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DELI STYRETS BERETNING

Styrets beretning

Forbrukerradet har lagt premissene for en rekke viktige saker som har
stor betydning for mange forbrukere. Styret takker for solid arbeid og hoy
gjennomfaringsevne under Rrevende forhold i pandemien.

Forbrukeraret 2021 ble preget av de hoye og

raskt gkende stremprisene. Over flere ar har
Forbrukerradet satt sgkelys pa svakhetene i slutt-
brukermarkedet for stram og fremmet konkrete for-
slag for a styrke forbrukernes rettigheter. | april
sikret et enstemmig Storting flertall for flere av
Forbrukerradets forslag for a styrke forbrukernes in-
teresser pa stremmarkedet. Det var likevel det hoye
prisnivaet ved inngangen til vintersesongen som sat-
te forbrukerutfordringene knyttet til strem for alvor
pa dagsordenen.

Strompriskrisen som startet i 2021, er annerledes,
mer omfattende og toffere enn tidligere pristopper pa
strom og har vist potensialet for forbrukersarbarhet i
form av betalingsvansker og energifattigdom.

Det langsiktige arbeidet med stremmarkedet og drif-
ten av prissammenligningstjenesten streampris.no gir

Forbrukerradet unik innsikt i og forstaelse av for-
brukernes utfordringer. Dette sikrer et godt utgangs-
punkt for det videre arbeidet med strammarkedet for
a styrke forbrukernes interesser.

Nye delstrategier

| 2021 fastsatte Forbrukerradet delstrategier for om-
radene baerekraft, skonomisk sarbarhet og digital ut-
vikling og sarbarhet. De tre omradene ble pekt ut i
strategiprosessen som tre sentrale felt hvor forbru-
kerrettighetene ma ivaretas og styrkes. 2021 har vist
at de tre omradene har mange forbrukerutfordringer
knyttet til seg.

Digital sarbarhet
Etter flere ars saksbehandling ble datingappen Grindr
i desember ilagt en bot pa 65 millioner kroner av

Stremkrisen har vist potensialet for forbrukersdrbarhet i form auv
betalingsvansker og energifattigdom. Foto: Forbrukerradet / Geril Furu
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STYRETS BERETNING DEL I

Datatilsynet. Bakgrunnen var at appen ulovlig hadde
delt personopplysninger om brukerne. Boten og sa-
ken kom som en felge av en klage fra Forbrukerradet.
Klagen var et resultat av et langsiktig arbeid med
personvern og digital sarbarhet. Flere saker fra
Forbrukerradet har i lgpet av 2021 vist utfordringene
forbrukerne kan mote nar stadig flere produkter og
tjenester blir digitale og omsettes digitalt.

Forbrukerradets styre vedtok i juni 2021 & slut-

te seg til administrasjonens anbefaling om & jobbe
for et forbud mot overvakingsbasert reklame. Hver
dag utsettes forbrukerne for omfattende kommer-
siell overvaking nar vi beveger oss rundt pa nett.
Informasjon om hva vi liker, hva vi Kjeper, var fysiske
0g psykiske helse, seksuelle orientering og vart
politiske stasted blir samlet inn, sammenstilt og
benyttet til 3 malrette reklame. Overvakingsbasert
markedsforing utsetter forbrukerne for manipulasjon,
svindel, diskriminering og personvernbrudd. Det er

i lopet av 2021 gjennomfort en rekke tiltak for

a sikre oppslutning om Forbrukerradets standpunkt
om et forbud.

Kontaktpunkt for forbrukermakt i det gronne skiftet
Overgangen til et baerekraftig samfunn vil pavir-

ke alle forbrukere og alt vi forbruker. Det er ikke mu-
lig a lykkes med overgangen uten a ha forbrukerne
med pa laget. | forbindelse med statsbudsjettet for
2022 ble det kjent at regjeringen gnsker & opprette
et kontaktpunkt for forbrukermakt i det grenne skif-
tet. Forbrukerradet er tildelt oppgaven med a opp-
rette og organisere kontaktpunktet. Dette arbeidet er
igangsatt.

Forbrukerradets undersakelser viser at forbruker-

ne gnsker a veere en del av det grenne skiftet, men
at det ofte oppleves som dyrt, lite tilgjengelig og van-
skelig & ta stilling til hva som er baerekraftig.

Ifolge Forbrukerradets undersakelser etterlyser seks
av ti forbrukere bedre merking om samlet klimaav-
trykk pa produkter. Syv av ti mener at myndighete-
ne ma stille strengere krav til produkters levetid og
reparerbarhet. Resultatene bekrefter blant annet at
holdbarhet og mulighet for reparasjon er viktig for
norske forbrukere.

For g stimulere til okt gjenbruk og for at produkter
skal ha lengre levetid, har Forbrukerradet tatt til orde
for a fierne mva pa enkelte reparasjoner.

@konomisk sarbarhet gir okte forskjeller

@konomisk sarbarhet rammer ulikt og har potensial til
a oke forskjellene i samfunnet. Forbrukerradet jobber
for a informere forbrukerne om de gkonomiske felle-
ne som finnes, og oppfordrer til hay oppmerksomhet
om hverdagsgkonomien. Renteheving, smitteverntil-
tak og okte stramregninger oker presset pa hushold-
ningsgkonomien for mange. Dermed er det ekstra
viktig at forbrukerne forhandler med banken og sik-
rer at bolig- og billanet ikke blir dyrere enn nedven-
ding. Finansportalens prissammenligning av banker
gir forbrukerne unik innsikt i og kunnskap om lanetil-
budene som finnes.

Regjeringsskiftet

Forbrukerradet har deltatt i det politiske ordskiftet og
jobbet for at forbrukernes standpunkt skulle ivaretas
i den nye regjeringsplattformen. Hurdalsplattformen
inneholder flere viktige forbrukerseiere.

Forbrukerradet er tilfreds med at Hurdalsplattformen
er tydelig pa at den kommende regjeringen skal job-
be for at forbrukere og innkjgpere far informasjon om
hvor mye ressurser som er brukt for a lage et pro-
dukt, hvor store utslipp det star for, eventuelle ska-
delige miljogifter produksjonen medfarer, og hvordan
arbeidsforholdene er for de som lager dem. | tillegg
har regjeringen forpliktet seg til & vurdere huslei-
eloven som forbrukerlov og til a utvide gjeldsre-
gisteret med sikret gjeld. Dette er helt i trad med
Forbrukerradets prioriteringer.

Sterk advokatordning

Ved at Forbrukerradet engasjerer seg pa

vegne av forbrukere som har saker i domstolene, kan
Forbrukerradet sikre prinsippavgjerelser og bidra til
ny rettstilstand. Advokatordningen representerer slik
et tungt forbrukerrettslig verktoy. Forbrukerradet
mottar tips og soker aktivt selv opp saker der det er
hensiktsmessig for forbrukerne at vi engasjerer 0ss.



DELI STYRETS BERETNING

Forbrukerradet bidro i 2021 blant annet til en viktig
og avklarende dom om sakalt «Olga-svindel». Sakene
omhandler eldre personer som ringes opp av profe-
sjonelle kriminelle for & lure dem til a gi fra seg sens-
itive personopplysninger og Bankld. Deretter tapper
svindlerne kontoer for penger eller tar opp lan i offe-
rets navn. Lagmannsretten slo i 2021 fast at bankene
ikke kan velte ansvaret over pa kundene nar de er
ofre for slik svindel.

Klagenemndene bar styrkes

Forbrukerradet deltar i neer 20 forbrukerklage-
nemnder som arlig behandler om lag 20 000
forbrukerklager. Trenden er at antall klager er
okende. Nemndsystemet er et utenomrettslig tilbud
for forbrukerne og avlaster rettssystemet i stor grad.
Forbrukerradet har ved sin deltakelse i nemndene
sett behov for sterre endringer i organiseringen av
nemndene for a styrke tilbudet til forbrukerne

og ivareta deres rettmessige interesser.
Styret har i lgpet av 2021 vedtatt en posisjon for
Forbrukerradets arbeid med dette.

50 000 forbrukersvar

Forbrukerradet besvarte naer 50 000 henvendelser
fra forbrukerne i 2021. Det var en betydelig gkning
i antall sparsmal om stremprisene sammenlignet
med tidligere ar. Totalt er det besvart over 2000
henvendelser om de rekordhaye stremprisene.

Henvendelser fra forbrukerne er en viktig kilde til
kunnskap om forbrukerproblemer og -trender. Dette
brukes aktivt i Forbrukerradets arbeid. Ved & avdek-
ke manstre i henvendelsene settes organisasjonen i
stand til a lose forbrukerproblemer i starre skala. Det
er utviklet en egen metode for & sikre at menstre av-
dekkes, rapporteres og jobbes videre med for & sikre
gjennomslag for forbrukerne.

Lagmannsretten slo i 2021 fast at bankene ikke kan velte ansvaret over pd
kundene ndr de er ofre for sakalt "Olga-svindel". Foto: John Trygue Tollefsen
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STYRETS BERETNING DEL I

| en rekke konkrete saker der Forbrukerradet har fatt
gjennomslag, har disse startet med henvendelser til
Forbrukerradets veiledere.

Gjennom 2021 har det veert jobbet med & utvikle
konsepter for fremtidens forstelinje for forbrukerne.
Hensikten er at Forbrukerradet skal mate fremtidens
forbrukerutfordringer med en effektiv forstelinje som
gir forbrukerne raske og gode svar pa deres premis-
ser.

Ny IT-strategi for fremtiden

Forbrukerradets arbeid med markedsportaler ble
styrket med gkte bevilgninger i 2021. Viktigst har
veert a legge grunnlaget for en felles teknologisk
plattform for alle vare digitale tjenester og etable-

re en samlet IT-strategi som sikrer bade hoy datakva-
litet, brukerrettede tjenester og innovasjon. Det har
dessuten veert gjennomfort viktige endringer pa
bade Finansportalen og Strampris, og begge tjenester
er utviklet i en mer brukervennlig retning.

Ny organisasjonsform

Som folge av omorganiseringen av forbrukerapparatet
innforte Forbrukerradet en ny organisasjonsmodell
fra januar 2021. Denne modellen rendyrker
Forbrukerradets rolle som interessepolitisk padriver.
Arbeidet med forbrukerutfordringer er organisert

i tverrfaglige team der Forbrukerradets jurister,
veiledere, politiske radgivere og teknologer jobber
sammen for & flytte makt i retning av forbrukerne.

Forbrukerradet er opptatt av a veere en laerende og
utprevende organisasjon. Endringene evalueres og
endringer gjores fortlopende for a sikre en slagkraftig
organisasjon for forbrukerne.

Samlet er styrets vurdering at Forbrukerradet
gjennom 2021 har styrket sin posisjon som et klart
og tydelig interessepolitisk organ og ved a bista og
dyktiggjore forbrukerne, og at organisasjonen er Klar
for kommende utfordringer og oppgaver.

Styret takker administrasjonen for solid arbeid og
hoy gjennomferingsevne under krevende forhold
i pandemien.
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Introduksjon til
virksomheten
og hovedtall

Forbrukerradets organisasjon, mal, verdier
0g samfunnsoppdrag beskrives her.
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DEL Il

Samfunnsoppdraget

Forbrukerradet er en synlig, tydelig og uavhengig interessepolitisk akter som ivaretar
forbrukernes rettigheter og perspeRtiv, og styrker deres muligheter til a uteve
forbrukermakt. Digital utvikling og beerekraft skaper endringer og nye utfordringer
for forbrukerne. Forbrukernes stilling ma sikres og styrkes, og ekt sarbarhet unngas.

Forbrukerradet ble opprettet i 1953 og er i dag et
forvaltningsorgan med seerskilte fullmakter, underlagt
Barne- og familiedepartementet.

Forbrukerradet har en fri og uavhengig stilling i for-
brukerpolitiske spgrsmal. Dette innebaerer blant an-
net at radet ikke jobber partipolitisk, og at statsraden
ikke er konstitusjonelt ansvarlig for radets syns-
punkter. Forbrukerradet omfattes ikke av bruttobud-
sjetteringsprinsippet for statlige virksomheter, og
disponerer selv sine inntekter. Forbrukerradet er
offentlig finansiert.

Forbrukerradets resultatkjede

Forbrukerradet har eget styre oppnevnt av Barne- og
familiedepartementet. Vedtektene ble sist fastsatt av
departementet 22. desember 2020.

Formalet til Forbrukerradet er ifolge vedtektene § 1,
a «arbeide for gkt forbrukerinnflytelse i samfunnet,
bidra til en forbrukervennlig utvikling, og fremme til-
tak som kan bedre forbrukernes stilling. | dette lig-
ger at Forbrukerradet skal vaere en interessepolitisk
padriver.»

Innsatsfaktorer Aktiviteter Produkter/tjenester Brukereffekt Samfunnseffekt
- 69 utfarte arsverk - Veiledningstjeneste - Forbrukertester = Kun}nskapsrike og - Mer effektive og
10557 millioner kroner - Informasjonsarbeid - Rapporter bevisste forbrukere oversiktlige
T N ) - Gode farbrukerval forbrukermarkeder
i tildeling over Dyktiggjering - Kontrakter ved kjop/salg ! g )
statsbudsjettet Massekommunikasjon Nyhetsbrev SIENNOM Sammen® - Markeder i balanse
y v likningsportaler - Forbrukernes stemme

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
- Heringssvar

- Undersokelser

- Standardisering

- Rettighetsinformasjon

- Forbrukerradet.no

- Mye relevant informasjon

i media og pa sosiale
medier for norske
forbrukere

- Digitale tjenester:
- Finansportalen.no
- Strgmpris.no
- Etisk bankguide
- Flyrettighetskalkulatoren

- Hjelp til selvhjelp
- Faerre konflikter

gjennom gode
forbrukerkontrakter

- Klagehjelp
- Bedre forbruker-

lovgivning

blir hart

- Et mer forbrukervennlig

samfunn

- Et mer baerekraftig

forbruk
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Organisasjonskart

Forbrukerrradets nye organisasjonskart
fra januar 2021.

Forbrukerdirektor

Forbrukerpolitikk Teknologi Organisasjon,
og Forbrukerrettigheter og styring
kommunikasjon tjenester og innsikt
Forbrukerpolitikk Forbrukerrett Teknologi Styring og administrasjon
Kommunikasjon Veiledning Tjenester Innsikt og laering
Team

Forbrukerradets tverrfaglige team
pr. 31. desember 2021. Teamene er sammensatt
av fagpersoner pa tvers av avdelinger.

Team

Kultur, kompetanse og Velfungerende Bkonomisk sarbarhet Forbrukervennlig
internkommunikasjon markeder stremmarked
igi ikli Forbrukerrettigheter
Baerekraft pgiz Uinildling e Forbrukerradet.no &

sarbarhet under press
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Organisasjon og ledelse

Forbrukerradets styre har det overordnede ansvaret
for bade den forbrukerpolitiske og den administrative
ledelsen av organisasjonen.

Styret skal serge for at Forbrukerradet drives sa
hensiktsmessig og effektivt som mulig.

Forbrukerradets styre bestar av syv personer.

En leder, en nestleder og fem medlemmer samt tre
varamedlemmer, hvorav ett er personlig for de ansat-
tes representant.

Styret besto pr 31. desember 2021 av:

Leder: Anne Kathrine Slungard,
direktar for Trondheim Symfoniorkester & Opera.

Nestleder: Vigdis Anita Gaskjenn,
pkonomi- og organisasjonsdirektar
i Haraldsplass Diakonale Stiftelse.

Forburkerradets styre pr. 31. desember 2021

Styremedlemmer:

« Kjell Jostein Sunnevag, direkter for eksterne
relasjoner i Konkurransetilsynet

- Monica Molveer,
leder for Alesund Sentrumsforening

« Jarle Oppedal, ansattrepresentant

« Silje Ask Lundberg, seniorradgiver
i Oil Change International

- Atle Hamar, direktor i Lotteri- og stiftelsestilsynet

Varamedlemmer:

« Ase M. Fulke,
pensjonist, tidligere seksjonssjef i Mattilsynet

« Karen Marie Hartmark Steenberg,
seniorradgiver i @kokrim

« Elisabeth Realfsen, ansattrepresentant
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DEL Il INTRODUKSJON TIL VIRKSOMHETEN OG HOVEDTALL

Lokalisering
Ledelsen besto pr 31. desember 2021 av:

. Inger Lise Blyverket, direktor Forbrukerradets er lokalisert i Fred Olsens gate i Oslo.

