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Antligen hander det!

En sen eftermiddag i september fick jag ett
telefonsamtal fran en glad Per Bolund som
sjalv ville beratta att ARN nog skulle fa en
permanent anslagsdkning med hela tio
miljoner kronor! Sa klart att konsument-
ministern var stolt Over att regeringen
skulle presentera ett nytt konsument-
politiskt mal i budgetpropositionen och att
ytterligare medel skulle tillforas bade
myndigheter och det civila samhéllet. Det
lat for bra for att vara sant, men det var
det. Det nya malet for konsumentpolitiken
som antogs av riksdagen lyder sa har:
"Malet for konsumentpolitiken ar val
fungerande konsumentmarknader och en
miljomassigt, socialt och ekonomiskt
hallbar konsumtion.”

Redan innan riksdagen i mitten av
december fattade beslut om statens budget
bérjade vi planera for hur vi bést skulle
anvanda pengarna. Det sjalvklara var att
forstarka  personalstyrkan  med  fler
beredningsjurister, ytterligare en sekre-
terare och, under begrénsad tid, ytterligare
en kommunikatér. Och sd maste vara
lokaler anpassas till att vi blir fler.

Annat som vi maste géra och som kostar
tid och pengar ar sadant som féljer av att
ARN fatt ett delvis fornyat uppdrag sedan
ny lagstiftning tradde i kraft den 1 januari
2016. EU staller krav pa oss nar det galler
handlaggningstider och information och pa
att vi maste prova fler typer av tvister. Av
den anledningen maste nya anmalnings-
blanketter skapas och vi maste anpassa
arendehanteringsystemet sa att vi kan
redovisa for bade regeringen och EU att vi
uppfyller de nya kraven. Aven regeringen
staller nya krav pad oss fran arsskiftet.
Bland annat ska vi "verka for att parterna
kommer 6verens”. En kul uppgift som

Britta Ahnmé K&german
namndens ordférande och chef

kraver utbildning och dar vi far prova oss
fram med forsiktighet. Vi ska ocksa
“genomfora fortroendeskapande atgarder i
forhallande till naringslivet”. Det kanns som
en bra och naturlig uppgift och redan 2015
tog vi pad oss att beratta om ARN:s
verksamhet pa ett antal branschméten.

Jag 4r otroligt imponerad over att sa mycket
hanns med fore arsskiftet. Ny information
pa webben, nya mallar for avvisningsbeslut,
nya standardbrev till parterna och mycket,
mycket mer. Och skélet till att vi hann &r att
alla medarbetare tog sig tid att fundera och
bidra pa olika satt. En av dem som haft en
sérskilt stor borda &r n&mndens kom-
munikator.

Jag bugar och tackar Per Bolund men ocksa
ARN:s fantastiska personal. Stort tack!
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4 Resultatredovisning

1. Kort om ARN

ARN:s uppdrag

ARN:s karnverksamhet bestar av dels tvistlosning, dels information. Enligt forordningen
(2007:1041) med instruktion for Allmanna reklamationsnamnden hade ARN t.o.m. ar
2015 i uppdrag att:

e prdva konsumenttvister

e informera om ndmndens praxis

e yttrasig i konsumenttvister pa begaran av domstol

e stddja den kommunala konsumentvégledningen i dess hantering av konsumenttvister

o redovisa statistik 6ver antalet anmalningar, uppdelad avdelningsvis pa anmalarnas
kon, alder och bostadsort.

Ar 2016 ersitts instruktionen med en ny instruktion (SFS 2015:739) dar ARN ges ett
delvis foréandrat uppdrag.

Organisation

ARN leds av en ordférande och chef som bitrdds av en verksjurist och har en stab med
funktionerna ekonomi, IT och kommunikation. | stddenheten ingar registrator, sekreterare
och vaktmastare. Karnverksamheten leds av namndens vice ordforande pa
beredningsenheten dar drygt 20 beredningsjurister tjanstgor. Enheten ar indelad i tre
omraden som vart och ett leds av en omradesansvarig beredningsjurist. Ar 2015 tog de
omradsansvariga Gver personalansvaret for beredningsjuristerna pa sina omraden.

ARN tar hjélp av externa medarbetare. Néamndens ordférande ansvarar for 24 externa
ordfdrande som leder sammantraden. Vice ordféranden har ansvaret for cirka 40 externa
foredragande och namndens verksjurist for de sa kallade intresseledaméterna, cirka 230
personer. FOr att avlasta personalen anlitas juriststudenter vid behov.

Ordférande

Gd-stab Stodenhet

Vi rdforan
ce ordférande Externa resurser

Omréadesansvarig Omradesansvarig Externa ordférande
Foredragande
Ledaméter
Studentmedhjalpare
Omradesansvarig

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Hur anmaler man?

En konsument som vill anméla en tvist till ARN kan enkelt gora det fran ARN:s
webbplats, www.arn.se. Parterna far inloggningsuppgifter till en sarskild webbsida och
kan sjalva folja vad som hander i &rendet och lasa handlingar.

Pa webbplatsen finns information om de regler som galler. Informationen ger
konsumenten mdjlighet att sjalv bedéma om tvisten kan prévas av ndmnden eller inte.

Det ar fortfarande mojligt att gora en anmalan i pappersform. I sadant fall skannas
handlingarna och exporteras in i ARN:s elektroniska drendehanteringssystem.

Arendegangen

u
Nt "’fag

I

Foretag

AN

O Registrering o Kontroll

o Motparten far svara

Arendet registreras och far ett drende-
nummer. Gor du en webbanmalan kan
du logga in och falja ditt drende pa
sidan "Folj arendet”.

Vigér igenom drendet och kontrollerar
om det finns ndgra hinder for provning.
Vi kontrollerar att nddvéndiga uppagifter
finns med. Behdvs fler uppgifter
kontaktar vi dig.

o Du far kommentera

Du fér svaret fran foretaget och kan
kommentera det. Du kan lagga till
uppagifter och bevis som behdévs.
Foretaget har sedan méjlighet att se
och kommentera vad du har sagt.

O Provning

HArendet diskuteras och beslutas pa en
av vira avdelningar. Beslutet baserar
sig pa det underlag du och féretaget
har skickat in och de rattsregler som
giller.

Tar vi upp drendet till prévning, begér
viin ett svar fran foretaget som ar din
motpart. Foretaget far da se vad du har
sagt och har méjlighet att ge sin syn pa
saken. Foretaget kan skicka in ett svar
och egen bevisning.

pesiut

Efter namndmatet skrivs ett beslut. Det
brukar ta nigra veckor frin det att métet
hallits tills dess att du fir beslutet.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015



6 Resultatredovisning

Vad hande med anmalningarna?

Av de beslut som fattades under 2015 avvisades 27 procent. Det innebar att ndmnden inte
gjorde ndgon prévning av tvisten. Avvisningen kan bero pa att det belopp som kréavdes
var for Iagt, att anmalan gjordes for sent, att anmélaren inte skickade de kompletterande
uppgifter som ndmnden begérde eller att ndmnden beddémde att &rendet inte var mojligt
att prova, till exempel for att det fanns behov av att héra parterna muntligen.

Ar 2015 avskrevs 21 procent av drendena. Den vanligaste anledningen till detta var att
konsumenten aterkallade sin anmalan sedan hen traffat en uppgorelse med foretaget.

| 6vriga arenden prévade namnden tvisten. Arenden av enkel natur kan avgoras av nagon

av namndens jurister eller en extern medarbetare. DA fattas ett kanslibeslut, vilket hande

i 15 procent av fallen. Till kanslibesluten hor dven sa kallade tredskobeslut, dar foretaget
inte skickat nagot svar till ARN. Nar ett beslut fattas i ett sddant drende gér namnden inte

nagon egentlig provning av tvisten utan utgar fran uppgifterna som anmélaren lamnat.

Ar tvisten mer komplicerad bedéms drendet vid ett namndsammantrade. Dar diskuteras
arendet av en jurist med domarerfarenhet tillsammans med flera kunniga ledaméter.
Ledamdterna ar nominerade av konsument- och néringslivsorganisationer, av
Konsumentverket och av Energimyndigheten. Sammantrédet resulterar i ett antal
namndbeslut, som dr den vanligaste typen av beslut. Av alla arenden som avgjordes
2015 tillnorde 37 procent den kategorin.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2015.

