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Del | Melding fra leiaren

Forbrukarombodet kan vise til gode resultat pa ei rekkje viktige livsomrade
for forbrukarane i 2015. Dette har vi oppnadd pa grunn av godt og malretta
arbeid. Vi har styrt etter ein sveert ambisigs verksemdsplan, som skildrar
bakgrunn, formal og tiltak for dei omrada vi prioriterer, og vi har levert
resultat pa sa a seie alle desse omrada. Vi har utfart 83 prosent av tiltaka i
verksemdsplanen. | den grad det ikkje ligg fare endelege resultat pa
somme punkt, er det anten fordi nokre prosessar er meir langvarige enn eit
ar og derfor er planlagde & halde fram lenger, fordi ting har teke lengre tid
enn planlagt, eller fordi vi har matta omprioritere undervegs. Vi har hatt god
kontroll pa utviklinga gjennom aret, og resultatet ved slutten av aret er
derfor som venta.

Ogsa i 2015 har vi prioritert hggast dei livsomrada som har mest a seie
gkonomisk for flest forbrukarar. Det betyr at mest ressursar er sette inn pa
omrada finansielle tenester, bustad og IKT. Produkt og tenester innanfor
desse omrada er gjerne ngdvendige gode som alle ma ha, og dei legg
beslag pa ein stor del av gkonomien i dei enkelte hushalda. Vi har
dessutan rett seerleg merksemd mot fjernsal, etter at vi i 2014 opplevde
klagestorm pa firma som dreiv sal av abonnement av helsekostprodukt via
telefon og pa nett til forbrukarar. Alle tilsette har i hovudsak brukt
ressursane sine pa desse fire omrada.

| tillegg har dei handtert andre omrade som var prioriterte i
verksemdsplanen, men lagare enn dei vi har nemnt over, som reklame til
barn og unge, prisopplysningar, transport, straum og internasjonalt arbeid.

Marknadsfaringslova er bransjengytral og mediengytral. Med eit avgrensa
budsjett (om lag 24,4 millionar kroner) og eit avgrensa tal pa tilsette (totalt
28,5 arsverk) er det 0g sveert mange bransjar og problemstillingar vi ikkje

har jobba med, eller jobba sveert lite med i 2015.

Ettersom marknadsfaringslova er ei preventiv lov for & verne forbrukarane,
er det viktig at Forbrukarombodet er til stades i utviklinga av nye marknader
og i marknader der det skjer ei utvikling. Vi bruker derfor betydelege
ressursar pa a halde oss godt orienterte og ma ha evna til & omstille oss
raskt. | 2015 har noko planlagd verksemd til dels matta vike pa grunn av ei
utvikling som blei annleis eller meir omfemnande enn venta. | 2015 var det
farst og fremst utviklinga av content marketing i den tradisjonelle
mediebransjen som blei meir omfemnande enn vi hadde rekna med, og
som vi matte avsja ressursar til utover aret. Dette er eit omrade vi 6g ma
jobbe meir med i 2016.

| 2015 blei forbrukarapparatet sett under utgreiing, noko som leidde fram til
ein rapport fra Difi til fagdepartementet vart. Prosessen farte med seg
ressursbruk hos oss, i tillegg til at det naturleg nok skapte noko uro og
utryggleik blant dei tilsette. Vi leverte hgyringsfrasegna var til utgreiinga i
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juni etter gode og konstruktive diskusjonar internt i verksemda, der vi
foreslo endringar i organiseringa av forbrukarapparatet.

Med f4 tilsette er det ei utfordring & ha god nok faktisk, teknisk og juridisk
kompetanse i dei tunge, prioriterte omrada vi er inne i. Dette har vi lgyst
gjennom god ressursallokering internt og ved godt samarbeid med andre
tilsynsorgan. Vi har samarbeidsavtalar med Finanstilsynet og Nasjonal
kommunikasjonsmyndigheit (Nkom) som blant anna gir oss moglegheit til &
gjere bruk av hgvesvis den gkonomiske og den tekniske kompetansen
deira. Godt samarbeid sikrar bade god kvalitet og effektivitet.

Samla sett har Forbrukarombodet utgvd den preventive funksjonen sin pa
ein god mate i 2015 0g. Vi har i stor grad medverka til & unnga at
forbrukarane er blitt lurte av villeiande reklame eller urimelege kontraktar,
og med det hindra at mange forbrukarar har hamna i sivilrettslege tvistar.

Nydalen, 29. februar 2016

Gry Nergard
forbrukarombod
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Del Il Introduksjon til verksemda og hovudtal

Omtale av FO og samfunnsoppdraget

Forbrukarombodet er administrativt lagt under Barne-, likestillings- og
inkluderingsdepartementet. Forbrukarombodet er likevel ikkje lagt under styring fra
departementet.

Forbrukarombodet blir leidd av ein person som og har tittelen forbrukarombod. Han eller ho
blir utnemnd av Kongen i Statsrad for ein periode pa seks ar. Det er ikkje mogleg med ny
oppnemning. Gry Nergard blei utnemnd til forbrukarombod 5. november 2010.

Forbrukarombodet hadde i 2015 i alt 29 tilsette. | tillegg til ombodet har leiargruppa fem
mellomleiarar: nestleiar, avdelingsdirektar administrasjon, juridisk direktgr og to
fagdirektgrar. Administrasjonen er sett saman av fem personar og kommunikasjonseininga
av to radgivarar. Vi har 15 saksbehandlarar, som i hovudsak er juristar.

Ombodet skal, ut fra omsyn til forbrukarane, fare tilsyn med at marknadsfgringa fra dei
neeringsdrivande og standard kontraktsvilkar er i samsvar med marknadsfgringslova.

Tilsynsrolla til Forbrukarombodet er ei av fleire som gar inn i det offentleg finansierte
forbrukarvernet. Rolla til ombodet er den preventive delen av apparatet. Ved a gripe inn mot
villeiande marknadsfaring av urimelege kontraktar skal Forbrukarombodet hindre at
forbrukarane hamnar i sivilrettslege tvistar. | den grad tvistar likevel oppstar, blir forbrukarane
viste til radgiving og eventuelt mekling hos Forbrukarradet eller til formell tvistelgysing i
Forbrukartvistutvalet eller ei av dei mange private tvistenemndene. Det preventive arbeidet til
Forbrukarombodet er saleis sveert viktig: Jo fleire som kan unnga a hamne i tvist, jo betre
privatgkonomisk og samfunnsgkonomisk.

Nar tilsyn fra Forbrukarombodet avdekkjer tilhgve som kan vere ulovlege, skal ombodet
forhandle med dei nzeringsdrivande for & komme til minnelege lgysingar om korleis dei
naeringsdrivande i framtida kan innrette praksisen slik at han blir lovleg. Dersom den
naeringsrivande ikkje vil slutte med eller endre den ulovlege verksemda, kan
Forbrukarombodet leggje saka fram for Marknadsradet, som fattar vedtak i saka.
Forbrukarombodet har ikkje sjglv vedtakskompetanse. Vedtaket i Marknadsradet er i
utgangspunktet endeleg, men den neeringsdrivande kan ga til sivilt seksmal ved ordinaer
domstol for a fa vedtaket overprgvd. Forbrukarombodet har ikkje den same moglegheita til &
fa overprgvd vedtaket dersom det gar i forbrukarane sin disfaver. Forbrukarombodet har reist
spgrsmal ved om dette systemet er effektivt og godt nok, og departementet gar gjennom
ulike aspekt ved systemet for a sja pa moglegheiter for forbetringar.

Forbrukarombodet har og i 2015 skrive hgyringsfrasegner i saker som er viktige for omrade
vi farer tilsyn med, og der vi saleis har god kompetanse. Vi har teke del i to lovutval.

Vi har fglgt opp internasjonale prosessar i EU som far konsekvensar for utviklinga av norsk
forbrukarlovgiving. Vi har dg falgt opp internasjonale prosessar som far konsekvensar for
utviklinga av norsk praksis, gjennom fgredrag for og diskusjonar og samarbeid med
tilsynsorgana i andre land og EU-kommisjonen i CPC om handhevinga av direktivet som ligg
til grunn for marknadsfagringslovgivinga i Europa.
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Forbruk er ein berebjelke i moderne gkonomi. Det gjer forbrukarane til viktige aktarar i
samfunnsgkonomien. Derfor er det 0g stor konkurranse om merksemda og pengane til
forbrukarane. Det er viktig at denne konkurransen gar reieleg fare seg, slik at marknadene
skal fungere, og slik at forbrukarane ikkje blir skadelidande.

Fleire organ farer tilsyn med at konkurransen i marknaden fungerer, som
Konkurransetilsynet og sektorspesifikke tilsyn som Post- og teletilsynet og Finanstilsynet.
Forbrukarombodet er saleis eit av fleire marknadstilsyn, og tilsynsomradet vart er bade
tilstaytande og til dels overlappande med tilsynsomrada andre har.

Forbrukarombodet har eit saerleg ansvar for a fare tilsyn med den delen av marknaden som
vender seg direkte til forbrukarane. Det er dei naeringsdrivande som i farste rekkje avgjer kva
informasjon som gar ut til forbrukarane om pris og eigenskapar ved vara, i form av reklame
eller annan kommersiell kommunikasjon, og det er som regel dei neeringsdrivande som
utformar dei standardkontraktane som skal gjelde for kjgp av varer eller tenester.
Marknadsfgringslova inneheld reglar om denne kommunikasjonen, og Forbrukarombodet
farer tilsyn etter lova med at marknadsfgringa og avtalevilkara til dei naeringsdrivande ikkje er
urimelege overfor forbrukarane.

Det er viktig at Forbrukarombodet samarbeider godt med andre tilsyn og har ei klar
arbeidsdeling. Dei tilsyna vi samarbeidde mest med i 2015, var Finanstilsynet og Nasjonal
kommunikasjonsmyndigheit (Nkom) ettersom finansielle tenester og IKT er blant dei hggast
prioriterte omrada vare. Vi har og hatt ein del samarbeid med Noregs vassdrags- og
energidirektorat (NVE) om nytt forbrukarregelverk i kraftmarknaden.

Samarbeid med andre tilsyn er eit supplement til var eigen kompetanse. Forbrukarombodet
har god juridisk kompetanse, men det er sveert verdifullt for oss & for eksempel kunne dra
vekslar pa teknisk kompetanse fra Nkom og gkonomisk kompetanse fra Finanstilsynet. Dei
tilsette innhentar 0g mykje kunnskap fra neeringslivet i form av deltaking pa konferansar og
gjennom kontaktmgte.

Ein viktig del av verksemda til Forbrukarombodet er informasjonsverksemd. Vi skal informere
forbrukarar om kva dei ma vere merksame pa i dei ulike marknadene vi har tilsyn med, og vi
skal informere naeringsdrivande om korleis lova er a forstd, og om tilsynssaker vi har. Vi skal
og informere dei som tek avgjerder, om verksemda var og konsekvensane av henne. Til
dette formalet har vi heimeside, Facebook-side og twitterkonto. | tillegg har vi utstrekt kontakt
med ulike medium som formidlar informasjon om sakene vare ut i offentlegheita. Ein annan
god mate a fa ut informasjon til neeringslivet pa er gjennom fgredragsverksemd, og vi heldt
mange faredrag for naeringslivet i 2015. Vi heldt og fgredrag for fleire skoleklassar bade pa
hagskole- og vidaregaandeniva.

