retningslinjer for sms-lan

Forbrugerombudsmanden har i det forlebne ar arbejdet med at revidere
retningslinjer for kortfristede eller mindre 14n indgéet som fjernsalgsafta-
ler (bl.a. sms-lan). Disse retningslinjer var oprindeligt udstedt pa grund af
manglende lovregulering af omradet, men da en loveendring af kreditafta-
leloven i slutningen af 2010 bevirkede, at smé og dyre 1an - som sms-l&n
- blev omfattet af kreditaftaleloven, var revisionen ngdvendig.

Lovreguleringen betyder, at langiveren nu er forpligtet til at give forbru-
geren en raekke oplysninger forud for aftaleindgaelsen og i kreditaftalen
samt til at give forbrugeren 14 dages fortrydelsesret pa kreditaftalen.

Forbrugerombudsmanden har i det forlebne &r modtaget to klager over
sms-lan. Begge sager omhandlede spargsmalet om, hvorvidt ldntager hav-
de optaget sms-ldnet. De fa klager skyldes sandsynligvis, at retningslin-
jerne hidtil har fungeret som tilteenkt, og trods ny lovregulering pa omra-
det ser Forbrugerombudsmanden derfor stadig et behov for at opretholde
retningslinjer pd omrédet. Formalet med revisionen af retningslinjerne er,
at Forbrugerombudsmanden dels ensker at give langiverne et vaerktgj til
at overholde geldende ret, dels at sikre, at forbrugerne, pa trods af aftale-
mediet, modtager de informationer, som Forbrugerombudsmanden anser
som grundleggende for aftaleforholdet, séledes at det er klart, hvad der
er aftalt.

Reviderede retningslinjer forventes udstedt i 2012.

Afgraensning mellem betalingssurrogater

og betalingsmidler

I samarbejde med Finanstilsynet forventer Forbrugerombudsmanden i la-
bet af 2012 at kunne offentliggore en vejledning, der med udgangspunkt
i Forbrugerombudsmandens og Finanstilsynets hidtidige praksis giver en
storre forstéelse af, hvornir man som virksomhed mé anses som henholds-
vis udbyder af betalingstjenester, udsteder af betalingssurrogater og/eller
udsteder af elektroniske penge. Laes mere om omradet under pkt. 5.2.

3.3. Ophaevede retningslinjer og vejledninger
Forbrugerombudsmanden ophavede i juni 2011 "Retningslinjer vedre-
rende fjernsalg m.v. i betalingssystemer med betalingskort” fra 1996, idet
der lgbende er kommet ny lovgivning pa omradet, og retningslinjernes
anvendelsesomrade dermed er blevet omfattet af lov om betalingstjene-
ster og elektroniske penge og de nordiske forbrugerombudsmands stand-
punkt for nethandel.

Ophavelsen af retningslinjerne har vaeret forelagt de organisationer, som
i sin tid deltog i udarbejdelsen, herunder Finansradet, PBS (nu Nets) og
Forbrugerradet.
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A INTERNATIONALT TILSYNSARBEJDE

Forbrugerombudsmanden har i 2011 anvendt 1.368 timer p& internatio-
nalt tilsynssamarbejde, som det fremgar af tabellen under punkt 8. Det
svarer til ca. fem procent af det samlede tidsforbrug i 2011.

Timeforbruget er primeert gaet til aktiviteter inden for det europziske for-
brugerbeskyttelsessamarbejde (CPC) og til samarbejdet mellem de nordi-
ske forbrugerombudsmand.

Herudover er der ogsa i mindre omfang anvendt ressourcer pa deltagel-
se i The International Consumer Protection and Enforcement Network
(ICPEN), der er et globalt netveerk af tilsynsmyndigheder.

Tilsynsarbejdet indeberer bl.a. deltagelse i siakaldte “sweeps”, hvor myn-
dighederne inden for et konkret omrade og med et faelles tema pa en given
dag elleri en given periode malrettet gennemsgger internettet for hjemme-
sider med indhold i strid med de forbrugerbeskyttende regler. Sweepene
gennemfores ofte som informations- og handhaevelseskampagner.

Forbrugerombudsmanden har endvidere holdt en rekke opleg om de
danske regler om forbrugerbeskyttelse i udlandet, herunder de danske
gruppesggsmalsregler og forhandlingsmodellen i markedsferingsloven.

4.1. Nordisk samarbejde

Det nordiske netvark bestar af forbrugerombudsmend i Norge, Sverige,
Island, Finland, Feergerne og Danmark. Som led i samarbejdet afholdes
der halvarlige mgder mellem ombudsmandene for at planlegge fokus
for det kommende halve ar. Netveerket udveksler praksis og arbejder bl.a.
sammen om at udstede standpunkter/vejledninger pa specifikke omra-
der, séledes at der sa vidt muligt er ensartede vejledninger pa det nordiske
marked til gavn for de erhvervsdrivende.

Netvarket har i det forgangne ar iseer haft fokus pa at klarleegge, hvordan
de almindelige regler for markedsfering geelder pa de sociale medier med
henblik pa at udarbejde et faellesnordisk standpunkt pad omradet.

Standpunktet blev udsendt 3. maj 2012. Der kan leeses naermere om stand-
punktet under pkt. 3.1.

4.2. CPC

CPC-samarbejdet koordineres under Europa-Parlamentets og Radets for-
ordning (EF) nr. 2006/2004 af 27. oktober 2004 om samarbejde mellem
nationale myndigheder med ansvar for handhavelse af lovgivning om
forbrugerbeskyttelse. Forordningen omfattede pr. 31. december 2011 16
direktiver. Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med 12 af direktiverne.
CPC-samarbejdet bestar af tilsynsmyndigheder fra de 27 EU-lande og EU-
Kommissionen samt Norge og Island.
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Forbrugerombudsmanden deltager i CPC-komitém@derne som forbindel-
seskontor (koordinator for henvendelser vedrerende danske virksomhe-
der) og kompetent myndighed (hdndhavelsesmyndighed).

Forbrugerombudsmanden har i 2011 i to tilfeelde anmodet kolleger i ud-
landet om at tage hdndhaevelsesskridt over for virksomheder, der mar-
kedsferer sig mod danske forbrugere. Det drejer sig om fortrydelsesret i
forbindelse med bud pa en sdkaldt ereauktion” og om manglende angi-
velse af moms, forste gang prisen vises. Sagerne var ved arsskiftet 2011/12
stadig verserende.

Forbrugerombudsmanden er i 2011 i ti tilfzelde blevet anmodet om at tage
héndhavelsesskridt mod virksomheder, der var registreret i eller pa an-
den méade havde tilknytning til Danmark, og som markedsferte sig over
for forbrugere i andre europziske lande. Det drejer sig om udsendelse af
e-mails med markedsfering uden forudgédende samtykke og oplysning pa
en virksomheds hjemmeside om sandsynligheden for, at de solgte varer,
der var toldpligtige, ville blive taget i tolden. Otte af anmodningerne var
ved arsskiftet 2011/12 fortsat verserende.

Handhzvelses- og informationskampagner (”sweeps”)
Billetter til sports- og kulturarrangementer

CPC-myndighederne afsluttede i 2011 en sweep af onlinesalg af billetter til
sports- og kulturarrangementer.