« Fredrik Farber, avdelingsdirektar for
forbrukerpolitikk og kommunikasjon

« Line Nagis, avdelingsdirektar for
teknologi og tjenester

« Trine Gamst, avdelingsdirektar for
organisasjon, styring og innsikt og fungerende
avdelingsdirektor for forbrukerrettigheter

Forbrukerradets ledergrupper pr. 31. desember 2021: Inger Lise Blyverket, Fredrik Fdrber, Line Nais og Trine Gamst.
Foto: Forbrukerradet / Garil Furu
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INTRODUKSJON TIL VIRKSOMHETEN OG HOVEDTALL DEL I
Nokkeltall 2021

Nokkeltall 2021 2020
Samlet tildeling post 50 78 331 000 132 898 000
Samlet tildeling post 51 27 245 000 20710998
Tilleggsbevilgninger 0 2 000 000
Totalt 105 576 000 155 608 998
Planlagte arsverk 80 135,5
Utforte arsverk 69 131
Antall ansatte 92 181
Totale driftskostnader (inkludert lann) 121 716 605 155 105 670
Lonnskroner 65 608 283 111 331 856
Andel lennskostnader 53,90% 71,78%
Lannskostnader pr. planlagte arsverk 820 104 821637
Lennskostnader pr. utferte arsverk 950 845 849 861
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Arets aktiviteter
0g resultater

Dette kapittelet handler om det
vi foretok oss i 2021.




ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER DEL Il

- Tilsyn og
Naeringsliv interesse-
og offentlige organisasjoner
tjenester

Sarbarhet

Digital

N Forbruker Z:FYteis

Internasjonalt

Forbrukerradet som
organisasjon
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Resultater ifelge krav i
tildelingsbrev, samlet vurdering

Mal og resultatkrav Resultater 2021

Rollen som interesseorgan

Forbrukerradet oppsummerer sine aktiviteter
0g gir en vurdering av resultatene knyttet til
rollen som interesseorgan i arsrapporten.

Forbrukerradet har gjennom 2021
opprettholdt og videreutviklet
vare interessepolitiske

aktiviteter og beskrevet de
naermere i arsrapporten

Informasjonsvirksomhet, medregnet markedsportaler

Antall henvendelser fra forbrukere
gjennom hhv. forbrukertelefonen,
e-post, brev og andre kanaler.

Telefon: 34 618
e-post: 14 338
Sosiale medier: 338
Totalt: 49 294

Andelen av de spurte som oppgir at
de har kjennskap til Forbrukerradets
informasjonslasninger

Forbrukerradets arlige
undersgkelse viser at 43 prosent
kjenner til Finansportalen

0g 38 prosent kjenner til
Stremportalen. 83 prosent kjenner
til Forbrukerradets nettside.

Gjennomsnittlig antall unike brukere
av markedsportalene per uke

Det vises til omtale i
arsrapportens del 3.

Forbrukerradet gir en kort oversikt over
hva som er gjort for a videreutvikle og sikre
hoy kvalitet pa de ulike portallgsningene

Forbrukerradet jobber med a
forbedre samtlige digitale tjenester
gjennom ulike tiltak, blant annet
har vi fatt pa plass ny IT-strategi
og et eget utviklingsteam for digital
forvaltning. For naermere omtale
vises til arsrapportens del 3.

Kvalitetsvurdering av markedsportalene

Det vises til omtale i
arsrapportens del 3.

Administrative forhold

Inkulderingsdugnad: Forbrukerradet
redegjor for hvordan rekrutteringsarbeidet
har vert innrettet for 4 na malet om 5%

Det vises til egen omtale
i arsrapportens del 4.

Forbrukerradets handlingsplan for
oppfelging av inkulderingsdugnaden ut
stortingsperioden og BFDs samlede plan for
hele BFDs omrade skal rapporteres saerskilt

Det vises til egen omtale
i arsrapportens del 4.
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Resultater ifolge krav i
tildelingsbrev, samlet vurdering

Mal og resultatkrav Resultater 2021

Forbrukerradet redegjer for hvordan
aktvititetene i virksomheten bidrar til
at Norge skal na baerekraftsmalene

Forbrukerradet ble resertifisert

som Miljafyrtarn i 2021. |

tillegg har vi fatt pa plass en
baerekraftsstrategi som skal .
bidra til & gjore det enklere for

forbrukerne & ta barekraftige

valg. For naermere omtale

vises til arsrapportens del 3.

Redegjare kort for virskomhetens
oppfelging av IA-avtalen

Det vises til egen omtale .
i arsrapportens del 4

Aktivitets og redegjarelsesplikten

Det vises til egen omtale .
i arsrapportens del 4

Redegjare for iverksatte og
planlagte effektiviseringstiltak,
ogsa i et flerarlig perspektiv

Forbrukerradet har gjennomfort

prosjekt ESS - effektiv styring

og samhandling. Dette har

bidratt til enda mer effektive ()
prosesser og til forenkling,

fornying og forbedringer

for hele organisasjonen
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ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Forbrukerradets interessepolitiske arbeid

Forbrukerradet har engasjert seg innenfor et bredt spekter auv politiske saker
i 2021. Det interessepolitiske arbeidet er et verktoy for d ivareta forbrukeres
rettigheter og perspektiv, og styrke deres muligheter til a uteve forbrukermakt.

Strommarkedet har pavirket store deler av
Forbrukerradets interessepolitiske arbeid i 2021.
Sveert haye strompriser har understreket behovet
for et velfungerende stremmarked der forbruker-

ne gis informasjon og mulighet til 3 velge det rime-
ligste stramabonnementet. | april stilte et enstemmig
Storting seg bak flere anmodningsvedtak til regje-
ringen for a sikre forbrukerne bedre informasjon fra
stromsalgsselskapene

Forbrukerradets langsiktige arbeid med digital sar-
barhet og utvikling har fortsatt & prege vart nasjona-
le og internasjonale avtrykk. Forbrukerradet lanserte
i juni en omfattende rapport med forslag om & forby
overvakingsbasert reklame.
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| «Nasjonal strategi for ein gran, sirkuleer gkono-
mi> fra 2021 gar regjeringen inn for a opprette et
kontaktpunkt for forbrukermakt i det grenne skif-
tet. Forbrukerradet fikk ansvaret for etableringen.
Arbeidet sammenfaller med Forbrukerradets priori-
tering om a sikre forbrukernes interesser, rettigheter
og mulighet til & bidra i det grenne skiftet.

Koronapandemien har fortsatt a prege
Forbrukerradets arbeid i 2021. Vi har jobbet med 4
gi rad, og innspill og pavirket bedrifter og samfun-
net i en forbrukervennlig retning i arbeidet med ulike
koronarelaterte utfordringer.

Stremmarkedet har pavirket store deler av Forbrukerradets interessepolitiske arbeid i 2021. Foto: Forbrukerrdadet / Garil Furu
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Viktige forbrukerseiere i 2021

« Stortinget vedtok skjerpede
forbrukerrettigheter i stremmarkedet
for a sikre stremkundene bedre
informasjon fra stremsalgsselskapene.

« Regjeringen gikk inn for & utvide dagens
gjeldsregister til 3 omfatte sikret gjeld,
og styrker med det forbrukervernet.

- Datatilsynet har vedtatt en historisk stor
bot til selskapet bak appen Grindr for
ulovlig spredning av personopplysninger.

« Regjeringen har gatt inn for a
revidere dagens husleielov for a
styrke forbrukerrettighetene.

« Forbrukerradet har vaert med pa
a lansere etisk pensjonsguide for
a gi forbrukerne informasjon om
pensjonsleveranderenes samfunnsansvar.

« EU-kommisjonen har lansert strengere

krav til sikkerhet i nettilkoblede
produkter, blant annet som falge av
Forbrukerradets engasjement pa omradet.

Amerikanske Federal Trade Commission
vil innfare strengere tiltak mot

"dark patterns" som villeder forbrukerne
inn i abonnementer gjennom blant
annet manipulerende design.

Nintendo tapte i retten i Tyskland
som folge av Forbrukerradets klage
til Forbrukertilsynet i 2018. Det er
dermed fastslatt at angreretten ogsa
gjelder for forhandsbestilte spill.
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Satsingsomrader i 2021

Forbrukerradets interessepolitiske arbeid foregdr i en rekke tverrfaglige team,

I prosjekter og i linje. Teamene er sammensatt av ansatte fra ulike fagomrader og
med ulik fagbakgrunn. Teamene har som mal a lese forbrukerutfordringer knyttet
til bestemte omrader, som beerekraft, digital sarbarhet og velfungerende markeder.
Under folger en oversikt over noen av sakene vi har jobbet med | 2021.

Test av barnekosmetikk

Forbrukerradet har testet innholdet av potensielt ska-
delige stoffer i barnekosmetikk. Testen viser at alle de
30 testede norske produktene inneholder skadelige
stoffer. | leppepomade og sminkesett som markedsfa-
res mot barn ble det funnet stoffer som kan veere
allergifremkallende og gi livslange plager. Vi har bedt
bransjen om en ryddesjau for 3 fijerne potensielt
skadelige produkter.

Skjonnhetsbehandlinger

Forbrukervernet ved kosmetiske behandlinger og inn-
grep er svakt. Forbrukerradet har engasjert seg po-
litisk for a sikre staotte til a styrke forbrukervernet.
Regjeringen la i juni frem forslag for a sikre helse-
faglig kompetanse hos den som utfarer ulike skjonn-

hetsbehandlinger. Forslaget vil kunne gi forbrukerne
tryggere behandlinger.

Rimeligere reparasjoner

For & fa en sirkulaer og miljgvennlig gkonomi ma det
lonne seg a reparere fremfor & kjope nytt. En under-
sgkelse Forbrukerradet har gjennomfart viser at 86
prosent av norske forbrukere gnsker billigere repa-
rasjoner. Av gkonomiske arsaker tvinges mange til a
kjope nytt fremfor & reparere. Forbrukerradet me-
ner merverdiavgiften pa reparasjoner bar fijernes.
Pa oppdrag fra Forbrukerradet har Oslo Economics
vurdert effektene av momsfritak for reparasjoner.
Rapporten viser at effekten er forventet hoy pa pro-
dukter som vaskemaskiner og komfyrer.

Test av barnekosmetikk
Foto: Forbrukerradet / Geril Furu
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Kontaktpunkt for baerekraft

Regjeringen la i juni frem nasjonal strategi for sirku-
lzerokonomi som Forbrukerradet har gitt flere inn-
spill til. Strategien lafter fokuset pa forbrukerne, og
Forbrukerradet har fatt oppdraget med a etablere et
kontaktpunkt for forbrukermakt i det gronne skiftet.
Forbrukerrettighetene ma ivaretas nar skiftet skal
gjennomfares. Derfor er det helt sentralt at forbru-
kerne er med for at Norge skal lykkes med over-
gangen til et beerekraftig samfunn.

Bred innsats for mat og barekraft
Forbrukerne spiller en vesentlig rolle i omstillin-
gen til et mer beerekraftig matsystem. | septem-
ber vedtok Forbrukerradet en ny helhetlig posisjon
pa mat og baerekraft. Posisjonen vil veere en vik-
tig plattform for vart interessepolitiske arbeid

pa matomradet. Posisjonen har syv innsatsom-
rader, inkludert matmerking, markedsforing ret-
tet mot barn og unge, mattrygghet og matsvinn.

@kt forbruk av energidrikk hos barn og unge
Forbrukerradets undersgkelse av forbruket av
energidrikk blant barn og unge viser at forbru-
ket har gkt, selv om helsemyndighetene har et mal
om det motsatte. Forbruket har gkt mest blant

de yngste barna. Som folge av funnene i rap-
porten har vi anbefalt Stortinget & innfore al-
dersgrense pa 16 ar for kjop av energidrikker.

Bedre matmerking er nedvendig

Korrekt og god merking av matvarer skal hjel-

pe forbrukerne a ta informerte valg. Her arbeider
Forbrukerradet pa bred front og mener at matvarein-
dustrien og dagligvarebransjen ma ta storre ansvar.
En undersgkelse Forbrukerradet har gjennomfart
viser at hele 41 prosent av norske forbrukere fa-

ler seg lurt som folge av for darlig opprinnelsesmer-
king pa matvarer. Regjeringen har opplyst at de vil
innfare strengere krav til merking av matvarer bade
nar det gjelder opphavsland og produksjonsmetoder.
Opprinnelsesmerkingen pa matvarer ma styrkes.

Trygg mat er en forbrukerrettighet

God mattrygghet krever bred, kontinuerlig innsats. |
2021 slo europeiske mattrygghetsmyndigheter fast
at tilsetningsstoffet E171 (titandioksid) kan vaere
kreftfremkallende. | mai fant Forbrukerradet en rek-
ke matvarer med E171 i norske dagligvarebutikker, i
smagodt og pynt til kaker, slik som strossel og hvitt
marsipanlokk, tyggegummi og dressinger. EU har ved-
tatt at E171 skal bli forbudt & bruke i mat, og at pro-
dusentene ma slutte a bruke tilsetningsstoffet innen
midten av 2022.

Vi ensker a innfare aldersgrense pd 16 pr for kRjep av energidrikker
Foto: Forbrukerradet / Garil Furu
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Skjult reklame overfor barn

Forbrukerradet har sammen med 17 forbrukerorgani-
sasjoner fra 15 land klaget inn TikTok til det
europeiske nettverket av forbrukertilsyn (BEUC) og
EU-kommisjonen for brudd pa flere forbrukerlover.
Basert pa en gjennomgang fra BEUC har vi ogsa bedt
Forbrukertilsynet og Medietilsynet se pa

selskapets praksis nar det gjelder malrettet og skjult
reklame for blant annet usunn mat og drikke og
skjgnnhetsprodukter.

Forbud mot overvakingsbasert reklame

| juni offentliggjorde Forbrukerradet en rapport som
viser hvordan overvakingsbasert reklame pa nett
skaper sarbare forbrukere. 60 organisasjoner fra he-
le verden skrev under pa oppropet. Hver dag utsettes
forbrukerne for omfattende kommersiell overvak-
ning nar vi beveger oss rundt pa nett. Informasjon om
hva vi liker, hva vi kjgper, var fysiske og psykiske hel-
se, seksuelle orientering og vart politiske stasted blir
samlet inn, sammenstilt og benyttet i markedsforing.
Denne overvakingen kan fore til at folk blir utsatt

for manipulering, diskriminering og desinformasjon.

Vi har bedt EU om a forby slik reklame i forbindelse
med forslaget til ny forordning om digitale tjenester
(«Digital Services Act»), og sammen med Datatilsynet
0g Amnesty International har vi anmodet norske

myndigheter om a ta et selvstendig standpunkt om a
stotte et slikt forbud.

Kamp mot manipulerende design pa nett
Forbrukerradet lanserte i januar en rapport som
dokumenterte hvordan Amazon ved hjelp av ma-
nipulerende design gjor det vanskelig a si opp abon-
nementet pa tjenesten Amazon Prime. Forbrukerradet
klaget selskapet inn for Forbrukertilsynet for urime-
lig handelspraksis og brudd pa markedsfaringsloven
og fikk stotte fra 16 andre organisasjoner fra Europa
0g USA.

"Dark patterns" handler om hvordan selskaper ved
hjelp av design og manstre pa nett gjor det

vanskelig for forbrukerne & ta frie valg, men samtidig
gjor det lett a ta de valgene selskapene gnsker at
forbrukerne skal ta.

Sak mot gentestselskapet MyHeritage
Datatilsynet apnet i mai 2021 en sak mot gentests-
elskapet MyHeritage for ulovlige vilkar. Saken ble ap-
net som en foelge av en klage fra Forbrukerradet der
Vi mente selskapet brgt personvernlovgivningen.
MyHeritage tilbyr gentester pa nett som forbrukerne
kan ta pa egenhand. Vi har deltatt i en arbeidsgrup-
pe ledet av Helsedirektoratet. Gruppen har hatt som

60 organisasjoner fra hele verden har skrevet under pd oppropet mot overvdkingsbasert reklame. Rapporten vdar viser
huvordan overvdkingsbasert reklame pd nett skaper sdrbare forbrukere. Illustrasjon: Forbrukerradet / Hanne Fossaa Eriksen
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mal a beskrive markedet for gentester og utrede en
lov for & forby genetisk selvtesting pa barn utenfor
helsevesenet.

