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Forord

Arsrapporten er den formelle tilbakemeldingen til Barne- og
familiedepartementet (BFD) om bruken av arets bevilgning over
statsbudsjettet. Rapporten gir en redegjarelse for Forbrukerradets
virksomhet og resultater i aret som gikk. Arsrapporten skal fungere som
grunnlagsdokument for BFDs styring av Forbrukerradet. Forbrukerradets
arsrapport for 2019 er strukturert etter rapporteringskrav fra Direktoratet
for skonomistyring (DFQ@) med supplerende krav fra BFD.
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DELI STYRETS BERETNING

Styrets beretning

2019 kan oppsummeres med en enkelt setning: Forbrukerradet har vunnet viktige
seire for forbrukerne samtidig som virksomheten forberedte seg pa omstilling og la

grunnlaget for en ny femarsstrategi.

Helt i starten av 2019 ble det klart at Forbrukerradet
skal deles i to og rendyrkes som interessepo-
litisk aktor, samtidig som man sikrer tilliten til
noytraliteten i klagebehandlingen ved 3 flytte tvis-
telgsning til Forbrukertilsynet, gjeldende fra 2021.
Omstillingsprosessen preget Forbrukerradet i 2019,
men har i liten grad pavirket aktivitetsnivaet. Styret er
saledes godt fornoyd med maloppnaelsen pa tvers av
de strategiske virksomhetsomradene. Forbrukerradet
har etter mange ars malrettet arbeid lykkes i a styrke
forbrukernes stilling innen viktige omrader som finans
og bolig. Styret er ogsa tilfreds med Forbrukerradets
dedikerte innsats for a redusere kgen til tvistelasning,
styrking av kvalitetsarbeidet pa de digitale markeds-
portalene og tverrfaglig samarbeid innen omrader
som pensjon, strem og helse.

Blant mange viktige aktiviteter vil styret saerlig frem-
heve folgende:

Bolig

Forbrukerradet har lenge arbeidet for tiltak for en
tryggere bolighandel. Bakgrunnen for dette er at det
har vaert mange konflikter i og utenfor domstolene,
noe som skaper utrygghet og skonomisk risiko for ba-
de kjoper og selger. Forbrukerradet har vaert en vik-
tig padriver for de endringene som Stortinget vedtok
ved ny avhendingslov i 2019. Endringene betyr et
mer apent boligmarked. Kjgpere vil fa tilgang til mer
informasjon, slik at de bedre vet hva de kjgper. Det
er saledes grunn til 3 forvente at endringene vil bi-
dra til @ senke konfliktnivaet mellom boligkjeper- og
boligselger.

Finanstjenester

Gjeldssituasjonen i husholdningene bekymrer sta-
dig. Lansering av to gjeldsregister skjedde i 2019,
og var noe Forbrukerradet har jobbet for i ti ar.
Forbrukerradet har hatt en viktig padriverrolle med
hensyn til & ivareta forbrukerperspektivet ved utfor-
mingen av ny inkassolov i 2019.

Med okende ansvar for egen pensjon, gker behovet
for velfungerende pensjonsprodukter og markeder for
investeringsprodukter. Styret merker seg med tilfreds-
het at Forbrukerradet har bidratt til at forbrukere i
2019 fikk utsatt skatteamnesti ved aksjesparekonto,
lavere fondspriser, okende markedsfering og salg av
indeksfond, og at fondstilbydere reduserer returprovi-
sjonene pa distribusjon av investeringsprodukter.

Styret vil ikke minst bereamme Forbrukerradet for
at de vant frem i Borgarting lagmannsrett i gruppe-
spksmalet pa vegne av 180 000 kunder mot DNB.
Storbanken anket dommen, og saken behandles i
Hoyesterett i januar 2020.

Handel

| 2019 har Forbrukerradet fortsatt arbeidet for stren-
gere regulering av markedsfering av usunn mat og
drikke rettet mot barn og unge, og for bedre beskyt-
telse mot energidrikker med heoyt innhold av kof-
fein. P& grunn av risikoen og bivirkningene mener
Forbrukerradet det er behov for et forbud mot salg til
mindrearige.
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Forbrukerradets baerekraftsarbeid har et perspek-
tiv basert pa sirkulaergkonomi. | 2019 har oppmerk-
somheten seerlig vaert rettet mot klaer og elektronikk.
Forbrukerradet har identifisert hvilke barrierer for-
brukere opplever nar de gnsker & ta mer baerekraftige
valg. Disse valgene er ofte vanskelige og dyre. En na-
sjonal strategi for sirkulaergkonomi forventes i 2020.

Digitale tjenester og strom

Forbrukerradet har arbeidet med & folge opp rappor-
tene «Deceived by design» og «Every step you ta-
ke» som dokumenterer Facebook og Googles praksis,
der brukerne manipuleres til @ bli kontinuerlig overva-
ket. Styret noterer seg at arbeidet har blitt lagt merke
til internasjonalt. Samarbeid med det australske kon-
kurranse- og forbrukertilsynet (ACCC) bidro til at det
gikk til rettssak mot Google. Funnene har ogsa veert
presentert og diskutert i Norge, EU og USA. | januar
2020 ble oppfolgingsrapporten «0Qut of Control» lan-
sert for & synliggjore kommersiell overvaking pa nett.
Rapporten fikk bred omtale i verdens starste aviser,
TV-kanaler og populaerkulturelle kanaler som The Late
Show i USA.

Arbeidet for bedre bredbandsdekning i grisgrendte
strok og bedre konkurranse i mobilmarkedet har veert
prioritert hayt i 2019.

For stremkundene har Forbrukerradet arbeidet aktivt
med a sikre at nye tariffstrukturer blir sa forbruker-
vennlige som mulig, utarbeidet en helhetlig policy pa
strem og videreutviklet strempris.no.

Offentlige tjenester og helse

Styret merker seg ogsa med tilfredshet
Forbrukerradets arbeid rettet mot offentlige tjenester;
et arbeid som har vaert en viktig del av innevarende
strategiplan. | 2019 testet Forbrukerradet hvor gode
kommunene er til & hjelpe folk som har sparsmal om
ulike deler av de kommunale tjenester. Alle kommune-
ne ble testet, pa til sammen nesten 30 000 opplysnin-
ger via telefon, e-post og nettsider.

Forbrukerradet har i en arrekke arbeidet for at eldre
skal fa mat som gir liv og livskvalitet. Riktig mat pa sy-
kehjem gir bedre helse og hoyere livskvalitet. | 2019
testet Forbrukerradet i hvilken grad dette var ivaretatt
i de ti storste byene. Resultatene fikk stor oppmerk-
somhet, men var dessverre langt fra tilfredsstillende.

Etter lansering av rapporten "Out of Control" ble det omtale pa CBS' The Late Show med Stephen Colbert.
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Personlige gentester har blitt populert. Slike tes-
ter kan vise om du har talent, risiko for sykdom, eller
ukjent slekt. Forbrukerradet er opptatt av at forbru-
kerne kan stole pa gentestene, og at de ikke blir mis-
brukt. Forbrukerradets arbeid viste blant annet at det
er uklart hvilket lovverk som gjelder.

Veiledning og mekling

Radgivning og mekling er sentrale oppgaver for
Forbrukerradet. | 2019 kontaktet 49 226 forbrukere
og 2200 neeringsdrivende Forbrukerradet for radgi-
ving. | trad med tidligere ar er bil, IKT og bolig de om-
radene Forbrukerradet far flest henvendelser om.

Forbrukerradet mekler mellom forbrukere, og mellom
forbrukere og naringsdrivende, der det er oppstatt
tvister. | 2019 ble det gjennomfart mekling i 9569 kla-
gesaker, hvorav 64 prosent fikk sin lasning gjennom
Forbrukerradets mekling. Verdien av den enkelte tvis-
tesak varierer stort, fra sma belgp opp til hoyeste be-
lop i 2019 pa 5,8 mill. kr. Gjennomsnittlig tvistesum
var om lag 40 000 kr. 1 2019 er det scerlig satset pa a
bygge ned restansene som oppsto etter omstillingen i
2017, samtidig som at det er arbeidet med a videreut-
vikle Forbrukerradets meklingsteknikk.

Kommunikasjon og markedsportaler

Styret er tilfreds med Forbrukerradets synlighet i me-
diebildet - og at den spenner over et vidt spekter av
saker. | 2019 ble det registrert 6841 medieoppslag der
Forbrukerradet ble nevnt. Forbrukerradet har fortsatt
ambisjon om a veere farstevalget i forbrukersparsmal.
For a folge opp dette, males uhjulpet og hjulpet kjenn-
skap til Forbrukerradet. | 2019 var uhjulpet kjennskap
47 prosent (48 prosent i 2018), mens hjulpet kjenn-
skap ligger pd 95 prosent (95 prosent ogsa i 2018).
Styret vil peke pa at det seerlig er viktig a arbeide
for gkt kunnskap om og kjennskap til Forbrukerradet
blant yngre forbrukere.

Forbrukerradets digitale tjenester skal skape transpa-
rente markeder og bista forbrukerne til 3 ta opplyste
valg. Tjenestene deler de innsamlede data med ekster-
ne aktarer, som bygger egne tjenester pa dataene, el-
ler utfgrer analyser. | 2019 tilforte Forbrukerradet
ekstra midler fra eget budsjett til arbeidet med da-
takvalitet i vare digitale tjenester. Forbrukerradet har
i 2019 ogsa utarbeidet et grunnlagsdokument for et
digitalt 1oft, pa bestilling fra Barne- og familiedepar-
tementet. Dokumentet gjennomgar forbrukerbehov,
-forventninger og -sarbarheter, samt malbilde for bed-

Forbrukerrddet kdret Nesset | Mare og Romsdal til vinner av Kommuntesten 2019. Foto: Forbrukerrddet / Geril Furu
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re a8 imgtekomme disse, basert pa styrker og svakhe-
ter i den digitale utviklingen Forbrukerradet gjor i dag.

Personale
Forbrukerradet hadde 1375 arsverk i 2019. Kvinner
er i overtall i de fleste stillingsgrupper.

Forbrukerradet har i 2019 jobbet med & planlegge om-
stillingen som vil tre i kraft fra 2021, i naert samarbeid
med BFD, Forbrukertilsynet og andre relevante parter
pa forbrukerfeltet. Styret vil gi anerkjennelse for det
arbeidet Forbrukerradet har gjort med a gjennomfore
en omfattende kartleggingsprosess av sine ansatte og
beredt grunnen for organisasjonsendringer og generell
omstilling i 2020. Aktivt informasjonsarbeid og invol-
vering av ansatte har vaert, og vil fortsatt vaere, hoyt
prioritert i denne prosessen.

Oslo 15. mars 2020
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Strategiprosess

2019 markerer slutten pa den inneveaerende, femari-
ge strategiperioden for Forbrukerradet (2015 -2020). |
2019 har virksomheten derfor igangsatt et arbeid som
skal lede til at styret vedtar en ny strategi gjeldende
fra sommeren 2020.

Styret er aktivt involvert i strategiprosessen, som er
lagt opp til & vaere involverende og kulturbyggende
for de ansatte. Samtidig har det blitt lagt stor vekt pa
gode omgivelsesanalyser, relevante samfunnstrender
og konkrete innspill fra eksterne aktarer.

Styret takker for innsatsen i 2019, og ser frem til at
den nye femdrsstrategien ytterligere vil styrke arbeidet
med a gi forbrukerne makt og mulighet til d ta gode
valg.
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Styremedlem
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Introduksjon til
virksomheten
og hovedtall

Forbrukerradets organisasjon, mal, verdier
0g samfunnsoppdrag beskrives her.
Styringspyramiden gir en oversikt over
hovedomradene i Forbrukerradets strategi.
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DEL Il

Forbrukerradets styringspyramide

VISJON

Vi gir forbrukerne
makt og mulighet
til & ta gode valg

SAMFUNNSOPPDRAG

Forbrukerradet er en uavhengig
interesseorganisasjon som bistar
forbrukerne og pavirker myndigheter
0g naeringsliv i en mer forbrukervennlig retning

HOVEDMAL

- Forbrukerradet skal gke forbrukernes makt og innflytelse

- Forbrukerradet skal oppleves som kompetent,
relevant og nyskapende

- Forbrukerradet skal veere farstevalget i forbrukersparsmal

- | Forbrukerradet lgser vi oppgavene gjennom et tillitsfullt og
malrettet samarbeid som skaper stolthet og arbeidsglede

VERDIER

Apen, tydelig og handlekraftig
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Samfunnsoppdraget

Forbrukerradet er en uavhengig interesseorganisasjon som bistdr forbrukerne og
pavirker myndigheter og nceringsliv i en mer forbrukervennlig retning. Forbrukerradet
ble opprettet i 1953, og er | dag et forvaltningsorgan med scerskilte fullmakter,

underlagt Barne- og familiedepartementet.

Forbrukerradet har en fri og uavhengig stilling i for-
brukerpolitiske sparsmal. Det innebzerer blant annet at
radet ikke jobber partipolitisk, og at statsraden ikke
er konstitusjonelt ansvarlig for radets synspunkter.
Forbrukerradet omfattes ikke av bruttobudsjetterings-
prinsippet for statlige virksomheter, og disponerer selv
sine inntekter. Forbrukerradet er offentlig finansiert.

Forbrukerradet har eget styre og vedtekter fastsatt
ved kgl. res. 5.4. 2002, Endret ved kgl.res. av 5. no-

Forbrukerradets resultatkjede

vember 2010, endret av Barne- og likestillingsdeparte-
mentet 1. juli 2016 og endret 1. desember 2017.

Formalet til Forbrukerradet er ifolge vedtektene §
1, «a arbeide for gkt forbrukerinnflytelse i samfun-
net, bidra til en forbrukervennlig utvikling, og frem-
me tiltak som kan bedre forbrukernes stilling. | dette
ligger at Forbrukerradet skal vaere en interessepoli-
tisk padriver. Videre skal Forbrukerradet medvirke
noytralt til lesning av tvister mellom forbrukere og
naeringsdrivende.»

Innsatsfaktorer Aktiviteter

- 137,5 arsverk
- 155 644 000 kroner
i samlet tildeling

12

- Mekling i tvister

- Veiledningstjeneste
- Informasjonsarbeid
- Dyktiggjering

- Massekommunikasjon
via tradisjonelle og
sosiale medier

- Utvikle og drifte
nettsteder og digitale
tjenester

- Testing og analyse

- Kontakt med naeringsliv,

politikere, NGO-er og
myndigheter

- Internasjonalt
forbrukerpolitisk arbeid

- Seminarer
- Foredrag
- Kampanjer/stunts

- Deltakelse i offentlige
utvalg og lovutvalg

- Rettssaker
- Deltakelse i nemnder
- Horingssvar

Produkter/tjenester

- Tvistelgsning

- Undersagkelser

- Standardisering

- Rettighetsinformasjon

- Forbrukerradet.no

- Mye relevant informasjon

i media og pa sosiale
medier for norske
forbrukere

- Digitale tjenester:
- Hvakostertannlegen.no
- Finansportalen.no
- Strempris.no
- Etisk bankguide
- Flyrettighetskalkulatoren

Brukereffekt

- Kunnskapsrike og

- Hijelp til selvhjelp
- Feerre konflikter

gjennom gode
forbrukerkontrakter

- Klagehjelp
- Bedre forbruker-

lovgivning

Samfunnseffekt

- Mer effektive og

- Forbrukertester bevisste forbrukere oversiktlige
_ Rapporter - Konfliktlgsning forbrukermarkeder
- Markeder i balanse
- Kontrakter ved kisp/salg - Gode forbrukervalg
gjennom sammen- - Forbrukernes stemme
- Nyhetsbrev likningstjenester blir hert

- Faerre konflikter
- Et mer forbrukervennlig

samfunn

- Et mer baerekraftig

forbruk
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Organisasjon og ledelse

Forbrukerradets styre har det overordnede ansvaret
for bade den forbrukerpolitiske og den administrati-
ve ledelsen av organisasjonen. Styret skal sarge for
at Forbrukerradet drives pa den mest hensiktsmessige
og effektive maten.

Styret bestar av:

« Leder:
Anne Kathrine Slungard,
tidl. radmann, Stjordal/direktar Trondheim
Symfoniorkester og Opera

« Nestleder:
Kjell Jostein Sunnevag,
direkter eksterne relasjoner Konkurransetilsynet

Medlemmer:

Monica Molveer,
leder Alesund Sentrumsforening

Beathe Due,
pro-rektor Noroff

Roar Hagen,
professor ved Universitetet i Tromsg

Anders Bernhard Mikelsen,
forsteamanuensis Bl

Jarle Oppedal,
ansattrepresentant

Varamedlemmer

Ase M. Fulke,
pensjonist, tidligere seksjonssjef i Mattilsynet

Fra venstre: Kjell Sunnevdg, Anne Kathrine Slungdrd, Ase Fulke, Jarle Oppedal, Beathe Due, Anders Mikelsen
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Lokalisering

Ledelsen besto i 2019 av:

_ ) Forbrukerradets hovedkontor er i Oslo.
« Inger Lise Blyverket, direktar
. Audun Skeidsvoll, forbrukerpolitisk direktar Tvistelgsningstjenesten er fordelt pa Stavanger, Skien,
Tromse og Svalbard. Svalbard er tilknyttet Tromsg-
kontoret, og er beregnet pa hospitering fra de gvrige
kontorene.