Ni hjemmesider, der rettede sig mod danske forbrugere, blev undersagt
for kontaktoplysninger om forhandleren, prisoplysninger og oplysninger
om de vaesentligste egenskaber ved billetterne samt urimelige kontrakt-
vilkar. Der blev i underseggelsen konstateret fire tilfeelde af utilstraekkelige
oplysninger om den samlede pris, to tilfaelde af for kort reklamationsfrist
og et tilfaelde af utilstraekkelige kontaktoplysninger.

Markedsforing af lane- og kredittilbud

Isensommeren 2011 gennemfgrte netvaerket af de 27 EU-lande samt Norge
og Island pa EU-Kommissionens initiativen underseogelse af hjemmesider,
hvorpé der blev udbudt lane- og kredittilbud til forbrugerne. Lanebelgbet
var over 50.000 kr., og der blev ikke stillet krav om sikkerhed, fx i form af
pant i fast ejendom. Hjemmesiderne blev bl.a. underseogt for kontaktop-
lysninger pa udbyderen, oplysninger om AOP (arlige omkostninger i pro-
cent), om produktets vaesentligste egenskaber blev oplyst klart og tydeligt
og oplysninger om de samlede kreditomkostninger eller maden, hvorpa
disse kan beregnes.

Forbrugerombudsmanden undersggte i den forbindelse 11 hjemmesider,
og ni af hjemmesiderne gav anledning til bemerkninger. Kreditgiverne
bag siderne er alle hjemmehgrende i Danmark. Det endelige resultat af
undersogelsen foreligger dog forst, nar Forbrugerombudsmanden har
foretaget horing af de pagaeldende selskaber.
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Projekter, workshops og seminarer

En raekke europaiske handhaevelsesmyndigheder pabegyndte i 2010 et
projekt, der pa sigt skal gore deltagerne bedre rustet til at efterforske
og bevissikre overtradelser begiet pa internettet. Projektet laegger vagt
pa praktisk erfaringsudveksling, diskussion af ’best practice’ samt ikke
mindst introduktion til diverse vaerktgjer og programmer, som myndighe-
derne kan benytte i deres daglige arbejde.

Erfaringer samlet i projektet skal bl.a. danne baggrund for opbygning af et
egentligt akkrediteret treeningsforlab.

I 2011 deltog Forbrugerombudsmanden i tre workshops i dette projekt.
Projektet fortseetter i 2012 med 16 deltagende medlemslande med fokus
pé serligt den praktiske/tekniske dimension.

Herudover har Forbrugerombudsmanden deltaget i en rackke workshops
og seminarer, der har til formal at optimere CPC-samarbejdet. Saledes
er der bl.a. aftholdt en workshop om muligheden for fastleeggelse af fzl-
les indsatsomrader og prioriteringer blandt CPC-myndighederne og et
seminar om falles fortolkning og forstaelse af direktiv 2005/29/EF om
urimelig handelspraksis, der spiller en helt central rolle i hindhavelses-
samarbejdet.

Formélet med begge seminarer er at opna en hgjere grad af ensartet for-
brugerbeskyttelse og handhavelse i hele EU og at sikre de erhvervsdri-
vende ensartede og fair konkurrencevilkar.

Udveksling

I november 2011 havde Forbrugerombudsmanden i to dage besog af re-
praesentanter fra de lettiske forbrugermyndigheder, der enskede et neer-
mere kendskab til de danske regler om gruppesagsmal og anvendelsen
heraf.

Det falger af CPC-forordningens artikel 16, at myndighederne har mulig-
hed for at udveksle embedsmend for at forbedre samarbejdet.
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FOKUS o
5. INDSATSOMRADER

Indsatsomraderne for 2011 og 2012 lyder som folger:

— Finansielle sager

— Betalingstjenester

— Kreditmarkedet

— Prismarkedsfering

— Miljo og etik

— Sociale medier og indholdstakserede tjenester

— Bindingsperioder og ulig bundethed i kontrakter
— Indsamling af samtykker til reklame.

Indsatsomraderne er pejlemerker for aktiviteterne i tilsynet og kan af-
spejle fx et fokus pé problemstillinger, der er oppe i tiden, opfelgning pa
ny lovgivning, eller at der i en periode er forekommet en stigning i hen-
vendelser vedrgrende en bestemt type markedsfering. Et indsatsomrade
kan ogsa veere udtryk for, at Forbrugerombudsmanden gnsker at vaere pa
forkant med udviklingen og pa den made forebygge problemer, der kan
opsta i markedet pa laengere sigt. Aktiviteterne knyttet til det enkelte ind-
satsomrade kan udmente sig i fx gget informationsvirksomhed, under-
sagelser eller stikprover af overholdelsen af lovgivningen, forhandling af
retningslinjer mv. samt gget handhavelse.

Folgende afsnit setter fokus pa arbejdet med nogle af indsatsomraderne.

5.1. Finansielle sager

Nedenfor folger en kort status i relation til nogle af de storre sager, som
Forbrugerombudsmanden har behandlet i 2011 med serligt fokus pa
banksektoren.

Sag om radgivning angiaende salg af bankens egne
obligationer

Forbrugerombudsmanden anlagde i 2010 en retssag pa vegne af ni pri-
vate investorer mod en bank for salg af og radgivning om Jyske Invest
Hedge Markedsneutral - Obligationer. I 2011 har parterne udvekslet pro-
cesskrifter i retssagen. Sagen er berammet til hovedforhandling ved Vestre
Landsret i efteraret 2012.

Banks investering i risikobetonede obligationer i
forbindelse med formueplejeaftaler

I efteraret 2011 anlagde Forbrugerombudsmanden pa vegne af 24 bank-
kunder en rakke retssager mod en bank, som i forbindelse med kunder-
nes formueplejeaftaler havde investeret en del af deres midler i virksom-
hedsobligationer af typen Scandinotes og Kalvebod-obligationer. Alle
kunderne havde i Pengeinstitutankenaevnet faet medhold i, at bankens
investeringer var i strid med deres aftaler med banken om en lav risi-
koprofil. Da banken ikke gnskede at efterleve navnets afggrelser, fandt
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Forbrugerombudsmanden det ngdvendigt at indbringe sagerne for retten.
Forbrugerombudsmanden var allerede i 2010 indtradt i en tilsvarende sag
i @stre Landsret, som blev afgjort i marts 2012 med, at bankkunden fik
medhold. Sidstnaevnte sag er anket til Hgjesteret.

Banks salg af egne aktier

Forbrugerombudsmanden arbejdede i 2011 videre med en sag om en kon-
kursramt banks salg af bankens egne aktier. Der er modtaget godt 400
klager herom. Klagematerialet tegner et billede af, at der kan have fundet
en meget aggressiv markedsforing sted i forbindelse med aktiesalget, her-
under telefoniske henvendelser til kunder og krav om keb af aktier for at
opna et 1an i banken. En del af aktiekabene har varet lanefinansierede.

