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VISJON

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

VIRKSOMHETSIDE

Forbrukerradet er en frittstaende
interesseorganisasjon.
Vi arbeider for et forbrukervennlig samfunn
og tilbyr service og hjelp til den enkelte.

VERDIER
Tydelig // Apen // Handlekraftig // Engasjert

LEDERKRAV

Kommuniserer // Samarbeider // Beslutter // Leder

STRATEGISKE MALOMRADER

Samarbeid, ledelse, Organisering,
kompetanse effektivitet

Forbrukerservice Kommunikasjon Forbrukerpolitikk

Visjonen og virksomhetsideen troner pa toppen av styringspyramiden som gir oversikt over hovedomradene i
Forbrukerradets nye strategi. Fra visjonen beveger pyramiden seg nedover via verdier, lederkrav og strategiske
malomrader som konkretiseres i strategiplanen.

Makt & mulighet

Forbrukerradets nye strategiplan er preget av de store utviklingstrekkene i samfunnet.

Forbrukerradets virksomhet bygger pa FNs atte forbrukerpolitiske kjerneverdier:

= Alle forbrukere har rett til a velge.

= Alle forbrukere har rett til & bli informert.

= Alle forbrukere har rett til 3 vaere representert.

= Alle forbrukere har rett til sunnhet og sikkerhet.

= Alle forbrukere har rett til a fa dekket sine grunnleggende behov.
= Alle forbrukere har rett til forbrukerundervisning.

= Alle forbrukere har rett til et trygt og sunt miljg.

= Alle forbrukere har rett til radgivning og klageadgang.



Forbrukerradet har vunnet mange viktige kamper for den norske forbrukeren i Ippet av de snart seksti

arene det har eksistert. Men arbeidet for et mer forbrukervennlig samfunn er langt fra over. Forbrukerradet
gnsker a sta best mulig rustet pa vegne av forbrukeren ogsa i fremtiden. Derfor lyder var nye visjon slik: Vi gir
forbrukeren makt og mulighet til 3 ta gode valg. | forlengelsen av denne visjonen har vi klargjort en virksom-
hetsidé om at Forbrukerradet er en frittstaende interesseorganisasjon. Vi arbeider for et forbrukervennlig
samfunn, og tilbyr service og hjelp til den enkelte.”

- Randi Flesland - Direktor Forbrukerrddet




Strategiske malomrader

For & veere sa effektiv som mulig i vart arbeid for forbrukeren, skal Forbrukerradet veere
tydeligere og mer enhetlig i sin innsats.

Arbeidet utad skal konsentreres om de tre strategiske malomradene:

= Forbrukerservice

- A hjelpe forbrukeren gjennom kompetent, effektiv og tilgjengelig service.
= Forbrukerpolitikk

- A styrke forbrukernes interesser ved & utgve enhetlig og resultatorientert forbrukermakt.
= Kommunikasjon

- Avaere den mest kompetente og respekterte interesseorganisasjonen pd kommunikasjon.

Forbrukerservice og forbrukerpolitikk er gjensidig avhengige av hverandre. Gjennom forbruker-
service far Forbrukerradet viktig kunnskap om hvilke utfordringer forbrukerne star overfor, noe
som igjen fgrer til innsikt i hvilke omrader det er viktig a arbeide forbrukerpolitisk pa.
Forbrukerpolitikken sikrer pa sin side forbrukerne rettigheter som utgves i forbrukerservicen.

For 3 na de strategiske malene har Forbrukerradet definert to interne strategiske malomrader:

= Organisering og effektivitet
= Ledelse og kompetanse

Hvert ar vil det utarbeides konkrete handlingsplaner for de fem malomradene ovenfor. Dette
gjelder bade en-til-en-forbrukerservice, politiske resultater og interne utfordringer. Slik sikrer
vi at strategien lever videre ar for ar, og at vi gradvis innfrir de ambisjonene vi har satt oss.

Organisasjon

Forbrukerradet er et forvaltningsorgan med szerskilte fullmakter og har eget styre og egne
vedtekter fastsatt ved Kgl. res. Dette innebaerer at organisasjonen er fristilt politisk fra over-
ordnet departement, som er Barne- og likestillingsdepartementet. Forbrukerradet er saledes
en uavhengig interesseorganisasjon.

Forbrukerradet har 10 regionkontor og ett hovedkontor i Nydalen i Oslo. De 10 regionkon-
torene er lokalisert i: Tromsg, Bodg, Trondheim, Bergen, Stavanger, Kristiansand, Skien,
Sarpsborg, Gjgvik, Oslo.

Forbrukerradet hadde pr1.1.2009 ca 130 arsverk. Av disse var det 70 arsverk fordelt pa 10
regionkontor og 60 i Nydalen.



Kommunikasjon

Det strategiske malomradet kommunikasjon bestar bade av eksternt rettet virksomhet, for
eksempel mediearbeid, politisk kommunikasjon, nettbasert kommunikasjon, informasjons-
materiell og profilering — og intern kommunikasjon via intern-infosystemet, via ledere eller
mellom ansatte.

Kommunikasjon er et viktig virkemiddel for Forbrukerradet. Bdde nar det gjelder politisk
maloppnaelse og synlighet, en-til-en-forbrukerservice, og internt blant ledere og ansatte er
kommunikasjon en kritisk suksessfaktor. Vi vil kommunisere proaktivt, kreativt og effektivt for
a na vare mal, og for 3 bygge en tydelig profil for Forbrukerradet.