Omtale av organisasjonen

Forbrukarombodet er lokalisert i Nydalen, Oslo, og hadde i 2015 i alt 29 tilsette. | tillegg til
ombodet har leiargruppa fem mellomleiarar: nestleiar, avdelingsdirektgr administrasjon,
juridisk direkter og to fagdirektgrar. Administrasjonen er sett saman av fem personar og
kommunikasjonseininga av tre radgivarar. Vi har 15 saksbehandlarar, som i hovudsak er
juristar.
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Figur 1. Forbrukarombodets organisasjonskart

Leiargruppa i Forbrukarombodet er sett saman av:

Gry Nergérd

"D

PN

Bente @verli Frode Elton Haug Jo Torkel Gjedrem Jarle Ulvebne Tonje Hovde Skjelbostad
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Ngkkeltal fra arsrekneskapen

Ngkkeltal fra arsrekneskapen 2015 2014 2015
Tal pa arsverk 27,5 28,5
Samla tildeling 23721000 | 24457000
Utnyttingsgrad 99,2 % 97,7 %
Driftsutgifter 22924580 | 23908 233
Lgnnsdel av driftsutgifter 71,7 % 70,8 %
Lgnnsutgifter per arsverk 547 685 593 583
Volumtal 2015

Volumtal 2015 2014 2015
Tal pa mottekne fgrespurnader! 11395 11394
Tal pa saker som er realitetsbehandla i Marknadsradet 5 8
Tal pa forbodsvedtak fra Forbrukarombodet 3 4
Tal pa formelle skriftlege stadfestingar? 3 0
Tal p& saker avslutta totalt i 2015° 2516 2598
Tal pa saker som blei saksbehandla® 566 611
Tal pa saker der lovstridig marknadsfgring eller avtalevilkar 305 271
blei endra

Aktivitet 2015 2014 2015
Gitt skriftlege hgyringar 15 21
Teke del i munnlege hgyringar i Stortinget 1 0
Halde fgredrag 43 49
Hatt kontaktmgte 37 102
Teke del i konferansar 19 46
Teke del i mgte i EU 9 12
Vore pa kurs 20 12

! Omfattar skriftlege klager, tips og e-post med sparsmal til Forbrukarombodet.

2 Skriftlege stadfestingar fr& neeringsdrivande om at det skal bli slutt p& ulovlege tilhgve.
® | ei sak kan det vere mange personar som vender seg til Forbrukarombodet, eller det kan

vere saker tekne opp av eige tiltak.

* E-postar det er svart p4, og andre fgrespurnader der det ikkje blei sett i gang saksbehandling,

er ikkje rekna med.
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Media 2015 2014 2015

Pressemeldingar 125 128
Nettmedium® 2553 2115
Trykte medium, radio og TV 142 184

Del Il Aktivitetar og resultat dette aret

Det overordna malet til Forbrukarombodet er definert i marknadsfaringslova:
Forbrukarombodet skal fgre tilsyn med at marknadsfaringa og avtalevilkara fra dei
naeringsdrivande ikkje er i strid med marknadsfaringslova.

Tildelingsbrevet for 2015 gir fa feringar pa det faglege arbeidet til ombodet:

Forbrukerombudets arbeid bestar hovedsakelig i a fare tilsyn med at markedsfgringen
og avtalevilkarene til neeringsdrivende er i samsvar med markedsfaringsloven.

Videre vises det til Forbrukerombudets egne strategier og tiltak for 2015 presentert i
BLDs Prop. 1 S (2014-2015), og departementets instruks for gkonomi- og
virksomhetsstyringen i Forbrukerombudet, revidert 30. juni 2014,

Forbrukarombodet sine strategiar og tiltak for 2015 som tildelingsbrevet viser til, er
verksemdsplanen var, som konkretiserer kva bransjar og problemstillingar vi skal jobbe med
det neste aret. Marknadsfaringslova er bransje- og mediengytral, og det er derfor sveert
mykje Forbrukarombodet potensielt kan jobbe med. Med avgrensa ressursar er det likevel
heilt ngdvendig at det blir gjort klare prioriteringar for kva vi heile tida bgr jobbe med. | planen
blir det gitt ei beskriving av kvifor vi skal jobbe med dei utvalde temaa (bakgrunn), kva
resultat vi gnskjer & oppna med det arbeidet vi gjer (formal), og korleis vi skal jobbe for &
oppna desse resultata (tiltak).

Ettersom ein forbrukar i dag ferst og fremst er definert som ein gkonomisk aktar i
marknaden, er det 0g dei bransjane som har mest a seie gkonomisk for flest forbrukarar,
som har hatt hggast prioritet i inneverande strategiperiode (denne ombodsperioden). Det vil
seie finansielle tenester, bustad og IKT. Kva konkret vi skal jobbe med innanfor desse
omrada, blir hovudsakleg avgjort ut fra ein samfunnsanalyse som blir gjord kvar haust.

Somme av punkta i verksemdsplanen er ikkje knytte til bransje, men til horisontale
problemstillingar. | 2015 har vi seerleg konsentrert oss om fjernsal, det vil i praksis seie
telefonsal og netthandel, spesielt med vekt pa abonnementsfeller og etterleving av
angrerettlova.

I tillegg til det som star i verksemdsplanen, har Forbrukarombodet i 2015 etter sgknad fatt
ekstra midlar fra Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartementet til eit eige prosjekt som

® Tal fr& Retriever
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gjeld om naeringsdrivande fglgjer angrerettlova ved e-handel. Prosjektet held fram til februar
2016.

Innsatsomrada i verksemdsplanen vil til dels vere omrade som har vist seg vanskelege for
forbrukarar i det aret som har gatt. Ettersom formalet med marknadsfgringslova er av
preventiv karakter, er det ofte for seint & ga inn i marknader som har vist seg vanskelege for
forbrukarane. Derfor er verksemdsplanen vel s& mykje konsentrert om omrade som er i ei
slik utvikling at det er viktig som tilsynsorgan a vere til stades for & hindre at utviklinga
resulterer i ein ulovleg praksis som fgrer med seg problem for forbrukarane. Ein viktig del av
virket vart er saleis & vere godt orienterte om endringar og utvikling i marknadene slik at vi
kan vere til stades pa rett stad til rett tid.

Nar ein skal sja pa effekten av arbeidet vart, ma ein starte med a sja pa planlegginga av
innsatsomrada vare. Det er sveert viktig at vi prioriterer & jobbe med saker som har mykje a
seie for forbrukarane, slik at det arbeidet vi gjer, har resultat som 6g betyr noko for
forbrukarane. Fgrst dersom vi er gode bade pa planlegging og resultat, vil vi sjglve seie at
effekten er god.

1. Finansielle tenester:

FO avdekte at ei rekkje norske bankar tilbydde bustadsparingsprodukt («BSU2») til yngre
kundar med inneldsande vilkar i strid med finansavtalelova. Kundane fekk ei god rente, men
hage oppseiingsgebyr dersom dei avslutta avtalen utan & kjgpe bustad. Vi sende brev til 49
bankar, og etter ein dialog med enkelte storbankar og Finans Norge har alle bankar stadfest
at dei har endra vilkara og fjerna oppseiingsgebyra. FO vil seinare kontrollere at alle faktisk
har endra vilkara. Dette har hindra at BSU-kundar blir laste i avtalar dei gnskjer a ga ut av,
samtidig som dei gode incentiva for bustadsparing i desse produkta framleis er pa plass.

DnB lanserte eit nytt produkt for rask overfgring av pengar mellom forbrukarar via
mobilappen Vipps. Tenesta blei marknadsfart breitt. FO fann at marknadsfaringa var
villeiande fordi det ikkje var opplyst tilstrekkeleg om prisen pa tenesta, kva som blei kravd for
a kunne ta henne i bruk, og tida det tok & overfgre pengar. Banken har endra
marknadsfgringa og prisen for bruk av tenesta og gjort viktige opplysningar ved
avtaleinngdinga tydelege.

FO har hatt fleire andre saker om nye betalingsmetodar til behandling, blant anna Danske
Banks mobilbetalingsapp MobilePay. Alle tilbydarane av nye betalingssystem har no vore i
dialog med FO om marknadsfgring og avtalevilkar. Vi har dg lagt fram ei sak for
Marknadsradet om maten teleoperatgrane sitt mobilbetalingsselskap Strex gnskjer & innga
avtale med forbrukarar. Vedtaket frda Marknadsradet gav FO medhald i at systemet for
avtaleinngaing var i strid med finansavtalelova og marknadsfgringslova. Dette betyr at Strex
ma endre maten dei inngar avtalar p3, slik at forbrukarar blir tilstrekkeleg informerte og gir
uttrykkjeleg aksept for & ta i bruk betalingstenesta.

FO har blitt einig med Finans Norge og FinFo om ei rettleiing for utfylling av SEF-skjema som
blir sende ut til alle aktgrar tidleg i 2016. Skjemaet gir forenkla forbrukarinformasjon ved
opptak av 1an, og det blir no lettare for norske lanekundar & samanlikne tilbod og setje seg
inn i avtalen.
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FO har besgkt og handla i 16 elektronikkforretningar (Elkjgp, Expert, Siba mfl.) for &
kartleggje marknadsfaring og munnleg sal av kreditt og tilleggstenester (forsikring og straum)
ved kjgp av brune-/kvitevarer. Fleire lovbrot i form av mangelfulle opplysningar om
kredittavtalane og dei marknadsfarte tilleggstenestene blei avdekte. Alle kjedene har stadfest
at dei har endra marknadsfaring og rutinar for & gi korrekte og fullstendige opplysningar om
kredittilbod, kjgpsforsikringar osv. Etter tilsynsaksjonane fra FO vil faerre kundar innga avtalar
om kreditt og forsikring utan a ha fatt god opplysning om kva avtalane inneber.

FO har behandla ei rekkje saker om lan- og leasingmarknadsfaring. Dei fleste gjeld
manglande opplysningar om effektiv rente og totalpris. Alle selskapa har innretta seg med
unntak av Bank Norwegian. Saka blei lagd fram for Marknadsradet. FO fekk ikkje medhald i
at kredittmarknadsfgringa var lovstridig og har i ettertid gatt gjennom FO si rettleiing for
kredittmarknadsfaring slik at ho skal samsvare med avgjerda.

FO har sendt brev til 13 enkeltstdande bankar og to bankgrupper som til saman
representerer 91 norske bankar. Dette er gjort for & kontrollere at alle norske bankar som
tilbyr barnekort, nyttar vilkara for betalingskort for barn som tidlegare er forhandla fram med
Finans Norge. Alle bankane bruker mgnsteravtalen eller tilsvarande vilkar for barnekorta
sine. | tillegg har vi overfor dei same bankane og bankgruppene fart tilsyn med at viktige
avtalefeste rettar ved netthandel med Visa debetkort er spegla i kontraktane fra bankane.
Tilsynet viste at fire bankar ikkje hadde teke dei avtalefeste rettane for netthandel med Visa
debetkort inn i kortkontraktane sine. Alle bankane har no varsla at dei vil ta inn vilkara. Fleire
Visa-kundar vil no bli kiende med rettane sine og vil kunne unnga gkonomiske tap nar
brukarstadene til Visa bryt avtalen.