Sammen med Kammeradvokaten undersgger Forbrugerombudsmanden,
om der er grundlag for at rejse en erstatningsansvarssag mod banken.
Overvejelserne er endnu ikke afsluttet. Suspensionen af foraeldelsesfristen
er forleenget til den 1. november 2012. Forbrugerombudsmanden har gen-
nem hele 2011 forhandlet med banken om udlevering af dokumenter til
oplysning af sagen.

Gruppesogsmal fra garanter i tidligere sparekasse
Forbrugerombudsmanden har i 2011 haft fokus pé et gruppesggsmal, som
en forening af garanter anlagde i 2010 mod en tidligere sparekasse. Sagen
drejer sig om garanternes tab pa garantikapital efter sparekassens kollaps.
Der er i efteraret 2011 afsagt udeblivelsesdom over den tidligere sparekas-
se, og garantforeningen vil herefter anlaegge et gruppesggsmal mod den
nye bank med pastand om, at den nye bank skal deekke garanternes tab.
I forbindelse med parternes skriftveksling vil Forbrugerombudsmanden
tage stilling til, om han skal indtraede i retssagen som intervenient til stat-
te for garanterne.

Forlig efter mangelfuld radgivning

I 2011 har Forbrugerombudsmanden efter forhandling indgéet forlig med
et pengeinstitut, der havde radgivet om investering i Puljeinvest, hvor por-
tefoljen ikke stemte overens med kundens risikoprofil og investeringsho-
risont. Forliget lad pa betaling af godt 100.000 kr. Forbrugerne havde for-
inden provet sagen ved Pengeinstitutankenavnet, der havde givet banken
medhold med stemmerne 5-0.

Derudover har Forbrugerombudsmanden indgaet forlig med et pengein-
stitut i en sag om mangelfuld radgivning i forbindelse med finansiering af
bolig med et banklan med renteswapaftale. Banken betalte godt 360.000
kr. til forbrugerne, der i Pengeinstitutankenavnet havde faet medhold
i deres klage med stemmerne 3-2. Banken havde imidlertid meddelt, at
man ikke ville folge afgorelsen.

gvrige sager om investeringsprodukter

Forbrugerombudsmanden har haft sager om forskellige investeringsproduk-
ter under behandling i 2011. Det drejer sig om sager om PLUS-obligationer,
Hgjrentelande-obligationer, Griffin-obligationer og Kalvebod-obligationer.
Disse sager er endnu i en undersggelses- og/eller forhandlingsfase. Den ge-



nerelle problemstilling er, om der foreligger misvisende markedsfering af
det enkelte investeringsprodukt, eller om der er givet mangelfuld radgiv-
ning i forbindelse med kab af det enkelte investeringsprodukt.

Sidelobende med Forbrugerombudsmandens behandling af sager om for-
skellige investeringsprodukter har der i 2011 varet behov for at forlaenge
allerede indgaede aftaler om suspension af foraldelsesfristen.

Pensionsselskabs afskaffelse af ydelsesgaranti

Med hjemmel i lov om finansiel virksomhed § 348 besluttede Forbruger-
ombudsmanden i maj 2011 at indlede en undersogelse af et pensionssel-
skabs afskaffelse af en ydelsesgaranti. Afskaffelsen af ydelsesgarantien er
sket ikke blot for fremtidige indbetalinger, men tillige med tilbagevirken-
de kraft. Afskaffelsen skete efter en aftale med arbejdsmarkedets parter
uden at give den enkelte pensionskunde mulighed for at traeffe beslutnin-
gen som led i et omvalg.

Forbrugerombudsmanden har modtaget ca. 25 henvendelser fra kunder
i pensionsselskabet. Forbrugerombudsmanden har ved gennemgang af
henvendelserne faet forstaelsen af, at pensionsselskabet gennem arene har
markedsfort sig og handlet séledes, at selskabet over for kunderne har givet
udtryk for, at der var udstedt en egentlig garanti. Formalet med ombuds-
mandsundersggelsen er at klarleegge de aftaleretlige forhold, herunder om
selskabet har veeret aftaleretligt berettiget til at afskaffe ydelsesgarantien
og konsekvenserne heraf for den enkelte kunde. Forbrugerombudsmanden
overvejer i samarbejde med Kammeradvokaten, om der er grundlag for at
rejse en sag mod selskabet.

5.2. Betalingstjenester

Afgransning mellem betalingssurrogater og
betalingstjenester

Igennem de seneste ar har Forbrugerombudsmanden oplevet, at der fra
virksomhedernes side er en stigende interesse for at tilbyde deres kun-
der nye elektroniske betalingslgsninger som alternativ til almindelig kon-
tantbetaling. Det gaelder fx i forbindelse med mobil betaling, elektroni-
ske gavekort og kort til offentlige transportmidler. Det giver anledning til
en rekke principielle spargsmal i forhold til lov om betalingstjenester og
elektroniske penge, herunder spargsmalet om, hvorledes de forskellige
betalingslgsninger kategoriseres. Afhangigt af om en betalingslasning er
omfattet af reglerne om betalingstjenesten, betalingssurrogater og/eller
elektroniske penge, skal den enkelte virksomhed opfylde forskellige lov-
maessige krav.

Anmeldelse af betalingssurrogater

Forbrugerombudsmanden forer tilsyn med betalingssurrogater, og disse
skal anmeldes til Forbrugerombudsmanden, for de tages i brug. I 2011
modtog Forbrugerombudsmanden 38 anmeldelser.
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Et betalingssurrogat er et elektronisk system, der kan benyttes til at er-
hverve varer eller tjenesteydelser, uden at det er en betalingstjeneste. Fx
vil et elektronisk gavekort, et kantinekort, et 10-turskort og et SIM-kort
veere et betalingssurrogat.

Allerede i starten af 2011 kunne Forbrugerombudsmanden konstatere, at
flere anmeldelser af betalingssurogater ikke indeholdt tilstraekkelige op-
lysninger om vilkar og karakteristika.

Til brug for tilsynsarbejdet og som en service over for anmelderne tog
Forbrugerombudsmanden derfor initiativ til at lave en liste over, hvad an-
meldelsen ber indeholde. Dette er fx oplysninger om udbyderen, systemet,
anvendelsesomrade, sikkerhed, omkostninger, gyldighed, tilbagebetaling,
belgbsstorrelse samt haftelse og ansvar.

Tjeklisten ligger pad Forbrugerombudsmandens hjemmeside og bliver i
mange tilfzelde anvendt som udgangspunkt for anmeldelser.

5.3. Kreditmarkedet

Undersggelse af finansieringsselskabers
markedsforing og kontraktvilkar

I tider med finansiel krise og skaerpede krav til 1dngivning fra bankernes
side skal forbrugere, der soger alternative finansieringsmuligheder, sikres
et godt og tilstraekkeligt oplyst grundlag for at treeffe beslutning om at op-
tage lan. Oplysningskravene til kreditgivere er samtidigt blevet skeerpet,
saledes at forbrugere i EU har krav pé at fa de samme oplysninger, uanset
i hvilket land de optager lan.

Forbrugerombudsmanden har i det forlgbne ar gennemfort undersggelser
af finansieringsselskabers markedsforing og kontraktvilkar. I foraret 2011
blev aviser og blade undersggt for annoncer, hvori finansieringsselskaber
markedsforte kreditter til forbrugere uden krav om sikkerhed, fx pant i
fast ejendom. Forbrugerombudsmanden konstaterede, at der i underso-
gelsesperioden, som foregik i lidt over en maned, ikke fandtes annonce-
ring af sdidanne kreditter.

