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Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2021

Ordféranden har ordet

1. Ordféranden har ordet

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for
konsumenter och foretag i vart samhalle. Det
marktes tydligt dven under 2021. Antalet in-
komna &renden ligger kvar pa historiskt sett
héga nivaer och myndigheten ar ofta upp-
marksammad i media.

Det senaste aret har pa olika satt praglats av
coronapandemin. N&r pandemin slog till stod
ARN val rustad. I bérjan av 2020 hade en or-
ganisationsforandring genomforts som syf-
tade till att skapa en organisation som ar hall-
bar éver tid och som &r flexibel och rustad att
mota framtida forandringar. ARN hade ocksa
upphandlat en ny IT-miljé samt inlett ett ar-
bete som syftade till att skapa forutsattningar
for ett mobilt arbetssatt, dar namndsamman-
traden och moten kunde genomforas digitalt.

Tack vare detta arbete kunde ARN mdta de
utmaningar, innefattande en mycket stor
arendetillstromning, som pandemin bjod pa
under aren 2020-2021. Genom nya arbetssatt
kunde antalet avg6randen oka kraftigt. Pro-
duktiviteten har aldrig varit sa hog som nu.
Under 2021 lyckades vi arbeta ned den stora
arendebalans som byggdes upp under 2020,
vilket betyder att handlaggningstiderna kom-
mer att vara kortare framover.

Pa ARN jobbar vi strategiskt och visionart
med framtidsfragor. Det &r avgorande for att
vi ska astadkomma en annu enklare och mer
effektiv drendehantering med bibehallen hdg
kvalitet. Det ska vara enkelt for konsumenter
och foretag att fa en tvist provad av ARN och
det ska ga snabbt att fa ett beslut.

I grunden for utvecklingsarbetet ligger tre
karnvérden som vi uttrycker genom orden
tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus. Vi
ar 6vertygade om att vi gor ett béattre jobb till-
sammans. Genom samarbete delar och

sprider vi kunskap och erfarenheter och
skapar en generds och prestigelds kultur.

Under 2021 fortsatte det systematiska for-
battringsarbetet inom omradet fortroende,
sarskilt i arbetsgrupperna for bemdétande,
klarsprak och webb.

Ordet fortroende &r viktigt. Vara rekommen-
dationer &r inte bindande, sa var framgang
bygger pa att konsumenter och foretag har
fortroende for oss och att foretagen foljer vara
beslut trots att de inte &r tvingade till det.

Att konsumenter och foretag har fortroende
for ARN och ARN:s beslut bekraftades av de
brukarundersokningar som genomfdrdes un-
der aret. Rekommendationerna foljs ocksa i
mycket hog grad, vilket vi ar stolta over.

Bland de projekt som genomfordes under
2021 kan nd&mnas en ny e-tjanst som gor det
enklare for konsumenter att ge in en anmalan
till ARN. Den nya tjansten skapar ocksa for-
utsattningar for en effektivare handlaggning.

Under aret fortsatte arbetet med miljé- och
hallbarhetsfragor. Fragorna ar viktiga och vi
pa ARN vill géra vad vi kan for att bidra till
ett hallbart samhalle. Hallbarhetsarbetet gyn-
nar bade myndigheten, samhallet och medar-
betarna.

Ar 2021 var pd manga stt ett mycket fram-
gangsrikt ar. Nar jag vander blicken framat ar
jag 6vertygad om att vi genom vart utveck-
lingsarbete och medarbetarnas engagemang
kommer att kunna mota &ven kommande ut-
maningar och dven i fortsattningen tillhanda-
héalla hogkvalitativ tvistlosning at Sveriges
konsumenter och foretag.

Vi ser nu fram emot ett handelserikt 2022!

Marcus Isgren
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2. Det har ar ARN

ARN:s uppdrag

ARN:s karnverksamhet bestar av dels tvistlosning, dels information. Enligt forordningen
(2015:739) med instruktion for Allmanna reklamationsndmnden har ARN i uppdrag att:

e  prova konsumenttvister
e informera konsumenter och naringsidkare om ARN:s praxis

e stddja den kommunala konsumentvégledningens hantering av tvister genom utbild-
ning och information
e genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet

e verka for att parterna kommer Gverens

e redovisa statistik dver antalet anmélningar, uppdelad avdelningsvis, pa anmélarnas
kon och alder.

Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksa ar chef. Ordféranden bitrads av en vice ordférande,
en administrativ chef och en service- och informationschef, vilka ocksa ingar i lednings-
gruppen. Beredningen av drenden sker i huvudsak pa beredningsenheten, dar drygt ett tret-
tiotal jurister tjanstgor. Beredningsenheten &r indelad i tre enheter, som var och en leds av
en enhetschef. Vice ordféranden &r chef for beredningsenheten och ansvarar for utveckl-
ingen av det juridiska arbetet. Den administrativa enheten ansvarar for bl.a. ekonomi, HR
och verksjuridik. Enheten leds av den administrativa chefen och pa enheten tjanstgér aven
den ekonomiansvariga. Till enheten hor kanslienheten, som har som huvudsaklig uppgift
att bista beredningsenheten. Pa kanslienheten tjanstgor administratorer. Service- och in-
formationsenheten ansvarar huvudsakligen for service, IT, information, sdkerhet och loka-
ler. Till enheten hor vaktmastaren.

Ordfdrande
Administrativa enhaten Beredningsenheten = [';;'!ce— :C: :
Administrativ chef Vice ardfirande n.Drmﬂ |lc:\ns._n .E = -
Ekonomisnsvarig Service- och informationschef
Vakimistars

Kanslienheten Enhet 1 Enhet 2 Enhet 3

Enfetschef Enhetschef Erhetschef Enhetschef
AdministratGrar Sp=cialistar Specialistar Specialistar

Jurister Juristar Jurister
Externa crdftrande

Externa foredragande

Mamngledamatar

Studentmedarbetare

ARN anlitar ocksé externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 30 externa ordfo-
rande som leder sammantraden och fattar beslut, vice ordféranden ansvarar fér ca 25 ex-
terna foredragande och den administrativa chefen for ca 300 ndmndledamdéter.
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Hur anmaler man?

Det har ar ARN

En konsument som vill anméla en tvist kan gora det antingen via en e-tjanst pa ARN:s
webbplats eller pa en sarskild pappersblankett som myndigheten tillhandahaller.

Parterna far inloggningsuppgifter till F6lj arendet, som ar en webbsida dar de sjalva kan
folja vad som hander i &rendet samt lagga till och lasa handlingar.

Pa webbplatsen finns information om vilka regler som géller for att ARN ska prova en tvist.
Informationen ger konsumenten mojlighet att sjalv beddma om tvisten kan prévas av ARN

eller inte.

Arendegangen

REGISTRERING
arendenummer:

Registrering

Arendet registreras och far ett
Srendenummer. Inloggningsuppgifter
1ill Folj Srendet skickas ut till
anmalaren.

’Ver /

@de

L

Kontroll

Arendet fordelas till handlaggsre som
kontrollerar om det finns nagot hinder
for provning. Behovs fler uppgifter
kontsktas anmalaren.

u’.dl'lbg

! ﬂsw/ 7

Fv’(-(ag

@ Motparten far svara

!r‘

Om arendet tas upp till provning
begars ett svar frén foretaget.
Foretaget far ta del av snmalarens
uppgifter och ges mojlighet stt [amna
in svaromal och egen bevisning.

gesiut

0

/
AN an

e Konsument

0 Anmalaren far kommentera

Anmélaren ges mojlighet stt besvara
foretagets svar och ge in ev. yiterligare
bevis som behdvs. Foretaget har
sedan mojlighet stt se detta.

(@)

@ Provning

Arendet diskuteras och beslutas pa en
gv namndens avdelningsr. Beslutet
beseras pa det underlag som
anmalaren och foretaget har skickat in
och de rattsregler som galler.

A ¢

@ Beslut

Efter némndmétat skrivs ett beshut. Det
bruksar ta négra veckor fran det att
métet hallits till dess att beslutet
expedieras.
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Vad hande med anmalningarna?

Efter det att en anméalan kommit in handlaggs drendet av ndgon av myndighetens jurister.
Under handlaggningen kontrolleras om &rendet kan prévas av ARN och darefter far mot-
parten mojlighet att ge sin syn pa saken. Nar skriftvaxlingen ar avslutad prévas drendet
antingen av en jurist (kanslibeslut) eller av en namnd bestaende av en jurist med domarer-
farenhet och ett antal ledamoter (ndmndbeslut). Ledam6terna &r nominerade av konsument-
och néringslivsorganisationer samt av Konsumentverket, Energimyndigheten och Energi-
marknadsinspektionen.