« Tor Odland, direkter kommunikasjon
og digitale tjenester

« Trine Gamst, stabsdirektar

Nar det gjelder radgiving, interessepolitisk arbeid, di-
gitale tjenester og kommunikasjon, stab, samt ovrige
tjienester, er disse samlet i Oslo. Forbrukerradet er re-
presentert i klagenemndene med jurister som er organi-
sert under forbrukerpolitisk avdeling sentralt. Dette for
a sikre et sterkere kompetansemiljo og profesjonalise-
ring, i tillegg til bransjespesialisering.

« Siv Hvidsten, tvistelgsningsdirektar

Ledergruppen i 2019: Fra venstre: Tor Odland, Siv Huidsten, Inger Lise Blyverket, Trine Gamst og Audun Skeidsuvoll. Foto: Mdlfrid Hansen
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Organisasjonskart 2019

Administrerende direktor

Kommunikasjon og

digitale tjenester Forbrukerpolitisk Tvistelgsning

Stab

Nokkeltall 2019

Nokkeltall 2019 2018
Samlet tildeling post 50 134 924 000 133 734 000
Samlet tildeling post 51 20 170 000 25 637 000
Tilleggsbevilgninger 550 000 500 000
Totalt 155 644 000 159871 000
Planlagte arsverk 157,0 1437
Uferte arsverk 1375 128,3
Antall ansatte 191,0 181,0
Totale driftskostnader (inkludert lann) 173 006 430 178 268 785
Lennskroner 115903 266 105 883 347
Andel lennskostnader 66,99% 59,40%
Lannskostnader pr arsverk 738 473 737 041
Lennskostnader pr utferte arsverk 843 178 825 151
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Arets aktiviteter
0g resultater

Dette kapittelet handler om det vi

foretok oss i 2019 - var rolle som
interesseorganisasjon, informasjonsarbeidet
0g markedsportaler, og tvistelgsning.




ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER DEL 1l

Interesseorgan

o] doJ{I N[ [S@ Tvistelasning

Kommunikasjon
og veiledning
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Resultater ifelge krav i
tildelingsbrev, samlet vurdering

Resultat

Mal og resultatkrav Kommentarer
2018 2019

Rollen som interesseorgan:

Delmal 6.1. Gode rammevilkar og
rettigheter for forbrukerne

Forbrukerradets politiske virksomhet skal skje
gjiennom medvirknings- og holdningsarbeid

i samarbeid med media, forskningsmiljoer,
neeringsliv, bransjeorganisasjoner, tilsyn,

Oppsummering
av vurderinger

. - ; o 0g resultater
politiske miljoer og interesseorganisasjoner. ‘ & )
R . ’ knyttet til
Forbrukerradet skal ogsa medvirke
A B A rollen som
til at forbrukernes interesser ivaretas )
interesseorgan.

overfor internasjonale beslutningstakere,
ikke minst innenfor EU-systemet.

Forbrukeradet skal arbeide for a ake

kjennskapen til forbrukerens rettigheter

og rettspraksis, medregnet EU/E@S- .
rett, blant forbrukere, advokater,

dommere og andre rettsanvendere.

Forbrukerradet skal drifte et digitalt
verktoy for dialog og innspill fra et utvalg
forbrukere. Verktayet skal medvirke til

at forbrukerne blir lyttet til i utformingen
av Forbrukerradets interessepolitikk.

"Mine ideer" kom i drift

. fra oktober 2018, men ble
vedtatt nedlagt pr. 1. januar
2020 pga budsjettkutt.

Aktiv rolle i
endring av
vedtekter i de

avtalebaserte Forbrukerradet har lenge

arbeidet for samlokalisering

Forbrukerradet skal arbeide for god nemnder. ) L )
: ) : @kt saksinngang av de bransjefinansierte
nemndsdekning og for at nemndene avspeiler Aktivt ) . .
. A ) i 2019. klagenemndene for a
forbrukernes behov for tvistelasning. styrearbeid av ) )

S sikre uavhengighet og okt
fung. juridisk rofesjonalisering og legitimitet
direktar P g gosles ’
0g avrige
leder i FR.

Forbrukerradet
har i 2018
Forbrukerradet skal bidra til a sikre viderefart vart .
. ) o ) ) Forbrukerradet har
forbrukerinteresser i standardiseringsarbeid engasjement ) -
) ) ) . i 2019 viderefort
nasjonalt og internasjonalt, blant annet innen ;
. o ) ) engasjementet
gjennom styrerepresentasjon i den internasjonale .

) o S T innen BEUC, ECCG,
europeiske standardiseringsorganisasjonen organisasjoner/ TACD. Cl 02 ANEC
ANEC og Fagradet for forbrukersaker. arenaer som ' & '

BEUC, ECCG,

TACD og ANEC.
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Resultater ifolge krav i
tildelingsbrev, samlet vurdering

Resultat

Mal og resultatkrav Kommentarer
2018 2019

Bistand til forbrukerne, mekling og tvistelasning

Delmal 6.2. God og effektiv
l@sning av forbrukertvister.

Et godt system for klagebehandling
som er godt kjent for forbrukeren:

| 2019 ble det gitt veiledning
Gi hjelp til selvhjelp for flest mulig forbrukere, . til 49 226 forbrukere og 2200
fortrinnsvis via elektronisk kommunikasjon. neeringsdrivende, mens neer 2,8
mill. besgkte forbrukerradet.no

Ansvarlig for, med nedvendig juridisk Vi har nemndsrepresentanter i
kompetanse, a ivareta forbrukerrepresentasjon . 18 ulike klagenemnder. Ivaretas
i de bransjevise klagenemndene. gjennom juridisk enhet.

Se rapportering ihht.
68 % 64 % forskrift om klageorganer 65 %
for forbrukersaker § 3

S1 Andel av klagesakene som er
lost/stanset i Forbrukerradet

Inntil 90 dager,

jf. Lov om
$2. Behandlingstiden for Se rap'porterlng ihht. godkjenning av
. . 112 dager 89 dager . forskrift om klageorganer klageorganer
klagesakene i Forbrukerradet
for forbrukersaker § 3 for
forbrukersaker
§16
S3. Antall mottatte klagesaker
til Forbrukerradet 9029 9805
S4. Tilfredshet med saksbehandlingen til FR 3,5 3,65 . >35
S5. Andel som i undersgkelser svarer at de uhjulpet kjennnskapz
) ) ) Forbrukerradet 47
har kjennskap til systemet for lasning av o )
forbrukerklager utenfor rettssystemet.” %, Forbrukertilsynet
& Y ’ (Forbrukerombudet) 14 %
RK1. Antall henvendelser fra forbrukere Telefon: 33 998 E-post: 13 346
gjennom hhv. forbrukertelefonen, 59 900 49 226 Chat: 3953
e-post, brev etc. Sosiale medier: 129

RK2. Antall klagesaker behandlet
i Forbrukerradet (innenfor og 7714 9569
utenfor omradet for FU)

Se rapportering ihht.
forskrift om klageorganer
for forbrukersaker § 3

RK3. Rapportering iht. § 3 i forskrift til Lov ’
om klageorganer for forbrukersaker.

01. Forbrukerradet skal i 2019

prioritere a bygge ned restanser slik

at saksbehandlingstiden sa raskt .
som mulig blir i overensstemmelse

med krav i lov om godkjenning av

klageorganer for forbrukersaker.

Se rapportering ihht.
forskrift om klageorganer
for forbrukersaker § 3

“Dette punktet er ikke undersekt spesifikt. Sparsmdlet lad: "Kan du nevne noen

offentlige etater eller andre organisasjoner som arbeider med forbrukersparsmal?" 19
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Resultater ifelge krav i
tildelingsbrev, samlet vurdering

Mal og resultatkrav

Resultat

2018

2019

Kommentarer

Informasjonsvirksomhet, medregnet markedsportaler Delmal 6.3. Informerte, ansvarlige og miljebevisste forbrukere

Bedre informasjonslgsninger som
er godt kjent for forbrukerne.

Gi relevant forbrukerinformasjon
gjennom telefonservice, portaler og andre

6 841 medieoppslag.
Nettstedene vare har

nettbaserte verktoy, klagenemndene, 7171 6841 . til sammen 101 000
samt via et bredt medienaerveer. brukere i uken i snitt.
Forbrukerradet.no har fokusert
pa universell utforming med
Legge vekt pa a tilrettelegge informasjon til farger, fonter og bildebruk.
forbrukere med spesielle behov, inkludert . Vi har kontaktinformasjon,
personer med darlige norskkunnskaper. kontrakter, klageskjema
og rettighetsinformasjon
pa engelsk.
Juli 2019 ble kalkulatorer for
| 2019 er det seerlig viktig & arbeide for god bil-, innbo- og reiseforsikring
kvalitet pa de digitale tjenestene. Det skal . relansert. Det arbeides med
saerlig prioriteres a fa opp en oppdatert ytterligere forbedringer av
tjeneste for skadeforsikringer i Finansportalen. kvaliteten i de publiserte
kalkulatorene.
S1. Gjennomsnittlig antall unike brukere )
av Forbrukerradet.no per uke. 51250 53600 . R1. Minst 46 000
S2. Gjennomsnittlig antall unike E:Zinggfgtﬁ}i?seti?v@kﬂa”
brukere av Finansportalen.no per 31900 33 800 . renteendringene som ble R2. Minst 33 000
uke, inkludert distributerene. foretatt av Norges Bank | 2019.
| 2019 har det blitt gjennomfort
en omfattende opprydning i
registrerte priser - slik at alle
prisene var av nyere dato. Dette
S3. Gjennomsnittlig antall unike brukere forte til at mange tannleger )
av Hvakostertannlegen.no per uke. 8900 5000 . ble fijernet fra tjenesten inntil R3. Minst 6 500
ferske priser ble lastet opp.
Brukerne fikk melding om dette
pa forsiden. Dette forte igjen til
redusert trafikk gjennom aret.
Besakene til Streampris drives
S4. Gjennomsnittlig antall unike 21 100 8 700 . i stor grad av gking i prisene R4 Minst 8 000

brukere av Strempris.no per uke

og eventuelle presseoppslag
knyttet til dette.

S5.Andel av spurte som oppgir at de
har kjennskap til Forbrukerradets
informasjonslasninger

Forbrukerradet.no:
65 %, finansportalen.
no: 38 %, strempris.
no: 26 %,
hvakostertannlegen.
no: 7 %,
flyrettighetssjekk 4 %

** 2018-tall er inkludert distributarer
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Forbrukerradet som interesseorgan

Her er en giennomgang av vdre aktiviteter i 2019 pd markedene
bolig, finans, digital og strom, handel, offentlige tjenester og helse.

Aret vi har lagt bak oss har vaert preget av
et hoyt aktivitetsniva innen vare prioriter-
te fagomrader; finans, handel, bolig, digitale
tjenester, offentlige tjenester og helse.

Forbrukerradets synlighet og deltakel-
se | den offentlige samtale pa vegne av
forbrukerne, har veart solid ogsa i 2019
- bade gjennom tradisjonelle- og sosiale
medier, foredragsvirksomhet og omfatten-
de moteaktivitet.

&

Noen konkrete eksempler og resultater:

Gjennomslag etter mange ars arbeid
for ny avhendingslov i 2019.

Lansering av gjeldsregister etter mange ars innsats.

Bygd nettverk og fremmet
sirkulzerokonomi under Arendalsuka.

Bedret tilbudet- og mulighetene til a velge
baerekraftig- og etisk pa finansmarkedet
gjennom oppdatert Etisk bankguide.

Bidratt til revisjonen av radioutstyrsdirektivet for
bedre sikkerhet i internettilkoblede produkter.

Arbeidet aktivt med a sikre at nye tariffstrukturer i
stremmarkedet blir sa forbrukervennlige som mulig.

Forbrukerrdadet bygger nettverk under Arendalsuka. Her fremmes sirkulcereskonomi. Foto: Forbrukerradet / Geril Furu
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Satsingsomrader i 2019

Bolig
Mdlet er a oke forbrukernes trygghet ved bolighandel,
boligleie og beerekraftige boliger.

Forbrukerradet fikk sitt store gjennomslag etter man-
ge ars arbeid da Stortinget vedtok ny avhendingslov
i 2019. Vi mener systematisk lobbyarbeid var en vik-
tig arsak til ny lov. For Forbrukerradet er det viktig
at makten i bolighandel blir likt fordelt mellom kjaper
og selger. Slik loven na er vedtatt, har den blitt mye
mer forbrukervennlig. Forskriften til loven og nar lo-
ven skal gjelde fra, er uvisst.

Utfordringer i handverkerbransjen er et pagdende
arbeid. Var egen undersgkelse fra 2018, viser at fa
bruker kontrakter. A fa opp kontraktbruken og ansvar-
liggjore den profesjonelle parten, er et viktig tiltak for
a fa ned konfliktnivaet.

Vi har gatt systematisk inn i to nye omrader: leiemar-
kedet og baerekraftige boliger. For leiemarkedet, som

24)

Forbrukerrddet har i mange dr jobbet systematisk med at makten i bolighandel skal vcere likt fordelt mellom Rjoper og selger.
Ny avhendingslov ble vedtatt av Stortinget | 2019
Foto: Forbrukerradet / Ole Walter Jacobsen
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ofte bestar av ekstra sarbare forbrukere, har styret
vedtatt et posisjonsnotat vi skal jobbe ut fra. Et slikt
posisjonsnotat er ogsa under utarbeidelse for beaere-
kraftige boliger.

| forbindelse med innsiktsarbeidet for baerekraftige
boliger, har vi aktivisert Forbrukerradets tidligere krav
om gkt reklamasjonstid fra 5 til 10 ar for nye boliger.
Vi mener dette er hgyst aktuelt fra et baerekraftsper-
spektiv. Bade administrasjonen og politisk ledelse i
KMD har vist interesse og invitert til dialog.

Vi er med i det regjeringsoppnevnte utvalget som skal
revidere eiendomsmeglingsloven. Vi jobber tett med
de andre forbrukerorganisasjonene som er represen-
tert; Forbrukertilsynet og Huseierne.

Finanstjenester

Faggruppen finans skal sikre forbrukerrettighetene i fi-
nansmarkedet og gjere det mulig for forbrukerne d ta
informerte, ansvarlige og miljgbevisste valg.
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Forbrukerradet vant frem i Borgarting lagmannsrett i
gruppesgksmalet pa vegne av 180 000 kunder mot
DNB. Saken gjelder krav om prisavslag for mangel-
full utferelse av oppdrag som forvalter av aksjefon-
det DNB Norge. Dommen av 8. mai ga fullt medhold til
Forbrukerradet, inkludert saksomkostninger. DNB an-
ket dommen, og 30. august tillot Hoyesteretts ankeut-
valg sentrale punkter i anken behandling i Hoyesterett.

Med gkende ansvar for egen pensjon, gker behovet for
velfungerende pensjonsprodukter og markeder for in-
vesteringsprodukter. 2019 var et ar med bedringer for
forbrukere. Forbrukerradet har bidratt til at forbruke-
re i 2019 fikk utsatt skatteamnesti ved aksjesparekon-
to, lavere fondspriser, okende markedsforing og salg
av indeksfond, og at fondstilbydere reduserer retur-
provisjonene pa distribusjon av investeringsprodukter.
Forbrukerradet har bidratt til oppmykninger og inno-
vasjoner i pensjonsmarkedet (Garanterte fripoliser og
Egen pensjonskonto) gjennom pavirkning og deltakel-
se i relevante utvalg. Vi utviklet det forste verktoyet
som fastsetter virkelig pris pa fripolisene med garanti,
med hjelp fra Finansmarkedsfondet. Fagrapportene vi
har produsert pa temaene, har fatt gjennomslag bade
nasjonalt og internasjonalt.

Gjeldssituasjonen i husholdningene bekymrer sta-
dig. Lansering av gjeldsregister skjedde i 2019, og var
noe Forbrukerradet har jobbet aktivt for i ti ar. Vi har
hatt en aktiv rolle ved at ny inkassolov ble utformet
i 2019.

Etisk bankguide ble oppdatert bade i januar og no-
vember 2019. Guiden er utviklet med hjelp fra
Finansmarkedsfondet og SIDA, og driftes i et sam-
arbeid med Fremtiden i vare hender. Norske ban-
kers retningslinjer for ESG (Environmental, Social and
Governance) er i front globalt. Etisk bankguide har bi-
dratt til det.