Efterfolgende undersegte Forbrugerombudsmanden finansieringsselska-
bernes overholdelse af de forholdsvis nye oplysningskrav i kreditaftalelo-
vens §§ 7a og 8. De to bestemmelser omhandler bl.a., hvilke oplysninger
kreditgiveren skal give forbrugeren, for der indgas en aftale om kredit,
samt hvilke oplysninger der skal gives i selve kreditaftalen.

Forbrugerombudsmanden rettede henvendelse til to selskaber, der mar-
kedsferte kreditter pa over 50.000 kr. pa internettet over for forbruge-
re uden krav om sikkerhed. Forbrugerombudsmanden fandt en raekke
mindre mangler i de oplysninger, som kreditgiveren skulle give efter
kreditaftaleloven. Derudover manglede et af selskaberne angivelse af det
samlede kreditbelgb, der skal betales tilbage, ligesom der var givet fejl-
agtige og mangelfulde oplysninger om retten til at fortryde kreditaftalen.
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Endelig var der anfort ulovlige bestemmelser om, at kreditor kunne a&ndre
rente og gebyrer arbitraert.

P& baggrund af Forbrugerombudsmandens henvendelse &ndrede selska-
berne deres aftalegrundlag, sa det blev i overensstemmelse med kreditaf-
talelovens krav.

I efteraret 2011 gennemforte Forbrugerombudsmanden pa EU-
Kommissionens initiativ en undersggelse af 11 danske hjemmesider, hvor
finansieringsselskaber og kreditformidlere markedsforte kreditter til for-
brugere. Der kan laeses naeermere om denne undersggelse under pkt. 4.2.

Indberetninger for sms- og web-lan

Udbyderne af sms- og web-lan har tidligere givet tilsagn om at indsen-
de kvartalsvise indberetninger om bl.a. lantagerens alder, lanebelobets
storrelse, antallet af fortrudte aftaler og antallet af misligholdte aftaler.
Indberetninger har veeret med til at give Forbrugerombudsmanden ind-
blik i markedsudviklingen generelt og hos den enkelte udbyder.

I det forlgbne ar har aldersfordelingen hos lantagerne sndret sig. I 2010
var det aldersgruppen mellem 30 og 34 ar, der optog flest 1an, men ind-
beretningerne viser, at det i 2011 var aldersgruppen mellem 20 og 24 éar,
der optog flest 14n. Antallet af misligholdte laneaftaler har ogsa endret sig
i 2011. I 2010 blev 10 % af aftalerne misligholdt, og dette er steget til 12
% 1 2011. Forbrugerombudsmanden vil som led i sit tilsynsarbejde sarligt
holde gje med denne udvikling gennem 2012.

Den seneste kvartalsrapport fra 4. kvartal 2011 viser ogsa, at det nu er
muligt at optage lanene med et ldnebelgb op til 12.000 kr. Dette er en
stigning i forhold til tidligere, hvor det kun har veeret muligt at optage l1&n
op til 4.000 kr.

Uanmodet fremsendelse af betalingskort
Forbrugerombudsmanden indskaerpede flere gange i 2011 over for pen-
geinstitutter, at det var i strid med betalingstjenestelovens § 60, stk. 2,
at udsende betalingskort uopfordret, og at dette forbud ogséa gjaldt, nar
pengeinstitutterne udskiftede et allerede udleveret betalingskort med en
anden korttype fx et Visa Elektron med et MasterCard Debit-kort.

Efter betalingstjenesteloven mé betalingskort ikke fremsendes uopfor-
dret, medmindre der er tale om en udskiftning af et kort, der allerede er
udleveret til kunden. Denne form for overtraedelser kan straffes med bade,
og med henvisning til, at den pageldende bestemmelse ikke kan fortol-
kes udvidende, indskarpede Forbrugerombudsmanden, at bestemmelsen
ikke giver mulighed for at udskifte til et andet kort end det, som kunden
allerede har. Pengeinstitutterne skal i stedet have indgaet aftaler om de
nye kort med kunderne inden udsendelsen.
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5.4. Prismarkedsforing

Prismarkedsfering er indgaet som et af Forbrugerombudsmanden sarligt
prioriterede indsatsomréider gennem de senere ir, herunder ved udste-
delse af retningslinjer for prismarkedsfering i 2010, og ved efterfolgende
kontrol- og handhevelsesforanstaltninger til opfelgning pa retningslin-
jerne.

Stikprovekontrol af besparelsesudsagn

I samarbejde med et konsulentfirma gennemforte Forbrugerombuds-
manden i slutningen af 2010 en sterre kontrol med godt 5500 stikprover
af markedsfeoring af sdkaldte "non-food-varer”, besparelsesudsagn mv. i
otte detailkaeder i fire starre byer i Danmark.

Der blev i butikker og tilbudsaviser tjekket for brug af prissammenlignin-
ger og udsagn som “faor/nu”, “normalpris/tilbudspris”, "spar x % ” og an-
dre udtryk, hvor den erhvervsdrivende direkte eller indirekte angiver sin

egen tidligere pris.

Undersggelsen efterlod et overvejende positivt billede af butikkernes pris-
markedsforing. Undersggelsen indikerer, at retningslinjerne virker og
bliver efterlevet, og at markedsferingslovens forbud mod vildledning i de
fleste tilfeelde bliver overholdt.

Undersogelsen viste dog, at forbuddet mod vildledning i nogle fa tilfeelde
var blevet overtradt. To forretningskader og tre butikker i frivillige butiks-
sammenslutninger blev derfor politianmeldt for overtradelse af vildled-
ningsforbuddet i markedsferingslovens § 3, stk. 1. For forretningskader-
nes vedkommende drejede det sig om brug af vildledende besparelsesud-
sagn i landsdakkende tilbudsaviser, og for butikssammenslutninger angik
det overtraedelser i lokale butikker.

Stikprovekontrol af tilstedevarelsen af tilbudsvarer

En del af de klager over prismarkedsfering, som Forbrugerombudsmanden
har modtaget siden prisretningslinjernes ikrafttraeden, har givet indtryk
af, at der fortsat kan vaere problemer med ikke-tilstedevaerende slagtilbud.

Ifelge markedsfaringslovens §§ 3, stk. 1, og 9, stk. 2, er det som udgangs-
punkt vildledende at reklamere med en vare, hvis denne ikke er til stede
ved tilbuddets begyndelse. Den erhvervsdrivende har endvidere pligt til at
tage forbehold for begranset mangde, nar det er relevant.

Forbrugerombudsmanden gennemfgrte derfor i samarbejde med et konsu-
lentfirma endnu en stikprgvekontrol i efteraret 2011 — denne gang af tilste-
deverelsen i butikkerne af tilbudsvarer, som blev markedsfort i en reekke
dagligvarekaeders ugentlige tilbudsaviser. Der blev ved undersggelsen fore-
taget knap 400 kontroller, iseer vedrgrende nonfoodvarer, fordelt pa fire
uger, fire landsdeekkende dagligvarekaeders butikker og tre starre byer.