Fyra typer av beslut

B Awvisade drenden

37% . .
W Avskrivna drenden
Kanslibeslut
Nimndbeslut
15%

Jamforelse 3 ar tillbaka
Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2015 27 % 21 % 15% 37 %
2014 27 % 19 % 15 % 39 %
2013 28 % 19 % 15 % 38 %

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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2. Sammanfattande
maluppfyllelse och resultat

Strategiskt mal: Konsumenterna anvander sig av ARN:s tvistlosning
Antalet anmalningar dversteg for forsta gangen 12 000.
Operativa mal:

e Konsumenter, foéretag och andra aktorer forstar vilka arenden ARN kan préva
e Var information ar tydlig och latt att forsta

ARN:s webbplats gjordes responsiv och innehallet omarbetades i stora delar.

Klarspraksarbetet fortsatte med sarskilt fokus pa de standardbrev som skickas till
parterna.

Konsumentvégledare deltog som &horare vid namndsammantraden, vilket ocksa bidrog
till maluppfyllelsen.

Vi beddmer att mélet har natts

o Foretagen foljer nAmndens beslut

Foljsamheten till namndens beslut var hdgre an nagonsin; 82 procent for beslut som
fattades forsta halvaret 2015. Att 21 procent av anmalningarna avskrevs, vilket i
overvagande andelen fall berodde pa att parterna gjorde upp sedan konsumenten anmalt
tvisten till namnden, har betydelse i detta sammanhang. ARN kanner inte till innehallet i
de enskilda uppgorelserna, men man kan utga fran att en uppgorelse sannolikt inte varit
mdojlig om &rendet inte anmalts till ARN.

Vi bedémer att mélet har natts

¢ Vi har ett bra samarbete med andra myndigheter och organisationer
Moten holls med radgivningsbyraerna, Konsumentverket m.fl. myndigheter.

Vi beddmer att malet har natts

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015



8 Resultatredovisning

Strategiskt mal: Genomstromningstiderna ar kortare

Genomstromningstiderna dverskred de uppstallda malen. Var analys av skalen till detta
utvecklas i avsnitt 4.2.

Operativa mal:
o Genomstromningstiderna for olika arendetyper ar differentierade
Differentierade mal for genomstrémningstiderna togs fram 2011 och malet har natts.

e Sammantradesplaneringen ar snabb och flexibel

Genom att ta fram manatlig statistik kan vi snabbt méta behovet av antalet sammantraden.
Kombinerade sammantraden genomfordes pa textil- och tvattavdelningarna liksom pa
fastighetsmaklar- och bostadsavdelningarna. Batsammantradena fylldes pa med ett antal
motorarenden. Effektivitetsvinsten motverkades dessvarre av att det var svart att engagera
externa foredragande. P& grund av detta fick flera sammantraden stéllas in. Som ett led i
att komma till ratta med problemet beslutades att arvodet till féredragandena fran och
med 2016 hojs fran 4 000 kr till 5 000 kr.

Malet har inte nétts

Strategiskt mal: Alla aktorer forstar vara beslut
Operativa mal:

e Besluten ar enhetligt utformade

e Vi undviker att anvanda ord som &r svara att forsta

Nar det galler sprakforbattringar fortsatte Gversynen av texterna pa webbplatsen, i
beslutsmallar och i de brev vi skickar till parterna.

Vi bedémer att méalen har natts

Strategiskt mal: Vi har ett klimat och arbetssatt dar medarbetarna tar ett personligt
ansvar for gruppens prestation

Operativt mal:
e Medarbetarna &r generdsa med att ge varandra feedback och stod

En medarbetarundersékning gjordes hésten 2015, dar en jamforelse gjordes med
resultatet av medarbetarundersokningen 2013. Samarbetet och bemotandet pé de tre
beredningsomradena och pa stédenheten ar fortfarande mycket gott och upplevelsen av
att alla medarbetare &r lika viktiga ar till och med hogre.

Vi bedémer att malet har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Strategiskt mal: Interna och externa medarbetare har tillracklig kompetens inom
sitt omrade

Operativa mal:

o Kompetensutveckling erbjuds alla

Individuella utbildningar och studiebesok har anordnats under aret, om an i mindre
utstrackning an 2014.

Information om ny lagstiftning och praxis lamnas regelbundet

Information lamnas och diskussioner fors vid omradesmoten, enhetsmaéten, juristmoten
och vid veckovisa informationstraffar for all fast anstalld personal. Nytt for aret ar att
extern personal har getts mojlighet att via en sérskild inloggning ta del av information
som laggs ut pa intranatet.

Medarbetarna kanner till vad som hander i omvarlden

Kommunikatéren haller via intranatet personalen uppdaterad om mediala handelser som
har betydelse for namndens verksamhet. Vi far dagligen utskick fran Wolters Kluwers
Juridik Idag som redogor for farska dverrattsdomar och ny lagstiftning. ARN har under
aret medverkat i de referensgruppsmoten som anordnas av Konsumentenheten i
Finansdepartementet. De omradesansvariga beredningsjuristerna har ett sarskilt ansvar for
att bevaka handelser pa sitt respektive omrade.

Arbetet med att uppgradera intranétet, gora det responsivt och tillgangligt dven for
externa medarbetare sjosattes histen 2015.

Vi bedémer att méalen natts

Strategiskt mal: Vi har en ekonomistyrning som ger oss utrymme att agera pa
forandringar och omfordela resurser effektivt

Tack vare tertialvisa uppfoljningar av ARN:s ekonomi och manadsvisa uppféljningar
under arets senaste manader hade vi goda forutséttningar att omférdela och anvanda de
ekonomiska resurserna pa ett optimalt satt.

Vi beddmer att malet har natts

Kompetensforsorjning
ARN lyckades vél med att rekrytera kompetenta och valmeriterade medarbetare.

Vi bedémer att malet har natts

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015



10 Resultatredovisning

3. Verksamhetsutveckling

3.1 Webbanmalningar

Under 2015 gjordes 67 procent av anmalningarna via webben, en 6kning med nio
procentenheter jamfort med 2014 da 58 procent av antalet anmalningar var
webbanmalningar. Ar 2013 I4g siffran pa 64 procent.

ARN har &nnu inte uppdaterat den tekniska plattformen fér webbanmélningsformuldren.
Det innebar att anmalningar inte pa ett enkelt sétt kan géras fran mobila enheter. For att
underlatta anméalningar via sddana enheter kommer webbanméalningsformularen att goras
responsiva. Arbetet inleddes 2015 med sikte pa att vara fardigt forsta halvaret 2016.

3.2 Kommunikation

Under 2015 slutférdes 6versynen av den externa webbplatsen och intranatet.
Webbplatserna &r nu responsiva och de externa medarbetarna har tillgang till intranatet
via en inloggning. Under arbetets gang har stora delar av informationen pa den externa
webbplatsen omarbetats samtidigt som all information pa intranatet, inklusive
handlaggningsrutiner, uppdaterats.

3.3 Forandring av namndens verksamhet

Lagen (2015:671) om alternativ tvistlosning trddde i kraft den 1 januari 2016. Vid
riksdagsbehandlingen antogs regeringens forslag om att ARN:s beslut &ven i
fortséttningen ska utformas som rekommendationer. Dessutom godtogs forslaget om att
regeringen inte langre ska behéva understalla riksdagen fragor som géller forandringar av
ndmndens organisation (se prop. 2014/15:128 och 2015/16:CU4). Samtidigt med den nya
lagen tradde forordningen (2015:739) med instruktion for Allméanna
reklamationsndmnden i kraft. Nyheterna innebar for ARN:s rékning i korthet féljande:

e ARN kommer att prova fler typer av varor och tjanster, t.ex. virmepumpar och
lotterier.

e Vardegransen har sankts for tvister som ror elektronik fran 1 000 kr till 500 kr.
Vérdegransen for tvister som ror flyg-, tag-, bat- och busspassagerares rattigheter
enligt ett antal EU-forordningar sanks ocksa fran 1 000 kr till 500 kr. Ovriga
vardegranser ar oférandrade. FOr tvister som ror spel och lotterier har
vardegransen satts till 1 000 kr.

e Konsumenten far langre tid pa sig att skicka in en anmalan till ARN.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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¢ ARN ska i normalfallet avgtra en tvist inom 90 dagar efter det att &rendet ar klart
for avgorande.

e En begaran om omproévning ska ha kommit in till ARN inom fyra veckor fran
beslutet och omprévning kan bara beviljas om beslutet ar uppenbart oriktigt pa
grund av ett klart forbiseende eller misstag fran namndens sida.