Vi har 0g gjennomfart tilsynsaksjon pa spare- og pensjonsmarknadsfaring pa Internett der
annonsar pa Google.no er knytte til ulike spare- og pensjonsrelaterte sgkjeord. Nettsider og
annonsar fra atte ulike aktarar blei kontrollerte. To tilfelle av fondsmarknadsfgring med bruk
av historisk avkastning utan ngdvendige atterhald blei avdekte. Desse blei sende over til
Markedsfaringsutvalget til Verdipapirfondenes forening som gir uttalar i denne typen saker.

Vi gijennomfarte 0g ein tilsynsaksjon i 2015 med betaling og kredittlgysingar i nettbutikkar. Ei
rekkje problem blei avdekte, og brev blei sende til tre aktgrar tidleg i 2016, blant anna til
Klarna.

FO fekk fleire klager pa gjeldsradgivingsselskapet Sector Invest. Det at selskapet tok betalt
med overtakserte SMS-ar, var ei av fleire problemstillingar som gjekk att. FO avdekte at
betalingsleverandgren til Sector Invest ikkje hadde konsesjon, og fekk gjennom ein dialog
med den rette konsesjonshavaren stoppa betalingane.

FO har hjelpt Finansportalen i saker med manglande rapportering og mangelfulle prislister pa
heimesidene til bankane og medverka til at dette har komme pa plass.

2. Bustad:

Forbrukarombodet har gjennomfart to aksjonar mot bruk av urealistisk lage prisframlegg ved
bustadsal (lokkepris) i bustadmarknaden i Oslo og Bergen. Tilsyna avdekte ingen teikn pa
lokkepris som gav grunnlag for & ga vidare med saksbehandling, men seks meklarfgretak
blei bedne om a vere papasselege med & setje rett pris pa eigedommar. Det blei 6g
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giennomfart ein tilsynsaksjon der alle sal i Oslo i august og september blei gjennomgatt (om
lag 2700 sal hos 156 meklarkontor) med tanke p& a avdekkje stagrre avvik mellom
prisframlegget og den endelege prisen. Hos atte meklarkontor blei det avdekt avvik pa meir
enn 10 prosent mellom prisframlegget og salssummen i meir enn 60 prosent av sala. Desse
kontora fekk brev fra Forbrukarombodet der vi stilte spagrsmal ved om praksisen var
villeiande, og kontora blei bedne om a skjerpe rutinane sine for prissetjing. Aksjonane
medverkar til at forbrukarar unngar a bli villeidde til & ga pa visningar eller a engasjere seg i
bodrundar pa bustader som viser seg a liggje utanfor prisrammene deira, og ende opp med a
betale meir for ein bustad enn planlagt. Forbrukarombodet har i tillegg halde fleire innlegg for
bransjeaktgrar om problematikken, noko som farer til auka medvit og haldningsendring i
bransjen.

Forbrukarombodet bad OBOS Nye Boliger Rogaland om & endre vilkara og marknadsfaringa
for konseptet «Eie til leie». Konseptet rette seg mot fgrstegongskjgparar som ikkje har den
nadvendige eigenkapitalen for & kunne fa bustadlan. Marknadsfaringa var villeiande ved at
konseptet blei framstilt som mykje meir gkonomisk gunstig enn det er, blant anna ved
villeiande prisopplysningar. Vilkara var i tillegg bade urimelege og uklare. Ved a krevje
endringar i marknadsfgringa og kontraktane hindrar vi at unge forbrukarar risikerer & hamne i
ein potensielt uheldig gkonomisk situasjon.

Vi har teke opp sak med Privatmegleren, som er ein stor aktgr innanfor
prosjektmeklingsbransjen, og bede dei om a endre kontrakten dei nyttar ved sal av
prosjektert bustad til forbrukarar. Kontrakten var etter Forbrukarombodet si vurdering
urimeleg og gav forbrukarar sveert fa rettar dersom bygginga ikkje blei gijennomfart etter
planen. | verste fall risikerte kjgparane a bli fastlaste til ein avtale pa ubestemt tid, utan
moglegheit for gkonomisk kompensasjon. Etter forhandlingar endra selskapet kontrakten i
trad med krava frd Forbrukarombodet.

Vi tok opp fleire saker som gjaldt villeiande marknadsfaring av nyoppfarte bustader, der
biletbruk og manglande informasjon om rammelgyve villeidde forbrukarane med omsyn til
ulike aspekt ved prosjekta. Dei neeringsdrivande endra praksis ved & presentere vesentlege
opplysningar pa ein formalstenleg mate. | tillegg har vi teke opp ei sak om villeiande
prisinformasjon i marknadsfaring av prosjektert bustad, der selskapet innretta
marknadsfaringa si med ein gong. Ved a ta opp slike saker om marknadsfgring sargjer vi for
at forbrukarane kan ta informerte val pa bustadmarknaden.

Som oppfelging av ein tilsynsaksjon i desember 2014 fekk vi gjennom forhandling med
bransjeforeininga Eiendom Norge pa plass system slik at forbrukar kan fa tak i salsprospekt
for brukte bustader utan a bli utsett for brot pa reglane i marknadsfaringslova om
direktemarknadsfaring fra eigedomsmeklarar.

Vi tok opp sak med Eiendomsmeglerguiden, som er ei teneste for brukaromtalar av
meklartenester. Tenesta reiste fleire spgrsmal omkring villeiande marknadsfaring og om
uheldig og ulovleg moderering av brukarmeldingar. Etter dialog med aktgren har vi fatt
stadfest at tenesta vil bli marknadsfart og innretta i trad med krava som falgjer av
marknadsfgringslova, og pa den maten unnga a villeie forbrukarar som leiter etter aktuelle
eigedomsmeklarar.

| var tok vi opp sak med Blindern Studenthjem etter & ha fatt ei klage fra ein forbrukar som
opplevde leigekontrakten som ubalansert. Vi papeikte at kontrakten var i strid med bade
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husleigelova og marknadsfgringslova, og fekk utleigefirmaet til & endre pa vesentlege vilkar
om lengda pa leigeforholdet, justering av leigesummen og retten utleigar har til
kompensasjon ved vanstell fra leigetakar. Endringane blei utfgrte i god tid far nye studentar
skulle innga avtale for haustsemesteret.

Forbrukarombodet blei gjort kjent med at ei rekkje meklarar pa Sgr- og Austlandet
marknadsfarte heildrsbustader som fritidsbustader p& Finn.no. Vi sende ut eit
orienteringsbrev til ei rekkje eigedomsmeklarar der vi gjorde greie for at det vil kunne vere
villeiande & marknadsfgre ein heilarsbustad som ei hytte dersom det ikkje fanst
bruksendringslgyve pa bustaden.

Forbrukarombodet deltek jamleg pa bade konferansar og bransjemgte som blir arrangerte av
aktgrar innanfor bustadmarknaden. Vi har i 2015 ved fleire hgve blitt inviterte til & halde
faglege innlegg i slike forum, og dette er ein viktig del av det preventive arbeidet til
Forbrukarombodet.

3. IKT:

FO gjennomfgarte i april eit varsla tilsyn med marknadsfgringa til 19 tilbydarar av
mobiltelefoniabonnement, for & undersgkje om dei oppfyller krava til
hastigheitsmarknadsfaring som dei blei orienterte om i 2014. P& bakgrunn av tilsynsaksjonen
stansa vi TV-reklamar, radioreklamar og annonsar med villeiande hastigheitspastandar om
4G for mobiltelefon. Vi hadde forhandlingar og samtalar med fleire tilbydarar i lgpet av aret
for & sja til at forbrukarane ikkje blir lurte til & innga eit abonnement pa falske premissar.

Rundt 170 tilbydarar av breiband fekk i 2015 orientering om kva krav som blir stilte til
marknadsfgring av hastigheit pa breiband, i tillegg til informasjon om at Forbrukarombodet vil
kontrollere at krava til hastigheitsopplysningar i marknadsfgringa blir fglgde. Vi har hatt mgte
med éin tilbydar for & diskutere desse krava nzerare. Vi har og forhandla med ein
fiberleverandgr om korleis selskapet har omtalt eigen teknologi og konkurrentar sin teknologi,
pa bakgrunn av at forbrukaren skal kunne gjere eit informert val basert pa eit objektivt
grunnlag. Vi tok og opp sak med éin breibandleverandgr om villeiande bruk av omgrepet 5G i
marknadsfaringa. | oktober gjennomfarte vi ein ny tilsynsaksjon pa
hastigheitsmarknadsfaring av mobil, mobilt breiband og fastaksessmarknaden. Totalt blei 19
mobiloperatgrar, 9 som tilbyr mobilt breiband, og 16 som tilbyr fast internettaksess, sjekka.
Brot pa marknadsfgringslova blei avdekt hos 8 som tilbyr mobilabonnement, 8 som tilbyr
mobilt breiband, og 9 som tilbyr fast internettaksess. Gjennom forhandlingar innretta alle
tilbydarane seg far jul. Skjerpa merksemd om og handheving av krava til marknadsfaring av
hastigheit vil medverke til at forbrukarane kan ta informerte val ved kjgp av breiband og
mobiltelefoni med internettilknyting.

| samband med lanseringa av to nye mobiloperatgrar pa forbrukarmarknaden i Noreg, Ice og
Hallo, hadde vi separate mgte og rettleidde dei om krava til marknadsfaring av mobiltelefoni
for & unnga at forbrukarane skulle bli utsette for villeiande marknadsfgring. Dette har gitt
relativt gode resultat, og vi har berre matta gripe inn mot eitt villeiande tidsavgrensa
introduksjonstilbod fra Ice. Overfor OneCall har vi stansa bruk av villeiande pastandar der
marknadsfaringa heilt generelt gav uttrykk for at forbrukaren kunne spare hundrelappar ved
a byte til denne mobiloperatgren.
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Vi har vidare stansa ein urimeleg avtaleinngaingsmekanisme hos Xito, som marknadsfarte
forskjellige typar mobilabonnement, men som sette alle nye kundar pa eit mindre gunstig
basisabonnement utan at kundane fekk tilstrekkelege opplysningar om at dei matte velje rett
abonnement etter at avtalen var inngatt.

| tilsynet for & sja til at det ikkje blir brukt urimelege inneldsande mekanismar i marknadene
for TV og internettaksess, har FO halde fram behandlinga av saka om tvungent koplingssal
av TV og Internett. Internettilgang blir stadig ein starre faresetnad for a delta i samfunnet og
ma i dag sjaast pa som eit ngdvendig gode. Marknadsutviklinga har fart til at det blir
konsumert meir innhald over strgyming og nett-TV, og at fleire gnskjer a byte fra tradisjonell
TV. Pa bakgrunn av marknadsutviklinga og at ikkje alle forbrukarar har fleire alternative
aktarar med tilfredsstillande breiband, fann FO at vilkara til kabeloperatarane, som set krav
til kigp av TV-tenester for & fa internettilgang, utgjer eit urimeleg avtalevilkar etter
marknadsfgringslova § 22. Tilbydarane av kabel-TV som Forbrukarombodet har forhandla
med, har akseptert at tvungent koplingssal skal ta slutt i Igpet av 2016. Da saka er kompleks
og gjeld bade nzeringsdrivande og forbrukarar i stor grad, samtidig som fleire organ har
tilgrensande ansvarsomrade, har FO i 2015 lagt vekt pa & forsikre seg om a vere einig med
tilgrensande organ i denne saka og har derfor konferert med Nasjonal
kommunikasjonsmyndigheit (Nkom), Konkurransetilsynet og Medietilsynet og i tillegg
orientert SD om saksbehandlinga var. Vi har 0g hatt mgte med interessentar for a fa fleire
fakta pa bordet.

