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Leders beretning

Forbrukertilsynet har i 2023 veert preget av hgy aktivitet!
Min vurdering er at vi har levert gode resultater pa alle
prioriterte omrader. Vi har ogsa lgst en rekke oppgaver
som har dukket opp i lapet av aret.

Virksomheten har i 2023 hatt en mer stabil bemanning og
lavere turnover enn tidligere. Dette har veert viktig for de
resultatene vi har levert.

1 2023 har vi fortsatt arbeidet med a utnytte kompetansen
pa tvers av avdelingene i Forbrukertilsynet. | Igpet av aret
er dette arbeidet ogsa satt enda mer i system for a utnytte
synergiene, i trad med formalet bak etableringen av det nye
Forbrukertilsynet i 2021.

Farste halvar 2023 gjennomfarte vi anskaffelse av

nytt saksbehandlingssystem og arkivigsning. Etter et
forprosjekt i september startet selve innfgringsprosjektet
i oktober. | versjon 1.0 av saksbehandlingssystemet tar
vi sikte pa & bygge en fullstendig tvistel@sningsprosess
fra meklingsskjema fylles ut til endelig vedtak fra for-
brukerklageutvalget er forkynt. Vi forventer at den nye
saksflyten vil gjgre behandlingen av meklingssaker

fra Forbrukertilsynets side mer effektiv, samt mer
oversiktlig for saksbehandlerne. Partene i meklingssaken
kan i tillegg falge saken sin via «<Min Side» I@sning

pa Forbrukertilsynet.no, samt sende inn og motta
saks-dokumenter via denne portalen. Det kommer

ogsa til & bli vesentlig endringer i maten vi mottar

og behandler tips og veiledningsforesparsler pa

det nye saksbehandlingssystemet. Vi far et saks-
behandlingssystem som er tilpasset vare behov, samtidig
som det gir brukerne vare et bedre tilbud. | tillegg vil det
nye systemet gi oss et bedre kunnskapsgrunnlag gjennom
innsamling av data.

| digitaliseringsprosjektet bruker vi i stgrst mulig grad
nasjonale fellestjenester der det er mulig. Vi har blant
annet tatt i bruk ID-porten for palogging, det er integrasjon
mot e-innsyn og vi bruker data fra enhetsregisteret,
folkeregisteret og kjgretgysregisteret som del av
tjenestene vi skal levere. Den digitale transformasjonen
som vi nd er inne i gjennomfares via et produktteam

og kompetanseteam der alle deler av virksomheten

er representert, sammen med tillitsvalgt. Giennom en

slik organisering har vi sikret hgy grad av forankring i
virksomheten og ansattes medvirkning til utvikling av nye
lgsninger.

Klarsprak er etablert som en sentral satsning i
Forbrukertilsynet og vi har utarbeidet var egen sprakprofil.
Klarsprak er et viktig element i gjennomfgringen av var
digitale transformasjon.

Det har veert stor aktivitet pa tilsynsomradet i 2023.
Jeg vil seerlig nevne fglgende omrader:

Klima- og miljgpastander i markedsfgring. Her har vi
gitt utstrakt veiledning til bransjer og enkeltaktgrer.

Vi har ogsa hatt en ledende rolle i dette arbeidet
internasjonalt.

Markedsfgring og avtalevilkar i digitale kanaler, og med
digitale produkter og tjenester, herunder markedsfgring
rettet mot barn og unge.

Markedsfgring og avtalevilkar pa strammarkedet har
veert seerlig prioritert. Vi har pa dette omradet hatt en
omfattende tilsynsaksjon og fattet en rekke forbuds-
og pabudsvedtak med tvangsmulkt.

Markedsfgring av finansielle tjenester, med seerlig fokus
pa at standardavtaler innrettes etter ny finansavtalelov.
Vihar ogsa i 2023 pabegynt arbeidet med & fglge

opp bransjer og enkeltaktgrer som tar ulovlig hgye
fakturagebyr.

Apenhetsloven har veert et prioritert omrade i 2023. Vi har
drevet omfattende veiledning av enkeltvirksomheter og
bransjer.

Regelverket pa forbrukeromradet blir, pa tilsvarende

mate som pa mange andre samfunnsomrader, stadig

mer komplisert & orientere seg i. Dette skyldes blant

annet omfattende EU-reguleringer pd omradet som
gjiennomfgres i norsk rett. Som tilsynsmyndighet far
Forbrukertilsynet derfor en stadig viktigere veiledningsrolle
overfor naeringsdrivende og enkeltforbrukere. Vi ser ogsa
at generell veiledning om regelverket i mange tilfeller

ikke er nok for at naeringsdrivende skal innrette seg



etter regelverket. Konkret veiledning av enkeltakterer er
i mange tilfelle arbeidskrevende, men ngdvendig. Det er
ogsa ngdvendig med vedtak om overtredelsgebyr og
tvangsmulkt i mange saker. Dette er arbeidskrevende. |
tiden fremover vil Forbrukertilsynet sette av betydelige
ressurser til & effektivisere, evaluere og forbedre
veiledningsarbeidet vart. Dette er ngdvendig for at flest
mulig neeringsdrivende skal etterleve regelverket som vi
farer tilsyn med.
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Implementering av moderniseringsdirektivet har medfart
omfattende behov for veiledning til neeringsdrivende.
Oppdatering og endringer av skriftlige veiledere pa vare
nettsider vil fortsette i 2024.

Barn og unge har ogsa i 2023 veert en prioritert
forbrukergruppe for Forbrukertilsynet. Hverdagen til

barn og unge er preget av omfattende mediebruk. Det
betyr ogsa at barn og unge utsettes for omfattende
markedsfgring gjennom sosiale medier. | en del tilfeller
mottar de ogsa markedsfaring som ikke er tilpasset barn
og unge som malgruppe. Foresatte er ikke ngdvendigvis
til stede pa de samme sosiale mediene som barna. Vi ser
ogsa at barn og unge meater forbrukerutfordringer i spill,
f.eks. ved kjgp av lootbokser eller andre gjenstander som
kan kjgpes i spillet for ekte penger, men hvor spillet bruker
virtuell valuta som kamuflerer hva kjgpet koster i ekte
penger. Det er derfor viktig & pase at forbrukerbeskyttelsen
ogsa gjelder denne gruppen. Barn og unge er gitt et
seerskilt vern gjennom markedsfgringsloven, noe det
ogsa er viktig at barn og unge kjenner til. Reklameskolen
som undervisningsopplegg for barneskolen ble

lansert sommeren 2023 og tilsvarende opplegg for
ungdomsskolen ble lansert i 2022. Erfaringene med
reklameskolen, hvor barne- og ungdomsskolebarn har leert
mer om markedsfgring, har veert gode. Reklameskolen for
videregaende skole vil bli lansert i 2024.

I 2023 ble kunstig intelligens en teknologi som mange
forbrukere stiftet bekjentskap med. Samtidig som kunstig
intelligens skaper nye muligheter for forbrukerne, oppstar

nye forbrukerutfordringer. Dette er noe vi tidligere har

sett for andre nye former for markedsfgringsmetoder. P4
bakgrunn av raske endringer i markedet og hvor det ogsa
er ressurskrevende & fgre tilsyn, ser vi et behov for dta i
bruk digitale verktay i sterre utstrekning enn i dag for a fere
et mest mulig effektivt tilsyn.

Stadig mer av handelen skjer pa tvers av landegrensene,
slik at norske forbrukere ma forholde seg til en rekke
utenlandske aktarer, gjerne globale plattformer, nar de
inngar avtaler om kjgp av varer og tjenester. | en del
tilfeller utfordres forbrukervernet nar norske forbrukere
far problemer med varer eller tienester de har kjgpt. Et
eksempel pa dette er aktgrer som benytter dropshipping,
hvor flere forbrukere opplever problemer med leveringstid,
bruk av angrerett eller kjppsrettslige mangler. Pa
digitalomradet er de fleste virksomheter store globale
selskaper. Dette far betydning for tilsynsarbeidet vart og
hvordan vi prioriterer internasjonalt arbeid. Vi ma derfor
prioritere internasjonalt arbeid og konkret handheving,

i tillegg til deltakelse i internasjonale fora, for & ivareta
forbrukervernet for norske forbrukere.

1 2023 gkte saksinngangen pa saker til mekling i
Forbrukertilsynet med 54 % sammenlignet med 2022. Vi
fikk inn neermere 10 700 saker i 2023. Andelen saker som
gikk videre til Forbrukerklageutvalget er omtrent pa samme
niva somi 2022 med ca 10 %.

Vi har opprettholdt effektiviteten per saksbehandler,

gjort kontinuerlige forbedringer og tatt ut effekter av
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en samlet oppgave- og ressursportefglje. Den totale
behandlingstiden inklusiv ventetid er likevel for lang. Dette
fordi saksinngangen er hgyere enn vi kan handtere med

dagens bemanningsniva.

En forskriftsendring som regulerer saksinngangen,

samt utviklingen av nye digitale verktay, vil sette oss
bedre i stand til & hdndtere saksinngang pa dagens

niva. Forbrukerklageutvalget mottok 1 001 saker i 2023.
Saksinngangen gkte med 38 % sammenlignet med 2022.
Den totale behandlingstiden i Forbrukerklageutvalget

ble redusert i 2023 fra et gjennomsnitt pa 752 dager

til 422 dager. Vi arbeider ogsa her kontinuerlig med
forbedringstiltak, og vi ser at tilstrekkelig antall ansatte og
utviklingen av nye digitale verktgy er avgjgrende for & holde
behandlingstiden pa et akseptabelt niva.

| 2023 har vi mottatt et stort antall klager fra forbrukere
som ikke har forstatt at de har inngatt et abonnement og
derfor gnsker at abonnement og betalingskrav slettes.
Selskapene har i de aller fleste sakene avvist mekling og
forbrukernes pastander. Denne problemstillingen er ikke
ny. Sakene i 2023 skiller seg likevel ut fordi selskapene ofte
driver patrengende egeninkasso. Mange forbrukere betaler
kravene for a slippe pagangen og truslene. Nar selskapet
driver egeninkasso, kan forbrukerne ikke klage det inn for
Finansklagenemnda Inkasso.

Vi ser ogsa at stadig flere userigse nettbutikker fremstar
som serigse butikker fordi de gir tilbud om kreditt via kjent

kredittyter. Det fremstar for oss som at det er en gkning

i antall saker om userigse nettbutikker som ikke leverer
det forbrukeren bestiller, eller leverer varer i en vesentlig
darligere kvalitet enn markedsfert. Kredittselskapene
kunne forhindret mange saker, ved a fgre bedre kontroll
med hvilke selskaper/nettsider de samarbeider med eller
tilbyr sine tjenester til.

Under EU-Kommisjonens rammeprogram for
forbrukerpolitikk deltar Norge i European Consumer
Centres Network (ECC-nettverket). 12021 overtok
Forbrukertilsynet oppgaven som vertsorganisasjon for
Forbruker Europa. Forbruker Europas hovedoppgaver er
nedfelt i feringer fra EU-Kommisjonen. Formalet med all
aktivitet er 8 mgte EU-Kommisjonens krav om en enhetlig
standardisert tjeneste med hgy kvalitet innenfor radgivning
og mekling.

ulf

Forbruker Europa mottok 2 385 saker i 2023, dette var
en gkning pa 66% fra 2022. | tillegg besvarte enheten 1
623 telefonsamtaler i 2023 fra forbrukere som fikk rad

og veiledning i grenseoverskridende konflikter. Forbruker
Europa sine nettsider hadde neermere 110 000 besgk i
2023, og det var over 90 000 unike besgkende. Vi falger
kontinuerlig med a hva slags henvendelser vi mottar.

Pa denne maten kan vi veere raskt ute med relevant og

oppdatert informasjon.

Porsgrunn, 15.03.2023

Apond Resirge

Trond Rgnningen, direktar




Introduksjon til
virksomheten
og hovedtall

Forbrukertilsynet er en offentlig tilsynsmyndighet som
ivaretar forbrukervernet gjennom veiledning, dialog og
tilsyn, og bidrar til a lgse forbrukertvister nasjonalt og

internasjonalt.

Vi er et faglig uavhengig forvaltningsorgan administrativt
underlagt Barne- og familiedepartementet (BFD).

Vare fire hovedoppgaver er:

1.

Fare tilsyn med
forbrukervernregler

3.

Forberede saker til
Forbrukerklageutvalget

Mekle ved klager pa kjop
mellom forbrukere og mellom
forbrukere og neeringsdrivende

4.

Ivareta kunnskaps-
grunnlaget pa
forbrukeromradet

Forbrukertilsynet har hovedansvaret for at de to ferste
malene blir realisert, og skal bidra til realisering av de to

andre malene.

Forbrukertilsynet jobber for & ha god dialog med
forbrukere og naeringsliv. Vi skal vaere det foretrukne
kompetansemiljget innen forbrukerrett og stadig
videreutvikle var kunnskap pa forbrukeromradet.




Antall ansatte og arsverk

Ved inngangen til 2023 var vi totalt 154 ansatte i
Forbrukertilsynet. Gjennom de fgrste arene etter
omstillingen var den samlede saksbehandlingstiden pa
meklingssaker og klagebehandlingen for h@gy og vi hadde
utfordringer med & fa bygget ned restansene. Ved a ansette
flere saksbehandlere og forbedre arbeidsprosesser og
saksflyt har vi lyktes med & redusere ventetid og bygge
ned restansene. Ved inngangen til 2023 hadde vi pa grunn
av den ekstraordinaere rekrutteringen for nedbygging av
restanser, en vesentlig hgyere bemanning enn det vi skal
ha i en normal driftssituasjon. For 8 komme ned pa en
normalbemanning har vi derfor hatt ansettelsesstopp i hele
2023. Det medfgrte at antall ansatte ved utgangen av 2023
var redusert til 136 ansatte, noe som er riktig bemanning i
forhold til vart tildelte driftsbudsjett.

Utfarte arsverk i 2023 var 123, fordelt pa 67 i
Tvistelgsningsavdelingen, 32 i Tilsynsavdelingen,
17 i Virksomhetsstyring og utvikling og 6 i
Kommunikasjonsenheten.

Ledelse

Forbrukertilsynet ledes av direktgr Trond Rgnningen og er
organisert i tre avdelinger og en kommunikasjonsenhet.
Tilsynsavdelingen, ledet av Bente @verli, forer

kontroll med neeringsdrivendes handelspraksis og
avtalevilkar, Tvistelgsningsavdelingen, ledet av Siv
Hvidsten, mekler i saker mellom forbrukere og mellom

LONGYEARBYEN

forbrukere og naeringsdrivende og forbereder vedtak
til Forbrukerklageutvalget. Forbruker Europa som

er det Norske kontoret i ECC- nettverket, er ledet

av Linn Hogner Jahr og er organisatorisk plassert i
Tvistelgsningsavdelingen.

Virksomhetsstyring og utvikling, ledet av Mona Sglland,
har ansvaret for intern drift, Ignn og gkonomi, IKT, HR,
farstelinje og dokumentforvaltningen i hele virksomheten.

Kommunikasjonsenheten ledes av Hildegunn Riksfjord.

Enheten bidrar i bade ekstern og intern kommunikasjon.

STAVANGER <%

PORSGRUNN

Lokalisering

Etter en stgrre reform av forbrukersektoren ble det nye
Forbrukertilsynet etablert med hovedkontor i Porsgrunn
fra 1. januar 2021. Forbrukertilsynet har ogsa kontorer i

Stavanger, Tromsg og Longyearbyen.

Organisasjonskart

Forbrukertilsynet skal veere en attraktiv arbeidsplass. ~d
DIREKT@R AVDELINGSDIREKT@R
Dette gnsker vi & oppna ved a utvikle et godt og Trond Renningen Bente @verli

raust arbeidsmiljg med kultur for & gjgre hverandre

gode. Vi gnsker a ivareta gode relasjoner pa tvers av
organisatoriske skiller. Vi gnsker ogsa a tiltrekke oss
og beholde medarbeidere med riktig kunnskap og . l

AVDELINGSDIREKT@R AVDELINGSDIREKT@R
kompetanse. Mona Sglland Siv Hvidsten

For & gjennomfgre en vellykket innfgring av ny teknologi
og sikre at vi far optimale gevinster, ma vi sgrge for at

vi har riktig kompetanse, tilpassede systemer og en

UNDERDIREKT@R KOMMUNIKASJON OG ANALYSE
Hildegunn Riksfjord
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hensiktsmessig organisering av virksomheten. Det er | gjeldende strategi har vi fglgende vis;j
av stor betydning for en baerekraftig utvikling av var ’ Forbrukertilsynet

organisasjon at vi balanserer Et e n kl e re Og

> hensynet til utvikling og ivaretagelse av riktig e

kompetanse hos medarbeiderne tryg g e re Sa mfu n n Et enklere og tryggere

=¥ etableringen av effektive systemer nar det gjelder samfunn for forbrukerne
rutiner for forbru ke re-

> regelverk

Vare verdier:

Vi er Engasjerte, Kompetente,

') digitale lgsninger Troverdige og Effektive (E K T E)

<» organiseringen pa en slik mate at vi styrker effektene av
For & lgse oppdraget vart jobber vi etter tre hovedmal:

var felles innsats.

Synlig og Offensiv og Attraktiv
aktuell utviklingsorientert arbeidsplass

Vi skal: Vi skal: Vi skal:
« jobbe for & ha et godt « veere detforetrukne + utvikle et godt og raust
omdemme og tilti kompetansemiljget arbeidsmiljs med en
befolkningen innen forbrukerrett robust og felles kultur for
+ ha god dialog med * utvikle var kunnskap pa 4 gjore hverandre gode:

Direktor

&

forbrukere, myndigheter, | forbrukeromradet og %" « utvikle organisasjonen
media og neringsliv analysere data for innsikt og sarge for gode

« gjere det enklere for = utvikle hensiktsmessige relasjoner pa tvers av
neeringslivet og digitale losninger A avdelinger og enheter
forbrukere & gjore rett * sorge for 4 tiltrekke oss

og beholde med-
arbeidere med riktig
) ) kunnskap og kompetanse
Kommunikasjon 3
og analyse s
Ny~ 0 @
. . Avdeling for 7
Ivistelasnings: virksomhetgst rin il
avdelingen USRI avdelingen
og utvikling
Kvalitet og )
utvikling Dokumentsenter @konomi og drift
Tvistelgsning Tvistelgsning Tvistelgsning - ) : :
Forbruker Europa Tilsyn Tilsyn Tilsyn Tilsyn Apenhetsloven
Porsgrunn Stavanger Tromsg p Y| Y Y y p

Tvistelgsning
Longyearbyen



Virksomhetens drift og gkonomi

Driftsutgifter

111588731,- 104 661 455,-

2023 2022

Il Utbetalinger til lann
Andre utbetalinger drift

Samlet tildeling

2023 2022

Virksomhetens totale
lgnnsutgifter har steget med

sammenlignet med 2022

0 2 5 flere utfarte arsverk i
2023 sammenlignet
[ | o/0 med 2022

Lgnnsutgifter per
arsverk har steget med

6,4°/o

Driftsutgifter 2023

Driftsutgifter 2022

m Utbetalinger til Ignn

Andre utbetalinger til drift

Utfarte arsverk

123

m Utbetalinger til Ignn

Andre utbetalinger til drift

Lennsandel av driftsutgiftene

83,9



Vare ansatte

Antall ansatte er
redusert med Kjgnnsbalansen er noe
Antall ansatte skjev til fordel for kvinner.

1 2°/o

fra 2022 til 2023

Fast ansatte
ved utgangen o
av 2023 ' /0
er lik kjgnns-

' I 5 0 Midlertidg balanseni hele
ansatte ved . .
I /O Utgangen av 2023 organisasjonen.