¢ ARN ska medverka till att parterna kommer éverens (forlikning).
e ARN ska genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet.

e Branschfinansierade tvistlésningsnamnder kan fa préva konsumenttvister i stallet
for ARN. Forst ska de godkénnas av Kammarkollegiet.

Genom den sé kallade ODR-férordningen® ska en EU-omfattande onlineplattform hantera
tvister som uppstar da avtal ingas online inom EU. Konsumenter ska kunna skicka in
klagomal pa alla officiella EU-sprak till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska
Overséttningar av handlingarna. ARN &r ett organ for alternativ tvistlésning (ADR-organ)
som ska hantera tvister i systemet och Konsument Europa ar utsett till att vara en sddan
kontaktpunkt som ska lamna information och assistans fore och under processen.
Namndens kommunikator och ett antal beredningsjurister &gnade mycket tid at att sétta
sig in i vad regleringen innebéar for ARN.

3.4 Upphandling

Under 2015 gjordes en upphandling av telefonin med hjélp av en extern konsult. Den
resulterade i att ARN i borjan av 2016 byter telefonsystem. En vésentlig forandring for
ndmndens personal ar att inkommande samtal kommer att styras till sarskilda
svarsgrupper som ska bemannas utifran den kannedom vi har om frekvensen av
inkommande samtal vid olika tidpunkter pa dygnet och veckans dagar. Pa sa satt kommer
beredningsjuristerna fa mer tid att ostort koncenterera sig pa arendehantering. Sa kallade
statusfragor kommer att slussas till sekreterarna.

Planeringen av upphandling av &rende- och dokumenthanteringssystemet och av
"serverhotellet” inleddes under aret och kommer att genomféras 2016. Eftersom ARN
saknar egen upphandlingskompetens anlitas konsulter.

Datorparken maste bytas ut under forsta halvaret 2016 och en marknadsundersékning
inleddes i slutet av 2015.

! Se Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om
tvistlésning online vid konsumenttvister och om &ndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och
direktiv 2009/22/EG (EU:s tvistldsningsfoérordning).

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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3.5 Kompetensforsorjning

Antalet anstéllda (inklusive tjanst- och foréldralediga) den 31 december 2015 var 40
personer, 27 kvinnor och 13 mén. Av de 27 beredningsjuristerna var 17 kvinnor och tio
man. | stddfunktionerna arbetade sex kvinnor och tre mén. Sex kvinnor och en man hade
chefspositioner.

Under olika delar av aret var tre personer tjanstlediga for att préva annan anstallning. Tva
av dem samt ytterligare en beredningsjurist slutade. De beredningsjurister som slutade
gick vidare till kvalificerade tjanster pa annat hall. Tva personer var foraldralediga. Fyra
beredningsjurister tillsvidareanstélldes och ytterligare en beredningsjurist fick en
tidsbegrénsad anstallning.

En utbytestjanstgdring mellan en av ARN:s beredningsjurister och en jurist hos
Myndigheten for radio och tv paborjades i september 2014 och pagick till och med
februari 2015.

Liksom tidigare ar erbjods méjlighet for notarier att arbeta hos ARN. Ar 2015 fick fyra
notarier sadan mojlighet. Notarierna arbetar sex manader hos ARN for att darefter
fortsétta sin tjanstgoring vid domstol.

For att avlasta den ordinarie personalstyrkan anlitade ARN fem juridikstuderande nagon
dag i veckan och en pensionerad sekreterare anlitades som vikarie.

Arkivkompetens tillgodosags genom konsultstod.

Rekryteringskompetens tillgodosags genom att ARN:s pensionerade personalradgivare
anlitades pa timbasis.

Ett fyrtiotal externa jurister anlitades som ordférande och féredragande vid
namndsammantréden.

Viceordforandeposten var av olika skal periodvis obemannad, vilket fick till foljd att det
stod som bor ges at beredningsjurister och externa foredragande blev eftersatt. A andra
sidan 6vertog de tre omradesansvariga beredningsjuristerna personalansvaret pa sina
respektive omraden och utvecklade i samrad arbetsformer m.m. pa ett mycket
fortjanstfullt satt.

ARN efterstravar att vara en attraktiv arbetsplats som mojliggér balans mellan arbete och
fritid. M6jlighet ges att i viss utstrackning arbeta hemifran. En friskvardstimme per vecka
erbjuds pa arbetstid och ett motionsbidrag pa 2 500 kr per ar ges till personalen.

De individuella utbildningarna under aret handlade bland annat om fordjupningar i
konsumentratt och entreprenadratt. Tva omradesansvariga beredningsjurister deltog i
internatutbildningar i ledarskap (UGL).

Bade beredningsjurister och personalen pa stodenheten inbjods att delta i ett studiebesok
pa en bilverkstad.

En beredningsjurist deltog vid tva tillfallen i Vardegrundsdelegationens
Véardegrundsforum och redogjorde for detta pa personalmaten.

Varen 2015 bjods bade interna och externa medarbetare in till en sammankomst déar
fragor som hor till namndens reseavdelning diskuterades.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Hela personalen deltog i ett studiebestk hos Konsumentverket i Karlstad.

Det introduktionsprogram som varje nyanstalld gar igenom involverar alla funktioner hos
ARN, fran vaktmasteriet till ledningen. Varje medarbetare har regelbundna
medarbetarsamtal med sin narmaste chef. Samtalet handlar bade om arbetsmiljon och om
medarbetarens framtidsplaner.

Avgangssamtal genomfors med dem som slutar och samtalen visar att ARN har lyckats
val med att introducera och ta hand om medarbetarna. ARN upplevs som en mycket bra
arbetsplats och det framgar att stamningen ar mycket god, men det efterfragas en lagre
arbetsbelastning, mer tid till juridiska diskussioner och fler karridrvagar. ARN har lyckats
rekrytera kompetenta och valmeriterade personer till lediga tjanster.

En medarbetarundersékning genomférdes under hosten. Vid en jamforelse med resultatet
fran medarbetarundersokningen 2013 kan det konstateras att de siffror som var mycket
hoga da, t.ex. svarsfrekvensen (95 % 2013 och 94 % 2015), fortroendet for narmaste chef
(82 % bada aren) och bemétandet (88 % 2013 och 85 % 2015), ligger pa samma hdga
niva. Sarskilt bra ar det att 95 % svarar att alla medarbetare &r lika viktiga (91 % 2013).
Stoltheten att arbeta hos ARN har okat nagot (fran 69 % till 71 %) men trots det har
uppfattningen av att ARN &r en attraktiv arbetsplats sjunkit (fran 66 % till 63%). Vid en
diskussion kring fragan kom det fram att det upplevda laga lonelaget bidrar till resultatet.
Nar det géller fragor relaterade till stress har procenten av dem som inte kanner besvér av
arbetsrelaterad stress visserligen dkat fran 55 % till 60 % men resultatet &r &nnu inte
tillfredsstallande. Samma sak géller svaret pa fragan om det finns tillracklig tid att utfora
arbetsuppgiftena, som har ékat fran 48 % till 56 %.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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4. Tvistldsning och information

4.1 Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist ar av sérskild betydelse for myndighetens
rattstillampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt
ARN:s instruktion avgoras vid ett sammantrdde i uttkad
sammansattning. Vid ett sadant sammantrade ingar, forutom
ordféranden eller vice ordfdéranden, tva externa ordforande
och fyra andra ledamdter.

Grupptalan — nar flera konsumenter har liknande krav
ARN far prova tvister mellan en grupp konsumenter och ett
foretag, om det finns flera konsumenter som kan antas ha
ansprak pa vasentligen likartade grunder och om prévning av
tvisterna & motiverad fran allmdn synpunkt. En
rekommendation som lamnas i ett sddant arende omfattar alla
konsumenter, &ven dem som inte vant sig till ARN, med
motsvarande ansprak mot samma foretag. Efter det att
beslutet fattats avvisar ARN alla drenden som géaller samma
sak. Grupptalandrenden brukar prévas av ndmnden i utdkad
sammanséttning.