Grindr

Datatilsynet har ilagt appen Grindr et gebyr pa 65
millioner kroner, Norgeshistoriens starste gebyr for
brudd pa personvernlovgivning. Forbrukerradet klag-
de inn Grindr i 2020, etter a ha avdekket hvordan ap-
pen samlet inn og delte sensitive opplysninger om
brukerne med en rekke andre kommersielle aktarer.
De kommersielle aktarene forbeholdt seg retten til a
dele opplysningene videre med potensielt tusenvis av
andre selskaper, med malrettet markedsfeoring som
formal.

Et mer forbrukervennlig stremmarked
Forbrukerne kan velge mellom mange stromleve-
randarer og ulike stramabonnementer med sto-

re forskjeller i pris. De hgye markedsprisene pd
strom har dermed forsterket potensialet for forbru-
kersarbarhet i stremmarkedet. Vi har gjennom 2021
jobbet med & bedre stromsalgsselskapenes prak-
sis og sikre bedre informasjon til forbrukerne.

| april stilte et enstemmig Storting seg bak fle-

re anmodningsvedtak til regjeringen for a sikre at
forbrukerne far bedre informasjon fra stremsalgs-

[

selskapene. Vedtakene kom blant annet som folge av
Forbrukerradets innsats pa omradet.

Forbrukerradet har avdekket en rekke negative for-
hold knyttet til stromsalgsselskapenes praksis, og
har klaget flere av dem inn for Forbrukertilsynet. En
rekke stromsalgselskaper er tatt for flere lovbrudd.
Forbrukerradet har tatt opp behovet for kompen-
sasjon for stremkunder som har betalt for mye for
stremmen som folge av manglende informasjon fra
stremsalgsselskapene.

Regjeringen har opplyst at de vil styrke forbrukerret-
tighetene innen stremsalg.

Etisk pensjonsguide

Innforingen av egen pensjonskonto har gjort det
mulig for forbrukerne selv a velge pensjonsleve-
rander. Sammen med Fremtiden i vare hender har
Forbrukerradet lansert Etisk Pensjonsguide som gir
forbrukerne informasjon om pensjonsleverandarenes
forhold til etikk, beerekraft og samfunnsansvar.

Pristest av egen pensjonskonto

Forbrukerradet har pristestet aktarer som tilbyr egen
pensjonskonto og pensjonskapitalbevis. Testen viste
at det kan vaere mye a spare pa a velge rett leveran-
dar. Testen viste ogsa at reformen med egen pen-

Pristesten vdr av pensjonskontoer viser at det kan vcere mye ¢ spare pd @ velge rett leverander. Foto: Forbrukerradet / Geril Furu
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sjonskonto har fort til sterkere priskonkurranse og
fremvekst av nye akterer som tilbyr
konkurransedyktige betingelser.

Koronaavlyste reiser

Forbrukerradet har jobbet for a styrke forbruker-
vernet ved koronaavlyste reiser. Forbrukere som
opplevde at en pakkereise ble kansellert som falge
av korona, har etter pakkereiseloven rett til refusjon.
Men dersom selskapet som solgte reisen gikk konkurs
mens forbrukeren ventet pa refusjon, var de ikke ga-
rantert a fa dette. Denne uheldige effekten ble rettet
opp av regjeringen med en egen kompensasjonsord-
ning for a sikre refusjon nar et pakkereiseselskap gar
konkurs.

Mer trygghet for leietakere

Forbrukerradet lanserte i april en rapport om det
norske leiemarkedet. Gjennom fem fokusgruppein-
tervjuer og en omfattende sparreundersgkelse blant
1500 leietakere undersgkte vi sitasjonen for for-
brukere som leier bolig. Rapporten dokumenterte at
en av tre leietakere sist gang de skiftet bolig, had-

de flyttet pa grunn av forhold de hadde liten eller in-
gen kontroll over. Som falge av undersgkelsen krevde

Forbrukerradet en revidering av dagens husleielov
for a sikre leietakerne gkt trygghet og mer frihet.
Regjeringen har i Hurdalsplattformen gatt inn for a
revidere husleieloven for a styrke forbrukervernet og
sikre leietakerne mer stabile leieforhold.

Ny eiendomsmeglingslov

Forbrukerradet har deltatt i
Eiendomsmeglingsutvalget som har lagt frem en NOU
og forslag til ny eiendomsmeglingslov. Utvalget anbe-
falte blant annet et forbud mot at eiendomsmeglere
kan ta imot hemmelige bud. Forslaget vil, dersom det
blir vedtatt, gi en mer forbrukervennlig lov.

Ikke lenger «<som den er»

Brukte boliger kan ikke lenger selges «som den er».
Det er en av endringene i den nye avhendingsloven
om Kjep og salg av brukt bolig, som gjelder fra 1. ja-
nuar 2022. Dette gir et klart bedre vern for forbru-
kerne og er i trad med det Forbrukerradet har jobbet
for i mange ar. Boligsalg forer alt for ofte til konflikt.
Feil og mangler som dukker opp etter en bolighandel
kan gi uforutsette ekstrautgifter og krangel om an-
svar. De nye reglene i avhendingsloven gker informa-
sjonskravet og flytter mer ansvar over pa selger.

Endringer i avhendingsloven: Bolig kan ikke lenger "selges som den er".
Foto: Ole Walter Jacobsen

26



ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER DEL I1I

Forbrukerradets juridiske arbeid

Vi fremmer forbrukerinteressene gjennom a delta i Rlagenemnder og fore saker for
domstolene.

Vi arbeider med a:

sikre et godt klagenemndtilbud
for forbrukerne gi advokathjelp til
forbrukere i prinsipielle forbrukersaker

sikre juridisk kvalitet i Forbrukerradets
interessepolitiske arbeid

utarbeide en forbrukervennlig
lovgivning gjennom heringsarbeid

anvende/praktisere lovene
forbrukervennlig gjennom
deltakelse i nemnder

avklare usikkerheter og soke
forbrukervennlige rettsavklaringer
gjennom advokatordningen

foresla lovendringer basert pa
var erfaring fra nemnder og
med advokatordningen

samarbeide med andre akterer og bidra
med kunnskapsdeling, for eksempel

i samarbeid med Universitetet i Oslo

og ulike videregaende skoler.

Forbrukerklagenemnder

| forbrukerklagenemndene bidrar vi til at forbruker-
ne far et raskt, billig og godt utenrettslig klagetil-
bud. Forbrukerradet er representert med deltakere
i til sammen 18 klagenemnder. Vi bidrar dermed

til at forbrukere far vurdert saken sin, og til a lof-
te frem forbrukerperspektivet i saksbehandlingen.
Forbrukerradet deltar i klagenemndene som avtale-
part og gjennom arbeid i styrene.

Forbrukerradet har lenge arbeidet for en styrking og
samordning av forbrukerklagenemndene for a sikre
uavhengighet i saksbehandlingen, okt profesjonalise-
ring og legitimitet.

Hvordan klagenemndene er organisert i dag:

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

« Transportklagenemnda bestar av
underavdelingene Fly, Kollektiv og Sj@.

« Pakkereisenemnda er ogsa samlokalisert
med Transportklagenemnda. De
andre nemndene (Elklagenemnda,
Parkeringsklagenemnda, Boligtvistnemnda,
Brukerklagenemnda, Reklamasjonsnemnda
for eiendomsmeglingstjenester og
Reklamasjonsnemnda for takstmenn)
er ikke samlokalisert.
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Klagenemndene bor samles

Det er et jevnt gkende antall forbrukerklager til
nemndene og arlig behandles ca. 20 000 saker.
Nemndene avlaster dermed rettssystemet i stor grad.
Forbrukerradet deltar i alle klagenemndene og har
bade innsikt og oversikt over utfordringene.

Forbrukernemndene er et fragmentert og uensartet
tilbud om utenrettslig tvistelgsning. Det er ogsa stort
sprik i kvaliteten pa saksbehandlingen og veilednin-
gen i nemndene, organiseringen og finansieringen er
ulik og etterlevelsen av nemndsvedtak er varieren-
de. Samlet sett gjor dette det vanskelig a handhe-

ve rettighetene til norske forbrukere. Forbrukerradet
vedtok derfor i 2021 en posisjon om styrking og sam-
ordning av forbrukerklagenemndene.

Forbrukerradet gnsker a samle klagenemndene i ett
sekretariat for a sikre uavhengighet i saksbehandlin-
gen. Det er ogsa ngdvendig med en felles, standardi-
sert klageportal, samt felles krav til saksbehandling
og veiledning for alle forbrukerklagenemndene. Pa
den maten sikrer vi at det er enklere for forbrukerne

a ivareta egne interesser. Bade Sverige og Danmark
har samlet forbrukerklagenemndene.

Finansiering ma sikres

Det er ogsa behov for a sikre finansiering av sekre-
tariatene og nemndene. Ett eksempel er at nemnde-
ne, som er bransjefinansiert har opplevd et sviktende
inntektsgrunnlag under koronapandemien. For ek-
sempel er flyklagenemndene finansiert med en avgift
pr. reise. En statlig grunnfinansiering kombinert med
bidrag fra neeringslivet basert pa «forurenser beta-
ler>-prinsippet er en god finansieringsmodell. Pa sty-
reniva er forbrukerinteressene ofte i mindretall. Det
bar derfor veere et lovfestet krav til balansert styre-
sammensetning i alle klagenemndene.

Avgjarelsene i flertallet av nemndene er kun veile-
dende. Vi @nsker at flere selskaper folger avgjorel-
sene. | Finansklagenemnda ma selskaper som ikke
etterlever et vedtak dekke forbrukerens kostnader
ved en rettslig pregving av saken. Dette kan vaere en
lasning ogsa for andre nemnder for a sikre at
nemndsvedtakene folges.

Bransjefinansierte nemnder, som flyklagemnemndene, opplevde sviktende finansiering
under pandemien. Foto: Forbrukerrddet / Halvor Solhjem
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Advokatordningen

Advokatordningen bistar forbrukerne i
retten. Malet er a fa rettslige avklaringer
som har betydning for forbrukerretten og
for forbrukerne.

Gjennom advokatordningen far vi et unikt innblikk i
hvilke type forbrukersaker som gar til domstolene, og
hvilke problemer forbrukerne mater der. Det har veert
stor aktivitet i advokatordningen til Forbrukerradet i
2021. Vi opplever et stadig gkende antall henvendel-
ser, og har ansatt nok en advokat fra 2022 for a mote
ettersparselen og kunne ta flere saker med egne res-
surser. Vi mottok om lag 40 saker til advokatordnin-
gen i 2021, mot 25 saker i 2020, og vi engasjerte 0ss
i atte nye saker, mot fem i 2020.

Saker som trenger rettsavklaring
| 2021 har vi hatt fokus pa saksomrader som trenger
rettsavklaring, for eksempel:

Regress-saken (HR-2021-2102):

Saken gjaldt hva som var riktig bruk av
forsikringsavtaleloven i et tilfelle der
selskapet holder egen kunde ansvarlig

for forsikringsoppgjoret. Det har veert
sprikende praksis i Finansklagenemnda over
en ti-arsperiode. | 2017 kom en dom fra
lagmannsretten som tilsa at den strengeste
bestemmelsen skulle legges til grunn.
Finansklagenemnda har etter dette fulgt
dette standpunktet. Hoyesterett avklarte
med et flertall pa 4:1 at den strengeste
bestemmelsen skulle legges til grunn i

slike saker. Ettersom utfallet i denne saken
gikk i disfaver av forbrukeren, ser vi 0gsa
viktigheten av a ha et aktivt rettssaksfond.

Saker med vanskelig bevissituasjon

Vi har ogsa gatt inn i saksomrader hvor det tradisjo-
nelt er vanskelig & veere forbruker, for eksempel der
forbrukerne stilles i en vanskelig bevissituasjon. Her
kan det vaere behov for en lovendring:

Forsikringsrett og bevisforing:

Saken gjaldt sparsmalet om et forsikringsselskap
kan paberope seg en frist i et forsikringsbevis
som forsikringstakeren hevder han ikke har
mottatt, og som selskapet ikke kan dokumentere
er sendt. Lagmannsretten kom frem til at det var
tilstrekkelig at selskapet kunne sannsynliggjore
at den forsikrede hadde fatt tilsendt gamle
forsikringsbevis som inneholdt samme frist. Det
vurderes na om saken skal ankes eller ikke.

Parkeringssak:

Saken handler om hvorvidt det er urimelig og i
strid med god forretningsskikk a opprettholde
en kontrollsanksjon i et tilfelle der fareren har
betalt for parkeringen, men registrert feil bil.
Bakgrunnen for feilregistreringen var at foreren
var i en stresset situasjon, og at mekanismen
som skal hindre feilregistrering ikke kom opp.

Ny type forbrukertvister

Vi har engasjert 0ss i nye typer forbrukertvister.
Sakalt Olga-svindel er en ny problemstilling som ikke
har veert oppe for domstolene far. Sakene kommer
ofte opp via forbrukerklagenemndene, hvor forbruker
far medhold.

Eldresvindel:

Flere av nemndavgjorelsene er ikke

akseptert av banken og er anket videre til
rettssystemet. “Olga” fikk i desember medhold
i lagmannsretten, og de andre sakene er satt
pa vent til den forste dommen er rettskraftig.
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Ikke lovregulert

Vi har ogsa engasjert oss i omrader som ikke er lov-
regulert. Vi har for eksempel gatt inn i en sak om lea-
sing av bil. Saken slapp ikke inn for domstolene pa
grunn av prosessuelle hindringer. Vi har derfor eta-
blert kontakt med Forbrukertilsynet, og bidratt til at
leasingkontraktene blir en del av Forbrukertilsynets
arbeid i 2022.

Klare forbrukeravtaler

Fremover Vil vi ha saerlig sekelys pa kravene til for-
brukeravtaler. Det er et krav at forbrukeravtaler skal
vaere klare og at de ved tvil skal tolkes til fordel til
forbrukeren. Vi stiller spersmal ved om Norge har tatt
tilstrekkelig innover seg de rettighetene forbrukerav-
taledirektivet skisserer. Dette er kjerneomradet i for-
brukerretten. Derfor kan det veere aktuelt 3 ga inni
rettsaker pa dette omradet.

Forbrukerrettigheter under press

Forbrukerradet arbeider med grunnleggende forbru-
kerrettigheter under press og i utvikling. Vi jobber
tverrfaglig og aktivt med bade langsiktige og kortsik-
tige aktiviteter som berarer forbrukerrettigheter.

| 2021 har vi blant annet jobbet med

konsekvensene og
ettervirkningene av koronapandemien.

Forbrukerradet opparbeider seg mye innsikt om for-
brukerutfordringer og har i lgpet av aret testet hvor-
dan innsikten raskt kan omsettes i konkrete aksjoner.
Malet er a redusere forbrukersarbarheten pa en rask,
enkel og kostnadseffektiv mate.

Vi har fanget opp mange forbrukerutfordringer som
koronapandemien har fart med seg, og har bidratt
med innsikt inn i Reisegarantiutvalgets arbeid. | til-
legg samarbeider vi med den europeiske forbruker-
organisasjonen BEUC om felgende av pandemien for
transport- og reiselivsmarkedet. Vi deltok blant annet
i BEUC sitt CPC-varsel mot 16 europeiske luftfartssel-
skaper, som forte til at EU-kommisjonen fikk refs for
ikke a folge gjeldende rett. Det internasjonale arbei-
det fortsetter i 2022, nar blant annet pakkereisedi-
rektivet skal revideres.

BEUC sitt CPC-varsel mot 16 europeiske luftfartsselskaper forte til at EU-kommisjonen fikk refs for & ikke falge gjeldende rett.
Foto: John Trygue Tollefsen
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Veiledning av forbrukerne

Forbrukerradets veiledningstjieneste veileder bade forbrukerne og nceringsdrivende

som tar kontakt med 0ss.