Vi bruker fglgende STILLINGSKODE STILLINGSKODE STILLINGSKODE
stillingsfunksjoner: Direktor Avdelingsdirekter Underdirektar

Antall ansatte Andel ansatte Antall ansatte Andel ansatte Antall ansatte Andel ansatte

07 3 2,2« 12 8,9«

STILLINGSKODE STILLINGSKODE STILLINGSKODE STILLINGSKODE
Kontorsjef Seniorradgiver Radgiver Ferstekonsulent

Antall ansatte Andel ansatte Antall ansatte Andel ansatte Antall ansatte Andel ansatte Antall ansatte Andel ansatte

1 0,7« 51 37,8« 61 45,24, 6 4,4+




Meklingssaker

Antall ansatte per avdeling

1 1 5 Tilsynsarbeid
8 084 dager Vi mottok rundt

behandlede meklingssaker av behandlede GJennomsnlt.tllg .
2023 saker endte saksbehandlingstid
med minnelig for bghandlede
o Virksomhetsstyring og utvikling I@sning gjennom meklingssaker
Kommunikasjon og analyse 21 ansatte meklin
7 ansatte 9

klager til tilsynsavdelingen
Fra 2022 til 2023 er 12023
den gjennomsnittlige

saksbehandlingstiden
pa meklingssaker
redusert med
saker lgst/stanset o
o

Dette meklet viomi 2023 5 0 3 9

tips

| tillegg mottok vi

Handverkstjenester 10%

Biler 28%

Skriftlige henvendelser

) om veiledning
Elektroniske produkter 16%

Annet 12% . .
238 naeringsdrivende

645 apenhetsloven
Varer til bolig 13% 530 forbrukere

Tvistelgsningsavdelingen
70 ansatte

Tilsynsavdelingen . . o
37 ansatte Klzer og fritidsartikler 21%



Arets aktiviteter
og resultater

| tildelingsbrevet for 2023 har Barne- og familie- Videre har departementet gitt Forbrukertilsynet fglgende Reduksjon i saksbehandlingstid og restanser for
departementet gitt Forbrukertilsynet i oppdrag a levere fgringer: meklingssaker og saker til Forbrukerklageutvalget
pa folgende overordnede mal har hgy prioritet.
Bidra til at forbrukernes rettigheter ivaretas og at Forberede saker som skal bringes inn for
Et godt system for klagebehandling som er kjent for forbrukerne kan ta informerte valg. Forbrukerklageutvalget og sikre at alle sakene kan
forbrukerne Forebygge og stoppe ulovlig markedsfgring, urimelige behandles effektivt og med god kvalitet.
Et effektivt tilsyn pa prioriterte omrader kontrakter og andre former for urimelig handelspraksis Redusere saksbehandlingstiden for forbrukerklagene.
Bedre forutsetninger for et baerekraftig forbruk rettet mot forbrukere. Kartlegge og bygge opp kunnskapsgrunnlaget i
En sterkere stilling for forbrukerne i mgte med Etablere god veiledning for & gjennomfgre effektive tilsyn forbrukersektoren, har et sserskilt ansvar for & ivareta
digitaliseringen med virksomheter pa prioriterte omrader. kunnskapsgrunnlaget pa forbrukeromradet.
Mekle ved klager péa kjgp mellom forbrukere og mellom Tilsyn og veiledning med apenhetsloven.
Gjennom var virksomhet har Forbrukertilsynet forbrukere og naeringsdrivende for & oppna minnelig l@sning Reklameskolen.
hovedansvaret for at de to fgrste méalene blir realisert mellom partene. Bidra i regelverksarbeid pa forbrukeromradet.

0g Vi skal medvirke til realisering av de to andre.



Forbrukertilsynet skal sgrge for at forbrukernes
rettigheter ivaretas og at forbrukerne kan ta informerte
valg. Forbrukere skal ikke bli villedet gjennom uriktig eller
villedende markedsfering, eller bli utsatt for urimelige
markedsfgringsmetoder eller urimelige avtalevilkar.

Forbrukertilsynet skal forebygge og stoppe ulovlig
markedsfgring, urimelige avtalevilkar og andre former

for ulovlig handelspraksis rettet mot forbrukere.
Arbeidsmetoder som brukes for & oppna dette

er veiledning og dialog med naeringsdrivende,
informasjonsarbeid, saksbehandling og bruk av sanksjoner
der det er ngdvendig.

Forbrukertilsynet skal bidra med faglige innspill til
prosesser for a styrke forbrukernes stilling i mgte med
digitaliseringen, og for a sikre et effektivt tilsyn med
forbrukervernreglene pa sikt. Dette inkluderer a delta i
arbeid med a sikre barns forbrukervern i digitale medier
og arbeidet med Stortingsmeldingen om trygg digital
oppvekst. Forbrukertilsynet har i 2023 brukt vesentlige
ressurser pa a bidra i regelverksutvikling nasjonalt og
internasjonalt, i trdad med fgringene i tildelingsbrevet,
gjennom aktiv deltagelse i ulike arbeidsgrupper nedsatt av
departementet og gjennom innspill internasjonailt.

BFD har i tildelingsbrevet forutsatt at Forbrukertilsynet
vektlegger ngdvendig internasjonalt arbeid og E@S
samarbeid, og herunder deler sine erfaringer, deltar i

tilsynsaksjoner og samarbeider om saksbehandling,

samt fremmer norske posisjoner i relevante fora. Dette
innebaerer ogsa at Forbrukertilsynet fglger rettsutviklingen
pa sitt ansvarsomrade og informerer departementet

pa egnet mate. Dette har veert et prioritert felt for
Forbrukertilsynet i 2023, og vi har deltatt pa flere felles
tilsynsaksjoner internasjonalt og samarbeidet om flere

saker gjennom ICPEN og det europeiske CPC samarbeidet.

Hvilke selskap vi konkret har tatt opp felles tilsynssaker
mot gjennom CPC kan ikke omtales her i sin fulle bredde
da det er taushetsbelagt informasjon, men vi vil omtale
enkelte saker som er offentlige i rapporteringen under.

Departementet har gitt noen helt konkrete fgringer pa
omrader det skal fares tilsyn med i 2023.

Klima- og miljgpastander i markedsfagring
Markedsfgring og avtalevilkar i digitale kanaler, og med
digitale produkter og tjenester, herunder markedsfgring
rettet mot barn og unge

Markedsfgring og avtalevilkar pa stremmarkedet
Markedsfgring av finansielle tjenester, med seerlig fokus
pa at standardavtaler innrettes etter ny finansavtalelov

Apenhetsloven

Pa grunnlag av egne vurderinger og tilgjengelige ressurser,
skulle vi ogsa fare tilsyn pa andre omrader. Vi har

derfor i 2023 ogsa prioritert a ta opp bransjeproblemer

0g enkeltsaker av stor praktisk, gkonomisk og
samfunnsmessig betydning og/eller der hvor vi sa at vi
hadde stgrst mulighet for & avverge mulige fremtidige

tvister. Vi prioriterte derfor i 2023 blant annet aktiviteter
pa felgende omrader: bolig, prisopplysninger og
prismarkedsfgring, direktemarkedsfgring og netthandel.

RK1

RK2

RK3

RK4

RK5

RK6

Antall saker tatt opp med
naeringsdrivende pa prioriterte
omrader, jf. listen over

Antall saker tatt opp med
naeringsdrivende totalt

Antall orienteringsbrev og
utarbeidelse av veiledninger pa
prioriterte omrader.

Antall orienteringsbrev og
utarbeidelse av veiledninger
totalt.

Antall vedtak varslet og
fattet med tvangsmulkt og
overtredelsesgebyr pa prioriterte

Antall vedtak varslet og
fattet med tvangsmulkt og
overtredelsesgebyr totalt



Klima- og miljgpastander i markedsfgringen

Som fglge av at Forbrukertilsynet har tatt opp saker med to
store tekstilaktgrer og den amerikanske bransjeforeningen
(stiftelsen) Sustainable Apparel Coalition om bruk av
tekstilindeksen Higg MSI i markedsfgring mot forbrukere,
deltok Forbrukertilsynet i februar i paneldebatt i Paris regi
av OECD: «2023 OECD Forum on Due Diligence in the
Garment and Footwear Sector». Vi har ogsa holdt flere
foredrag og gitt intervjuer i kjglvannet av disse sakene, og
nadd ut med vare standpunkt pa klima- og miljgpastander,
spesielt i tekstilbransjen, via bade nasjonale og
internasjonale medier.

Vi har i ogsa fulgt opp vart tidligere arbeid med ulovlig
bruk av klima- og miljgpastander i tekstilbransjen med
ytterligere to store enkeltsaker i 2023. Vi var initiativtaker
og bidragsyter til tilsynssaken pa EU-niva gjennom CPC
som ble reist mot Zalando, en stor aktgr innen netthandel
av kleer og tilbehgr i Norge og i Europa. De har inntil

nylig brukt omfattende klima- og miljgpastander i sin
markedsfgring, men har na forpliktet seg til 8 endre sin
markedsfgring i trdd med loven. Arbeidet med saken har

krevd betydelige ressurser fra var side.

Vi har ogsa behandlet en sak mot en annen, stor aktgr
innen netthandel av kleer og tilbehgr i Norge og Norden
som benyttet ulovlige klima- og miljgpastander. Saken har
veert ressurskrevende, men etter omfattende veiledning til
den aktuelle aktgren, valgte den aktuelle naeringsdrivende
a innrette all sin praksis etter loven og Forbrukertilsynets

vurderinger. Endringene vi oppnadde for den norske

nettbutikken, ble ogsa gjort for de gvrige nordiske landene
aktgren er etablert i.

Forbrukertilsynet har i 2023 fatt mange forespgrsler

om deltakelse i foredrag og debatter om klima- og
miljgpastander i markedsfgring, bade fra nasjonalt og
internasjonalt hold. Vi har valgt a prioritere & holde en

del foredrag utover det nasjonale, blant annet ved den
nevnte deltakelsen i OECD-debatten og ved deltakelse
med innlegg pa en svensk tekstilkonferanse i prosjektet
«Textile & Fashion 2030" i regi av Hgyskolen i Boras. Pa
denne maten har vi nadd ut med vare synspunkter til helt
sentrale, utenlandske aktgrer som ogsa opererer i Norge.
Nasjonalt har vi prioritert & holde innlegg og delta i debatt
under Arendalsuka, holde foredrag for ledergrupper og
ansatte i enkelte store, norske selskaper som markedsfarer
mot forbrukere, og ellers holdt enkelte andre foredrag. Pa
grunn av ressurssituasjonen har vi imidlertid mattet takke
nei til mange foresparsler om foredrag og debatter. Fra EU-
niva er det vedtatt og/eller igangsatt mye regelverksarbeid
som vil pavirke Forbrukertilsynets tilsyn med klima- og
miljgpastander i markedsfgring. | denne forbindelse har

vi sendt inn hgringssvar pa forslag til direktiv om styrket
forbrukervern i det grenne skiftet. Vi har i tillegg inngitt
hgringssvar til ESMA (The European Securities and
Markets Authority) pa deres forslag til retningslinjer for
fondsnavn som bruker ESG- eller beerekraftsrelaterte
begreper. Vi har ogsa brukt betydelige ressurser pa &
sette oss inn i EU-kommisjonens forslag til nytt regelverk
knyttet til miligpastander og miljigmerker (Green Claims

Directive). Dette direktivet vil fa stor betydning for vart

tilsynsarbeid nar det gjennomfgres i Norge. For a sikre best
mulig forstaelse av direktivet har vi ogsa avholdt mater
med nordiske forbrukermyndigheter og andre offentlige
myndigheter i Norge som kan bli bergrt av direktivet. Vi

har avgitt haringsuttalelse til bade EU-kommisjonen og til
Barne- og familiedepartementet om direktivforslaget.

Vi deltar som aktiv bidragsyter internasjonalt for andre
tilsynsmyndigheter via ICPEN og CPC nar det gjelder
arbeid med og erfaringsdeling rundt tilsyn med klima- og
miljgpastander i markedsfgring. Vi har blant annet holdt
innlegg om vart arbeid og arbeidsmetodikk pa dette
omradet for de gvrige medlemslandene i ICPEN. Ett av
resultatene av dette innlegget var at et stort medlemsland
meddelte at de har snudd fra a ikke prioritere tilsynsarbeid
med miljgpastander, til likevel a prioritere dette.

Vi har avholdt flere veiledningsmater med naeringsdrivende
som har trengt hjelp for a forsta reglene for bruk av klima-
og miligpastander i markedsfering, og vi har gitt mye
skriftlig veiledning.

Markedsfgring og avtalevilkar i digitale kanaler
P4 digitalomradet har Forbrukertilsynet ogsai 2023
prioritert en aktiv deltakelse i det europeiske nettverket av
forbrukermyndigheter (CPC-nettverket) og det konkrete
samarbeidet mellom forbrukermyndighetene i felles saker
(«kcommon actionsy). Vi har videre deltatt aktivt i de ulike
arbeidsgruppene innad i CPC.
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Eksempler pa manipulerende design.

Manipulerende design er en teknikk som utfordrer
forbrukervernet. Bruk av manipulerende design

skjer i nettbutikker, i apper og pa digitale plattformer.
Manipulerende design er en metode for a fa forbrukere
til & kj@pe varer eller tjenester de kanskje ellers ikke

ville ha kjgpt. Videre kan bruk av manipulerende design
0gsa pavirke forbrukerne til & gad med péa avtaler om
abonnement eller la vaere a si opp et abonnement, eller
pavirke forbrukerne til & dele personopplysninger i stgrre

utstrekning enn forbrukeren er klar over.

Forbrukertilsynet har de siste arene jobbet med
manipulerende design, blant annet gjennom deltakelse i
de europeiske forbrukermyndighetenes sak mot Amazon.
Vi har ogsa bidratt inn i debatten om dette i Norge. Vi har i
2023 ledet en workshop om manipulerende sammen med
andre tilsynsmyndigheter pa globalt niva.

Bruk av manipulerende design er et omrade hvor mange
forbrukere ikke har veert klar over problemstillingene,
men vi har en gkning i henvendelser pa omradet. Vi ser
imidlertid behov for verktgy som kan effektivisere tilsynet
pa dette omradet.

| 2023 har Forbrukertilsynet kartlagt hvilke
forbrukerutfordringer som gjer seg gjeldende pa
spillmarkedet. Dette gjelder bade barn og voksne
forbrukere. Forbrukertilsynet har gjennomfgrt mgter

med eksterne aktgrer som arbeider med spill. Vi

har ogsa gjennomfart mgter med andre europeiske
tilsynsmyndigheter. Pa bakgrunn av kartleggingen

av forbrukerutfordringene arbeides det med hvilke
problemstillinger som det eventuelt er aktuelt & ga

videre med. Siden spillbransjen i stor grad er dominert
av internasjonale aktgrer, vil det veere ngdvendig med
samarbeid med andre tilsynsmyndigheter i en oppfalging
av dette markedet.

| dag er spill en av de stgrste underholdningsindustriene
pa globalt niva. | Norge spiller mange barn og unge, men
forbrukere i alle aldere spiller. En undersgkelse i Norge viser
at 76 prosent av 9-18-aringene spiller spill pa PC, konsoll,
mobil, nettbrett eller lignende. | 2023 har Forbrukertilsynet
kartlagt naermere hvilke forbrukerutfordringer som gjor
seg gjeldende innen spillmarkedet. Dette gjelder bade
voksne og barn. Vi har saerlig sett pa hvordan spill og
kommersielle mekanismer pavirker barn og unge. | dette
arbeidet har vi opparbeidet kunnskap pa bakgrunn av
mgter med bransjen, interesseorganisasjoner og andre
tilsynsmyndigheter, bade nasjonalt og internasjonalt.

De store spillaktgrene har hovedbase i utlandet.
Forbrukertilsynet har derfor fokusert pa a arbeide med
spillutfordringer pa europeisk- og internasjonalt niva.
Dette var ogsa tema pa Nordic Consumer Summit som ble
arrangert i Porsgrunn hgsten 2023.

I lgpet av 2023 har stadig flere forbrukere tatt i bruk
tjenester som bruker kunstig generativ intelligens.
Dette skaper muligheter for forbrukerne, samtidig som
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teknologien ogsa farer til nye forbrukerproblemstillinger

nar det benyttes i kommersielle sammenhenger. Det har
ogsa vaert debatt rundt bruk av kunstig intelligens som
strekker seg utover tradisjonelt forbrukervern, blant annet
mental helse. Sommeren 2023 lanserte Forbrukerradet
en rapport om kunstig intelligens hvor hovedbudskapet
var at Kl setter grunnleggende rettigheter i spill.
Forbrukertilsynet deltok ved lansering i paneldebatt om
temaet. Markedsfgringsloven er som teknologingytral, og
Forbrukertilsynets rolle er & beskytte forbrukerne ogsa
nar kunstig intelligens brukes. Vi har videre jobbet med
forbrukerrettighetene og hvordan kunstig intelligens kan
utfordre disse rettighetene gjennom samarbeid med

internasjonale kollegaer. Pa Nordic Consumer Summit var
ogsa kunstig intelligens et tema.

Andre problemstillinger innen digitalomradet

Innen digitalomradet har Forbrukertilsynet ogsa prioritert
deltakelse i CPC-nettverket og det konkrete samarbeidet
mellom europeiske forbrukermyndigheter i felles saker
(«kcommon actionsy»). Vi har i 2023 veert involvert i

flere konkrete saker, blant annet overfor Nintendo og
Paypal. | Nintendo-saken har nettverket gjennom felles
sak forpliktet Nintendo til & tilby gratis reparasjon av
handkontrollere med en kjent feil, selv etter reklamasjons-
og garantitiden har gatt ut. | Paypal-saken var vilkarene
vanskelige & forsta og urimelige overfor forbrukere.
Resultatet er at vilkdrene som forbrukerne matte akseptere
for & bruke tjenesten na vil endres og presiseres. PayPals
endringer trer i kraft i 2024. Videre har vi deltatt aktivt i

de ulike arbeidsgruppene innad i CPC. Vi har ogsa bidratt
i andre prosesser gjennom a gi innspill for & sikre norske
forbrukerinteresser.

Digitalytelsesloven tradte i kraft 1. januar 2023. Tilsynet har
i lgpet av aret bygget kompetanse pa digitalytelsesloven.
Vi har ferst og fremst fokusert pa a gi veiledning om
digitalytelsesloven gjennom vare nettsider og ved konkret
veiledning til nzeringsdrivende som har hatt spgrsmal om

loven.

Forbrukertilsynet har deltatt og fulgt prosessen knyttet
til EUs regulering av digitale tienester, Digital Services
Act (DSA), tett. Vi har hatt dialog med en rekke norske

tilsynsmyndigheter om reguleringen og hvordan den
pavirker norske forbrukere innen digitalomradet, samt
hvordan tilsynsmyndighetene kan samarbeide for norske
forbrukere sine felles interesser.

Markedsfering overfor barn og unge

Aksjon Injeksjon

Hgsten 2022 innledet Forbrukertilsynet, Direktoratet for
medisinske produkter (DMP, tidligere Legemiddelverket)
og Helsetilsynet et samarbeid. Bakgrunnen for
samarbeidet var at vi har overlappende tilsynsmyndighet
for markedsfgring av kosmetiske inngrep. Gjennom
samarbeidet kunne vi dele kunnskap om utfordringer
med markedsfgringen som foregar, og samtidig se pa
mulighet for mer effektiv handheving av regelverket. Ut
fra utfordringene som ble identifisert, ble det besluttet
a giennomfare en felles tilsynsaksjon, kalt «Aksjon
Injeksjon». Aksjonen ble gjennomfgrt hos DMP i slutten
avmars i 2023 og i etterkant sendte Forbrukertilsynet
ut 34 orienteringsbrev der vi papekte lovbrudd og ba
klinikkene innrette seg. Vi hadde observert at klinikkene
markedsfgrte kosmetiske inngrep pa sosiale medier
hvor barn er aktive brukere, og var vurdering var at
markedsfgringen kunne bidra til kroppspress i strid

med reglene i markedsfgringsloven. Forbrukertilsynet
ledet kommunikasjonsarbeidet fgr, under og etter
aksjonen. | tillegg hadde vi ansvaret for det visuelle
uttrykket til Aksjon Injeksjon. Etatene publiserte en
felles pressemelding om funnene og samarbeidet ogsa
om en informasjonskampanije for & gjgre regelverket



kjent for bransjen og allmennheten. Vi lanserte ogsa en
felles, kortfattet veiledning med informasjon om reglene.
Aksjonen fikk bred medieomtale.

Etatene samarbeidet ogsa om et felles webinar som

ble avholdt i september 2023. Webinaret hadde stor
oppslutning med 200 deltakere. | etterkant av aksjonen var
det behov for a gi ytterligere veiledning til enkelte klinikker,
og det ble avholdt flere veiledningsmater. Ved arsskiftet
hadde alle klinikkene innrettet seg, og samtlige saker ble
avsluttet. Det er fortsatt behov for tilsyn pa omradet, og vi

fortsetter derfor samarbeidet med DMP og Helsetilsynet.

I 2023 ble Reklameskolen utviklet og lansert for
mellomtrinnet pa barneskolen. | forkant av lansering

ble oppleeringsverktayet testet pa skoler i Vestfold

og Telemark med gode tilboakemeldinger. For & fa mer
oppmerksomhet rundt oppleeringsverktgyet gjennomfgrte

vi en informasjonskampanje.