Namnden sammantradde under aret i utokad sammansattning vid fyra tillfallen. Vid det
forsta sammantradet provades dels frdgan om en konsument haft ratt att sdga upp ett avtal
om personlig traning, dels fragan om distansavtalslagens regler om angerratt galler vid
kop pa internetauktioner. Vid det andra sammantradet prévades ett antal d&renden som
gallde tillampningen av nya regler i distansavtalslagen. Beslut i &rendena meddelades
under varen.

Under hosten holls tva sammantraden i utokad sammansattning pa ARN:s reseavdelning.
Vid det ena tillfallet provades tvister som gallde fragan om reklamationsfrist och ratt till
ersattning enligt artikel 12 i EU-férordning 261/2004, om ratten till prisavdrag for
komfortforlust vid lufttransporter och slutligen om transportdrens bevisbérda enligt
artikel 19 i Montrealkonventionen. Besluten meddelades i december. Vid det andra
tillfallet provades Konsumentombudsmannens grupptalan om resenarers ratt till
ersattning med anledning av Gotlandsbéatens installda farjetrafik mellan Vastervik och
Visby sommaren 2014. Beslut i &rendet har &nnu inte meddelats.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Aktiespararnas grupptalan om kompensation av Swedbank Robur Fonder AB for

overdebitering av forvaltningsavgifter avvisades varen 2015. Arendet lampade sig inte for
ndmndens rent skriftliga provning.

Nagot yttrande till domstol varken begardes eller lamnades under aret. Efter utgangen av
ar 2015 ingar det inte langre i namndens uppgifter att lamna sadana yttranden.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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4.2 Tvistlosning

Antal anmalningar

Antalet inkomna arenden 6kade

Det totala antalet inkomna drenden 2015 (inklusive begaran om omprévning) uppgick till
12 035. Arendetillstromningen 6kade med 639 arenden (+5,6 procent) jamfort med 2014,
Storst var skillnaden i antalet inkomna &renden pa allmanna avdelningen, dér antalet
okade med 308. Pa allmanna avdelningen bereds de drenden som inte ryms under nagon
av ARN:s 6vriga avdelningar. Det var inte nagon sarskild kategori av arenden som 6kade.
Pa forsakringsavdelningen sjonk antalet inkomna arenden med 187 drenden, vilket ar en
minskning med nastan 19 procentenheter. Det var inte nagon sérskild typ av
forsékringstvist som minskade, utan minskningen var generell. Inom dvriga avdelningar
var skillnaderna i antalet inkomna drenden sma. Arendetillstromningen okade pa nio
avdelningar och minskade pa fyra.

Diagram 1
12 035 Inkomna arenden
12 000 11 301 11 396 2013-2015
9 000
6 000
3000
0
2013 2014 2015
Tabell 1. Inkomna arenden 2013-2015 per avdelning
Avdelning 2013 2014 2015
Allménna 1589 1487 1795
Bank 500 363 412
Bostad 1269 1255 1486
Bat 78 67 66
Elektronik 2043 1971 2083
Fastighetsmaklare 94 81 88
Forsakring 996 988 801
Motor 1962 1994 2112
Maobler 447 524 441
Resor 1775 2160 2234
Sko 154 140 162
Textil 320 287 273
Tvatt 74 79 82
Total 11 301 11 396 12 035

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Avgjorda drenden

Fler arenden avgjordes an 2014

ARN avgjorde totalt 11 997 arenden 2015. Ar 2014 avgjordes 10 795 drenden och 2013
avgjordes 11 565 &renden. Skillnaden mellan antalet inkomna &renden och antalet
avgjorda arenden uppgick 2015 till 38 stycken. Ar 2014 avgjordes 601 arenden férre &n
det antal &renden som kom in under aret. Ar 2013 avgjordes 264 fler drenden &n de som
kom in under aret.

Provade tvister

Namnden prévade tvisten i 5 672 drenden 2015 (47 procent av alla avslutade arenden). Ar
2014 provade ndmnden tvisten i 5 237 &renden (48 procent) och 2013 i 5 481 drenden (47
procent). Till provade tvister rdknas &ven de tvister dar beslut fattas utan att foretaget har
gett in ndgot svar till namnden, sa kallade tredskobeslut. Till arenden som avgjorts utan
att ha provats i sak raknas de som har avvisats eller avskrivits.

Tabell 2. Antal avgjorda arenden i sak 2013-2015 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2013 2014 2015
Allmanna 704 (44) 573 (40) 566 (46)
Bank 210 (13) 175 (10) 179 (12)
Bostad 557 (48) 589 (41) 506 (45)
Bat 34 (38) 34 (41) 36 (50)
Elektronik 788 (24) 651 (26) 650 (30)
Fastighetsmaklare 49 (12) 29 (10) 37 (3)
Forsakring 490 (11) 479 (10) 380 (12)
Motor 1087 (35) 1117 (38) 1514 (41)
Mobler 260 (30) 279 (39) 301 (26)
Resor 959 (45) 1024 (47) 1 250 (58)
Sko 100 (24) 77 (14) 90 (20)
Textil 157 (38) 149 (38) 113 (35)
Tvétt 86 (37) 61 (34) 50 (54)
Total 5481 (34) 5237 (35) 5 672 (40)

| 40 procent av antalet provade &renden 2015 fick konsumenten helt eller delvis bifall till
sitt krav jamfort med 35 procent 2014 och 34 procent 2013. Det fanns, liksom tidigare ar,
stora skillnader mellan avdelningarna nér det géller andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras av att foretag inom dessa branscher
har en storre kunskap om konsumenternas rattigheter och pa att féretagen har val
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin
forklaring i motsatsen. HOgst bifallsprocent hade reseavdelningen med 58 procent. Detta
har sin forklaring i att ndmnden avgjorde ett stort antal tvister som gallde kompensation
for forsenade eller instéllda flygningar enligt EU-férordning nr 261/2004, dar
konsumenten haft ratt till kompensation.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Avvisningar

Antalet arenden som avvisades 6kade nagot

Némnden avvisade 3 225 arenden 2015, vilket motsvarar cirka 27 procent av alla
inkomna arenden. Det &r en okning i forhallande till 2014 da 2 939 drenden (cirka 26
procent) avvisades och en procentuellt sett nagot lagre siffra &n 2013, da 3 207 arenden
avvisades (cirka 28 procent).

Diagram 2
28% 26% 27% And_el
avvisade
Arenden av
inkomna
arenden
2013-2015
. Avvisade
2013 2014 2015

Ar 2013 2014 2015

Inkomna arenden 11 301 11 396 12 035

Avvisade arenden 3 207 2939 3225

Beslut om avvisning fordelat pa olika grunder

Den vanligaste avvisningsgrunden 2015 var, liksom 2014 och 2013, att anmélaren inte
skickade in de kompletterande uppgifter som namnden begarde, dvs. att anmélan inte
fullfoljdes. Det kan bero pa att det via ARN:s webbplats blivit lattare att géra en anmélan
och att anmélaren senare angrar sig.

Den nast vanligaste grunden for avvisning 2015 var, liksom 2014 och 2013, att vérdet av
konsumentens krav inte nadde upp till det belopp som kréavdes for att namnden skulle
prova tvisten. Det kan noteras att namnden kan besluta att préva tvisten anda, om tvisten
ar av principiellt intresse eller om det finns andra sarskilda skal. Information om detta
finns pa ARN:s webbplats. Det medfor sannolikt att ett antal anmalare, i férhoppningen
att tvisten ar principiellt viktig, gor en anmalan trots att hen &r medveten om att kravet
understiger beloppsgransen.