Vi har samarbeidd med Nkom for & kartleggje korleis ekomlova blir teken i bruk pé einsidige
endringar i Igpande avtalar om levering av ekomtenester. Samarbeidet er grunnleggjande for
at tilsynet med tilbydarar av mobiltelefoni, TV og internettaksess ikkje gjer einsidige
endringar i lgpande avtalar pa ein urimeleg mate. Orienteringsbrev til naeringsdrivande vil bli
sende ut nar vi i samrad med Nkom har greidd ut forholdet mellom ekomlova og
marknadsfgringslova pa dette omradet.

Vi har teke opp sak med Elkjgp om brukaromtalar pa nettsidene deira. Dette har resultert i at
Elkjgp har gjort endringar i korleis brukaromtalar blir presenterte pa nettsidene, som vi har
bede om. Vi er i dialog med forbrukarorgan i andre land i CPC-nettverket og ICPEN om
spgrsmala brukaromtalar reiser etter marknadsfaringslovgivinga. Vi har og arbeidd med
retningslinjer for bruk av brukaromtalar, som vi vil formidle bade til norske aktgrar og bruke i
internasjonalt samarbeid.

FO har hatt kontaktmgte med Lyse om konseptet deira for smarte heimar, Smartly, for &
hente inn opplysningar om aktuelle tenester og framtidige planar dei har i denne marknaden.
Vi gjorde samtidig greie for kva krav som blir stilte etter marknadsfgringslova, og kva typar
problemstillingar som kan gjere seg gjeldande ved marknadsfaring av slike produkt overfor
forbrukarar. Vi har med dette gnskt a etablere kontakt og vere i framkant overfor ein leiande
aktar i den norske marknaden for smarte heimar. Dette er for a sikre at det blir teke omsyn til
krava i marknadsfaringslova om utviklinga av forretningskonsepta deira.

FO har i 2015 hatt mgte med den nyetablerte bloggplattforma United bloggers (no United
Influencers). Fleire av dei stgrste og mest populeere bloggarane i Noreg er knytte til denne
plattforma, som er ein av dei stgrste aktgrane pa marknaden. | mgtet gjorde
Forbrukarombodet greie for regelverket som gjeld ved marknadsfaring i sosiale medium, og
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forklarte at bloggplattformene 6g kan haldast ansvarlege for eventuell ulovlieg
marknadsfaring.

Etter ein tilsynsaksjon mot skjult reklame pa blogg og Instagram, har vi sendt
orienteringsbrev til ca. 40 personar med vurdering av praksisen deira og paminningar om kva
krav som gjeld for merking av reklame i sosiale medium. 21 personar fekk brev der vi atvarar
om at det pa grunn av gjentekne brot kan vere aktuelt & bruke sanksjonar ved ytterlegare
brot. Dette skapte relativt mykje debatt, og vi fekk brukt havet til & setje spgrsmal rundt skjult
reklame og forskjellen pa redaksjonelt og kommersielt innhald pa dagsordenen i riksmedia.

For a sikre at interessene til forbrukarane blir tekne omsyn til i marknadene for ekomtenester
i framtida 0g, har FO gitt innspel til Samferdselsdepartementet om forbrukarinteresser som
ber inkluderast i Nasjonal ekomplan, og til Samferdselsdepartementet sitt arbeid for & sikre
norske interesser i revisjonen av EUs ekompakke. | forlenginga av forbrukarinteresser som
bar takast omsyn til, har vi 0g gitt innspel til Samferdselsdepartementet i samband med
hgyring som gjeld om breiband skal omfattast av leveringsplikta, og eventuelt kva krav som
skal stillast her.

FO har hjelpt departementet med & utarbeide ein rapport til OECDs forbrukarkomité som
gjeld om norsk praksis fglgjer «Policy Guidance on mobile- and online payments».
Hovudkonklusjonen fra oss er at vi stort sett har dekkjande regelverk i Noreg, men at det
krev tilsyn og rettleiing overfor dei naeringsdrivande for a sikre at praksis fglgjer prinsippa i
OECDs retningslinjer.

4. Fjernsal og direktemarknadsfagring

Abonnementsfeller og saker etter angrerettiova

| januar blei det gjennomfart ein tilsynsaksjon for & avdekkje ulovlege abonnementsfeller pa
Internett. Forbrukarombodet avdekte lovbrot i 49 av 52 undersgkte annonsar og nettsider,
noko som resulterte i at 19 norske bedrifter fekk brev der dei blir bedne om & endre
marknadsfgringa eller gjere ho tydelegare. Forbrukarombodet har fatt stadfest at alle
aktgrane vil innrette seg etter krava angrerettlova stiller, med unntak av ein aktgr der det
framleis er dialog om korleis dei i praksis kan oppfylle krava i lova. Vi ser allereie at talet pa
klager pa sakalla negativt sal som fglgje av abonnementsfeller pa Internett er betrakteleg
redusert i 2015.

Det same tilsynet avdekte at fleire utanlandske naeringsdrivande bryt angrerettlova og
marknadsfaringslova ved marknadsfaring overfor norske forbrukarar. Forbrukarombodet har
sendt fem saker via CPCS-databasen, blant anna til Estland, Tsjekkia, Nederland og
Storbritannia, slik at forbrukarorgana i landet der den naeringsdrivande er etablert, kan falgje
opp lovbrota vidare.

Pa initiativ fra Forbrukarombodet blei det halde eit fellesnordisk mgte for & samordne tilsynet
med abonnementsfeller. Tilsynsaksjonen blei halden i Oslo 23. april med deltakarar fra
Noreg, Danmark og Finland. Det fellesnordiske tilsynet blei gjiennomfart med tanke pa
gjensidig oppfelging der lovbrot blei avdekt. Noreg falgde opp ein norsk aktgr som hadde
lovstridig marknadsfaring mot danske forbrukarar. Det fellesnordiske mgatet styrkte vidare
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samarbeidet mellom dei nordiske forbrukarorgana pa dette feltet og sikra ei felles forstaing
av regelverket.

Vi har og teke opp sak med to andre norske aktgrar, Good for me og Zentio, blant anna
basert pa forbrukarklager og klager fra forbrukarorgan i andre land. Good for Me har innretta
seg etter krava i lova. Sakene har tilsvarande problemstillingar etter angrerettlova som dei
andre abonnementsfellesakene. Vi deltek og i EU-kommisjonen si styringsgruppe i det
felleseuropeiske prosjektet om abonnementsfeller og har halde innlegg pa eit CPC-
gruppemgte i den samanhengen.

Basert pa forbrukarklager har vi hatt saksbehandling mot skolefotofirmaet FOVEA. Selskapet
har stadfest at dei vil fglgje reglane i angrerettlova, og Forbrukarombodet ser til at dette blir
giennomfart i praksis. | forlenginga av dette har vi oppdatert rettleiinga var til
skolefotobransjen — ei oversikt over dei viktigaste krava etter marknadsfarings- og
angrerettlova som aktgrane ma fglgje, og sendt ho ut til cirka 50 aktarar i bransjen. Formalet
er & sargje for at selskapa innrettar seg etter lova, og redusere talet pa sivile tvistar i
etterkant av fotografering i skolar og barnehagar.

Enkeltsaker, telefonsal

| tillegg til prosessane nemnde over, har Forbrukarombodet behandla cirka 20 enkeltsaker
overfor nzeringsdrivande som gjeld brot pa marknadsferingslova og angrerettiova. To av
desse sakene har fart til bruk av sanksjonar overfor dei naeringsdrivande.

| september 2014 fatta Forbrukarombodet vedtak om gebyr pa til saman 1,75 millionar kroner
for det omfattande brotet telefonsalsselskapet Uno Life hadde p& marknadsfaringslova.
Marknadsradet behandla i sak 2014-1597 selskapet sin klage pa vedtaket. Radet var i
vedtak av 5. februar 2015 einig i konklusjonen fra Forbrukarombodet om at det ikkje var
inngatt gyldige abonnementsavtalar mellom Uno Life og forbrukarane dei hadde kontakta.
Gebyret pa 1,2 millionar kroner mot selskapet blei stdande, mens gebyra for styreleiar og
dagleg leiar blei reduserte med 100 000 kvar til hgvesvis 200 000 og 150 000 kroner. Det
blei i etterkant av vedtaket fra Marknadsradet opna konkurs hos Uno Life.

Selskapet Avida Finans hadde kjapt ein stor del av krava fra Uno Life mot forbrukarar. Med
vedtaket fra Marknadsradet kunne heller ikkje Avida Finans krevje at forbrukarane betalte for
abonnementspakkane dei hadde fatt, og det har ikkje blitt fremja fleire krav mot forbrukarar i
denne saka. Forbrukarombodet sitt arbeid med denne saka og vedtaket frA Marknadsradet
har dermed fart til at norske forbrukarar ikkje har blitt utsett for meir pagang for a drive inn
krav pa mange millionar kroner fra Uno Life og Avida Finans.

Helsekostselskapet Vitamail registrerte i 2014 eit betydeleg tal pa forbrukarar som
abonnentar pa produkt fra selskapet utan at det var inngatt skriftleg avtale om dette i trad
med reglane i angrerettlova § 10. Mange forbrukarar klaga til Forbrukarombodet pa at dei
ikkje hadde oppfatta at seljarane fra Vitamail marknadsfgrte abonnementsavtalar. P4 grunn
av dei klare lovbrota bad Forbrukarombodet selskapet om & endre praksis, noko som
skjedde i desember 2014. | tillegg fastsette ombodet vedtak om gebyr for selskapet og
dagleg leiar.
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Marknadsradet kom ved behandlinga av klaga fra Vitamail pa vedtaket fra Forbrukarombodet
til at det hadde skjedd omfattande brot pa sentrale reglar som skal verne forbrukarar ved
telefonsal. Marknadsradet heldt derfor pa vedtaket fra ombodet, men reduserte gebyra fra
400 000 til 250 000 for Vitamail og fra 100 000 til 50 000 kroner for dagleg leiar i selskapet.
Talet pa klager pa Vitamail til Forbrukarombodet er etter vedtaket i Marknadsradet
betrakteleg redusert.

Vi har 0g teke opp sak om Aftenpostens telefonsal av avisabonnement og Sjgmannskyrkja
og tolkinga deira av «eksisterande kundeforhold». Eit av dei starste callsentera i Noreg, Max
Marketing, blei bede om & endre praksis basert pa ei rekkje forbrukarklager. | tillegg har vi
behandla saker om lovstridig telefonsal fra straumselskapet Fjordkraft og fra teleoperatarane
NextGenTel og Telenor. Vi har dessutan teke opp sak med Handelsmegleren (tilknyting til
Uno Drammen / Uno Life) basert pa forbrukarklager der det blir reagert pa oppringing trass i
reservasjon og oppringing etter at ein visstnok skal ha delteke i konkurransar pa nettet.
Behandling av tilsynssakene har bidrege til at faerre forbrukarar far krav om a betale for
produkt dei aldri har takka ja til & kjgpe. Forbrukarombodet sitt arbeid med desse sakene har
spart forbrukarar for millionar av kroner i urimelege krav i tillegg til den ulempa og
belastninga som slike saker fgrer med seg for mange forbrukarar.