Handel

Forbrukerradet arbeider for at mat og forbrukerpro-
dukter er trygge, og for at det skal bli enklere & ta mil-
jovennlige og sunne valg som forbruker. Beerekraft og
helse er derfor sentrale mdlsettinger i vdare aktiviteter.

Mat og dagligvaremarkedet er av stor betydning for
forbrukere. Derfor falger vi konkurransesituasjonen
neye. Vi deltar ogsa i flere prosesser med myndig-
heter og bransje som har som mal & utvikle sunnere
produkter, og a gjore helsemessige gode valg enkle-

Forste dag i lagmannsretten pd vegne av 180 000 forbrukere i gruppeseksmdl mot DNB.Foto: Forbrukerrddet / Geril Furu
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re. Barn og unge er en sarbar forbrukergruppe, og der-
for har vi seerskilt oppmerksomhet pa hvordan mat og
drikke kan ha negativ innvirkning pa unges helse. Vi
arbeider fortsatt for strengere regulering av markeds-
faring av usunn mat og drikke rettet mot barn og un-
ge, og for bedre beskyttelse mot energidrikker med
hoyt innhold av koffein. P4 grunn av risikoen og bi-
virkningene mener Forbrukerradet det er behov for et
forbud mot salg til mindrearige.

Pa mattrygghetsomradet har vi i ar jobbet med akry-
lamid i mat og matemballasje. Sammen med andre eu-
ropeiske forbrukerorganisasjoner testet vi emballasje
av papp og papir. Testen viser funn av stoffer i meng-
der som ville gjort emballasjen forbudt dersom den
var laget av plast, og gir grunnlag for a kreve et stren-
gere regelverk.

| vart baerekraftsarbeid har vi konsentrert oss om sir-
kulzergkonomi, spesielt klzer og elektronikk, hvilket og-
sa var et hovedtema i Forbrukerradets trendrapport.
Rapporten viser hvilke barrierer forbrukerne opplever
nar de gnsker & ta mer beaerekraftige valg. Disse val-
gene er ofte vanskelige og dyre. Under Arendalsuka
2019 fremmet vi sirkulaergkonomi ved & se pa forbru-
kernes rolle i den grenne omstillingen, spesielt med
tanke pa nasjonal strategi som forventes 2020.

Digitale rettigheter og
strommarkedet

Bedre forbrukervern innen digitale tjenester. Valgfrihet
0g Ronkurranse i mobilmarkedet. God tilgang pd bred-
bdnd. Styrket konkurranse i stremmarkedet. Mer rett-
ferdig fordeling av strem- og nettkostnadene.

Starten pa 2019 ble viet til 3§ folge opp rapporte-
ne om Facebook og Googles manipulerende prak-
sis. Samarbeid med det australske konkurranse- og
forbrukertilsynet bidro til at de gikk til rettssak mot
Google. Funnene har ogsa veert presentert og disku-
tert i Norge, EU og USA. Gjennom store deler av 2019
har Forbrukerradet arbeidet med a kartlegge ulovlig
deling av persondata via apper. | januar 2020 blir opp-
folgingsrapporten «0Out of Control» lansert for a syn-
liggjore kommersiell overvaking pa nett, med omtale i
verdens starste aviser, TV-kanaler og populeerkulturel-
le kanaler som The Late Show (CBS) i USA.

Pa forbrukerdagen 15.mars viste vi at 76 prosent av
nordmenn er bekymret for sikkerhets- og person-
vernutfordringene i tingenes internett. Vi har bi-
dratt til revisjonen av radioutstyrsdirektivet, som
kan lgse noen av utfordringene i dette markedet.
Forbrukerradet har ogsa bidratt med innspill til herin-
gene fra EU og Regjeringen om kunstig intelligens.

Forbrukerradet arrangerte debatt om bredbdnd til bygda under Arendalsuka 2019. Foto: Forbrukerrddet / @yvind Kaldestad
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Mange pdrarende er fortuilet over maten de gamle fdr pa sykehjem. Foto: Forbrukerradet / Geril Furu

Arbeidet for bedre bredbandsdekning i grisgrendte
strok og bedre konkurranse i mobilmarkedet har vaert
prioritert hoyt, med en rekke utspill og arrangement
pa Arendalsuka.

Pa stremomradet har Forbrukerradet arbeidet aktivt
med & sikre at nye tariffstrukturer blir sa forbruker-
vennlige som mulig, utarbeidet en helhetlig policy pa
strem og videreutviklet strempris.no. Forbrukerradet
har ogsa blitt med i forskningsprosjektet INCLUDE,
som ser pa overgangen til lavutslippssamfunnet og
forbrukerens rolle.

| tillegg har vi aktivt deltatt i alle relevante arbeids-
grupper i BEUC og innehatt ledervervet i digitalkomi-
teen i det transatlantiske forbrukernettverket (TACD).
Videre har vi holdt et hoyt antall foredrag pa alle te-
ma, nasjonalt og internasjonalt, inkludert pa Harvard
0g pa Europakommisjonens ettarsmarkering for per-
sonvernforordningen (GDPR).

Offentlige tjenester og helse

Forbrukerrddet jobber for bedre rettigheter ved Rjep av
tienester. Da kommer man ikke utenom offentlige tje-
nester, som vi betaler helt eller delvis over skattesed-
delen. Innen helseomrdadet er private akterer inkludert
i arbeidet.

Kommunene har ansvar for at vi har lege, skoler, vann
i springen, og far omsorg nar vi blir gamle. Derfor ma
det vaere enkelt § kontakte kommunen, og den ma gi
gode svar. Dette har vi testet. Kommunene ble rangert
etter resultatene pa 30 000 sjekkpunkter pa telefon,
e-post og nettsider. Store kommuner far generelt best
resultater, selv om flere sma kommuner ogsa ligger i
teten. Lille Nesset kommune med sine 3000 innbygge-
re kom best ut i testen. Anslagsvis 150 kommuner har
kontaktet oss for & forbedre seg, og slik er testen med
pa a bedre kommunikasjonen med innbyggerne.

Riktig mat pa sykehjem gir bedre helse og hayere livs-
kvalitet. Vi testet derfor om dette var ivaretatt i de ti
starste byene. Resultatene var nedslaende. Mange pa-
rorende til sykehjemsbeboere er fortvilet over maten
de gamle far.

Det kan friste & fa vite om du har talent, risiko for syk-
dom, eller ukjent slekt. Mange kjgper en gentest for
a fa svar. Det er hgyst usikkert om man kan stole pa
testene. Forbrukerradet har derfor gatt inn pa det-
te omradet, og ser at det er uklart hva slags lovverk
som gjelder. Vi har bedt forbrukerminister Kjell Ingolf
Ropstad se pa dette. Det er betryggende a fa til svar
at han er svaert kritisk til det han omtaler som «kom-
mersialiseringen av vart arvemateriale».
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Juridisk enhet

Vi fremmer forbrukerinteressene gjennom d delta i kla-
genemnder og fere saker for domstolene. Vi arbeider
med d

. sikre et godt nemndstilbud for forbrukerne

- gi advokathjelp til forbrukere i prinsipielle
forbrukersaker

- Sikre juridisk kualitet | det interessepolitiske arbeidet
til Forbrukerradet

Gjennom klagenemndene bidrar vi til at forbrukerne
far et raskt, billig og godt utenrettslig klagetilbud. Vi
har representanter i 18 ulike klagenemnder. Vi bidrar
dermed til at forbrukere far vurdert saken sin, og til a
lofte frem forbrukerperspektivet i saksbehandlingen.
Forbrukerradet er involvert i klagenemndene som av-
talepart og gjennom arbeid i styrene.

Om nemndene

Finansklagenemnda har fem underavdelinger: Bank,
Skade, Person, Eierskifte og Inkasso. | tillegg behandler
Finansklagenemnda klager pa trafikkforsikringsgebyr.

Transportklagenemnda bestar av underavdelinge-
ne Fly, Kollektiv og Sja. Pakkereisenemnda er ogsa
samlokalisert med Transportklagenemnda. De andre

nemndene (Elklagenemnda, Parkeringsklagenemnda,
Boligtvistnemnda, Brukerklagenemnda,
Reklamasjonsnemnda for eiendomsmeglingstjenester
og Reklamasjonsnemnda for takstmenn) er ikke
samlokaliserte.

Forbrukerradet har lenge arbeidet for en samlokali-
sering av de bransjefinansierte klagenemndene for a
sikre vuavhengighet og gkt profesjonalisering og legi-
timitet. Regjeringen har ogsda uttalt at den vil arbeide
for & opprette et bransjestyrt og digitalt <Nemndenes
hus».

Saksinngangen til klagenemndene har gkt i 2019, saer-
lig for Transportklagenemnda Fly, Finansklagenemnda
Skade, Inkasso og Eierskifte.

Advokathjelpsordningen til Forbrukerradet hjelper og-
sa forbrukere i saker for domstolene. | tillegg til grup-
pesgksmalet mot DNB har advokathjelpsordningen
fort en sak for lagmannsretten om prisegkning/avtale-
rett for kjop av ny elbil. Forbrukerradet er ogsa parts-
hjelper i en sak om tidsfristen for & kreve erstatning
ved flyforsinkelser.

Juridisk enhet er en del av forbrukerpolitisk avdeling.
Gjennom juridisk kvalitetssikring serger vi for at in-
teressepolitikken blir drevet innenfor de rette juridiske
rammene, 0g at forbrukerproblemer innenfor nemnds-
omradene blir laftet til et politisk niva.

Har du kun to mdneder pa deg til G kreve kompensasjon ved forsinkelser? Nei, mener
Forbrukerradet. Foto: Forbrukerrdadet / John Trygue Tollefsen
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Forbrukerradets internasjonale
engasjement

Internasjonalt arbeid er i pkende grad sentralt i det po-
litiske pavirkningsarbeidet i Forbrukerrddet.

Nesten alle enheter innen interessepolitikken har in-
ternasjonale kontakter og relasjoner. Norske forbruke-
res fremtidige velferd blir stadig mer avhengig av at
Forbrukerradet er til stede internasjonalt. Markedene,
virksomhetene, varene og tjenester utvikles og distri-
bueres globalt. Det samme gjelder regulering, rettig-
hetsutvikling og tilsyn.

Dette gjelder spesielt pa omrader hvor norsk regel-
verksutforming ikke er tilstrekkelig, og hvor det finnes
arenaer internasjonalt som har mulighet til & pavirke
norske forbrukeres hverdag. Forbrukerradet gnsker
malrettet & soke kunnskap og erfaringer fra forbruker-
omradet i andre land og institusjoner som er relevante
for norske forbrukere. P4 mange omrader samarbei-
der vi tett med andre forbrukerorganisasjoner for a
gke muligheten til & pavirke ulike politiske prosesser.

«Mine Idéer>»

Forbrukerradet vedtok i 2015 3 etablere og drifte «et
forbrukerparlament i Norge» som en del av det far-
ste hovedmalet i «Smart forbrukermakt>-strategien
2015-2020. Malet var a gke samspill og interaksjon
med forbrukerne.

Pa bakgrunn av omfattende analyser og tester ble det
klart at det forela et godt grunnlag for a utvikle en
nettbasert-avstemningsfunksjon og andre dialogfor-
mer som skulle vaere radgivende for Forbrukerradets
interessepolitikk.

Dialogverktayet har veert i ordinaer drift siden okto-
ber 2018. Pga. budsjettsituasjonen som oppstod pa
slutten av 2019, var det ikke lenger rom for 3 drifte
«Mine ideer> videre, og denne plattformen ble beslut-
tet nedlagt fra 1. januar 2020.

Internasjonalt engasjement: Forbrukerrddets Finn Myrstad pa storskjerm foran myndigheter, tilsyn og
forbrukerorganisasjoner i Australia om hvorfor grunnleggende forbruker- og personvernrettigheter er
en forutsetning for et sunt og godt, digitalt marked. Foto: Consumer Policy Research Centre
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Kommunikasjon og digitale tjenester

Vi onsker d skape gode brukeropplevelser slik at forbrukerne kan ta gode, informerte
valg, samt yte god hjelp og radgivning nar forbrukerne trenger det. | tillegg skal vi
dyRrtiggjore forbrukeren gjennom effektiv og engasjerende RommunikRasjon.

Et utvalg mediesaker 2019

Januar

Aldersgrense pa energidrikker
/ Reaksjoner pa
stromregninger og flybilletter
/ Taxiforbundet neglisjerer
passasjerers trygghet

Kilde:Infomedia

28

Februar

Stremklager pa toppen /
Innstramming forbrukslan /
Kommunetest / Hvit vaske-
hjelp

Mars

Taxipassasjerer foler seg
utrygge / Kreftfremkallende
stoff i kjeks / Velg en annen
stromavtale / Boliglovfors-
lag

April

Mai

Vant over DNB / Sjekk om
ferieboligen pa Airbnb er
lovlig / Huawei-kunder kan
ha krav pa a heve kjgpet /
Tesla pa klagetoppen

Juni

Klarere Facebook-vilkar
ikke nok / Streike hos SAS /
Taushetsplikt pa legekontor

Brot god meglerskikk / DNB
anker dommen / DNB med
«supertilbud» / Handverk-
ertabber du aldri ma gjere
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Mal

A gi brukerne en god og helhetlig brukeropplevelse - A na flest mulig forbrukere, blant annet
gjennom tredjeparts distribusjon av
tienestene - for eksempel flyrettigheter

A bidra til velfungerende og transparente markeder

At tjenestene vare er nyttige og relevante ) o
- A bedre internkommunikasjon og

A samarbeide godt med ulike interessenter samhandling pa tvers i Forbrukerradet

At forbrukerne foretrekker oss nar de
har behov for bistand og rad

Juli September November

Boligstyling / Etisk merking Lavere budfrist / Salgsfeller Black Friday /

av Kjott / Barnehagemat / Tesla-klager / Stroam- Valgte feil banan / Kvinner

Sykehjemsmat / Rettigheter klager / Thomas tar faerre sjanser ved

som reisende med tog og Cook-konkurs / Bedre bruktbilkjop / Stremklager

fly sikring ved ID-svindel

—0

August Oktober Desember
DNB-sgksmal til Hoyesterett/ Angrerett handverkere / Innstramming pa salaer |
Sykehjemsmat / Mat SFO / 350-kronersgrensen / inkassobransjen / Pris for
Helsefarlige stoffer i matem- Misngye med bredband / mobildata / Gavekort /
ballasje / Leasingselskaper Strengere boliglanskrav Regulering av dagligvare-
/Leieforhold bransjen
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Kjennskap og inntrykk

Forbrukerradet har fortsatt ambisjon om a vee-
re forstevalget i forbrukerspegrsmal. For a fol-
ge opp dette, mdaler vi uhjulpet og hjulpet kjennskap
til Forbrukerrddet. | 2019 var uhjulpet kjennskap
47 prosent (48 prosent i 2018), mens hjulpet kjenn-
skap ligger pa 95 prosent (95 prosent ogsa i 2018).
Pa spersmal om den forste etaten eller organisasjo-
nen som arbeider med forbrukerspersmal som re-
spondentene kommer pd («Top of Mind>»), nevner
42 prosent Forbrukerrddet, mens 9 prosent nevner
Forbrukertilsynet/Forbrukerombudet og 3 prosent
nevner TV2 Hjelper deg. 25 prosent svarer ingen/vet
ikke.

Pa spersmal om hva slags inntrykk respondentene har
av Forbrukerradet, svarer 7 av 10 at de alt i alt har et

godt inntrykk, mens kun 1 av 10 har et darlig eller litt
darlig inntrykk.

Forbrukerradet.no

Forbrukerradet har trafikkmal pa 46 000 bru-
kere i uka. | 2019 var gjennomsnittet 53 600.

Totalt nevnt uhjulpet:

Rettighetsinformasjon, kontrakter og produkttester
trekker mest besgk, men ogsa starre utspill, slik som
kommunetesten, genererer mye trafikk.

Det er gjort et starre arbeid i 2019 for a folge opp
kanalinnsiktsarbeid fra desember 2018. Det er lagt
ned mye ressurser i innsikt og utarbeidelse av et nytt
meklingsskjema, som gir gevinster for bade brukere og
Forbrukerradets saksbehandling. | tillegg er det gjort
betydelig arbeid i videreutvikling av rettighetsinfor-
masjon, internsek og sekeroptimalisering.

Omfattende mediedekning

Forbrukerradet har en sveert synlig plass i mediebildet
- og dekker et vidt spekter av saker, fra klassiske for-
brukersaker til kvalitet pa sykehjemsmat og sikkerhet
i digitale tjenester. | 2019 ble det registrert 6841 me-
dieoppslag med Forbrukerradet. Sakene varierer fra
kommentarer til starre innsalg. Med fa unntak er dek-
ningen positivt vinklet for Forbrukerradet.

Omtrent halve befolkningen kommer pa Forbrukerradet uhjulpet.