Den tredje vanligaste avvisningsgrunden var att drendet inte lampade sig fér namndens

prévning. Det var den tredje vanligaste grunden aven 2014 och 2013. Till denna kategori
hor drenden som avvisas pa grund av att parterna behover horas muntligen.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2015
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Aldersstruktur

Antalet arenden under handlaggning som var aldre &n tolv manader 6kade fran elva
drenden 2014 till 39 arenden 2015. Ar 2013 uppgick antalet sddana drenden till tio
stycken. Okningen berodde bland annat pa att 23 drenden dér Gotlandsbaten AB &r
motpart har vilandeforklarats i avvaktan pa att beslut meddelas i ett grupptalanarende dar
sammantrade hallits i utokad sammansattning.

| vrigt kan inga storre forandringar noteras i alderstrukturen i jamforelse med 2014 och
2013. Flest arenden var yngre an tre manader, ungefar halften sa manga ingick i kategorin
arenden som 4r tre till sex manader gamla och ytterligare farre fanns i kategorin som har
varit under handlaggning i sex till tolv manader.

Genomstromningstider

Malet for genomstromningstiden uppnaddes pa farre avdelningar an
2014

ARN har differentierade mal for genomstromningstiderna for de olika avdelningarna.
Utgangspunkten &r hur komplexa drendena ar och vad som ar en rimlig
genomstromningstid for ett &rende. Ar 2015, liksom 2014 och 2013, ndddes inte dessa
mal for alla avdelningar och andelen avdelningar som natt malen nar drenden avgjorts
med namnd minskade, frdn fyra avdelningar 2014 till tv& avdelningar 2015. Ar 2013
naddes malet endast pa en avdelning.

Skriftvéxlingen i &rendena och den bevisning som skickas till ARN tenderar att véxa. Det
beror sannolikt pa att det blivit lattare for parterna att kommunicera med ARN och
varandra via den inloggning som gors tillganglig nar arendet registrerats. Det far till foljd
att det gar langre tid innan arendena ar klara att avgdra och att mer resurser maste laggas
pa handlaggningen av varje drende. Dessutom ¢kade antalet inkomna arenden under aret.

Nar en anmalan dr komplett skickar ARN den till motparten och begar att fa svar. Om
foretaget efter paminnelse inte hor av sig fattar namnden beslut utifran vad anmalaren
uppgett (tredskobeslut). Enligt ARN:s rutiner skickas begaran om svar i forsta hand till
den e-postadress som anmaélaren uppgett och i andra hand med vanlig post. Ett
tredskobeslut, som inte innebar nagon egentlig prévning av tvisten, fattas inte om e-
posten har ”studsat” eller om posten returnerat forsandelsen for att man inte funnit
adressaten. | sadant fall kan tvisten inte prévas och arendet avvisas.

Om svar inte kommer in efter begéran via e-post, har proceduren startats om med
anvandning av vanlig post. Detta har férlangt genomstromningstiderna. Den har
proceduren avskaffades vid arsskiftet och sedan dess meddelas tredskobeslut om féretaget
inte svarar efter begaran om svar och paminnelse som skickats med e-post. Detta géller
inte om e-posten “studsat”.

Ett arbete med att ta fram nya mal for genomstrémningstiderna pabdrjades i slutet av aret

och &r foranlett av det krav som uppstélls i den nya EU-lagstiftningen som tratt i kraft
2016, se ndrmare avsnitt 3.3.
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Namndbeslut

De avdelningar som har 150 dagar som mal for genomstromningstiden ar allmanna
avdelningen, bét-, elektronik-, fastighetsméaklar-, mobel-, sko-, textil- och
tvattavdelningarna.

Malet for genomstromningstiden for arenden pa bank-, bostads-, forsikrings-, motor-, och
reseavdelningarna ar 180 dagar.

Tvé avdelningar, mébel- och resavdelningarna, klarade malet 2015. Ar 2014 klarade fyra
avdelningar méalet, namligen forséakrings-, rese-, sko- och tvattavdelningarna. Ar 2013 var
det endast reseavdelningen som nadde malet.

Tabell 3. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for
namndbeslut 2013-2015. Inom parentes anges malet.

Avdelning 2013 2014 2015

Allmanna 158 161 227 (150)
Bank 206 205 210 (180)
Bostad 240 215 252 (180)
Bat 225 166 202 (150)
Elektronik 171 156 197 (150)
Fastighetsmaklare 194 161 197 (150)
Forsakring 220 169 204 (180)
Motor 199 215 239 (180)
Mabler 165 169 141 (150)
Resor 165 167 170 (180)
Sko 153 147 168 (150)
Textil 159 158 211 (150)
Tvatt 178 148 229 (150)
Total 190 191 218

Under 2015 stalldes 28 planerade sammantréden in. Motsvarande siffra for 2014 var 29
sammantraden. Ar 2013 stélldes 52 planerade sammantraden in. En av orsakerna till de
installda sammantradena ar att det inte fanns tillrackligt manga fardigberedda arenden for
att genomfora ett sammantrade. En annan orsak var att det var svart att engagera externa
foredragande. Det gallde framforallt pa bostads- och motoravdelningarna dar bevisningen
och skriftvaxlingen ofta &r omfattande.

Ar 2014 minskades antalet drenden som tas upp pé ett sammantréde p& motor-
avdelningen fran 19 arenden till 16. Eftersom balanserna fortsatte att var hoga tog var och
en av beredningsjuristerna hosten 2015 minst ett halvt sammantrade pa motoravdelningen
for att fa ner balanserna. Detta hade effekt och motoravdelningen minskade sin balans
med 202 &renden 2015.

Awven pa bostadsavdelningen har antalet arenden per sammantrade minskats fran 16 till 13
arenden. Trots detta har balanserna fortsatt 6ka pa bostadsavdelningen. Varen 2016
kommer en sérskild insats att gras av beredningsjuristerna motsvarande den insats som
gjordes pa motoravdelningen hosten 2015.

Det minskade antalet &renden per sammantrade leder till att ytterligare sammantraden
behdvs, vilket 6kar genomstrémningstiderna.
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For kanslibeslut ar malet for genomstromningstiden for arenden pa sko-, textil- och
tvattavdelningarna 75 dagar. Malet for allmanna avdelningen, bostads-, bat-, elektronik-,
fastighetsméklar-, motor- och mébelavdelningarna &r 90 dagar och for bank-, forsékrings-
och reseavdelningarna ar malet 120 dagar. Ingen avdelning nddde malet 2015.

Tabell 4. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for
kanslibeslut i sak 2013-2015. Inom parentes anges malet.

Avdelning 2013
Allméanna 155
Bank 224
Bostad 138
Bat 114
Elektronik 222
Fastighetsmaklare 245*
Forsakring 222
Motor 125
Mdbler 124
Resor 194
Sko 115
Textil 118
Tvatt 132
Total 173

*Ett arende

2014
182
236
136

95
231

221
114
129
189
148
101

73
183

2015
175  (90)
- (120)
149  (90)
141 (90)
181  (90)
- (90)
207 (120)
121 (90)
127 (90)
150 (120)
113 (75)
160  (75)
165  (75)

155

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut minskade 2015 i jamforelse med 2014
och 2013. ARN gjorde under aret en sarskild satsning for att flera kanslibeslut skulle
fattas. Detta hade effekt och genomstromningstiderna minskade.

Liksom 2014 anlitades under 2015 externa medarbetare bade for att skriva beslutsforslag
och avgora kanslibeslut, men eftersom detta kraver viss utékad administration blev

tidsvinsten inte sa stor.
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Omprovningar

Omprévning

En part som ar missndjd med ARN:s beslut kan begara
omprévning inom tvd manader fran dagen for beslutet.
Omprovning beviljas om det har begatts ett uppenbart
misstag fran ARN:s sida eller om en part haft skal till att inte
ha svarat till ARN eller aberopat ny bevisning (22 § i
ndmndens instruktion). ARN:s ordférande eller vice
ordfdrande fattar beslut i omprévningsérenden och ser ibland
till att de avgors vid ett ndmndsammantréde.

Under 2015 kom det in 652 omprdévningsédrenden, vilket utgjorde 5,4 procent av det totala
antalet inkomna arenden. Motsvarande siffra 2014 var 646 omprévningsarenden (5,6
procent). Ar 2013 kom det in 781 &renden (6,9 procent). Omprévning beviljades i 4,4
procent av omprovningsarendena 2015. Motsvarande siffra 2014 var 2,3 procent och
2013 beviljades omprovning i 5,6 procent av fallen.