Drygt hélften av &rendena som avgjordes under 2021, 56 procent, prévades i sak. Det in-
nebar att tvisten provades utifran det underlag som parterna gett in och de réattsregler som
géller och darefter lamnade ARN i ett beslut en rekommendation till hur tvisten bor l6sas.

Ar 2021 skrevs 19 procent av drendena av fran vidare handlaggning. Tvisten prévades alltsa
inte av ARN. Det vanligaste skalet till att ett drende avskrevs var att konsumenten aterkal-
lade sin anmalan sedan hen och foretaget sjalva kommit éverens om en I6sning av tvisten.

Av de beslut som fattades 2021 var 25 procent avvisningsbeslut. Det innebar att ARN inte
prévade tvisten. En avvisning kan bero pa att det belopp som krévs &r for Iagt, att anmalan
till ARN gjorts for sent, att anmélaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som
ARN begart eller att ARN bedomt att &rendet inte kan provas eftersom det finns behov av
att hora parterna muntligen eller for att arendet ar alltfor omfattande.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2021.

Fyra typer av beslut

Diagram 1
Fyra typer av beslut
2021
M Avvisade drenden
M Avskrivna drenden
M Kanslibeslut
Namndbeslut
Jamforelse 3 ar tillbaka
Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2021 25 % 19 % 37 % 19 %
2020 28 % 25 % 26 % 21 %

2019 30 % 23% 18 % 29 %
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3. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

3.7 Inledning

Resultatredovisningen inleds med en sammanfattning av resultat och bedémning av verk-
samheten och ar darefter indelad i féljande avsnitt.

e Tvistlésning

e Information

o Verksamhetsutveckling

e Ovriga mal och aterrapporteringskrav

| varje avsnitt redovisas resultaten utifran de uppgifter och aterrapporteringskrav ARN har
enligt instruktion, regleringsbrev och myndighetens serviceatagande.

ARN anvander sig av flera resultatindikatorer for att mata maluppfyllelse och kvalitet i
verksamheten. Foljsamheten till ARN:s beslut, antalet avgdranden, arendebalansens stor-
lek och genomstromningstider ar de huvudsakliga resultatindikatorerna som anvands vid
analys och bedémning av ARN:s resultat och utveckling. Savél kvalitet som effektivitet
kan i viss man matas i genomstromningstider for avgjorda arenden.

En sammantagen analys och bedémning gors av om malséttningen savitt avser arendehan-
teringen har uppnatts och for att bedéma om utvecklingen gar i énskad riktning.

Foljsamheten till ARN:s beslut ar den framsta resultatindikatorn eftersom den visar hur val
ARN lyckas med sin uppgift att fatta kvalitativa beslut som néringsidkarna respekterar och
foljer. En annan resultatindikator som anvands &r antalet omprévningsarenden.

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras ocksa med utgangspunkt i produktivitet.
Produktiviteten definieras som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, men den uttrycks
ocksa i styckkostnad per avgjort arende. Aven har anvands indikatorer for att bedéma om
utvecklingen gar i onskad riktning.

Arendehanteringen redovisas framst genom antal inkomna och avgjorda arenden, genom-
stromningstider, balansldge och produktivitet. | de fall beddmningen &r att det varken ar
mojligt eller relevant att redovisa prestationer numeréart beskrivs dessa i text.

Flertalet avsnitt innehaller en analys och bedémning av resultat och 6vrig vasentlig inform-
ation.
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3.2 Resultat och maluppfyllelse

ARN:s 6vergripande mal &r att ha en effektiv och rattssaker arendehantering med sa laga
genomstromningstider som mojligt.

For tvistlésningsverksamheten har regeringen i ARN:s instruktion uttryckt verksamhets-
malen pa sa satt att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90 dagar efter det att arendet
ar fardigt for avgérande samt att ett &rende ska avvisas inom 3 veckor efter det att anmélan
kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte ar behdrig
att prova tvisten.

ARN har dven satt upp egna verksamhetsmal och definierat ett antal fokusomraden under
vilka olika aktiviteter identifierats som viktiga for att bidra till maluppfyllelsen. Ett arende
ska handlaggas sa snabbt som majligt och det ska avgoras inom rimlig tid. ARN har i sitt
serviceatagande angett att ett arende som utgangspunkt ska avgoras inom 6 manader samt
att vi stravar efter att ett arende aldrig ska bli &ldre 4n 12 manader. Enligt de interna mal-
sattningarna géller att ett arende inte heller — utom i sarskilda fall — ska bli aldre an 9 ma-
nader.

ARN nadde under 2021 regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90
dagar fran det att arendet ar fardigt for avgorande. Mediantiden var 77 dagar. Detta var 19
dagar mer &n 2020.

Aven maélet att ett drende ska avvisas inom 3 veckor fran det att anméalan kommit in till
ARN, om det redan av innehdllet i anmélan framgar att ARN inte &r behorig att prova
tvisten, ndddes. Mediantiden var 4 dagar. Ar 2020 var tiden 11 dagar.

Under 2020 inkom, som en f6ljd av coronapandemin, ett rekordstort antal arenden till ARN.
Under 2021 minskade antalet inkomna drenden till ungefar samma niva som innan coro-
napandemin brot ut; det kom in 19 699 arenden 2021. Antalet avgéranden lag under 2021
kvar pa en hog niva, totalt avgjordes 24 276 arenden.

Den minskade &rendetillstromningen och den fortsatt héga avgorandetakten innebar att
ARN under 2021 minskade arendebalansen. Antalet 6ppna arenden minskade fran 9 446
till 4 862 drenden. Daremot dkade de totala genomstromningstiderna och tiden fran det att
ett drende ar klart for avgoérande till beslut. Detta ar emellertid en naturlig effekt nar ett
stort antal &ldre drenden avgdrs. Aldersstrukturen pé arendebalansen forandrades under &ret
och vid arsskiftet var de dppna arendena klart yngre an tidigare, vilket betyder att hand-
laggningstiderna framéver kommer att vara vasentligt kortare. Aven om genomstrémnings-
tiderna 6kade nagot under aret bedomer ARN sammantaget att serviceatagandet far anses

ha uppfyllts.

Vid en analys av resultatférandringen mellan 2020 och 2021 kan maluppfyllelsen diskute-
ras med utgangspunkt i arbetsbelastning, insatta resurser och produktivitet.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna arenden, men paverkas dven av
komplexiteten i &rendena och darendebalansens sammanséttning. Antalet inkomna &renden
minskade under 2021, men pa grund av den stora arendetillstromningen 2020 var antalet
6ppna arenden som véntade pa beslut stort vid ingangen i 2021. Personalstyrkan pa ARN
minskade med 4 arsarbetskrafter 2021 jamfort med 2020.
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Produktiviteten definierad som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, forbattrades un-
der aret. Produktiviteten 6kade med 5,5 procent jamfort med 2020, fran 511 avgjorda aren-
den per arsarbetskraft 2020 till 539 &renden 2021. Produktiviteten har aldrig varit hogre.

Produktivitetsokningen beror i huvudsak pa att arendehandlaggningen har effektiviserats
och pa att fler &renden avgors som kanslibeslut, dvs. av en ensam beslutsfattare. Verksam-
heten har aldrig varit sa effektiv som den var under 2021.

Kostnadseffektiviteten, uttryckt som styckkostnad per avgjort drende, minskade nagot un-
der aret. Skalet for det ar att kostnadspalagget for namnd- och kanslibeslut var hogre under
2021 an 2020, vilket framst beror pa de stora I1T- och kompetensutvecklingssatsningar som
genomfdrdes under aret, men dven pa att ledamotsarvodet hojdes den 1 januari 2021.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att ARN
kan bidra till en 16sning av deras tvister. Dessa bedémningar bygger bland annat pa den
omstandigheten att foljsamheten av ARN:s beslut under det forsta halvaret 2021 lag nagot
hogre an foregdende ar. Féljsamheten okade fran 76 procent 2020 till 78 procent 2021. Ett
annat stod for bedomningen ar att andelen omprévningséarenden lag kvar pa en Iag niva.
Beddmningen grundar sig ocksa pa de brukarundersékningar som genomforts under aret, i
vilka saval konsumenter som naringsidkare uttalat att fortroendet for ARN 4ar stort.