Kan du nevne noen offentlige etater eller andre organisasjoner som arbeider med forbrukersparsmal?

25%
25 %

Ingen/vet ikke

Annet 22%

I
1%
B2%
3%
s
5%

-

4%

B 3=

Forbrukerkontoret
Mattilsynet

TV2/TV2 Hjelper deg

NRK/Forbrukerinspektarene

12 %

I - %

Forbrukertilsynet*

Forbrukerradet

2018
2019

* Resultatet for Forbrukertilsynet bestar av 3 % som nevner
Forbrukertilsynet og 11 % som fortsatt bruker Forbrukerombudet.

48 %

I 47

Kilde: Norstat
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Aktivitet | sosiale medier

Forbrukerradet har et jevnt tilfang av folgere pa
Facebook og Twitter. Det blir lagt ned mye innsats
for a tilpasse innholdet til disse kanalene, blant annet
gjennom produksjon av film.

m Forbrukerradet

i @ Forbrukerradet - @ Forbrukerradet
Lagt ut av Ann Hege Skogly 8. mars 2018 -
s asogly S Lagt ut av @yvind Herseth Kaldestad (21. 11. mars 2019 - @ " Lagtut av Ann Hege Skogly [21- 8. jui 2018 -
Duog dine skal fele d?r’e [rygge : Faxw. Foreget e og vel ,Og for’ = hamme Vi har testet flere populzere kjeks for det helseskadelige stoffet akrylamid. Hurra! Snart mé du ikke lenger betale ekstra for & ringe politi § og
dit dere skal. Derfor haper vi Stortinget vedtar endringer til varen: 2 : e ¢ . i A 5 5
htto://bit.ly/25UsCud For de minste av barna, fikk kun en kjekstype smilefjes i testen. Na ber vi sykehus Zg! Dette har vi jobbet for lenge, sa ta deg enis | og juble med
Pif/DI.lyf kjeksprodusentene om & gjere mer for 4 redusere mengden akrylamid. 0ss!? https:/fwww.forbrukerradet.no/.../slutt-pa-ekstraregning-for-...

Vi feirer med is!
f;_‘ Slutt pa stive priser
AGVviAatie WD

FORBRUKERRADET.NO
Mye akrylamid i barnekjeks : Forbrukerradet

beuc, akrylamid, pommes frites, kjeks, potetgull, potetsnacks, stivelse,... -
‘l FORBRUKERRADET

P s
Personar nédd Samhandlingar Al 0762 ez —
Personar nadd Samhandlingar

OB buog 276 andre 80 kommentarar 362 delingar
[\ RV 12 kommentarar 6 delingar]
1l Lik dette () Kommenter A Del s i
oY Lik dette () Kommenter A Del ¥~
Mest relevant =
14 385 304 Mest relevant ~
i B fias Borbrikerrade @ O )
Personar nidd Samhandlingar e ey " Comment as Forbrukerradet el ) 2 = -
‘I Comment as Forbrukerradet ©@ ]
[+] . X7 124 kommentarar 8 delingar| Obs! Obs!
Lik dette - Svar - Melding - 47 veker i’ Har allerede spist 1i dag. (MED TANKE PA DERE)
2 ik o (] 2 nal i o

Hjulpet kjennskap til Forbrukerradet

Kjenner du til eller har du hert om Forbrukerradet?

v
100% 95 97 95 95% 98 98 98 ggg 99 99 99 99%

92 39 89 %
75%
50%
25%
0%

Hele utvalget 18-29 ar 30-44 ar 45-69 ar 60+ ar

M 2016 W 2017 2018 2019

Kilde: Norstat
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Digitale tjenester

Forbrukerradets digitale tjenester skal skape transpa-
rente markeder og bista forbrukerne til a ta opplyste
valg. Tjenestene deler de innsamlede data med ekster-
ne aktarer, som bygger egne tjenester pa dataene, el-
ler utferer analyser. | 2019 tilforte Forbrukerradet
ekstra midler til arbeidet med kvalitet i vare digi-
tale tjenester og spesielt datagrunnlagene. Vi har
gkt bemanningen og strukturert opp et regime for
kvalitetssikring.

Forbrukerradet har i 2019 ogsa utarbeidet et
grunnlagsdokument for et digitalt laft, pa bestilling fra
BFD. Dokumentet gjennomgar forbrukerbehov, -for-
ventninger og -sarbarheter, samt malbilde for bedre
a imatekomme disse basert pa styrker og svakheter i
den digitale utviklingen Forbrukerradet arbeider med
i dag.

Finansportalen

Bank

Bank er den mest besgkte tjenesten pa Finansportalen
med halvparten av sidevisningene. Tjenesten inne-
holder flere ulike kalkulatorer, den mest populaere er
boliglanskalkulatoren. | 2019 har vi driftet tjenesten
og fortsatt arbeidet med 3§ gke datakvaliteten pa
bankproduktene. Antall feil pa alle produktene som er
registrert i vare systemer, var 4,6 prosent i 2019, en
nedgang fra 2018 da feilprosenten var 5,83 prosent.

Investering

Leverandagrenes gebyrer pa aksjesparekonto (ASK)
ble i 2019 sammenlignet i artikkel-format pa
Finansportalen.
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Forsikring

Juli 2019 ble kalkulatorer for bil-, innbo- og reise-
forsikring relansert, ett ar etter at forsikringstjenesten
ble midlertidig avpublisert for a sikre kvaliteten. Den
tidligere tekniske og grafiske lgsningen er gjenbrukt
med mindre oppdateringer, men sparsmalssettene som
ligger til grunn for riktig prisberegning fra selskapene,
er oppgradert. Hasten 2019 ble husforsikringskalku-
latoren forbedret, og den er forventet lansert januar
2020, i tillegg til ytterligere forbedringer av kvaliteten
i de publiserte kalkulatorene. Dette er gjort ved & fol-
ge opp selskapene som rapporterer inn priser.

Pensjon

Det finnes ca. 1,3 millioner fripoliser med forpliktel-
ser pa over 332 mrd. kroner. | august 2019 ble fripo-
lisekalkulatoren «Verdien av garantien» lansert.
Kalkulatoren gir muligheten til & fa et anslag pa hva
rentegarantien i disse fripolisene er verdt. Dette gir
bedre beslutningsgrunnlag for a vurdere om man Vil
beholde sin fripolise med garanti, eller bytte til fripo-
lise med investeringsvalg. Ved bytte til investerings-
valg vil rentegarantien ga tapt, og det er derfor viktig
at forbrukeren vet hva rentegarantien er verdt.

| 2020 vil det bli mulig for selskapene & beta-
le forbrukere en kompensasjon for at de gir fra seg
rentegarantien.

Strempris

Mange forbrukere blir lurt nar de kjoper strom.
Antallet klager pa stremavtaler er hoyt. Strempris skal
sikre at forbrukerne kan ta opplyste valg i stremmar-
kedet. Mange avtaler har lokkepriser, der kundene
overflyttes til mindre gunstige avtaler, ofte med kom-
pleks prising og uklare vilkar. | tillegg finnes det man-
ge ulike avtaleformer.
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Besgk pa vare nettsider 2019

Strempris.no jobber med

« |okkepriser

Gjennomsnittlig unike Mal
2018 2019 .., ..
. avtaler med forskuddsvis fakturering LG s L Al sty
. Forbrukerradet.no 51250 53600 46 000
« avtaler med sveert kort varighet
. . Hvakostertannlegen.no 8900 5000 6500
- avtaler med skjulte priselementer
Strempris.no 21 100" 8700 8000
Finansportalen.no 31900 33800 33000
sum 113150 101 100 93500
Arbeidet har foregatt i dialog med relevante tilsyns-
myndigheter for a sikre at tiltakene har god faglig og
juridisk forankring. *Inkludert distributarer

Strempris forbedrer datakvaliteten jevnlig. Brudd pa
rapporteringsplikten er systematisk meldt videre til
NVE.

Hvakostertannlegen

Hvakostertannlegen.no sammenligner de vanligste
tannbehandlingene for a styrke forbrukernes rettig-
het til 3 velge tannlege, utjevne sosiale forskjeller og
pke prisbevisstheten. Gjennom prisbevisste forbruke-
re disiplineres tannhelsepersonellet, slik at de ikke ut-
nytter sin markedsmakt til a sette for heye honorarer.
Alle tannleger og tannpleiere plikter & levere priser til
nettstedet.

Kvalitetssikring har avdekket svakheter ved oppda-
teringsfrekvens av priser fra tannleger og tannplei-
ere til tjenesten. Var viktigste aktivitet har derfor
vaert & oppdatere. Vi gikk fra @ ha 200 stk. 2019-pri-
ser i mars, til 1200 stk. i november. | samarbeid med
Forbrukertilsynet har vi etablert sanksjonering for
tannklinikker som motsetter seg a rapportere.
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Forbrukerdialog

Forbrukerdialog gir praktiske rad og rettledning til forbrukere og nceringsdrivende.

| forste omgang onsker vi a legge til rette for at for-
brukerne unngar tvister. Deretter gnsker vi a veilede
forbrukerne, slik at de kan lgse tvister selv. Til slutt til-
byr vi rettledning én-til-én der det er behov for det.

Forbrukere og naeringsdrivende tok i 2019 kontakt
med forbrukerdialog pa telefon, e-post, chat, ung.no
og sosiale medier. Vi ga 0g indirekte hjelp via media,
nettsidene vare og samarbeid med andre aktarer.

Dette aret har vi prioritert et omfattende kvalitetsar-
beid i veiledning pa e-post. @kt oppmerksomhet pa
brukertilpasning, samt et klart og ikke-juridisk sprak
har okt kvaliteten pa svarene.

Forbrukerradet har begynt med tilfredshetsmalinger.
Systemet fungerer bra, og i 2020 vil avdelingen kunne
rapportere i hvilken grad forbrukerne er tilfredse med
tilbudet vart.

Topp fire henvendelser hos forbrukerdialog i 2019 var: 1. Brukte biler, 2. Husleie, 3. Handuverkere,
4. IKT-produkter. lllustrasjon: Forbrukerrddet / Hanne Fossaa Eriksen
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| 2019 gav vi rettledning til 49 226 forbrukere og
2200 neeringsdrivende, fordelt pa folgende kanaler:

Kanal Antall veiledninger

Telefon 33 998
E-post 13 346
Chat 3953
Sosiale Medier 129
Totalt 51426

Veiledning som omhandler bruktbil falti 2019 med 2,4
prosentandeler mot 2018.

Nytt av aret er arbeidet med unge forbrukere, og
hvordan de navigerer i forbrukerverdenen. Ungdom
0g unge voksne er ofte forstegangskjopere, noe som
kan gjore dem sarbare.

For & gjore signering av kontrakter enklere har
Forbrukerradet et samarbeid med DigiPost, der vi be-
nytter deres tjeneste for elektronisk signering av vare
kontrakter for leie av bolig og kjop av bruktbil. Testing
av dette vil fortsette i 2020.

Utover det, sa er det disse markedene som ligger pa
topp i henvendelsene til forbrukerdialog:

Marked 2019 2018 S
antall prosent
Brukte biler 6185 8851 -2 666 -30 %
Husleie 2972 3309 -337 -10 %
Handverkere 2738 2984 -246 -8 %
IKT-produkter 2478 2776 -298 11 %
Mabler 1996 2595 -599 23 %
Sykler m.m. 1786 1868 -82 -4 %
Flyselskap 1523 1632 -109 -7 %
Hvitevarer 1366 1516 -150 -10 %
Kleer og skotay 1336 1601 -265 -17 %
Strem 1092 1385 -293 21 %
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Tvistelosning

Forbrukerradet mekler i tvister mellom privatpersoner, og mellom privatpersoner
0g neeringsdrivende. Mdlet er at sakene loses pa et lavest mulig nivd. Tjenesten fra

Forbrukerradet er gratis.

Tvistelasning er den starste avdelingen i
Forbrukerradet, og har i 2019 hatt mellom 46 og

52 ansatte. To av tre saker far sin avslutning via
mekling og radgivning hos tvistelasning. De fles-

te av de resterende sakene kan ga videre til
Forbrukerklageutvalget for rettskraftig avgjorel-

se. Gjennom dette avlastes rettsapparatet vesentlig,
og samfunnet sparer mye penger. Dette skaper 0gsa
mer tilfredshet hos bade forbruker og naeringsdriven-
de, da lesningen kommer raskere, og uten kostnad for
partene.

| 2019 har Forbrukerradets avdeling for tvistelgsning
videreutviklet de tre enhetene i henholdsvis Skien,
Stavanger og Tromsg, samt hospiteringsordningen i
Longyearbyen pa Svalbard. Kontorene er bemannet

med mellom 15 og 20 ansatte. Pa Svalbard var det fi-
re ansatte frem til sommeren, og tre ansatte fra hos-
ten 2019.

Det er seerlig satset pad a bygge ned restansene som
oppsto etter omstillingen i 2017, samtidig som man
har videreutviklet Forbrukerradets meklingsteknikk.

Bruktbil er fortsatt omradet med flest tvister, men
ogsa innen IKT og bolig er det flere som trenger hjelp
til & lase konflikter.

| 2019 var den totale tvistesummen pa sakene som
ble lgst eller stanset, over 153 millioner kroner.

Tuistelosning hadde tre saksbehandlere pa Svalbard-kontoret hasten 2019. Foto: Geril Furu / Forbrukerradet
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Forbruker Europa

For & styrke forbrukernes tillit til EU og sikre at alle kan dra nytte av det indre
markedet, gir Forbruker Europa informasjon, gratis rad og hjelp ved handel over

landegrensene | EU.

For a lgse tvister ved handel over landegrensene i
EU/E@S-omradet, ble Klageportalen (ODR) etablert i
Norge i 2017. Forbruker Europa har ansvaret for bi-
stand med klager og henvendelser fra klageportalen
som ODR-kontaktpunkt. Vi er ogsa informasjonspunkt
for Tjenestedirektivets diskrimineringsbestemmelse.
Vi har levert heringer pa viktige lover for forbruker-
ne, som pakkereiseloven, m.m.

| de fleste tilfeller er konkret informasjon om ret-
tigheter nok til at forbrukerne selv kan lase tvis-

ter. ECC-nettverket kan ogsa ta direkte kontakt med
den naringsdrivende der det er ngdvendig, for a fin-
ne minnelige lasninger for partene. Vi deltok ogsa i to
reklamasjonsnemnder pa fly og pakkereiser i 2019.
Flyrettighetskalkulatoren, som er en digital klagel@s-
ning for flyklager, er i bruk i over 30 stater i EU.

Vi informerer pa forbrukereuropa.no og i sosiale
medier.

."-‘

f +47 22 9500 26

Forbruker Europa mottok ncer dobbelt sd mange leiebilklager sommeren 2019, sammenliknet med dret faor. Foto: Geril Furu / Forbrukerrddet

Roadside Assistance

| 2019 ble forbrukernes rettigheter styrket gjennom:

« Prosjekt om svakheter ved dagens
inkassolov - ny lov foreslatt i 2020.

« Prosjekt om leiebil og informasjon
om rettigheter ved leie av bil.

« Prosjekt om kortrettigheter (chargeback)
som har gkt kortreklamasjoner fra
16 til 22 prosent siden 2015.

« Prosjekt om fremtidige forbrukerutfordringer
i E@S med <«high level»-debatt i Norges Hus,
som hgstet stor oppmerksomhet i EU.

« Prosjekt om nye forbrukervernregler fra EU-
kommisjonen med mater om New Deal for
Consumers i Norge i samarbeid med BFD.
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Rapportering i henhold til forskrift om
klageorganer for forbrukersaker § 3, samt
Forbrukerradets tildelingsbrev RK2, S1, S2, S3 og S4

§3a)
Antall mottatte klager og
hva Rlagene gjelder

| 2019 har tvistelgsning i Forbrukerradet mottatt
9805 meklingssaker. Det tilsvarer en gkning pa 9 % fra
2018. Forbrukerradet deler sakene inn i tre ulike kate-
gorier; FU, UFU og IFR. Sakene far tildelt sakstype ved
fordeling til saksbehandler, og som folge av dette (og
restansesituasjonen) er det 849 saker som ikke vil bli
kategorisert.

7501 av de mottatte sakene gjaldt FU-saker. Dette er
saker som er underlagt Forbrukerklageutvalgets myn-
dighetsomrade. Det vil si saker om kjep av ting mel-
lom private og neeringsdrivende eller to private parter,
handverkertjenester eller tvister om angrerett.

601 av de mottatte sakene gjaldt UFU-saker. Dette er
saker om forbrukertjenester, som ikke kan behandles
av andre godkjente klageorgan for forbrukersaker.

De resterende 854 sakene var saker som falt utenfor
Forbrukerradets myndighetsomrade. En sak kan falle
utenfor Forbrukerradets myndighetsomrade hvis den
er direkte unntatt i klageorganlovens § 1 (3) a-d, eller
dersom den kan behandles av et annet godkjent kla-
georgan. Saker kan ogsa falle utenfor Forbrukerradets
myndighetsomrade dersom gvrige prosessforutsetnin-
ger ikke er oppfylt, jf. klo. §§ 6 eller 23. Disse sakene
blir henvist til riktig instans.