Gjennom hgsten har vi oppdatert innholdet i versjonen for
ungdomsskolen. Vi har ogsa fatt oppdraget med a utvikle
Reklameskolen for videregdende skole med lansering
hgsten 2024. For a sikre at verktgyet treffer malgruppa
har vii 2023 gjennomfart en undersgkelse pa en lokal
videregaende skole for & fa mer innsikt i hvilke temaer som
interesserer elever i denne aldersgruppen. Vi har ogsa
inngatt et samarbeid med Nasjonal digital laeringsarena
(NDLA), som tilbyr apne digitale laeringsressurser for bruk

i videregaende oppleering. Samarbeidet innebaerer blant

annet at vi far bistand til testing og at Reklameskolen blir en

tilgjengelig ressurs pa deres nettside.

Det europeiske nettverket av forbrukermyndigheter
(CPC) gjennomfgrte hasten 2023 en starre kontroll for

a undersgke om influensere tydeliggjer hvilke innlegg
som er reklame, slik de skal etter loven. Forbrukertilsynet
har lang erfaring med & kontrollere merking av reklame i
sosiale medier, og vi bidro aktivt i forberedelsen av den
europeiske kontrollen. Vi undersgkte et bredt utvalg av
norske influensere, og observerte blantannet mangelen
pa merking av egenreklame (innlegg der influensere
reklamerer for sine egne produkter eller tjenester).
Funnene blir en del av EU-kommisjonens «Digital Fairness

Fitness Check», som vil vurdere om det er ngdvendig med

ny lovgivning for a gjere de digitale markedene tryggere for

forbrukerne. Vare funn vil ellers danne grunnlag for videre
arbeid med skjult reklame i sosiale medier, for eksempel
hvem og hva vi fgrer tilsyn med i en fremtidig kontroll.

Vi vil ogsa intensivere informasjonsarbeidet rettet mot
influensere i sosiale medier om kravene som gjelder for
egenreklame.

I 2023 har vi holdt foredrag, skrevet kronikk, deltatt i
podkast og webinar, og avholdt veiledningsmgter om
merking av reklame i sosiale medier og reklame som
nar barn. Vihar ogsa behandlet enkeltsaker om bruk
av konkurranser i sosiale medier og saker om skjult
reklame og vi har hatt kontaktmgte med Fagutvalget for
influencermarkedsfaring.

Dette gjelder ogsa
egenreklame.

REKLAME

@annonsear1
@annonsgr2
mittmerk_eJ




Vi har behandlet en sak mot en influenser som
markedsfgrte en sjokoladebolle i sine sosiale medier.
Forbrukertilsynet mente innleggene var ulovlige fordi de
inneholdt direkte kjgpsoppfordringer til barn. Saken ble
avsluttet etter at influenseren innrettet sin markedsfgring i

trad med paleggene vi ga.

Det store antallet innlegg som publiseres i sosiale medier
gjer det utfordrende & fore et effektivt tilsyn med reklame
i sosiale medier. Dette gjelder bade det & avdekke skjult
reklame, samt annen ulovlig markedsfa@ring overfor barn.
Vi ser derfor et stort behov for a ta i bruk verktgy som kan
effektivisere tilsynet i digitale flater.

Gjennom 2023 har vi deltatt i Samarbeidsorganet Trygg
Digital Oppvekst og bidratt i arbeidet med a lage en
handlingsplan som fglger opp den nasjonale strategien
for trygg digital oppvekst (Rett pa nett). Vi har ogsa bidratt
med innspill i arbeidsgruppen som ser pa tiltak for &
beskytte barn mot markedsfgring av usunn mat og drikke

og i referansegruppen for barns digitale forbrukervern.

Fra 1.juli 2022 ble det innfart et krav om & merke reklame
der kroppens fasong, stgrrelse eller hud er endret ved
retusjering eller annen manipulering. Mulighetene for &
utvikle verktgy, som kan lette avdekkingen av om materiale
er retusjert, skal undersgkes videre.

Vi har ogsa utredet om bruken av Kl-genererte personer i
reklame er omfattet av kravet om & merke innholdet som
retusjert. Forbrukertilsynet er av den oppfatning at dagens
lovbestemmelse ikke omfatter slike tilfeller. Bruken av Kl-
genererte personer kan likevel reise spgrsmal etter andre

bestemmelser i markedsfaringsloven.

Markedsfering og avtalevilkar pa stremmarkedet
Tilsyn med stremmarkedet har veert krevende og har veert
det tilsynsomradet vi har brukt mest ressurser pa i 2023.

Vi har gitt omfattende veiledning til bransjen, skriftlig og
muntlig. Vi har gjennomfgrt mange veiledningsmaeter. Vi
har ogsa holdt en rekke foredrag. Vi har ogsa gjennomfart
tilsynskontroll med de 19 stagrste stremselskapene og fulgt
opp med veiledning og vedtak. Vi har ogsa deltatt aktivt i

regelverksutvikling.

De fleste stramselskapene som vi har tatt opp sak med,
har innrettet seg frivillig i trdad med Forbrukertilsynets
forstaelse av regelverket, men forst etter at
Forbrukertilsynet har brukt ressurser til & gi omfattende
veiledning eller sendt varsel om vedtak. Inntrykket er

at aktgrene opplever regelverket som komplisert og
skjpnnsmessig, hvilket medfarer at vi ma ga sveert konkret
til verks nar vi gir veiledning. Dette er ressurskrevende.
Selv nar vi gar sveert konkret til verks i & gi veiledning,
opplever vi at aktarene har vanskeligheter med a forsta
hva de ma gjere for a sikre etterlevelse av regelverket.
For at vi fremover skal kunne ivareta forbrukervernet pa
stremmarkedet pa en effektiv mate, vurderer vi at det er
behov mye mer omfattende veiledninger til regelverket

enn det vi per i dag har utarbeidet. | 2023 igangsatte vi
derfor arbeidet med a lage en omfattende, skriftlig veileder
til regelverket vi farer tilsyn med pa stremmarkedet.
Ferdigstilling av dette arbeidet vil kreve betydelige
ressurseri 2024.

Som et ledd i arbeidet med a sikre forbrukervernet i
stremmarkedet, har Reguleringsmyndigheten for energi
(RME) utredet behovet for endringer i regelverket for
konsesjon for stremleverandgrer. | samsvar med fgringene
i Forbrukertilsynets tildelingsbrev, leverte Forbrukertilsynet
sine innspill og vurderinger til RME. | forkant av at vare
innspill ble levert, hadde vi et innledende arbeidsmgte

med RME, og vi deltok ogsa pa et mgte mellom RME og
Finanstilsynet om erfaringer med konsesjonssparsmal.

Regjeringen besluttet 20. februar 2023 & opprette en
interdepartemental arbeidsgruppe for a utrede ytterligere
tiltak i stremmarkedet for forbrukere. Arbeidsgruppen
bestod av Barne- og familiedepartementet (BFD) (som
leder arbeidet), Finansdepartementet (FIN), Neerings- og
fiskeridepartementet (NFD), Olje- og energidepartementet
(OED) og tilsynsmyndighetene Forbrukertilsynet og

RME. Arbeidsgruppen skulle utrede ytterligere tiltak i
forbrukermarkedet for strem. Forbrukertilsynet deltok
aktivt i, og ga innspill til, denne arbeidsgruppen. Gruppens
arbeid resulterte i at Olje- og energidepartementet og
Barne- og familiedepartementet 3. november 2023
sendte forslag til lov- og forskriftsendringer for et mer
forbrukervennlig strammarked pa hering. Forbrukertilsynet

innga hgringssvar til forslagene. Resultatet av hgringen



om forslag til lov- og forskriftsendringer for et mer
forbrukervennlig stremmarked vil i stor grad pavirke
Forbrukertilsynets tilsynsarbeid.

Nye regler i prisopplysningsforskriften tradte i kraft 1.
november 2022. De nye reglene skjerpet og tydeliggjorde
blant annet kravet til & angi vesentlige opplysninger i
markedsfgring, og innfgrte skjerpede krav til prisliste

for stremleverandgrer. Forbrukertilsynet gjennomfgrte
varen 2023 en kontroll av de 20 stgrste aktgrene i
privatmarkedet, basert pa antall forbrukerkunder, opp
mot enkelte av de kravene i markedsfgringsloven og
prisopplysningsforskriften. Samlet hadde disse aktarene
ca. 85 % av forbrukerkundene pa stremmarkedet. |
tillegg kontrollerte vi om aktgrene opplyste kundene

om angrerett i trdd med lovens krav fgr avtaleinngaelse.
Kontrollen avdekket sdpass mange lovbrudd at arbeidet

med oppfglgingen av aksjonen var sveert ressurskrevende.

Oppfalgingen av aksjonen omfattet 19 strgmleverandgrer,
siden to av aktgrene hadde fusjonert etter kontrollen.
Kontrollen avdekket lovbrudd hos samtlige 19 aktarer. Vi
fattet forbuds- og/eller pabudsvedtak med tvangsmulkt
mot 14 av de 19 stremleverandgrene for det vi ansa

som de mest alvorlige bruddene pa regelverket som vi
undersgkte i kontrollen. | tillegg fikk alle de 19 aktgrene
brev hvor vi ga veiledning til forhold vi ogsa vurderte som

ulovlig praksis.

| etterkant av kontrollen har vi gitt veiledning til
kraftleverandgrene om markedsfgringsloven,
prisopplysningsforskriften og angrerettloven.

Vi har gitt omfattende skriftlig veiledning, og avholdt
veiledningsmater med svaert mange strgmleverandgrer i
etterkant av kontrollen. Dette gjelder bade aktgrer som var
omfattet av kontrollen og streamleverandgrer som har bedt
om veiledning pa grunn av kontrollen. | tillegg har vi holdt
foredrag for Fornybar Norges medlemmer om gjeldende
krav etter regelverket.

Resultatet av kontrollen, det etterfglgende
veiledningsarbeidet og vedtakene, var at samtlige av

de 19 aktgrene innrettet seg i trad med regelverket

og Forbrukertilsynets vurderinger av dette. Vi har
imidlertid sett at kontrollen ikke har hatt saerlig effekt for
etterlevelsen av regelverket for stremleverandgrer som
ikke var omfattet av kontrollen, eller som ikke selv har bedt
om veiledningsmgter med oss i etterkant av kontrollen.

I 2022 avdekket vi at sveert mange strgmleverandgrer
ikke fulgte lovens krav til opplysninger om angrerett

for avtaleinngaelse. Vi har fulgt opp dette med
orienteringsbrev og foredrag for bransjen. Det at lovens
krav har veert brutt i stor utstrekning, gjorde at mange
forbrukere fremsatte krav om tilbakebetaling overfor sin
stremleverandegr. Flere stremleverandgrer har igjen begatt
lovbrudd overfor forbrukere nar de mottok slike krav eller
spersmal fra forbrukere. Forbrukertilsynet har i 2023 fulgt
opp dette med brev til enkeltaktarer hvor vi har bedt om
innrettelse, samt et orienteringsbrev til hele bransjen

om konsekvenser og handtering av krav fra forbrukere i
forbindelse med manglende opplysninger om angrerett.

| desember 2022 varslet Forbrukertilsynet
overtredelsesgebyr mot en strgmleverandgr for brudd
pa markedsfgringsloven. Etter grundige undersgkelser
politianmeldte vi i januar 2023 selskapet for mulig
bedrageri og forsgk pa bedrageri. Politiet henla saken.
Selskapet ble senere tvangsopplgst. Forbrukertilsynet
besluttet derfor & avslutte saken fra var side.
Forbrukertilsynet ila samme stremleverandgr betydelig
tvangsmulkt to ganger i 2023. Tvangsmulktene har
bakgrunn i et vedtak fra 2022 som péla leverandgren a

gi opplysninger og dokumentasjon. Begge vedtakene
om ileggelse av tvangsmulkten ble paklaget, og ble
behandlet ved henholdsvis muntlig og skriftlig behandling
i Markedsradet. Den farste ileggelsen av tvangsmulkt ble
opprettholdt av Markedsradet. Markedsradet nedsatte
tvangsmulkten for den andre ileggelsen, fordi de mente
det forela et seerlig tilfelle som begrunnet nedsettelse av
mulktens starrelse.

Forbrukertilsynet har vurdert forbrukerutfordringer ved
sakalte forvaltningsavtaler i stremmarkedet. Disse avtalene
reiser flere spgrsmal etter markedsfgringsloven. Vi har

hatt dialog med to selskaper som har tilbudt slike avtaler.
Disse selskapene har etter veiledning fra oss avviklet
avtaletypene. Viforventer at deti 2024 vil veere behov for
oppfelging fra var side av disse avtaletypene overfor andre
stremleverandgrer for & sikre at forbrukerinteressene blir
ivaretatt.



Vi har fortsatt hatt tett dialog med Forbrukerradet og RME
om deres arbeid med stremmarkedet, blant annet i form av
manedlige mater.

Finansielle tjenester

Det fglger av tildelingsbrevet at Forbrukertilsynet skal
prioritere markedsfgring av finansielle tienester med
seerlig fokus pa at standardavtaler innrettes etter ny
finansavtalelov.

Ny finansavtalelov tradte i kraft 1. januar 2023, og
Forbrukertilsynet har tilsyn med loven. Pa grunn av
ekstrabevilgningen Forbrukertilsynet fikk i revidert
nasjonalbudsjetti 2023 har dette arbeidet kunne starte
opp. Vi har blant annet deltatt pa fagseminar i regi av UiO
og UiB, og avholdt fagdag sammen med Finanstilsynet. |
tillegg har vi deltatt pa Norges bank sin fagkonferanse. Vi
har imidlertid fremdeles mattet begrense vart arbeid pa
finansfeltet, og takket nei til flere tilbud om blandt annet &

holde foredrag, delta pa seminarer og kurs.

Mange banker har oppdatert sine standardavtaler
overfor forbrukere for at vilkarene skal veere i samsvar
med ny lov. Forbrukertilsynet anser det viktig med tanke
pa forebygging av lovbrudd at vi har oversikt over, og
eventuelt fglger opp, om disse standardvilkarene ikke er i
samsvar med ny lov. Vi har innhentet standardkontrakter
som er utarbeidet av bransjeforeningen Finans Norge.
Disse kontraktene benytter bankene overfor forbrukere.
Gjennomgang av disse kontraktene har veert prioritert i
2023. Gjennomgangen vil bli ferdigstilt i 2024.

Vihar i 2023 ogsa brukt mye ressurser pa oppfelging av
naeringsdrivendes bruk av ulovlig haye fakturagebyr. Dette
er et forbrukerproblem som har fatt stor oppmerksomhet
bade politisk og i media. Ogsa andre offentlige
myndigheter har veert opptatt av tematikken, men tilsynet
pa omradet ligger hos Forbrukertilsynet. Vi gjorde et
omfattende utredningsarbeid og varslet vedtak mot fire
store aktgrer.

Justis- og beredskapsdepartementet vurderer na
om de skal foresla regler for privatleasing. | den
forbindelse ble Forbrukertilsynet bedt om & komme
med sine betraktninger rundt forbrukerutfordringer
pa leasingmarkedet. Vi ga vare innspill i mgte med
departementet hgsten 2023.

Forbrukertilsynet har i 2023 avgitt to hgringsuttalelser pa
finansomradet, til henholdsvis regjeringens forslag om a
styrke retten til kontant betaling og forslaget til forskrifter
til ny lov om laneformidling.

| 2022 fulgte Forbrukertilsynet opp omfattende

lovbrudd ved bankens praksis i forbindelse med at
kunder reklamerer over ikke godkjente transaksjoner,
typisk i forbindelse med svindelsaker. Etter en klage fra
rettshjelptiltaket ID-juristen, foretok vi en omfattende
informasjonsinnhenting og kartlegging blant norske
banker. Pa bakgrunn av at vi fant svaert mange lovbrudd,
sendte vi i desember 2022 orienteringsbrev til alle banker
hvor vi papekte at bankene i stor grad bryter loven i

forbindelse med at kunder reklamerer pa transaksjoner

kunden hevder & ikke ha godkjent. Vi orienterte bankene
om gjeldende regler, ba bankene innrette sin praksis, og
informerte om at vi vil felge opp med sanksjoner dersom
vi far indikasjoner pa at bankene ikke innretter sin praksis.
1 2023 har vi fulgt opp denne saken ved a undersgke om
det er forhold som tilsier at bankene har endret sin praksis.
ID-juristen har opplyst at de ikke har noen indikasjoner pa
at bankene na ikke overholder kravene Forbrukertilsynet
tok opp med bankene. Finansklagenemnda har opplyst
at de ser betydelig bedring i bankenes etterlevelse etter
Forbrukertilsynets oppfglging, og skriver fglgende i sin
arsrapport for 2022:

«Det er finansforetaket som skal bringe slike tvister

inn for Finansklagenemnda eller for domstolene
dersom belgpet ikke tilbakefares kunden. Dette falger
av finansavtaleloven § 37 (1) og (2). Forbrukertilsynet
har fulgt opp bankers etterlevelse av regelverket og
etterlevelsen har blitt betydelig bedret i Igpet av 2022.»

Forbrukertilsynet vil Ispende vurdere behovet for videre
oppfelging av denne saken.

Utover dette har vi avholdt veiledningsmgter med flere
naeringsdrivende som har hatt spgrsmal innen finansfeltet
og vi har Igpende besvart veiledningshenvendelser fra
naeringsdrivende og andre. | tillegg har vi hatt kontaktmater
med Finansnaeringens autorisasjonsordninger,
Finanstilsynet og Finansklagenemnda. Vi har ogsa deltatt
pa innspillsmate til betalingsutvalget. Betalingsutvalget

skal se pa muligheten for en tryggere og enklere betaling



for alle, og skal gi sin utredning til Finansdepartementet
15.11.2024. Forbrukertilsynet bidro her med innspill til hva
utvalget bar tenke pa for & ivareta alle forbrukere pa en god
mate.

Apenhetsloven
I 2023 har Forbrukertilsynet seerlig prioritert tre

hovedoppgaver i arbeidet med apenhetsloven:

veiledning om loven

utredning av sparsmal knyttet til hvordan loven skal
forstas

etablering av rutiner for saksbehandling og rutiner for

behandling av tips etter dpenhetsloven

| 2023 mottok vi mange henvendelser med spgrsmal om
hvordan loven skal forstas. Det er derfor stort behov for
veiledning om loven. Vi har derfor valgt & bruke betydelig
ressurser pa dette arbeidet .

Temasidene pa vare nettsider har blitt jevnlig
oppdatert med veiledning, og da seerlig knyttet til de
tre hovedpliktene om a utfgre aktsomhetsvurderinger,
redegjgre for aktsomhetsvurderingene og behandle
informasjonskrav. Disse veiledningene er blant de mest

besgkte pa Forbrukertilsynets nettsider.

Den 30. mai holdt vi webinar. Hovedtema var hvilke krav
som stilles til redegjerelsen og hvordan virksomheter
ber behandle informasjonskrav. Norges kontaktpunkt
for ansvarlig neeringsliv bidro med gjennomgang av

hvordan virksomheter skal utfgre aktsomhetsvurderinger.
Webinaret fikk bred og stor oppslutning med opp mot 900
pameldte deltakere fra forskjellige bransjer og vi fikk inn

over 50 spgrsmal underveis i sendingen.

Hasten 2023 arrangerte vi kurs i Stavanger og Tromsg

i samarbeid med Norges kontaktpunkt for ansvarlig
neeringsliv og Raftostiftelsen. Kursene tok for seg de
grunnleggende pliktene ved loven, med sikte pa a gi en
konkret innfgring i hvordan virksomheter kan ga fremi
arbeidet med & overholde pliktene i loven. Kursene la opp til
diskusjoner, praktiske oppgaver og erfaringsutveksling, og
vi fikk gode tilbakemeldinger i etterkant pa at dette var et

hensiktsmessig kursformat.

Veiledningen om apenhetsloven skal omfatte de
virksomheter som er omfattet av loven, men vi har ogsa
oppdatert veiledning til allmennheten som bruker loven til &
sgke informasjon om feltet. Vi publiserte derfor blant annet
videoer i sosiale medier som pa en kortfattet mate viste
hvordan blant annet forbrukere kan bruke apenhetsloven
til @ be om informasjon om menneskerettigheter og
arbeidsforhold.

Vimottok i 2023 mange henvendelser om & bidra med
var fagkompetanse pa webinarer, konferanser og pa
@vrige arrangement. Vi har ikke kapasitet til & takke ja til
alle forespegrsler, men har prioritert & veere synlige. Utover
aret matte vi imidlertid ut ifra ressurshensyn begrense
deltakelsen var pa slike arrangementer for & kunne utrede
juridiske spgrsmal som trenger avklaringer, gke den

generelle veiledning og behandle starre enkeltsaker.