Veiledningen skjer en-til-en pa telefon, gjennom
nettskjema, sosiale medier og gjennom ung.no.
Forbrukerradet har veiledere med hoy faglig kom-
petanse og god kjennskap til forbrukerrettigheter og
sikrer dermed god, malrettet informasjon til forbru-
kerne. Mange forbrukere opplever veiledningstje-
nesten som Forbrukerradets ansikt utad, og i 2021
har Forbrukerradet satset stort pa a forbedre bade
veiledningstjenesten og nettsiden slik at forbrukerne
lettere kan hjelpe seg selv.

Gjennom dialogen med forbrukerne far vi en unik inn-
sikt i forbrukernes behov og utfordringer. Dette er
kompetanse og innsikt som brukes aktivt i det tverr-
faglige teamarbeidet i organisasjonen for a styrke for-
brukernes situasjon.

Som tidligere ar far vi flest henvendelser om varer, bil
og bolig, men i ar har vi hatt en tredobling i henven-
delser om strem.

Marked topp 10 2021 2020 Endring
Bruktbil 5214 5415 -4%
Husleie 2769 2425 14%
Strem og nettleie 2025 777 161%
Innredning og mabler 1819 1937 -6%
Byggevarer 1756 1427 23%
Handverkertjeneste 1737 2620 -34%
Flyselskap 1428 3029 -53%
g‘g’g\z’rar;i:gog 1397 1167  20%
Bobil, MC ol 1277 1361 -6%
Klaer og skotay 1266 1241 2%

Forbrukerne tar i all hovedsak kontakt med
Forbrukerradet etter et kjgp og nar de har kommet i
en vanskelig situasjon. Men vi jobber ogsa proaktivt
for a legge til rette for at forbrukerne skal unnga tvis-

ter, enten gjennom direkte kontakt med naeringsdri-
vende, gjennom medieutspill for a

informere forbrukerne og sette press pa enkelte ak-
torer og gjennom sosiale medier. Vi jobber lgpende
med informasjonssidene pa Forbrukerradet.no, hvor
vi blant annet utarbeider artikler om dagsaktuelle te-
maer slik at forbrukerne blir mer bevisste og bedre i
stand til a lose sine saker selv.

Forbrukerradets tilfredshetsmalinger viser at forbru-
kerne er godt forngyd med veiledningen de far over
telefon. For 2021 var tilfredshetsskaren 4,7 av 5
mulige. Dette er samme score som i 2020, og viser at
veiledningstjenesten jobber kontinuerlig med a vedli-
keholde og tilegne seg riktig kompetanse for a ha til-
litt hos forbrukerne i hele landet.

| 2021 veiledet vi 49 294 forbrukere mot 51 867
i 2020 fordelt pa folgende kanaler:

Kanal Antall veiledninger

Telefon 34618
E-post 14 338
Sosiale Medier 338
Totalt 49 294

Med rekordhaye strompriser ser vi at forbrukerne
har blitt mer bevisst pa hvilke stremavtaler de bar
velge, og mange tar kontakt for a fa veiledning om
hvilke grep de kan ta. Vi har ogsa fatt mange henven-
delser om ny nettleiemodell som mange opplever som
komplisert og uforstaelig.

En annen gkende trend er handel fra tilsynelatende
norske nettbutikker, men som i realiteten opererer fra
land utenfor Europa. Veiledningstjenesten snakker of-
te med frustrerte forbrukere som far haye tollregnin-
ger, produkter som ikke lever opp til forventningene
0g upraktiske returordninger pa varer de trodde var
fra Norge.

Vi far ogsa en del henvendelser relatert til repara-
sjon og varighet pa produkter. Forbrukerne stiller
sparsmal ved hvor beaerekraftig det er at et produkt
kun varer et par ar og at det er umulig a reparere va-
ren. Flere reagerer blant annet pa tilbud om ny vare
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med en gang feilen oppstar i stedet for reparasjon av
varen.

Vi ser ogsa en stor nedgang i antall henvendelser re-
latert til korona og flytransport sammenlignet med i
fjor. Den store nedgangen i flytransport kan sannsyn-
ligvis ses i sammenheng med at vi foretok feerre fly-
reiser i 2021 og nedgangen i koronahenvendelser.

Fremtidens forstelinje

| 2021 har Forbrukerradet satset pa prosjektet
Fremtidens forstelinje. Malet med prosjektet er a fri-
gjore tid hos veilederne og gjare flere forbrukere mer
selvhjulpne slik at veilederne kan handtere direkte-
henvendelser for de forbrukerne som trenger det.
Prosjektet har ogsa hatt som mal & identifisere beho-
vet for mer brukervennlige lasninger i veiledningstje-
nesten slik at forbrukeren kan hjelpes mer effektivt
samtidig som arbeidsmiljoet bedres. Vi har i tillegg
mal om a samarbeide pa tvers for & dele innsikt om
forbrukerbehov og identifisere aktiviteter som pavir-
ker forbrukerne.

Vi har jobbet etter metoden designdrevet innova-
sjon og etter kravene i digitaliseringsrundskrivet. |
metoden utforsker og tester man mulige lgsnings-
forslag, utarbeider en oversikt over potensielle ge-
vinster og knytter gevinstene opp mot forskjellige
fokusomrader.

Farst samlet vi innsikt fra hele organisasjonen.

Det ga 0ss en samlet oversikt over utfordringsbil-
det og et godt grunnlag for den videre prioriteringen
av satsingsomrader for prosjektet basert pa muli-
ge gevinster. Vi valgte a jobbe videre med fokusom-
radene «Brukerorientert nettside og veiledning» og
«Effektiv arbeidshverdag for veilederne» og har tes-
tet og utforsket muligheter for hvordan vi kan la-

se utfordringer innenfor disse to omradene. | 2022
skal vi teste ut hvordan lasningsforslagene funge-
rer i praksis, og se hvilke effekter og gevinster vi
skaper. Gevinstrealiseringen vil paga i resten av
strategiperioden.

BACKSTAGE

Det innbyggerne ikke ser.
Det som skal til for d levere
tjenesten

FRONTSTAGE

Det innbyggerne ser.
Tjenesten som leveres
til innbyggeren

Desgindrevet innovasjon i Fremtidens forstlinje. Illustrasjon: Halogen
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Kommunikasjon med forbrukeren i sentrum

Kommunikasjonen fra Forbrukerradet skal vcere relevant og tydelig og ha forbrukeren i
sentrum. Det er hovedsporet | var nye kommunikasjonsstrategi som ble utviklet | 2021.

Kommunikasjonsstrategien viser hvordan vi skal job-
be for a nd Forbrukerradets strategiske mal. Det er
forbrukerne som er vare oppdragsgivere, og vi skal
kommunisere ut fra deres stasted. Vi skal kjiempe for
et forbrukervennlig samfunn og bygge kunnskap om
baerekraft, digital utvikling og skonomisk sarbarhet.
Kommunikasjonsprinsippene vi legger til grunn, er
tydelig, apen og handlekraftig, som samsvarer med
Forbrukerradets kjerneverdier.

Satsing pa sosiale medier

| 2021 har Forbrukerradet satset mer pa sosiale me-
dier, opprettet et SOME-team og laget en kanalveile-
der som viser hvordan vi kan utnytte de ulike sosiale

= Forbrukerridet e 11:53 0 T .
®  bublished by Falconio @ - Novermber 30, 2021 a
Null, O, nacia: INGEN produkter thr karakter A | vir undersoketse om problematiske stoffer i FORBRUKERRADET
bar tikk, Les mer om und, her; https:ifal.cnftest_bamekosmetikk Norges ( Innlegg
Astma- og Allergiferbund
Y& forbrukerradet
Vear obs pa

AR

=t

0av 30 norske  De fleste procuktens
flere

| produkter Droblematiske
ble godkjent staffer.

S
Test av barnekosmelikk:

Kun ett godkjent produkt
i hele skandinavia |

B S p—
Kun ett godkjent produkt
i hele skandinavia

@ 100 produkter fra Danmarik,
Sverige og Norge bile undersekt.

Kun ett produkt, en leppepomade
kjept | Danmark, fikk karakter A

Mistenkle hormonforstyrrende
stoffer i 4 av 30 norske produkier.
Parfymestoffer i hele 28 av 30
produkter.

Se innsikt

Prp— CQvY
40,888 3821
Peapie reached Engagements
Oud = 14 Comments BE Shares

"norske" nettbutikker

Sveip for a se hvilke sider
som prever a lure deg.

.

@ 4D Likt av einshoj og 157 andre

forbrukerradet Trodde du sandvika-storsenter.com og
hokaskonorge.com var norske nettsider? Her er en liste
over ofte besekte nettbutikker som ved farste... mer

mediene bedre, ut fra kanalenes sarpreg og malgrup-
per. Malet er 3 bygge kunnskap om forbrukerrettig-
heter og gi mer en-til-mange-veiledning, i trad med
kommunikasjonsstrategien. Satsingen har gitt et opp-
sving i antall innlegg, engasjement og folgere og bi-
drar til at vi er en synlig og tydelig aktor.

Vi er pa Facebook, Instagram og Twitter. Pa Facebook
har vi postet 70 ganger i 2021 og hatt en rekkevid-
de pa nar 1,1 millioner mennesker. Vi har 47 680 fal-
gere og har fatt om lag 350 nye i lgpet av aret. Pa
Instagram har vi fatt 400 nye folgere og har nd 1650
folgere. Vi har postet 37 ganger pa Instagram og 77
ganger pa Twitter. Tallene gjenspeiles 0gsa i kjenn-
skapsundersakelsen, som viser at flere har lagt merke
til Forbrukerradet i sosiale medier det siste aret.

| iverin RS

o nge , o e &1 Sladky yngre. b
e

Vi vil ha aldersgrense Mulig du far vinger
pa energidrikk. av energidrikic.

I Laror s ol Pt e G avagrETE, gL
Tr for pvar o hyerienank

Frem innlegg
. A

Noen av postene som har engasjert mest pd Facebook og Instagram i 2021.
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Gjennomslag i media

Forbrukerradets talspersoner har gjennom 2021 veert
aktive og synlige. Vi oppsgker media for a na ut med
meninger og forbrukerinformasjon, og vi svarer dag-

lig pa sparsmal fra journalister. Vi opplever en jevn

strom av henvendelser gjennom hele aret, med top-
per nar det er seerlig interesse for vare omrader. Vi
mottok i 2021 over 700 mediehenvendelser.

Januar

. @nsker et offentlig register
for bruktbiler

. Forbrukerradet klager inn
Amazon

. SAS sletter bonuspoeng

. Datatilsynet varsler histor-
isk bot mot sjekkeapp

. Forbrukerradet krever at
Fjordkraft refunderer kunder

Februar

. | dag apnes 1,5 mill. nye
pensjonskontoer

. | dag vaknet du til tidenes
stromsjokk

- Fjernet Fjordkraft-refs fra
stromportal etter Energi
Norge-trussel

. Forbrukerradet klager
Tiktok inn til EU-kommisjo-
nen

. Flyselskapene skapte mest
koronatrebbel for forbruk-
erne i fjor

Et utvalg av mediesaker i 2021. Kilde: Infomedia
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Mars

.- Finner du disse gebyrene
pa regningen fra banken,
bor varselklokkene ringe

. Klagestorm mot strem-
giganter: Advarer mot
lureprodukter

. Feilrapportering av strom-
priser kan gi leverandarene
gebyr

. Forbrukerradet om
pakkereiselover: - Folk faler

Sammen med egne presseutspill ga det 5691 oppslag
i norske medier og 294 internasjonale oppslag i 2021,
en liten nedgang fra aret for for begge kategorier.

Av de norske oppslagene var 30 prosent i riksmedier.
Andelen meningsartikler gkte noe og utgjorde 9 pro-
sent av oppslagene.

Mai

. Forbrukerradet med klar
beskjed om bonuspoeng

- Na skal Norges nye bred-
bandsstrategi spikres

. Forbrukerradet kritiserer
Rema og Coops 3-for-2-kam-
panjer

- Regjeringen vil utvide
gjeldsregisteret

. Regjeringsutvalg vil forby
hemmelige bud

seg snyftt - Norwegian sletter ikke
- Mener husleieloven er bonuspoeng
utdatert
— /
O =0= —a \ @
April Juni

. Ernceringsfysiologen
advarer: Her er de skjulte
sukkerbombene

. Dom om «QOlga-svindel»
ankes med Forbrukerradets
hjelp

. Har du en av disse
stromavtalene, ber du bytte

. Dette er Norges billigste
mobilabonnement med fri
data

. Tusenvis av foreldre
rammes av streiken. Disse
rettighetene har du

. Forbrukerradet: SAS
skylder kundene over en
milliard kroner

. En av fem varer var
feilpriset

. Forbrukerradet vil forby
overvakingsbasert
markedsfaring
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Mange saker har dreid seg om strem i 2021, men det

er 0gsa mange som har fatt med seg vare saker om at
stadig flere unge bruker energidrikker, og om hvordan
vi lures til @ tro at utenlandske nettbutikker er norske.

Juli

- Elin raser mot Elkjep:

- Jeg er helt sjokkert over
at de kan holde pa sann

- Tror flere vil binde renten:
- |kke velg det for a sla
markedet

. Gentest-selskap risikerer
millionbot

. Slar alarm om boligsvin-
del: - Betalte 20.000 til en
person som ikke fantes

August

- 34 000 Norwegian-kunder
venter pa billettrefusjon

. Forbrukerradet: Mange
betaler for mye for
mobilabonnement

. Forbrukerradet advarer
studenter mot a takke ja til
usett hybel

. Elbilforeningen krever
kortbetaling ved
hurtigladestasjoner

September

- En av ti unge er blitt lurt til
a kKjgpe noe pa nett

- Mange forbrukere foler seg
lurt i butikken

. Raser mot kraftleverandar
- Kaster ut fastpriskunder
etter stramsjokk

. Barneombudet ber
regjeringen styrke barns
forbrukervern pa nett

. Norwegian apner for
normal bruk av bonuspoeng

Oktober

. Forbrukerradet ber om
momsfritak pa reparasjoner
. Stremprisen er rekordhay -
slik kutter du regningene

. En setning i
byggekontrakten kan koste
deg hundretusener

. Representerer misforngyde
kunder etter omstridt
konkurs i Garderobe-mannen:
- Jeg har en darlig
magefolelse

November

. BankID-trgbbel: - Er ogsa et
samfunnsproblem

. Forbrukerradet: Gi gavekort til
jul

. Energibransjen mener flere bar
binde stremprisen

. Viktig & tenke pa bytterett nar
du handler gaver - seerlig pa nett
. Datatilsynet gir Grindr 65
millioner i overtredelsesgebyr

. Det star ribbe pa pakken, men
inni er buklist: - Svindel

Desember

. Halvparten av befolkningen
gnsker avgift pa produkter
med hayt klimaavtrykk

. Forbrukerradet advarer mot
utenlandske nettbutikker
med norsk drakt

. <Kraftig okning> i barn og
unges energidrikk-bruk

. La flere tusen kroner pa
prisen rett for Black Week: -
Ikke lov
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Kjennskap og synlighet

Forbrukerradet skal veere en synlig aktor og skal vee-
re forstevalget i forbrukersparsmal. Vi maler derfor
jevnlig hvordan vi fremstar. Kjennskapsundersgkelsen
for 2021 viser at uhjulpen kjennskap til
Forbrukerradet er 45 prosent. Kjennskapen er sta-

bil og langt hayere enn for andre aktarer som jobber
med forbrukerinteresser. 94 prosent svarer ja pa at
de kjenner til eller har hert om Forbrukerradet. To av
tre oppgir at de har et godt inntrykk.

Synligheten er starst gjennom media. Pa sparsmal om
hvor de la merke til Forbrukerradet sist gang, opp-
gir 55 prosent media og 8 prosent sosiale medier.
Blant dem under 29 ar er det 14 prosent som har lagt
merke til Forbrukerradet gjennom sosiale medier, og
kjennskapen gjennom sosiale medier er noe gkende.