Av sakene Forbrukerradet mottok i 2019, gjaldt flest
saker om folgende kjopsavtaler:

+ Brukte biler

« Varer til bolig

« Handverkertjenester

- Andre Kjoretoy og deler til kjoretaoy

- Elektroniske produkter (hovedsakelig IKT-produkter)
« Varer til kroppen (kleer, smykker, medisiner o.l.)

« Varer til rekreasjon, fritid, hobby og kjaeledyr

« Annet
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RK2 Antall klagesaker
behandlet i Forbrukerradet

Forbrukerradet behandlet totalt 9569 saker i 20109.
Av de behandlende sakene var 8831 FU-saker og 738
UFU-saker. IFR-sakene ble ikke tatt til behandling.

§3b)

Systematiske eller vesentlige problemer
som forekommer ofte og ferer til tvister
mellom forbrukere og nceringsdrivende, 0g
anbefalinger om huvordan slike problemer
kan unngas eller loses i framtiden

« Forbrukerradet mangler hjemmel for & kunne fa
utlevert personopplysninger som tredjeparter sit-
ter pa, som for eksempel finn.no, banker eller politi-
et. Dette vil vaere relevant i saker hvor det kan vare
vanskelig a vite hvem som reelt sett er selger. | slike
saker vil selger ofte ha brukt et fiktivt navn, og an-
sker ikke & samarbeide med Forbrukerradet. Tidligere
fikk Forbrukerradet utlevert brukeropplysninger
som kunne bidra til a identifisere disse personene.
Slike opplysninger er ofte ikke offentlig tilgjengelig.
Forbrukerradet kan forsgke a fa kontakt med selger
pa telefon eller e-postadresse som er benyttet i an-
nonsen, med dersom selger velger a ikke svare, vil
ikke meklingskravet veere oppfylt, og saken kan da
ikke behandles i Forbrukerklageutvalget.

« Forbrukerradet konstaterer at det er lite lovregule-
ring knyttet til tjenesteavtaler, med unntak av hand-
verkertjenesteloven. Dette gjelder for eksempel
leasing av bil. Vi ser ogsa at det er manglende lovgiv-
ning for kjep og salg av tjenester mellom private. | og
med at trenden pa forbrukeromradet gar fra a eie til a
leie, og delingsgkonomi blir mer fremtredende vil det
antakeligvis fore til flere tjenesteavtaler i fremtiden,
bade mellom private og mellom forbruker og naerings-
drivende. Det vil derfor kunne vaere aktuelt & vurdere
hvorvidt dette bor lovreguleres.
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§30

Antall auuiste Rlager, og hvordan de
avviste sakene prosentuis fordeler
seg pad de ulike avvisningsgrunnene

Forbrukerradet avviser saker med hjemmel i klo. § 14
(1) a-c og f.

| foregaende ar ble totalt 77 avvist fra behandling.
Disse fordeler seg pa folgende mater:

« 3 prosent av de avviste sakene ble avvist med
hjemmel i klo. § 14 a) fordi klageren ikke hadde
forsekt a lese saken direkte med motparten.

« 75 prosent av de avviste sakene ble avvist
med hjemmel i § 14 b) fordi klagen ble
ansett for & vaere userigs eller grunnlgs.

« 22 prosent av de avviste sakene ble avvist
med hjemmel i § 14 ¢) fordi saken var under
behandling eller hadde blitt behandlet av et
innmeldt klageorgan, eller av domstol.

« 0 prosent av de avviste sakene ble avvist
med hjemmel i § 14 f) fordi saken ikke lot
seg behandle uten at dette i saerlig grad
gikk utover Forbrukerradets effektivitet.

§3d)

Prosentandel av klagebehandlingene
som er foreslatt eller palagt til

fordel for henholdsvis forbruker og
nceringsdrivende, og prosentandel au
klagebehandlingene som har endt med
minnelig losning og S1 Andel Rlagesaker
som er lgst/stanset | Forbrukerradet

Tvistelgsning palegger ikke partene lgsninger og kan
folgelig ikke rapportere pa forste punkt.

Totalt endte 27 prosent av de behandlede sakene med
minnelig lasning i 2019. Saker som er klagd inn, men
som faller utenfor Forbrukerradets myndighetsomra-
de, er ikke tatt med i utregningen.

FU/UFU

27 prosent av de behandlede FU-sakene’ ble lgst i
minnelighet. For UFU-sakene? var det 26 prosent av
sakene som ble lgst pa samme mate.

Saker som lgses/stanses pa andre mater

| tillegg til sakene som er Ilgst i minnelighet (hvor par-
tene har inngatt en skriftlig forliksavtale) har 37 pro-
sent saker blitt last eller stanset hos Forbrukerradet
pa andre mater.

« 11 prosent saker er lgst/stanset
ved stanset etter veiledning.

« 14 prosent saker er stanset ved at partene
er gitt tilbud om videre behandling i
Forbrukerklageutvalget, men har valgt
a ikke benytte seg av tilbudet.

« 12 prosent ble Igst mellom partene
for meklingen ble igangsatt.

Dette er saker som ikke belaster rettssystemet, og
hvor partene blir ferdig med konflikten etter rad og
veiledning fra Forbrukerradet.

Totalt var andelen saker som er |lgst eller stanset i
Forbrukerradet 64 prosent.

§3e)
Prosentandelen av kRlagebehandlingene
som ble aubrutt og darsakene til dette

Andelen saker hvor behandlingen har blitt avbrutt i
2019, var 13 prosent. Saker som er klagd inn, men
som faller utenfor Forbrukerradets myndighetsomra-
de, er ikke tatt med i utregningen.

Klagebehandlingen ble avbrutt enten fordi innkla-
get part var ukjent eller hadde ukjent adresse, sel-
ger var gatt konkurs (eller gikk konkurs i lopet av
klagebehandling) eller fordi klager sluttet a svare pa
Forbrukerradets henvendelser for motparten var
kontaktet.

1 Saker som faller innenfor Forbrukerklageutvalgets myndighetsomrade, jf. klo. § 23 a

2 Saker som faller utenfor Forbrukerklageutvalgets myndighetsomrade,

men allikevel innenfor Forbrukerradets myndighetsomrade jf. klo. § 23 bogc
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§ 3f)

Gjennomsnittlig saksbehandlingstid
0g S2 Behandlingstiden for
klagesakene i Forbrukerradet

Gjennomsnittlig saksbehandlingstid for saker avsluttet
i 2019 var 89 dager.

Gjennomsnittlig saksbehandlingstid regnes fra sa-
ken er mottatt i postmottak til den avsluttes av
saksbehandler. Bade ventetid, tid for innhenting av
dokumentasjon og reell meklingstid er omfattet av
gjennomsnittet.

Gjennomsnittlig reell meklingstid for saker avsluttet i
2019 var 17 dager.

Reell meklingstid males fra det tidspunkt innklagede
fikk anledning til & uttale seg i saken til den avslut-
tes av saksbehandler. Forbrukerradet anser dette for
a vaere tidspunktet hvor vi har mottatt nedvendige
og relevante dokumenter fra begge parter, og saksbe-
handlingen kan begynne. jf. klo. § 16.

§38g)

Antall saker som behandles innen lovens
saksbehandlingsfrist pa 90 dager, 0g
antall saker som har fatt forlenget

saksbehandlingsfrist, jf. loven § 16

| 2019 ble 5241 saker behandlet innen 90
dager etter mottak. 10 saker ble gitt forlenget
saksbehandlingsfrist.

9446 saker hadde en reell meklingstid pa mindre enn
90 dager.

§3h)
| hvilket omfang resultatene au
Rlagebehandlinger er blitt etterlevd

Sakene som lgses i minnelighet hos Forbrukerradet,
avsluttes med en avtale hvor en eller begge parter
kan ha et gkonomisk krav mot hverandre. Dersom en
av partene ikke etterlever avtalen, vil den andre par-
ten kunne ga til tvangsinndrivelse hos namsmannen.
Forbrukerradet fatter ikke vedtak i sakene og kan ikke
avslutte sakene med en anbefaling om hvordan saken
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skal loses. Partene rapporterer heller ikke tilbake til
Forbrukerradet etter at saken er avsluttet hos oss.

Det er folgelig ikke mulig &8 male reell etterlevelse av
resultatene for klagebehandlingen.

§31)

Klageorganets eventuelle deltagelse i
nettverk av klageorganer som skal gjore
det enklere a lose tverrnasjonale tuister

Nordisk nettverk

Nordisk nettverk bestar av deltakere fra Tvistelgsning
Forbrukerrddet og Forbrukerklageutvalget i Norge,
Allmanna reklamationsnamnden i Sverige, Center for
Klagelgsning og Forbrugerklagenzevnet i Danmark og
Konsumenttvistenamnden i Finland. Deltakerne ma-
tes en gang i aret og landene veksler pa a arrangere
matet.

Forbrukerradet deltok med 3 representanter pa mo-
te 4. - 5. april 2019 i Helsinki. Hovedtemaet pa motet
var «Radets og Parlamentets nye regler for avtaler om
salg av varer og digitalt innhold>.

§3))
Klageorganets eventuelle opplcerings-
0g kRompetansetiltak

Tvistelosningskonferanse

Forbrukerradet arrangerer en arlig tvistelesningskon-
feranse hvor alle ansatte pa tvistelgsningsavdelingen
deltar sammen med interne- og eksterne gjester.
Konferansen bestar normalt av en kombinasjon av
foredrag og gruppearbeid hvor formalet er fordyp-
ning i et utvalgt tema. Tema i 2019 var «Profesjonell
tvistemekling».

Fagutvalg

Tvistelgsningsavdelingen hos Forbrukerradet har eta-
blert et fagutvalg med deltakere fra alle kontore-
ne, hovedsakelig bestaende av seniorradgivere eller
radgivere med lengre erfaring fra saksbehandling og
mekling.

Utvalget har manedlige moter hvor man diskuterer
juss og meklingsmetode. Utvalget deltar aktivt i ut-
arbeidelse av nye rutiner og retningslinjer. Utvalget
deltar i opplaering og videreformidling av foretrukket
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praksis (se fagavklaringsgrupper under). Fagutvalget
bidrar pa denne maten til en likere praksis pa tvers av
kontorene.

Fagavklaringsgrupper

Alle saksbehandlere pa tvistelgsningsavdelingen i
Forbrukerradet deltar i fagavklaringsgrupper. Hver
gruppe bestar av 4 - 6 deltakere, hvor minst en av
deltakerne er koordinator for gruppen og medlem av
fagutvalget.

Gruppene gjennomferer moter ca. en gang i uken.
Intensjonen med gruppene er at saksbehandlerne skal
ha et fast forum for a drafte aktuelle problemstillin-
ger, metode og taktikk i pagaende saker. Gruppene
brukes ogsa til gjennomgang av nye rutiner og ny
rettspraksis.

Opplaringsplan for nytilsatte

Tvistelgsning har en egen spesialtilpasset opplaerings-
plan for nyansatte saksbehandlere. Planen gjelder for
de farste seks manedene etter ansettelse. Den nyan-
satte skal gjennom planen sikres opplaering i rutiner
for saksbehandling og mekling, innfering i rettsomra-
dene som Forbrukerradet mekler pa og kjennskap til
viktig rettspraksis og @vrige klageorganer.

Meklingsmetodikk

| 2019 har Forbrukerradet jobbet videre med mek-
lingsmetodikk. Vi har samlet inn erfaringer fra saks-
behandlerne for & kunne videreutvikle metodikken, og
tilpasset rutinene vare for a@ kunne jobbe mest mulig
effektivt. Prosjektgruppen i prosjektet «Kafri 2020>
har hatt opplaering i meklingsmetodikk to halve dager
pa hvert kontor, og har ogsa blant annet laget et vei-
ledningsdokument til mekling for alle saksbehandlerne.

Kvalitet- og utviklingssamling

| 2019 ble det gjennomfert en kvalitet- og utviklings-
samling, med det formal a videreutvikle felles ruti-
ner, hovedprinsipper og praksis for mekling, samt
arbeid med en meklingshandbok for Forbrukerradet.
Deltakerne pa disse var koordinatorene pa faggruppe-
ne, representant for saksmottak, verneombudene pa
enhetene samt ledelsen for tvistelgsning.

Kurs

| 2019 var 3 ansatte deltakere pa Acos Brukerseminar
og deltok pa foredrag med ulike fagpersoner og ek-
sperter pa dagsaktuelle temaer innenfor saksbehand-
lingssystem og digitalisering.

§ 3 K)

En evaluering av Rlageorganets
effektivitet, samt forslag

til forbedringstiltak

| 2019 hadde Forbrukerradet i gjennomsnitt 17 dager
reell meklingstid regnet fra saken var tilstrekkelig opp-
lyst til den ble avsluttet. Dette er 11 dager mindre enn
i 2018. Det viser at meklerne arbeider effektivt med
sakene. Utfordringen er at det er opparbeidet en stor
restanse som folge av tidligere omstilling (2016-2017),
og dette medferer at sakene blir liggende i flere uker
for de blir fordelt til en saksbehandler.

Partene blir kontaktet mens saken ligger pa vent i for-
delingsko og ventetiden blir delvis brukt til a be parter
om & innhente dokumentasjon.

| 2019 brukte Forbrukerradet i gjennomsnitt 22 dager
pa a henvise saker som falt utenfor vart myndighets-
omrade til riktig instans.

Tvistelgsning har gjennom hele 2019 jobbet med a for-
bedre meklingsmetodikken med sikte pa a kunne leve-
re et bedre og mer effektivt tilbud til brukerne. Slik vi
ser det, har dette bedret meklingstilbudet vi gir va-
re brukere. | desember 2018 etablerte Forbrukerradet
prosjekt «Kgfri 2020» som hadde som formal a byg-
ge ned restansene slik at saksbehandlingstiden ras-
kest mulig og senest innen utgangen av 2020 skulle
vaere i varig overensstemmelse med kravene i klage-
organloven. Tiltakene i prosjektet var tredelt; rekrut-
tering av nye meklere i prosjektperioden, forenkling
av/effektivisering av saksbehandlingsrutiner, samt
forbedring av metodikk i meklingen/endrede arbeids-
metoder. Pa grunn av kutt i Forbrukerradets bevilg-
ning ble prosjektet avsluttet i januar 2020. Til tross
for gkning i saksinngangen ble kgen i prosjektperio-
den redusert med omtrent 700 saker. Kgen er forven-
tet a oke i 2020 som folge av blant annet omstilling og
budsjettkutt.

Gjennomsnittlig behandlingstid (fra mottak av sak til
avslutning) for 2019 var 89 dager. Dette er 23 dager
kortere total behandlingstid enn i 2018. Andelen sa-
ker som ble behandlet innenfor lovens krav gkte med
206 prosent fra 2018. Det betyr allikevel at det var en
stor andel saker som ikke ble behandlet innenfor lo-
vens krav.
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Rapportering etter avtale med BFD
S4. Tilfredshet med saksbehandlingen til Forbrukerradet

Forbrukerradet maler hvor forneyd eller misforngyd Resultatet fra 2019 er: 3,65
forbrukere og naeringsdrivende er alt i alt med saks-

behandlingen i sin sak pa en skala fra 1 til 5, hvor 1 er

meget misforngyd og 5 er meget forngyd.
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Arsrapport til BFD - Rapportering i henhold til Endring
forskrift om klageorganer for forbrukersaker § 3 i prosent

§ 3 a) Antall mottatte klager og hva klagene gjelder

Totalt antall mottatte klager 9 805 9029 9%
Antall mottatte FU-saker’ 7 501 7 468
Antall mottatte UFU-saker” 601 611
Antall mottatte IFR-saker’ 854 950
Antall saker som ikke er kategorisert” 849 0

§ 3 a) Sakene gjelder

Brukte biler 25% 24% 1%
Varer til bolig 16% 14% 2%
Handverkertjenester 11% 11% 0%
Andre Kjoretey og deler til kjoretoy 10% 9% 1%
Elektroniske produkter (hovedsakelig IKT-produkter) 13% 14% -1%
Varer til kroppen (kleer, smykker, medisiner o.1.) 7% 7% 0%
Varer til rekreasjon, fritid, hobby og kjeeledyr 5% 5% 0%
Annet 14% 13% 1%

RK 2 Antall klagesaker behandlet i Forbrukerradet

Totalt antall behandlede saker 9569 7714 24%
Antall behandlede FU-saker 8 831 7 157 23%
Antall behandlede UFU-saker 738 557 32%

§ 3 ¢) Antall avviste klager og prosentvis fordeling pa avvisningsgrunn

Totalt antall avviste klager 77 50 54%
§ 14 a - Klageren ikke har forsekt a lase saken direkte med motparten 3% 16% -13%
§ 14 b - Klagen er userigs eller grunnlgs 75% 42% 33%
§14 c_ - Saken er under behandling eller har blitt behandlet 59% 42% 0%
av et innmeldt klageorgan, eller av domstol

§ 14 f - Saken lar seg ikke behandle uten at dette i seerlig 0% 0% 0%

grad gar utover klageorganets effektivitet

§ 3 d) Prosentandel av klagebehandlingene som har endt med minnelig lasning

Prosentandel saker som er lgst eller stanset i Forbrukerradet 64% 68% -4%
Prosentandel saker som har endt med minnelig lasning 27% 30% -3%
Prosentandel FU-saker som har endt med minnelig lasning 27% 30% -3%
Prosentandel UFU-saker som har endt med minnelig lasning 26% 32% -6%
Prosentandel som er stanset etter veiledning i Forbrukerradet 11% 17% -6%
Prosentandel som er stanset i Forbrukerradet ved at tilbud om FU-behandling ikke er benyttet 14% 11% 3%

1 Saker som faller inn under klo. § 23 a

2 Saker som faller inn under klo. § 23 bogc

3 Saker som faller utenfor Forbrukerradets myndighetsomrade

4 Saker ikke er tildelt saksbehandler, og som derfor ikke er kategorisert
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Arsrapport til BFD - Rapportering i henhold til

Endring
forskrift om klageorganer for forbrukersaker § 3 e A i prosent

Prosentandel som er lgst mellom partene etter at saken er meldt

) . . ) . % % %
inn til Forbrukerradet, men for mekling er pabegynt 12 10 2

§ 3 e) Prosentandelen av klagebehandlingene som ble avbrutt

Prosentandel av saker som ble tatt til behandling hvor klagebehandlingen ble avbrutt 13% 10% 3%
Saker som ble avbrutt fordi klager sluttet a svare pa Forbrukerradets henvendelser 10% 8% 2%
Saker som ble avbrutt fordi innklagede er ukjent eller har ukjent adresse 2% 1% 1%
Saker som ble avbrutt fordi selger var gatt konkurs, eller 1% 0%

) ) A %
gikk konkurs i lgpet av klagebehandling !