Telefonsal generelt

Forbrukarombodet hadde kontaktmgte med Norges Innsamlingsrad i februar og august, der
klager pa frivillig sektor var eit avtemaa. Forbrukarombodet sender fortlapande klager vi tek
imot pa telefonsal, til Innsamlingsradet og medlemmene, slik at potensielle lovbrot kan bli
folgde opp hos den enkelte organisasjonen. Forbrukarombodet orienterer 0g
Innsamlingskontrollen kvartalsvis om talet pad mottekne klager pa frivillig sektor.

Vi hadde kontaktmgte med NORDMA i januar, der det blant anna blei gjort greie for
klageomfanget den seinare tida, typiske problemstillingar og brot pa lova i samband med
klager pa telefonsal. NORDMA kan pa den maten rettleie medlemmene sine i regelverket og
medverke til at feerre forbrukarar blir utsette for ugnskt telefonmarknadsfaring.

Vi har oppdatert rettleiinga var om regelverket for telefonsal med dei nye reglane i
angrerettlova og nyleg praksis. Ho er publisert pa heimesida og blir brukt aktivt i
saksbehandlinga var og for a rettleie aktgrar som driv telefonsal, og hindre brot pa
marknadsfaringslova.

Forbrukarombodet gav den 9. oktober hgyringssvaret sitt til hgyringsnotatet fra
departementet om endringar i regelverket for telefonsal.

Prosjekt e-handel

Vi har fatt prosjektmidlar fra departementet til eit e-handelsprosjekt. Hovudformalet med
prosjektet er & sgrgje for at nettbutikkar som sel varer til norske forbrukarar, falgjer krava i
angrerettlova. Som ein del av dette prosjektet har vi oppdatert Forbrukarombodets standard
salsvilkar for forbrukarkjgp av varer over Internett, og den tilhgyrande rettleiaren. | den
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samanhengen har vi fatt tilbakemelding fra Forbrukarradet og VIRKE og bede om innspel fra
Innovasjon Noreg. Dokumenta har og blitt sette om til engelsk.

Prosjektet blir falgt opp i samsvar med Forbrukarombodets prosjektskisse til arbeidet med e-
handel. | oktober kartla vi i kva grad 130 nettbutikkar falgjer angrerettlova, og vi sende brev
til alle butikkane. | november gjennomfgrte vi mystery-shopping fra ti nettbutikkar og skreiv
deretter til aktuelle butikkar.

Dei oppdaterte standardsalsvilkara og den tilhgyrande rettleiinga blei sende til ei rekkje
aktgrar i etterkant, inkludert til dei undersgkte nettbutikkane. Dokumenta er dessutan tekne
inn pa heimesidene til Virke, NHO og Nets. Innovasjon Noreg og Bring publiserer 6g desse.

5. Internasjonalt arbeid

FO har hatt tett kontakt med BLD i samband med EU-kommisjonen sitt arbeid med Digital
Single Market, og seerleg forslaga til direktiv om rettane forbrukarar har ved kjgp av digitale
tenester og distansehandel med varer. Ombodet har gitt innspel i nasjonale og europeiske
aktgrmgte og gjennom annan kontakt med departementet. FO sende 0g den 3. september
inn svar pa EU-kommisjonen sin konsultasjon om korleis direktiva bgr utformast.
Hovudformalet med FOs arbeid er & sikre at forbrukarane ikkje far darlegare rettar ved kjap
av fysiske varer enn det som er tilfellet i dag, og at forbrukarar far gode lovfeste rettar ved
kjgp av digitale tenester.

Forbrukarombodet har delteke aktivt i arbeidet i CPC-komiteen, blant anna ved & halde
innlegg pa komitémetet i april 2015 om arbeidet ombodet utferer med marknadsfaering i
sosiale medium. Tilsette i ombodet har 0g delteke i arbeidsgruppa for sakalla e-enforcement,
som har arbeidd med blant anna abonnementsfeller pa nett, og i prosjekt om urimelege
avtalevilkar hos europeiske flyselskap og marknadsfaring av in-app-kjgp i spel. FO har og
hatt deltakarar og halde innlegg pa to workshopar om handhevinga av direktivet om
urimelege vilkar i forbrukaravtalar (93/13/EQF).

Forbrukarombodet har vidare brukt ressursar pa a utarbeide utkast til innlegg i sak for EU-
domstolen om presentasjon av opplysningar i marknadsfaring av TV-tenester. Utfallet av
saka vil kunne fa mykje a seie for nivaet pa forbrukarvernet i ei rekkje marknader, og
Forbrukarombodet samarbeidde med BLD, UD og Regjeringsadvokaten om innlegget for a
sekje a bidra til at det noverande vernenivaet etter marknadsferingslova 8§ 7 og 8 kan
haldast ved like.

FO deltok 18. mars 2015 pa workshop i Briissel om revidering av CPC-forordninga. Ombodet
gav ei rekkje innspel i denne samanhengen til korleis forordninga kan endrast for a gjere
handhevingssamarbeidet i Europa meir effektivt, under dette kva verkemiddel
handhevingsorgana bar ha ved brot pa den felleseuropeiske forbrukarvernlovgivinga.

Forbrukarombodet leidde 14. oktober 2015 ein sesjon pa ICPENs konferanse i Manchester
om ansvaret internettplattformer har for publisering av for eksempel villeiande brukaromtalar.
Arbeid pa dette feltet er hggt prioritert bade i EU og ICPEN, og FO deltek i arbeidsgrupper i
begge foruma.

| tillegg til den fellesnordiske aksjonen for & avdekkje abonnementsfeller pa Internett som er
omtalt under punkt 4 over, har Forbrukarombodet delteke pa nordiske saksbehandlarmate
for felta IKT og finans. Formalet med desse mgta var informasjons- og erfaringsutveksling pa
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saksbehandlarniva, og det blei etablert kontaktpunkt for fagomrada for a effektivisere
arbeidet med kontroll med marknadsfaring og avtalevilkar i Norden.

6. Barn og unge

Forbrukarombodets rettleiing om handelspraksis overfor barn er oppdatert og publisert pa
heimesidene vare slik at neeringsdrivande enkelt finn ei oversikt over regelverket for barn og
marknadsfaring og tilgrensande problemstillingar.

| samband med ein tilsynsaksjon av marknadsfaring pa Facebook sende Forbrukarombodet i
var breuv til fleire store aktarar for brot pa reglane om direkte kjgpsoppfordringar til barn, blant
anna SAS, Billettservice, G-sport og Nelly. Alle aktgrane har stadfest at dei vil innrette seg.
Facebook har og blitt kontakta og bede om & endre Igysingane sine slik at dei ikkje legg til
rette for at mindrearige far direkte kjgps- og maseoppfordringar. Svaret Forbrukarombodet
fekk far jul, fordrar at saka blir vidarefart i 2016.

Forbrukarombodet bad P4 om & stoppe ein villeiande radioreklame rett mot barn, som gjaldt
eit tilbod om & kjgpe eit skodespelarkurs til 48 000 kroner. Prisen pa 48 000 kroner var
utelaten fra reklamen, og den urette framstillinga farte til at Forbrukarombodet vurderte
reklamen som villeiande og ulovleg. P4 stadfeste at dei vil fglgje krava i lova ved framtidig
marknadsfaring. Forbrukarombodet tok 60g opp saker med Viaplay og Vestlia Resort som i
TV-reklame hadde ulovlege kjgps- og maseoppfordringar rette mot barn. Selskapa stadfeste
a marknadsfere seg i samsvar med krava i lova i framtidige reklamar.

| starten pa mars lanserte Forbrukarombodet saman med Finans Norge den nye
gkonomilappen.no — eit oppleeringsverktgy i personleg skonomi som skal medverke til &
auke kunnskapsnivaet hos unge forbrukarar. Pa dei farste to vekene hadde over 20 000
besgkt den nye nettstaden.

Forbrukarombodet blei kontakta av Kuddle, som lanserte eit sosialt medium med malgruppa
5-13 ar. Selskapet gnskte a opne opp for kommersielle aktgrar pa plattforma.
Forbrukarombodet konkluderte med at ei slik opning ville vere ein urimeleg handelspraksis
rett mot barn. Kuddle har stadfest at dei vil fglgje krava i marknadsfgringslova.

Vi har gjennomgatt kontrakten til Private Barnehagers Landsforbund og peikt pa enkelte
endringar for a sgrgje for at dei opererer med rimelege vilkar mellom forbrukarar og private
barnehagar.

Gjennom samarbeidet vart med NOKUT har Forbrukarombodet gatt gjennom kontraktane til
to utdanningsinstitusjonar: Petroliumsteknisk Akademi og Image Akademiet. Begge aktgrane
endrar kontraktane sine.

Vi har og delteke i ein sveip pa EU-niva koordinert av Nederland for & fglgje opp det
europeiske arbeidet med in-app-kjgp. Her blei det undersgkt om endringane som Apple og
Google har forplikta seg til ved marknadsfaring og sal i spel pa plattformene deira, er
gjennomfgrte. Undersgkinga viste at det framleis var enkelte manglar rundt
kontaktinformasjon for & kunne setje fram eventuelle klager, og at det framleis blir brukt
direkte kjgpsoppfordringar i spel som er populeere blant barn. FO tok opp det klaraste brotet
pa forbodet som vi avdekte med Apple, som sperra tilgang til det aktuelle spelet i Europa.
Samarbeidet mellom europeiske handhevingsorgan med problemstillingar rundt in-app-kjgp
er no avslutta.
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Vi har halde ei rekkje foredrag for ungdomsskole- og vidaregdandeelevar om
marknadsfgringslova, marknadsfagring mot barn og unge og marknadsfaring i sosiale
medium.

7. Reise og transport

Forbrukarombodet har behandla fleire klager fra tilsynsorgan i andre land pa
marknadsfaringa fra norske aktarar til utanlandske forbrukarar. Det gjeld blant anna klager
pa Norwegians marknadsfgring og nettsider rett mot danske, franske, spanske og tyske
forbrukarar. Klagene gjaldt blant anna manglande informasjon pé forbrukarane sitt morsmal
og marknadsfgring av flygingar med Dreamliner-fly trass i at flytypen ikkje kunne brukast.
Norwegian har endra praksis og innretta seg pa dei fleste punkta, blant anna ved & ta inn
informasjon og avtalevilkar pa tysk og fransk.

Forbrukarombodet har sendt ut orienteringsbrev til fleire reiseformidlarar om manglande
informasjon om atterhald og ansvarsfraskrivingar. Fleire av desse ma reknast som
pakkereisearranggrar etter norsk lovgiving utan at dette blir spegla av vilkara. Arbeidet er
forelgpig ikkje sluttfart.

Vi har 0g stansa villeiande marknadsfaring av prisfordelar pa pakkereiser formidla gjennom
aviser i Schibsted-konsernet. Prisane var samanlikna med ein «normalpris» som ikkje
eksisterte i marknaden.

8. Prisopplysningar

FO stansa Rema 1000 i bruken av ein generell billigast-pastand, blant anna marknadsfart pa
bussar i Oslo. Fleire daglegvarekjeder kgyrde pa starten av aret store kampanjar med
tilvisingar til forskjellige testar av prisane i marknaden. Felles for testane er at dei klart viser
at ingen av aktgrane kan hevde a vere billigast pa heile sortimentet. FO har og teke initiativ
til at kiedene mgtest i regi av Virke for a leggje eit trykk pa eigenkontroll for at den
samanliknande reklamen skal halde seg innanfor lovrammene. Dette har medverka til at
forbrukarane ikkje blir villeidde av prismarknadsfgringa innanfor daglegvare. Virke har
tidlegare utarbeidd ei bransjenorm pa feltet som no blir revidert.

