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Forord

Forbrukerradet er en uavhengig interesseorganisasjon med eget styre
og egne vedtekter. Formelt er Forbrukerradet et «forvaltningsorgan med
saerskilte fullmakter» og far sine inntekter over statsbudsjettet. Selv om
Forbrukerradet administrativt er knyttet til Barne-, likestillings- og
inkluderingsdepartementet, er organisasjonen helt fristilt politisk fra
departementet. Forbrukerradet skal bidra til a sette forbrukerspgrsmal
pa dagsordenen i samfunnsdebatten.

Forbrukerradets virksomhet bygger pa FNs internasjonale forbrukerrettig-
heter, slik ogsa alle forbrukerorganisasjoners virksomhet verden over gjar
(se den bakerste siden).

Pa denne plattformen har Forbrukerradet formulert vart formal til & vaere a
arbeide for gkt forbrukerinnflytelse i samfunnet, bidra til en forbrukervennlig
utvikling og fremme tiltak som kan bedre forbrukernes stilling.

Dette gjgres primeert gjennom:

* pavirkning overfor beslutningstakere, myndigheter og organisasjoner

e dyktiggjering pa forbrukerrettigheter av forbrukerne og naeringsdrivende
gjennom informasjon, rad og veiledning

o tvistelgsning for forbrukerne

Som et ledd i arbeidet med & realisere formalsparagrafens intensjoner, har
Forbrukerradet utarbeidet Forbrukerradets strategiplan 2015-2020: Smart
forbrukermakt. Strategiprosessen i forkant av planen har pagatt i neermere
ett ar. Alle ledere, tillitsvalgte og styret har veert involvert kontinuerlig i plan-
arbeidet. Det er utarbeidet ulike scenarier om samfunnsutviklingen generelt
og forbrukersamfunnet spesielt, og ikke minst Forbrukerradets rolle og
posisjon.

Planen inneholder en beskrivelse av Forbrukerradets samfunnsoppdrag,
visjon, verdigrunnlag og fire hovedmal.

Smart forbrukermakt er en ambisigs plan som ved realisering vil gi et nytt,
kvalitativt laft for forbrukerne i Norge. Forbrukernes utfordringer endres i
takt med den generelle samfunnsutviklingen. Det er lite som tyder pa at
forbrukerutfordringene blir mindre de neste fem arene. Derfor er det viktig
at hele Forbrukerradet arbeider fokusert, malrettet og ressurseffektivt for a
realisere de krav og forventninger som utviklingen krever.

Planen er vedtatt i styret 2. desember 2014.

Styret i Forbrukerradet

Vi gir forbrukerne makt og mulighet til a ta gode valg



Smart forbrukermakt

Blant de viktigste megatrendene i samfunnet i perioden er fortsatt globalisering,
rask teknologisk utvikling, forbruksvekst, urbanisering, migrasjon og folkevekst,
samt voksende informasjonstilgang. Dette pavirker markedsstrukturene og
aktgrenes forhold til hverandre, og derfor ogsa forbrukernes posisjon.

Forbrukernes utfordringer endres i takt med at samfunnet endres. Den stadig
sterkere globaliseringen visker ut de nasjonale grensene, og nye markeder
oppstar samtidig som andre markeder forsvinner i hgyt tempo. Vekst i den
globale kjgpekraften bidrar til gkt ettersparsel og gkt konkurranse pa tvers av
de nasjonale grensene. Den digitale teknologiutviklingen muliggjer helt nye
markeder, og dermed nye varer og tjenester som bryter med tidligere handle-
mganstre og betalingsformer. Digitaliseringen forenkler hverdagen, samtidig
som den gir nye utfordringer.

Forbrukerhverdagen er i kontinuerlig endring. Urbanisering skaper press
pa tilgang og leveranser av en rekke varer og tjenester. @kt miljg- og helse-
bevissthet setter nye krav og forventninger til alle typer forbruk. Nye kommu-
nikasjonskanaler skaper endrede rammebetingelser for folks levemate, sa vel
som nye muligheter for samfunnsmessig deltakelse og innflytelse. Nasjonale
markeder kjennetegnes stadig mer av dominerende aktarer som kontrollerer
hele verdikjeden innenfor sine markedsomrader. Ogsa offentlige tjenester blir
mer markedsstyrt, og sosial identifikasjon blir stadig sterkere individorientert.