ARN:s mal fér genomstrémningstiden for omprévningsarenden &r 30 dagar. Ar 2015 var
genomstréomningstiden 32 dagar, vilket innebér att malet inte naddes. Det ar en 6kning
med tva dagar i jamforelse med 2014, da genomstrémningstiden var 30 dagar. Ar 2013
var genomstromningstiden 35 dagar.

Foljsamhet till ARN:s beslut

Foljsamheten var hogre an nagonsin

Uppfdljning

Nar en konsument har fatt helt eller delvis bifall till sina krav
gor ARN en uppféljning av om foretaget rattat sig efter
namndens rekommendation eller inte.

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gors en samman-
stallning av hur manga foretag som foljt namndens beslut.
Det innebér att det inte & mdjligt att redovisa resultatet av
uppfoljningen for andra halvaret i arsredovisningen.
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Foljsamheten var hog och 6kade med fem procentenheter under forsta halvaret 2015 till
82 procent i jamforelse med 2014 da den var 77 procent for hela aret. Ar 2013 var
foljsamheten 76 procent.

Av Tabell 5 framgar att foljsamheten var 100 procent pa tva avdelningar,
fastighetsmaklar- och textilavdelningarna. Noteras bor att det pa
fastighetsmaklaravdelningen endast ror sig om ett bifallsbeslut medan tio bifallsbeslut pa
textilavdelningen foljdes av foretagen. Pa mobel-, elektronik- och
forsakringsavdelningarna var ocksa foljsamheten hog. Foljsamheten 6kade pa atta
avdelningar och minskade pa fem.

Tabell 5. Andelen av beslut som féljs av foretagen 2013-2015 per avdelning i procent.
Siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut.

Avdelning 2013 2014 2015*

Allmanna 74 (300) 78 (221) 82 (122)
Bank 96 (28) 94 (16) 82  (11)
Bostad 71 (243) 70 (234) 72 (94)
Bat 75 (12) 75 (12) 71 (7)
Elektronik 82 (175) 83 (166) 93  (97)
Fastighetsmaklare 67 (6) 67 3) 100 Q)
Forsakring 98 (55) 98 (45) 90 (31)
Motor 73 (360) 74 (394) 72 (250)
Mabler 79 (78) 84 (100) 95 (43)
Resor 76 (406) 77 (475) 84 (411)
Sko 65 (23) 91 (11) 50 (4)
Textil 70 (60) 80 (55) 100  (10)
Tvatt 87 (31) 85 (20) 89 (9)
Total 76 (1777) 77 (1752) 82 (1090)

*Forsta halvaret 2015

4.3 Information

Externa medarbetare har fatt tillgang till ARN:s intranat dar de
kan fa information om nyheter, forandringar och riktlinjer

Extern webbplats och intranat

Under 2015 slutfordes arbetet med att forbattra den externa webbplatsen och intranétet.
Bada webbplatserna ar numera responsiva, vilket innebar att de automatiskt anpassar
utseendet efter den enhet som anvands. Stora delar av informationen pa den externa
webbplatsen har omarbetats och all information pa intranatet, inklusive
handlaggningsrutiner, har uppdaterats.

En nyhet ar att ARN:s externa medarbetare har fatt tillgang till intranatet. Det ger dem
mojlighet att halla sig uppdaterade om nyheter och forandringar och det innebér ocksa att
introduktionen av nya externa medarbetare blir effektivare. Innan arsskiftet ny- och
omforordnades ndamndledamdterna for perioden 2016-2020 efter nominering av de
organisationer som regeringen bestamt. Kontaktuppgifter till ledamoterna lades upp pa
intrandtet och ledaméterna har mojlighet att sjalva gora uppdateringar.
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Under 2014 gjordes en forstudie av en sammantrédesplaneringsfunktion som &r anpassad
for intrandtet. Funktionen &r tankt att ge de externa medarbetarna mgjlighet att sjalva
boka in sig till nAmndsammantraden. P4 sa sétt avlastas sekreterarna fran viss
administration. Satsningen kommer att genomforas tidigast 2017.

De senaste tre aren har siffrorna 6ver besok till den externa webbplatsen endast forandrats
marginellt. De unika besoken pa webbplatsen har legat runt 200 000. Cirka 60 procent av
besokarna gjorde sitt forsta besok pa webbplatsen och besokarna stannade i genomsnitt
runt tre minuter.

De mest besokta sidorna pa ARN:s webbplats &r fortfarande de sidor som riktar sig till
malgruppen konsumenter och som beskriver hur man anmaler, vad man ska tanka pa
innan man anmaler samt de sidor som redogor fér ARN:s vanliga fall respektive
vagledande fall (referat). Ett stort antal besokare lankas in pa webbplatsen fran
Konsumentverket, Halla Konsument, radgivningsbyraerna, branschorgansationer och den
kommunala konsumentvagledningen.

Webbplatsen &r uppbyggd enligt de tillganglighetsriktlinjer som gor att personer med
olika funktionshinder kan ta del av informationen. Under 2015 pabdrjades ett arbete med
att omarbeta anmalningsblanketterna sa att de blir tillgangliga och responsiva.

Utatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Journalister och allmanhetens intresse for ARN:s verksamhet, statistik och tendenser ar
stort. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda drenden. Under
2015 forekom ARN i cirka 1 700 medieinslag. Det ar cirka 300 medieinslag férre an
2014. Ar 2013 1&g siffran pa cirka 1 500 inslag. Inslagen forekommer bade i rikstéckande
tidningar, landsortstidningar, TV, radio och pa internet. ARN:s ordférande medverkade i
bade TV och radio och i tidningsintervjuer.

Det & mojligt att prenumerera pa beslut som fattas vid namndsammantraden. Tjansten
anvands av journalister, branschorganisationer, radgivningsbyraer, konsumentvégledare
och av allménheten. Ar 2015 hade namnden 109 prenumeranter. Ar 2014 1&g siffran pé&
111 och 2013 pa 115 prenumeranter.

Pa webben publiceras referat av principiellt intressanta beslut som kan vara vagledande.
Referaten &r sokbara i Karnovs rattsdatabas.

"Vanliga fall” publiceras pa webbplatsen for att undvika anmalningar av en typ som
namnden provat tidigare och dar utgangen ar tydlig. Under 2015 och 2014 publicerades
inga nya vanliga fall, vilket bland annat ar en f6ljd av den hdga arbetsbelastningen och av
att viceordférandeposten tidvis varit obemannad. Ar 2013 publicerades 14 vanliga fall.

Pa ARN:s webbplats erbjuds mojlighet att prenumerera pa nypublicerade vanliga fall och
referat.

Maten hélls med Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas

Energimarknadsbyra, Telekomradgivarna och Fastighetsméaklarinspektionen (FMI). En
representant fran ARN deltog vid ett samverkansmote mellan Post- och telestyrelsen
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(PTS), Konsumentverket och Telekomradgivarna. Namnden deltog med tva
representanter i kommittén for Swedish Standards Institute’s (SIS) Hantverkstjénster.

Kontakter mellan ARN: s beredningsjurister och Konsumentverkets och
radgivningsbyraernas personal togs fortlopande. ARN:s ordforande gjorde ett besok hos
Konsumentverket i Karlstad under varen och under hosten besckte hela ARN:s personal
Konsumentverket for erfarenhetsutbyte.

ARN deltog i Konsumentverkets utbildningsgrupp och tva representanter fran ARN
deltog i arbetet med Konsumentverkets radgivningstjanst "Halld Konsument”. ARN tog
emot studiebesok fran Konsumentverket och ARN:s kommunikator har deltagit vid
moten med det kommunikatdrsnatverk som Konsumentverket tagit initiativ till.

Samarbetet med Konsumentenheten pa Finansdepartementet var intensivt med anledning
av att den nya lagen om alternativ tvistlésning i konsumentforhallanden och den nya
forordningen med instruktion for Allméanna reklamationsnamnden togs fram. Personal
fran ARN deltog ocksa i de referensgruppsmoten som Konsumentenheten anordnar.
Konsumentminister Per Bolund besokte ARN. ARN tog ocksa emot Civilutskottet,
Konsumentverket och Advokatsamfundet pa studiebesok.