Som et ledd i vart veiledningsarbeid har vi brukt betydelige
ressurser pa a utrede ulike spgrsmal om hvordan
apenhetsloven skal forstas. For mange spgrsmal er det
utfordrende at det ikke finnes klare svar i verken lovtekst
eller forarbeider. Forarbeidene til loven er pa flere punkter
motstridende og gir fa holdepunkter for beslutning. Dette
arbeidet er ressurs- og tidkrevende, samtidig som det er
helt ngdvendig a gjare disse prinsipielle avklaringene. Vi
har blant annet utredet sparsmal om hvilke virksomheter
som er omfattet av loven, forholdet til regnskapsloven, hva
som omfattes av lovens krav om a tilby varer og tjenester,
sporsmal tilknyttet ulike selskapsstrukturer i konsern, hva
som kreves av svar pa et informasjonskrav, og kravene til
redegjgrelsen som skulle publiseres innen 30. juni. Vi har
diskutert faglige problemstillinger med Kontaktpunktet for
ansvarlig neeringsliv, og hatt kontakt med blant annet Etisk
Handel og Virke i forbindelse med ulike faglige standpunkt.

Arbeidet med a utrede sp@rsmal i loven henger ogsa tett
sammen med behandlingen av enkeltsaker. 1 2023 har
Forbrukertilsynet fattet avgjgrelser i komplekse saker.
Blant sakene vi behandlet var det sentrale spgrsmal om
hvordan virksomheter skal besvare informasjonskrav,

altsa hva som skal anses for a veere et «dekkende»

svar i henhold til loven og ikke minst hvor langt plikten

til & gi informasjon strekker seg med tanke pa konkret
informasjon om leverandgrkjeden. | arbeidet med sakene
var det omfattende og krevende vurderinger for & klarlegge

grensene for lovens plikter og rettigheter. Dette arbeidet
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er som nevnt ressurskrevende, men det er ogsa helt
ngdvendig for a sikre god veiledning og korrekt behandling

av ny lovregulering.

| lgpet av hgsten 2023 gjennomfgrte tilsynet en
starre kontrollaksjon for & undersgke virksomhetenes
overholdelse av pliktene knyttet til & redegjere for

aktsomhetsvurderingene.

Ved kontrollen tok vi utgangspunkt i virksomheter som
antas a veere omfattet av loven basert pa offentlig
tilgjengelige regnskapsopplysninger. De 500 kontrollerte
virksomhetene ble valgt ut tilfeldig, uavhengig av bransje
og starrelse. Av de kontrollerte virksomhetene var det
over 100 som ikke hadde offentliggjort en redegjarelse
pa sine nettsider slik loven krever. Vi sendte derfor brev
til disse med henvisning til lovens plikter og ba om at en
redegjgrelse ble gjort tilgjengelig.

Videre viste kontrollen at av de som hadde offentliggjort
en redegjgrelse, var det mange som var godt i gang
med arbeidet og som redegjorde godt for hvordan de
har organisert arbeidet. Likevel ble det avdekket noe
varierende kvalitet pa redegjerelsene. Vi sa blant annet
felgende:

<» Virksomhetene redegjgr i liten grad for negative forhold
de har avdekket. Over en tredjedel av de undersgkte har
ikke nevnt noe om slike forhold, eller har kun oppgitt at

de ikke har avdekket noe.

<» Virksomhetene redegjar i liten grad for iverksatte eller
planlagte tiltak. Omtrent en tredjedel nevner ikke tiltak i
det hele tatt.

=» Enkelte virksomheter har publisert en tekst om
apenhetsloven, men det er uklart om teksten er ment
som en redegjgrelse ettersom den verken er datert,
signert eller angir hvilken periode man redegjgr for.

4 Mange av virksomhetene vi har sett pa er del av et
konsern. Her er det ofte uklart hvilke virksomheter
i konsernet redegjarelsen er ment & dekke.
Redegjarelsene er ogsa lite spesifikke nar det gjelder
ulike risiko knyttet til ulike forretningsomrader innenfor
konsernet.

4 Mange virksomheter ser ut til & ha Igst arbeidet med
aktsomhetsvurderingene ved a sende ut skjemaer, code
of conduct eller lignende, uten at man jobber videre

med konkret risiko og tiltak.

Kontrollen ga nyttig informasjon og et bilde av kvaliteten
pa virksomhetenes arbeid med aktsomhetsvurderinger og
redegjgrelser. Dette vil vi benytte i videre oppfalging.

Gitt den internasjonale utviklingen og det at loven skal
revideres etter noe tid, har vi ogsa prioritert & fglge disse
prosessene. Vi har derfor jobbet grundig og bredt med
de spgrsmal som reises under navaerende regulering, og

samtidig veert oppmerksom pa mulig fremtidige endringer.

Internasjonalt arbeid
1 2023 har Forbrukertilsynet pa det internasjonale

tilsynsomradet ferst og fremst prioritert oss om digitale



rettigheter og arbeid med baerekraft i tillegg til Igpende
arbeid i CPC-nettverket.

Forbrukertilsynet har arbeidet i det internasjonale
nettverket International Consumer Protection and
Enforcement Network (ICPEN). Vi har i 2023 aktivt

ledet saksbehandlergrupper knyttet til arbeid med
digitale plattformer og baerekraft. | tillegg har vi

deltatt i arbeidsgruppen om effektivt tilsyn, hvor

de ulike myndighetene deler erfaringer knyttet til
tilsynsmetodikk med nettverket. | mai 2023 deltok tilsynet
pa varkonferansen i Australia, hvor vi ledet arbeidet pa

en del av konferansens «best practice» workshop om
manipulerende design. Det ble gjennomfgrt en halvdags
sesjon hvor tilsynet sto for programmet, holdt to innlegg
og ledet diskusjoner i mindre grupper. | evalueringen av
konferansen fra tilsynsmyndighetene som deltok fikk
denne delen av programmet best tilbakemelding av alle
sesjonene. Tilsynet hadde ogsa en presentasjon knyttet
til beerekraft og bruk av miljgpastander, hvor vi ogsa
deltok i en etterfglgende paneldebatt. | etterkant av
arrangementet har flere tilsynsmyndigheter tatt kontakt for
mer informasjon om Forbrukertilsynets arbeid.

1 2022 besluttet direktgrene i de nordiske
forbrukermyndighetene a styrke det nordiske arbeidet
gjennom et tettere samarbeid pa nordisk niva, saerlig
pa digitalfeltet. Formalet var a utveksle tilsynsmetodikk

og bygge kompetanse i tilsynene. | august 2023 ble

det avholdt nordisk mgte pa topplederniva, og det ble
besluttet & viderefere arbeidet i saksbehandlergruppene.
Det har i 2023 veert avholdt en rekke mgter i de nordiske
saksbehandlergruppene innen digitalt, beerekraft, finans og

markedsfgring rettet mot barn.

I november 2023 arrangerte Forbrukertilsynet Nordic
Consumer Summit i Porsgrunn. Formalet var a videreutvikle
det gode samarbeidet i saksbehandlergruppene og fa et
enda bedre samarbeid pa tvers av de nordiske landene.
Dette var det farste fysiske saksbehandlermatet pa

flere ar pa nordisk niva. Alle saksbehandlergruppene var
representert med flere medarbeidere fra myndighetene

i Sverige, Finland, Danmark, Island og Feergyene. | tillegg

til en rekke diskusjonstema for tilsynsmyndighetene

ble det ogsa avholdt et eksternt foredrag fra Oslo Met
(SIFO) knyttet til barneperspektivet innen digitalomradet.
Forbrukertilsynet fikk ogsa stette av EU-Kommisjonen til

a gjennomfgre Nordic Consumer Summit. Evalueringen i
etterkant har fgrt til at de nordiske direktgrene har bestemt
at dette skal gjentas. Da vil et av de gvrige nordiske

landene veere vertskap.

Tilsynsforum

I mars 2021 opprettet Forbrukertilsynet et
samarbeidsforum med Konkurransetilsynet og Datatilsynet
for a styrke tilsynet pa digitalomradet, etter modell av

det europeiske Digital Clearing House. Dette arbeidet er
viderefgrti 2023.
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Malet for tilsynsformet er & styrke kompetansen om

de ulike regelverkene for & vurdere spgrsmal innen den
digitale gkonomien. En viktig problemstilling har blant
annet vaert spersmal om hvilken myndighet som er

riktig for & adressere ulike utfordringer knyttet til den
digitale skonomien. Enten det gjelder fri konkurranse,
personvern eller forbrukervern. | tillegg har ogsa andre
forhold knyttet til virksomhetene vaert relevant a ta opp i
forumet, eksempelvis tilsynsmetodikk, bruk av algoritmer i
tilsynsarbeid og digitalisering av virksomhetene. Videre har
tilsynsforumet fortsatt arbeidet med eksterne aktgrer for
a innhente kunnskap og utveksle informasjon om digitale
sparsmal.

I 2023 har det blitt gjennomfart tre mgter i tilsynsforumet,
hvor et av mgtene var fysisk i Bergen. Det har veert
gjennomfgrt erfaringsutveksling knyttet til tilsynsmetodikk,
bruk av digitale verktgy og behov for nye digitale verktgy
og grenseflater mellom regelverkene, i tillegg til konkrete
saker som har veert aktuelt & informere om og diskutere
mellom tilsynsmyndighetene. Tilsynsforumet har ogsa
veert i dialog med Digital Regulation Cooperation Forum

i Storbritannia for & laere mer om arbeidet deres i digitale

sp@rsmal pa tvers av tilsynsmyndighetene.

@vrige tilsynsomrader

Det fglger av tildelingsbrevet at Forbrukertilsynet med
grunnlag i egne vurderinger og tilgjengelige ressurser
0gsa skal fare tilsyn pa andre omrader. Vi har prioritert de
omradene og sakene med starst praktisk, skonomisk og
samfunnsmessig betydning for forbrukerne.

Mange forbrukere blir villedet av at naeringsdrivende ikke

overholder kravene til prisopplysninger i markedsf@ringen.

Forbrukertilsynet har derfor blant annet fulgt

opp klagebehandlingen av fjorarets vedtak om
overtredelsesgebyr og forbudsvedtak med tvangsmulkt
mot tre store aktgrer i kosmetikkbransjen for bruk av
villedende farpriser i salgsmarkedsfgring. Vedtakene
ble i 2023 behandlet i Markedsradet. To av sakene ble
behandlet ved muntlig forhandling, mens en av sakene
ble behandlet skriftlig. Vedtakene ble opprettholdt av
Markedsradet, med unntak av at overtredelsesgebyrene
ble noe nedjustert.

| desember 2022 varslet Forbrukertilsynet gkonomiske
sanksjoner mot et selskap som solgte elsparkesykler
over nett og mot selskapets daglige leder. Bakgrunnen
for varselet var at Forbrukertilsynet mente at selskapet
ikke hadde opplyst om farpriser, og markedsfart
prisbesparelser som ikke var reelle, noe som ga
kundene mangelfull og villedende informasjon om

hvor stor prisbesparelsen var. Viavslutteti 2023

saken mot selskapet, siden selskapet gikk konkurs.
Forbrukertilsynet fattet vedtak om overtredelsesgebyr
og tvangsmulkt overfor daglig leder for medvirkning til
lovbrudd. Vedtaket ble paklaget, og saken var til muntlig
behandling i Markedsradet. Markedsradet opprettholdt
Forbrukertilsynets vedtak om overtredelsesgebyr, men
ansa at det ikke var grunnlag for vedtak med tvangsmulkt i

saken, og opphevet derfor denne delen av vedtaket.

Vi gjennomfgrte ogsa tilsynsaksjon i forbindelse med den
store salgsperioden Black Friday i 2022. Resultatet av
dette arbeidet medfgrte at vi tok opp sak hvor vi veiledet
om regelverket rundt salgsmarkedsfgring med fire store
aktgrer innen kjgkkenbransjen i 2023.

Med virkning fra 1.oktober 2023 kom det nye regler for
markedsfering av prisnedsettelser. Arsaken til dette

er EUs moderniseringsdirektiv som har blitt innfgrt i
Norge. Denne endringen har medfgrt at vi har foretatt en
omfattende revidering av Forbrukertilsynets veileder for
prismarkedsfgring. Det at endringen i regelverket kom

sa tett opp under den sterste salgsperioden i aret, Black
Friday, innebar at vi ogsa brukte mye ressurser pa svare ut
henvendelser til de naeringsdrivende, holdt flere foredrag
for de naeringsdrivende og at vi svarte ut sveert mange
henvendelser fra media. Synligheten i media sikret ogsa
at vi fikk ut riktig informasjon om det nye regelverket. Vare
observasjoner, sammenholdt med tips og klager pa dette
omradet, tilsier at vi ma fortsette a falge opp riktig bruk av
det nye regelverket ogsa i 2024.

Kjop av bolig er den stgrste enkeltinvesteringen mange
forbrukere gjer, og utviklingen i markedet har stor
betydning for den totale gkonomiske situasjonen for
forbrukerne. Forbrukertilsynet har derfor prioritert dette
omradet i 2023 for a bidra til & gjere bolighandelen tryggere
for bade kjaper og selger.

Pa boligomradet har vi i lgpet av 2023 foretatt to



revideringer av boligveilederen. Den fgrste revideringen
ble foretatt ut fra behov for presiseringer i boligveilederen
i punktet vedrgrende hvordan markedsfg@ring av antall
soverom skal gjgres, da vi sa at bransjen fremdeles tolket
veilederen pa ulik mate. Den andre revideringen skyldtes
endringer i arealbegrep og markedsfgring av energiforbruk.
1. november kom Standard Norge med en ny standard
(NS 3940 2023), som alle bransjeaktgrer na ma ta i bruk.
Denne standarden medfgrte at vi matte komme med nye
fgringer om hvordan opplysninger om areal skal oppgis

i markedsfgring av bolig. P4 grunn av utfordringen med
varierende strgmkostnader, har vi ogsa kommet med en
presisering i var veileder om hvordan boligens energibruk

skal markedsfares.

Pa boligfeltet har vi tett kontakt med bransje-
organisasjonene NEF og Eiendom Norge. Dette er

sveert verdifullt for a fa kunnskap om bransjen, men

ogsa for & nd ut med vare standpunkter og veiledning til
bransjen. Vi har derfor jevnlige kontaktmgter med disse
bransjeorganisasjonene, og vi deltar pa arrangementer i
regi av disse aktgrene. Her bistar vi jevnlig med foredrag og
innlegg. Vi har ogsa skrevet artikler i deres bransjeblad.

Vi har i 2023 inngitt hgringssvar til forslag til endringer i
borettslagsloven og eierseksjonsloven for & legge bedre

til rette for boligkjspsmodeller. Vi ser at dette er et omrade
som vi ma bygge kunnskap om og fortsette a falge med pa.
Seerlig da det kan se ut som disse konseptene kan bli mer

utbredt og er kompliserte for forbrukerne a forsta.

Forbrukertilsynet har ogsa deltatt i mgter med
Standard Norge for a gi innspill til standardkontrakter
knyttet til bustadoppf@ringslova og til kontrakt om
biloppstillingsplasser i garasjeanlegg.

I tillegg har vi prioritert konkret saksbehandling i
enkeltsaker pa boligomradet for & veere i forkant av
utfordringer i markedet.

Vi politianmeldte i 2023 en arranger av pakkereiser for a
markedsfgre pakkereiser uten at lovpalagt reisegaranti
var stilt overfor Reisegarantifondet, samtidig som aktgren
i markedsferingen opplyse at slik garanti var stilt. Politiet
henla saken. Saken er nd ogsa avsluttet fra var side.
Overfor samme reisearranger fulgte vi ogsa opp mulige
brudd pa et tidligere forbudsvedtak.

Netthandel er et av omrade Forbrukertilsynet mottar flest
klager og henvendelser fra forbrukerne. Pa bakgrunn av
@vrige prioriteringer har vi ikke hatt anledning til & ga inn

i saker selv om forbrukerhensynene til dels er store. En
konsekvens av dette er at vi innenfor dette feltet i mindre
grad tar opp enkeltsaker, men vil fokusere pa a orientere
en bransje eller saerskilte problemstillinger som gjelder
for flere aktarer. Vi ser ogsa at mange aktgrer innen dette

omradet krever gjentatt veiledning.

Forbrukertilsynet har behandlet enkeltsaker knyttet til salg
av abonnementer. Vi har ogsa sendt ut brev med veiledning
for hvilke krav som gjelder ved salg av abonnementer i
helsekostbransjen. Forbrukertilsynet har ogsa deltatt i
podcast om dette temaet. Vi har ogsa tatt opp andre saker
innen netthandel hvor Forbrukertilsynet har mottatt mange
klager fra forbrukere og hvor det har vaert nadvendig a fore
tilsyn. I tillegg har vi tatt opp sak med naeringsdrivende som
har brutt reglene for direktemarkedsfgring og manglende
overholdelse av reservasjonsregisteret. Vi har fattet
forbudsvedtak med tvangsmulkt overfor en aktar for brudd
pa reglene om & ikke sende SMS til forbrukere som ikke har
samtykket. Saken blir behandlet av Markedsradet i 2024.

En del aktgrer som driver netthandel er userigse. Vi ser at
forbrukere blir utsatt for svindel som fglge av lav kunnskap
om hva de bgr se etter ved netthandel. Vi har derfor
oppdatert informasjon pa vare nettsider om hva forbrukere
bar tenke pa og har ogsa laget egen temaside for sakalt
dropshipping.

Fra 1. januar 2023 overtok Forbrukertilsynet ansvaret for
tilsyn med forbudet mot pyramidespill. Vi har prioritert a

gi informasjon om hva som kjennetegner pyramidespill og
hindre at forbrukere deltar i konsepter som har likhetstrekk
med pyramidespill. Dette for at forbrukerne skal kunne
unnga a la seg lokke av slike konsepter hvor de kan tape
alle pengene de har gatt inn med.



Det er ogsa etablert samarbeid med @kokrim. Ulovlige
pyramidespill kan ogsa reise strafferettslige spgrsmal.
Videre har vi hatt god dialog med Lotteritilsynet som

var tilsynsmyndighet frem til tilsynet ble flyttet til
Forbrukertilsynet. Vi har ogsa brukt det europeiske
nettverket av tilsynsmyndigheter for a fa mer kunnskap om
aktgrer som opererer pa tvers av landegrensene.

Vi vil jobbe videre med informasjonsarbeidet ut mot
forbrukerne. Forbrukertilsynet har i 2023 ikke kunnet
prioritere & behandle enkeltsaker knyttet til pyramidespill.
Etter ett &r som tilsynsmyndighet ser vi ogsa at mer
inngaende vurderinger i slike saker vil kreve mer ressurser
over tid og koordinert innsats med politiet for & stoppe
aktgrene.

Vi har pa bakgrunn av kartlegging av markedet som

ble gjennomfart i 2022 samlet erfaringer om hvilke
forbrukerutfordringer som gjer seg gjeldende pa el-
bilmarkedet. Forbrukertilsynet har i 2023 hatt kontakt med
aktarer i bransjen, blant annet Norges Bilbransjeforbund.
For & sikre forbrukerinteressene har vii 2023 gitt
hegringsuttalelse til forslaget som fglger opp nasjonal
ladestrategi ved endring av lov om infrastruktur for
alternativt drivstoff og forslag til ny forskrift. Det har her
veert viktig & understreke at kravet til kortbetaling bar
gjelde bade nye og eksisterende ladestasjoner, slik at alle
forbrukere kan betale pa en enkel mate.

Mekling

Styringsparameter

S1. Andel

Resultatkrav for 2023
saker som er lgst eller

avsluttet som fglge av mekling og
veiledning fra Forbrukertilsynet. R1.

S2. Tilfredshet med

saksbeha

S3. Saksbehandlingstid

R2. Bedre score enn 3,5 pa en
ndlingen i Forbrukertilsynet = skala fra 1 til 5 i en tilfredshets-
undersgkelse.

R3. Meklingen skal veere avsluttet
innen 90 dager. | saerlig komplekse
saker kan fristen forlenges,

jf. forbrukerklageloven § 12.

‘ Rapporteringskrav

RK7

RK8

RK9

RK10

Antall mottatte meklingssaker til Forbrukertilsynet

Antall meklingssaker behandlet i Forbrukertilsynet (innenfor
og utenfor omradet for Forbrukerklageutvalget)

* Antall meklingssaker behandlet i Forbrukertilsynet
innenfor omradet for Forbrukerklageutvalget

* Antall meklingssaker behandlet i Forbrukertilsynet utenfor

omradet for Forbrukerklageutvalget

Andel som i undersgkelser svarer at de har kjennskap til

systemet for Igsning av meklingssaker utenfor rettssystemet

Rapportering iht. § 8 i forskrift til forbrukerklageloven

Resultat 2023

Se rapportering til
forbrukerklage-forskriften § 8.