Vi har 0g stansa fleire tydelege eksempel pa villeiande bruk av rabattmarknadsfaring,
samanlikning med rettleiande pris, manglande totalpris og billigast-pastandar innanfor fleire
bransjar.

Vi gjennomfarte i juni ein tilsynsaksjon i atte daglegvarebutikkar i Oslo for & kontrollere
prismerking av varer. Sjglv om det er tale om relativt f butikkar, representerer dei alle dei
store norske kjedene. Det blei funne tilfelle av feil prismerking hos dei fleste oqg tilfelle av
manglande prismerking hos alle. Trass i at tilsynet hadde avgrensa omfang, fekk det mykje
merksemd, og butikkane og kjedene har lova meir sgkjelys pa merkinga.

FO har innleidd ein dialog med Norsk Bilbransjeforbund om ein mal for prisopplysningar pa
heimesidene til bilverkstadene. Eit tilsyn i sommar avdekte at bilverkstader i Oslo i sveert liten
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grad gir slike opplysningar. FO har tidlegare i &r kontrollert at det blir gitt prisopplysningar pa
heimesidene til treningssenter.

9. Straum

Vi starta dialog med Energi Norge om revidering av standardvilkara for levering av kraft til
forbrukarar varen 2015. Nye vilkar er venta i farste halvdelen av 2016 og vil blant anna
innfagre ein klarare modell for kor mykje forbrukarane ma betale ved tidleg oppseiing av
fastpriskontraktar, og sikre at forbrukarar far tilstrekkeleg varsel ved endring av prisar og
vilkar i straumavtalar.

Forbrukarombodet sende i desember 2015 ut brev til alle norske kraftleverandgrar med
informasjon om krava til utforming av leverandgrnettsider og avtaleinngaingsprosessar, som
felgjer av den nye angrerettlova. Dette vil sikre at forbrukarar far all relevant informasjon om
prisar og vilkar, og blir opplyste om angrerett, nar dei inngar avtalar om a skifte
straumleverandagr. | tillegg har ombodet peikt spesielt pa at fleire kraftleverandgrar som sel
tilleggsprodukt som forsikringsavtalar saman med straumavtalen, ma hente inn saerskilt
aksept for dette. Det vil sikre at forbrukarar ikkje far hggare kostnader enn ngdvendig ved at
det blir lagt til produkt ein ikkje uttrykkjeleg har bede om ved kjgp av straum.

10. Diverse utanfor VP

| etterkant av MR-vedtak 14/1115, der Marknadsradet konkluderte med at selskapet
Laserklinikken marknadsfgrte tenestene sine i strid med regelverket om marknadsfaring av
alternativ behandling, sende Forbrukarombodet ut eit orienteringsbrev om vedtaket og
regelverket til 20 tilbydarar av tilsvarande behandlingsformer. Dette var for & orientere om
korleis dei kan faglgje krava i forskrift om marknadsfaring av alternativ behandling, og hindre
at forbrukarar blir villeidde av reklame for laserbehandling.

Forbrukarombodet kunne i oktober 2015 konstatere at Laserklinikken har brote vedtaket fra
Marknadsradet, og ombodet gjorde derfor vedtak om betaling av tvangsmulkt pa hgvesvis
300 000 for selskapet og 100 000 for dagleg leiar. Vedtaket blei klaga inn for Marknadsradet,
som behandla klaga i mgte 9. februar 2016. Ei avgjerd er venta i mars 2016.
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Del IV. Styring og kontroll i Forbrukarombodet

Vesentlege forhold ved styring og kontroll

Systemet for internkontroll er vidare utvikla og bygd ut i 2015. Det skal sikre at vi nar dei
fastsette mala vare, med kvalitet og tryggleik i alle ledd fram mot maloppnaing.

Det er etablert eit system som skal sikre at dokumentasjon og ansvarsforhold regelmessig
blir gjennomgatt og oppdatert. Det er 0g registrert avviksrapportar pa awvvik, feil, manglar eller
forbetringspunkt. Kvar avviksrapport er fglgt opp med beskriving av aktivitet for oppretting og
oppfelging, kven som er ansvarleg, og tidsfrist for gjennomfaring av aktivitet.

Modell for tett oppfalging av rekneskapsrapportering er vidareutvikla for oppfalging kvar veke
av utgifter ned pa artskontoniva. Rapporten som viser utgifter og ressursbruk, blir
giennomgatt kvar manad av leiinga og gir grunnlag for & gjere vedtak og vurdere effektiv
ressursbruk.

Forhold departementet har bede om rapportering pa

A. Risikovurderingar
Basert pa DF@s metodedokument for risikostyring har Forbrukarombodet arleg ein
giennomgang og oppdatering av risikoar knytte til maloppnainga var. Risikoane blir
samanlikna med sannsynet for at dei skjer, og konsekvensane av dei blir vurderte. Med
utgangspunkt i denne vurderinga blir det sett opp tiltak for & redusere risikoen. Tiltaka blir
sette opp i prioritert rekkjefalgje, der risikoane med starst sannsyn og konsekvens blir
prioriterte hggast.

Systemet er ein viktig del av internkontrollsystemet vart og er innarbeidd som ein rutine for &
sikre at tiltak og aktivitetar blir falgde opp, og at systemet minimum arleg blir gatt gjennom og
oppdatert. Oppdatert oversikt over risikostyring blir lagt ved arsrapporten.

B. Personalforvaltning

B 1: Inkluderande arbeidsliv

Forbrukarombodet inngjekk i 2006 samarbeidsavtale om eit meir inkluderande arbeidsliv, i
2014 blei ein ny intensjonsavtale signert mellom samarbeidspartane i IA-avtalen. | tillegg er
IA/HMT-arbeidet teke inn i Forbrukarombodets strategiske plan mot 2017 der eit av delmala
seier at:

FO skal som IA virksomhet ha en HMS-politikk og en handlingsplan med malsetting a
styrke jobbneerveeret og bedre arbeidsmiljget, redusere sykefraveeret og hindre
utstgtning og frafall.
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| samband med at IA-avtalen blei inngatt, blei det utarbeidd ein HMT-politikk og ein
handlingsplan for IA-avtalen for & sikre maloppnaing av IA-arbeidet i verksemda. | tillegg har
Forbrukarombodet utarbeidd rutine for rekruttering og tilsetjing som o0g er ein del av
internkontrollsystemet.

B 2. Seniorperspektiv

Gjennom seniorpolitikk blir forholda lagde til rette slik at seniorar som framleis gnskjer a
jobbe og sta lenger i stillinga, far moglegheit til dette. | 2015 mgtte vi gnsket til ein person i
leiargruppa om a trappe ned stillinga si gjennom a seie fra seg ansvar som leiar og halde
fram & jobbe i FO gjennom meir fagleg relaterte oppgaver. Dette gav samtidig moglegheit for
at ein annan tilsett kunne ta pa seg meir ansvar og vekse i organisasjonen.

B 3. Annan personalforvaltning

Forbrukarombodet har i 2015 0g hatt tilbod om praksisplassar, primeert til jusstudentar. Vi
hadde to traineear tilsett, som kvar jobba seks veker. | tillegg hadde vi tre jusstudentar pa
skriveplass, slik at dei fekk moglegheit til & skrive masteroppgaver i fagmiljget vart, innanfor
dei omrada Forbrukarombodet jobbar med.

C. Aktivitets- og utgreiingsplikter
Forbrukarombodet har eigen rutine for aktivitets- og utgreiingsplikt, som er ein del av
internkontrollsystemet. Rutinen skal sikre at vi oppfyller aktivitetsplikta etter likestillingslova
§ 1 a, diskrimineringslova § 3 a og diskriminerings- og tilgjengelova 8§ 3, og i tillegg sikre at
Forbrukarombodet gjer greie for planlagde og gjennomfgrte tiltak. Vi arbeider for ei jamn
fordeling av kjgnn pa alle niva i verksemda, blant anna i leiinga er det tre kvinner og tre
menn. Totalt i verksemda er det 55 prosent kvinner og 45 prosent menn, ein liten auke i
antall kvinner fra 2014, som er eit resultat av rekruttering for konkret prosjektarbeid.

Forbrukarombodet er palagt a gjere greie for likestilling mellom kjgnna, og dette blir gjort ved
tilstandsrapportering mellom kjgnn og lgnn etter rettleiaren «Statlige virksomheters
likestillingredegjerelser etter aktivitets- og rapporteringsplikten» utarbeidd av FAD. Vi viser
elles til vedlagde tabell 1.1 «Forbrukarombodet (kjgnn, lgnn, stilling) pr. 31.12.2015».

| 2015 har Forbrukarombodet hatt éi stillingsutlysing annonsert pa nav.no, finn.no og
jobbnorge.no. Alle kunngjorde stillingar hos Forbrukarombodet inneheld ei
mangfalderkleering som oppfordrar kvalifiserte kandidatar til & sekje hos oss uavhengig av
alder, kjgnn, etnisitet og nedsett funksjonsevne. | denne konkrete rekrutteringsprosessen var
det totalt 107 sgkjarar, med totalt 36,4 prosent menn og 63,3 prosent kvinner. Av desse
hadde 10,3 prosent innvandrarbakgrunn og 0,9 prosent nedsett funksjonsevne. Utover dette
har Forbrukarombodet ein tilsett med innvandrarbakgrunn, noko som svarer til cirka

3 prosent av totalt tal pa tilsette.

Forbrukarombodet har begynt a utarbeide nye heimesider som er venta ferdigstilte i lgpet av
2. kvartal 2016. Heimesidene vil 6g bli utarbeidde etter universell utforming; dette har vore
ein del av kravspesifikasjonen. | tillegg er lokala vare tilpassa krava til universell utforming
med blant anna heis, tilgjenge, skilting og toalett.
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D. Sosiale omsyn i offentlege anskaffingar
Forbrukarombodet har i anskaffingane i 2015 sett pa at leverandgrar har system pa plass for
& kontrollere at det blir tilbydd sosialt ansvarleg produserte varer. Leverandgren var av papir
og kontorrekvisita og profileringsartiklar skriv blant anna under etisk handel:

Alle vare hovedleverandgrer har inngéatt «Code of Conduct» med sine fabrikker som
er innblandet i produksjon av respektive produkter. «Code of Conduct» er en avtale
vare leverandgrer forbinder seg til a falge, og som bl.a palegger produsentene a falge
lovkrav, samt gi vare forbindelser full tilgang til fabrikker og data for kontroller. «Code
of Conduct» inneholder produkter som gjelder ikke-diskriminering, forbud mot
barnearbeid, lannsforhold og arbeidstider, arbeidsforhold og frihet til & organisere seg
faglig. De viktigste delmalene vil veere lgnn og leve av samt en akseptabel lengde pa
arbeidstid.

Som ein del av internkontrollsystemet er det utarbeidd rutine for oppfelging av leverandgr av
reinhaldstenester. Dette er for a sikre at lannsforhold og arbeidsavtale falgjer forskrifter.

E. Miljgkrav i anskaffingar
Det er i 2015 kjgpt varer og tenester blant anna innanfor IKT, kontorstolar, papir, rekvisita,
profileringsartiklar og reinhaldstenester. Det er sett til at leverandgrar av desse varene og
tenestene mgter miljgkrav, og det er konstatert at fleire har ulike miljgsertifiseringar, dei
stgrste er sertifisert innanfor ISO 14001.