ARN 4r en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behalla kompetenta medarbetare.
Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo- och hallbarhetsfragor och har
en lag sjukfranvaro. Dessa bedémningar bygger pa flera nyckeltal och resultatindikatorer
sasom medarbetarindex, ledarskapsindex, upplevd delaktighet, ambassadorskap och perso-
nalomsattning. Personalomséttningen var under 2021 lagre an pa lange, ca 8 procent.

3.3 Coronapandemins paverkan pa verksamheten

Coronapandemin ar en vasentlig handelse som paverkade verksamheten under aret inom
en rad olika omraden. Pandemin paverkade i forsta hand verksamheten genom den mycket
stora drendedkning som skedde under 2020 och som var en f6ljd av de restriktioner som
myndigheter i Sverige och andra lander inforde for att begransa smittspridning och som
innebar att resor och evenemang av olika slag stalldes in eller flyttades fram.

Men aven de atgarder som ARN vidtog under aret for att minska smittspridning paverkade
verksamheten pa olika sétt. Merparten av medarbetarna har arbetat hemma sedan borjan av
2020. Moten och ndmndsammantraden har sedan dess genomforts i stort sett helt digitalt.

Genom de organisatoriska forandringar och det IT-utvecklingsarbete som myndigheten
hade utfért infor 2020 var ARN val rustad att méta den utmaning som pandemin innebar.

Diskussioner fordes under aret med medarbetarna och i samverkansgruppen om pandemins
paverkan pa méjligheterna att na verksamhetsmalen och vilka atgarder som behovde vidtas
for att malen skulle kunna nas.

Pandemin innebar att ARN fick delvis nya arendetyper och dessutom aktualiserades och
prévades en mangd nya rattsfragor. Den minskade arendetillstromningen under 2021 be-
rodde i huvudsak pa att de arendetyper som ckade under 2020 nu i stéllet minskade.

De totala handlaggningstiderna okade under 2021. Det berodde framfor allt pa den stora
arendetillstromning som forekom under 2020 och som ledde till att handlaggningen

12
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generellt tog langre tid. Under 2021 avgjordes manga &dldre drenden, som varit klara for
avgorande under en ldngre tid, vilket ocksé aterspeglas péd genomstromningstiderna.

Behovet av intern och extern kommunikation fordndrades under pandemin. En lardom é&r
att digitala mdten inte kan ersétta fysiska moten rakt av. Kommunikationen méste i stillet
anpassas och digitala méten forberedas och genomforas pé ett annat sétt dn fysiska méten.

Aven ekonomiskt paverkades ARN av pandemin. Arendedkningen innebar stora kostnader
for arvode till externa beslutsfattare samt for overtid, inhyrd personal och 6kning av se-
mesterloneskulden.

Sammanfattningsvis kan den slutsatsen dras att pandemin paverkade verksamheten pé olika
sitt under bade 2020 och 2021. Antalet drenden 6kade och genomstromningstiderna blev
langre. Samtidigt innebar pandemin att det utvecklings- och digitaliseringsarbete som be-
drevs pa myndigheteten intensifierades och paskyndades, vilket ledde till en kraftigt 6kad
effektivitet och produktivitet. Distansarbete har ocksa visat sig ha en positiv paverkan pa
effektiviteten. Genom olika insatser kunde drendebalansen arbetas ned under 2021, vilket
betyder att handlaggningstiderna nu ar visentligt kortare dn tidigare.
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4. Tvistldsning och information

4.1 Tvistlosning

Inkomna arenden

Det totala antalet inkomna drenden 2021 uppgick till 19 699. Arendetillstrémningen mins-
kade med 8 164 drende (-29 procent) jamfort med 2020. Den storsta minskningen hade
reseavdelningen med 6 127 édrenden (-65 procent) och allmédnna avdelningen med 2 078
drenden (-34 procent). Anledningen till minskningarna &r att tvister som har sin grund i
coronapandemin, sa som instédllda flyg och instillda evenemang, minskade pa grund av
minskat resande och farre evenemang pa grund av pandemin.

Det ér 4 avdelningar som har haft ett 6kat inflode och det ar bostads-, elektronik-, sko- och
textilavdelningarna.

Andelen inkomna omprdvningsirenden 2021 var 3,2 procent. Ar 2020 var andelen om-
provningsédrenden 2,4 procent och 2019 var den 2,8 procent.

Inflodet av drenden minskade under 2021, men antalet inkomna drenden 1&g trots det pa en
historiskt sett hdg niva.

Forklaringar till att drendetillstromningen 6kat under senare ar r att ny lagstiftning tradde
i kraft 2016 om alternativ tvistlosning i konsumentforhéllanden som bland annat innebér
att foretag som séljer varor eller tjénster till konsumenter vid tvist ska informera konsu-
menterna om att de kan vinda sig till en ndmnd for att 16sa tvisten. I de allra flesta fallen
ar ARN den ndmnd som foretagen ska informera om.

Ett annat skél ar att kinnedomen om ARN okat, vilket bland annat beror pé att Konsument-
verket har skapat upplysningstjdnsten Halla Konsument samt genomfort flera informat-
ionsinsatser om konsumenters réttigheter. Till detta kommer en 6kad e-handel som leder
till ett kande behov av tillgang till effektiv och hogkvalitativ utomrattslig tvistlosning samt
en 0kande befolkning.
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Diagram 2
30 000 27 863 Inkomna &renden
27 000 2019-2021

24 000

21 000 20713 19 699

18 000

15 000

12 000
9 000
6 000
3 000

2019 2020 2021

Tabell 1. Inkomna arenden 2019-2021 per avdelning

Avdelning 2019 2020 2021
Allmanna 3371 6130 4 052
Bank 1067 941 855
Bostad 2603 2353 2529
Bat 93 78 68
Elektronik 2139 2 360 2671
Forsakring 1076 1215 882
Motor 3417 3560 3542
Maobler 840 966 814
Resor 5346 9461 3334
Sko 265 234 295
Textil 427 513 612
Tvatt 69 52 45
Total 20713 27 863 19 699

Avgjorda drenden

Under 2021 avgjordes totalt 24 276 drenden. Det & en minskning med 761 drenden (-3 pro-
cent) i jamforelse med 2020, d& 25 037 &renden avgjordes. Ar 2019 avgjordes 20 087 aren-
den. Antalet avgjorda arenden okade 2021 pa 7 avdelningar (bostad, bat, elektronik, for-
sakring, motor, sko och textil) och minskade pa 6vriga 5 avdelningar.

Antalet avgoranden minskade nagot i jamforelse med 2020, men ligger fortfarande pa en
hog niva. De effektiviseringar av verksamheten som har genomforts under de senaste aren
har fatt tydlig effekt. Under 2021 har fokus varit att avgora den stora mangd arenden som
kom in under 2020 och som har sin grund i pandemisituationen.
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Diagram 3
Avgjorda &renden
2019-2021

Tabell 2. Antal avgjorda arenden totalt 2019-2021 per avdelning

Avdelning
Allmanna
Bank
Bostad
Bat
Elektronik
Forsakring
Motor
Maobler
Resor

Sko

Textil
Tvatt
Total

Arendebalans

2019
3106
1038
2577

84
2211
1068
3407

813
5033
236
444
70

20 087

2020
5 396
1020
2286
73
2213
1041
3263
947
8 026
265
449
58
25037

2021
4993
984
2560
100
2769
1118
3 862
902
5968
286
680
54
24 276

Under 2021 avgjordes 4 577 fler arenden an vad som kom in. Det innebar att den innelig-
gande balansen minskade fran 9 446 till 4 862 arenden (-49 procent) under aret. Att aren-
debalansen minskade beror pa att ARN, till f6ljd av ett extra medelstillskott, kunde fortsétta
att halla en hog avgorandetakt under aret. Sett till antalet arsarbetskrafter minskade den
inneliggande balansen fran 193 arenden per arsarbetskraft 2020 till 108 arenden 2021.

Tabell 3. Arendebalans per den 31 december

Ar

Oppna arenden
Forandring foregdende ar
Oppna arenden per AAK
Forandring foregdende ar

2

6
1

019
620
1%
138
4%

2020
9 446
43 %

193
40 %
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2021
4 862
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Nar det géller aldersstrukturen 2021 kan det konstateras att den inneliggande &rendebalan-
sen var betydligt yngre vid utgangen av aret jamfort med tidigare. Antalet 6ppna arenden
som var aldre &n 3 manader minskade fran 5 012 arenden 2020 till 1 689 arenden 2021. Ar
2019 uppgick antalet 6ppna drenden i denna alderskategori till 2 750. I slutet av ar 2021
fanns det inget arende under handlaggning som var &ldre dn 12 manader. Ar 2020 och 2019
fanns det 14 resp. 22 6ppna arenden som var dldre dn 12 manader.