‘ Resultat 2023
saker

saker
saker

saker
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§ 8 i forskrift til forbrukerklageloven - meklingssaker Resultat 2023

a. antall mottatte klager og hva de gjaldt

10 684 saker

Biler og andre transportmidler

28

Varer til bolig

13-

Handverkertjenester

104

Elektroniske produkter (hovedsakelig IKT-produkter)

16-

Kleer og fritidsartikler

21

Andre saker

12,

c. antall avviste klager, og hvordan de avviste klagene prosentvis fordeler seg pa de ulike avvisningsgrunnene

1 2 6 saker

Forbrukerklageloven § 9 a — Klageren ikke har forsgkt a lgse saken direkte med motparten

O %

Forbrukerklageloven § 9 b — Klagen er userigs eller grunnlgs

73

Forbrukerklageloven § 9 ¢ — Saken er under behandling eller har blitt behandlet av et innmeldt klageorgan, eller
av domstol

2 %

Forbrukerklageloven § 9 g — klageren ikke har et reelt behov for & fa avgjort kravet i forhold til motparten, jf.
tvisteloven § 1-3 annet ledd

1 %

d. prosentandel avbrutte klagebehandlinger, og arsaken til det, hvis slik informasjon foreligger

104

Saker som ble avbrutt fordi klager sluttet a svare pa Forbrukertilsynets henvendelser

6,5-

Saker som ble avbrutt fordi innklagede er ukjent eller har ukjent adresse

1,3

Forts. neste side



§ 8 forskrift til forbrukerklageloven - meklingssaker - fortsettelse ‘ Resultat 2023

Saker som ble avbrutt fordi selger var gatt konkurs, eller gikk konkurs i Igpet av klagebehandling

Saker som ble avbrutt fordi partene gnsker saken behandlet i domstolen, og det har gatt mer enn seks maneder
fra vi mottok saken, jf. tvisteloven § 18-2 (3)

e. prosentandel av klagebehandlingsresultater til fordel for henholdsvis forbruker og naeringsdrivende, samt

klagesaker som har endt med en minnelig Igsning
av sakene har endt med minnelige I@sninger[1]

f. gjennomsnittlig saksbehandlingstid
Gjennomsnittlig meklingstid

§ 8 annet ledd — saksbehandlingstid etter forbrukerklageloven § 12
Se ogsa kommentarer under «j. Evaluering av Forbrukertilsynets effektivitet».

Antall klagesaker som vi behandlet innen lovens saksbehandlingsfrist pa 90 dager. Dette inkluderer ventetid.
Antall klagesaker som vi ikke behandlet innen lovens saksbehandlingsfrist pa 90 dager. Dette inkluderer ventetid.
Antall klagesaker som vi behandlet innen 90 dager hvis man ser bort fra ventetid fgr oppstart.

Antall klagesaker som vi ikke behandlet innen 90 dager hvis man ser bort fra ventetid fgr oppstart.

Andel av klagesaker som vi ikke behandlet innen lovens saksbehandlingsfrist pa 90 dager, men som fikk
forlenget saksbehandlingsfrist



| 2023 ble restansene for meklingssakene mer enn doblet,
fra 1 451 saker i 2022 til 3 215 saker. Hovedarsaken

til dette er at saksinngangen i 2023 gkte med 54 %
sammenlignet med 2022. Vi har redusert antall ansatte
slik at vi ved utgangen av 2023 har en bemanning som

samsvarer med vart tildelte driftsbudsjett.

Vi mottok 10 684 saker i 2023, hvorav 620 saker falt
utenfor vart saksomrade. Vi behandlet 8 084 saker i samme
periode. Antall behandlede saker har gkt med omtrent 9 %
sammenlignet med resultatet for 2022. Andelen saker som
gikk videre til Forbrukerklageutvalget er omtrent pa samme
niva somi 2022.

Vi har opprettholdt effektiviteten per saksbehandler,

gjort kontinuerlige forbedringer og tatt ut effekter av

en samlet oppgave- og ressursportefglje. Den totale
behandlingstiden inklusiv ventetid er likevel for lang. Dette
fordi saksinngangen er hgyere enn vi kan handtere med

dagens bemanningsniva.

En forskriftsendring som regulerer saksinngangen, samt
utviklingen av nye digitale verktay, vil kunne sette oss i

stand til & handtere saksinngang pa dagens niva.

Styringsparameter
S4. Saksbehandlingstid

Resultatkrav for 2023

R5. Gjennomsnittlig saksbehandlingstid pa
under tre maneder i lgpet av aret, regnet

Resultat

79 dager gjennomsnittlig
saks-behandlingstid.[2]

fra klage er forkynt til vedtak er sendt til

forkynning.

Rapporteringskrav

Resultat

RK11. Gjennomsnittlig behandlingstid
for sakene til Forbrukerklageutvalget.

RK12. Antall innkomne saker til
Forbrukerklageutvalget

RK13. Antall saker forberedt til
Forbrukerklageutvalget

RK14. Antall saker avgjort av
Forbrukerklageutvalget

Antall saker formelt avsluttet i
Forbrukerklageutvalget

RK15. Antall prinsipielle saker til
Forbrukerklageutvalget

RK16. Rapportering iht. § 8 i forskrift til
forbrukerklageloven

Se S4 over.

Se neste tabell og kommentarer under.
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§ 8 i forskrift til forbrukerklageloven - Forbrukerklageutvalgets saker Resultat 2023

a. antall mottatte klager og hva de gjaldt

1 OO 1 saker

Biler og andre transportmidler

43..

Varer til bolig

12.

Handverkertjenester

164

Elektroniske produkter (hovedsakelig IKT-produkter)

9 %

Kleer og fritidsartikler

18

Andre saker

2 %

c. antall avviste klager, og hvordan de avviste klagene prosentvis fordeler seg pa de ulike avvisningsgrunnene[3]

7 1 saker

Ferste ledd e) klagen er grunnigs eller userigs

1 %

Forste ledd f) klagen reiser bevisspgrsmal som ikke egner seg for skriftlig behandling

31

Forste ledd g) klagen ikke lar seg behandle uten at behandlingen i seerlig grad gar utover Forbrukerklageutvalgets
effektivitet

1 %

Forste ledd h) fristen for & klage er oversittet

33

Annet ledd a) saken ikke hgrer under Forbrukerklageutvalgets virkeomrade

30-.

Annet ledd e) en av partene ikke er prosessdyktig og ikke har lovlig stedfortreder, jf. tvisteloven kapittel 2

3 %

Forts. neste side



§ 8 i forskrift til forbrukerklageloven - Forbrukerklageutvalgets saker - Fortsettelse Resultat 2023

d. prosentandel avbrutte klagebehandlinger, og arsaken til det, hvis slik informasjon foreligger

Saker som ble avbrutt fordi partene har inngatt forlik

Saker som ble avbrutt fordi selger var gatt konkurs, eller gikk konkurs i Igpet av klagebehandling

Saker som ble avbrutt fordi saken ble returnert til mekling
Saker som ble avbrutt fordi partene ikke gnsker behandling eller av andre lignende arsaker

e. prosentandel av klagebehandlingsresultater til fordel for henholdsvis forbruker og naeringsdrivende, samt
klagesaker som har endt med en minnelig I@sning[4]

Medhold
Delvis medhold

Ikke medhold

Minnelig lasning Se «Saker som ble avbrutt fordi partene
har inngatt forlik».

f. gjennomsnittlig saksbehandlingstid
Denne beregningen viser total behandlingstid fra mottak av sak til formell avslutning. Se ogsa «S4.
Saksbehandlingstid» og kommentarer under «§ 8 j) Evaluering av Forbrukerklageutvalgets effektivitet».

[1] Tvistelgsning palegger ikke partene Igsninger, og kan felgelig ikke rapportere pa andel klagebehandlingsresultater som endte til fordel for henholdsvis forbruker eller naeringsdrivende.

[2] Malingen gjelder for saker som bade er mottatt og behandlet av Forbrukerklageutvalget i 2023.
[3] Forbrukerklageutvalget avviser saker med hjemmel i lov om Forbrukerklageutvalget (forbrukerklageloven) av 17. februar 2017 nr. 7 § 5 for saker som er mottatt av fgr 1. januar 2021 og lov om behandling av forbrukerklager i

Forbrukertilsynet og Forbrukerklageutvalget (forbrukerklageloven) av 23. juni 2020 nr. 98 § 14 for saker som er oversendt etter 1. januar 2021. De to bestemmelsene er innholdsmessige like. | oversikten er det ikke skilt mellom hvilken lov

som er grunnlaget for avvisningen.
[4] Forbrukerklageutvalget behandler saker mellom forbruker og naeringsdrivende, og mellom to forbrukere. Det er kun i saker mellom forbruker og neeringsdrivende at vi kan si noe om andelen som klagebehandlingsresultater som er til

fordel for henholdsvis forbruker og naeringsdrivende. Tabellen viser resultatet i saker mellom forbruker og neeringsdrivende som utgjer 65 % av 1 441 saker.



| lgpet av 2023 er restansene for Forbrukerklageutvalget
redusert med 57 %, fra 986 saker til 428 saker.

Forbrukerklageutvalget mottok 1 001 saker i 2023.
Saksinngangen gkte med 38 % sammenlignet med 2022.
| samme periode behandlet utvalget 1 441 saker, noe som
tilsvarer en gkning pa 14 % sammenlignet med aret for.

Den totale behandlingstiden i Forbrukerklageutvalget ble
redusert i 2023 fra et gjennomsnitt pa 752 dager til 422
dager. De fleste sakene utvalget behandlet i 2023 kom
inn til utvalget i 2021 og 2022. Det ble ogsa behandlet en
handfull saker fra 2019. Disse sakene bidrar til & trekke
opp gjennomsnittlig behandlingstid. Nar vi beregner den
totale behandlingstiden, ser vi pa tiden fra klage kommer
inn til saken formelt er avsluttet. Dette inkluder tiden

som gar til forkynning av saken og forkynning av vedtak.
Beregningen gir derfor ikke et riktig bilde av den opplevde

behandlingstiden for partene. Beregningen gir heller ikke et

riktig bilde av gjeldende behandlingstid.

Det er fgrst og fremst tiden til forberedelse av vedtakene
vi har mulighet til & pavirke. For sakene som utvalget bade
mottok og behandlet i 2023 har vi malt gjennomsnittlig
saksbehandlingstid fra klage er forkynt til partene til
vedtaket fattet og sendt til forkynning. Dette var i snitt

78 dager. Vi mener det gir et mer riktig bilde av opplevd
behandlingstid mot slutten av 2023.

Forbrukertilsynet forberedte 1 539 saker for utvalgs-
behandling i 2023, noe som er omtrent pa samme

niva somi 2022. Vi arbeider ogsa her kontinuerlig med
forbedringstiltak, men vi ser at tilstrekkelig antall ansatte
og utviklingen av nye digitale verktgy er avgjerende for &
holde behandlingstiden pa et akseptabelt niva.

Felles rapportering for Tvistelgsning etter
forbrukerklageforskriften § 8

| 2023 har vi mottatt et stort antall klager fra forbrukere
som ikke har forstatt at de har inngatt et abonnement

og gnsker at abonnement og krav slettes. Selskapene
markedsfgrer seg ved a tilby gratis prevepakker, men ved
bestilling av pravepakken blir forbrukeren automatisk

satt opp med et abonnement typisk med levering av seks
maneders forbruk. Forbrukere klager pa at de ikke har fatt
tydelig informasjon om at bestilling ogsa innebaerer et
abonnement. Mange forbrukere mener ogsa at de aldri har
fatt verken ordrebekreftelse eller informasjon om angrerett
far de mottar fgrste abonnementspakke med faktura.
Selskapene har i de aller fleste sakene avvist mekling og
forbrukernes pastander. De mener at det kun er angrerett
pa prevepakken og at forbrukerne ikke har overholdt
oppsigelsesfristen i abonnementet. Forbrukere som har

fatt med seg at det er et abonnement og sier opp kort tid
etter de mottar prgvepakken far allikevel beskjed om at
oppsigelsesfristen ikke er overholdt.

Denne problemstillingen er ikke ny. Vi ser at det med
jevne mellomrom dukker opp selskaper som arbeider

pa denne maten. Sakene i 2023 skiller seg likevel ut
fordi selskapene driver patrengende egeninkasso.

I mange saker har forbrukerne opplevd a motta
ukentlige betalingspaminnelser per e-post og SMS.

Selv om forbruker bestrider kravet og sender saken til
Forbrukertilsynet, fortsetter selskapet a sende ut varsler
om inkasso, betalingsanmerkninger, rettslig innkreving
og avviser alle innsigelser som apenbart grunnigse.
Mange forbrukere betaler kravene for a slippe pagangen
og truslene selv om de er uenig og antagelig ville vunnet
frem i systemet. Nar selskapet driver egeninkasso, kan
forbrukerne ikke klage de inn for Finansklagenemnda
Inkasso.

Det fremstar for oss som at det er en gkning i antall saker
om userigse nettbutikker. Det vil si nettbutikker som ikke
leverer det forbrukeren bestiller, eller leverer varer i en
vesentlig darligere kvalitet enn markedsfart. En del av disse
nettsidene tilbyr betaling via kjente kredittyterselskaper.
Mange forbrukere oppfatter muligheten til & betale med
kreditt gjennom en kjent kredittyter som en sikkerhet,
og gjennomfarer derfor kjgp via nettsider som de ellers
kanskje ville veert mer skeptisk til.



Kredittselskapene kunne forhindret mange saker, ved
a fere bedre kontroll med hvilke selskaper/nettsider de
samarbeider med eller tilbyr sine tjenester til.

Forbruker Europa melder om at saker som dette utgjorde
20 % av sakene de mottok i 2023. Andelen er ikke like stor
for Forbrukertilsynets meklingstilbud, men vi ser at antall
klager mot et av de mest kjente kredittyterselskapene har
gkt med over 400 % sammenlignet med 2022.

Forbrukertilsynet har over flere ar sett det som utfordrende
at vi ikke har hjiemmel for gruppebehandling av saker. Vi
mottar arlig mange, like, klager pa en vare eller tjeneste,
hvor vi ikke har et godt system for & behandle sakene.

Vi kan etter enighet med innklaget firma, behandle én av
sakene som en «pilotsak», og deretter oppfordre til at
resultatet fra denne legges til grunni tilsvarende saker, men
vi er avhengig av at partene gnsker a innrette seg etter
dette forslaget.

Slike «gruppesaker» kunne egnet seg bedre for behandling
som gruppesgksmal i det alminnelige domstolsapparatet,
men terskelen for a slippe sakene inn i domstolsapparatet

ser ut til & veere hay.

Etter innfgringen av GDPR-direktivet har ikke
Forbrukertilsynet hatt mulighet til & innhente salgsannonser

fra digitale markedsplasser, etter at annonsen er

slettet eller inaktivert pa selgers profil. Det vil ofte veere
relevant under mekling og saksforberedelse a kjenne til
annonseteksten, og partene - seerlig kjgper - oppfordres
til & legge den frem for Forbrukertilsynet. De som star bak
de digitale markedsplassene vil imidlertid ikke utlevere
annonsen til andre enn den som har opprettet annonsen,
begrunnet med hensynet til personvernopplysninger og
GDPR-direktivet. Likeledes blir ogsa bilkjppere matt med
tilsvarende begrunnelse ved henvendelse til verksted eller
lignende nar de ber om utskrift av bilens (service)historikk.

En méate & avhjelpe problemet pa, vil kunne veere
at Forbrukertilsynet far hjemmel til & innhente slike

opplysninger.

Vedtakene som Forbrukerklageutvalget fatter er rettslig
bindende, med mindre én av partene stevner saken for
tingretten. Hvis en av partene ikke etterlever et rettskraftig
vedtak, vil den andre parten kunne ga til tvangsinndrivelse
hos namsmannen. Partene rapporterer ikke tilbake til
Forbrukerklageutvalget om vedtakene etterleves. Det er
folgelig ikke mulig & male reell etterlevelse av resultatene

for klagebehandlingen.

Det vil heller ikke vaere mulig 8 male reell etterlevelse av
resultatene for meklingssakene i Forbrukertilsynet. Partene

rapporterer ikke inn om avtalene som inngas gjennom

meklingen etterleves. Vart inntrykk er at de fleste avtalene
blir etterlevd. Dette baserer vi pa at sveert fa parter tar
kontakt for bistand etter avtaleinngaelsen.

Forbruker Europa - det norske kontoret i det europeiske
nettverket av forbrukerkontorer (The European Consumer
Centres Network) - er en del av Forbrukertilsynet. Ut over
dette ble det ikke arrangert samlinger i regi av nettverk av
nordiske klageorganeri 2023.

Vi har i hovedsak viderefgrt oppleerings- og
kompetansetiltakene som har veert gjennomfart
tidligere ar, som for eksempel Tvistelgsningskonferanse,
fagkalender, faggruppe- og fagutvalgsmater og

metode og utviklingssamlinger, samt fagdager med
Forbrukerklageutvalgets leder, Trygve Bergsaker.

| forbindelse med fagkalenderen var representanter for
forliksradet/namsmannen pa besgk hos alle enheter.
Jussformidlingen var ogsa pa besgk pa kontoret i

Stavanger.

Forbruker Europa

Under EU-Kommisjonens rammeprogram for
forbrukerpolitikk deltar Norge i European Consumer
Centres Network (ECC-nettverket). Dette er et nettverk
for forbrukerkontorer som yter forbrukerne service i



forbindelse med grenseoverskridende kjgp av varer og
tienester. Det ble i 2008 inngatt en avtale mellom Barne- og
likestillingsdepartementet og Forbrukerradet, som skulle
gjelde ivaretakelse av rollen som vertsorganisasjon for
drift av ECC-nettverkets kontor i Norge; Forbruker Europa.

| 2021 ble Forbruker Europa en del av Forbrukertilsynet.
Vivil ta initiativ til & oppdatere og revidere avtalen slik at
Forbrukertilsynet blir part i Igpet av 2024.

Forbruker Europas hovedoppgaver er nedfelt i faringer
fra EU-Kommisjonen. Formalet med all var aktivitet er &
mgte EU-Kommisjonens krav om en enhetlig standardisert

tieneste med hay kvalitet innenfor radgivning og mekling.

Forbruker Europa
veileder forbrukere og gjennomfgrer mekling i
grenseoverskridende forbrukersaker
stptter gjennomfgring og handhevelse av
forbrukerrettigheter
deltar aktivt i nettverkets aktiviteter
samarbeider med interessenter, neeringsdrivende og
nemnder
utarbeider rettighetsinformasjon
markedsfagrer Forbruker Europa, resten av ECC-
nettverket og andre tvistelgsningsorganer for
forbrukere i Norge

| 2023 disponerte Forbruker Europa til sammen

rundt 5,5 arsverk. Disse ressursene inkluderer tre

stillinger som aktivt arbeidet med saksbehandling, én
kommunikasjonsradgiver, seniorradgiver og direktar. lkke
alle stillingene har vaert besatt hele aret. Slik at leveransene
ikke er helt fullstendige. Vi hadde i tillegg en student i 30%
stilling tilgjengelig i rundt atte maneder.

Forbruker Europa mottok 2 385 saker i 2023, dette var en
oppgang pa 66% fra 2022. Per medio januar er 2 134 av
sakene vi mottok i 2023 avsluttet. Vi oppnadde minnelig
l@sning i 40% av sakene som vi meklet. Forbruker Europa
hadde flere saker med hgye belgp som ble meklet og Igst
i 2023. To eksempler er: kjgp av hgyttalere til 33 491 euro
hvor det ble meklet frem heving av kjgpet, og en avlyst
flyreise hvor forbrukeren etter mekling hos oss fikk tilbake
9700 euro for to reisende.

Telefontjenesten var var store deler av 2023 apen 16 timer
i uken, fordelt pa fire dager. Vi mottok 1623 telefonsamtaler
innenfor apningstidene til telefontjenesten. Dette er
forbrukere som ringer oss for a fa rad og veiledning i

grenseoverskridende konflikter.

Vi mottok mange saker som omhandlet reiserelaterte
problemstillinger, blant annet knyttet til flyreiser,
hotellovernattinger og leiebil. Videre mottok vi mange saker
knyttet til nettkjgp, blant annet med spgrsmal om angrerett
og problemer tilknyttet userigse naeringsdrivende.