Smart forbrukermakt beskriver hvordan Forbrukerradet kan bruke var posisjon
og vare ressurser pa en best mulig mate for & styrke forbrukernes stilling.
Forbrukerradet vil jobbe for a sikre forbrukere i sarbare situasjoner.

| en globalisert verden hvor internasjonale aktgrer er sentrale premissgivere,
er det viktig at Forbrukerradet deltar i de internasjonale fora som er egnet til &
fremme forbrukerinteressene. E@JS-avtalen flytter svaert mye av utviklingen av
nye regler som pavirker forbrukere i Norge, til Brussel.

Vi vil fortsette & delta aktivt i arbeidet til BEUC (Bureau Européen des Unions
de Consommateurs), som er paraplyorganisasjonen for europeiske for-
brukerorganisasjoner, og i ANEC (European Association for the Co-ordination of
Consumer Representation in Standardisation AISBL), som er den internasjonale
standardiseringsorganisasjonen. Standardisering er et viktig virkemiddel for &
forenkle og effektivisere.

Mesteparten av det forbrukerpolitiske interessearbeidet vil fortsatt veere
rettet mot sentrale norske beslutningstakere og opinionsdannere. Gjennom
en bred metodisk tilngerming og med gnske om effektiv ressursbruk og
malrettet arbeid har vi valgt ut noen prioriterte satsingsomrader for den
kommende femarsperioden.

Teknologiutviklingen, med blant annet Internettets muligheter, bidrar til at sveert
mye av kommersiell virksomhet, offentlig samhandling med borgerne og sosial
kommunikasjon mellom individer er digitalisert. Dette gir store muligheter for a
ivareta forbrukernes interesser pa en god mate. Relevant og tilgjengelig infor-
masjon i kjgpseyeblikket, blant annet ved hjelp av digitale verktay, vil styrke
forbrukerens evne til bevisste valg og bruk av forbrukermakt.

Mange tradisjonelle markeder eriendring som fglge av nye kommunikasjonsformer
og nye forbruksformer. Byttegkonomien brer seg i tradisjonelle bransjer som hotell
og taxibransjen, viljen til & leie i stedet for & eie, og gkt handel mellom forbrukere.
Gratisgkonomien pa nettet har allerede i mange ar begeistret forbrukere.
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Det blir stadig tydeligere at betalingen skjer i annen valuta enn penger.
Kontaktdata er den nye valutaen, og forbrukerne selger seg for billig fordi de
har for liten kunnskap om eget personvern. Dette skaper nye utfordringer for
bade forbruker og bransjene.

Forbrukerradets markedsportaler gjgr markedet mer transparent gjennom
a sammenlikne tilbud fra ulike leverandarer pa en enkel og oversiktlig mate
i sanntid. Vi vil i den kommende strategiperioden gke antall markedspor-
taler og bidra til gkt tilgjengelighet gjennom formidling pa eksisterende og nye
teknologiske plattformer.

Et vesentlig kjennetegn ved det moderne samfunn er selve rettsliggjgringen.
Dette er en utvikling der stadig st@rre omrader og flere detaljer i samfunnet
blir regulert av lover, og hvor domstoler og andre rettslige organer tar starre
plass pa bekostning av politikk og forvaltning. Det farer ogsa til at vi, som
andre interesseorganisasjoner, i gkende grad formulerer vare krav som rett-
skrav. Utviklingen gar i en retning der politikerne tildeler borgerne rettigheter
ved lovvedtak, mens borgerne selv ma handheve sine rettigheter overfor
de aktuelle tienesteleverandgrene. Dette gker behovet for tilgang til juridisk
bistand og for effektive utenomrettslige tvistelgsninger. | trdad med EUs direktiv
vil Norge tilby mekling pa flere omrader i den kommende strategiperioden.
En viktig satsing er & kunne tilby mer effektive tjenester av god kvalitet over-
for forbrukere.

Gjennom Smart forbrukermakt vil Forbrukerradet bidra til & sette forbruker-
spersmal pa dagsordenen i samfunnsdebatten og bedre forbrukerens posisjon
i markedet.

Forbrukerradets prioriteringer

Forbrukerradets tjenester

Forbrukerradets virksomhet kan grovt sett deles i tre — tvistelgsning, dyktig-
gjering og pavirkning.