5
B FORBRUKERRADET

Faorside » Shk klager du

Forbrukerradet.no

Forbrukerradets nettsider inneholder en rekke selv-
hjelpsguider for forbrukerne og gir tips og rad som
skal hjelpe forbrukerne med & lase utfordringer pa
ulike omrader. De som besgkte siden var i 2021, er
mest interessert i tips og rad om strem og veiled-
ningsinformasjon om rettigheter, kontrakter, klage-
brev og guider.

| 2021 ble klageguiden oppdatert med forbedret in-
formasjon om retten til a klage til banken. Vi star-
tet ogsa et viktig arbeid med a gi gkonomiske rad
og rettighetsinformasjon pa engelsk for a reduse-

re sarbarheten blant forbrukere som ikke kan norsk.
Nettsidens publiseringslasning er oppdatert med ny
editor og bedret sikkerhet.

| 2022 vil nettsiden videreutvikles som en del av pro-
sjektet Fremtidens forstelinje. Malet er at flere forbru-
kere skal fa hjelp til selvhjelp digitalt gjennom en god
og brukerorientert nettside og veiledning pa nett.

SOK MENY =

Slik klager du

Er det en feil eller mangel med det du har kjept?
Her finner du informasjon om hvordan du gar
frem for a klage.

Nynorsk

1 2

Klag til selger

Klag til banken

In English

3

Klag til Klageorgan

Pa forbrukerradet.no ble klageguiden oppdatert med forbedret informasjon om rettigheten til a klage til banken.
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45% nevner Forbrukerradet forst

Totalt nevnt uhjulpet:

Omtrent halve befolkningen kommer pa Forbrukerradet uhjulpet.
Kan du nevne noen offentlige etater eller andre organisasjoner som arbeider med forbrukersparsmal?

Forbrukerradet 45 %

W

9%
9%

Forbrukertilsynet

2%
B3
NRK/Forbrukerinspektarene | 1%

B2%

Forbrukerkontoret | 1 %
1%

TV2/TV2 Hjelper deg

2021
Bl 2020

Mattilsynet | 1%
1%

Kilde: Norstat

Hoyest kjennskap gjennom media
@kende kjennkap i sosiale medier (tallene er oppgitt i prosent)

75%
68
56
51
o)
50% 40
25% 21 23 23
> 14
6 76 2 75 .

0% Hm M=

| media Vet ikke | sosiale medier  Familie/venner/

(radio, TV, bekjente

avis, nettavis)

18-29 [ 20-44 | 45-69 M 60+

Kilde: Norstat

8
6

3 5 4 3 5 4
[ =
Forbrukerradet.no Ved Kjop av
vare eller tjeneste
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Digitale tjenester

Forbrukerradets digitale tjenester skal skape transparente markeder og bista

forbrukerne med a ta opplyste valg.

Internstottesystemer

Arbeidet med internstottesystemene i 2021 har veert
saerlig rettet mot Forbrukerradets digitale plattform,
infrastruktur og sikkerhet.

Migrering av internstattesystemene fra lokal drift til
sky, Microsoft 365 - Azure, startet i 2020 og ble fer-
digstilt hosten 2021. Vi har migrert kontorstottelos-
ning, arkiv og saksbehandlingslasning, administrative
tjenester (personal, skonomi og regnskap), veiledning
stottetjenester (henvendelsesregistre og statistikk)
og backup til var nye skylesning. Lokal infrastruktur,
som spredenett og WiFi, er oppgradert for a ivareta
sikker og god drift fremover.

Vi har ogsa gjort tiltak for & ivareta sikkerheten slik at
den er godt ivaretatt bade nar man jobber hjemmefra
0g pa kontoret. Eksempelvis er det innfort to-fakto-
rautentisering ved palogging. Sikkerheten i Microsoft

365-plattformen ivaretas gjennom lisenser som har
en av de mest avanserte sikkerhetsmekanismene i
markedet. Det bidrar til & stoppe skadelige angrep og
reduserer risiko.

Markedsportalene

Forbrukerradet fikk i 2021 okte budsjetter til mar-
kedsportalene, Finansportalen, Hvakostertannlegen
og Strempris. Det har bidratt til at vi har kunnet hol-
de en langt hoyere endringstakt enn tidligere ar, til
tross for koronapandemi og utfordringer med a an-
sette og innhente tilstrekkelig konsulentkapasitet pa
IT-omradet.

| 2021 har Forbrukerradet gjennomfort en anskaf-
felse av rammeavtale for digital forvaltning. Det er
inngatt avtale med tre leverandorer som kan leve-
re kapasitet og kompetanse pa tvers av ni kompe-

(o]
=
p— [

<[>

Ny IT-strategi skal sette retning for videre arbeid med det digitale laftet.
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tanseomrader. Dermed har Forbrukerradet kapasitet
til & levere pa ambisjonene. Det er blant annet hen-
tet inn et utviklingsteam for digital forvaltning som
har gjort det mulig & gjore et teknisk loft pa tvers av
markedsportalene.

Et av arets satsingsprosjekter er prosjektet Felles
Arkitektur, Verktay, Implementering og Standarder
(FAVIS). Prosjektets mal er a gjore et digitalt loft pa
tvers av alle digitale tjenester i Forbrukerradet og la-
ge en felles plattform for disse. Prosjektet har levert
en IT-strategi som setter retningen for det videre ar-
beidet med det digitale laftet. Vi jobber for raske-

re endringer av vare tjenester, gkt ressursutnyttelse,
okt kvalitet og brukervennlige, stabile og sikre tjenes-
ter. Det er utarbeidet et veikart for implementering av
hele IT-strategien som legger foringer for det videre
arbeidet inn i 2022 og helt frem til 2025.

P3 tvers av markedsportalene har vi utfort arbeid
som har ledet til tryggere og mer stabile tjenester. Vi
har startet arbeid for gkt ressursutnyttelse, noe som
vil komme forbrukerne til gode pa sikt. Sikkerhetshull
er tettet, og det er foretatt sikkerhetsoppgraderin-
ger. Vi er godt i gang med overgangen til et moder-
ne skybasert miljg med automatisk skalering og har
tilrettelagt for produksjonssetting pa dagtid med lite
nedetid. Dette og flere tilsvarende aktiviteter bidrar
til at vi enklere vil kunne gjgre endringer pa markeds-
portalene fremover.

| 2021 har vi ogsa gjort et laft nar det gjelder univer-
sell utforming av vare markedsportaler. Arbeidet vil
fortsette i 2022 og er innarbeidet i den kontinuerlige
utviklingen av markedsportalene.

Finansportalen

Finansportalen Bank

Bank er den mest besgkte tjenesten pa
Finansportalen, med 40 prosent av sidevisningene.
Tjenesten inneholder flere ulike kalkulatorer, hvor de
mest populaere er boliglans- og bankinnskuddskalku-

latorene. | 2021 har vi forbedret datakvaliteten og
gjort dataene mer fullstendige. Vi har foretatt en opp-
rydding i databasen for dagligbankprodukter slik at
de historiske dataene er korrekte. Vi har jobbet syste-
matisk for a oke antall produkter pa tvers av banktje-
nesten og har gkt antallet med 576. Datakvaliteten
har, pa tross av en betydelig okning i antall produkter,
ogsa blitt bedre. Feilprosenten for alle produkter re-
gistrert i vare systemer, var 2,13 prosent i 2021, ned
fra 3,15 prosent aret for.

Banktjenesten er videreutviklet med et nytt og mer
intuitivt design pa boliglanskalkulatoren. Med det nye
designet har antall brukere som ikke far resultatet de
leter etter, gatt ned fra 13 til 8 prosent. | tillegg er det
laget nye og mer konkrete feilmeldinger som veileder
brukerne dersom de ikke far resultater. Det samme
designet er brukt pa BSU-kalkulatoren. For denne kal-
kulatoren har vi ogsa inkludert ny funksjonalitet for
forbrukere over 34 ar som fortsatt har en BSU-konto.

Finansportalen Forsikring

Farste halvar ble forsikringstjenesten oppdatert
slik at den viser mer korrekt pris fra forsikringssel-
skapene. Videre har vi jobbet med a kvalitetssikre
prisene med en gjennomgang av alle presenter-

te produkter fra forsikringsselskapene. Dette
arbeidet vil fortsette kontinuerlig fordi komplek-
siteten til produktene krever mer enn stikkpro-
ver. Vi har ogsa utarbeidet maler for pristesting slik
at nye medarbeidere kan overta arbeidet raskere.

Finansportalen Fond

| 2021 har vi gjennomfart brukerundersokelser for a
fa innsikt i hvordan brukerne opplever fondsmodu-
len pa Finansportalen. Videreutviklingen av fonds-
modulen vil blant annet basere seg pa funn fra disse
undersgkelsene.

Finanstilsynets gkende fokus pa etterlevelsen av
MIFID ll-regelverket har medfert endringer i fond-
smarkedet slik at stadig flere distributarer velger a
tilby nettoandelsklasser til sine fondskunder og be-
tale eventuelle returprovisjoner fra forvaltningssel-
skapene tilbake til forbrukerne. Forbrukerradet har
derfor startet en kartlegging av hvilke distributo-

rer som tilbyr fond til norske forbrukere, og av deres
prismodeller.

Vi har ogsa hatt dialog med vare dataleverandarer for
a kartlegge hvilken informasjon om baerekraft i fond
de ulike akterene vil kunne levere til Finansportalen
Det vil legge foringer for hvordan en fremtidig sam-
menligningstjeneste kan utformes.
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Finansportalen Pensjon

Egen pensjonskonto er en ny sammenligningstjeneste
som ble lansert pa Finansportalens pensjonsmodul 1.
februar 2021. Fra samme dag har 1,5 millioner nord-
menn med innskuddspensjon pa jobben selv kun-

net velge pensjonsleverandor for sin tjenestepensjon.
Finansportalen viser na en unik oversikt over alle sel-
skaper som tilbyr Egen pensjonskonto. Selskapene er
i utgangspunktet sortert pa bakgrunn av laveste pris
for et globalt aksjefond. Globale aksjefond er valgt
fordi de vil gi den beste risikojusterte avkastningen
pa langsiktig pensjonssparing. Trafikken pa pensjons-
modulen gkte kraftig i forbindelse med lanseringen
av Egen pensjonskonto, og sammenligningsverktayet
har veert flittig referert til og brukt av media. | 2021
har pensjonsmodulen hatt i overkant av 16 prosent
av sidevisningene pa Finansportalen.no.

| samarbeid med pensjonsselskapene er det gjennom-
fort en fullstendig oppdatering og kvalitetssikring av
alle priser pa alle pensjonsprodukter som vises pa
Finansportalen. Det er ogsa gjennomfart en ekstern
revisjon av det pensjonsfaglige innholdet som
presenteres pa Finansportalen.

Strempris

Forbrukerradet har i 2021 gjort flere tiltak for a gke
kvaliteten og brukervennligheten pa prisportalen
strempris.no. | tillegg er tekniske utbedringer av tje-
nesten prioritert. Siden stremavtalene som vises pa
prisportalen, skal vaere korrekte, har vi i 2021 gjort
tiltak for a sikre at avtalene som vises, oppdateres
oftere enn for. Forbrukerradet har ogsa forbedret da-
taene som deles med tredjeparter. Vi gjennomfarer
daglig kvalitetskontroll av topplisten over de viktig-
ste avtaletypene spotpris og fastpris. Nar det opp-
dages at det er rapportert inn feil | stremavtalene,
avpubliseres avtalen fra tjenesten og selskapene
varsles. Forbrukerradet har meldt inn én klagesak til
Forbrukertilsynet i 2021 og flere saker til NVE der vi
har avdekket det vi vurderer som brudd pa selska-
pets rapporteringsplikt til strampris.no.

Brukervennligheten pa tjenesten er forbedret. Det

er na mulig a se selskapenes effektive paslag pr. ki-
lowatt-time. Det gjor det enklere for forbrukerne a
sammenligne stremavtaler pa tvers av ulike avtalety-
per. Forsiden pa strempris.no er endret slik at det er
lettere a finne de avtalene som er billigst over tid. Na
er det kun strgmavtaler med prisgaranti pa minimum
ett 4r som ligger gverst pa listen. Vi har ogsa star-
tet et arbeid med en tjeneste hvor forbrukerne enkelt
kan sjekke om de har en god eller darlig stremavtale.

SjekKk stremprisene

Hvilken Kommune bor du i?

Oslo

Hva er ditt arlige stromforbruk?
(Siekk stremregningen din)

16000

KWL

Beregn basert pa boligen din

Sjekk prisene

Spotpris Fastpris

o

kraftbersen Nord Pool. Les mer

Andre avtaler (ikke anbefalt)

Spotpris er historisk sell den mest lennsomme avialeformen. Prisgarantien gjelder selskapels paslag g
faste belop. | tillegg belaler du for «spotprisens pa stremmen. Denne varierer hele tiden vg lastselles av

Strempris.no: Forsiden er endret slik at det er enklere d finne avtalene som er billigst over tid.
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ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER DEL HlI
Hvakostertannlegen Besgk pa vare nettsider

Tjeneste Brukertall Brukertall

pr. uke 2020 pr. uke 2021
Forbrukerradet.no 51 100 44 800
Finansportalen.no 38 800 24 200
Strempris.no 8 900 19 200
Hvakostertannlegen.no 2 800 700
sum 101 600 88900

Hvakostertannlegen.no har gitt norske forbruke-

re oversikt og mulighet til a velge tannlege basert pa
pris. Tjenesten har ogsa bidratt til bedre konkurranse
og priser i tannhelsemarkedet.

Koronapandemien farte imidlertid til at de fles-

te tannleger holdt stengt eller kun ga akutthjelp, og
endringene i markedet gjorde det umulig & ha oppda-
terte priser pa hvakostertannlegen.no. Pa grunn av
budsjettsituasjonen for markedsportalene og fordi

oversikten over tannklinikker og prisene var utdatert,

besluttet Forbrukerradet 12. mai 2020 a stenge pris-
sammenligningstjenesten inntil videre.

Det er fortsatt vanskelig for forbrukerne a ta infor-
merte valg innen tannhelse. Forbrukerradet har der-
for gjennomfort et storre innsiktsprosjekt for &
avdekke om og hvordan forbrukerne er sarbare i
tannhelsemarkedet. Prosjektet har fulgt metodikk an-
befalt i det arlige digitaliseringsrundskrivet, med fo-
kus pa forbrukerne og deres behov. Pa bakgrunn av
dette innsiktsarbeidet vil Forbrukerradet vurdere a
relansere og videreutvikle Hvakostertannlegen.no og
eventuelt andre ngdvendige tiltak. Arbeidet vil fort-
sette i 2022.

Om brukertall

Besgk pa vare nettsider males ved gjennomsnitt-

lig antall unike ukentlige brukere. Vi har tidligere
ogsa rapportert brukertall som inkluderer distri-
butaerer (akterer som benytter data innsamlet av
Forbrukerradet i tjenester til forbrukere), men den-
ne typen sporing er i utfasing. | fremtiden vil
Forbrukerradets data deles gjennom Felles datakata-
log, data.norge.no, og vil derfor ikke ha oversikt over
omfanget av bruk av delt data. Vare distributerer i
2021 inkluderte blant annet VG, Nettavisen, bytt.no,
kredittkort.com, norskfamilie.no, finanssans.no, strem.
no i tillegg til aktorer som har etterspurt data til an-
dre formal en forbrukertjenester.

Forbrukerradet.no: Det siste aret har det vert en
nedgang i trafikken til forbrukerradet.no. Dette folger
av en nedgang i trafikk fra vare to starste trafikkilder
(google organic og direktetrafikk).

Markedsportalene: Brukertallene pa markedsportale-
ne speiler stremninger i samfunnet. Strempris.no har
hatt en betydelig okning i antall brukere i 2021 sam-
menlignet med tidligere ar. Forbrukerradet tror det
skyldes at forbrukerne har blitt mer bevisste pa pris-
forskjellene i stremmarkedet. Denne gkte bevissthe-
ten henger sammen med unormalt hoye streampriser
i andre halvdel av 2021 og hoy medieaktivitet fra
Forbrukerradet gjennom hele 2021. Finansportalen.
no har hatt en nedgang i antall brukere i 2021 sam-
menlignet med fjoraret. Vi tror det skyldes at sty-
ringsrenten i ar har veert forholdsvis stabil gjennom
hele aret, og at interessen for personlig gkonomi der-
med har vaert lavere. Hvakostertannlegen.no har
vaert midlertidig nedlagt i 2021 og har derfor lavere
brukertall enn tidligere ar.
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DEL IV

Styring og
kontroll av
virksomheten

Forbrukerradet har i 2021 hatt hey aktivitet, pa
tross av fortsatt pandemi og hjemmekontor.
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DEL IV

Overordnet vurdering

Toppledergruppen er ansvarlig for tertialvis oppfelging av virksomhetsstrategi,

planer og budsjetter | trad med styrets budsjettvedtak og for rapportering til
departementet. Toppledergruppen har i 2021 innfert en ny organisasjonsmodell og
startet arbeidet med a operasjonalisere virksomhetsstrategien, blant annet ved

a utarbeide delstrategier. Forbrukerradet har gjennomfart en medarbeiderundersokelse

for a ivareta og utvikle organisasjonen i riktig strategisk retning.