Att de 6ppna drendena blivit yngre har sin grund i det 6kade antalet avgjorda drenden i
forhallande till antalet inkomna &renden och de insatser som gjordes under 2021 for att
arbeta ned balanserna. | det arbetet prioriterades ocksa de aldsta drendena.

Arenden provade i sak

Under 2021 prévade ARN tvisten i sak i 13 510 drenden (56 procent av alla avslutade
drenden). Ar 2020 prévades tvisten i 11 831 drenden (47 procent av alla avslutade drenden)
och ar 2019 i 9 438 arenden (47 procent av alla avslutade drenden). Till prévade tvister
raknas aven tvister dar beslut fattats utan att foretaget har skickat in nagot svar till ARN,
sé kallade tredskobeslut. Arenden som avgjorts utan att ha provats i sak ar de som avvisats
eller avskrivits.

Tabell 4. Antal avgjorda arenden i sak 2019-2021 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2019 2020 2021
Allmanna 1265 (44) 2 445 (59) 2 444 (61)
Bank 565 (13) 621 (9) 558 (7)
Bostad 1089 (53) 1186 (48) 1339 (48)
Bat 50 (49) 46 (42) 71 (49)
Elektronik 852 (36) 771 (33) 1108 (28)
Forsakring 540 (8) 526 (8) 663 (7)
Motor 2180 (48) 2178 (44) 2584 (47)
Mobler 495 (36) 560 (34) 548 (33)
Resor 2 047 (41) 3135 (46) 3782 (51)
Sko 108 (51) 127 (42) 107 (64)
Textil 189 (51) 188 (49) 269 (51)
Tvatt 58 (46) 48 (49) 37 (47)
Total 9438 (40) 11 831 (43) 13 510 (45)

Konsumenten fick helt eller delvis bifall till sitt krav i i 45 procent av de drenden som
avgjordes under 2021. Ar 2020 fick 43 procent helt eller delvis bifall och 2019 var det
40 procent. Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nar det gal-
ler andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bland annat med att féretag inom
dessa branscher har stdrre kunskap om konsumenternas rattigheter och att foretagen har val
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin forkla-
ring i motsatsen.
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Avvisningar

Av alla drenden som avgjordes 2021 avvisades 6 048 &renden (25 procent). Det &r en
minskning jamfért med 2020, d& 6 913 drenden (28 procent) avvisades. Ar 2019 avvisades
5 955 arenden (30 procent).

Diagram 4
30% 28% 25% Andel avvi-
0 sade arenden
i forhallande
till avgjorda
arenden
2019-2021
B Avvisade
2019 2020 2021

Ar 2019 2020 2021

Avgjorda drenden 20 087 25037 24 276

Avvisade arenden 5955 6913 6 048

Den vanligaste orsaken till att ett &rende avvisades 2021, liksom 2020 och 2019, var att
anmalaren inte skickade in de kompletterande uppgifter som ARN begdrt, dvs. anmélan
fullfoljdes inte av konsumenten.

Det nést vanligaste skélet for avvisning 2021, liksom 2020, var att den tvist som anmaélts
inte var en konsumenttvist; antingen var anmélaren inte en konsument eller sa var motpar-
ten inte ett foretag. Har finns ocksa de avvisningar som beror pa att konsumenten inte har
klagat till foretaget innan hen gjorde en anmélan eller dar anmalaren inte latit foretaget fa
rimlig tid pa sig att svara pa konsumentens reklamation innan anmélan gjordes.

Ar 2019 var den nist vanligaste avvisningsgrunden att en provning av drendet “allvarligt
skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. De drenden som avvisades pa den
grunden var framfor allt sadana som var for omfattande for att namnden skulle kunna prova
dem eller sddana som kravde att parterna hordes muntligen, vilket inte & majligt inom
ramen for namndens helt skriftliga forfarande.

Den tredje vanligaste grunden for avvisning 2021 var att vardet av konsumentens krav inte
nadde upp till det belopp som krévs for att ARN ska préva tvisten. Ar 2020 var den tredje
vanligaste avvisningsgrunden att en provning av drendet “allvarligt skulle hindra myndig-
heten fran att fungera effektivt”. Ar 2019 var den tredje vanligaste anledningen till att en
tvist avvisades att den inte var en konsumenttvist.
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Genomstromningstider

Ett drende ska handlaggas sa snabbt som mdjligt och det ska avgoras inom rimlig tid. Det
betyder att genomstromningstiden ska vara skalig. ARN har i sitt serviceatagande angett
att ett d&rende som utgangspunkt ska avgoras inom 6 manader samt att vi stravar efter att ett
arende aldrig ska bli aldre &n 12 manader. Enligt den interna styrningen géller att ett arende
inte heller — utom i sérskilda fall — ska bli &ldre &n 9 manader.

Under 2021 ¢kade genomstromningstiden for avgjorda &renden, sett till mediantid, med
28 dagar jamfort med 2020. Langst var genomstromningstiden pa tvattavdelningen med
242 dagar och kortast genomstromningstid hade skoavdelningen med 152 dagar.

Att genomstromningstiderna har okat beror i huvudsak pa att det kom in exceptionellt
manga arenden under 2020 och att ARN inte hade tillrackliga resurser for att hantera en sa
stor &rendemangd. Det ledde till att handldggningen generellt sett tog l&angre, vilket innebar
att arendebalansen vaxte och arendestocken blev dldre. Under 2021 avgjordes manga aldre
arenden, som varit klara for avgérande under en langre tid, vilket innebar att genomstrém-
ningstiderna blev langre.

De malsattnigar som sattes upp for aret nar det galler avarbetsningsinsatserna naddes och
aldersstrukturen pa den inneliggande drendebalansen ar nu annorlunda och de éppna éren-
dena &r yngre an tidigare.

Med hénsyn till den exceptionella situation som coronapandemin gav upphov till bedémer
ARN att serviceatagandet i huvudsak far anses ha uppfylits.

Namndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 5. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér namnd-
beslut och kanslibeslut i sak 2019-2021

Avdelning 2019 2020 2021
Allméanna 176 160 190
Bank 222 212 233
Bostad 184 179 192
Bat 191 259 236
Elektronik 162 142 172
Forsakring 181 191 234
Motor 186 174 210
Madbler 168 189 188
Resor 179 172 205
Sko 163 173 152
Textil 183 162 171
Tvatt 180 208 242
Total 182 172 200

Genomstromningstiden for alla arenden som avgjorts i sak 6kade med 28 dagar i jamforelse
med 2020. Genomstromningstiden 6kade pa 9 avdelningar och minskade pa 3.
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Namndbeslut

Tabell 6. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér namnd-

beslut 2019-2021

Avdelning 2019
Allmanna 198
Bank 244
Bostad 205
Bat 213
Elektronik 197
Forsakring 194
Motor 196
Maobler 189
Resor 192
Sko 168
Textil 207
Tvatt 200
Total 199

2020

199
255
200
284
176
236
187
211
212
198
191
224
202

2021
199
245
221
238
220
258
225
217
247
191
221
248
225

Tvistlésning och information

Genomstromningstiden for ndmndbeslut 6kade med 23 dagar jamfort med 2020. Genom-

stromningstiden dkade pa 9 avdelningar och minskade pa 3.

Kanslibeslut

Tabell 7. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for kanslibe-

slut i sak 2019-2021

Avdelning 2019
Allmanna 132
Bank 162
Bostad 103
Bat 104
Elektronik 131
Forsakring 133
Motor 100
Maobler 124
Resor 155
Sko 131
Textil 137
Tvatt 135
Total 133

2020

141
156
128
142
125
145
133
123
155
136
127
137
142

2021
183
215
143
169
162
205
185
142
199
104
136
224
180

Genomstromningstiden for kanslibeslut 6kade med 38 dagar jamfort med 2020. Genom-

stromningstiden okade pa 11 avdelningar och minskade pa 1.
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90-dagarsfristen
Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgdras inom 90 dagar fran det att drendet ar fardigt
for avgorande. Fristen far forlangas om det ar nodvéandigt pa grund av arendets karaktar.

Under 2021 var den mediantiden 77 dagar. Det ar en 6kning med 19 dagar jamfort med
2020, d& mediantiden var 58 dagar. Ar 2019 var tiden 78 dagar.