Tvistelgsning

Forbrukerradet har utstrakt kontakt med enkeltforbrukere via ulike kanaler pa
nettsiden forbrukerradet.no, forbrukertelefonen 23 400 500, e-posthenvendelser
og besgk péa vére regionkontor. Her hjelper Forbrukerradet forbrukeren med
a finne en god Igsning pa sin utfordring. Hovedmalet er at forbrukeren skal
kunne hjelpe seg selv.

Det er et méal at enda flere skal kunne finne den informasjonen de trenger
pa Forbrukerradets nettside, slik at nye Igsninger og verktay for forbrukeren
ma utvikles.

Forbrukerradet skal veere en aktiv padriver for gode tvistelgsninger pa
forbrukeromradet. Fra sommeren 2015 vil forbrukerne fa tilbud om et utenom-
rettslig tvistelasningstilbud pa alle omrader hvor det ikke eksisterer en klage-
nemnd. Forbrukerradet er klar for nye oppgaver og vil utvide vart meklingstilbud.
Fokus blir fortsatt pa kvalitet, brukertilfredshet og rask saksbehandling. | tillegg
vil Forbrukerradet vaere en padriver for nye klagenemnder pa omrader hvor vi
ser at det er den mest hensiktsmessige Igsningen for forbrukeren. Det er sentralt
for Forbrukerradet & hjelpe flest mulig forbrukere sa godt og effektivt som mulig.
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P& omrader der rettspraksis ikke er tilfredsstillende eller forbrukervennlig nok,
og som gjelder mange forbrukere, vil Forbrukerradet fortsatt sgke a skape
ny rettspraksis gjennom a fare prinsipielle saker for retten, og gjerne helt
til Hoyesterett.

Dyktiggjering

Forbrukerradet vil styrke forbrukeren ved hjelp av radgivning, verktay og infor-
masjon slik at forbrukeren far nok kunnskap til a ta de gode og riktige valgene.

Markedsportaler er et sentralt verktey for direkte forbrukermakt, og kompenserer
noe for ubalansen i markedet mellom profesjonelle aktgrer og den enkelte for-
bruker som amatar. En pris- og kvalitetsbevisst forbruker vil gjennom sine valg
bidra til gkt konkurranse, riktige priser og effektivitet i gkonomien. Ngytral og
korrekt informasjon i sanntid gjennom offentlige portaler vil gjgre det vanskeligere
for tilbyderne & utnytte forbrukernes manglende kunnskap. Markedsportaler
er dynamiske, digitale verktgy som skal gi forbrukerne god og sammenliknbar
informasjon i uoversiktlige markeder. Dette styrker forbrukernes stilling og evne
til & pavirke markedet.

Forbrukerradets hjemmeside forbrukerradet.no skal gi forbrukerne det de trenger
av rettighetsinformasjon, verktgy og generell forbrukerinformasjon, savel som
interessepolitisk informasjon. Den skal gi informasjon om hvor de kan henvende
seg videre, hjelp til & klage i inn- og utland og fortelle hva Forbrukerradet mener
om relevante tema. Forbrukerradet skal bli enda mer tilgjengelig og tydelig i
sin kommunikasjon.

Vare digitale tjenester skal gjeres tilgjengelige pa de plattformene forbrukerne
foretrekker.

| mgter med naeringsliv og bransjeorganisasjoner vil vi sgrge for at «de som
har rett, far rett».

Det skjer gjennom dialog, men ogsa ved at Forbrukerradet gjennomfgrer under-
sokelser og tester pa omrader som vi ser at neeringslivet ikke er gode nok pa.
Pa bakgrunn av resultatene skal Forbrukerradet anbefale Igsninger som er
gode for forbrukeren.

Pavirkning

Forbrukerradet skal vaere en aktiv samfunnsakter og bidra til & bevege sam-
funnet i en mer forbrukervennlig retning. Dette gjeres gjennom pavirkning av
beslutningstakere, herunder politikere, myndigheter og organisasjoner, for
forbedring og endring av lover og regler. Pavirkningsarbeidet skal ogsa bidra
til atferdsendring og strukturelle endringer der det er ngdvendig for & ivareta
forbrukerne. Internasjonalt samarbeid for & vaere i forkant gjgres i og sammen
med internasjonale nettverk av forbrukerorganisasjoner. Seaerlig er det viktig
med pavirkning i EU for & innvirke pa lover og regler som blir styrende i Norge.
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Prioriterte markeder

Med utgangspunkt i utviklingstrekkene som er beskrevet i kapitlet «Smart
forbrukermakt», har Forbrukerradet prioritert noen markeder for kommende
strategiperiode.