Det er i 2015 skaffa nye og stgrre dataskjermar til alle tilsette. Dei gamle skjermane blei
bydde Fretex, som vil kunne gjere nytte av desse for gjenbruk.

Systemet vart for miljgleiing er i ferd med a bli gatt gjennom og oppdatert og vil inngd som
ein del av internkontrollsystemet.

F. Tryggleik og beredskap
Forbrukarombodet har gjennomfgrt ROS-analyse i 2015 knytt til tryggleik og beredskap. Det
er sett opp risikoomrade som kan paverke drift av verksemda, og desse omrada er vurderte
mot kriterium, sannsyn og konsekvensar. Gjennom ei oversikt over sannsyn og
konsekvensar er det vurdert kor stor skade det er venta at FO kan bli pafart, og det finst
dermed 0g ei vurdering av akseptert risiko. Det er sett opp tiltak knytte til risikoar, og tiltaka
er sette opp i prioritert rekkjefalgje fra starst konsekvens og sannsyn og nedover. ROS-
analysen blir lagd ved arsrapporten.

Det er i 2015 gjennomfgrt og evaluert krisegving innanfor den risikoen som i ROS-analysen
er vurdert & liggje hagast i konsekvens og sannsyn. @vinga resulterte i tre avviksrapportar
som er fglgde opp.

Forbrukarombodet har rutine for krisehandtering og beredskap som ein del av
internkontrollsystemet. Rutinen og oppdatert oversikt over kontaktpersonar i ein
krisesituasjon blir lagde ved arsrapporten.
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G. Informasjonstryggleik
Informasjonstryggleik er ein del av Forbrukarombodets verksemdstyring og er drgfta i
dokumenta i internkontrollsystemet. Det er utarbeidd ein rutine for IKT-drift som beskriv blant
anna fysisk og intern sikring. | tillegg har Forbrukarombodet rutine for tryggleik som beskriv
retningslinjer for Forbrukarombodets informasjonssystem og handtering av informasjon og
lagringsdata, i tillegg til ei beskriving av rapportering og avvikshandtering i
informasjonstryggleiken.

H. Varslingsrutinar
Ein viktig faresetnad for eit godt arbeidsmiljg er eit godt ytringsmiljg prega av openheit og
moglegheit til & fremje konstruktiv og sakleg kritikk. Forbrukarombodet er palagt etter
arbeidsmiljglova § 3-6 & utarbeide rutinar for intern varsling eller setje i verk andre tiltak som
legg til rette for intern varsling. Eit godt ytringsmiljg og gode rutinar for varsling vil derfor
kunne medverke til & motverke at kritikkverdige forhold utviklar seg. Forbrukarombodet skal
falgje «Etiske retningslinjer for statstjenesten» som i punkt 3.4 set fram krav om retten
arbeidstakar har til & varsle om kritikkverdige forhold.

Forbrukarombodet har utarbeidd ein varslingsrutine som fortel korleis varsling hos
Forbrukarombodet skjer, denne rutinen er inkludert i introduksjonspermen til alle nytilsette.

Nar det gjeld varsling av ugnskte hendingar og kriser, skaffa Forbrukarombodet seg i 2014
beredskapsvarslingssystemet UMS (Unified Messaging Systems). Det blir utfart
varslingsaving minimum to gonger per ar, og det er utarbeidd ein eigen varslingsrutine ved
kriser og ugnskte hendingar som blir oppdatert og gjennomgatt kvart ar som del av
internkontrollsystemet hos Forbrukarombodet.

l. Tidstjuvar
Forbrukarombodet har ein padgdande prosess for a fa bukt med tidstjuvar, og har tidlegare
rapportert om forenklingar gjennom utbetring av interne rutinar og arbeidsmatar.
Forbrukarombodet har 0g vurdert brukarretta tidstjuvar i eiga verksemd, men har ikkje funne
eksempel pa dette. Vi har 0g sett sgkjelys pa innmelde tidstjuvar som gjeld andre
verksemder. Tidstjuvar som gjeld DF@ og Acos, vil bli tekne opp direkte med dei i det
nyetablerte forumet «Nettverk for gkonomi og drift» initiert av BLD. For andre innmelde
tidstjuvar vil BLD sjekke med KMD om status.
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Del V. Vurdering av framtidsutsikter

@konomiske innstrammingar i offentleg sektor held fram og gjer ressurssituasjonen i ei fra
far lita verksemd vanskelegare. Innsparingar i 2016 vil vere knytte til bortfall av husleige i
Trondheim, etter at vi la ned kontoret vart der 31.12.2014. Innsparingar pa anna enn
husleige blei gijennomfarte allereie i 2015. Vi har prgvd & gjere innsparingar i
reiseverksemda, men ser at det ikkje er formalstenleg. Spesielt viktig er det & ha ressursar til
a jobbe europeisk, bade med tanke pé regelverksutvikling og utvikling av praksis. Vi har
derfor delteke i fleire europeiske mgte i 2015 enn i 2014. Europeisk og internasjonalt arbeid
ma prioriterast framover 0g. Det er da ferst og fremst i lgannsbudsjettet vi kan gjere fleire
innsparingar. Det blir sett pa som uheldig, da vi allereie har sveert fa tilsette til & fare tilsyn
med lovgiving som femnar sveert vidt. Forbrukarombodet er avhengig av & ha ein viss
kompetanse for & ga tungt nok inn i forhandlingar med nzeringslivet i omfattande saker. | dag
har vi tre—fire personar pa dei tyngste fagomrada, og vi ser det som uforsvarleg & ha mindre
fagmiljg enn dette. Nar det gjeld lann, ligg vi under verksemder det er naturleg & samanlikne
seg med, sa der er heller ingenting & hente.

Nar vi trass i dette oppnar mange, gode og viktige resultat, er det fordi vi er organiserte og
jobbar sveert effektivt og malretta, under strenge prioriteringar.

| 2015 har det gatt fare seg to ulike utgreiingar som eventuelt kan fa noko & seie for
organiseringa og effektiviteten i Forbrukarombodet. Difi la fram utgreiinga si av organiseringa
av forbrukarapparatet far sommaren. | hgyringsuttalen var gav vi uttrykk for at vi sag at det
kunne vere fornuftig med ei omorganisering, men det er forelgpig uklart om oppfelginga av
denne far noko & seie for organiseringa av ombodet. Parallelt med dette har departementet,
pa vart initiativ, sett i gang ei utgreiing av handhevingssystemet i marknadsfaringslova med
tanke pa eventuell betring og effektivisering.

| 2016 skal det og vere skifte av ombod. Trass i moglege endringar i organisering og
kommande skifte av ombod er det viktig & halde ved like eit trygt arbeidsmiljg og effektivt
arbeid.

Sjglv om gkonomien kunne vore betre, og organisering og handhevingssystem kunne gitt
meir effektive vilkar for verksemda, utgver Forbrukarombodet godt tilsyn i dag og vil og
kunne gjere det i nokre ar framover utan endringar i rammevilkara.
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Del VI. Arsrekneskap 2015

Kommentarar fra leiinga til arsrekneskapen 2015

Formal

Forbrukarombodet er eit offentleg organ som ligg under Barne-, likestillings- og
inkluderingsdepartementet. Forbrukarombodet skal, ut fra omsynet til forbrukarane, fare
tilsyn med at marknadsfgringa fra dei naeringsdrivande og standard kontraktsvilkar er i
samsvar med marknadsfgringslova. Visjonen var er & jobbe for ein enklare og tryggare
marknad for forbrukarane.

Stadfesting

Forbrukarombodet fgrer rekneskap etter kontantprinsippet, og rekneskapen er avlagd etter
faresegner om gkonomistyring i staten, rundskriv R-115 fra Finansdepartementet, og krav til
Forbrukarombodet i instruks om gkonomistyring. Eg stadfester at arsrekneskapen gir eit
dekkjande bilete av Forbrukarombodets disponible lgyvingar og av rekneskapsfarte utgifter,
inntekter, eigedelar og gjeld.

Vesentlege forhold

| 2015 har Forbrukarombodet disponert ei samla tildeling pa 24 457 000 kr, som inkluderer ei
tilleggsfullmakt pa 400 000 kr fra Barne-, likestillings- og inkluderingsdepartementet, jf.
Layvingsrapportering og note A og B. Meirutgifter pa post 01 driftsutgifter blei pa 248 413 kr,
og etter justering for prp. Lannsoppgjer og inntekter fra offentlege refusjonar og
prosjektmidlar har vi ei mindreutgift pa 576 429 kr som blir sgkt overfart til neste ar pa post
01 etter berekning i note B.

Forbrukarombodet sette i gang arbeidet med utvikling av ny heimeside i 2015, og
mindreutgifta er grunna pa periodisering av fakturaer og betalingar mellom 2015 og 2016.
Dette gjeld blant anna starre utgifter knytte til levering av prosessen rundt heimesidene som
var venta i 2015, men som ikkje kom inn i rekneskapen, og blei betalt i 2016.

Artskontorapporteringa viser at rapporterte utgifter til lann og sosiale utgifter utgjorde

16 917 108 kr, mot 16 430 564 kr i 2014, som blant anna kjem av at Forbrukarombodet har
tilsett ein ekstra person i samband med fjernsalsprosjekt. Samtidig viser lgnnsutgiftene at dei
er pa i overkant av 70 prosent av budsjettet, som svarer til ein liten nedgang fra aret for,
trass i at vi er ein tilsett meir i 2015 enn i 2014. Andre utgifter til drift er pa 6 991 127 kr, som
er ein auke pa cirka 7 prosent samanlikna med aret far, som blant anna kjem av bruk av
ekstern levering av IKT-tenester.
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Tilleggsopplysningar

Riksrevisjonen er ekstern revisor og stadfester rekneskapen for Forbrukarombodet.
Arsrekneskapen er ikkje ferdig revidert per dags dato, men revisjonsrapporten er venta i
lgpet av 2. kvartal 2016. Rapporten er unnateken offentleg innsyn fram til Stortinget har fatt
Dokument 1 fra Riksrevisjonen, men vil bli publisert pd heimesida til Forbrukarombodet sa
shart dokumentet er offentleg.

Nydalen, 29. februar 2016

Gry Nergard
forbrukarombod
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Prinsippnote til arsrekneskapen

Arsrekneskap for Forbrukarombodet er
utarbeidd og avlagd etter neerare
retningslinjer fastsette i faresegner om
gkonomistyring i staten («fgresegnene»),
fastsett 12. desember 2003 med
endringar, seinast 5. november 2015.
Arsrekneskapen fglgjer krav i faresegnene
punkt 3.4.1, neerare fgresegner i
Finansdepartementets rundskriv R-115 og
eventuelle tilleggskrav fastsette av eige
departement.

Oppstillinga av lgyvingsrapporteringa
omfattar ein gvre del med
lgyvingsrapporteringa og ein nedre del
som viser summar verksemda star oppfart
med i kapitalrekneskapen. Oppstillinga av
artskontorapporeringa har ein gvre del
som viser kva som er rapportert til
statsrekneskapen etter standard kontoplan
for statlege verksemder, og ein nedre del
som viser grupper av kontoar som inngar i
mellomverande med statskassen.