En annen problemstilling som vi s& mye avi 2023, og

som fortsatt er et fokusomrade for oss i 2024 er sakalte
«abonnementsfeller». Her forklarer forbrukeren at hen aldri
har bundet seg til en avtale eller fatt opplyst at hen har
inngatt et abonnement, men likevel mottar betalingskrav
som ofte fglges opp med aggressive innkrevingsmetoder

fra utenlandske aktgrer.

Mot slutten av 2023 startet vi arbeidet med & oppdatere og
forbedre saksbehandlingsrutiner, saksbehandlingsverktay
og opplaeringsverktay for & profesjonalisere virksomhet
ytterligere og styrke det enhetlige tilbudet til europeiske
forbrukere.

Fgringene fra EU-Kommisjonen tilsier at samarbeid
mellom ECC-nettverket og nasjonale tvistelgsningstilbud
pa forbrukeromradet kommer til a bli viktigere fremover.
ECC-kontorene foreslas i rollen som nasjonalt
kontaktpunkt for tvistelgsningsorgan for forbrukersaker.
Forbruker Europa satser derfor pa a etablere og styrke
samarbeid med forbrukerklagenemnder slik at vi enklere
kan mgte fgringene fra EU-Kommisjonen. | lgpet av

2023 har Forbruker Europa styrket samarbeidet med
tvistelgsningsavdelingen, blant annet ved at vi na har faste

deltagere inni alle viktige samarbeidsarenaer i avdelingen.

Gjennom 2023 har Forbruker Europa deltatt pa flere ulike
moter i ECC-nettverket.



Vi deltok blant annet pa:

Directors Meeting
Cooperation Day
Nordic-Baltic Meeting

| tillegg arrangerte Forbruker Europa Nordic Meeting i
Porsgrunn hgsten 2023 med deltakere fra ECC-kontorene i
Danmark, Sverige og Finland.

EU-Kommisjonen fglger kontinuerlig med pa ivaretakelsen
av forbrukerrettighetene i de ulike tilknyttede landene og
pa tvers av ECC-nettverket. Informasjonen brukes blant
annet for & undersgke behovet for ny eller oppdatert
lovgivning for a styrke forbrukervernet. Vi har i 2023 sendt
inn aktuell informasjon om forbrukerutfordringer og det
norske regelverket pa omradet.

Mest leste temasider

13 365
Kontakt oss 1 0 541
Reise 9 966
Svindel 8629
Fly 8 379
7 985
6 246

Nettkjop

Reklamasjon og garanti

Kortreklamasjon

Antall sidevisninger

| 2023 har Forbruker Europa bidratt inn i arbeidet

med a lage en oversikt over ADR i de Baltisk-

Nordisk landene. | den forbindelse har vi sett at de
norske tvistelgsningsorganene er ganske forskjellig
organisert. Det er ulike regler for inngang, utgang

og saksbehandlingsprosedyrer. Dette gjorde
kartleggingsarbeidet utfordrende. Vi har ogsa jevnlig
kontakt med forbrukere via var veiledningstjeneste, og vi
henviser mange til riktig nemnd. Vi ser at nemndsystemet
i Norge kan fremsta vanskelig a orientere seg i for
forbrukere.

Forbruker Europa sine nettsider hadde naermere 110 000
besgk i 2023, og det var over 90 000 unike besgkende. Vi
felger kontinuerlig med a hva slags henvendelser vi mottar
pa telefon og gjennom kontaktskjemaet, samt hvilke
temasider og artikler som brukerne vare leser. Pa denne

Mest leste artikler

Handler du via Klarna? Det er ikke et kvalitetsstempel

Mange feler seg lurt av bilvurdering24 (fra 2022)

Har du fatt krav fra Auer Witte Thiel?

Har du mottatt faktura fra Pricemotor — dette er vare rad

maten kan vi passe pa at vi er raskt ute med relevant og

oppdatert informasjon.

I tillegg til nettsidene vare har vi veert aktive pa Facebook
og Instagram, hvor vi regelmessig har postet innlegg og
historier gjennom aret.

Fokusomradene for informasjonsarbeidet i 2023 var reise,
netthandel, abonnementsfeller og kortreklamasjon, og vi
hadde kommunikasjonskampanjer gjennom aret for a gi rad
og veiledning om disse temaene.

Nettdating

Digitalytelsesloven

Reise
Kredittytelse

Antall sidevisninger
4 347
3588
3 085
2167



Kampanjene var tilpasset ulike malgrupper. Vi skrev Kommunikasjon og analyse
blant annet artikler pa nettsiden, hadde innlegg pa
sosiale medier og mgtte opp pa ulike steder for a dele ut Nettside
informasjon. Enkelte av kampanjene ble ogsa fanget opp av

de stgrre mediene i Norge. En endring fra 2022 pa

Totalt hadde Forbrukertilsynet.no

W 1315903 17«.

kanaler, og vi traff malgruppen godt. | forbindelse sidevisninger i 2023

Nettdatingkampanjen rettet seg delvis mot en eldre

malgruppe. Her informerte vi pa tradisjonelt vis i kjente

med arbeidet med digitalytelsesloven, sa vi at det var

vanskeligere a treffe yngre forbrukere. Vi kommer derfor . )
. i . . . Sosiale medier
til a arbeide malrettet for a finne bedre metoder for a na

denne malgruppen med ngdvendig informasjon om deres a 1 0 6 61 innlegg
rettigheter. 182 historier (o)
nye falgere 2 reels /0 mer eksponering A

] nye falgere 97 historier O/O mindre eksponering v
; 71 innlegg 2 8
m 3 8 nye folgere 0/0 mer eksponering A

Medier

1 2023 var det en markant gkning i enkelthenvendelser
knyttet opp mot et konkret firma. Omkring 20% av sakene
vi mottok i 2023 har en tilknytning til det aktuelle firmaet.

Vi valgte derfor & lage en starre informasjonskampanije
knyttet til denne kredittyteren som er en stor aktgr innen

betalingsformidling og kreditt tilknyttet forbrukerkjgp pa

nett og i butikk. Vi opplever at vi har nadd ut til mange

forbrukere med informasjonen, men samtidig erfarer vi

at det er vanskelig a fa firmaer til 8 innrette seg pa en god
mate etter finansavtaleloven. De andre nordiske ECC-
kontorene opplever tilsvarende problemer med kredittytere

og vi har delt informasjon og tips. Mediehenvendelser En endring fra 2022 pa

Medieoppslag

457 3049 464.




Forbrukertilsynet har etter omstillingen manglet seerskilt
kompetanse pa dette omradet, men har i 2023 opprettet en
analyseenhet som skal bistd med blant annet innsamling
og analyse av data. Det er viktig for oss a etablere
systemer og prosesser slik at vi kan dele kunnskap internt i

virksomheten.

Forbrukertilsynets eksisterende datasystemer

er ikke funksjonelle til dette formalet. Giennom
digitaliseringsprosjektet utvikler og implementerer

vi digitale verktgy og teknologier som kan samle inn
og analysere data mer effektivt. Vi har ogsa behov
for a opprette felles databaser, kunnskapsportaler og

retningslinjer for dokumentasjon og innsamling av data.

Ny og moderne dataplattform gir oss muligheten til d ta i
bruk kunstig intelligens, maskinlaering og big data-analyse
for & identifisere mgnstre og trender i store datasett.

Vi har ogsa sett pa hvilke muligheter som finnes i forhold
til samarbeid med relevante aktgrer for & kunne utveksle
kunnskap og erfaringer, bade nasjonalt og internasjonalt.

Forbrukertilsynet har en veiledningsplikt overfor bade
forbrukere og naeringsdrivende nar det gjelder alle
aspekter av virksomheten. Denne veiledningsplikten er en
viktig del av Forbrukertilsynets oppgave med & handheve
lover og reguleringer som beskytter forbrukerne og sikrer
rettferdig handel.

Veiledningsplikten innebaerer at Forbrukertilsynet

skal gi rad, veiledning og informasjon til forbrukere og
naeringsdrivende om deres rettigheter og plikter i henhold
til gjeldende lover og reguleringer. Dette inkluderer
veiledning om forbrukerrettigheter ved kjgp av varer og
tienester, regler om markedsfgring og reklame, handtering
av klager og tvister, og andre relevante temaer.

Ved a tilby veiledning og informasjon bidrar
Forbrukertilsynet til & styrke forbrukernes kunnskap og
bevissthet, samtidig som det hjelper neeringsdrivende
med 3 etterleve regelverket og unnga brudd pa
forbrukerbeskyttelseslovene.

Delmal 2 i Forbrukertilsynets digitaliseringsprosjekt, som
leper over 5 ar, omhandler fgrstelinjen, vare skjemaer og
vare nettsider. | 2023 har vi bygget en ny portallgsning for
forbrukere og naeringsdrivende som gnsker & sende oss
en klage, et tips eller be om veiledning. Gjennom dette
arbeidet ble det hgsten 2023 avdekket at vi hadde behov

for & gjennomfere en konsekvensutredning for a finne ut
hvordan vi pa en bedre mate kan tilrettelegge informasjon
pa vare nettsider, ogsa ved a ta i bruk ny teknologi. Dette
arbeidet fortsetter i 2024.

Forbrukertilsynet mottok 16.282 anrop pa telefon i 2023.
De fleste av de innkommende henvendelsene omhandlet
tvister der innringer burde kontaktet Forbrukerradet for
veiledning i sin konkrete sak, eller henvendelser som faller

innenfor andre nemders myndighetsomrade.

For & legge til rette for et godt samarbeid mellom aktgrene
pa forbrukerfeltet og effektiv bruk av ressurser, er det viktig
at Forbrukertilsynet utfgrer veiledningsplikten fra forste
kontaktpunkt. Sentralbordet har derfor veert et viktig ledd

i utfgrelsen av veiledningsplikten, og samarbeidet mellom
farstelinjen i forbrukerapparatet.

Forbrukertilsynet har et Ispende samarbeid med

Forbrukerradet for utveksling av relevant informasjon.



Styring og kontroll
| virksomheten

Direktgr har delegert oppgaver til avdelingsdirektgrene
i toppledergruppa. Toppledergruppa har ukentlige
ledermgter og manedlig gjennomgang av regnskap og
budsjettstatus.

Arbeidet med a videreutvikle interne rutiner og dokumenter
har fortsatt gjennom hele 2023 og er et kontinuerlig

arbeid. Giennom medarbeiderundersgkelsen i 2022 fikk

vi gode innspill til & fortsatt videreutvikle vare ledere, var
kultur og arbeidsmilja. En rekke tiltak er iverksatt etter
undersgkelsen og har i lgpet av 2023 veert fulgt opp i den
enkelte avdeling.

Digitaliseringsprosjektet har ogsa tatt virksomheten

inn i en stgrre transformasjon slik at innfgringen av nytt
saksbehandlingssystem og arkivigsning gir oss muligheten
til & forbedre vare arbeidsmetoder og se pa ny teknologi
som kan benyttes for a effektivisere og heve kvaliteten pa

vart arbeid.

Det har veert et godt og konstruktivt samarbeid med
tillitsvalgte og verneombud i 2023. Arbeidet med a bygge
ny kultur og styrke arbeidsmiljget fortsetter. Vi har blant
annet gjennomfert ledersamlinger to ganger i aret der
alle ledere og tillitsvalgte deltok for & bidra til en felles

forstdelse og samarbeidskultur. Samarbeidsutvalget

(SU), som bestar av representanter fra ledelsen og
tillitsvalgte fra Akademikerne og NTL, har i 2023 hatt til
sammen ti mater. | tillegg har vi gjennomfert fire meter i
Arbeidsmiljgutvalget (AMU) i 2023. AMU er et organ der
arbeidsgiver og arbeidstakere samarbeider om a skape et
godt og trygt arbeidsmiljg. Disse mgtene har veert viktige
for & identifisere og adressere eventuelle utfordringer
knyttet til arbeidsmiljget og trivselen blant ansatte. Samlet
sett jobber vi kontinuerlig med & styrke organisasjonen og

skape et positivt og produktivt arbeidsmiljg for alle ansatte.

Det er arbeidstakersiden som har ledet AMU i 2023.

Forbrukertilsynet er organisert med tre avdelinger og

en kommunikasjonsenhet direkte underlagt direktgr.
Tilsynsavdelingen og Tvistelgsningsavdelingen er delegert
oppgaver og leveranser pa fagomradene veiledning, dialog
og tilsyn og forbrukertvister nasjonalt og internasjonailt.
Virksomhetsstyring og utvikling ivaretar stgttefunksjoner
som gkonomi, lgnn, HR, IKT, dokumenthandtering og
sentralbord.

Avdelingen for virksomhetsstyring leder ogsa
digitaliseringsprosjektet der vii 2023 anskaffet nytt
saksbehandlingssystem, ny arkivlgsning og ny struktur
pa Sharepointserver. Prosjektet har fire delleveranser;
saksbehandlingssystem og arkiv, nye nettsider, klarsprak
og statistikk/analyse.

Etter omstillingen, der vi etablerte nytt hovedkontor i
nye lokaler og samtidig overtok nye oppgaver, har vi
brukt de to fgrste arene pa & organisere oss pa nytt. |
2023 har vi kunnet Igfte blikket og starte arbeidet med
en digital transformasjon, nye arbeidsmetoder, utvikling
av ledergruppen og & bygge en ny kultur for en ny

organisasjon.

Forbrukertilsynet har i 2023 fatt pa plass ny HR-funksjon og
det har veert en utskiftning av gkonomisjef. Vi har gjennom
dette fatt viktig kompetanse pa plass og bade HR-strategi
og kommunikasjonsstrategi er utarbeidet. Vi startet ogsa
arbeidet med a revidere var overordnede strategi, et arbeid
som sluttfgres varen 2024.

12023 utarbeidet avdelingene handlingsplaner for

a synliggjere hvordan vi skulle mgte oppdragene

vare i tildelingsbrevet. Disse har vaert fulgt opp

gjennom tertialrapportering til departementet samt to
styringsdialogmeater. Arbeidet med & etablere gode rutiner
og felles forstaelse for oppdraget fortsatte i 2023 og vi har
iverksatt interne prosesser for & se pa hvordan vi kan bedre

synergiene mellom avdelingene.

Etter koronapandemien og nedstengningen har vi

etablert gode rutiner for bruk av hiemmekontor. Vi har

ikke avtalt fast antall dager hjemmekontor, og oppfordrer
medarbeidere til 3 stille pa arbeidsplassen, men praktiserer
fleksibilitet i forhold til den enkeltes behov for & benytte

hjemmekontor.



Vi har gode rutiner pa skonomiprosesser og et godt
samarbeid med DF@. Vi fikk ingen merknader til
revisjonsberetningen, og har etablert et godt samarbeid
med Riksrevisjonen. Ledergruppen har manedlig
oppfelging av regnskap og prognoser og alle fullmakter
er etablert og oppdateres jevnlig.

Regjeringens fellesfgringer

Det ble inngatt en avtale med Opplaeringskontoret i
Telemark varen 2023 og vi fikk en student fra Porsgrunn
videregaende skole i praksis en gang pr uke i tre maneder.

I juni 2023 startet en ung student hos oss og han begynte
sin laerlingperiode pa IKT-drift i august 2023. Dette er var
farste erfaring med & ha lzerlinger. Vi gnsker a benytte
denne perioden til 3 erfare og vurderer a ha flere leerlinger
etter hvert i fagene IKT-utvikler og Kontor, men har pridag

ikke fagressurs pa plass for dette.

Var kommunikasjonsenhet er utvidet fra fem til

syv ansatte og vi benytter ingen konsulenter pa

dette fagomradet. Vi har derimot benyttet oss av
konsulenter ifht digitaliseringsprosjektet da dette er en
spesialistkompetanse som vi ikke har internt, og som kun

er relevant i en kortere periode.

| forbindelse med anskaffelsesprosessen knyttet

til digitaliseringsprosjektet inngikk vi avtale med
konsulentselskapet PwC om & bista oss. Dette etter en
ordinaer anbudsprosess. | tillegg har vi hatt avtale med NTB
Arkitekst i forbindelse med Klarsprak-prosjektet.

Som driftsstette pa IKT har vi benyttet oss av lokale
konsulentfirmaer til oppdrag der vi ikke har egen
kompetanse. Vi har en veldig liten IKT-avdeling bestdende
av en IKT-ansvarlig og en leerling, men har utlyst og
ansatt ytterligere en IKT-medarbeider (utvikler). Dette er
kompetanse vi har behov for i forbindelse med drift og
utvikling av nye systemer og derfor naturlig 8 ansette hos
0ss.

Forbrukertilsynet har hovedkontor i Porsgrunn og
avdelingskontor i Stavanger og i Tromsg. Vi har ogsa en
hospiteringsordning i Longyearbyen. | tildelingsbrevet

for 2023 er virksomheten bedt om & vurdere muligheten
for desentralisert arbeid og legge til rette for dette der

det er formalstjenlig. Forbrukertilsynet er fortsatt under
oppbygging etter omstillingen der vi mistet mye kunnskap,
saerlig knyttet til tilsynsoppgavene. Det er derfor viktig for
oss a skape gode leeringsarenaer og bygge ny kultur. Vi har
vurdert det slik at det vil vaere uforholdsmessig krevende a
ha flere medarbeidere pa fiernarbeidsplasser.

Forbrukertilsynet startet i 2023 arbeidet med & fglge opp
regjeringens tillitsreform. Gjennom 2023 har det veert
avholdt flere mgter mellom arbeidsgiver og de tillitsvalgte.
Disse mgtene har hatt som hovedformal a kartlegge
innholdet i og forstaelse av reformen.

Det er foretatt en grundig gjennomgang av hva som
ligger i tillitsreformen, og vurdert hvordan denne treffer
Forbrukertilsynet som virksomhet. | etterkant av denne
prosessen har arbeidsgiver og de tillitsvalgte blitt enige
om hvordan reformen skal gripes an av Forbrukertilsynet,
samt diskutert hvilke tiltak som kan iverksettes for a

gjennomfgre reformen i trdd med regjeringens gnsker.

Status ved utgangen av 2023 er at det er foretatt en
kartlegging og foreslatt mulige tiltak som det skal jobbes
videre med i 2024. Det er derfor ikke iverksatt konkrete
tiltak i lgpet av 2023. Tiltakene som er vurdert omhandler
ansvars- og myndighetsomrader til ansatte. Iverksetting av
slike tiltak vil kunne effektivisere saksbehandlingen internt
og unnga ungdvendig detaljstyring. Tiltaket vil ogsa bidra
til & utnytte kompetansen til den enkelte medarbeider fullt
ut. Vi har ogsa diskutert tiltak rundt ansattes motivasjon
for selvbestemmelse i arbeidshverdagen opp mot
virksomhetens mal og resultatkrav.



Digitalisering

Forste halvar 2023 gjennomfarte vi anskaffelse av nytt
saksbehandlingssystem og arkivlgsning. Vi fikk Machina
som leverandgr av nytt saksbehandlingssystem (Insights),

og Documaster som leverandgr av selvstendig arkivkjerne.

De nye miljgene ble satt opp i august, og pa hgsten
gjennomfgrte vi et forprosjekt sammen med Machina, for
a sette rammene for fgrste leveranse og versjon 1.0 av
vart nye saksbehandlingssystem. | forprosjektet deltok
saksbehandlere og ledere fra hele virksomheten. Gjennom
dette forprosjektet fikk vi belyst vare utfordringer og
prioritert hvilke av disse som vi gnsker a lgse i

versjon 1.0.

Etter forprosjektet startet innfgringsprosjektet i oktober.
Da startet vi, sammen med Machina, byggingen av
saksflyter og skjemaer i den nye Igsningen. | versjon 1.0
av saksbehandlingssystemet tar vi sikte pa a bygge en
fullstendig tvistelgsningsprosess fra meklingsskjema

er mottatt til endelig vedtak fra forbrukerklageutvalget
er forkynt. Vi forventer at den nye saksflyten vil gjgre
behandlingen fra Forbrukertilsynets side mer effektiyv,
samt mer oversiktlig for saksbehandlerne. Partene i
meklingssaken kan fglge saken sin via «Min Side», og

motta saksdokumenter via denne portalen.

Det kommer til & bli vesentlige endringer i maten
tilsynsavdelingen vil motta tips og klager i det nye

saksbehandlingssystemet. Vi har laget et eget tipsskjema
som dekker alle fagomrader som tilsynet jobber med.

Vi har ogsa utviklet et eget veiledningsskjema for
naeringsdrivende, for a styre henvendelsene vi mottar
gjennom portalen "Min Side".

I versjon 1.0 har vi prioritert en forbedret meklingsflyt,
samt klagebehandlingen i sekretariatet for
Forbrukerklageutvalget. Vi har ogsa laget funksjoner som
skal gjgre det lettere 8 motta tips og veiledningsspgrsmal
fra forbrukere, og holde oversikt over disse.