§ 3 f) Gjennomsnittlig saksbehandlingstid for saker tatt til behandling

Total gjennomsnittlig saksbehandlingstid’ 89 112 -21%

Gjennomsnittlig reell meklingstid6 17 28 -39%

§ 3 g) Antall saker som behandles innen lovens saksbehandlingsfrist pa 90 dager

Antall saker som har fatt forlenget saksbehandlingsfrist, jf. loven § 16

5241 1713 206%
Antall saker behandlet innen lovens frist pa 90 dager
Antall saker som har fatt forlenget saksbehandlingsfrist, jf. klo. § 16 10 4 150%
Antall saker med reell meklingstid under 90 dager 9 446

S4 Kvalitet pa saksbehandlingen

Pa en skala fra 1 til 5, hvor 1 er meget misfornayd og 5 er meget forneyd - hvor

fornayd eller misfornayd er partene alt i alt med saksbehandlingen i sin sak? 3.65 3.47

5 Beregnet fra mottak av saken til den avsluttes av saksbehandler
6 Beregnet fra det tidspunkt innklagede fikk anledning til a uttale seg i saken (se klo. § 16) til saken avsluttes av saksbehandler
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Styring og
kontroll i
virksomheten

Forbrukerradet fikk i oppdrag fra
departementet i januar 2019 a iverksette
en omfattende omorganisering som

skal veere gjennomfort 31.1.2021.
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Overordnet vurdering

Forbrukerradet fikk i 2019 i oppdrag a omorgani-
sere Forbrukerradet pd bakgrunn av Regjeringens
beslutning om endringer i virkemiddelappara-
tet. Beslutningen innebarer at avdeling for tvis-
telgsning (lokalisert i Skien, Tromsg, Stavanger) og
Forbruker Europa overferes fra Forbrukerradet til
Forbrukertilsynet. | tillegg fikk Forbrukerradet flere
oppdrag fastsatt av BFD i tildelingsbrevet og supple-
rende tildelingsbrev.

Ledergruppen er ansvarlig for oppfolgning av planer
og budsjetter tertialvis i trad med styregodkjent bud-
sjettvedtak og med rapportering til departementet.
Annenhver maned har ledergruppen mottatt porte-
foljerapport om status og fremdrift i Forbrukerradets
storre prosjekter.

Styret i Forbrukerradet har avholdt atte styremater i
lopet av 2019. Styret gjennomforte strategisamling pa
Lysebu i mars.

Det er avholdt to ordinaere dialogmeter med departe-
mentet i 2019. Utover dette har det vaert flere moter
knyttet til utvikling av portaler, politikk og skonomi.
Forbrukerradet har deltatt pa BFDs virksomhetsle-
dermater, som har omstillingen av forbrukerapparatet
som tema.

Forbrukerradet har et samarbeidsutvalg (SU) som be-
star av representanter fra ledelsen og tillitsvalgte
fra Juristforbundet, NTL og Econa/samfunnsviterne.
| 2019 ble det avholdt 15 SU-mater og 67 saker ble
behandlet.

Forbrukerradet har deltatt i Forbrukertilsynets inte-
rimsprosjekt med fire representanter. | 2019 har det
veert gjennomfoert flere prosjektmoter og felles sam-
ling for alle de tre virksomhetene Forbrukertilsynet,
Sekretariatet og Forbrukerradet i Skien.

Arbeidsmiljgutvalget har i 2019 hatt 3 moter og en
AMU-dag hvor alle verneombudene deltok i tillegg til
alle faste AMU-deltakere. Utvalget har behandlet 19
saker i 2019.

Vesentlige forhold

Forbrukerradet har i 2019, pa bakgrunn av regjerin-
gens beslutning, nedlagt mye arbeid i omstillingsarbei-
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det. | samarbeid med arbeidstakerorganisasjonene har
vi fatt pa plass et helhetlig mandat som ivaretar al-
le aspektene av omstillingsprosessen. Forbrukerradet
har ogsa deltatt aktivt i arbeidet med a etablere det
utvidete Forbrukertilsynet.

Forbrukerradet har i 2019 gjennomfoert en grundig
innsiktsprosess for a fa pa plass grunnlaget for eta-
blering av en ny strategi. Strategiprosessen har som
mal at hele organisasjonen skal oppleve eierskap og
engasjement til utviklingen og beslutningen om ny
strategi. En viktig del av strategiprosessen har ogsa
veert & bygge kultur for endring gjennom ulike pro-
sesser. Ansatte har blitt aktivt involvert i den pagaen-
de strategiprosessen gjennom flere arbeidsstremmer,
allmatene har blitt «<happenings>», det avholdes moter
med eksterne innledere under vignetten «Hvis jeg var
Forbrukerradet» og den nye forbrukerdirekteren har
gjort seg kjent internt gjennom en ukentlig videoblogg.

Forbrukerradet har fortsatt med a etablere og ut-
vikle et godt system for virksomhetsstyring og har
hatt anskaffelsesprosesser i fokus. Personal- og leder-
handbok er ferdigstilt og bidrar til en profesjonell, for-
svarlig og god personellforvaltning og lederstotte. Det
gjennomfares kontinuerlig opplzering av alle ledere.

| 2019 har arbeidet med a utvikle prosjekt- og por-
tefoljestyringen i organisasjonen blitt viderefort.
Kompetanseheving er gjennomgaende vektlagt pa al-
le nivaer i Forbrukerradet. Det har vart organisert et
dagskurs i prosjektledelse og prosjektmetode som ar-
beidsform, som var tilbudt alle ansatte. | tillegg ble
det gjennomfart kurs for mellomledere og ledergrup-
pen. Seks medarbeidere har tatt Prince 2-sertifisering
i prosjektstyring. Det har blitt arrangert jevnlige pro-
sjektlederforum med vekt pa kompetanseheving. En
kartlegging av oppfolging av avsluttede prosjekter er
0gsa blitt gjennomfort. Rutiner og samarbeid tilknyttet
portefoljerapportering er blitt styrket.

Forbrukerradet har ogsa gjennomfart en involverende
prosess med a evaluere tidligere prosjektarbeid. Dette
for a styrke den interne forstaelsen av hvordan pro-
sjekter blir til, hvordan de styres og hva vi kan lzere
for fremtiden. Hensikten har veert at evalueringsar-
beid bade tilbyr lzering i seg selv, men kan ogsa bidra
til & bygge intern tillit mellom avdelinger og mellom le-
delse og medarbeidere.
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Ansettelser og personalforvaltning

| 2019 rekrutterte Forbrukerradet 35 personer. | var
rekrutteringsprosess er vi bevisst pa at vare ansatte
skal representere mangfoldet i befolkningen. Vi opp-
fordrer derfor spesielt personer med innvandrerbak-
grunn og personer med nedsatt funksjonsevne til &
spke stillinger hos o0ss. | 2019 har vi rekruttert flere
med innvandrerbakgrunn og med hull i CV-en. Vi har
veert i dialog med NAV, og har hatt ansatte inne til
arbeidstrening.

Tilrettelegging og fysisk
arbeidsmiljg

Forbrukerradet folger retningslinjer for 1A-avtalen
0g HMS-arbeidet. | november/desember 2019 ble
det giennomfert en storre medarbeiderundersgkelse
blant alle ansatte. Denne vil bli fulgt opp med konkre-
te tiltak gjennom 2020, bade pa overordnet niva og i
enhetene.

Alle Forbrukerradets lokaler tilfredsstiller kravene til
universell utforming. Lokalene er derfor ikke til hinder
for & ansette personer med nedsatt funksjonsevne.

Opplaeringsaktiviteter gjennomfores ut fra den ansat-
tes behov.

Kjgnnsdeling, stillingstype og lgnn

Det er ikke lgnnsforskjeller i Forbrukerradet som
kan tilskrives kjgnn. Kvinner er i overtall i alle
stillingsgrupper med unntak av pa mellomledere-
niva. Der er det en liten overvekt av menn, men
samlet sett er 11 av 20 ledere kvinner. | tabellen
nedenfor folger oversikt over kjgnnsfordeling
totalt og i stillingstyper, samt lgnnsfordelingen

(i prosent av lannsmassen) i Forbrukerradet.

Turnover og sykefravaer

For 2019 hadde Forbrukerradet en turnover pa 23,5
prosent. Dette er en oppgang fra 2018 pa 18 prosent.
@kningen kan til dels forklares med usikkerhet knyttet
til palagt omorganiseringsprosess.

Forbrukerradets IA-mal for sykefraveer er at legemeldt
fravaer skal vaere under 5,5 prosent. Sykefravaeret i
2019 var pa totalt 4 prosent (legemeldt 2,3 prosent og
egenmeldt 1,7 prosent). Vi er altsa godt under vart IA-
mal for legemeldt fraveer. Sykefravaeret i 2019 er lave-
reenni 2018.

Miljofyrtarn

Alle kontorene til Forbrukerradet er miljgfyrtarnserti-
fisert. Forbrukerradet er bevisst sitt miljgansvar, og Vil

Lennsfordeling

Kjonnsfordeling

Stillingstype 2019 2018 2019 2018
Menn Kvinner Menn Kvinner Menn Kvinner Menn Kvinner
Ledergruppe 40,1% 59,9% 40,0% 60,0% 32,2% 677% 50,3% 49,7%
Mellomleder 50,9% 49,1% 52,6% 47.4% 46,8% 53,2% 51,1% 48,9%
Seniorradgiver 48,9% 51,1% 42,8% 57,1% 442% 55,7% 51,2% 48,8%
Radgiver 28,5% 71,5% 28,3% 71,7% 25,1% 74,9% 50,1% 49,9%
Forstekonsulent 23,5% 76,5% 16,7% 83,3% 26,9% 73.1% 50,8% 49,2%
Konsulent 15,1% 84,9% 33,3% 66,7% 17,9% 82,1% 49,5% 50,5%
Totalt 38,6% 61,4% 35,6% 64,4% 35,0% 64,9% 50,5% 49,5%
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Sykefravaer og turnover i Forbrukerradet 2011-2019
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til enhver tid ha miljo i fokus bade i drift av egen orga-
nisasjon og som strategisk satsingsomrade i var utad-
rettede virksomhet.

Samfunnssikkerhet, beredskap
0g informasjonssikkerhet

Informasjonssikkerhetsarbeid

Forbrukerradet har et styringssystem for informa-
sjonssikkerhet basert pa DIFIs standardanbefaling 1SO
27001:2013.

Forbrukerradet har ogsa etablert gode rutiner for bruk
av maobile, elektroniske enheter og arbeidsplattformer
nar disse brukes utenfor kontoret og pa reise. Rutiner
er basert pa PSTs trusselvurdering fra 2018.

Konsekvens
Lav Middels Hoy

12/

Middels Lav

Sannsynlighet

Hay

Beredskapsarbeid

Forbrukerradet har oppdatert beredskapsplan og
har utarbeidet et nytt planverk for hele organisa-
sjonen. Forbrukerradet skal i gang med & implemen-
tere beredskapsarbeid pa alle lokasjoner i forste
kvartal 2020. Planverket bestar av sentral- og lo-
kal beredskapsplan, IT-beredskapsplan, krisekom-
munikasjonsplan og oversikt over kontaktpersoner i
beredskapsgruppene.

Det er blitt gjennomfoert forstehjelpskurs med bruk av
hjertestarter for ansatte i 2019.

Personvern og varsling

Forbrukerradet har i 2019 ferdigstilt prosjektet «per-
sonvern for alle» og fatt pa plass all nedvendig
struktur. | tillegg har vi innfort et nytt digitalt vars-

lingssystem som ivaretar bade arbeidsmiljg, person-
vern og beredskap.

Risiko og sarbarhetsanalyse (ROS)

Forbrukerradet har vurdert risiko knyttet til resul-
tat og maloppnaelse og tre omrader ble identifisert.
Forbrukerradet har i 2019 fulgt opp med flere tiltak
for a redusere risikoen.

1. Kvalitet i digitale tjenester

2. Kafri 2020 - Tvistelgsning

3. Omorganisering og strategi



DEL V

Vurdering av
framtidsutsikter

| de foregaende kapitlene har vi skuet
bakover pa aret som gikk. Vi har sett pa
mal og resultater, aktiviteter og utfordringer.
| dette kapittelet skal vi skue fremover.




DELV

VURDERING AV FRAMTIDSUTSIKTER

Forbrukervernet er under stadig press. | gamle dager snakket vi gjerne om
sdrbare grupper som trengte bedre beskyttelse. Den moderne mdten d tenke
forbrukervern pa er at vi alle er sarbare, gitt situasjon og forutsetninger.

Utgangspunktet for Forbrukerradets framtidsutsik-
ter handler dermed om evnen til a gjore seg relevant
ved a sette mennesker i stand til & utove sin for-
brukermakt nar situasjonsbetingede forhold skaper
sarbarhet.

Dette danner et grunnlag for den nye virksomhets-
strategien for 2020-2025 som er under utarbeidelse.
Strategien skal ivareta vare langsiktige ambisjoner om
a kjenne forbrukerne og deres behov, at forbrukerne
kjenner 0ss og bruker oss nar de trenger det, at vi vet
hvor behovet for forbrukervern er sterkest, at vi er en
attraktiv samarbeidspartner som vet a velge sine alli-
anser, og at vi bruker vare ressurser pa best mulig ma-
te - i trad med behov for raske endringer.

Pa kortere sikt preges framtidsutsiktene av regje-
ringens beslutning om a gjore endringer i virkemid-
delapparatet pa forbrukeromradet. Behandlingen av
forbrukerklager skal samles under Forbrukertilsynet,
som betyr at avdeling for tvistelasning (lokalisert

i Skien, Tromse/Svalbard, Stavanger) og Forbruker
Europa overfares til Forbrukertilsynet, med virk-
ning fra januar 2021. Regjeringen onsker & rendyrke
Forbrukerradet som interessepolitisk aktar, styrke til-
liten i klagebehandlingen, samordne forbrukerappara-
tet og ivareta distriktspolitiske hensyn.

Forbrukerradet har som mal med omstillingen a eta-
blere et nytt forbrukerrad fra 1. januar 2021. Mdlet er
a sikre og styrke Forbrukerradets uavhengighet som
interessepolitisk akter, og jobbe malrettet med dyk-
tiggjoring av forbrukerne. Omstillingen skal bidra til
a synliggjore Forbrukerradets samfunnsoppdrag og
rollen opp mot forbrukerne, naeringsaktorer og det
offentlige.

Det nye Forbrukerradet skal organiseres i trad med ny
strategi og veere robust for fremtidig utvikling i sam-
funnet. Ny organisasjonsstruktur skal sikre effektiv,
forsvarlig og tverrfaglig arbeidsflyt, best mulig res-
sursutnyttelse og bidra til samarbeid.