De er valgt etter falgende kriterier:

o Kartlegging av forbrukernes situasjon
- Omrader med vesentlig betydning for vanlige forbrukere

- Omrader som har scoret lavt eller utviklet seg negativt pa forbrukertil-
fredshetsindeksen (Market Performance Index)

» Forbrukerradets prioritering basert pa FNs forbrukerrettigheter
og utviklingstrekk

- Omrader der valgmulighetene og informasjonen er darlig
- Omréader som ivaretar sunnhet, sikkerhet og miljg darlig

- Omrader med mulighet for Forbrukerradet a representere
forbrukerinteressene effektivt

- Omréader som forventes & ake i betydning for forbrukeren

Pa omradet offentlige tienester har Forbrukerradet etter samme modell brukt
Innbyggerundersgkelsen fra Direktoratet for forvaltning og IKT (DIFI) i kart-
leggingen av forbrukernes situasjon.

De fem satsingsomradene Forbrukerradet har prioritert for forbrukerpolitisk
pavirkning i perioden pa bakgrunn av denne modellen, er (i alfabetisk rekkefglge):

Boligmarkedet

Bolig er forbrukernes starste investering. Boligkjap og -salg, husleie, bolig-
bygging, og bygge- og handverksvirksomhet er komplekse aktiviteter for for-
brukerne. Forbrukerne opplever for ofte at usikkerheten er stor, regningen hay
og tilfredsheten lav. Forbrukerradet vil fortsette a arbeide bredt pa disse feltene.

Energimarkedet for private husholdninger er i sterk utvikling, og Forbrukerradet
vil ogsa se pa dette markedet i strategiperioden.

Digitalmarkedet

Den teknologiske utviklingen er enorm. Snart er de fleste tekniske produkter
og innholdet knyttet til dem digitalt basert. For forbrukerne er det ikke selve
produktene som utgjar det stgrste problemet, men i starre grad innholdet,
tienestene og strukturen.

Brukere av digitale tjenester har tidvis uklare brukervilkar, og til dels urimelige
vilkar. Dette vil Forbrukerradet fortsette a jobbe med for a sikre forbruker-
nes rettigheter og muligheter i et viktig marked. A fglge det digitale markedet
med sine forbrukerutfordringer, kan vaere veien inn i morgendagens forbruker-
utfordringer pa flere markeder.
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Fordi utviklingen og endringene i markedene er sa raske og store, er det
vanskelig for den enkelte forbruker a felge med. Nye mekanismer som inne-
lasning, pakkesalg og svake brukervilkar gjgr det viktig a iaktta markedet ngye.
Vart fokus er pa en utvikling der forbrukernes interesser ivaretas pa en god mate.

Finansmarkedet

Bank og forsikring er et svaert komplekst marked for forbrukerne a forholde seg
til. Tjenestene er mangfoldige og vanskelige a forsta, det er lite transparens, og
forbrukerne trenger hjelp for & finne frem og velge riktig i markedet. Fallhgyden
ved darlige rad er enorm. Her er finansportalen.no et viktig hjelpemiddel, men
fortsatt gjenstar mange mulige forbedringer for forbrukerne i finansmarkedet.

Bransjen har lav tillit blant norske forbrukere. @kte reguleringer, flere forbrukere
som investerer i takt med velstandsutviklingen, bedre etikk i bransjen og gjelds-
og lansutfordringer i norske husholdninger er blant omradene Forbrukerradet
vil legge vekt pa. Pensjoner vil ogsa veere et omrade vi vil fglge innenfor
finansmarkedet i denne strategiperioden.

Produktsikkerhet, mat og handel

Forbrukerinteressene pa matomradet er betydelige. Mat og dagligvarer er et
omrade hvor det er utfordrende & orientere seg hva gjelder innhold, kvalitet,
pris og sunnhet, og hva som er de miljgmessige konsekvensene av de mat-
valgene vi tar.

Det gkende omfanget av skadelige kjemikalier i vanlige hverdagsprodukter
er bekymringsfullt. Utgangspunktet er at forbrukerne skal kunne gjgre infor-
merte og trygge valg, der de enkelt kan ivareta bade hensynet til egen helse
og hensynet til sine barns helse. Dagens situasjon aktualiserer behovet for
bedre forbrukerinformasjon, styrket tilsyn, mer forskning og strengere regelverk.