Samtidig har vi laget ny funksjonsbasert arkivstruktur
sammen med Documaster. Alle henvendelser vi mottar
via "Min Side" vil bli automatisk arkivert og registrert i
saksbehandlingssystemet, noe som vil vaere en vesentlig
forbedring fra maten vi jobber pa i dag.

| digitaliseringsprosjektet bruker vi nasjonale fellestjenester
hvor dette er hensiktsmessig. Vi har blant annet tatt i

bruk ID-porten palogging, integrasjon mot elnnsyn og

vi bruker data fra enhetsregisteret, folkeregisteret og
kjgretgysregisteret som del tjienestene vi skal levere.

Den digitale transformasjonen som Forbrukertilsynet har
startet, er organisert med produktutviklingsteam. | dette
teamet er samtlige deler av virksomheten representert,
sammen med tillitsvalgt. Giennom en slik organisering har
vi sikret hgy grad av ansattes medvirkning til utvikling av
nye lgsninger.
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Klart sprak i offentlig forvaltning er avgjegrende for a gi
brukerne gode tjenester. At brukeren av Forbrukertilsynets
tienester skal finne, forsta og bruke var informasjon, er et

viktig kvalitetsmal.

Hest 2022 og var 2023 kartla vi hva som oppleves
som utfordrende med Forbrukertilsynets sprak og
kommunikasjon. Kartleggingen foregikk gjennom
tekstanalyser, intervju og klarsprak-verksted. Dette ga
grunnlag for utvikling av Forbrukertilsynets sprakprofil.
Sprakprofilen gir veiledning for all tekstutforming i
Forbrukertilsynet. Arbeidet med klarsprak skal vaere en
integrert del av vart arbeid framover.

Gjennom 2023 har vi jobbet med “Orden i eget hus”,
i form av bevisstgjaring pa hvilke utfordringer vi har

med datakvalitet og oppbevaring av data. Mange av
lgsningene pa disse utfordringene finner vi gjennom

digitaliseringsprosjektet.

Ved utvikling av nye saksbehandlingslgsninger har vi
prioritert a sikre god kvalitet pa data. Dette har vi blant
annet gjort ved at tips som vi mottar vil bli kontrollert og
tillagt strukturerte data som vi senere kan sgke opp a lage

rapporter pa.

| 2023 anskaffet vi bistand fra leverandgren Frend til & lage
en ny Teams- og Sharepointstruktur ssmmen med oss. Ved
brukertilpasning av disse microsoftproduktene er tanken
at vi ogsa rydder opp pa gamle datalagringsseder. Vi gar

gjennom alle filservere og gamle sharepointomrader og
rydder opp i filer. Giennom dette vil vi sikre oss bedre deling
av informasjon internt i virksomheten og tilgangsstyring pa

sensitive opplysninger.

Enkelte ansatte har i 2023 tatt kurs i programvare og
deltatt pa konferanser om kunstig intelligens. Det store
laftet pa digital kompetanse er planlagt til 2024. Samtlige
ansatte skal fa opplaering pa Teams, Sharepoint, Insights
(saksbehandlingssystem) og Documaster ( arkivsystem).

Digital sikkerhet, samfunnssikkerhet og
beredskap

Siste revisjon av ROS-analyse ble utfgrt desember 2023,
men analysen vil matte bygges ut i 2024. Dette innebasrer
at vi har kartlagt hendelser/omrader, men enna ikke vurdert
og analysert alle fullstendig. Ingen omrader er forelapig
identifisert med hgy risiko, men enkelte scenarioer knyttet
til digital sikkerhet peker seg ut med moderat risiko. Digital
sikkerhet vil veere et prioritert omrade i 2024.

Revidering av krise- og beredskapslanverket ble pabegynt
i november 2023 og fortsetter i 2024. Planverket

bestar av en operativ beredskapsplan med tilhgrende
tiltakskort samt brannvernrutiner. Beredskapsplanen
beskriver organiseringen, oppgaver, roller og ansvar i
krisehandteringen, samt hvordan grensesnittene mellom
de ulike rollene fungerer. Tiltakskortene utarbeides pa
bakgrunn av risiko- og sarbarhetsanalysen.

Utover gvelse pa varslingssystemet i 2022 og
utvidet branngvelse i desember 2023 med innlagte
tilleggselementer pa roller og oppgaver, er det ikke

gjennomfgrt en krisegvelse.

Vihar lagt planer for etablering av et styringssystem for
informasjonssikkerhet og arbeidet med implementering
fortsetter. Omfanget og innretningen pa internkontrollen
vil bli tilpasset starrelse og risiko, men anbefalingene fra
Digitaliseringsdirektoratet legges til grunn. Styringen

av informasjonssikkerhet skal inngad som en del av

den generelle virksomhetsstyringen og det er gjort en
gjennomgang av status som fgrste steg i dette arbeidet.

Ledelsessystemet vil for gvrig besta av falgende deler:

Virksomhetsledelsens gjennomgang

Kommunisere viktigheten av informasjonssikkerhet
og styringsaktiviteter og gi overordnede fgringer for
arbeidet

Sikre finansielle rammer og sgrge for at virksomheten
har ngdvendige ressurser/kompetanse til arbeidet med
informasjonssikkerhet

Delegere og fglge opp gjennom linjen - fglge opp

at fgringer blir etterlevd og at lederlinjen jobber
systematisk med risikovurderinger

Lafte og handtere problemstillinger giennom linjen
Beredskap og krisehandtering

Evaluering/revisjon: Giennomgang av om
ledelsessystemet fungerer som forutsatt
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1 2023 har vi jobbet med & gke andelen innhold pa nynorsk
pa statiske sider pa nett. | tillegg har vi forsgkt & gke
prosentandelen nyhetsartikler pa nettsiden. Endelig
rapport fra sprakradet foreligger ikke far senere. Vi er klar
over at andelen nynorsk pa sosiale medier er for lav. Dette
vil vi jobbe videre med i 2024.

1 2023 har vi revidert var tiltaksplan for nynorsk. Vi har blant
annet lagt til noen tiltak vi skal gjennomfgre i 2024. Vi skal

i lppet av 2024 fa pa plass en egen plan for bruk av bokmal
og nynorsk i sosiale medier. Vi har ogsa gatt gjennom

nettsidene og oversatt enkelte statiske sider til nynorsk.

Forbrukertilsynet var i 2023 mindre preget av omstillingen
ennvivari2021 og 2022. Det var synlig, blant annet

ved at turnover var lavere i 2023 enn tidligere ar.
Turnoveren i 2023 var kun 4,6%, men det skyldes

0gsa ansettelsesstopp. Med ansettelsesstopp har
Forbrukertilsynet hatt feerre rekrutteringsprosesser. Det
var kun kritisk og ngdvendig kompetanse som ble erstattet
og rekruttert i 2023. Forbrukertilsynet gjennomfgrte fire
rekrutteringsprosesser med til sammen fem stillinger. Det
var 61 sgkere til disse stillingene. Forbrukertilsynet har
rekrutterte ny gkonomisjef (underdirektar) for i seksjonen
@konomi og drift i avdelingen for Virksomhetsstyring og
utvikling. | tillegg er IKT- utvikler rekruttert, men denne IKT-
utvikleren tiltrer tidlig 2024.

Gjennomesnittlig sykefraveer i 2023 var totalt 7, 89%. Av
dette var 5,69% legemeldt og 2,20% egenmeldt. Det er
et sykefravaer som er hgyere enn gnsket og det jobbes
med tett oppfalging av alle ansatte med langtidsfraveer og
hyppig gjentakende fravaer. Malet i Forbrukertilsynet er at

sykefraveeret ikke skal overstige 5%.

Forbrukertilsynet er opptatt av malene i IA-avtalen, som er
a forebygge og a redusere sykefraveeret. Dette innebeerer a
jobbe for jobbnaerveer og et godt arbeidsmiljg. Sykemeldte
ansatte blir fulgt opp, om det er langvarig sykemelding

og eller om det er hyppig gjentakende fraveer. Oppfalging
av ansatte gjgres fra neermeste leder, og der hvor det er
hensiktsmessig blir HR, lege, NAV og bedriftshelsetjeneste
koblet pa. | Forbrukertilsynet har vi fokus pa tilrettelegging
der det er mulig, dette for pavirke og forebygge frafall av
arbeidstakere.

Forbrukertilsynet statter et inkluderende arbeidsliv og
oppfordrer i rekrutteringsprosesser alle med relevant
kompetanse til & sgke. Det innebaerer alle aldre, legning og
etnisitet, ogsa de med nedsatt funksjonsevne og/eller har
hulli CV'en.

Det er i 2023 kommet pa plass et godt samarbeid med NAV
arbeidslivssenter og IA-radgiver. Dette samarbeidet har gkt
Forbrukertilsynets ledere sin kunnskap om IA-arbeid og
HMS (helse, miljg og sikkerhet).

Lovens formal om a fremme likestilling og hindre
diskriminering pa grunn av kjgnn, graviditet, religion,
funksjonsnedsettelse m.m. fglges opp i Forbrukertilsynet
gjennom blant annet rekrutteringsprosesser, universell
utforming av lokaler og bruk av tilretteleggingstiltak der
dette kan ha effekt. Tilretteleggingen gjgres sa langt det
er mulig, slik at bade arbeidstaker og arbeidsoppgaver blir
ivaretatt.

12023 var det 69% kvinner og 31% menn ansatti
Forbrukertilsynet. Det er 15 med lederstilling og 69% av
disse er kvinner.

Forbrukertilsynets arbeid med
baerekraftsmalene

Arbeidet med en omfattende digital transformasjon av
virksomheten i 2023 bidro ogsa til at arbeidet med & nd FNs
baerekraftmal ble aktualisert.

Forbrukertilsynet visjon er et enklere og tryggere samfunn
for forbrukerne. Dette skal vi oppna blant annet gjennom

a gjere det enklere for nzeringslivet og forbrukere a gjore
rett. Utviklingen av nye digitale I@sninger for mer effektiv
saksbehandling av meklingsakene vi far inn og muligheten
til at brukerne kan fglge saken sin underveis, bedrer
brukeropplevelsen, er samfunnsgkonomisk gunstig og i
trad med flere av baerekraftmalene.
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Innsikt gjennom innhenting og analyse av mer kvalifiserte
data vil gjgre satsingene for Forbrukertilsynet mer
malrettet og medvirke til bedre likebehandling. | tillegg

vil dette bidra til gkt samarbeid for 8 na malene i egen
virksomhet i trdd med mal 9 om innovasjon og infrastruktur.

Gjennom digitaliseringsprosjektet i virksomheten er det
etablert nye arbeidsmetoder og strukturer som er mer
kostnadseffektive slik at virksomhetens totale ressurser
kan utnyttes bedre, jf mal 8 om anstendig arbeid og

pkonomisk vekst.

For & oppna mal 8 om anstendig arbeid og skonomisk
vekst har ogsa det malrettede arbeidet med & utvikle et
godt og robust arbeidsmiljg med felles kultur og relasjoner

pa tvers av avdelingene bidratt positivt.

For a bidra til 8 oppna mal 13 om a stoppe klimaendringene,
har vi har vii 2023 begrenset reisevirksomheten var
nasjonalt og internasjonalt. Vi har utstyrt alle vare

kontorer, og de ansatte, med gode digitale Igsninger slik at
mgtevirksomhet og samhandling kan gjennomfgres digitalt.

I tillegg til pavirkningen dette har for klimaendring har
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virksomheten spart reisetid og kostnader. Forbrukertilsynet

har ogsa et bevisst forhold til kildesortering, gjenbruk av

utstyr og stremforbruk.

For & bidra til & nd mal nr 5 «Likestilling mellom kjgnnene»
har Forbrukertilsynet i 2023 vaert bevisst pa, a sikre

vare ansatte lik Iann for likt arbeid. Vi har som mal at
kjsnnsbalanse blant vare ansatte er god og rapporterer
arlig om likestilling i trdd med kravene til virksomheten.
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Vurdering av
framtidsutsikter

| 2024 utgjer bruk av ny teknologi som Kl-generert
innhold eller deepfakes to nye utfordringer for
forbrukerbeskyttelsen som ikke var til stede for fa ar
siden. Disse teknologiene kan brukes enda mer effektivt
til & lure forbrukere gjennom bruk av falske anmeldelser
og villedende reklamer- og produktpastander. Dette kan
bidra til & undergrave tilliten til markedet, samtidig som
forbrukerne i mindre grad kan stole pa det som virker
genuint og ekte.

Forbrukertilsynet ferer som utgangspunkt tilsyn
med alle markeder. Den gkende kompleksiteten i
regelverket utfordrer ogsa var evne til 8 hdndheve
forbrukervernregelverket tilstrekkelig effektivt innen
mange omrader pa samme tid.

Vi ser at Forbrukertilsynet, i likhet med andre tilsyns-
myndigheter i Norge, har gkt behov for a tilpasse seg
raske teknologiske endringer i markedet som fglge av
digitaliseringen og nye markedsfgringsmetoder. Det er
derfor behov for nye digitale verktgy og gkt kompetanse
i & bruke slike verktay for & kunne fglge utviklingen, men
ogsa for & handheve regelverket effektivt i en stadig mer
digitalisert verden.

Forbrukertilsynet har tatt i bruk enkelte nye digitale verktgy.
Vi ser imidlertid et behov for & ha et mer systematisk
arbeid over tid knyttet til bruk av nye digitale verktay. Vi
ensker derfor & sette av ressurser i 2024 til & prave ut
digitale verktgy som kan forenkle og flytte ressurser fra
tidkrevende manuelle undersgkelser til mer overordnet
analyse og utaving av tilsyn. Dette kan ogsa kreve annen
kompetanse enn vii dag har i Forbrukertilsynet.

Digitaliseringsprosjektet som Forbrukertilsynet starter
opp i 2023 vil i 2024 bidra til at vi far bedre data om
henvendelser fra forbruker og neeringsdrivende. Dette
gir et bedre grunnlag enn hva vi har hatt tidligere for &
gjennomfgre et mer risikobasert tilsyn ut fra de til enhver
tid gjeldende fgringene i tildelingsbrevet.

Som fglge av gkt internasjonalisering ser vi behov

for gkt samarbeid og koordinering mellom nasjonale

og internasjonale tilsynsmyndigheter for nasjonale
forbrukerspgrsmal, ikke minst for & beskytte norske
forbrukere ved kjop over landegrensene. Nar sakene er
av internasjonal karakter ma vi ogsa koordinere oss med
andre tilsynsmyndigheter. | saker som er underlagt CPC-
forordningen, er det som utgangspunkt taushetsplikt om
disse. | mange tilfeller hadde det vaert gnskelig for oss a
ga ut med mer informasjon om dette arbeidet for a sikre
at allmennheten og norske forbrukere var kjent med hvilke
saker som blir tatt opp pa europeisk niva.

Vi ser ogsa at det er stgrre grenseflater mot andre
myndigheter, enten som fglge av delt tilsynskompetanse
eller at forbrukerproblemene kan adresseres med ulike
regelverk som ivaretar ulike hensyn. Et eksempel pa

dette er Digital Service Act (DSA) som regulerer digitale
plattformer, Forordningen er enda ikke implementert i
norsk rett. Reglene her har ulike hensyn det skal beskytte,
slik at flere myndigheter vil ha en rolle i handhevingen av
regelverket.

P& europeisk niva pagar det en prosess med oppdatering
av det sentrale regelverk for forbrukerrettigheter

gjennom «Digital Fitness Check». Formalet er a vurdere
om eksisterende forbrukerlovgivning er tilstrekkelig

for a sikre et hayt forbrukerbeskyttelsesniva i det

digitale miljget. Dette er en av flere prosesser med

nytt regelverk pa forbrukeromradet, hvor siste store
endring av forbrukervernreglene skjedde gjennom
moderniseringsdirektivet som tradte i kraft i Norge

1. oktober 2023. Dette viser at regelverket stadig evalueres
og muligens endres. Dette krever at vi som tilsyn setter av
tilstrekkelige ressurser til & felge opp prosessene gjennom
a gi innspill til regelverket, samtidig som vi ma gjennomfare
ngdvendige endringer i veiledninger og informasjon pa
nettsidene nar reglene trer i kraft. Videre vil vi i perioder
med regelverksendringer ogsa oppleve et starre behov for
veiledning som fglge av nye regler.

Fgringene fra EU-Kommisjonen tilsier at samarbeid mellom
ECC-nettverket og nasjonale tvistelgsningstilbud pa
forbrukeromradet kommer til 3 bli viktigere fremover.
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ECC-kontorene foreslas i rollen som nasjonalt

kontaktpunkt for tvistelgsningsorgan for forbrukersaker.

Tilsyn og gkt kompleksitet

Det er stadig en balansegang mellom de daglige
tilsynsoppgavene for a pase at naeringsdrivende falger
regelverket, og bidrag gjennom regelverksutvikling for
aivareta og videreutvikle forbrukervernet pa sikt. Det er
her et sp@rsmal om hvor mye ressurser vi skal bruke for &
pavirke regelverksutviklingen gjennom hgringsrunder for
a papeke forhold vi har erfart gjennom vart arbeid som
tilsynsmyndighet.

Vi ser at sakene vi behandler i mange tilfeller har et starre
omfang og kompleksitet enn fgr. Dette har betydning

for hvordan vi veileder og hvilke saker vi ma fatte vedtak
og bruke gkonomiske sanksjoner i. Dette gje@r at vi ogsa
ma prioritere riktig gjennom & velge de sakene som

har starst gkonomisk, praktisk og samfunnsmessig
betydning for forbrukerne. Vi har ogsa sett behov for &
varsle og fatte vedtak i flere saker enn tidligere. Dette
for a sikre tilstrekkelig individual- og allmennpreventiv
effekt gjennom at nzeringsdrivende gjgr rett og innretter
seg etter forbrukervernreglene. Etter vart syn vil
overtredelsesgebyrets starrelse gke fremover basert pa
overtredelsens omfang og alvorlighet. Vi tror utviklingen
her kommer til a fortsette i samme retning gjennom flere

vedtak i arene som kommer.



Forbrukertilsynets vurdering er at det har veert og
fremdeles er forbrukerutfordringer ved avtalevilkarene

i mange av stremavtalene som i dag tilbys forbrukere.
Etter vart syn er det ofte uklare reguleringer, uklar
struktur og oppbygging av vilkdrene som gjar avtalene
vanskelige a forst3, og til dels ubalanserte reguleringer.
Dette utfordrer lovens krav til klare, giennomsiktige

og balanserte avtalevilkar overfor forbrukere.
Forbrukertilsynet startet i 2022 arbeidet med a gi
veiledning til bransjeorganisasjonen Fornybar Norge i
forbindelse med deres utarbeidelse av nye maler for ulike
typer strgmavtaler. Dette veiledningsarbeidet vil fortsette
i 2024. Veiledningsarbeidet har krevd, og vil kreve,
omfattende ressurser. Samtidig har vi vurdert at grundig
veiledning til bransjen i deres arbeid med utarbeidelse av
standardavtalene, kan vaere en effektiv mate a sikre okt
etterlevelse av lovkrav i bransjen pa sikt. Fornybar Norge
har na utarbeidet en standardavtale for spotprisavtaler.
Standardavtaler for gvrige avtaletyper gjenstar. Det er
derfor sannsynlig at veiledning fra oss til Fornybar Norge
i forbindelse med deres utarbeidelse av standardavtaler
vil kreve betydelige ressurser i 2024. Til tross for at vi

har nedlagt betydelige ressurser pa stramfeltet de siste
arene ser vi fremdeles store forbrukerutfordringer pa
stremmarkedet. Vi anser at det er et utstrakt behov for gkt
veilednings- og tilsynsarbeid overfor stremleverandarer for
a sikre at grunnleggende forbrukervernregler overholdes.

Forbrukertilsynet ser at det er flere forbrukerutfordringer
pa finansomradet som bar felges opp for a forebygge
lovbrudd. Utover bankenes standardavtaler, som vi
allerede har startet arbeidet p3, gjelder dette blant annet
markedsfgring av forbrukslan, markedsfering av andre
finansielle produkter mot forbrukere, kredittalternativer i
forbindelse med netthandel og sterrelse pa og innkreving
av fakturagebyrer pa tvers av bransjer. Vi ser det som viktig
a kunne prioritere dette arbeidet i arene fremover med
tanke pa forebygging av lovbrudd, og vil prioritere dette om
ressurssituasjonen gir rom for det.

Veiledning og media

Det er en hgy forventning til veiledning fra
Forbrukertilsynet. De som ber om veiledning kan veere
privatpersoner, sma og store virksomheter, i tillegg til store
internasjonale selskaper med egne juridiske avdelinger.
Dette stiller krav om at vi som tilsynsmyndighet gir
tilstrekkelig og god veiledning. Det a gi riktig veiledning
slik at naeringsdrivende gjar rett er sveert viktig for at
forbrukervernet beskyttes.