N

Ekspedisjon

Strategi
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ARSREGNSKAP DEL VI

Ledelseskommentarer

Formal

Forbrukerradet ble opprettet 11.09.1953, og er i dag
en uavhengig interesseorganisasjon som bistar forbru-
kerne og pavirker myndigheter og naeringsliv i en for-
brukervennlig retning.

Fullmakter

Forbrukerradet er et statlig forvaltningsorgan under-
lagt Barne- og familiedepartementet, med saerskilte
fullmakter (nettobudsjetterte virksomheter), eget sty-
re og egne vedtekter fastsatt ved kongelig resolusjon.

Som nettobudsjettert virksomhet, har Forbrukerradet
unntak fra bruttoprinsippet i statlig virksomhet, noe
som Vil si at Forbrukerradet selv disponerer sine
inntekter.

Forbrukerradet har adgang til a overfare resulta-
tet (positivt og negativt) av arets drift til pafelgende
budsjettermin.

Bekreftelse

Arsregnskapet er avlagt i henhold til bestemmel-
ser om gkonomistyring i staten med tilhgrende rund-
skriv og krav fra Barne- og familiedepartementet.
Forbrukerradet forer regnskap i henhold til de statli-
ge regnskapsstandarder. Arsregnskapet gir et dekken-
de bilde av Forbrukerradets bevilgninger, balanse og
regnskapsforte kostnader.

Vurdering av vesentlige forhold

Forbrukerradet blir gjennom tildelingsbrev tildelt mid-
ler over 2 poster:

Post 50 med en ramme pa kr. 134 924 000 og
dekker:

« Grunnbevilgningen
« ODR (Online Dispute Resolution)

« Forbrukerradets andel til drift av Forbruker
Europa (resten dekkes av EU-kommisjonen)

Post 51 Markedsportaler med ramme pa
kr. 20 170 000 og dekker:

« Finansportalen
« Hvakostertannlegen
« Stromprisportalen

Dagligvare- og Handverksportalen ble i 2018 be-
sluttet lagt ned. Som en konsekvens av det-
te, valgte Forbrukerradet a nedskrive de bokforte
utviklingskostnadene (jfr. SRS017). Hovedtyngden av
denne nedskrivelsen ble gjort i 2018, men det palep
noen kostnader i 2019 i tilknytning til nedleggelsen.
Nedskrevet verdi belgper seg til kroner 38 322,- for
20109.

Forbrukerradet hadde ved utgangen av 2019 kr 238

322,- i midler som ikke er benyttet. Dette mindrefor-
bruket er knyttet til post 50.
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Lennskostnader

De totale lgnnskostnadene i Forbrukerradet har okt
fra 105,9 millioner i 2018 til 115,9 millioner i 2019.
@kningen ma ses i sammenheng med et okt aktivitets-
niva i 2019, som folge av oppsparte midler fra tidli-
gere ar og et onske om a fa ned keer i Tvistel@sning,
samt okt fokus pa markedsportalene.

Driftskostnader

Driftskostnadene for 2019 var pa 51,4 millioner, som
er en reduksjon fra 55,4 millioner kroner i 2018.
Hovedandelen av denne kostnadsreduksjonen kan til-
skrives Handverksportalen og Dagligvareportalen,
som ble lagt ned i 2018.

Oslo 15. mars 2020
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"Monica Molvar
Styremedlem

Investeringer

Forbrukerradet besluttet a legge ned
Dagligvareportalen og Handverksportalen i 2018.
De aktiverte kostnadene for disse tjenestene har
blitt nedskrevet i 2018, men en liten andel knyttet
til selve nedleggelsen ble nedskrevet i 2019. Utover
dette har investeringen vaert pa 1,6 millioner tilknyt-
tet tjenester og 1,0 millioner tilknyttet anlegg.

Revisjon

Den arlige revisjon av regnskapene blir foretatt av
Riksrevisjonen. Revisjon av arsregnskapet for 2019
er pr. dags dato ikke endelig avsluttet. Beretningen
er unntatt offentlighet frem til Stortinget har mottatt
Dokument 1 fra Riksrevisjonen. Revisjonsberetningen
vil bli offentliggjort pa Forbrukerradets hjemmesider
nar godkjenningen er avklart.

Kjell Jostein SunneVég
Nestleder

Readb Bl

Beathe Due
Styremedlem

‘) C /K_) Q >\0\

Roar Hagen
Styremedlem
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ARSREGNSKAP DEL VI

Prinsippnote til arsregnskapet

Arsregnskap for Forbrukerradet, en statlig virk-
somhet med sarskilte fullmakter til bruttofering
utenfor statsbudsjettet (nettobudsjetterte virk-
somheter), er utarbeidet og avlagt etter nerme-
re retningslinjer i bestemmelser om gkonomistyring
i staten. Arsregnskapet er i henhold til krav i be-
stemmelsene punkt 3.4.1, naermere bestemmelser i
Finansdepartementets rundskriv R-115 og eventuelle
tilleggskrav fastsatt av overordnet departement.

Virksomheten er tilknyttet statens konsernkontoord-
ning i Norges Bank i henhold til krav i bestemmelsene
pkt. 3.7.1. Nettobudsjetterte virksomheter far bevilg-
ningen fra overordnet departement innbetalt til sin
bankkonto og beholdninger pa oppgjerskonto overfa-
res til nytt ar.

Nettobudsjetterte virksomheter har en forenklet rap-
portering til statsregnskapet, og oppstillingen av bevil-
gingsrapporteringen reflekterer dette.

Oppstillingen omfatter en gvre del som viser hva virk-
somheten har fatt stilt til disposisjon i tildelingsbrev
for hver statskonto (kapittel/post). Midtre del av opp-
stillingen viser hva som er rapportert i likvidrapporten
til statsregnskapet. Likvidrapporten viser virksom-
hetens saldo og likvidbevegelser pa oppgjorskonto i
Norges Bank. | nedre del av oppstillingen fremkommer
alle finansielle eiendeler og forpliktelser virksomheten
star oppfort med i statens kapitalregnskap.

Regnskapet folger kalenderaret:

- Regnskapet inneholder alle kjente utgifter
og inntekter for regnskapsaret

- Utgifter og inntekter er fort i
regnskapet med bruttobelop

« Regnskapet er utarbeidet etter SRS
med motsatt sammenstilling

« Regnskapet er utarbeidet i trad med periodisert
regnskap, som betyr at alle vesentlige inntekter
og kostnader blir bokfert i den perioden (aret)
det tilherer uavhengig av nar de blir betalt.
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Regnskapsprinsipper

Virksomhetsregnskapet er satt opp i samsvar med de
statlige regnskapsstandardene (SRS) om periodisert
regnskap med motsatt sammenstilling.

Regnskapet folger kalenderaret og inneholder alle
kjente utgifter og inntekter uavhengig av nar de blir
betalt.

Inntekter fra bevilginger og inntekt
fra tilskudd og overfaringer

Inntekt fra bevilgninger og inntekt fra tilskudd og
overfaoringer resultatfores i den perioden da aktivite-
tene som inntektene er forutsatt & finansiere er utfort,
det vil si i den perioden kostnadene palgper (motsatt
sammenstilling).

Den andelen av inntekt fra bevilgninger og tilsvarende
som benyttes til anskaffelse av immaterielle eiendeler
og varige driftsmidler som balansefares, inntektsfaores
ikke pa anskaffelsestidspunktet, men avsettes i balan-
sen pa regnskapslinjen statens finansiering av immate-
rielle eiendeler og varige driftsmidler.

| takt med kostnadsfaringen av avskrivninger av im-
materielle eiendeler og varige driftsmidler inntekts-
fores et tilsvarende belgp fra avsetningen statens
finansiering av immaterielle eiendeler og varige drifts-
midler. Periodens inntektsforing fra avsetningen resul-
tatfores som inntekt fra bevilgninger. Dette medforer
at kostnadsforte avskrivninger inngar i virksomhetens
driftskostnader uten & fa resultateffekt.
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Kostnader

Utgifter som finansieres med inntekt fra bevilgning og
inntekt fra tilskudd og overforinger, kostnadsfares i
takt med at aktivitetene utfores.

Pensjoner

SRS 25 Ytelser til ansatte legger til grunn en forenklet
regnskapsmessig tilneerming til pensjoner. Det er fol-
gelig ikke gjort beregning eller avsetning for eventuell
over-/underdekning i pensjonsordningen som tilsva-
rer NRS 6. Arets pensjonskostnad tilsvarer derfor arlig
premiebelap til Statens pensjonskasse (SPK).

Klassifisering og vurdering
av anleggsmidler

Anleggsmidler er varige og betydelige eiendeler som
disponeres av virksomheten. Med varig menes utnytt-
bar levetid pa 3 ar eller mer. Med betydelig menes en-
keltstdende anskaffelser (kjop) med anskaffelseskost
pa kr 30 000 eller mer. Anleggsmidler er balansefart
til anskaffelseskost fratrukket avskrivninger.

Kontorinventar og datamaskiner (PC-er, servere m.m.)
med utnyttbar levetid pa 3 ar eller mer er balansefart
som egne grupper. Disse pool aktiveres, det vil si at de
aktiveres uavhengig av om anskaffelseskost er lavere
enn kr. 30 000.

Varige driftsmidler nedskrives til virkelig verdi ved
bruksendring, dersom virkelig verdi er lavere enn ba-
lansefort verdi.

Nedskrivning av anlegg/immaterielle eiendeler folger
SRS17.



ARSREGNSKAP DEL VI

Klassifisering og vurdering av
omlgpsmidler og kortsiktig gjeld

Omlgpsmidler og kortsiktig gjeld omfatter poster som
forfaller til betaling innen ett ar etter anskaffelsestids-
punktet. @vrige poster er klassifisert som anleggsmid-
ler/langsiktig gjeld.

Omlgpsmidler vurderes til det laveste av anskaffelse-
skost og virkelig verdi. Kortsiktig gjeld balansefores til
nominelt belep pa opptakstidspunktet.

Fordringer

Kundefordringer og andre fordringer er oppfort i ba-
lansen til palydende etter fradrag for avsetning til for-
ventet tap. Avsetning til tap gjeres pa grunnlag av
individuelle vurderinger av de enkelte fordringene.

Statens kapital

Statens kapital bestar av virksomhetskapital, av-
regninger og statens finansiering av immateriel-
le eiendeler og varige driftsmidler i henhold til SRS 1
Oppstillingsplaner for resultatregnskap og balanse.

Avregninger

Nettobelgpet av alle balanseposter, med unntak av im-
materielle eiendeler og varige driftsmidler, er finan-
siert av avregnet bevilgningsfinansiert virksomhet,
virksomhetskapital eller ikke inntektsfart bevilgning,
tilskudd og overfaringer.

Statens finansiering av immaterielle
eiendeler og varige driftsmidler

Avsetningen statens finansiering av immaterielle eien-
deler og varige driftsmidler viser inntekt fra bevilgnin-
ger og tilsvarende som er benyttet til anskaffelse av
immaterielle eiendeler og varige driftsmidler.

Kontantstremoppstilling

Kontantstremoppstillingen er utarbeidet etter den di-
rekte modellen tilpasset statlige virksomheter.
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Statlige rammebetingelser

Selvassurandarprinsippet

Staten opererer som selvassurandar. Det er fal-
gelig ikke inkludert poster i balanse eller resul-
tatregnskap som sgker & reflektere alternative netto
forsikringskostnader eller forpliktelser.

Statens konsernkontoordning

Statlige virksomheter omfattes av statens konsernkon-
toordning. Konsernkontoordningen innebeerer at al-
le innbetalinger og utbetalinger daglig gjores opp mot
virksomhetens oppgjarskontoer i Norges Bank.
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Nettobudsjetterte virksomheter

Virksomheten tilferes likvider lepende gjennom aret
i henhold til utbetalingsplan fra overordnet departe-
ment og disponerer en egen oppgjarskonto i konsern-
kontoordningen i Norges Bank. Denne renteberegnes
ikke. Nettobudsjetterte virksomheter beholder likvidi-
teten ved arets slutt.
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Oppstilling av bevilgningsrapportering, 31.12.2019

Samlet tildeling i henhold til tildelingsbrev

Utgiftskapittel Kapittelnavn Post Posttekst Samlet tildeling
860 Forbrukerradet 50 Basisbevilgning 134 924 000
860 Forbrukerradet 51 Markedsportaler 20 170 000
865 Forbrukerradet 50 Tiltak 1510151 Digilab 2019 550 000
Sum utgiftsfart 155 644 000
Beholdninger rapportert i likvidrapport ** Note* Regnskap 2019
Inngaende saldo pa oppgjarskonto i Norges Bank 16 39 152 867
Endringer i perioden -11 927 825
Sum utgaende saldo oppgjarskonto i Norges Bank 27 225 042

Beholdninger rapportert til kapitalregnskapet (31.12)

Konto Tekst Note* 2019 2018 Endring
1962/0677.50.00293 Beholdninger pa konto i Norges Bank 16 27 225042 39 152 867 -11 927 825
1350 Eiendeler (aksjer, leieboerinnskudd, m.m.) 11 1 1 0

* Henvisning til aktuell note i virksomhetsregnskapet

** Dersom virksomheten disponerer flere oppgjarskontoer i Norges Bank enn den ordincere driftskontoen, skal
0gsa disse beholdningen spesifiseres med inngdende saldo, endring i perioden og utgdende saldo.
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Resultatregnskap 2019 31.12.2019 31.12.2018

Driftsinntekter

Inntekt fra bevilgninger 1 169 412 356 174 659 117
Inntekt fra tilskudd og overfaringer 1 3157 863 1892 228
Inntekt fra gebyrer 1 0 0
Salgs- og leieinntekter 1 810 163 1722965
Andre driftsinntekter 1 -38 322 0
sum driftsinntekter 173 342 059 178 274 309

Driftskostnader

Varekostnader 0 0
Leonnskostnader 2 115 903 266 105 883 347
Avskrivninger pa varige driftsmidler og immaterielle eiendeler 3,4 6 053 286 9227715
Nedskrivninger pa varige driftsmidler og immaterielle eiendeler 3,4 0 7 776 857
Andre driftskostnader 5 51383591 55 380 866
Sum driftskostnader 173 340 143 178 268 785
Driftsresultat 1916 5524

Finansinntekter og finanskostnader

Finansinntekter 6 0 0
Finanskostnader 6 1916 5524
Sum finanssinntekter og finanskostnader -1 916 -5 524
Resultat av periodens aktiviteter 0 0

Avregninger og disponeringer

Avregning bevilgningsfinansiert virksomhet (nettobudsjettert) 7 0 0
Disponering av periodens resultat (til virksomhetskapital) 8 0 0
Sum avregninger og disponeringer 0 0

Innkrevingsvirksomhet og andre overforinger til staten

Avgifter og gebyrer direkte til statskassen 9 0 0
Avregning med statskassen innkrevingsvirksomhet 0 0
Sum innkrevingsvirksomhet og andre overfaringer til staten 0 0

Tilskuddsforvaltning og andre overfaringer fra staten

Utbetalinger av tilskudd til andre 10 0 0
Avregning med statskassen tilskuddsforvaltning 0 0
Sum tilskuddsforuvaltning og andre overferinger fra staten 0 0
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Balanse 31.12.2019 31.12.2018

EIENDELER

A. Anleggsmidler

| Immaterielle eiendeler

Programvare og lignende rettigheter 3 7 015 888 8 768 459
Immaterielle eiendeler under utferelse 3 0 0
Sum immaterielle eiendeler 7 015 888 8 768 459

Il Varige driftsmidler

Tomter, bygninger og annen fast eiendom 4 0 0
Maskiner og transportmidler 4 0 0
Driftslasare, inventar, verktoy og lignende 4 3458 145 5180 131
Anlegg under utfarelse 4 0 0
Infrastruktureiendeler 4 0 0
Sum varige driftsmidler 3458 145 5180 131

Il Finansielle anleggsmidler

Investeringer i aksjer og andeler 11 1 1
Obligasjoner 0 0
Andre fordringer 0 0
Sum finansielle anleggsmidler 1 1
Sum anleggsmidler 10 474 034 13948 591

B. Omlgpsmidler

| Beholdning av varer og driftsmateriell

Beholdninger av varer og driftsmateriell 0 0
Sum beholdning av varer og driftsmateriell 0 0
Il Fordringer

Kundefordringer 13 23623 0
Opptjente, ikke fakurerte inntekter 14 0 66 667
Andre fordringer 15 4 334 060 2 806 907
Sum fordringer 4 357 683 2873574

Il Bankinnskudd, kontanter og lignende

Bankinnskudd 16 27 225042 39 152 867
Kontanter og lignende 16 0 0
Sum bankinnskudd, kontanter og lignende 27 225 042 39 152 867
Sum omlgpsmidler 31582725 42 026 441
Sum eiendeler 42 056 759 55 975 032
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Statens kapital og gjeld 31.12.2019 31.12.2018