Styret i Forbrukerradet har avholdt seks styrema-
ter og to styresamlinger i lgpet av 2021. Flertallet av
styrematene har vart avholdt digitalt grunnet pan-
demien, men styret var fysisk samlet pa styreseminar
i september. Det er avholdt to ordinzere dialogmater
med departementet. Utover dette har det veert fle-

re moter knyttet til utvikling av portalene, politikk og
kontaktpunkt for baerekraft.

Forbrukerradet har et samarbeidsutvalg (SU) som be-
star av representanter for ledelsen og tillitsvalgte fra
Akademikerne og NTL. Det ble avholdt 14 mater i SU.

Arbeidsmiljoutvalget har hatt fire moter.
Arbeidsmiljoutvalget har behandlet og diskutert 30
saker og har hatt ansvar for anskaffelse, planlegging
0g gjennomfaring av medarbeiderundersakelsen.

Vesentlige forhold

| 2021 har vi jobbet med 3 implementere ny organi-
sasjonsstruktur. Vi har hatt opplaering i teamarbeid,
gjennomfort en delevaluering av organisasjonsstruk-
turen og arbeidet med styringsdokumenter om lgnn-
spolitikk, tilpasningsavtale mm. Med utgangspunkt i
virksomhetsstrategien frem mot 2025 har styret god-
kjent tre delstrategier pa vare prioriterte omrader,
samt kommunikasjonsstrategi og IT- strategi. Arbeidet
med HR-strategien er pabegynt. Vi har ogsa jobbet
med a forbedre samhandling og styring. Flere av vare
arbeids- og samhandlingsprosesser er gjort smidigere
og har blitt digitalisert. Vi har oppgradert vart saks-
behandlingssystem og migrert til sky.

Forbrukerradet gjennomfarte en intern storsamling

i 2021 med stor oppslutning. Samlingen startet med
at den forbrukerpolitiske tonen for det kommende
aret ble satt gjennom en svaert vellykket seanse med
statsrad, politikere, LO, naeringsliv og andre aktarer. |
tillegg jobbet vi med organisasjonskulturen og den so-
siale interaksjonen mellom ansatte etter halvannet ar
pa hjemmekontor.

Oppussingen av kontorlokalene ble ferdigstilt i 2021.
De aktivitetsbaserte lokalene er na tilpasset var nye
organisasjonsmodell og godt tilrettelagt for ulike ar-
beidsformer. Oppussingen legger til rette for ansatte
med funksjonsnedsettelse og er i henhold til stat-
lige krav. Lokalene ble tatt i bruk basert pa frivil-

lig tilstedevaerelse, for ny nedstengning og pabud om
hjemmekontor. Tiltak for gode arbeidsvilkar pa hjem-
mekontor er viderefart fra 2020. Det samme gjelder
trivselstiltak i den «apne perioden>, som lunsj, sosiale
sammenkomster osv.

Forbrukerradet fikk i 2021 fornyet sin
miljefyrtarnsertifisering.

Ansettelser og personalforvaltning

Oppfolging av IA-avtalen

Forbrukerradet har ogsa i 2021 hatt fokus pa
inkluderingsarbeidet og jobber malrettet for 4 na
Forbrukerradets inkluderingsmal. Forbrukerradet
vedtok en ny handlingsplan for inkluderingsdugnaden
hosten 2020 med mal om a rekruttere minst én fra
malgruppen i lgpet av handlingsplanperioden. Vi har
blant annet endret utlysningstekstene med et tydelig
fokus pa at malgruppen skal sgke. Inkludering star pa
kompetanseplanen for alle ledere i Forbrukerradet, og
det ble gjennomfort et eget seminar om dette temaet
hosten 2021. Vi samler alle ledere til en delingsarena
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hver 14. dag, hvor mangfold, rekruttering og inklude-
ring har vaert tema. AMU har ogsa vaert opptatt av
inkluderingsdugnaden og har gitt ledelsen
anbefalinger for det videre arbeidet.

Vi har nadd malet om rekruttering av én kandidat
med hull i CV-en og én kandidat med innvandrer-
bakgrunn - begge til faste stillinger. Vi har med dis-
se to ansettelsene fra malgruppen oppfylt kravet om
5 prosent.

| 2021 har Forbrukerradet rekruttert til 21 faste stil-
linger og elleve midlertidige stillinger. Til sammen pa
alle utlyste stillinger mottok vi 672 sgknader, hvorav

Kjonnsfordeling, stillingstype og lann

| Forbrukerradet er det en overvekt av kvinner totalt
sett og i faste stillingskategorier. Pa mellomlederniva
er det like mange menn som kvinner, mens det i topp-
ledergruppen er flest kvinner. Det er ikke lgnnsfor-
skjeller som kan tilskrives kjonn.

Aktivitet- og redegjorelsesplikt - likestilling og
diskrimineringsloven

Forbrukerradet er opptatt av like muligheter for ar-
beidstakere og arbeidssokere. Vi jobber derfor ak-
tivt for a fremme likestilling og like vilkar. | november
2021 gjennomfarte vi en medarbeiderundersgkelse
med oppstart av tiltaksarbeid i begynnelsen av 2022.

51 sekere oppga hull i CV-en.

Forbrukerradet skulle gjerne hatt enda flere soke-

re pa vare stillinger generelt. Vi erfarer at segke-

re med hull i CV-en sgker pa enkelte stillingstyper

i Forbrukerradet, men ikke pa stillinger som krever
heyt utdanningsniva. Vi kommer i 2022 til & viderefo-
re arbeidet med & profesjonalisere vare rekrutterings-
prosesser for a tiltrekke oss flere aktuelle sokere,
bygge omdamme og forenkle interne arbeidsproses-
ser. En del av denne profesjonaliseringen er & vurdere
a anskaffe et rekrutteringsverktey som vil kunne bi-
dra til at det blir lettere for kandidater i malgruppen
for inkluderingsdugnaden a seke pa stillinger hos oss.

Lennsfordeling

Kjonnsfordeling

Stillingstype 2021 2020 2021 2020
Menn Kvinner Menn Kvinner Menn Kvinner Menn Kvinner
Ledergruppe 250 % 750 % 333% 66,7 % 49,3 % 50,7% 471 % 52,9 %
Mellomleder 50,0 % 50,0 % 52,9 % 471 % 50.2% 49,8% 491 % 50,9 %
Seniorradgiver 475 % 52,5% 455 % 54,5 % 48,5% 51,5% 50,1 % 499 %
Radgiver 182 % 81,8 % 279 % 721 % 50,9 % 491 % 50,2 % 49,8 %
Forstekonsulent - - 66,7 % 333% 489 % 51,1 % 489 % 51,1 %
Konsulent - - 00% 100,0 % 00% 100,0 % 0,0 % 100,0 %
Totalt 45,2 % 54,8 % 38,5% 61,5 % 46,3 % 53,7 % 458 % 54,2 %
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Turnover og sykefraveer

Forbrukerradet hadde en turnover i 2021 pa 14,5
prosent. Dette er en nedgang fra aret for da turno-
veren var pa 20,65 prosent. Det er gledelig a se at
turnoveren har gatt ned etter omstillingsprosessen. Vi
skulle likevel gjerne sett at den var lavere. Det er for
ovrig et trekk ved norsk arbeidsliv under pandemien
at flere skifter jobb.

Sykefraveeret var pa 5,97 prosent i 2021. Dette er
en oppgang fra 2020. @kningen i sykefraveer er i
trad med resten av Norge og er knyttet til pande-
mien. For de to siste kvartalene i 2021 melder SSB
om det hgyeste sykefraveeret i landet siden svinein-
fluensaen i 2009. Vi har forebygging og oppfelging
av sykefravaer pa kompetanseplanen for lederne i
Forbrukerradet.

Samfunnssikkerhet og beredskap

| 2021 har Forbrukerradet fortsatt veert i koronabe-
redskap og har fortlgpende gjennomfart risikovur-
deringer og tiltak. Vi har erfart og leert mye under
pandemien som vil bli en integrert del av vart

videre beredskapsarbeid. Vi har et styringssystem for
informasjonssikkerhet basert pa standardanbefalin-
gen i ISO 27001. Forbrukerradet har i lapet av 2021
opplevd flere angrep pa var brannmur, men vi har et
solid sikkerhetssystem som hindrer at angrepene gar
gjennom. Pa bakgrunn av omstillingen i forbrukerap-
paratet i 2021 m4 alle beredskapsdokumentene revi-
deres. Vi har startet dette arbeidet og vil ha pa plass
et oppdatert planverk tidlig i 2022.

Vi har gjennomfort en beredskapsevelse i 2021.
Dette var en tverrfaglig avelse mellom HR, doku-
mentforvaltning og IT. @velsen baserte seg pa brudd
pa personvernet og utfordret vare roller, retningslin-
jer og ansvarsomrader. Evalueringen og rapporten fra
gvelsen vil vaere klar i begynnelsen av 2022.

Digital sikkerhet

Forbrukerradet har ogsa i 2021 gjennomfart sikker-
hetsopplaering for alle ansatte. Gjennom arbeidet med
IT-strategien har ogsa datasikkerhet veert et tema,

og vi vil gjennomfare tiltak som en konsekvens av
dette arbeidet.

Sykefravaer og turnover i Forbrukerradet 2015-2021
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Vurdering av
framtidsutsikter

| dei foregaande kapitla har vi sett bakover pa
aret som har gatt. Vi har sett pa mal og resultat,
aktivitetar og utfordringar.

| dette kapittelet skal vi sja framover.




VURDERING AV FRAMTIDSUTSIKTER DELV

Forbrukarradet sitt framtidsbilde 2025

Forbrukarradet er ein synleg, tydeleg og uavhengig interesse-
] politisk akter som vernar forbrukarane sine rettar og perspektiv
og styrkjer moglegheitene deira til a uteve forbrukarmakt.

Digital utvikling og berekraft skaper endringar og nye utfordring-
ar for forbrukarane. Stillinga til forbrukarane ma sikrast og styrk-
jast, og dei ma ikkje bli meir sarbare.

Forbrukar

Forbrukarradet er alltid pa lag med forbrukaren.

Neeringsliv og offentlige tenester
Forbrukarradet er krevjande, konstruktiv og kompetent i mate med
akterar i neeringslivet og dei som tilbyr offentlege tenester.

Tilsyn og interesseorganisasjoner
Forbrukarradet bade allierer seg med og utfordrar
tilsynsmyndigheiter og interesseorganisasjonar.

Politisk
Forbrukarradet har stor paverknad i samfunnet og er ein
sjelvsagd samarbeidspartnar for politikarar og myndigheiter.

Internasjonalt
Forbrukarradet sitt internasjonale arbeid bidrar
til betre rettar for forbrukarar i Norge.

Forbrukarradet som organisasjon
Forbrukarutfordringar er i sentrum for all

aktivitet, ressursbruk og organisering.
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Sarbarheit

Digital
utvikling

Berekraft

Forbrukarradet sin strategi for perioden 2021-2025 har som mal a sikre at Forbrukarrddet
er ein synleg, tydeleg og uavhengig interessepolitisk akter som vernar forbrukarane
sine rettar og perspektiv og styrkjer moglegheitene deira til g uteve forbrukarmakt. .

Forbrukarradet sine framtidsutsikter er ramma inn av
korleis vi les forbrukarutfordringane og evna var til a
hjelpe forbrukarane med a layse dei.

Det er situasjonsbestemt kor sarbare forbrukarar er.
Med det meiner vi at ein konkret forbrukar som er sar-
bar i éin situasjon, ikkje nadvendigvis er sarbar i an-
dre situasjonar. Forbrukarar kan vere sarbare pa ulike
matar, til demes pa grunn av ulikskapar i kunnskap-
sniva og handlingsalternativ, tilgang til gode, skono-
miske og sosiale tap og ulik rettstryggleik. Rolla til
Forbrukarradet er a sja til at forbrukarane far informa-
sjon og rettleiing om kva for feller dei kan ga i slik at
dei kan ta gode val.

Digital utvikling og berekraft skaper endringar og nye
utfordringar for forbrukarane. Stillinga til forbrukara-
ne ma sikrast og styrkjast, og dei ma ikkje bli meir sar-
bare. Overgangen til eit berekraftig samfunn og ein
digital kvardag utfordrar alt forbruk og alle forbruka-
rar. Dette styrer Forbrukarradet sine prioriteringar for
framtida, slik strategien var slar fast.
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Gjennom 2021 har Forbrukarradet utarbeidd delstra-
tegiar for arbeidet vart med berekraft, digital utvikling
og sarbarheit, inkludert gkonomisk sarbarheit. Dei tre
delstrategiane styrkjer prioriteringane vare og rettar
ein tydeleg innsats mot a styrkje og sikre forbrukarane
sine rettar i framtida.

| tillegg til dei tre omrada som delstrategiane sty-

rer, driv Forbrukarradet eit breitt arbeid knytt til for-
brukarrettar, forbrukarmarknader og mat og helse. Til
saman utgjer dette Forbrukarradet sine prioriterte po-
litiske omrade. Omrada er valde ut pa bakgrunn av kor-
leis vi les forbrukarutfordringane for framtida.

Forbrukarradet far ei arleg basislayving over statsbud-
sjettet. Saman med eigne vedtekter og eit eige styre
sikrar dette at Forbrukarradet er fagleg og politisk uav-
hengig, noko som styrkjer forbrukarvernet i Noreg.
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Forbrukartrendar

Tilstanden pa det
forbrukarpolitiske omradet

Kvart ar svarer Forbrukarradet pa om lag 50 000 fo-
respurnader fra forbrukarar. Dette gjev ei unik innsikt
i forbrukarane sine utfordringar, anten det gjeld or-
dineere butikkjap eller komplekse tenesteleveransar.
Ved a systematisere forespurnadene og finne men-
ster loyser vi sakene for forbrukarane og bidreg til a
gjere forbrukarane mindre sarbare.

Ved a overvake marknader, bruke tips og forespur-
nader fra forbrukarane og kople informasjonen
med innsikt i klassiske situasjonar der forbrukara-
ne er sarbare, gar vi inn i saker for a lgyse storre
forbrukarutfordringar.

Forbrukarradet samarbeider med den europeiske for-
brukarparaplyen BEUC. Gjennom dette samarbeidet
far vi viktig kunnskap fra forbrukarorganisasjonar i
Europa som vi samarbeider med.

Overordna forbrukartrendar

Forbrukarradet har identifisert tre overordna forbru-
kartrendar som vi prioriterer innsatsen var mot:
berekraft, digital utvikling og ekonomisk sarbarheit.

Berekraft

Klimautfordringane og overgangen til eit berekraf-
tig levesett paverkar alle forbrukarar og alt forbruk.
Berekraftutfordringane verda star overfor, kan berre

loysast gjennom ei fundamental endring i forbruket.
Mellom 60 og 80 prosent av den samla miljopa-
verknaden skuldast miljoverknader fra produksjon av
varer og tenester. Sirkulaergkonomi og klimaendringar
er overskrifter for mykje av det politiske arbei-

det innan berekraftig utvikling. Om Noreg og ver-

da skal greie den omfattande omstillinga som ma til
for & gjere skonomien meir sirkulzaer og halde 1,5-gra-
ders-malet, ma vi verne forbrukarrettane og fa ba-
de politikarane, neeringslivet og forbrukarane med pa
laget.

Forbrukarradet har tre delmal for berekraftsarbeidet.
Delmala er fastsette med utgangspunkt i det vi veit
om situasjonen til forbrukarane og kva dei treng.

1. God og paliteleg informasjon
om varer og tenester

Informasjon fremjar forbrukarmakt og gjer det mog-
leg for forbrukarane a ta opplyste val. Det ma bli
enklare for forbrukarane a ta gode miljgval ut fra
kvalitet, haldbarheit og miljgbelasting. Forbrukarradet
vil jobbe for lovar og reglar som sikrar at forbruka-
rane far god informasjon, og for at desse lovene og
reglane blir aktivt handheva. Forbrukarradet vil og
leggje vekt pad informasjon om kva varer og tenes-
ter som er meir berekraftige ut fra kvalitet, haldbar-
heit og miljgbelasting i var eigen direkte kontakt med
forbrukarane.