Ogsa denne undersagelse efterlader et generelt positivt indtryk af keeder-
nes markedsfering, og af at retningslinjerne virker. Tilbudsvarerne var
séledes at finde i langt de fleste tilfzlde, og undersggelsen vil, nar den er
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tilendebragt, derfor formentlig kun give anledning til at rejse fa sager om
forhold, hvor varerne ikke var til stede, eller hvor der ikke var taget et ud-
trykkeligt forbehold for begraenset meaengde.

5.5. Sociale medier og indholdstakserede tjenester

I oktober 2007 iveerksatte Forbrugerombudsmanden i samrad med en
raekke organisationer en storre undersggelse og kampagne om markeds-
foring over for bern og unge pa internettet. I den forbindelse rettede
Forbrugerombudsmanden henvendelse til en raekke virksomheder, som
star bag hjemmesider, der henvender sig til barn og unge, og anmodede
om en nermere redegarelse for de enkelte hjemmesider.

Markedsfering over for barn og unge har i mange ar har vaeret et hgjt pri-
oriteret omrade hos Forbrugerombudsmanden. En sarlig udfordring er
den markedsforing og de sarlige aktiviteter og tilbud, som er malrettet de
unge péa internettet og pa mobiltelefonerne. Virksomhederne har en nem
adgang til de unge, fordi internettet og mobiltelefonen er en vigtig del af
de unges hverdag.

De redeggrelser, som Forbrugerombudsmanden modtog fra virksomhe-
derne, er indgéet i Forbrugerombudsmandens samlede erfaringsgrund-
lag, der bl.a. har fundet udtryk i konkrete afgorelser, vejledninger mv.
Erfaringsgrundlaget er herefter blevet gennemgéet og sammenholdt med
de centrale regler pd omradet, herunder markedsferingsloven, veaerge-
malsloven, aftaleloven og forbrugeraftaleloven.

Der er tale om et omrade, der til stadighed er under udvikling i forhold
til teknologi og indhold, og som kan fare til komplicerede juridiske pro-
blemstillinger. Forbrugerombudsmanden har udferdiget en redegorelse
for, hvad der efter Forbrugerombudsmandens opfattelse er gaeldende ret
for spil og andre tjenester, der udbydes til bern og unge pa internettet.
Redegorelsen blev i november 2011 sendt til orientering til de virksom-
heder, som havde indgivet en redeggrelse til Forbrugerombudsmanden,
samt til relevante organisationer.

Der er fortsat tale om et prioriteret omrdde, som Forbrugerombuds-
manden folger ngje, og virksomhederne opfordres i brevet til at fol-
ge Forbrugerombudsmandens anvisninger, herunder sikre, at afta-
ler om brug af spil mv., der indeholder forpligtelser for den umyndige,
og hvor der kan kebes virtuelle ydelser, indgas med bgrnenes forzaldre.
Herudover opfordres virksomhederne til at holde sig orienteret om
Forbrugerombudsmandens praksis.

5.6. Indsamling af samtykker til reklame

Forbrugerombudsmanden modtager hver maned ca. 1.000 klager over
uanmodede elektroniske henvendelser fra danske afsendere. Endvidere
modtages der et mindre antal klager over uanmodede telefoniske hen-
vendelser. Det har vist sig, at de fleste af disse henvendelser skyldes, at
forbrugerne pa et tidspunkt har deltaget i en konkurrence pa internettet,
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hvor forbrugerne tilsyneladende uden at vaere helt klar over det, ved et
enkelt klik i de almindelige betingelser, har givet samtykke til, at op til 30
erhvervsdrivende kan rette telefonisk og elektronisk henvendelse til dem i
markedsferingsgjemed. Samtykkerne indhentes pa vegne af teleselskaber,
udbydere af programpakker, filmklubber, A-kasser, realkreditinstitutter,
forlag og udbydere af kosttilskud, kredittilbud, konkurrencer mv.

Forbrugerombudsmanden besluttede pa den baggrund at undersage, om
de samtykker, der bliver indhentet via disse konkurrencer, lever op til
markedsferingslovens og forbrugeraftalelovens krav.

Det viste sig, at der i flere tilfaelde ikke alene blev indhentet samtykke til
markedsfering, men at der ogsa i nogle tilfeelde foregik grov vildledning
af forbrugere. Vildledningen fandt mange gange sted i sakaldte affiliate
netvark, hvor flere erhvervsdrivende samarbejder om at forméa forbrugere
til at gd ind pd en bestemt hjemmeside. Her afgiver forbrugerne person-
oplysninger og samtykke til markedsfering, og ved tilsagn om gaver, hvor
kun forsendelsesomkostningerne skal betales, foranlediges forbrugere til
at afgive betalingskortoplysninger, der senere af en anden erhvervsdriven-
de benyttes til opkraevning af betaling for en pastaet abonnementsaftale.

Forbrugerombudsmanden har indtil videre koncentreret sin indsats om
de grovere vildledningssager. Forbrugerombudsmanden har formaet en
del af de erhvervsdrivende til at endre deres markedsfering. I nogle tilfeel-
de er der indledt straffesager mod erhvervsdrivende for vildledning, mens
andre sager endnu ikke er fardigbehandlet. Forbrugerombudsmanden
har fortsat fokus pa omrédet.
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ADMINISTRATION OG STATISTIK
0. KOMMUNIKATION OG [T

Der blev i 2011 anvendt 1.314 timer pa informationsvirksomhed,
som det fremgar af tabellen under punkt 8.2. Disse timer inkluderer
bl.a. undervisning, foredrag, betjening af medierne, web-arbejde mv.
Kommunikationsvirksomheden er primaert baseret pa formidling af kon-
krete sager, vejledninger og retningslinjer.

I 2011 blev der udsendt 70 pressemeddelelser om udtalelser, afgorelser
og nye tiltag til nyhedstjenestens abonnenter. Nyheder offentligggres via
institutionens hjemmeside.

Der er endvidere udsendt to tema-nyhedsbreve med fokus pa henholds-
vis aftaleindgdelse og salgsfremmende foranstaltninger. Nyhedsbrevene
tog udgangspunkt i aktuelle problemstillinger, der dels afspejler
Forbrugerombudsmandens indsatsomrader, dels den a&ndring i markeds-
foringsloven pr. 1. juli 2011, der bevirkede, at brugen af kebsbetingede
konkurrencer og rabatkuponer blev tilladt.

Ved udgangen af 2011 abonnerede godt 4.100 pé institutionens nyheds-
tjeneste.

Forbedret domssamling

Forbrugerombudsmanden har faet flyttet sin database med domme,
bedevedtagelser mv. til en ny databaselgsning med forbedrede soge-
muligheder. Domssamlingen, der overvejende indeholder sager, som
Forbrugerombudsmanden selv har feort ved domstolene, er et veerk-
ta@j, der bl.a. bruges i forbindelse med afgivelser af udtalelser til politiet
om bgdeniveauet i verserende sager om ulovlig markedsforing. Efter
ibrugtagen af den nye losning kan segninger filtreres pa bestemmelser,
Forbrugerombudsmandens rolle i sagen, badestorrelse mv.