C. Statens kapital

| Virksomhetskapital

Opptjent virksomhetskapital 8 0 0

Sum virksomhetskapital 0 0

Il Avregninger

Avregnet bevilgningsfinansiert virksomhet (nettobudsjetterte) 7 0 0

Sum avregninger 0 0

1l Utsatt inntektsforing av bevilgning (nettobudsjetterte)

Statens finansiering av immaterielle

eiendeler og varige driftsmidler 3.4 10474 033 13948590
Ikke inntektsfart bevilgning 17

Sum utsatt inntektsfaring av bevilgning (nettobudsjetterte) 10 474 033 13 948 590
Sum statens kapital 10 474 033 13 948 590
D. Gjeld

| Avsetning for langsiktige forpliktelser

Avsetninger langsiktige forpliktelser 0 0
Sum avsetninger for langsiktige forpliktelser 0 0
Il Annen lagsiktig gjeld

@vrig langsiktig gjeld 0 0
Sum annen langsiktig gjeld 0 0
Il Kortsiktig gjeld

Leverandergjeld 6 411 601 5289915
Skyldig skattetrekk 3786 501 5 494 834
Skyldige offentlige avgifter 3782702 3729709
Avsatte feriepenger 9223236 8 629 651
Ikke inntektsfort bevilgning (nettobudsjetterte) 17 238 823 10572018
Mottatt forskuddsbetaling 14 1871472 1989 326
Annen kortsiktig gjeld 19 6 268 390 6 320 989
Sum Rortsiktig gjeld 31582 726 42 026 442
Sum gjeld 31582726 42 026 442
Sum statens kapital og gjeld 42 056 759 55 975 032
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Kontantstremoppstilling etter den direkte metoden
for nettobudsjetterte virksomheter

Kontantstrommer fra driftsaktiviteter 31.12.2019 31.12.2018

Innbetalinger

innbetalinger av bevilgning 155 644 000 159 371 000

innbetalinger av tilskudd og overferinger 2992 791 5105 506

innbetalinger fra salg av varer og tjenester

andre innbetalinger 0 15514

Sum innbetalinger 158 636 791 164 492 020

Utbetalinger

Utbetalinger for kjgp av varer og tjenester -65 226 538 -64 827 959
Utbetalinger av lenn og sosiale kostnader -88 537 462 -80 929 094
Utbetalinger av skatter og offentlige avgifter -14 183 565 -13 702 035

Andre utbetalinger

Sum utbetalinger -167 947 565 -159 459 088

Netto kontantstrem fra driftsaktiviteter * (se avstemming) -9310774 5032932

Kontantstremmer fra investeringsaktiviteter

innbetalinger ved salg av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler

utbetalinger ved kjop av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler -2 617 050 -6 318 557

innbetalinger ved salg av aksjer og andeler

utbetalinger ved kjop av aksjer og andeler

utbetalinger ved kjop av obligasjoner og andre fordringer

innbetalinger ved salg av obligasjoner og andre fordringer

innbetalinger av rente og utbytte

utbetalinger av renter

Netto kontantstrem fra investeringsaktiviteter -2 617 050 -6 318 557

Kontantstremmer fra finansieringsaktiviteter

innbetalinger av virksomhetskapital

tilbakebetalinger av virksomhetskapital

utbetalinger av utbytte til statskassen

Netto kontantstrem fra finansieringsaktiviteter 0 0

Kontantstremmer knyttet til overfaringer

innbetalinger fra statskassen til tilskudd til andre

utbetalinger av tilskudd og overfaringer til andre

Netto kontantstrem knyttet til overfaringer 0 0

Effekt av valutakursendringer pa kontanter og kontantekvivalenter

Netto endring i kontanter og kontantekvivalenter -11 927 824 -1 285 625
Beholdning av kontanter og kontantekvivalenter ved periodens begynnelse 39 152 867 40 438 492
Beholdning av kontanter og kontantekvivalenter ved periodens slutt 27 225042 39 152 867
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Kontantstremoppstilling etter den direkte metoden

for nettobudsjetterte virksomheter

Avstemming 31.12.2019 31.12.2018
avregning bevilgningsfinansiert virksomhet 0 -1 404 851
disponering av periodens resultat (til virksomhetskapital) 0

bokfart verdi avhendede anleggsmidler

ordinaere avskrivninger 6 053 286 6 638 198
nedskrivning av anleggsmidler 38322 10 366 374
avsetning utsatte inntekter (tilgang anleggsmidler) -2 617 050 -6 318 557
endring i statens finansiering av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler -3 474 557 -10 686 016
endring i beholdninger av varer og driftsmateriell 0 0
endring i kundefordringer -23 623 0
endring i leverandergjeld 1121686 -1 837 225
endring i ikke inntektsfert bevilgning, tilskudd og overferinger -10 333 195 -3 990 527
effekt av valutakursendringer 0 0
poster klassifisert som investerings- og finansieringsaktiviteter 2617 050 6 318 557
poster klassifisert som kontantstremmer knyttet til overfaringer

endring i andre tidsavgrensningsposter -2 692 693 5946 976
Netto kontantstrem fra driftsaktiviteter* -9310 774 5032929
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Note 1 Driftsinntekter 31.12.2019 31.12.2018

Inntekt fra bevilgninger

Inntekt fra bevilgninger® 165 387 798 163 473 101
- brutto benyttet til investeringer i immaterielle eiendeler og varige driftsmidler -2 617 050 -6 318 557
+ utsatt inntekt fra avsetning knyttet til investeringer (avskrivninger) 6 053 286 17 004 572
+ Utsatt inntgkt fra avsetning knyttgt til investeringer 38322 0
(bokfert verdi avhendede anleggsmidler)

- utbetaling av tilskudd til andre 550 000

Andre poster - Tiltak 1510151 Digilab 2019

Sum inntekt fra bevilgninger 169 412 356 174 659 117
*Vesentlige tildelinger kan spesifiseres pa egne linjer.

Inntekt fra tilskudd og overforinger

Tilskudd fra andre statlige virksomheter 500 000 250 000
Tilskudd fra EU 2251978 1826 180
Andre tilskudd og overfaringer 405 885 -183 952
Sum inntekt fra tilskudd og overfaringer 3157863 1892 228
Inntekt fra gebyrer

Gebyrer 0 0
Sum inntekt fra gebyrer 0 0
Salgs- og leieinntekter

Salgsinntekt tjenester, avgiftspliktig 0 0
Prosjektinntekter (Salgsinntekt tjenester, avgiftsfri) 0 0
Inntekter fra undervisningsoppdrag 24 640 1722965
Andre inntekter 785523 0
Sum salgs- og leieinntekter 810 163 1722965
Andre driftsinntekter

Gevinst ved avgang av anleggsmidler -38 322 0
Sum andre driftsinntekter -38 322 0
Sum driftsinntekter 173 342 059 178 274 309
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Note 2 Lennskostnader 31.12.2019 31.12.2018
Lonn 81916 452 76 122 509
Feriepenger 10 016 690 9 177 056
Arbeidsgiveravgift 13099 534 12 114 014
Pensjonskostnader** 10 944 464 9635 869
Lenn balansefert ved egenutvikling av anleggsmidler (-)* 0 0
Sykepenger og andre refusjoner (-) -3820 339 -4 756 616
Andre ytelser 3746 466 3590516
Sum lgnnskostnader 115 903 266 105 883 347
Antall arsverk 137 127

* Pensjoner kostnadsfares i resultatregnskapet basert pd faktisk pdlept premie for regnskapsdret.
Premiesats for 2019 er 12,3 prosent. Premiesatsen for 2018 var 11,95 prosent.

“* Inneholder lann og sosiale kostnader (feriepenger, arbeidsgiveravgift og pensjonskostnader).

Hxk

Arsverk rapportert i 2018 er korrigert som felge av endret rapportstruktur

Note 3 Immaterielle eiendeler

Programvare og Immaterielle
Forskning og lighende eiendeler under

utvikling rettigheter utfarelse Sum
Anskaffelseskost 01.01. 0 47 995 554 0 47 995 554
Tilgang i aret 0 1569 737 0 1569 737
Avgang anskaffelseskost i aret (-) 0 -46 875 0 -46 875
Fra immaterielle eiendeler under
utferelse til annen gruppe i aret 0 0 0 0
Anskaffelseskost 0 49 518 416 0 49 518 416
Akkumulerte nedskrivninger 01.01. 0 0 0 0
Nedskrivninger i aret 0 0 0 0
Akkumulerte avskrivninger 01.01. 0 39227095 0 39227095
Ordinaere avskrivninger i aret 0 3283987 0 3283987
Akkumulerte avskrivninger avgang i aret 0 -8 553 0 -8 553
Balansefort verdi 31.12.2019 0 7 015 888 0 7 015 888

L . Virksomh_e.ts- 5ar/ linezert Ingen avskKrivning

Avskrivningssatser (levetider) spesifikt
Avhendelse av immaterielle eiendeler i 2018:
Salgssum ved avgang anleggsmidler 0 0 0 0
- Bokfert verdi avhendede anleggsmidler 0 0 0 0
= Regnskapsmessig gevinst/tap 0 0 0 0
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Note 4 Varige driftsmidler

Bygninger Maskiner Driftslosere, Anlegg Infra-
0g annen og trans- inventar, under struktur-
Tomter fast eiendom port midler verktey o.l. utforelse eiendeler Sum

Anskaffelseskost 01.01 0 0 0 25450876 0 0 25 450 876
Tilgang i aret 0 0 0 1047 313 0 0 1047 313
Avgang anskaffelseskost i aret (-) 0 0 0 0 0 0 0
Era anlegg underAuntﬂareIse 0 0 0 0 0 0 0
til annen gruppe i aret
Anskaffelseskost 0 0 0 26498189 0 0 26 498 189
Akkumulerte nedskrivninger 01.01 0 0 0 0 0 0 0
Nedskrivninger i aret 0 0 0 0 0 0 0
Akkumulerte avskrivninger 01.01. 0 0 0 20270745 0 0 20 270 745
Ordinaere avskrivninger i aret 0 0 0 2 769 299 0 0 2 769 299
Akkumutleqrte avskrivninger 0 0 0 0 0 0 0
avgang i aret
Balansefert verdi 31.12.2019 0 0 0 3458 145 0 0 3458 145

Ingen 10-60 ar de-

av- komponert 3-15ar 3-15ar Ingen Virksomhets-
Avskrivningssatser (levetider) skriv- lineaert lineaert lineart avskrivning spesifikt
Avhendelse av varige
driftsmidler i 2017:
Salgssum ved avgang anleggsmidler 0 0 0 0 0 0 0
- Bokfort .verdl avhendede 0 0 0 0 0 0 0
anleggsmidler
= Regnskapsmessig gevinst/tap 0 0 0 0 0 0 0
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Note 5 Andre driftskostnader 31.12.2019 31.12.2018

Husleie 8 782 843 7 949 829
Vedlikehold egne bygg og anlegg 0 0
Vedlikehold og ombygging av leide lokaler 18 252 13751
Andre kostnader til drift av eiendom og lokaler 2 634961 2 482 993
Leie maskiner, inventar og lignende 2928 597 4580 811
Mindre utstyrsanskaffelser 422 929 477 486
Reparasjon og vedlikehold av maskiner, utstyr mv. 40031 5904
Kjep av konsulenttjenester* 12 690 861 12 354 002
Kjep av andre fremmede tjenester* 12721528 14 281 308
Reiser og diett 2610 249 2924 319
Tap og lignende 12 000" 0
@vrige driftskostnader 8521 341 10 310 463
Sum andre driftskostnader 51 383 591 55 380 866

* Fra og med 2019 presenteres konsulenttjenester og andre fremmede tjenester separat. | sammenligningstallene
for 2018 er kRjop av fremmede tjenester presentert samlet pd notelinjen kjop av fremmede tjenester.

“*Forbrukerrddet farte 12 000 som konstaterte tap pga en konkurs

Tilleggsinformasjon om operasjonelle leieavtaler

Gjenvarende varighet Type eiendel
Tomter,
Immaterielle bygninger og Maskiner og Infrastruktureien-
) . sum
eiendeler annen fast transportmidler deler
eiendom
Varighet inntil 1 ar 0
Varighet 1-5 ar 566 400 566 400
Varighet over 5 ar 8 037 000 8 037 000
Kostnadsfort leiebetaling 0 0 0 0 0 8603 400

for perioden
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Note 6 Finansinntekter og finanskostnader 31.12.2019 31.12.2018

Finansinntekter

Renteinntekter 0 0
Valutagevinst (agio) 0 0
Utbytte fra selskaper 0 0
Annen finansinntekt 0 0
Sum finansinntekter 0 0

Finanskostnader

Rentekostnad 1916 5524
Nedskrivning av aksjer 0 0
Valutatap (disagio) 0 0
Annen finanskostnad 0 0

Note 11 Investeringer i aksjer og andeler

Arets  Balansefart Balansefart Balansefort
Stemme- resultati egenkapital verdi kapital- verdi virksom-
Ervervsdato Antall aksjer  Eierandel andel selskapet i selskapet regnskap hetsregnskap
AKsjer
International
Consumers 0
% %
Research & 0.0 0.0 0 0 ! !
Testing Limited
Selskap 2 0,0% 0,0% 0 0 0 0
Selskap 3.. 0,0 % 0,0 % 0 0 0 0
Balansefert verdi 31.12.2019 1 1

Forbrukerradet har i forbindelse med samarbeide med International Consumer Research & Testing hatt aksje i selskapet. Samarbeidet
er nd avsluttet. Aksjen er ikke omsettelig pa det dpne markedet, samtidig som selskapet ikke vil lese inn aksjen. Forbrukerradet har
vurdert det som lite sannsynlig at kravet kan inndrives rettslig, og verdien er derfor nedskrevet til kr. 1,- i regnskapet for 2013.

Note 13 Kundefordringer

31.12.2019 31.12.2018
Kundefordringer til palydende 23623 0
Avsatt til forventet tap (-) 0 0
Sum kundefordringer 23623 0
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Note 14 Opptjente, ikke fakturerte inntekter / Mottatt forskuddbetaling

Opptjente, ikke fakturerte inntekter (fordring) 31.12.2019 31.12.2018
Digilab 2018 0 66 667
Sum opptjente, ikke fakturerte inntekter 0 66 667
Mottatt forskuddsbetaling (gjeld) 31.12.2019 31.12.2018
Forbruker Europa, drift 2019 1871472 1989 326
Sum mottatt forskuddsbetaling 1871472 1989 326

Kostnader til drift av Forbruker Europa finansiert 50/50 mellom Forbrukerrdadet (grunnbevilgningen) og EU
Kommisjonen. EU Kommisjonen overfarte 70 % av godkjent budsjett 2020 | desember 2019.

Note 15 Andre kortsiktige fordringer

31.12.2019 31.12.2018
Forskuddsbetalt lann 1429 17 635
Reiseforskudd 0 0
Personallan 34500 95 583
Andre fordringer pa ansatte 0 0
Forskuddsbetalte leie 0 0
Andre forskuddsbetalte kostnader 4041 272 2 344 849
Andre fordringer 256 860 348 840
Sum andre kortsiktige fordringer 4334 060 2 806 907

Note 16 Bankinnskudd, kontanter og lighende

31.12.2019 31.12.2018
Innskudd statens konsernkonto (nettobudsjetterte virksomheter) 27 225 042 39 152 867
@vrige bankkontoer 0 0
Kontantbeholdninger 0 0
Sum bankinnskudd, kontanter og lignende 27 225042 39 152 867



ARSREGNSKAP DEL VI

Note 17 Ikke inntektsfart bevilgning, tilskudd og overfaringer (nettobudsjetterte virksomheter)

31.12.2019 31.12.2018 Endring
Ikke inntektsfort bevilgning fra fagdepartementet (gjeld)
Ikke inntektsfort bevilgning post 50 grunnbevilgningen -127 666 10 959 707 10222 777
Ikke inntektsfort bevilgning post 50 Forbruker Europa 366 488 660 844 -1 191
Ikke inntektsfart bevilgning post 50 Prosjektmidler 221933 405 885
Ikke inntektsfort bevilgning post 51 markedsportaler 0 2 647 684 -294 275
Sum ikke inntektsfart bevilgning fra fagdepartementet (gjeld) 238 822 14 490 168 10 333 196
Sum ikke inntektsfort bevilgning 238 822 14 562 545 10 333 196

Note 19 Annen kortsiktig gjeld

31.12.2019 31.12.2018
Skyldig lenn -7 854 440 598
Annen gjeld til ansatte 3153 350 3056 764
Palepte kostnader 3122894 2823626
Annen kortsiktig gjeld 0 0
Sum annen Kkortsiktig gjeld 6 268 390 6 320 989

| 2018 ble skyldig lenn ogsd medtatt skyldig pdlept lenn. Fra 2019 hentes tallene fra
korrekt regnskapslinje. Dette medferer at drene ikke er sammenliknbare.
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