2. Tilgang til meir miljovenlege alternativ
til ein konkurransedyktig pris

For & oppna eit berekraftig forbruk ma vi reduse-

re forbruket ved a bruke produkt lenger for vi kjo-
per nytt. Mange miljgvenlege og haldbare produkt

er dyrare enn dei konvensjonelt produserte, og re-
parasjonar og delar er ofte kostbare. | lys av dei sto-
re miljgproblema vi star overfor, kan vi ikkje innrette
samfunnet slik at vi blir premierte for a bruke og kas-
te, medan det er dyrt og vanskeleg a ta vare pa dei
tinga vi allereie har.
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3. Gode forbrukarrettar og
trygge produkt

Gode forbrukarrettar og trygge produkt er heilt sen-
tralt for 3 fa folk til 3 velje a leige og reparere ting og
kjope reparerte og brukte produkt. Nar forbrukaren
blir ein brukar - altsa nar vi leiger eller leigefinansi-
erer eit produkt i staden for a kjope det - treng vi eit
anna, men ikkje mindre, forbrukarvern. Auken i nett-
handel og framveksten av globale nettakterar forer
med seg nye utfordringar for forbrukarane, szerleg
nar det gjeld kjemikaliar og trygge produkt.

Digital utvikling og sarbarheit

Den digitale utviklinga skaper bade moglegheiter og
utfordringar for forbrukarane. Digitalisering kan gje
auka konkurranse og sterre mangfald av tenester, i
tillegg til & bidra til a layse ei rekkje store og sma pro-
blem for folk. Samstundes kjem forbrukarane opp i
nye sarbare situasjonar i motet med teknologi og for-
retningsmodellar som det er vanskeleg a forsta og
handtere.

Digital teknologi, som til demes skreddarsydde finan-
stenester, forsikringsprisar baserte pa personlege ei-
genskapar, kommersiell overvaking eller avgjerder
som blir tekne automatisk ved hjelpe av kunstig in-
telligens, kan gjere forbrukarane sarbare eller utnyt-
te ei sarbarheit som allereie fanst. Forbrukarar far
ofte tilbod om digitale tenester som er «gratis» ved
at ein ikkje betalar for a fa tilgang til tenester og inn-
hald. Dette heng saman med nye forretningsmodel-
lar der neeringsaktorar samlar inn, analyserer og sel
opplysningar om kundane. Det skaper utfordringar,
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mellom anna nar det gjeld personvern og diskrimi-
nering, men forer og til manglande konkurranse pa
grunn av nettverkseffektar, informasjonsasymmetri
og marknadskonsentrasjon.

Forbrukarradet har tre delmal for arbeidet med digi-
tal utvikling og sarbarheit:

1. Redusere maktubalanse

For & redusere maktubalansen skal Forbrukarradet
fokusere pa a sikre openheit, konkurranse mellom ak-
torar og tilstrekkeleg informasjon til forbrukarane slik
at dei blir mindre digitalt sarbare.

2. Verne forbrukarane mot a bli utnytta
i digitale tenester og produkt

For a redusere digital sarbarheit skal Forbrukarradet
identifisere og motarbeide kommersiell overvaking,
manipulasjon og andre praksisar som set forbrukara-
ne i sarbare situasjonar.

3. Sikre digital tilgang og
redusere utanforskap

Fora redusere digital sarbarheit og utanforskap ma al-
le forbrukarar ha god tilgang til digital infrastruktur.
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@konomisk sarbarheit

@konomiske skilnader gjer fleire sarbare og krev

eit sterkt forbrukarvern, saerleg i krisetider.
Forbrukarane si stilling ma sikrast og styrkjast for a
unnga at dei blir gkonomisk sarbare. Forbrukarradet
skal arbeide for a forebyggje skonomisk risiko, men
0g ta kampen opp mot arsakene til at forbrukarane er
sarbare nar dei kjgper varer og tenester.

Forbrukarradet rettar innsatsen mot marknader som
er serleg krevjande og marknader der hushalda bru-
kar mykje av budsjettet sitt, sidan desse marknade-

ne har starst gkonomisk risiko knytt til seg. Dei atte

marknadene som Forbrukarradet prioriterer, er:

A. Bustad og bustadutgifter, inkludert
straum og handverkartenester

B. Bustadlan og gjeld, inkludert inkasso

C. Mat og daglegvaremarknaden

D. Kjop og kostnader knytte til bil

E. Medium, internett og digitale marknader
F. Sparing og pensjon

G. Reiser

H. Forsikringar

Forbrukarradet har identifisert tre delmal for a gjere
forbrukarane mindre gkonomisk sarbare:

1. Sjatil at forbrukarane far
informasjon og rettleiing om
gkonomiske sarbarheitsfeller
slik at dei kan ta gode val.

Sann og lett tilgjengeleg informasjon som blir formid-
la pa ein mate forbrukarane forstar og set dei i sta-
til & ta rasjonelle og gjennomtenkte val. | komplekse
marknader vil forbrukarane dessutan ha bruk for sa-
manlikningstenester, forbrukarrettleiarar og rettleiing.

2. Redusere forbrukarsarbarheit
gjennom lov- og regelverksutvikling

Sma endringar i regelverket kan ha mykje & seie for
forbrukarvernet og potensialet for sarbarheit. For a
gjere forbrukarane mindre sarbare er det viktig a sik-
re at lover og regelverk held ved lag eit sterkt forbru-
karvern som kan forebyggje og redusere gkonomisk
sarbarheit pa ein effektiv mate.

3. ldentifisere og arbeide mot
okonomisk risiko for forbrukarane

Forbrukarradet skal arbeide for at leverandarar og
marknadsakterar ikkje paferer forbrukarane meir risi-
ko enn det som tener interessene til forbrukarane.
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Ledelseskommentarer

Formal

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

Fullmakter

Forbrukerradet er et statlig forvaltningsorgan un-
der-lagt Barne- og familiedepartementet, med
seer-skilte fullmakter (nettobudsjetterte virksomhe-
ter), eget styre og egne vedtekter fastsatt ved konge-
lig resolusjon.

Som nettobudsjettert virksomhet, har Forbrukerradet
unntak fra bruttoprinsippet i statlig virksomhet.

Forbrukerradet har adgang til & 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 tilherende rund-
skriv og krav fra Barne- og familiedepartementet.
Forbrukerradet forer regnskap i henhold til de stat-
li-ge regnskapsstandarder. Arsregnskapet gir et
dekken-de bilde av Forbrukerradets bevilgninger, ba-
lanse og regnskapsforte kostnader.

Vurdering av vesentlige forhold

Forbrukerradet blir gjennom tildelingsbrev
tildelt midler over to poster:

« Basisbevilgningen

| supplerende tildelingsbrev nr. 1 for 2020 mottok
Forbrukerradet i tillegg 2 353 000 kroner pa post 50.
Belgpet gjaldt en tilbakeforing av 3 000 000 kroner
som ble tildelt Forbrukertilsynet til dekning av en-
gangskostnader i forbindelse med omorganiseringen
av forbrukerapparatet, samt en reduksjon som folge
av nedsatt arbeidsgiveravgift for tredje termin 2020.

| supplerende tildelingsbrev nr. 1 for 2021,

datert 17.11.2021 mottok Forbrukerradet

500 000,- til forprosjekt Kontaktpunkt for
forbrukermakt i det gronne skiftet. Bevilgningen er
gitt pd kap 865, post 21 og er behandlet som et
tilskudd i regnskapsoppstillingene.

Post 51 Markedsportaler med ramme pa
kr. 27 245 000,- som dekker

« Finansportalen
« Hvakostertannlegen
« Strempris.no

| tillegg har Forbrukerradet fakturert fra Helse- og
omsorgsdirektoratet kroner 4 822 675,- i forbindelse
med forprosjekt Hvakostertannlegen samt 500 000
til Strempris.no fra Olje- og energidepartementet.

53


https://Str�mpris.no
https://Str�mpris.no

DEL VI ARSREGNSKAP

Forbrukerradet hadde ved utgangen av 2021 benyt-
tet ca.14,4 millioner mer enn ordinzere bevilgninger.
Midler benyttet utover bevilgning dekkes inn gjen-
nom tilskudd, overforte midler fra 2020, oppl@sning
av forpliktelse for feriepenger knyttet til ansatte som
ble overfart Forbrukertilsynet samt saksomkostnin-
ger mottatt i forbindelse med DNB-saken.

Post 51, markedsportaler, har et mindreforbruk pa ca.
2,7 millioner kroner knyttet til bevilgning. Dette er
knyttet til utviklingsprosjekter som fortsetter i 2022.

For Forbrukerradet var 2021 et ar som i stor grad ble
preget ny organisering som folge av at deler av virk-

somheten ble overfert Forbrukertilsynet 31.12.2020.

| tillegg har pandemien atter et ar medfort utfordrin-

ger ogsa for Forbrukerradet. Vi har hatt stor aktivitet
i 2021, pa tross av disse utfordringene.

Lonnskostnader

De totale lgnnskostnadene i Forbrukerradet har gatt
ned fra ca. 111,3 millioner kroner i 2020 til ca. 65,6
millioner kroner i 2021. Nedgangen ma ses i sam-
menheng med omorganiseringen av forbrukerappara-
tet, der en stor andel av vare ansatte ble overfort til
Forbrukertilsynet.

Driftskostnader

Driftskostnadene for 2021 var pa ca. 50 millioner
kroner, noe som er en gkning fra ca. 41,1 millioner i
2020. Arsaken til at driftskostnadene er

ca. 8,9 millioner kroner hayere i 2021 er at
Forbrukerradet har gjennomfart sterre prosjekter ba-
de knyttet til vare basisoppgaver og portalene vare.

Pandemien har ogsa i 2021 pavirket vare planlagte
aktiviteter.
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Investeringer

Forbrukerradet har benyttet i overkant av

6,3 millioner kroner til investeringer. Av dette er

3,9 millioner kroner knyttet til immaterielle eiendeler
0g 2,4 millioner IKT-utstyr og inventar.

Flere av vare anlegg ble kostnadsfritt til
Forbrukertilsynet 01.01.2021. Regnskapet reflekterer
disse overforingene.

Revisjon

Den arlige revisjon av regnskapene blir fore-
tatt av Riksrevisjonen. Revisjon av arsregnskapet
for 2021 er pr. dags dato ikke endelig avsluttet.
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Prinsippnote til arsregnskapet

Arsregnskap for Forbrukerradet, en statlige virk-
somhet med saerskilte fullmakter til bruttofering
utenfor statsbudsjettet (nettobudsjetterte virksom-
heter), er utarbeidet og avlagt etter neermere ret-
ningslinjer i bestemmelser om gkonomistyring i
staten. Arsregnskapet er i henhold til krav i be-
stemmelsene punkt 3.4.1, neermere 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 oppgjarskonto overfg-
res til nytt ar.

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

Oppstillingen omfatter en gvre del som viser hva
virksomheten har fatt stilt til disposisjon i tildelings-
brev for hver statskonto (kapittel/post).

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.

Inntekt fra bevilgninger, inntekt fra tilskudd og over-
foringer resultatfores i den perioden aktivitetene
som inntektene er forutsatt a finansiere er utfort.
Det vil si i den perioden kostnadene palgper (motsatt
sammenstilling).

Den andelen av inntekt fra bevilgninger og tilsvaren-

de som benyttes til anskaffelse av immaterielle eien-
deler og varige driftsmidler som
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Midtre del av oppstillingen viser hva som er rap-
portert i likvidrapporten til statsregnskapet.
Likvidrapporten viser virksomhetens saldo og likvid-
bevegelser pa oppgjerskonto i Norges Bank. | nedre
del av oppstillingen fremkommer alle finansielle eien-
deler og forpliktelser virksomheten star oppfert 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, det vil si alle vesentlige inntekter
og kostnader bokfares i den perioden (dret)
de tilhgrer uavhengig av nar de blir betalt.

balansefares, inntektsfares ikke pa anskaffelsestids-
punktet, men avsettes i balansen pa regnskapslinjen
«statens finansiering av immaterielle eiendeler og va-
rige driftsmidler>.

| takt med kostnadsfaringen av avskrivninger av
immaterielle eiendeler og varige driftsmidler, inn-
tektsfores et tilsvarende belgp fra avsetningen «sta-
tens finansiering av immaterielle eiendeler og varige
driftsmidler>. Periodens inntektsforing fra avset-
ningen resultatfores som inntekt fra bevilgnin-

ger. Dette medferer at kostnadsforte avskrivninger
inngar i virksomhetens driftskostnader uten a fa
resultateffekt.
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Kostnader

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

Pensjoner

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

Klassifisering og vurdering
av anleggsmidler

Anleggsmidler er varige og betydelige eiendeler som
disponeres av virksomheten. Med varig menes ut-
nyttbar levetid pa 3 ar eller mer. Med betydelig
menes enkeltstaende anskaffelser (kjgp) med an-
skaffelseskost pa kr 50.000 eller mer. Anleggsmidler
er balansefort til anskaffelseskost fratrukket
avskrivninger.

Kjep av bistand til utvikling av programvare er
balansefort.

Kontorinventar og datamaskiner (PCer, servere m.m.)
med utnyttbar levetid pa 3 ar eller mer er balansefort
SOm egne grupper.

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

Nedskriving av anlegg/immaterielle eiendeler folger
SRS 17.

Klassifisering og vurdering av
omlgpsmidler og kortsiktig gjeld

Omlgpsmidler og kortsiktig gjeld omfatter poster som
forfaller til betaling innen ett ar etter anskaffelses-
tidspunktet. @vrige poster er klassifisert som anleggs-
midler/langsiktig gjeld.

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

Fordringer

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

Statens kapital

Statens kapital bestar av virksomhetskapital, av-
regninger og statens finansiering av immaterielle ei-
endeler og varige driftsmidler i henhold til SRS 1
«Oppstillingsplaner for resultatregnskap og balanse».

Avregninger

Nettobelgpet av alle balanseposter, med unntak av
immaterielle 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 bevilg-
ninger 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

Selvassuranderprinsippet

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

Statens konsernkontoordning

Statlige virksomheter omfattes av statens konsern-
kontoordning. Konsernkontoordningen innebaerer at
alle innbetalinger og utbetalinger daglig gjores opp

mot virksomhetens oppgjarskontoer i Norges Bank.