Nyt Net-tjek

Der er blevet udarbejdet et opdateret Net-tjek. Net-tjek er teenkt som en
hjeelp til navnlig mindre erhvervsdrivende, der har brug for en kort og
preacis indforing i reglerne om e-handel. Net-tjek er delt op i en raekke
artikler, der beskriver de regler, der geelder for kabet, ved aftaleindgaelse
og efter kabet. Temaet offentliggares i lgbet af 2012.
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/OSTATSTIKOVER SAGER 200/- 2011

Tilgangen af henvendelser udmerker sig ved at vere stabil i forhold til
2010.

7.1 HENVENDELSER OPRETTET SOM SAGER 2007-2011

2007 2008 2009 2010 2011
Privatpersoner 1593 1960 3173 4030 4154
Advokater 25 48 57 62 56
Forbrugergrupper og -organisationer 8 14 21 19 12
Interesseorganisationer 6 38 23 38 26
Erhvervsdrivende og organisationer 277 315 541 673 658
Offentlige myndigheder 144 123 205 219 239
Anonym 4 7 8 5 4
@vrige henvendelser 55 159 135 74 78
Forbrugerombudsmandens eget initiativ 121 109 61 72 70
Ialt 2.233 2.773 4.224 5.192 5.297
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7.2. AFSLUTTEDE SAGER (EFTER HENVENDELSE) 2007-2011

2007 2008 2009 2010 2011
Markedsforingssager 940 573 622 826 1230%
Forhandsbesked 103 89 175 180 154
Enkeltsagsbesvarelser 983 1275 2507 3180 2642
Finansielle sager - - 33 54 100
Betalingskort og betalingstjenester 92 118 178 113 98
Lov om tjenesteydelser - - - 1 -
Tobaksreklameloven 6 5 7 9 2
Lov om juridisk radgivning 2 3 - 2 1
Afviste sager 216 423 628 630 865
Ialt 2342 2486 4150 4992 5092
Enkeltsagsbesvarelser i % af samlet antal 42,0% 51,3% 60,4% 63,6% 51,9%

*Det bemeerkes, at antallet af afsluttede konkrete markedsferingssager er steget med godt 30 procent i forhold til 2010. Antallet af enkeltsagsbesvarelser
er derimod faldet med knap 20 procent. Dette skyldes bl.a., at sager, hvori Forbrugerombudsmanden pa baggrund af en forespargsel udarbejder en
konkret besvarelse af det rejste spergsmél, og klager over markedsfering, hvor Forbrugerombudsmanden velger at orientere den erhvervsdrivende
om lovgivningen pa omrédet uden at g ind i en neermere undersogelse af, om der er sket en lovovertradelse, nu teeller som en markedsforingssag i

statistikken.

Markedsforingssager

Der er i arets lob afsluttet 1230 konkrete markedsferingssager. Tallet in-
kluderer ogsé afsluttede projekter, herunder retningslinjer, vejledninger,
heringer, politianmeldelser samt retssager.

Forbrugerombudsmanden har en rakke forskellige indgrebsbefajelser
over for erhvervsdrivende, der handler i strid med markedsferingsloven.
De nedenfor beskrevne befgjelser i relation til konkrete sager, der tages op
til behandling, er ikke udtemmende, men de mest benyttede.

Forbrugerombudsmanden vil i forste omgang gennem dialog og forhand-
ling soge at &endre den erhvervsdrivendes adfaerd, hvor markedsfaringen
er i strid med loven.

Sager, der ellers skal behandles efter de civilretlige regler ved dom-
stolene, kan efter omstendighederne afsluttes med en henstilling fra
Forbrugerombudsmanden om, at den erhvervsdrivende skal sndre sin
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markedsforing. 138 sager blev afsluttet efter positiv forhandling med den
erhvervsdrivende, hvor henstillingen vedrerte den fremtidige markedsfa-
ring.

I mere alvorlige tilfeelde kan sagerne efter omstendighederne afslut-
tes med, at den erhvervsdrivende afgiver et skriftligt tilsagn over for
Forbrugerombudsmanden om at overholde konkrete forskrifter udstedt af
Forbrugerombudsmanden efter forhandling med den erhvervsdrivende.

Der kan ogsa vere tale om, at der som afslutning pa sagen indgas et forlig
med den erhvervsdrivende. Det kan fx dreje sig om tilbagebetaling af et
ulovligt opkreevet gebyr til virksomhedens kunder.

Herudover har Forbrugerombudsmanden mulighed for at give den er-
hvervsdrivende et administrativt pabud, hvis en handling klart er i strid
med loven og ikke kan &ndres ved forhandling. Endelig kan behandlingen
af en sag fore til, at Forbrugerombudsmanden anlagger en civil retssag
ved domstolene eller pd anden made indtreeder i en retssag til stotte for
en forbruger.

Ved overtraedelse af strafbelagte bestemmelser vil Forbrugerombuds-
manden i mindre alvorlige tilfeelde normalt afslutte sagen med en ind-
skerpelse. Dette er sket i 43 tilfeelde.

I grovere tilfeelde vil Forbrugerombudsmanden oversende sagen til poli-
tiet med anmodning om efterforskning med henblik pa evt. at rejse tiltale i
en straffesag mod en erhvervsdrivende. Safremt efterforskningen forer til
tiltalerejsning mod den erhvervsdrivende, vil Forbrugerombudsmanden
normalt repraesentere anklagemyndigheden i retten.

Endelig anvender Forbrugerombudsmanden en del ressourcer pa at ud-
feerdige horingssvar om pataenkt lovgivning, seendring af eksisterende reg-
ler mv. Forbrugerombudsmanden har séledes i 87 tilfeelde afgivet hegrings-
svar til indenlandske myndigheder og EU-Kommissionen.

Forhandsbesked efter markedsforingsloven
Forbrugerombudsmanden har afgivet 154 skriftlige forhandsbeskeder i
2011, hvilket er et lille fald i forhold til aret for. Det er bl.a. spergsmal
om reglerne om spam, miljo og etik, markedsforing pa Facebook og regler
om prismarkedsfeoring — saerlig i lyset af ophavelsen af forbuddene mod
keobsbetingede konkurrencer og rabatkuponer — som de erhvervsdrivende
gnsker svar pa.

Erhvervsdrivende kan fa yderligere information om muligheden for at fa
en forhadndsbesked via Forbrugerombudsmandens hjemmeside.

Enkeltsagsbesvarelser

Der er afsluttet 2.642 enkeltsagsbesvarelser, hvilket er et fald pa knap 20
procent. Dette er sager, der typisk afsluttes inden for to uger med ét brev
til forbrugeren eller den erhvervsdrivende, indeholdende en kort besva-
relse af stillede spergsmal, redegorelse for lovgivningen pa omrédet eller
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en anvisning pa, hvorledes klageren eventuelt kan komme videre med sin
sag mv.

Se narmere redegorelse for nedgangen i antallet af enkeltsagsbesvarelser
ovenfor i noten til tabellen.

Finansielle sager

I 2011 blev der afsluttet 100 finansielle sager, der er taget op i medfer af
Forbrugerombudsmandens sarlige kompetence efter § 348 i lov om finan-
siel virksomhed. Laes mere om Forbrugerombudsmandens aktiviteter pa
dette omrade i artiklen “Finansielle sager” under punkt 5.1.