Vi gnsker & vaere den mest kompetente og respekterte interesseorganisasjonen i Norge, og da
ma vi kommunisere slik at budskapet vart nar tydelig frem til de viktige aktprene til rett tid
og pa en formalstjenlig mate.

Vignsker a gi flest mulig forbrukere en best mulig service, og da ma vi kommunisere enkelt
og effektivt slik at vi hjelper dem til 3 lpse den forbrukerutfordringen de har. Vi gnsker a veere
ett forbrukerrad, der alle ansatte ser sin plass i helheten og hjelper hverandre med & na felles
mal, og da ma vi kommunisere slik at informasjon om ansvar, roller eller fakta er klart og
tydelig formulert, distribuert og lett 3 finne.

Den viktigste aktiviteten pa malomradet kommunikasjon er & utvikle en ny kommuni-
kasjonsstrategi som gir oss gode lgsninger pa de utfordringene vi har bade eksternt og
internt. Denne strategien skal definere hvordan vi skal bruke kommunikasjon som virkemiddel
pa de andre fire strategiske malomradene, pa de seks politikkomradene, og i de ulike kanalene
og formatene vi rar over, og bidra til at vi utarbeider konkrete handlingsplaner pa hvert omrade.

Forbrukersamfunnet
Forbrukerradets nye strategiplan er preget av de store utviklingstrekkene i samfunnet.
Her er noen av de viktigste trekkene som Forbrukerradet har lagt til grunn:

Stadig raskere teknologisk utvikling

@kning i andelen eldre

Voksende flerkulturelt samfunn

Utvidet offentlig tjenestetilbud gir gkt behov for forbrukerservice
Politikerne tildeler borgerne flere rettigheter

Effekten av globalisering og EU i Norge

Baerekraftig forbruk og konsekvenser av forbruk



Forbrukerservice

Forbrukerradet vil hjelpe flest mulig forbrukere pa best mulig mate. Forbrukerservice
omfatter alle kontaktpunktene mellom forbrukeren og Forbrukerradet.

Forbrukerradet moter i dag forbrukeren gjennom atte ulike kanaler:

= Forbrukerportalen.no = E-post

= Finansportalen.no = Klagenemnder

= ForbrukerEuropa.no = Skriftlige saker

= Forbrukertelefonen = Bespk pa vare regionkontor

Forbrukerradets servicearbeid handler om a gi hjelp til selvhjelp for flest mulig forbrukere pa
kortest mulig tid. Pa den maten kan flere hjelpes. Fremtiden krever at organisasjonen bruker
de nye kanalene som forbrukerne benytter seg av. Forbrukerradet har ambisjoner om a
oppna mer mekling pa telefon, slik at sakene Igses hurtigere. Det er ogsa et mal at flere skal
kunne finne den informasjonen de trenger pa forbrukerportalen.no og finansportalen.no.
Ved & effektivisere var forbrukerservice vil vi hjelpe flere forbrukere til 3 hjelpe seg selv.

En annen viktig del av forbrukerservicen er a informere om gjeldende plikter og rettigheter.
Dette gjores bade i kontakt med den enkelte forbruker, til naeringsdrivende og gjennom
media. | denne strategiperioden legger vi mer vekt pa tilgjengelighet, slik at mer informa-
sjon nar flere forbrukere. Forbrukerne skal ogsa oppleve raskere Igsninger i konfliktsitua-
sjoner. ForbrukerEuropa, Forbrukerradets egen seksjon for forbrukere som har handlet over
landegrensene, vil ogsa utgjere en viktig del av forbrukerservicen.



Forbrukerpolitikk

Forbrukerpolitikk er a styrke forbrukernes interesser og bevege samfunnet i en mer
forbrukervennlig retning.

Vi skal fortsette vart arbeid med a utvide og foredle var forbrukerpolitiske verktgykasse.
Malet er at Forbrukerradet skal bli en mer effektiv og kompetent pavirkningsorganisasjon.
Ved & satse ytterligere pd utredninger og undersgkelser, vil vi sta bedre rustet til & utforme
viktig og kunnskapsbasert forbrukerpolitikk.

Forbrukerradet skal vaere en politisk akter som setter dagsorden, lyttes til og blir sitert
innenfor vare prioriterte politikkomrader.

Forbrukerradet har prioritert omrader med stor gkonomisk betydning for vanlige forbrukere,
omrader som har scoret lavt pa forbrukertilfredshetsindeksen, og omrader hvor det er mulig

a pavirke en hel nzering.

Utifra disse kriteriene er det valgt seks forbrukerpolitiske felt:

= Det digitale samfunn

= Offentlige tjenester

= Boligmarkedet

= Kollektiv persontransport
= Mat og dagligvarehandel
= Finansmarkedet.




Kontorer

Forbrukerradet har 10 regionkontor
og ett hovedkontor i Nydalen i Oslo.

Tromso

Bodp —— @

Trondheim j.

Bergen — @ @ Clevik
® ——— Oslo

® ———— Sarpsborg
Stavanger —@

Skien

Kristiansand
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FORBRUKERRADET

P.O. Box 4594 Nydalen
N-0404 Oslo

Telefon 23 40 o5 0o
www.forbrukerportalen.no