Nettobudsjetterte virksomheter

Virksomheten tilferes likvider lgpende gjennom aret i
henhold til utbetalingsplan fra overordnet
departement og disponerer en egen oppgjarskonto i
konsernkontoordningen i Norges Bank. Denne
renteberegnes ikke. Nettobudsjetterte virksomheter
beholder likviditeten ved arets slutt.
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Oppstilling av bevilgningsrapportering, 31.12.2021

Samlet tildeling i henhold til tildelingsbrev

Utgiftskapittel Kapittelnavn Post Posttekst Samlet tildeling
860 Forbrukerradet 50 Basisbevilgning 78 331 000
860 Forbrukerradet 51 Markedsportaler 27 245 000
Sum utgiftsfart 105 576 000
Beholdninger rapportert i likvidrapport ** Note* Regnskap 2021
Inngaende saldo pa oppgjerskonto i Norges Bank 12 50 822 818
Endringer i perioden -15 694 605
Sum utgaende saldo oppgjerskonto i Norges Bank 35128 213

Beholdninger rapportert til kapitalregnskapet (31.12)

Konto Tekst Note* 2021 2020 Endring
1962 Beholdninger pa konto(er) i Norges Bank 12 35128 213 50 822 818 -15 694 605
1350 Eiendeler (aksjer, leieboerinnskudd, m.m.) 1 1 0

* Henvisning til aktuell note i virksomhetsregnskapet

** Dersom virksomheten disponerer flere oppgjerskontoer i Norges Bank enn den ordincere driftskontoen,
skal ogsad disse beholdningen spesifiseres med inngdende saldo, endring i perioden og utgdende saldo.
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Resultatregnskap 2021

31.12.2021

31.12.2020

Driftsinntekter

Inntekt fra bevilgninger 1 105 536 686 154 351 151
Inntekt fra tilskudd og overfaringer 1 8 850 988 2 297 556
Salgs- og leieinntekter 1 357778 729 358
Andre driftsinntekter 1 0 311 969
Sum driftsinntekter 114 745 452 157 690 034
Driftskostnader

Lannskostnader 2 65 608 283 111 331 856
Avskrivninger pa varige driftsmidler og immaterielle eiendeler 34 4184 726 5202 003
Andre driftskostnader 5 50 329 474 41 148 870
Sum driftskostnader 120 122 483 157 682 729
Driftsresultat -5377 030 7 305
Finansinntekter og finanskostnader

Finansinntekter 6 1747 0
Finanskostnader 6 4 307 7 305
Sum finanssinntekter og finanskostnader -2 560 -7 305
Resultat av periodens aktiviteter -5379 591 0
Avregninger og disponeringer

Avregning bevilgningsfinansiert virksomhet (nettobudsjettert) 7 5379591 0
Disponering av periodens resultat (til virksomhetskapital) 0 0
Sum avregninger og disponeringer 5 379 591 0
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ARSREGNSKAP DEL VI

Balanse 31.12.2021 31.12.2020

EIENDELER

A. Anleggsmidler

| Immaterielle eiendeler

Programvare og lignende rettigheter 3 6 203 632 4518 369

Sum immaterielle eiendeler 6 203 632 4 518 369

Il Varige driftsmidler

Driftslesere, inventar, verktay og lignende 4 3224587 3315728

Sum varige driftsmidler 3224 587 3315 728

Il Finansielle anleggsmidler

Investeringer i aksjer og andeler 8 1 1
Sum finansielle anleggsmidler 1 1
Sum anleggsmidler 9428 220 7 834 098

B. Omlgpsmidler

Il Fordringer

Kundefordringer 9 37 500 30 000
Opptjente, ikke fakurerte inntekter 10 67 383 0
Andre fordringer 11 2 480571 3065 226
sum fordringer 2 585 454 3095 226

Il Bankinnskudd, kontanter og lignende

Bankinnskudd 12 35128 213 50822 818
Sum bankinnskudd, kontanter og lignende 35128 213 50 822 818
Sum omlgpsmidler 37 713 667 53918 043
Sum eiendeler 47 141 887 61 752 141
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Statens kapital og gjeld Note 31.12.2021 31.12.2020
C. Statens kapital

Il Avregninger

Avregnet bevilgningsfinansiert virksomhet (nettobudsjetterte) 7 0 0
Sum avregninger 0 0
11l Utsatt inntektsforing av bevilgning (nettobudsjetterte)

SFatens ﬁnanﬁemng ay |mmater|e||e 3.4 9 428 218 7834094
eiendeler og varige driftsmidler

Ikke inntektsfort bevilgning 13 2683809 4238 619
Sum utsatt inntektsfering av bevilgning (nettobudsjetterte) 12 112 026 12 072 713
Sum statens kapital 12 112 026 12 072 713
D. Gjeld

1l Kortsiktig gjeld

Leverandergjeld 2919 401 4 495 155
Skyldig skattetrekk 2 550 149 3897 609
Skyldige offentlige avgifter 2097 628 3971669
Avsatte feriepenger 5642 403 9210030
Ikke inntektsfart bevilgning (nettobudsjetterte) 14 16 423 586 19 274 702
Mottatt forskuddsbetaling 10 0 2 001 491
Annen kortsiktig gjeld 15 5396 694 6828772
Sum kortsiktig gjeld 35 029 860 49 679 428
Sum statens kapital og gjeld 47 141 887 61 752 141
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ARSREGNSKAP DEL VI

Kontantstremoppstilling etter den direkte metoden
for nettobudsjetterte virksomheter

Kontantstremmer fra driftsaktiviteter 31.12.2021 31.12.2020

Innbetalinger

Innbetalinger av bevilgning 105 576 000 155 609 002

Innbetalinger av tilskudd og overfaringer 5322675 2757 870

Innbetalinger fra salg av varer og tjenester

Innbetaling saksomkostninger DNB rettsak 417 768 19 274 702
Andre innbetalinger 133 334 969 377
Sum innbetalinger 111 449 777 178 610 951

Utbetalinger

Utbetalinger for kjep av varer og tjenester -57 927 102 -55 643 089
Utbetalinger av lenn og sosiale kostnader -54 344 942 -85 255 727
Utbetalinger av skatter og offentlige avgifter -8 555 610 -12 056 231

Andre utbetalinger

Sum utbetalinger -120 827 654 -152 955 047

Netto kontantstrem fra driftsaktiviteter * (se avstemming) -9377 876 25 655904

Kontantstremmer fra investeringsaktiviteter

Innbetalinger ved salg av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler

Utbetalinger ved kjgp av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler -6 316 730 -2 058 128

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 -6 316 730 -2058 128

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 overforinger 0 0

Effekt av valutakursendringer pa kontanter og kontantekvivalenter

Netto endring i kontanter og kontantekvivalenter -15 694 606 23597776
Beholdning av kontanter og kontantekvivalenter ved periodens begynnelse 50 822 819 27 225 043
Beholdning av kontanter og kontantekvivalenter ved periodens slutt 35128 213 50822 819
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Kontantstremoppstilling etter den direkte metoden

for nettobudsjetterte virksomheter

Avstemming 31.12.2021 31.12.2020
Avregning bevilgningsfinansiert virksomhet

Disponering av periodens resultat (til virksomhetskapital)

Bokfert verdi avhendede anleggsmidler

Ordinare avskrivninger 4184 726 5202003
Nedskrivning av anleggsmidler 537 881 14 999
Avsetning utsatte inntekter (tilgang anleggsmidler) -6 316 730 -2 577 066
Endring i statens finansiering av immaterielle eiendeler og varige driftsmidler 1594 122 -2 639 940
Endring i ikke inntektsfort bevilgning -1 554 810 0
Endring i beholdninger av varer og driftsmateriell 0
Endring i kundefordringer -7 500 -6 377
Endring i leverandergjeld -1575 754 -1 916 447
Endring i ikke inntektsfort tilskudd og overfaringer -2 851 116 23 274 498
Effekt av valutakursendringer 0

Poster klassifisert som investerings- og finansieringsaktiviteter 6 316 730 2058128
Poster klassifisert som kontantstremmer knyttet til overferinger 0

Endring i andre tidsavgrensningsposter -9 705 425 2 246 106
Netto kontantstrem fra driftsaktiviteter* -9 377 876 25 655 904
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Note 1 Driftsinntekter 31.12.2021 31.12.2020

Inntekt fra bevilgninger

Inntekt fra bevilgninger® 107 130 808 149 711 211
- brutto benyttet til investeringer i immaterielle eiendeler og varige driftsmidler -6 316 730 -2 577 065
+ Utsatt inntekt fra avsetning knyttet til investeringer (avskrivninger) 4184 726 5202 006
+ utsatt inntekt fra avsetning knyttet til investeringer

(bokfert verdi avhendede anleggsmidler) >37881 14999
Andre poster tiltak - tilleggsbevilgning post 51 0 2 000 000
Sum inntekt fra bevilgninger 105 536 686 154 351 151
*Vesentlige tildelinger kan spesifiseres pa egne linjer.

Inntekt fra tilskudd og overforinger

Tilskudd fra andre statlige virksomheter 5822676 0
Tilskudd fra EU 0 2 297 556
Andre tilskudd og overfaringer 3028 313 0
Sum inntekt fra tilskudd og overfaringer 8 850 988 2297 556
Salgs- og leieinntekter

Salgsinntekt, unntatt avgiftsplikt 357778 729 358
Sum salgs- og leieinntekter 357778 729 358
Andre driftsinntekter

Andre driftsinntekter” 0 311 969
Sum andre driftsinntekter 0 311 969
Sum driftsinntekter 114 745 452 157 690 034
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Note 2 Lonnskostnader 31.12.2021 31.12.2020
Lonn 46 454 162 79 087 395
Feriepenger 5734601 9 581 438
Arbeidsgiveravgift 8 105 966 12 056 231
Pensjonskostnader* 5128 836 10 198 069
Sykepenger og andre refusjoner (-) -1 960 404 -2 958 357
Andre ytelser 2 145123 3367079
Sum lennskostnader 65 608 283 111 331 856
Antall arsverk 69 131

* Pensjoner kostnadsfares i resultatregnskapet basert pd faktisk pdlapt premie for regnskapsdret.
Premiesats for 2021 er 10,3 prosent. Premiesatsen for 2020 var 12,4 prosent.

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

Note 3 Immaterielle eiendeler

Programvare og Immaterielle

Forskning og lignende eiendeler under
utvikling rettigheter utforelse Sum
Anskaffelseskost 01.01. 0 50 161 476 0 50 161 476
Tl\-gang.avsatt |_202O - Korrlg'ert fra 518 938 518 938

driftsmidler til immaterielle eiendeler

Tilgang i aret 0 3870650 0 3870650
Anskaffelseskost 0 54 551 063 0 54 551 063
Akkumulerte avskrivninger 01.01. 0 45 643 107 0 45 643 107
Ordinaere avskrivninger i aret 0 2 704 325 0 2 704 325
Balansefert verdi 31.12.2021 0 6203 630 0 6 203 631
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Note 4 Varige driftsmidler

Bygninger Maskiner Driftslesere, in- Anlegg Infra-
og annen og trans- ventar, verk- under struktur-
Tomter fast eiendom port midler toy o.l. utforelse eiendeler Sum

Anskaffelseskost 31.12.2020 0 0 0 13 407 900 0 0 13 407 900
Korrigering fra driftsmidler 0 0 0 -518 938 0 0 -518 938
Anskaffelseskost 01.01 0 0 0 12 888 962 0 0 12 888 962
Tilgang i aret 0 0 0 2 446 080 0 0 2 446 080
Avgang anskaffelseskost i aret (-) 0 0 0 -3329539 0 0 -3329539
Era anlegg Under.untf@relse 0 0 0 0 0 0 0
til annen gruppe i aret
Anskaffelseskost 0 0 0 12 005 503 0 0 12 005 503
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 10092 172 0 0 10092 172
Ordinaere avskrivninger i aret 0 0 0 1480 402 0 0 1480 402
Akkumu_lenrte avikrlvnlnger 0 0 0 791 657 0 0 791 657
avgang i aret (-)
Balansefert verdi 31.12.2021 0 0 0 3224587 0 0 3224587
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Note 5 Andre driftskostnader 31.12.2021 31.12.2020

Husleie 6 354 985 9 697 846
Vedlikehold og ombygging av leide lokaler 12 138 3373
Andre kostnader til drift av eiendom og lokaler 724721 2277 312
Leie maskiner, inventar og lignende 4 255 191 4155 390
Mindre utstyrsanskaffelser 326 579 376 425
Reparasjon og vedlikehold av maskiner, utstyr mv. 34 696 0
Kjop av konsulenttjenester 12 355 196 6 508 225
Kjop av andre fremmede tjenester 19 835 229 11 405 361
Reiser og diett™* 147 917 930 106
Tap og lignende 537 881 0
@vrige driftskostnader™ 5744 940 5794 832
Sum andre driftskostnader 50 329 474 41 148 870

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* 0
Varighet over 5 ar 6 284 945 6 284 945
Kostnadsfort leiebetaling 0 0 0 0 0 6284 945

for perioden
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Note 6 Finansinntekter og finanskostnader 31.12.2021 31.12.2020

Finansinntekter

Renteinntekter 1747 0

Sum finansinntekter 1747 0

Finanskostnader

Rentekostnad 4 307 7 305

Sum finanskostnader 4 307 7 305

Note 7 Avregnet bevilgningsfinansiert virksomhet (nettobudsjetterte virksomheter)

31.12.2021 31.12.2020 Endring
Arets korrigeringer direkte mot avregninger (kongruensavvik)
Endring i avregning bevilgingsfinansiert virksomhet i balansen*
5379 592 0 -5 379 592
Spesifikasjon av andre korrigeringer direkte mot avregninger
Sum avregnet bevilgningsfinansiert virksomhet 5379 592 0 -5 379 592

“Gjelder opplasning av forpliktelse for avsatte feriepenger for ansatte som ble overfart Forbrukertilsynet 1.1.2021.
| forbindelse med omorganiseringen ble ansatte overflyttet fra Forbrukerrddet til Forbrukertilsynet.

Ved overflytting ble det avklart med departementet at opptjente feriepenger/ikke avviklede
feriedager hos Forbrukerrddet ikke skulle flyttes med de ansatte.

Pr. 31.12.2020 var 5 379 592 kroner Rlassifisert som ordincer avsetning av feriepenger i balansen.
Regnskapsmessig flytting fra feriepenger/feriedager til avregning bevilgningsfinansiert virksomhet

ble gjort i periode 1-2021, og dermed vises den ikke som UB i 2020 regnskapsnoten.

Note 8 Investeringer i aksjer og andeler

Arets  Balansefart Balansefort Balansefart
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 1 1
Testing Limited
Balansefert verdi 31.12.2021 1 1

Forbrukerradet har i forbindelse med samarbeidet 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 lase inn aksjen. Forbrukerrddet har
vurdert det som lite sannsynlig at kravet kan inndrives rettslig, og verdien ble derfor nedskrevet til kr. 1,- i regnskapet for 2013.
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Note 9 Kundefordringer

31.12.2021 31.12.2020
Kundefordringer til palydende 37 500 30 000
Sum kundefordringer 37,500 30000

Note 10 Opptjente, ikke fakturerte inntekter / Mottatt forskuddbetaling

Opptjente, ikke fakturerte inntekter (fordring) 31.12.2020 31.12.2020
Norsk Regnesentral 67 383 0
Sum opptjente, ikke fakturerte inntekter 67 383 0
Mottatt forskuddsbetaling (gjeld) 31.12.2021 31.12.2020
Mottatt bidrag fra EU* 0 2 001 491
Sum mottatt forskuddsbetaling 0 2001 491

“Belapet ble overfart Forbrukertilsynet i januar 2021

Note 11 Andre Kortsiktige fordringer

31.12.2021 31.12.2020
Personallan 16 250 24 750
Forskuddsbetalte leie 1630 730 1582819
Andre forskuddsbetalte kostnader* 12 282 723 430
Andre fordringer 821 309 734 227
Sum andre kortsiktige fordringer 2480571 3065 226

Note 12 Bankinnskudd, kontanter og lignende

31.12.2021 31.12.2020
Innskudd statens konsernkonto (nettobudsjetterte virksomheter) 35128 213 50 822 818
Sum bankinnskudd, kontanter og lighende 35128 213 50 822 818
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Note 13 Ikke inntektsfort bevilgning (nettobudsjetterte virksomheter)

31.12.2021 31.12.2020 Endring
Ikke inntektsfort bevilgning fra fagdepartementet (gjeld)
Ikke inntektsfart post 50, basisbevilgning 0 -4 451 178 -4 451 178
Ikke inntektsfert post 51, markedsportaler -2 683 809 212 558 2 896 367
Sum ikke inntektsfort bevilgning fra fagdepartementet (gjeld) -2 683 809 -4 238 619 -1 554811
Sum ikke inntektsfort bevilgning -2 683 809 -4 238 619 -1554 811

Note 14 Ikke inntektsfort tilskudd og overforinger (nettobudsjetterte virksomheter)

31.12.2021 31.12.2020 Endring
Ikke inntektsforte tilskudd og overforinger (gjeld)
Overforte midler fra tidligere perioder -9 268 703 -19 274 702 -10 005 999
Tilskudd fra Olje og energidepartementet’ 500 000 0 - 500 000
Avsetning prosessfond” -7 654 883 0 7 654 883
Sum ikke inntektsfort tilskudd og overfaringer -16 423 586 -19 274 702 -2 851 116

‘Forbrukerradet har opprettet et fond som skal dekke Rostnader tilknyttet eventuelle fremtidige saksmdl.

" Tilskudd fra Olje og energi departementet til Strempris.no.

Note 15 Annen kortsiktig gjeld

31.12.2021 31.12.2020
Skyldig lann 2714 0
Annen gjeld til ansatte 2384 639 3583 425
Palgpte kostnader 3013055 3243782
Avstemmingsdifferanser ved rapportering til statsregnskapet 1713 1565
Sum annen Kkortsiktig gjeld 5396 694 6 828 772
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