Tabell 8. 90-dagarsfristen 2019-2021

Avdelning 2019 2020 2021
Allmanna 77 44 69
Bank 96 74 113
Bostad 84 63 77
Bat 86 148 97
Elektronik 56 38 68
Forsakring 65 56 114
Motor 94 71 84
Maobler 77 90 86
Resor 71 54 54
Sko 82 66 43
Textil 83 55 81
Tvatt 89 72 106
Total 78 58 77

Malet néddes p& 8 avdelningar, vilket &r en forsamring jamfort med 2020 och 2019. Ar
2020 naddes malet pa 11 avdelningar och 2019 pa 10 avdelningar. Langst tid till beslut
efter det att drendet var klart for avgorande hade forsakringsavdelningen med 114 dagar.
Kortast tid till beslut hade skoavdelningen med en mediantid pa 43 dagar.

Att det under 2021 tog langre tid fran det att ett arende var klart for avgérande till det att
beslut meddelades har flera skal. Det frdmsta skélet &r att de inneliggande arendena blev
fler och aldre, till f6ljd av den stora arendeinstrémningen under 2020.

P& begéran av Regeringskansliet registreras de arenden dar 90-dagarsfristen forlangs. Ar

2021 forlangdes 90-dagarsfristen i 1 778 drenden. Ar 2020 forlangdes fristen i 2 071 &ren-
den. Under 2019, forlangdes fristen i 2 540 darenden.
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Treveckorsfristen

Om det redan av innehdllet i en anmélan framgar att ARN inte ar behorig att prova tvisten,
ska drendet avvisas inom 3 veckor fran det att anmalan kommit in till ARN.

Tabell 9. Treveckorsfristen 2019-2021

Avdelning 2019 2020 2021
Allmanna 7 8 4
Bank 14 10 5
Bostad 5 10 5
Bat 4 13 2
Elektronik 10 9 4
Forsakring 14 11 4
Motor 4 10 4
Maobler 6 11 3
Resor 20 14 5
Sko 8 5 4
Textil 9 10 5
Tvatt 0 1 6
Total 9 11 4

Av 6 048 avvisade drenden 2021 var 2 471 arenden (41 procent) sadana drenden som skulle
avvisas inom tre veckor. Av 6 913 &renden som avvisades 2020 var 3 042 (44 procent)
sadana arenden som skulle avvisas inom 3 veckor. Motsvarande siffror for 2019 var 2 119
av 5 955 avvisade drenden (36 procent).

Genomstromningstiden sett till mediantid for dessa arenden var 4 dagar, vilket ar en minsk-
ning med 7 dagar jamfort med 2020, dé tiden var 11 dagar. Ar 2019 var tiden 9 dagar. Malet
naddes pa samtliga avdelningar under 2021.

Omprévningar

Omprovning

En part som ar missnéjd med ett beslut kan begéra omprov-
ning inom 4 veckor efter det att tvisten avgjordes. Omprév-
ning beviljas om beslutet ar uppenbart oriktigt pa grund av ett
klart forbiseende eller misstag fran myndighetens sida. ARN:s
ordférande eller vice ordférande ar de som oftast fattar beslut
i omprovningsarenden, men ibland fattas beslutet pa ett
namndsammantrade eller av en extern ordférande.

Arenden som rér begaran om omprévning minskade i antal under 2021 i jamforelse med
2020, men okade procentuellt. Under 2021 kom det in 621 &renden med en begaran om
omprdvning, vilket utgjorde 3,2 procent av det totala antalet inkomna arenden. Under 2020
kom det in 669 &renden med en begéran om omprévning (2,4 procent av det totala antalet
inkomna drenden). Att procentsatsen var hégre under 2021 kan framst forklaras med att
antalet avgjorda &renden var klart hdgre &n antalet inkomna arenden.
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Under 2019 kom det in 573 omprovningsarenden, vilket utgjorde 2,8 procent av det totala
antalet inkomna &renden.

Omprévning beviljades i 8,1 procent av omprévningsarendena 2021. Ar 2020 beviljades
omprévning i 9 procent av fallen. Ar 2019 beviljades omprévning i 5,1 procent av fallen.

Ar 2021 var genomstrémningstiden fér ett omprévningsarenden 21 dagar sett till medianen.
Det &r en minskning med 8 dagar i jamforelse med 2020, da genomstrémningstiden var 29
dagar. Ar 2019 var motsvarande tid 24 dagar.

Produktivitetsutveckling

| detta avsnitt redogors for utvecklingen av produktiviteten pA ARN. Produktiviteten kan
definieras som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft men den kan ocksa uttryckas i
styckkostnad per avgjort arende.

Vid en analys av produktivitet har framfor allt antalet inkomna &renden, arbetsbelastning
och insatta resurser betydelse.

Under 2021 minskade antalet inkomna och avgjorda arenden i jamférelse med 2020. An-
talet avgjorda arenden Oversteg antalet inkomna arenden, vilket innebar att antalet balan-
serade drenden minskade.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna arenden, men paverkas aven av
komplexiteten i &rendena och &rendebalansens sammanséttning. | denna analys har alla av-
gjorda drenden varderats lika, trots att det kan férekomma stora variationer i arendenas
komplexitet. Det bor emellertid framhallas att de generellt sett mest resurskravande aren-
dena finns pa tre av namndens storsta avdelningar dvs. resor, motor och bostad.

Antalet inkomna drenden innebar att arbetsbelastningen 6kade mellan 2019 och 2021.

Antalet medarbetare pa ARN minskade 2021 jamfort med 2020 och 2019. Mellan 2020 och
2021 minskade det totala antalet arsarbetskrafter med 4, vilket motsvarar 8 procent.

Antalet inkomna arenden per arsarbetskraft minskade fran 569 ar 2020 till 438 ar 2021,
dvs. en minskning med 23 procent per arsarbetskraft.

Produktiviteten forbattrades under aret; den 6kade med drygt 5 procent jamfort med 2020,
fran 511 avgjorda arenden per arsarbetskraft 2020 till 539 ar 2021. Pa 3 ar har produktivi-
teten 0kat med hela 55 procent. Produktiviteten har aldrig varit hogre.

Den 6kade produktiviteten kan forklaras med att avgorandet av drenden ¢kade i storre ut-
strackning &n antalet medarbetare. Denna utveckling har méjliggjorts framfor allt genom
de organisatoriska forandringar och effektiviseringsatgarder som har vidtagits under de
senaste 3 aren. Aven den satsning pa fortsatt digitalisering av verksamheten som genom-
forts har varit viktig for den mycket positiva utvecklingen. Men utvecklingen &r ocksa ett
resultat av en tydlig malstyrning och ett andrat perspektiv dar brukaren satts i fokus, vilket
fatt positiva effekter pa saval arbetssatt som resultat. For att verksamheten vid ARN ska
kunna bedrivas med hog kvalitet och vara effektiv krévs kontinuerliga utvecklingsinsatser.
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Produktivitetsutveckling

Ar 2018 2019 2020 2021
Avgjorda drenden/AAK 347 418 511 539

Nér det géller kostnadsproduktiviteten kan det konstateras att de totala kostnaderna for
2021 okade jamfort med foregaende ar. Den storsta kostnadsposten bestod av personalkost-
nader, som Okade till f6ljd av att fler externa resurser i form av arvoderad personal anvéndes
i hogre utstrackning &n tidigare samt satsningar pa personalens kompetensutveckling.

Den nast storsta kostnadsokningen bestod av évriga driftkostnader, som i huvudsak avsag
IT-kostnader och satsningar pa digital utveckling, innefattande upphandlingskonsultstod.

De direkta kostnaderna for beslutsfattande 6kade under 2021. Under aret genomférdes 293
sammantraden, vilket var en minskning mot foregaende ar, da 318 sammantraden genom-
fordes. Ar 2019 var siffran 373. Att farre sammantraden genomférdes innebdr att kostna-
derna for ndamndsammantraden minskade. Daremot 6kade antalet kanslibeslut kraftigt un-
der 2021 och dérmed &ven kostnaderna for kanslibesluten.

Kostnadsproduktiviteten minskade marginellt under aret, till foljd av de satsningar som
gjordes pa IT och digitalisering samt pa annan verksamhetsutveckling. Styckkostnaden for
namnd- och kanslibeslut ckade nagot jamfort med aret innan, men ar fortfarande lagre an
motsvarande siffror 2019. Kostnadsproduktiviteten ligger pa en historiskt sett hdg niva,
vilket i huvudsak beror pa att &rendehandlaggningen har effektiviserats och pa att fler aren-
den avgors genom kanslibeslut.