Retten til & kunne velge mellom ulike produkter og tjenester, til konkurranse-
dyktige priser og god kvalitet, er en grunnleggende forbrukerrettighet. Fungerende
konkurranse er avgjegrende for & sikre denne rettigheten. Forbrukerradet vil
arbeide for at uheldige maktkonsentrasjoner i markedet motvirkes.

Offentlige og helserelaterte tjenester

Det offentlige har ansvar for tjenester som er sveert viktige for mange for-
brukere. Erfaringen av vart arbeid sa langt har vist at brukerorienteringen ikke
er god nok. Offentlige tjenester skiller seg ut ved at vi ofte ikke kan velge
andre til a levere tjenestene, og at forbrukeren kan oppleve a veere i en sar-
bar situasjon i mete med det offentlige. | noen deler av offentlig tjeneste-
yting kan forbrukerne velge en privat leverandar av tjenesten. Det er viktig &
sikre at brukernes interesser ivaretas, uavhengig av om tjenesteleverandgren
er en offentlig eller privat aktar.

Helse- og behandlingstjenester pa siden av det ordinzere helsevesenet er et

marked i vekst. Dette er ogsa et marked der Forbrukerradet skal jobbe for at
forbrukernes stilling styrkes.
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Gjennomgaende aspekter ved forbruket

Normalt tenker man forbrukeromrader delt opp etter markeder, siden det er
pa markeder forbruket foregar, og det er etter markedslogikk bransjene er
organisert. Prioriteringsmodellen som Forbrukerradet har anvendt for a velge
satsingsomrader, fglger samme logikken.

Var erfaring og unike kompetanse har vist forbrukerutfordringer som ikke fglger
denne logikken. Forbrukerradet har derfor identifisert tre aspekter ved forbruket
som gjelder pa tvers av de fleste markeder.

Alt er digitalt

Digitaliseringen er na sa massiv at den ikke lenger bare kan anses som et eget
marked, men ogsa et aspekt ved nesten alt forbruk — pa tvers av alle markeder.

Markedsarkitektur

Det er organiseringen av markedet, de fa aktgrene, den sterke vertikale inte-
grasjonen og maktkonsentrasjonen i flere ledd som svekker forbrukerens
stilling. Forbrukerradet kaller det markedsarkitekturen — altsa selve strukturen
i markedet. Markedsarkitekturen ser ut til & veere utfordringen i flere bransjer.

Baerekraftig forbruk

Selve forbruket vokser og da er det viktig a se pa hvilke konsekvenser forbruket
har. Det kan veere for miljget, klimaet eller naturen. Relevant informasjon om
baerekraftig forbruk og konsekvenser av vart forbruk vil veere viktige elementer
i vart videre arbeid. Dette skal hjelpe forbruker til & kunne foreta informerte og
gode baerekraftige valg pa alle markeder.
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Verditrappen

Vare verdier skal gjenspeiles i atferden apen, tydelig og handlekraftig.

HANDLEKRAFTIG

-
TYDELIG

Sturingspyramiden

Styringspyramiden gir en oversikt over hovedomradene i Forbrukerradets
nye strategi, og beskriver var visjon, vart samfunnsoppdrag, vare hovedmal
og vare verdier.

Visjon

Vi gir forbrukerne makt og mulighet til & ta gode valg.

Visjonen uttrykker drivkreftene i Forbrukerradets virksomhet: A gjere for-
brukerinteressene til en reell makifaktor som pavirker det norske samfunnet.

A gjere det mulig for enkeltforbrukere & ta gode valg i butikkhyllene, blant
tjenesteleverandarer eller pa nettet.
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Samfunnsoppdrag

Forbrukerradet er en uavhengig interesseorganisasjon som bistar forbrukerne
og pavirker myndigheter og neeringsliv i en mer forbrukervennlig retning.

Den er basert pa Forbrukerradets vedtekter og formalsparagraf.

Forbrukerradet star fritt til & utforme innholdet i sin forbrukerpolitikk, og i de
tienestene som tilbys. Ingen andre far s& mange henvendelser pa for-
brukeromradet, hjelper s& mange enkeltforbrukere og har stgrre kompetanse
om forbrukernes problemer enn Forbrukerradet. Tvistelasning for den enkelte
forbruker lgser ikke bare vedkommendes problem, men gir ogsa unik inn-
sikt i forbrukernes situasjon i en rekke markeder. Ut fra denne kunnskapen,
resultatene fra egne undersgkelser og utredninger, og egen forbrukerfaglige
ekspertise, utarbeider Forbrukerradet en overordnet politikk, lasningsforslag og
konkrete tiltak som skal styrke forbrukernes stilling i samfunnet.