Sager efter lov om betalingstjenester

og elektroniske penge

Der blev i 2011 afsluttet 98 konkrete sager efter lov om betalingstjene-
ster og elektroniske penge. Udover den lovpligtige anmeldelse af be-
talingssurrogater har afgraensningen mellem betalingstjenester og be-
talingssurrogater i lighed med 2010 veret genstand for spergsmal.
Forbrugerombudsmanden har tillige behandlet en rackke sager om pen-
geinstitutters uanmodede fremsendelse af betalingskort. Las mere om ar-
bejdet med disse omrader under pkt. 5.2.

Handtering af spamklager

Forbrugerombudsmanden har to spam-postkasser, hvortil borgere kan
sende klager over uanmodet elektronisk markedsfering (spam) som e-
mails, sms, mms mv. Der er en postkasse til spam fra henholdsvis danske
og udenlandske afsendere.

Postkasserne gennemgas lgbende. Forbrugerombudsmanden modtog
i gennemsnit 933 klager om méneden over spam fra danske afsendere i
2011, hvor klageren havde udfyldt den formular, der linkes til i autosvaret
fra postkassen. Klager indlgbet i november og december 2011 er grundet
tekniske problemer i perioden ikke taget med i gennemsnitsberegningen.

Afviste sager

I 865 tilfaelde har Forbrugerombudsmanden afvist at optage sager til be-
handling. Tallet er udtryk for en stigning pa knap 20 procent i forhold til
2010. Sagerne afvises, enten fordi de ikke er omfattet af den lovgivning,
som Forbrugerombudsmanden farer tilsyn med, eller med henvisning til
Forbrugerombudsmandens prioriteringsadgang.
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7.3 DOMSTOLSBEHANDLING AF CIVILE SAGER 2007-2011
__________________________________________________________________________________________________________________________________|

Domstolsbehandling af civile sager 2007 2008 2009 2010 2011
Domme 0 2 6 0 1
Staevninger - - - - 38*%
Verserende sager pr. 31.12.11 - - - 8 52

*Antallet af steevninger udtaget i civile sager af Forbrugerombudsmanden

Civile retssager

I 2011 er der faldet en dom i Sg- og Handelsretten, som efterfalgende blev
anket til Hgjesteret. Forbrugerombudsmanden fik medhold i, at et adres-
seret postomdelt omslag patrykt reklamer ikke mé& omdeles til personer,
der er registreret pd Robinson-listen.

Der blev udtaget steevninger i to starre sagskomplekser. Det ene sagskom-
pleks, der daekker 22 individuelle sager, relaterer sig til en banks investe-
ring i risikobetonede obligationer i forbindelse med formueplejeaftaler.

Det andet kompleks, der omfatter 12 forbrugere, og hvor der blev udtaget
steevning i juli 2011, drejer sig om, hvorvidt en internetauktionsudbyder
skal betale erstatning til en raeekke kgbere, som ikke modtog den vare, de
havde vundet pa en internetauktion. Internetauktionsudbyderen havde
efter Forbrugerombudsmandens opfattelse ikke foretaget tilstraekkelige
undersggelser af den pageldende salger pa trods af en kebers advarsel
om, at der var nogle mistankelige omstendigheder ved salgerens auktio-
ner.

Forbrugerombudsmanden indtréddte i 2011 som biintervenient i en sag
om, hvorvidt en salger af et fladskaerms-tv burde have oplyst en kunde
om, at der inden for et par ar ville komme et nyt tv-signal, som tv’et ikke i
sig selv kunne modtage — den sakaldte MPEG-sag. Forbrugerklagenavnet
afgjorde i 2010 en rakke sager til fordel for klagerne, hvor kunder, der
havde kebt tv med MPEG2-tuner, ikke havde faet oplyst, at tv’et skulle
suppleres med en anden modtagerboks eller udskiftes, hvis forbrugerne
inden for tv-apparatets normale levetid via egen antenne gnskede at se ka-
naler udsendt i den nye MPEG4-standard. I foraret 2012 blev sagen anket
til Hojesteret, hvor Forbrugerombudsmanden forer sagen for forbrugeren.

Der var 52 verserende civile sager og sagskomplekser ved arsskiftet
2011/12.

Tabellen indeholder kun de afsluttede retssager, som Forbruger-
ombudsmanden selv forer ved domstolene.
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7.4 DOMSTOLSBEHANDLING AF STRAFFESAGER 2007-2011
. ___________________________________________________________________________________________________________|

2007 2008 2009 2010 2011
a. Domfzldelse inkl. badevedtagelse 8 13 9 25 24
b. Frifindelse 1 0] 1 1 1
c. Andet, herunder tilbagekaldt 1 1 0] 1 0
/ opgivet, advarsel
Politianmeldelser* - - - 28 10
Verserende straffesager pr. 31.12.11 - - - 44 16

*Antallet af politianmeldelser er blevet optalt separat siden 2010.
Straffesager

Der er afsagt dom i ni sager, hvoraf der er sket frifindelse i ét tilfeelde.
Desuden er der blevet vedtaget 15 badeforleg.

Straffesagerne har vedrort overtraedelse af markedsferingslovens § 3 om
vildledning, § 4 om skjult reklame og reklameidentifikation, § 6 om ud-
sendelse af uanmodede elektroniske henvendelser i afsetningsgjemed
(spam), § 8 om markedsforing rettet mod bern og unge, § 13, der stiller
krav om tydelig oplysning om den samlede pris for varen eller tjeneste-
ydelsen, og endelig § 14 om oplysninger ved kreditkab.

Markedsforingslovens § 3 - vildledning

Straffesager rejst efter § 3 om vildledning har bl.a. vedrert brug af vild-
ledende udsagn, der indikerer en besparelse, uden at det er tilfeldet, og
manglende oplysninger om prisen pa et abonnement. Der er blevet vedta-
get tre bader pa mellem 100.000 kr. 0g 200.000 kr.

Forbrugerombudsmanden har desuden fort fire sager mod bygge- og
héndveerksfirmaer, der pa hjemmesider, i annoncer i forskellige medier
mv. angiver, at de er medlem af Dansk Byggeri og den dertilhgrende BYG
Garantiordning, uden at det er tilfeeldet. Ordningen indeberer, at forbru-
gere i tilfaelde af fejl ved hdndveerksmassigt udfert arbejde kan fa erstat-
ning gennem garantiordningen, safremt handverkeren efterfolgende fx
gar konkurs.

Efter en flerarig byretspraksis straffes erhvervsdrivende, der i strid med
sandheden markedsforer sig som veerende omfattet garantiordningen,
som udgangspunkt med en bade pa 50.000 kr. Dog vil der i forhold til den
enkelte sag kunne vare konkrete skerpende eller formildende omsteen-
digheder, som vil have indflydelse pa badestorrelsen.
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Markedsforingslovens § 4 — skjult reklame og reklameidentifikation
Den ansvarshavende chefredakter pa et storre dagblad vedtog en bede pa
10.000 kr. for omtale af en udenlandsk hjemmeside for spil, hvor det viste
sig, at omtalen var blevet betalt af den pagaeldende hjemmeside.