Ar, kr 2019 2020 2021
Styckkostnad namndbeslut 2829 2421 2 560
Styckkostnad kanslibeslut 2119 1881 2017
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfdljning

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

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gors en samman-
stallning av hur manga foretag som foljt ARN:s beslut. Det
innebdr att det inte ar mojligt att redovisa resultatet av uppfolj-
ningen for andra halvaret i arsredovisningen.

Foljsamheten for forsta halvaret 2021 var 78 procent. Féljsamheten 2020 var 76 procent
och 2019 var den 77 procent.

Tabell 10. Andelen av besluten som féljs av féretagen 2019-2021 per avdelning i pro-
cent (siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut)

Avdelning 2019 2020 2021*

Allmanna 71 (501) 72 (1 330) 71 (971)
Bank 92 (64) 92 (52) 90 (21)
Bostad 71 (500) 74 (515) 80 (318)
Bat 62 (21) 68 (29) 83 (18)
Elektronik 86 (290) 81 (217) 87 (132)
Forsakring 100 (37) 89 (38) 78 (23)
Motor 75 (942) 72 (890) 77 (514)
Mobler 85 (159) 86 a77) 77 (75)
Resor 80 (793) 80 (1371) 81 (1 060)
Sko 84 (51) 96 (50) 92 (25)
Textil 78 (92) 76 (88) 92 (66)
Tvatt 88 (26) 64 (22) 75 (8)
Total 77 (3 476) 76 (4 769) 78 3231

* Forsta halvaret 2021

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa sko- och textilavdelningarna med 92 procent.
Under forsta halvaret 2021 ckade féljsamheten pa 7 avdelningar och minskade pa 5. Storst
var minskningen pa férsakringsvadelningen, men dar var antalet prévade arenden relativt
fa, vilket innebér att enstaka beslut som inte f6ljs far stort genomslag i statistiken.
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Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist &r av sarskild betydelse fér myndighetens rattstill-
lampning eller annars &r av storre vikt, far den enligt ARN:s
instruktion avgoras vid ett sammantréde i utokad sammansétt-
ning. Vid ett sadant sammantrade medverkar, forutom ordfo-
randen eller vice ordféranden, tva externa ordférande och fyra
andra ledamoter. En sadan tvist kan ocksa avgoras av ordfo-
randen eller vice ordféranden och tva externa ordforande utan
ledamater om det star klart att det inte finns behov av ledamo-
ternas kompetens.

ARN sammantrédde i utbkad sammanséttning med ledamdéter vid 2 tillféllen under 2021.
Féljande tvister provades:

Allménna avdelningen

- om vissa bestammelser i spellagen kan tillampas i forhallandet mellan spelbolaget och en
konsument.

- om en konsument har rétt till skadestand enligt reglerna om insattningsgrans och den s.k.
omsorgsplikten i spellagen.

Reseavdelningen
- om ett flygbolag har kunnat bevisa att aterbetalning av biljettpriset skett till konsumenten.

- om en resebyra har ratt att ta ut en avgift vid aterbetalning av priset for flygbiljetter till en
konsument.

- om ett flygbolag &r skyldigt att ersatta resenaren for den avgift som en resebyra tagit ut
vid aterbetalning av priset for flygbiljetter.

- om ett flygbolags skyldighet att betala tillbaka priset for flygbiljetter samt om en konsu-
ment har ratt till ranta nar aterbetalningen av biljettpriset drojt.

- om ett flygbolags skyldighet att betala tillbaka priset for flygbiljetter till konsumenten nér
flygbolaget pastar sig ha betalat tillbaka biljettpriset till en reseférmedlare.

- om en flygning stallts in pa grund av extraordinara omstandigheter eller inte och konsu-
menten haft ratt till ersattning for kostnader pa grund av den installda flygningen.
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- om ansvarsfordelningen mellan ett flygbolag och en resebyra nar det géller aterbetalning
av kostnad for flygbiljetter dar resebyran tagit ut extraavgifter for incheckat bagage.

Internationellt samarbete

Genom ODR-forordningen® 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 Gverséttningar av
handlingarna. ARN ér ett organ for alternativ tvistlésning (ADR-organ) som ska hantera
tvister i systemet och ECC Sverige &r utsett till att vara en saddan kontaktpunkt som ska
lamna information och assistans fére och under processen. Under 2021 kom det in 12 an-
maélningar via plattformen. Motsvarande siffror for 2020 och 2019 var 9 respektive 5 an-
malningar.

4.2 Information

Inledning

Ett av ARN:s uppdrag ar att informera konsumenter och néringsidkare om ARN:s praxis.
Detta uppdrag ligger till grund for ARN:s kommunikationsarbete.

Fortroendeskapande kommunikation

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for konsumenter och foretag i samhéllet, trots att de
flesta aldrig kommer i direkt kontakt med myndigheten. Det &r inte helt vanligt med kon-
sumentrattsliga tvister i domstolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning provas av
Hogsta domstolen, hovrétterna eller EU-domstolen. Men den provas ofta i ARN Kort tid
efter det att den borjat galla. Det galler allt ifran ny distansavtalslag till &ndrad konsument-
koplag och paketreselag samt EU-forordningar om lufttrafik. ARN har alltsa stor betydelse
for rattsutvecklingen pa omradet och besluten far stor betydelse for hur branscher och f6-
retag utformar avtalsvillkor och darmed ocksa for den enskilde.

Ett hégt fortroende och en aktiv kommunikation &r darfor av mycket stor betydelse fér hur
val ARN lyckas med sitt uppdrag. Att ARN pa olika satt informerar om sin roll och sitt
uppdrag Okar ocksa fortroendet for myndighetens verksamhet. Fortroendeskapande kom-
munikation har stor betydelse for foljsamheten till ARN:s beslut, vilket ocksa ar myndig-
hetens viktigaste resultatindikator.

Medierna har har en central funktion. For att medierna ska kunna ge en korrekt bild av
ARN maste beslutsprocesserna praglas av transparens. Och myndigheten maste vara till-
ganglig for att forklara beslut i enskilda arenden.

Medieutvecklingen har pa olika satt forandrat nyhetskonsumtionen och konkurrensen i ny-
hetsflodet stéller krav pa snabb och enkel kommunikation. Medierna stravar efter att pub-
licera nyheter i stort sett samtidigt som ett myndighetsbeslut meddelas. Om myndigheten

! Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlésning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistldsningsférordning).
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inte &r tillgénglig eller inte kan leverera den mingd information i den takt som nyhetsme-
dierna onskar kan fortroendet for myndigheten paverkas. Denna utveckling stéller nya krav
pa myndigheten.

ARN bedrev dven under 2021 ett aktivt mediearbete. En kommunikationsplan och en me-
diestrategi togs fram. ARN jobbade aktivt med pressmeddelanden, nyhetspublikationer och
information pd webbplatsen. Arbetet med att 6ka synligheten i media och pa sé sitt 6ka
kénnedomen om ARN och uppdraget samt stirka fortroendet resulterade under aret i ett
mycket stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.

Det kan konstateras att intresset for ARN:s beslut, verksamhet och statistik 4r mycket stort
bland journalister, foretag och allménhet. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa inform-
ation om enskilda drenden.

Aterkopplingen fran sivil media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit
mycket positiv nér det giller ARN:s mediearbete under aret. Mediearbetet har underléttat
och varit till gagn for savil konsumentradgivare och Halla Konsument, som kunnat ldmna
bra rddgivning, som for konsumenter och foretag, som fatt battre forutsattningar for att 16sa
sina tvister sjélva.

ARN tillhandahéller en prenumerationstjanst for beslut. Tjansten anvénds av journalister,
branschorganisationer, foretag, radgivningsbyrder och konsumentvigledare. Ar 2021 hade
ARN ca 190 betalande prenumeranter.
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Samverkan med andra organisationer

Under 2021 hade ARN manadsvisa méten med Halla Konsument. Regelbundna méten
holls ocksd med de fyra radgivningsbyraerna Konsumenternas Forsékringsbyra, Konsu-
menternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas Energimarknadsbyra och Telekomrad-
givarna. ARN deltog ocksa med experter vid NEB-moten samt moten i FIN-NET och TRA-
VEL-NET.