Det nordiska samarbetet fortsatte 2015. Under aret besokte en grupp fran ARN
Forbrugerradet i Oslo for att studera hur man gar tillvaga nar radet aktivt verkar for att
tvistande parter ska komma éverens — en ny uppgift for ARN fran arsskiftet 2015/16. Det
holls ett nordiskt natverksmote i Stockholm och ett i Oslo. ARN:s ordférande
medverkade i en paneldebatt pa en nordisk konferens i Képenhamn dér de nya EU-
reglernas betydelse for de nordiska systemen for utomréttslig tvistlésning avhandlades.

ARN deltog med experter vid de moten som hélls om Online Dispute Resolution (ODR) i
Bryssel samt vid tre NEB-méten och tva méten i FIN-NET. En beredningsjurist deltog
vid ett mdte om flygpassagerares rattigheter. Motet anordnades av Konsument Europa.

Tva representanter fran ARN utbildade cirka 200 deltagare vid konferensen ”Busstorget”
samt vid en halvdagsforelasning for Turkish Airlines. En beredningsjurist forelaste for
Svenska Forsakringsforeningen och en annan beréttade om ARN:s verksamhet for
Branschorganisationen for tillverkare och importérer av elektriska hushallsapparater
(EHL).

ARN:s ordférande holl ett foredrag for Svenska Resebyraféreningen och verksjuristen
beréattade om inneborden av den nya lagstiftningen pa Forsakringsjuridiska Foreningens
Forsakringsrattsdagar i Goteborg.

Under aret svarade ARN pa sju remisser.
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Stodet till den kommunala konsumentverksamheten

ARN:s beredningsjurister finns tillgangliga for konsumentvéagledarnas fragor och
vagledarna har ocksd majlighet att prenumerera pa beslut och fa statistik som ror just
deras kommun.

| maj deltog ARN vid Konsumentdagarna pa Liding. ARN:s vice ordforande och en
beredningsjurist redogjorde for nyheter i distansavtalslagen.

ARN medverkade med fyra representanter vid Konsumentverkets kurs i fordjupad
konsumentratt och med tva representanter vid Konsumentverkets utbildning om tvister
som uppstar vid reparation av bil.

Under aret fick ett trettiotal konsumentvagledare méjlighet att vara ahorare vid

namndsammantraden. De utvarderingar som gjordes visade att erfarenheten var mycket
uppskattad.
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intakter for verksamhetsgrenarna rattslig prévning och information

(tkr) 2013 2014 2015
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad Intdakt Kostnad Intdkt Kostnad
Raéttslig prévning

Intakt anslag 31855 32533 34 641

Intakt Ovrigt 10 11 2

Kostnad 31865 32544 34 643
Information

Intakt anslag 1524 1710 1479

Intakt Ovrigt 48 49 50

Kostnad 1572 1759 1529
Totalt 33437 33437 34 303 34 303 36172 36 172

| tabellen redovisas ndmndens intakter och kostnader per verksamhetsgren. Intakterna ar
fordelade pa anslag och évriga intakter. Ovriga intékter ar avgiftsintakter enligt 4 §
avgiftsforordningen och finansiella intakter. Avgiftsintdkterna kommer till 6vervagande
delen fran prenumerationer pa beslut. Erfarenheten fran de senaste aren visar att fler
kunder véljer att prenumerera pa enstaka avdelningars beslut. Okade kostnader mellan
aren forklaras framst av att fler beredningsjurister anstalldes samt av att avgifterna for
I6ne- och ekonomiadministrativa tjansterna ndmnden koper av Statens servicecenter har
okat p.g.a. en ny prissattningsmodell. Ar 2015 genomfordes fler (20 stycken)
namndsammantraden an 2014 vilket ocksa paverkade kostnaderna.

Styckkostnad for namndbeslut och kanslibeslut (inkl. avvisade och avskrivna beslut)

Styckkostnad (kr) 2013 2014 2015
Namndbeslut 3115 3428 3284
Kanslibeslut 2526 2744 2 646

Styckkostnaden for ndmnd- och kanslibeslut minskade 2015 jamfort med 2014.
Kostnadsmassan 6kade men det gjorde dven antalet kansli- och n&mndbeslut.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Antal 2013 2014 2015

Avgjorda drenden/&rsarbetskraft 338 318 324

Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft ckade i jamforelse med 2014 men lag
fortfarande under 2013 ars niva, vilket delvis beror pa personalomsattningen. Att utbilda
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nyanstallda beredningsjurister minskar effektiviteten pa kort sikt. Att antalet a&renden som
tas upp pa ett sammantrade har minskats pa tva avdelningar har ocksa fatt till foljd att
farre drenden avgors.
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6. Resultatrakning

(tkr) Not 2015 2014
Verksamhetens intakter

Intdkter av anslag 1 36 120 34 242
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 2 50 48
Finansiella intakter 3 2 12
Summa 36172 34 303
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -27 269 -25270
Kostnader for lokaler -3411 -3 357
Ovriga driftkostnader -4 854 -4 900
Finansiella kostnader 5 -6 -7
Avskrivningar och nedskrivningar -631 -768
Summa -36 172 -34 303
Verksamhetsutfall 0 0
Arets kapitalférandring 0 0
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(tkr) Not 2015-12-31 2014-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella

anlaggningstillgangar 6 207 829
Pagaende projekt for 6vr utv och 6vriga

rattigheter 0 90
Summa 919
Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 7 33 42
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 8 201 201
Summa 234 243
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 0 0
Fordringar hos andra myndigheter 339 349
Ovriga kortfristiga fordringar 0 9
Summa 339 358
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 9 861 899
Summa 861 899
Avrakning med statsverket

Avrakning med statsverket 10 774 178
Summa 774 178
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 1 568 1983
Summa 1568 1983
SUMMA TILLGANGAR 3983 4 580
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Forts. Balansrakning

(tkn) Not 2015-12-31 2014-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 11

Statskapital 12 201 201
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avsttningar 13 306 258
Summa 306 258
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 14 240 871
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 15 811 755
Leverantdrsskulder 435 566
Ovriga kortfristiga skulder 16 519 480
Summa 2 005 2673
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 17 1471 1448
Summa 1471 1448
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 3983 4 580
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Anslag Ing. Over- Aretstill-  Totalt Utgifter Utgéende
(tkr) forings delning disponi- over-
belopp enl. regl. belt forings-

Not brev belopp belopp

Uo 18 2:3 Ramanslag

Allménna

reklamationsndmnden

ap.1 Allménna

reklamationsndmnden

(ram) 18 -102 35524 35422 36128 -706

Summa -102 35524 35422 36128 -706
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9. Tillaggsupplysningar och noter

Alla belopp redovisas i tusental kronor (tkr) om inget annat anges. Till foljd av detta kan
summeringsdifferenser forekomma.

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tillampade redovisningsprinciper

Allménna reklamationsndmndens bokforing foljer god redovisningssed och foérordningen
(2000:606) om myndigheters bokféring (FBF) samt Ekonomistyrningsverket (ESV):s
foreskrifter och allménna réd till denna. Arsredovisningen &r upprattad i enlighet med
forordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag (FAB) samt ESV:s
foreskrifter och allmanna rad till denna.

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 8§ FBF (Férordning om myndighetes bokféring)
tillampar myndigheten brytdagen den 5 januari. Efter brytdagen har fakturor, dverstigande
20 tkr, bokforts som periodavgransningsposter.

Kostnadsmassig anslagsavrakning

Semesterdagar som intjanats fore 2009 avraknas fr.o.m. ar 2009 anslaget forst vid uttaget
enligt undantagsbestammelsen. Utgaende balans 2014, 76 tkr, har ar 2015 minskat med 8
tkr.

Varderingsprinciper

Anlaggningstillgangar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade

licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvérde

om minst ett halvt basbelopp enligt lagen (1962:381) om allméan foérsakring och en beréknad
ekonomisk livslangd som uppgar till lagst tre ar. Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa
annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet
uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa hyreskontraktet, dock lagst tre ar.
Auvskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den manad tillgangen tas i bruk.
Barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang utan kostnadsfars direkt vid inkopet.

Tillampade avskrivningstider

3ar Licenser och andra immateriella rattigheter
Datorer och kringutrustning
Maskiner och tekniska anlaggningar

5ar Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier
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Omséttningstillgangar
Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell prévning beréknas bli
betalda.