Markedsforingslovens § 6 - spam
Fem erhvervsdrivende har vedtaget bader for overtradelse af spam-be-
stemmelsen i markedsforingsloven i 2011. Et selskab er blevet frifundet.

I fire af sagerne har der vaeret tale om, at erhvervsdrivende — uden forud-
gdende samtykke — har udsendt reklame-e-mails indeholdende reklame til
andre erhvervsdrivende og forbrugere.

I en sag havde et energiselskab udsendt knap 17.000 breve til personer,
der havde frabedt sig markedsferingsmaessige henvendelser fra erhvervs-
drivende ved at lade sig registrere pa den sakaldte Robinson-liste.

Otte sager efter § 6 er afsluttet med en indskaerpelse til den erhvervsdri-
vende, heraf drejer tre af sagerne sig om udsendelse af markedsfering til
personer, der er registreret pa Robinson-listen.

Forbrugerombudsmanden har i flere tilfeelde faet kendskab til sagerne via
Forbrugerombudsmandens “spam-postkasse”.

Baderne for overtradelse af bestemmelsen udger ifelge retspraksis som
udgangspunkt 100 kr. pr. uanmodet elektronisk reklamehenvendelse, dog
minimum 10.000 kr. Badestraffen har de pageldende sager ligget pa mel-
lem 10.000-200.000 kr.

Markedsferingslovens § 8 — Barn og unge

Et selskab, der udbyder ungdomsrejser, blev domt til at betale en bade
pé 55.000 kr. ved pa selskabets hjemmeside at bruge billeder og udtryk i
markedsferingen, der opfordrede til indtagelse af alkohol.

Markedsforingslovens § 13 - Prisoplysninger

To teleselskaber og en tv-udbyder har vedtaget bader mellem 60.000 kr.
og 150.000 kr. for ikke at oplyse den samlede mindstepris pa et abonne-
ment eller for at give mangelfulde oplysninger.

Desuden har en bredbdndsudbyder vedtaget en bade pa 100.000 kr. for
ikke at give tilstraekkelige oplysninger ved prisannoncering.

Endelig har et firma vedtaget en bade pa 10.000 kr. for at annoncere med
priser ekskl. moms over for forbrugere.

Markedsforingslovens § 14 — Kreditkeb

To badevedtagelser og en dom i starrelsesordenen 15.000-20.000 kr. er
tilfaldet tre bilforhandlere for ikke at skilte med lovbestemte oplysninger
pa lane- og kredittilbud til brug for keb af biler, herunder fx oplysninger
om renter og arlige omkostninger i procent (AOP).
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Sagerne er udlobere af en informationskampagne til erhvervslivet fra
2007. Som opfelgning herpa blev der lanceret en undersggelse af over-
holdelsen af reglerne. I 2010 blev der indgivet politianmeldelse af syv
erhvervsdrivende for manglende overholdelse af prisoplysningskrav ved
kreditkeb - de tre ovennaevnte sager afslutter undersogelsen.

Politianmeldelser
Der blev indgivet 10 politianmeldelser i 2011. Politianmeldelserne er ind-
givet pa baggrund af de strafsanktionerede bestemmelser i markedsfo-

ringsloven, herunder isaer § 3 om vildledning og § 13 om prisoplysninger.

Der er afgivet 11 udtalelser til politiet om bl.a. tiltalespergsmal og sankti-
onsniveauet.

Ved arsskiftet 2011/12 var der 16 verserende sager, hvori der var indgivet
politianmeldelse.

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2011 - 31
_________________________________________________________________________________________________________|



8.0RESSOURCER TIL TILSYNET 200/-2011

Nedenstdende diagram ogtabel viser fordelingen affaglig tid anvendt pa for-
skellige aktiviteterinden for tilsynsarbejdet hos Forbrugerombudsmanden.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen stiller et sekretariat til rddighed for
Forbrugerombudsmanden. Sekretariatet bestar pr. 31. december 2011 af 1
kontorchef, 19 sagsbehandlere (herunder 3 chefkonsulenter og 6 special-
konsulenter), 1 kommunikationsmedarbejder, 3 sekreteerer samt 3 stu-
dentermedhjealpere.

Sekretariatet er organiseret i fem sagsbehandlergrupper: Den finansielle
gruppe, it- og telegruppen, aftale - og radgivningsgruppen, og pris- og
salgsfremmegruppen og bern/unge- og etikgruppen.

Forbrugerombudsmandens sekretariat har i alt brugt 27.831 faglige timer
pa tilsynsarbejdet i 2011.

Til Forbrugerombudsmandens sekretariatsbetjening har der i alt vaeret
anvendt 21,4 faglige arsveark.

8.1 FORDELING AF FAGLIG TID | 2011 EFTER AKTIVITET
. _________________________________________________________________________________________________________|

Enkeltsagsbesvarelser mv.

B Konkrete sager

B Forhéndsbesked efter markedsforingsloven

B Betalingstjenester
Finansielle sager
B Projekter, retningslinjer mv.
[ Retssager
[ Internationalt tilsynssamarbejde
[ Tobaksreklameloven
[ Tveergiende samarbejde
Generel informationsvirksomhed

Andet

4,72%

0,29%
0,06%

4,91%

11,23%

17,84%

34,77%

13,32%

5,63%

2,20%
3,10% 1,84% ’

FORBRUGEROMBUDSMANDENS ARSBERETNING 2011 - 32
_________________________________________________________________________________________________________|



8.2 FORDELING AF TIMER PA TILSYNSVIRKSOMHEDEN 2007-2011
_________________________________________________________________________________________________________|

Aktiviteter / timer 2007 2008 2009 2010 2011
Enkeltsagsbesvarelser og e-mails 1.552 1.917 2.420 2.626 3.127
Konkrete sager, herunder storre sager 8.849 8.412 7.956 7.416 9.678
og sagsrelaterede faglige aktiviteter (inkl.

sager om lov om juridisk radgivning)

Forhdndsbesked efter - 420 618 485 636
markedsfaringsloven*

Sager efter betalingstjenesteloven®* 635 796 782 417 511
Finansielle sager - - 1.013 2.509 862
Sager efter tobaksreklameloven 71 69 74 62 17
Projekter, retningslinjer mv. 1.042 2.150 1.404 1.762 1.567
Retssager 602 825 854 2.571 3.706
Internationalt tilsynssamarbejde 1.469 2.044 1.754 1.286 1.368
Tvaergéende samarbejde 339 216 206 365 8o
Generel informationsvirksomhed*** - 1.219 1.988 1.311 1.314
Andet: Telefon- og mediebetjening, 4.719 3.500 4.034 4.844 4.965
andet fagligt, HK-journalisering

I alt timer 19.278 21.568 23.193 25.654 27.831

*  Forhéndsbesked efter markedsfaringsloven blev farst selvstendigt optalt fra 2008.

**  Sager efter betalingsmiddelloven indtil 1. november 2009.

*** Timer brugt pd generel informationsvirksomhed blev fra 2008 medregnet under kategorien "Andet: Telefon- og mediebetjening,
andet fagligt, HK-journalisering.”
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