Verdier

Verdiene épen, tydelig og handlekraftig skaper en retning for Forbrukerradets
arbeid, illustrert ved verditrappen.

Verdiene skal bidra til & avklare forventninger og sikre beslutningsprosesser.

VISJON

Vi gir forbrukerne
makt og mulighet til
a ta gode valg

SAMFUNNSOPPDRAG

Forbrukerradet er en uavhengig interesse-
organisasjon som bistar forbrukerne og
pavirker myndigheter og naringsliv i en
mer forbrukervennlig retning

HOVEDMAL

Forbrukerradet skal gke forbrukernes makt og innflytelse

Forbrukerradet skal oppleves som kompetent, relevant
0g nyskapende

Forbrukerradet skal vaere farstevalget i forbrukersparsmal

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

VERDIER
Apen, tydelig og handlekraftig
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Strategiske hovedmal

For a veere en effektiv interesseorganisasjon for forbrukeren ogsa i de neste
fem arene skal Forbrukerradet veere tydelig og enhetlig i sin innsats. Riktig
kompetanse skal sta i hgysetet og samarbeid pa tvers i organisasjonen skal
styrke vart arbeid for forbrukerne.

Forbrukerradet har pekt ut fire hovedmal som alle deler av organisasjonen
skal samle seg om. Det farste er for forbrukeren, det neste for metodene og
arbeidsformen, det tredje for omdgmme og interessentene, og det siste for
organisasjonen og medarbeiderne.

Hovedmal 1:
Forbrukerradet skal ogke forbrukernes makt og innflytelse

Dette hovedmalet knytter seg til var overordnede oppgave, vart samfunns-
oppdrag — a arbeide for og pa vegne av forbrukerne. Vi skal pavirke for &
bedre forbrukernes posisjon, vi skal opplyse og sette forbrukeren i stand til
a gjere gode valg, og vi skal bista forbrukeren dersom det likevel oppstar
problemer knyttet til forbruket. Alt skal gjgres uten noen

kommersiell egeninteresse.

Hovedmal 2:
Forbrukerradet skal oppleves som kompetent, relevant
og nyskapende

Det andre hovedmalet knytter seg til maten vi arbeider pa, den plattform vi
etablerer og det inntrykk vi etterlater. Vi skal vaere saerdeles kompetente pa
forbrukeromradet, og ha dyp innsikt i forbrukerens behov og problemer. Vi
skal vaere en modig og klok aktar pa de viktigste omradene for forbrukerne,
vi skal levere nyskapende metoder, relevant kunnskap og gode Igsninger for
forbrukerne, og vi skal veere i forkant av utviklingen pa forbrukeromradet.

Hovedmal 3:
Forbrukerradet skal vaere forstevalget i forbrukerspersmal

Det tredje hovedmalet knytter seg til den rollen vi skal ha, den posisjonen vi
skal ta og det omdgmmet vi trenger. Vi skal vaere den aktgren pa forbruker-
omradet som alle typer interessenter finner det naturlig & henvende seg til
nar man gnsker svar pa forbrukertema. Det gjelder selvsagt forbrukeren
selv, men ogsa myndigheter, bransjeorganisasjoner, neeringsliv og media.

Hovedmal 4:
| Forbrukerradet lgser vi oppgavene gjennom et tillitsfullt og malrettet
samarbeid som skaper stolthet og arbeidsglede

Det fierde hovedmalet knytter seg til det indre livet — hvordan organisasjonen
fungerer, hvordan vi samspiller og organiserer arbeidet, og hvordan vi
bygger kompetanse og kultur. Klare prioriteringer, arlige handlingsplaner

0g gode styringssystemer skal sgrge for effektivitet og retning i arbeidet.
Verdiene er sentrale og skal gjennomsyre hele virksomheten, alt arbeid og
hver enkelt medarbeider.
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Forbrukerradets virksomhet bygger pa FNs internasjonale forbrukerrettigheter:

Alle forbrukere har rett til

... avelge

.. a bli informert

.. & veere representert

.. sunnhet og sikkerhet

.. & fa dekket sine grunnleggende behov
.. forbrukerundervisning

.. et trygt og sunt miljg

.. radgivning og klageadgang
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