Ny e-tjanst for anmalningar pa webbplatsen

Under 2020-2021 har ARN:s interna webbgrupp, som ett led i myndighetens kvalitetsar-
bete analyserat den externa webbplatsen och hur det elektroniska anmalningsforfarandet
fungerar. | analysen konstaterades att det inte alltid &r l4tt att gora ratt och att konsumen-
terna i stor utstrackning maste komplettera sina anmalningar efter det att de har skickats in,
vilket tynger och forl&nger processen. Webbgruppens arbete inriktades mot att forenkla
anmaélningsforfarandet enligt devisen det ska vara latt att gora ratt”.

Som ett resultat av det arbetet driftsattes i slutet av 2021 ett modernare och smartare an-
malningsforfarande pa webbplatsen arn.se.

Foréndringarna innebdr att det har blivit enklare for konsumenterna att géra en anmélan
samtidigt som det sékerstélls att korrekt information och underlag ges in redan nar anmélan
ges in. Effekten av att anmalan &r komplett redan nér den ges in ar att ARN omedelbart kan
inleda skriftvaxling med motparten i drendet utan att dessférinnan behdva foreldgga anma-
laren att komplettera sin anmaélan.

Ett exempel pa en av manga forandringar som gjorts ar att tjansten numera fragar anméla-
ren ”Fick du garanti?”. Om svaret ar ja uppmanas anmélaren att ladda upp garantibeviset.
En sé& enkel atgard bidrar till att handlaggningstiden kortas med ca 10 dagar i alla de fall
dar anmélaren tidigare inte skickade in garantibeviset tillsammans med anmalan. Det sparar
ocksa arbetstid for ARN eftersom behovet av att skicka ett kompletteringsforeldggande och
hantera de nya handlingar som det i sin tur ger upphov till minskar.

De tidigare 9 anmélningsformuléren har delats upp i 6 huvudkategorier, dvs. resa, bank,
forsakring, motor, kdp av vara samt kop av tjanst. Anmalningsprocessen ar mer dynamisk
an tidigare och vilka fragor som stalls under anmalningsprocessen beror i stor utstrackning
pa vad anmalaren har svarat pa de tidigare fragorna. Pa sa satt sakerstélls att endast den
information som behdvs ges in samt att ARN i storre utstrdckning an tidigare kan anvanda
den data som anmalaren lamnar och fa in den strukturerat i arendehanteringssystemet.

Beroende pa anmalarens svar kommer det ocksa upp sarskilt anpassad information under
anmalningsprocessen. Ett exempel pa det ar att om kravet understiger ARN:s vérdegrans
sa informeras anmalaren om att ARN sannolikt inte kommer att ta upp tvisten for prévning.
Syftet med sadan information &r att ¢ka tydligheten kring ARN:s uppdrag och att minska
antalet anmélningar som anda inte kommer att kunna provas av ARN. Detta sparar tid for
saval anmalarna som for myndigheten.
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Vad handlar din

anmalan om?

Tvistlésning och information

Valj den typ som bast passar det arende
du vill ha behandlat.

¢

Resa

Paketresor, flygningar, bokningar, bagage,
stuguthyrning, hotellrum rm.m.

Bank

Radgivning, bankkonton, vardepapper,

fonder, kontokort, obehdriga uttag m.m.

©

Forsakring

Hemfarsakring, reseférsakring,
motorfordonsférsakring, djurforsakring

.

%

Motor Kop av vara

Kdp, reparation eller service av bilar och

Koép av tjanst

Nar du képt en vara i butik, natbutik, via Renoveringstjanster, evenemangsbiljetter,

andra fordon m.m hemférsaljning m.m frisdrtjanster mum.

PG arn.se far anmalaren direkt fragan "Vad handlar din anmdlan om?

4.3 Verksamhetsutveckling

Inledning

ARN:s dvergripande strategiska malsattning &r att ha en effektiv och rattssaker drendehante-
ring med sa laga genomstrémningstider som méjligt. For att forbattra och bibehalla kvalitet
och effektivitet kravs standig verksamhetsutveckling. Verksamhetsutvecklingen utgar ifran
bade brukarnas och myndighetens behov, men brukarna ar i fokus.

Under hosten 2018 inleddes ett omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbattra verksam-
heten samt hoja effektiviteten och forbattra kvaliteten. Arbetet inleddes vid tva verksamhets-
planeringsdagar dar samtliga medarbetare deltog. Programmet och diskussionerna syftade
till att tillsammans ta fram malsattningar for utvecklingsarbetet och att involvera samtliga
medarbetare i det gemensamma arbetet med att utveckla verksamheten. Resultatet blev en
ny strategisk inriktning for ARN och en ambitios verksamhetsplan for aren 2019 och 2020,
som lade den nédvandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad verksamhetsutveckl-
ing, praglad av samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang. VVagledande i arbetet
har varit att fokusera pa myndighetens intressenter och arbetet bygger pa tre karnvarden —
tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus. Detta arbete fortsatte under 2021.

Den strategiska inriktningen innehaller vision och fem fokusomraden med ett antal priorite-
rade arbeten pa strategisk niva. Inriktningen anvands for planering pa olika nivaer i verksam-
heten och ligger till grund for framtagande av strategier, planer och styrdokument.
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De fem fokusomradena ar:
- ARN i allménhetens tjanst
- Utvecklad drendehantering
- Starkt fortroende
- Den attraktiva arbetsplatsen
- En hallbar organisation.

For beddmning av om ARN uppfyller de mal som satts upp inom ramen for de fem fokus-
omradena sker uppfoljning med hjalp av bland annat resultatindikatorer, bade kvantitativa
och kvalitativa, som méts utifran ett antal nyckeltal, exempelvis foljsamheten till ARN:s be-
slut, genomstromningstider och inneliggande &rendebalans, men &ven brukarnas fortroende,
medarbetarnas upplevda delaktighet och deras upplevelse av myndighetens jamstélldhetsar-
bete, ledarskapsindex m.m.

Arbetet med uppfoljning av malen sker delvis I6pande. Uppfdljningsprocessen &r annu inte
fullt utvecklad utan den i sig ar en del av en larandeprocess.

| foljande avsnitt redogors for det utvecklingsarbete som utforts under aret kopplat till de
olika fokusomradena. Men forst ges en dvergripande beskrivning av arbetet under 2019-
2020.

Under 2019 kretsade mycket av myndighetens utvecklingsarbete kring fragor om manskliga
rattigheter, organisatoriska fragor, ledarskaps- och medarbetarskapsfragor och en effektivi-
sering av drendehanteringen. Arbetet utgick till stor del fran den statliga vardegrunden, som
beskriver de varderingar och forhallningssatt som ska préagla alla statsanstéllda, oavsett var
de jobbar. | den statliga vardegrunden konkretiseras och tillférsakras medborgarna méansk-
liga rattigheter. Som statsanstalld jobbar man pa medborgarnas uppdrag. ARN:s verksamhet
ska bland annat utga fran objektivitet, saklighet, allas likhet infor lagen och icke-diskrimine-
ring samt de andra principer som framgar av grundlagarna och den statliga vardegrunden.

Arbetet fortsatte under 2020 och under verksamhetsplaneringsdagarna, som hade rubriken
ARN i allménhetens tjanst, lag fokus pa fortroende- och bemaétandefragor. Foretradare for
flera andra myndigheter deltog for att beratta om sitt arbete med dessa fragor och inspirera
oss i vart fortsatta arbete.

Under 2021 lag fokus sarskilt pa att skapa Framtidens arbetsplats, dvs. hur vi ska arbeta i
den nya vardagen efter pandemin. En arbetsgrupp jobbade sérskilt med denna fraga under
aret men alla medarbetare deltog pa olika sétt i arbetet. Utbildningar och seminarier genom-
fordes for alla medarbetare i hur man kommunicerar och skapar engagemang pa en hybrid
arbetsplats.

ARN i allmanhetens tjanst

Fokusomradet handlar om att ARN:s roll i samhéllet &r kand och att myndigheten har ett
hogt fortroende. Allmanheten och media ska forsta varfor ARN fattar de beslut som fattas.

Detta fokusomrade och det arbete som utforts under 2021 beskrivs narmare under avsnitt 4.2
Information.
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Utvecklad arendehantering

Fokusomradet handlar om att arendehanteringen ska vara enhetlig samt att ARN ska bedriva
ett innovativt verksamhetsutvecklingsarbete i vilket medarbetarna &r aktiva. Det ska finnas
andamalsenliga verksamhetsstod som forenklar verksamheten. Det ska vara enkelt for kon-
sumenter att géra en anmalan och enkelt for bade konsumenter och foretag att folja och in-
teragera i sina arenden. Tillgdngligheten ska vara hdg.