Det er stor interesse for sakene som behandles av
Forbrukertilsynet. Det betyr ogsa at vi mottar en rekke
sparsmal og innsynsbegjeeringer hvert ar bade fra media
og andre interessenter. | likhet med andre offentlige
myndigheter er vi pliktige til & praktisere meroffentlighet.
Behandling av innsynskrav kan vaere tidkrevende og

i enkelte tilfeller fgrer dette til forsinkelser i annen
saksbehandling. En av gevinstene vi haper pa ved
innfaring av nytt saksbehandlingssystem i 2024 er at slike

oppgaver tar kortere tid enn tidligere gjennom en mer
effektiv prosess. Dette vil fgre til at interessenter far svar
raskere og at Forbrukertilsynet pa en best mulig mate kan

praktisere meroffentlighet innen vart ansvarsomrade.

Vi ser ogsa at digitaliseringsprosjektet, som vil gi oss et
bedre datagrunnlag, kan gi media og andre mer detaljerte
tall om henvendelsene Forbrukertilsynet mottar. Pa

den maten kan vi fa og gi bedre informasjon om hvilke
forbrukersaker som norske forbrukere er opptatt av og tar
kontakt med oss i Forbrukertilsynet om.



Arsregnskap

Formal
Forbrukertilsynet er en offentlig tilsynsmyndighet som er

administrativt underlagt Barne- og familiedepartementet.

Bekreftelse

Forbrukertilsynet fgrer regnskap i henhold til kontant-
prinsippet. Regnskapet er avlagt etter bestemmelser
om gkonomistyring i staten, rundskriv R-115 fra
Finansdepartementet, og krav til Forbrukertilsynet i
instruks om gkonomistyring.

Jeg bekrefter at arsregnskapet gir et dekkende bilde
av Forbrukertilsynets disponible bevilgninger og av
regnskapsfgrte utgifter, inntekter, eiendeler og gjeld.

Vesentlige forhold

Forbrukertilsynet har i 2023 disponert en samlet tildeling
pa kr 137 638 000. Tildeling var i 2022 pa kr 130 534 000.
@kningen er knyttet til gkt grunnbevilgning kr 128 388 000,
overfgring av ubenyttet tildeling fra 2022 pa kr 1 132 000,
en tilleggsbevilgning pa kr 3 967 000 knyttet til oppgaver
vedrgrende stremmarkedet og kompensasjon for en
hayere prisvekst enn fgrst antatt, samt tilleggsbevilgning
for lgnnsjusteringer pa kr 4 151 000. Mindreutgift pa post
01 ble kr 2 518 342. | tillegg disponerte Forbrukertilsynet
en belastningsfullmakt pa kapittel 0865 post 21 pa

750 000 kr

Forbrukertilsynet har i 2023 blitt budsjettert ihht
tildelingsbrevet med et tilskudd pa kr 2 629 000.
Forbrukertilsynet fikk i 2023 et tilskudd pa kr 3 732 844.
Dette gir en merinntekt pa kr 1 103 844 pa post 02

Forbrukertilsynet har i 2023 fakturert UiT Norges arktiske
universitet for praksisstudentopphold kr 35 940. Vi har
ogsa fakturert opplaeringskontoret for offentlig sektor

kr 29 999 for leerlingeplass. Merinntekten pa post 01

var kr 65 939.

Forbrukertilsynet har i 2023 viderefgrt arbeidet med
a finne sin form, etablering av rutiner og forbedring av

arbeidsprosesser pa skonomiomradet.

I 2023 hadde virksomheten flere ansatte enn normalt
og la an til et for hayt aktivitetsniva i forhold til tildelte
budsjettrammer. Vi innfgrte ansettelsesstopp og antall
ansatte er ved arsskiftet godt tilpasset de gjeldene

pkonomiske rammene.

Turnover i virksomheten har gatt ned i forhold til tidligere
ar og ble 4,6% i 2023. Vi har fremdeles en hgy andel unge
ansatte og en viss utskifting av ansatte vil vaere naturlig.
Vi har imidlertid na en sterre andel ansatte med naturlig
tilhgrighet til de ulike kontorstedene.

Forbrukertilsynet hadde store utgifteri 2021 og 2022 til
anskaffelse av nytt utstyr under etableringen i Porsgrunn.
I 2023 har vi kun kjgpt mgbler og IKT-utstyr i et beskjedent

omfang. Digitaliseringsprosjektet som ble starteti 2022 har
fortsatt igjennom hele 2023. Nytt saksbehandlingsverktay
tasibrukimars 2024. Vi har benyttet ekstern kompetanse

i forbindelse med utviklingen av den nye programvaren og
kostanden balansefgres i henhold til SRS

Tidligere har vi ogsa leid inn IKT ressurser eksternt. | 2022
rekrutterte vi en senior IKT ressurs og bruker derfor stadig
mindre grad innleide IKT ressurser. Ressursene pa IKT blir
ytterligere styrketi 2024.

2023 blir det ferste aret Forbrukertilsynet aviegger
regnskap etter SRS.

Riksrevisjonen er ekstern revisor og bekrefter regnskapet
for Forbrukertilsynet. Arsregnskapet for 2023 er ikke ferdig
revidert per dags dato, men revisjonsberetningen antas

& foreligge i Iapet av 2. kvartal 2024. Arsrapporten vil bli

publisert pa Forbrukertilsynets hjemmeside innen 1. mai.

Porsgrunn, 15.03.2023

4& Pevningen

Trond Rgnningen, direktar
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Prinsippnote til arsregnskapet

Arsregnskap for statlige virksomheter er utarbeidet og
avlagt etter naermere retningslinjer fastsatt i bestemmelser
om gkonomistyring i staten (“bestemmelsene”).
Arsregnskapet er i henhold til krav i bestemmelsene punkt
3.4.1, neermere bestemmelser i Finansdepartementets
rundskriv R-115 av desember 2023 og eventuelle
tilleggskrav fastsatt av overordnet departement.

Oppstillingen av bevilgningsrapporteringen og
artskontorapporteringen er utarbeidet med utgangspunkt
i bestemmelsene punkt 3.4.2 — de grunnleggende
prinsippene for arsregnskapet:

a) Regnskapet fglger kalenderaret.

b) Regnskapet inneholder alle rapporterte utgifter og
inntekter for regnskapsaret.

c) Regnskapet er utarbeidet i trad med
kontantprinsippet.

d) Utgifter og inntekter er fgrt i regnskapet med brutto
belgp.

Oppstillingene av bevilgnings- og artskontorapportering

er utarbeidet etter de samme prinsippene, men gruppert
etter ulike kontoplaner. Prinsippene samsvarer med krav i
bestemmelsene punkt 3.5 til hvordan virksomhetene skal
rapportere til statsregnskapet. Sumlinjen “Netto rapportert
til bevilgningsregnskapet” er lik i begge oppstillingene.




Virksomheten er tilknyttet statens konsernkontoordning
i Norges Bank i henhold til krav i bestemmelsene pkt.
3.7.1. Bruttobudsjetterte virksomheter tilfgres ikke
likviditet gjennom aret, men har en trekkrettighet pa sin
konsernkonto. Ved &rets slutt nullstilles saldoen pa den
enkelte oppgjerskonto ved overgang til nytt ar.

Oppstilling av bevilgningsrapportering
Oppstillingen av bevilgningsrapporteringen omfatter en
gvre del med bevilgningsrapporteringen og en nedre

del som viser beholdninger virksomheten star oppfart
med i kapitalregnskapet. Bevilgningsrapporteringen

viser regnskapstall som virksomheten har rapportert

til statsregnskapet. Det stilles opp etter de kapitler og
poster i bevilgningsregnskapet virksomheten har fullmakt
til & disponere. Kolonnen samlet tildeling viser hva
virksomheten har fatt stilt til disposisjon i tildelingsbrev for
hver statskonto (kapittel/post). Oppstillingen viser i tillegg
alle finansielle eiendeler og forpliktelser virksomheten star
oppfert med i statens kapitalregnskap.

Mottatte fullmakter til & belaste en annen virksomhets
kapittel/post (belastningsfullmakter) vises ikke i
kolonnen for samlet tildeling, men er omtalt i note B il
bevilgningsoppstillingen. Utgiftene knyttet til mottatte
belastningsfullmakter er bokfgrt og rapportert til
statsregnskapet, og vises i kolonnen for regnskap.

Avgitte belastningsfullmakter er inkludert i kolonnen
for samlet tildeling, men bokfgres og rapporteres
ikke til statsregnskapet fra virksomheten selv. Avgitte
belastningsfullmakter bokfgres og rapporteres av
virksomheten som har mottatt belastningsfullmakten
og vises derfor ikke i kolonnen for regnskap.

De avgitte fullmaktene framkommer i note B il
bevilgningsoppstillingen.

Oppstilling av artskontorapportering

Oppstillingen av artskontorapporteringen har

en gvre del som viser hva som er rapportert til
statsregnskapet etter standard kontoplan for statlige
virksomheter og en nedre del som viser eiendeler og

gjeld som inngar i mellomvaerende med statskassen.
Artskontorapporteringen viser regnskapstall virksomheten
har rapportert til statsregnskapet etter standard

kontoplan for statlige virksomheter. Virksomheten har en
trekkrettighet pa konsernkonto i Norges Bank. Tildelingene
er ikke rapportert som en inntekt til statsregnskapet og
derfor ikke vist som inntekt i artskontorapporteringen.

Regnskapstall i bevilgnings- og artskontorapportering med
noter viser regnskapstall rapportert til statsregnskapet.

| tillegg viser noten til artskontorapporteringen
Sammenheng mellom avregning med statskassen

og mellomvaerende med statskassen bokfgrte tall

fra virksomhetens kontospesifikasjon i kolonnen

Spesifisering av bokfgrt avregning med statskassen.

Noten viser forskjellen mellom bel@p virksomheten har
bokfert pa eiendels- og gjeldskontoer i virksomhetens
kontospesifikasjon (herunder saldo pa kunde- og
leverandgrreskontro) og belgp virksomheten har rapportert
som fordringer og gjeld til statsregnskapet og som inngar i
mellomveerendet med statskassen.

Virksomheten har innrettet bokfgringen slik at den fglger
kravene i bestemmelser om gkonomistyring i staten.
Dette innebeerer at alle opplysninger om transaksjoner

og andre regnskapsmessige disposisjoner som er
ngdvendige for a utarbeide pliktig regnskapsrapportering,
jf. bestemmelsene punkt 3.3.2, og spesifikasjon av pliktig
regnskapsrapportering, jf. bestemmelsene punkt 4.4.3, er
bokfart. Bestemmelsene krever blant annet utarbeiding
av kundespesifikasjon og leverandgrspesifikasjon. Dette
medfgrer at salgs- og kjgpstransaksjoner bokfgres

i kontospesifikasjonen pa et tidligere tidspunkt enn

de rapporteres til statsregnskapet, og innebaerer
kundefordringer og leverandgrgjeld i kontospesifikasjonen.



Oppstilling av bevilgningsrapportering 31.12.2023

0868 Forbrukertilsynet 01 Driftsutgifter AB 137 638 000 135119 659 2518341
0865 Forbrukerpolitiske tiltak 21 Spesielle driftsutgifter AB
1633 Nettoordning statlig betalt merverdiavgift 01 Driftsutgifter 0 2495050
Sum utgiftsfert 137 638 000 137 614 709
3868 Forbrukertilsynet 01 Diverse inntekter 0 0
3868 Forbrukertilsynet 02 Tilskudd 2629 000 3732844 1103844
5309 Tilfeldige inntekter 29 Ymse 0 229591
5700 Folketrygdens inntekter 72 Arbeidsgiveravgift 0 12 485098
Sum inntektsfort 2629 000 16 447 534
Netto ra, rtert til bevilgningsregnskapet 121 167 175
Kapitalkontoer
60049401 Norges Bank KK /innbetalinger 11 656 726
60049402 Norges Bank KK/utbetalinger -133 283 267
708068 Endring i mellomveerende med statskassen 459 366
Sum rapportert 0]
Beholdninger rapportert til kapitalregnskapet (31.12)
31.12.2023 31.12.2022 Endring
708068 Mellomveerende med statskassen -7 474150 -7933516 459 366
Note A Forklaring av samlet tildeling utgifter
086801 1132000 136 506 000 137 638 000
0865 21 0
Note B Forklaring til brukte fullmakter og beregning av mulig overfgrbart belgp til neste ar
Kapittel og post Stikkord Merutgift(-)/ mindre Utgiftsfgrt av andre Merutgift(-)/ Merinntekter / mindre- Sum grunnlag for Maks. Mulig
utgift iht. avgitte mindreutgift etter inntekter(-) iht. overfgring overfgrbart belgp * overfgrbart
belastnings- avgitte merinntekts- belgp beregnet av
fullmakter(-) belastnings- fullmakt virksomheten
fullmakter
086801 2518342 2518342 1103 844 3622186 6825 300 3622186

*Maksimalt belgp som kan overfares er 5% av arets bevilgning pa driftspostene 01-29, unntatt post 24 eller sum av de siste to ars bevilgning for poster med stikkordet "kan overfgres”.

Se arlig rundskriv R-2 for mer detaljert informasjon om overfering av ubrukte bevilgninger.



Oppstilling av artskontorapporteringen 31.12.2022

Innbetalinger fra tilskudd og overfgringer 1 3732844 3136 549
Salgs- og leieinnbetalinger 1 65939 40 480
Sum innbetalinger fra drift 3798784 3177029
Utbetalinger til lann 2 111588731 104 661 455
Andre utbetalinger til drift 3 21374677 24141 460
Sum utbetalinger til drift 132963 409 128802915
Netto rapporterte driftsutgifter 129 164 625 125 625 885
Innbetaling av finansinntekter 4 0 0
Sum investerings- og finansinntekter 0 0
Utbetaling til investeringer 5 2222189 1220606
Utbetaling av finansutgifter 4 0

Sum investerings- og finansutgifter 2222189 1220 606
Netto rapporterte investerings- og finansutgifter 2222 189 1220606
Gruppelivsforsikring konto 1985 (ref. kap. 5309, inntekt) 229591 181903
Arbeidsgiveravgift konto 1986 (ref. kap. 5700, inntekt) 12 485098 11452520
Nettofgringsordning for merverdiavgift konto 1987 (ref. kap. 1633, utgift) 2495051 2893018
Netto rapporterte utgifter pa felleskapitler -10219 639 -8741 405
Netto rapportert til bevilgningsregnskapet 121167 175 118 105 085
Fordringer pa ansatte 21500
Skyldig skattetrekk og andre trekk -4 396 584 -4 794 289
Skyldige offentlige avgifter -54786 -5 252
Avsatt pensjonspremie til Statens pensjonskasse -3022780 -3170352
Lenn (negativ netto, for mye utbetalt Ignn m.m) 14 877

Sum mellomvaerende med statskassen 6 -7474 150 -7933516
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Note 1 Innbetalinger fra drift

31.12.2023 31.12.2022
Innbetalinger fra gebyrer
Sum innbetalinger fra gebyrer 0 0
Innbetalinger fra tilskudd og overfgringer
Tilskudd fra EU 3732844 3136 549
Sum innbetalinger fra tilskudd og overfgringer 3732844 3136 549
Salgs- og leieinnbetalinger
Salgsinntekt tjenester, unntatt avgiftsplikt 65939 40480
Diverse inntekter 0
Sum salgs- og leieinnbetalinger 65939 40 480
Andre innbetalinger
Sum andre innbetalinger 0 0
Sum innbetalinger fra drift 3798784 3177 029

Note 2 Utbetalinger til lann

31.12.2023 31.12.2022
Legnn 93713315 87 774 559
Arbeidsgiveravgift 12 485098 11452520
Pensjonsutgifter* 6962590 7774895
Sykepenger og andre refusjoner (-) -7 351216 -7 609 050
Andre ytelser 5778945 5268530
Sum utbetalinger til Ignn 111588 731 104 661 455
Antall utfgrte arsverk: 123,04 122,8

* Neermere om pensjonsutgifter

Pensjoner utgiftsfgres i artskontorapporteringen. Premiesatsen for
arbeidsgiverandelen utgjorde i 2023 7,4% prosent

(arbeidsgiverandel av pensjonspremien/ pensjonsgrunnlaget i 2023
rapportert til SPK).
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Note 3 Andre utbetalinger til drift

Husleie

Mindre utstyrsanskaffelser

Leie av maskiner, inventar og lignende
Kj@p av konsulenttjenester*

Kj@p av andre fremmede tjenester**
Reiser og diett

@vrige driftsutgifter

31.12.2023 31.12.2022

8264317 7959819

Andre utgifter til drift av eiendom og lokaler 2891029 2968707
Reparasjon og vedlikehold av maskiner, utstyr mv. 29780 3826
112530 440532

2053293 1490743

2040731 2475055

1524327 2045655

1550818 1802609

2907853 4954513

21374677 24141 460

Sum andre utbetalinger til drift




* Note 3b spesifikasjon av konsulentkostnader
Vi viser til rundskriv fra Kommunal- og distriktsdepartementet av 17. januar 2022 om fellesfgringer for 2022. |
fellesfgringen om a redusere konsulentbruken star det at virksomhetene skal rapportere om konsulentbruken i
arsrapporten for 2022,
Posten "Andre konsulenttjenester”

Regnskaps- revisjons og Regnskaps-, revisjons- og gkonomitjenester 248200 dreier seg om rapporter om evaluering
av forbrukertilsynets nettsider og

Bistand ifm trykking av arsrapport 16 164 tilgiengelighet
Tilfredshetsundersgkelse Tvistelgsning 91766 131111

Bistand ifm rekrutteringer 96 000

Konsulenttjenester til utvikling av programvare og IKT-I@sninger 5670 26474

Utvikling og vedlikehold WEB-hjemmesider 401 462 134 281

Bistand til utvikling/vedlikehold nettsiden prosjekt retusjert reklame/ Reklameskolen 143 856 395729

Bistand animasjonsfilm nettside prosjekt retusjert reklame/ Reklameskolen 49110

Oversettelser til engelsk/ nynorsk prosjekt retusjert reklame/ Reklameskolen 58 400

Foto- opptak og streaming prosjekt retusjert reklame/ Reklameskolen 32500

Konsulentbistand ifm digitalisering 1063190 650023

Lagring riksarkivet 55183

Bistand ifm klarsprak 140 493 171515

Bistand etablering av personalhandbok 36 700

Smajobber i lokalene 11902 174 340

Andre konsulenttjenester 182 392 199 325

Sum kjgp av konsulenttjenester 2040731 2475055

Innleid personell fra vikarbyra 679 706 Innleid i forbindelse med langtidsfraveer og manglende overlapping mellom fratredende og patroppende gkonomisjef i gkonomiavdelingen.
Kjgp av tjenester til Ispende driftsoppgaver IKT 449 278 Innleide tjenester for & gke kapasitet for IKT-drift og dekke opp for langtidsfraveer i funksjonen
Kjgp av I@nns- og regnskapstjenester 275 865 Kostand til DF@ (regnskapsferer)
Datalagring 113 438 Forvaltningssenteret
Oversettelsestjenester 1040 Mercell, Doffin
Innkrevningstjenester skatteetaten 5000

1524 327
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Note 4 Finansinntekter og finansutgifter

31.12.2023 31.12.2022
Innbetaling av finansinntekter
Valutagevinst
Sum innbetaling av finansinntekter 0
Utbetaling av finansutgifter
Renteutgifter
Sum utbetaling av finansutgifter 0
Note 5 Utbetaling til investeringer og kjgp av aksjer
31.12.2023 31.12.2022
Utbetaling til investeringer
IKT-systemer 1813572
Driftslgsegre, inventar, verktgy og lignende 408616 1220606
Sum utbetaling til investeringer 2222189 1220606
Note 6 Sammenheng statskassen
Del A Forskjellen mellom avregning med statskassen og mellomvaerende med statskassen
31.12.2023 31.12.2023
Spesifiseringav ~ Spesifisering av Forskjell
bokfart rapportert
avregning  mellomveerende
med statskassen med statskassen
Omlgpsmidler
Andre fordringer 0
Sum 0 0 0
Kortsiktig gjeld
Leverandargjeld 0 0
Skyldig skattetrekk -4739707 -4739707 0
Skyldige offentlige avgifter -54786 -54 786 0
Annen kortsiktig gjeld -2 679 657 2679 657
Sum -4 794 493 -7474 150 2679657
Sum -4794 493 -7474 150 2679657
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