Oppstillinga av lgyvingsrapporteringa og
artskontorapporteringa er utarbeidd med
utgangspunkt i faresegnene punkt 3.4.2 —
dei grunnleggjande prinsippa for
arsrekneskapen:

a) Rekneskapen falgjer kalenderaret.

b) Rekneskapen inneheld alle
rapporterte utgifter og inntekter for
rekneskapsaret.

c) Utgifter og inntekter er farte i
rekneskapen med brutto belap.

d) Rekneskapen er utarbeidd i trad
med kontantprinsippet.

Oppstillingane av lgyvings- og
artskontorapportering er utarbeidde etter
dei same prinsippa, men grupperte etter
ulike kontoplanar. Prinsippa
korresponderer med krav i faresegnene
punkt 3.5 til korleis verksemdene skal
rapportere til statsrekneskapen. Sumlinja

Netto rapportert til Igyvingsrekneskapen er
lik i begge oppstillingane.

Alle statlege verksemder er knytte til
staten si konsernkontoordning i Noregs
Bank i samsvar med krav i faresegnene
pkt. 3.8.1. Ordinaere forvaltningsorgan
(bruttobudsjetterte verksemder) blir ikkje
tilfarte likviditet gjennom aret. Ved slutten
av aret blir saldoen nullstilt pa den enkelte
oppgjerskontoen.
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Lgyvingsrapporteringa

Layvingsrapporteringa viser rekneskapstal
som Forbrukarombodet har rapportert til
statsrekneskapen. Rapporten blir stilt opp
etter dei kapitla og postane i
lgyvingsrekneskapen som
Forbrukarombodet har fullmakt til &
disponere. Oppstillinga viser alle
finansielle eigedelar og forpliktingar som
Forbrukarombodet star oppfart med i
kapitalrekneskapen til staten. Kolonnen
samla tildeling viser kva verksemda har
fatt stilt til disposisjon i tildelingsbrev for
kvar kombinasjon av kapittel/post.

Mottekne fullmakter til & belaste
kombinasjonen av kapittel/post hos ei
anna verksemd (belastningsfullmakter) blir
ikkje viste i kolonnen for samla tildeling,
men er omtalte i note B til
lgyvingsoppstillinga. Utgiftene knytte til
mottekne lgyvingsfullmakter er bokfarte og
rapporterte til statsrekneskapen og blir
viste i kolonnen for rekneskap.

Gitte belastningsfullmakter er inkluderte i
kolonnen for samla tildeling, men blir ikkje
bokfarte og rapporterte til
statsrekneskapen fra verksemda sjglv.
Gitte belastningsfullmakter blir bokfgrte og
rapporterte av verksemda som har fatt
belastningsfullmakta, og blir derfor ikkje
viste i kolonnen for rekneskap. Dei gitte
fullmaktene kjem fram i note B til
layvingsoppstillinga.

Artskontorapporteringa

Artskontorapporteringa viser
rekneskapstal Forbrukarombodet har
rapportert til statsrekneskapen etter
standard kontoplan for statlege
verksemder. Forbrukarombodet har ein
trekkrett for disponible tildelingar pa
konsernkonto i Noregs Bank. Tildelingane
skal ikkje inntektsfarast og viser derfor
ikkje som inntekt i oppstillinga.

Note 7 til artskontorapporteringa viser
forskjellar mellom avrekning med
statskassen og mellomverande med
statskassen.
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Virksomhet: B5 - Forbrukerombudet

Note A Forklaring av samlet tildeling utgifter

::imﬂ o8 Owverfaort fra i fjor| Arets tildelinger | Samlet tildeling
36 801 T3 000 23 243 000 23 946 000
36 801 111 000 111 000
39 801 400 000 400 000
Ereesed 0

Prp lannsoppgjor
Ekstra tideling
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Virksomhet: BS - Forbrukerombudet Eapport ort: 37.01.2006 1722
Oppstilling av artskontorapporteringen, 31.12.2015
Note mis 2014

Diriftsinntelder rapportert tl bevilgningsreznslapet

Innbefalinger fra pebryrer 1 L} a

Innbefalinger fra tilkkadd og overforinger 1 LI a

Salgs- og leisinnbetalinger 1 352842 40 246

Andre innbetalinger 1 31096
Sum mnbetalinger fra drjft 352842 72 362
Diriftsutzifter rapportert ol bevilpningsresnslapet

Uthetalinger til lonn 2 16917 108 16 430 554

Andre uthetalinger til drift El G901 125 424 015
Sum utherzlinger 1 drift 23 008 233 11824570
Netio rapporterte driftsutgifter 213 555 101 11852 117
Lovesterings- of finansinntelder rapportert fil bevilgningsregnskapet

Innbefaling av fnansinmtelter 4 0 a
Sum mvesteringz- og finansinneker L} a
Investerings- op finansutzifier rapportert til bevilzminesreznskapet

Uthetaling til imvesteningar 5 325180 1535 713

Uthetaling il kjep av aksjer 588 L a

Uthetaling av Snansutgifier 4 0 0
Sum rvesterings- of finansureiier 335 184 145 713
Netfo rapporterte imvesterings- og fimansuigifier 115180 165 T13
Innlrevingsvirkzomhet og andre overforinger 6l staten

Innbefaling av skatier, avgifier, gebyrer mm, & L} a
Sum mnkrevingvirksomher oF andre overforinger fil stasen [} a
Tilslmddsforvaliming og andre overformeger fra staten

Uthetalinzer av tilskudd of stenader 7 0 a
Sum ritkuddyforvaiming og andre overforinger fra taten L1 a
Imntelier og wigifter rapportert pi felleskapifler =

Grupplivsforsikring konto 1985 (ref kap. 5309, inntekt) 36 287 37110

Arbeidsmiveravgift konto 1985 (ref kap. 5700, inntekr) 1061 789 1 200 a8

Nettoforingsordning for merverdiaveift konto 1987 (ref kap. 1633, uipmfi) -733 E17 a
Sum rapperierte wigifer pa felleskapitier 1364 B58 2037 058
Netfo rapportert @il bevilgningsregnslopet 11515712 20080 872
(Orversild over mellomverende med statskassen ==
Eiendeler og gjeld 015 014
Fardringer 0 a
Fazse 0 a
Bankkontoer med statlige midler utenfor Norges Bank 0 0
Skvldiz skattemekk -700 044 -641 070
Skyldize effentlize averfier 0 a
Annen gjeld -41 3040 10 049
Som mellomverende med statslassen ] -T41 344 -631 021

* Andre ev. motekter ntzifier mpporter: pd felleskapitler spesifiseres pd egne linjer ved behav.
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Virksomhet: B3 - Forbrukerombudet Bapport kjert: 27.01.2016 17-12
Note 1 Innbetalinger fra drift
ENNERIE ENROE]
|\Inmberaimeer fra gelnrer
[Byegesaksgsint [ ]
Tilsynsavgift elsikdoarhet 0 0
Gebyrer | aveifi omseming produksjon sprensstof Srse omsefninssledd [ ]
\Sram imnbetalinger fra gelyrer L] ]
|\Inmberaiimeer fra tiskudd o overforinea
\Srem imnbetalinger fra cilskudd o cverforimger 0 0
Saiez- oF laemnbarnimear
[Diverse inmtekter 3 402466/
\Sram salgs- og leisinmbetalingsr 352840 40 266
| dmdre innberalinsar
Sale av uiranzertert matenals ayvexs frrt [ 31096
| rem ardre innberalmger 0 31094
|5em mubetalinger fra drift EST 71362
Virksomhet: B5 - Forbrukerombudet Rapport kjort: 27.01.2016 1722
Note 2 Utbetalinger til lonn
31.12.2015 31.12.2014
Lenn 15356 197 15 169 938
Arbeidsgiveraveift 2061 789 1999 948
Pensjonsutgifter* 0 0
Sykepenger og andre refusjoner(-) -883 556 -1 105 527
Andre ytelser 382678 366 204
Sum utbetalinger til lenn 16917 108 16 430 564
* Denne linjen benyites av virksomheter som innbetaler pensjonspremie til SPK.
Antall arsverk: 28,5 27.5
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Note 3 Andre uthetalinger til drift

31.12.201%

31.12.2014

Husleie 2710 744 2 B05 694
edlikehold egne bygz og anlegz 0 0
edlikehold og cmbyzging av letde lokaler 0 0

Andre utgafier til dnft av etendom og lokaler T05 891 843 549

Feparasjon og vedlikehold av maskiner, utstyr mw. 33 954 105 706

Mindre utstyrsanskaffelser 158 282 142 180

Lete av maskmer, mventar og ignends 0 0

Ejop av fremmede fenester 1429 264 1 169 &77

Rsiser og distt 295 859 370134

Chmge drftsutgifter 1657 131 1057075

Sum andre uthetalinger til drifi 6991 125 6 494 01=

Note 4 Finansinntekter og finansutgifter

31.12.2015
Trmbetaling av finansinntekter
Fenteinntekter
Valutagevinst
Arnen finansmntekt

31.12.2014

= s O O

Sum innbetaling av finanzinntekter

=H=2 -]

31.12.2015
Uthetaling av finansuigifier
Fenteutzifier
Valutatap
Annen finansutgift

31.12.2014

[=1 =T = =

Sum uthetaling av finansutzifter

=H =1 -~-]

Virksomhet: B5 - Forbrukerombudet Rapport kjort: 37.01.2016 17:22

Note 5 Uthetaling til investeringer og kjop av aksjer

31.12.201%
Utberaling ril investeringer

31.12.2014

Immatenelle slendeler og hgnende 0 3843
Tomter, bvzninger og annen fast erendom 0 0
Beredskapsanckaffelzer 0 0
Infrastrukturelendaler 0 0
Mazkiner oz transportmidler 0 0
Dnfislesore, inventar, verktov og lignende 325 180 156 B70
Sum uthetalt til investeringer 325 180 165 713
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Virksomhet: BS - Forbrukerombudet

Rapport kjert:

Note 6 Innkrevingsvirksomhet og andre overforinger til staten

27.01.2016 17:22

31.12.201%

31.11.2014

Sum innkrevingsvirkzombet oz andre overforinzer til staten

Virksomhet: BS - Forbrukerombudet

Rapport kjort:

Note 7 Tilskuddsforvalming og andre overforinger fra staten

27.01.2014 17:22

31.11.2015

31.12.2014

Sum til:kndd:forvalining og andre overforinger fra staten 0 0
Virksomhet: B3 - Forbrukerombudet Rappurt kjart:  I7.00.2006 1722
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Tabell 1.1 Forbrukarombodet (kjgnn, lgnn, stilling) pr.
31.12.2015

Kjgnnsbalanse Lgnn
M % K % Totalt M % K
arsverk
Totalt i verksemda 45 55 28,5 100 S
Toppleiing, forbrukarombod 0 100 1 0 1
Mellomleiing (juridisk direktar, fagdirektarar, 60 40 5 100 1
avdelingsdirektgrar adm.)
Kategori 1. Seniorradgivar 50 50 4 100 {
Kategori 2. Radgivar 55 45 11,4 100 1
Kategori 3. Arkivleiar, farstekonsulent 29 71 6,3 100 1
Kategori 4. Konsulent/sekreteer 0 100 0,8 0 1
Tabell 1.2 Forbrukarombodet (kjgnn, tilsette,
permisjon, legemeld sjukefraveer) pr. 31.12.2015
Deltid | Mellombel | Foreldrepermisj | Legemeld
s on sjukefrav
tilsette cer
M| K M K M % K % M K
% | % % % %
%
Totalt i 0|10| 100 | O 33 67 19 | 1,2
verksem 0
da
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