Skulder
Skulder har tagits upp till nominellt belopp.
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Ersattningar och andra férmaner

Ledaméter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Erséttning tkr

Jan Bertoft 2
Styrelseledamot BEUC

Radsledamot Konsumentverket

Adj. ledamot i Rad & Rén AB

Yvonne Ingman 2
Ivar Ronnbéack 2
Lars Nordfors 1
Forsakringsforbundets namnd for rattsskydd

Niclas Sturesson 2
Rickad Nordin 2
Lotta Johnsson Fornarve 1
Johan Rosengren 1
Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag Lon tkr
Britta Ahnmé Kagerman 1055
Ordférande

Inga formaner

Lotteriinspektionen

Pernilla Smith 210
Vice ordforande t.0.m. 2015-01-14, timanstélining t.o.m.

2015-12-31

Inga formaner

Jenny Wulker Roos 230

Vice ordforande 2015-02-16 - 2015-06-18
Inga formaner
Styrelsesuppleant i Déck 365 AB
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Anstalldas sjukfranvaro

| tabellen redovisas anstélldas totala sjukfranvaro i forhallande till den sammanlagda
Ordinarie arbetstiden. Vidare redovisas andel av totala sjukfranvaron under en
sammanhangande tid av 60 dagar eller mer.

| tabellen redovisas ocksa sjukfranvaro fordelat pa kon och alder i forhallande
till respektive grupps sammanlagda ordinarie arbetstid. Sjukfranvaron
redovisas i procent.

Sjukfranvaro, % 2015 2014
Totalt 1,9% 24 %
Antal 60 dagar eller mer 0,0 % 0,0 %
Kvinnor 2,1% 2,9 %
Mén - -
Anstallda -29 ar - -
Anstallda 3049 ar 2,0 % 35%
Anstallda 50 ar— - 0,9 %

Sjukfranvaro for gruppen ”Andel 60 dagar eller mer" lamnas inte da uppgiften kan hanforas till
en enskild individ ar 2014. Ar 2015 finns ingen person med sjukfranvaro i 60 dagar eller langre.

Sjukfranvaro for gruppen ”Man” lamnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen understiger tio

personer.

Sjukfranvaro for gruppen "Anstallda —29 ar" lamnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen

understiger tio personer.

Sjukfranvaro for gruppen "Anstallda 50 ar" lamnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen

understiger tio personer.
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Noter

Resultatrékning

(tkr) 2015 2014

Not Intékter av anslag
Intékter av anslag 36120 34 242
Summa 36 120 34 242
Summa "Intakter av anslag" (36 120 tkr) skiljer sig fran summa
"Utgifter" (36 128 tkr) pa anslaget Uo 18 2:3 ap.1. Skillnaden (8 tkr) beror pa
minskning av semesterléneskuld som intjanats fore 2009. Denna post har belastat
anslaget, men inte bokforts som kostnad i resultatrakningen.

Not Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intdkter enligt 4 § avgiftsforordningen 50 48
Summa 50 48

Not Finansiella intakter
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 0 12
Ranta pa lan i Riksgéldskontoret 2 0
Summa 2 12
Réntesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgalden har sedan 2015-02-18 varit negativ.

Not Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag och
avtal) 18418 17 190

Varav lonekostnader ej anstélld personal 2 263 2214

Sociala avgifter 8 406 7706
Ovriga kostnader for personal 445 482
Summa 27 269 25 270
Kostnadsokningen beror till storsta delen pa att fler beredningsjurister anstélldes
med anledning av den fortsatt stora &rendetillstromningen.

Not Finansiella kostnader
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 6 0
Ranta pa lan i Riksgéldskontoret 0 7

Summa 6 7
Rantesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgalden har sedan 2015-02-18 varit negativ.
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Balansrékning
(tkr) 2015-12-31  2014-12-31
Not 6 Rattigheter och andra immateriella anlaggnings-
tillgangar
Ingdende anskaffningsvarde 3762 3672
Arets anskaffningar 0 90
Arets férsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde -90 0
Summa anskaffningsvarde 3672 3762
Ingaende ackumulerade avskrivningar -2 843 -2 158
Arets avskrivningar -622 -684
Summa ackumulerade avskrivningar -3 465 -2 843
Utgaende bokfort varde 207 919
Not 7  Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingdende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -14 -5
Arets avskrivningar -9 -9
Summa ackumulerade avskrivningar -23 -14
Utgaende bokfort varde -33 42
Not 8 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 1132 1132
Summa anskaffningsvarde 1132 1132
Ingaende ackumulerade avskrivningar -930 -856
Arets avskrivningar 0 -74
Summa ackumulerade avskrivningar -930 -930
Utgaende bokfort varde 201 201
Restvarde 201 tkr avser konst fran Statens konstrad som ej avskrivs.
Not 9 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 774 774
Ovriga forutbetalda kostnader 86 124
Summa 861 899
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2015-12-31 2014-12-31
Not 10 Avrékning med statsverket
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans 102 -221
Redovisat mot anslag 36 128 34 258
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -35524 -33 935
Fordringar avseende anslag i rantebéarande flode 706 102
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag
Ingaende balans 76 91
Redovisat mot anslag under aret enligt
undantagsregeln -8 -15
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag 67 76
Summa Avrakning med statsverket 774 178
Not 11 Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars vérde ar oférandrat mellan
aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 12 Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 13 Ovriga avsattningar
Avséttning for lokalt omséattningsarbete
Ingaende balans 258 213
Arets férandring 48 45
Utgaende balans 306 258
Not 14 Lani Riksgaldskontoret
Avser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 871 1639
Arets amorteringar -631 -768
Utgaende balans 240 871
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 4000 4000
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2015-12-31  2014-12-31
Not 15 Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Arbetsgivaravgifter 538 513
Leverant6érsskulder andra myndigheter 273 243
Summa 811 755
Not 16  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens ké&llskatt 517 479
Ovrigt 2 1
Summa 519 480

Not 17 Upplupna kostnader

Upplupna semesterléner inklusive sociala avgifter 933 945
Ovriga upplupna I6ner inklusive sociala avgifter 308 295
Ovriga upplupna kostnader 230 209
Summa 1471 1448

Anslagsredovisning

Not 18 Uo 18 2:3 ap.1 Ramanslag
Allmanna reklamationsndmnden (ram)
Enligt regleringsbrevet disponerar Allméanna
reklamationsnamnden en anslagskredit pa 1 066 tkr.
Under 2015 har myndigheten utnyttjat 706 tkr av
krediten. Anslaget ar rantebarande.

Anslagsforbrukningen 6verskrider tilldelad ram med 706 tkr. Differensen bestar
av 102 tkr anslagskreditutnyttjande fran 2014 samt 6kade lonekostnader p.g.a. fler
beredningsjurister behdvde anstéllas och att visstidsanstallda anvéndes i hdgre
utstrackning. Orsaken bakom detta &r den fortsatt stora drendetillstromningen.
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10. Sammanstalining dver
vasentliga uppgifter

(tkr) 2015 2014 2013 2012 2011

Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 4000 4000 4000 4000 4000

Utnyttjad 240 871 1639 2495 3236

Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 3155 2700 2700 2700 2700

Maximalt utnyttjad 0 0 1907 0 0

Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintakter 0 12 10 29 43

Réantekostnader 6 0 1 0 0

Avgiftsintakter

Avgiftsintédkter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0

Avgiftsintakter 50 48 48 63 63

Anslagskredit

Beviljad 1066 1018 917 1412 888

Utnyttjad 706 102 0 1144 0

Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 0 221 0 521

Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 37 34 34 31 29

Medelantalet anstallda (st)* 40 37 35 32 31

Driftkostnad per arsarbetskraft 960 986 956 1007 1035

Kapitalférandring

Arets 0 0 0 0 0

Balanserad 0 0 0 0 0
. | berakningen av medelantalet anstéllda 2014 och 2015 ar tjanstledig personal franraknad.
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11. Underskrift

Jag intygar att arsredovisningen ger en rattvisande bild av verksamhetens resultat
samt av kostnader, intdkter och myndighetens ekonomiska stéllning.

Stockholm den 22 februari 2016

Bk AL -

Britta Ahnmé Kagerman
namndens ordforande och chef
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