Digitalisering

IT- och digitaliseringsfragorna ar centrala. Digitaliseringen av ARN:s verksamhet syftar yt-
terst till att sékerstalla ett hogt fortroende hos allmanheten, gora det enklare for allménhet
och parter i deras kontakter med myndigheten samt att forbattra saval kvaliteten som effek-
tiviteten i myndighetens verksamhet. Den langsiktiga inriktningen ar att astadkomma en en-
klare och effektivare hantering av arenden, liksom effektivt och sékert informationsutbyte
med allménhet och andra intressenter.

Under aret har arbetet varit sarskilt inriktat pa fragor som ror sakerhet, informationssaker-
het och dataskydd. ARN har medverkat i referensgruppen for eSams projekt Digital samar-
betsplattform for offentlig sektor.

Under 2021 gjordes 88 procent av anmalningarna via ARN:s webbplats.

Videokonferens

Behovet av att kunna delta i olika moten digitalt har 6kat. Under aret utrustades darfor ytter-
ligare ett rum med videokonferenssystem, vilket skapar forutsattningar for ett stort samtidigt
deltagande bade i myndighetens lokaler och digitalt, vid s.k. hybridmoten. Det viktigt for att
sékra kompetensforsorjningen och for att vara en modern och attraktiv arbetsgivare att kunna
erbjuda medarbetare, externa medarbetare och externa forelasare mojlighet att delta i exem-
pelvis utbildningstillfallen saval fysiskt som digitalt.

En klar majoritet av alla namndsammantraden har under aret genomforts helt digitalt. Reste-
rande del har genomforts i hybridform.

Den totala tid som det har ringts in till bokade videométen under 2021 har uppmats till
540 000 minuter. Det motsvarar 233 hela arbetsveckor.
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Effektiv arendehantering

I borjan av 2020 genomfordes en stor organisationsforandring. De viktigaste skalen bakom
den nya organisationen var att skapa forutsattningar for en mer effektiv drendehantering, att
bibehalla eller 6ka kvaliteten i drendehanteringen och beslutsfattandet, att jamna ut arbets-
belastningen mellan juristerna och att hdja attraktiviteten i juristtjansterna. 1 samband med
att den nya organisationen sjosattes inleddes ocksa ett arbete med att ensa befintliga hand-
laggningsrutiner och ett stort antal internutbildningar genomfordes, allt i syfte att hdja kva-
liteten och effektiviteten i handlaggningen.

Under 2021 har delar av organisationsférandringen féljts upp och i dessa delar har det kon-
staterats att genomforda forandringar varit lyckade och att avsett resultat uppnatts. Forand-
ringen tillsammans med de atgarder som vidtogs i samband med denna &r en bidragande
orsak till den forbattrade produktiviteten i verksamheten.

Under aret har ytterligare atgarder genomforts i syfte att effektivisera verksamheten. Bland
dessa kan ndmnas projekt som syftar till att inrikta beredningen mot minskad skriftvaxling,
uppréttande av rutiner och checklistor for olika delar av handlaggningsprocessen samt klar-
spraksgruppens arbete med foreldgganden och beslut. Utover detta har det tagits fram nya
malsattningar for verksamheten och drendehanteringen.

En upphandling av ett nytt &rendehanteringssystem har slutforts och arbetet med att infora
och driftsdtta systemet har inletts. | det nya drendehanteringssystemet kommer parternas
kommunikation med ARN att vara enklare och smidigare. Systemet kommer ocksa att skapa
forutsattningar for ytterligare digitalisering och automatisering av verksamheten, minskade
kostnader samt tidsbesparingar for ARN:s medarbetare.
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Tydligare malstyrning med stod av nyckeltal

Under 2021 har arbetet fortsatt med att ta fram nya mal for verksamheten samt nyckeltal och
resultatindikatorer for uppféljning av verksamheten. Uppféljningsprocessen kommer suc-
cessivt att utvecklas i takt med l&randet och under 2022 kommer fler nyckeltal och resultat-
indikatorer att tas fram for att pa ett annu battre satt kunna analysera och bedéma malupp-
fyllelsen inte minst inom &rendehanteringen.

De malsattningar och nyckeltal som tagits fram och som anvants under 2020 och 2021 har
varit en starkt bidragande orsak till den kraftigt héjda produktiviteten och att genomstrém-
ningstiderna kunnat begrénsas samt till att den inneliggande &rendebalansen kunnat arbetas
ned till en rimlig niva.

Starkt fortroende

Fokusomradet handlar om att de som kommer i kontakt med ARN ska fa ett bemdtande som
starker deras fortroende for ARN:s beslutsfattande samt att ARN:s kommunikation ska vara
enhetlig och lattillgénglig.

Att medborgare och foretag har fortroende for ARN:s verksamhet ar centralt for att de ocksa
ska rétta sig efter de rekommendationer och beslut som myndigheten fattar. | grunden hand-
lar det fortroendeskapande arbetet sa klart om att sékerstélla att beslutsfattandet haller en hog
och jamn kvalitet. Men vid sidan om den professionella kvaliteten &r det ocksa viktigt att se
till att verksamheten haller en hog brukarupplevd kvalitet. Den professionella kvaliteten kan
nagot forenklat ségas vila pa medarbetarnas kunskap och kompetens. Den brukarupplevda
kvaliteten bestams daremot av medarbetarnas attityder, varderingar och forhallningssatt. Att
sakerstélla att parter och allmanhet far ett gott bemdtande ar centralt nar det géller den bru-
karupplevda kvaliteten. | detta ligger inte bara att bemdta parterna med respekt och vérdighet
utan ocksa att myndigheten och medarbetarna ar tillgéangliga sa att de som har fragor eller
synpunkter pa ett enkelt satt kan komma i kontakt med myndigheten. Ett gott bemétande
innefattar ocksa att ge parterna tillgang till lattillganglig information om myndighetens roll,
uppgift och verksamhet samt vad som forvantas av parterna.

Medarbetarnas upptradande har dven pa andra satt stor betydelse nar det géller allmanhetens
fortroende for ARN:s verksamhet. Om medarbetare skulle upptrada olampligt riskerar det att
minska allménhetens fortroende for verksamheten.

Allméanhetens fortroende for ARN hanger ocksa samman med om besluten utformas pa ett
sadant satt att manniskor i allmanhet forstar vad som sags. Nar det galler utformningen av
beslut och foreldgganden &r det viktigt att ARN:s jurister satter sig in i parternas situation
och funderar éver syftet med sina texter och hur de kommer att uppfattas och forstas av de
berorda. Med ett sadant forhallningssétt blir det lattare for parterna, som oftast inte ar juri-
diskt kunniga, att forsta och bli 6vertygade av namndens resonemang.

All utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten &r en del i det langsiktiga byggan-
det av fortroende. Fortroende hanger i grund och botten ihop med hur vél behov, krav och
forvantningar mots och dessa forédndras standigt.

Under 2021 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omradet fortroende. De tre
arbetsgrupper som tidigare tillsatts inom ramen for ett bemdétande- och kvalitetsprojekt: be-
métandegruppen, webbgruppen och klarspraksgruppen fortsatte sitt arbete.
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Fokus har varit att 6ka kunskapen om och forstaelsen for parters och andra intressenters
upplevelse av saval arendehanteringsprocessen som de 6vriga uppdrag som ARN har, dvs.
allt ifran service, information och bemdétande i kontakterna med ARN till begriplighet i f6-
relagganden och beslut samt kommunikation. Det s.k. utifranperspektivet ar styrande for allt
bemdtande- och fortroendearbete vid ARN.

Arbetsgrupperna har under aret fokuserat pa brukarundersokningar, kannedomsudersok-
ningar, kunskapsinhamtande fran s.k. fokusgrupper samt sprakanalyser av férelagganden och
beslut.

| arbetet med bemétande- och fortroendefragor har ARN samverkat med andra myndigheter.
Samverkan har gett vardefulla bidrag och insikter i arbetet och det har ocksa bidragit till det
stora engagemang som medarbetarna kanner for uppgifterna. Nastan alla medarbetare ar pa
olika sétt involverade i ndgon av de arbetsgrupper som jobbar med fortroendefradgorna. En-
gagemanget for dessa fragor ar alltsa mycket stort.

Bemotande- och fortroendearbetet bygger pa en systematik déar undersokningar genomfors
med viss regelbundenhet. Pa sa satt skapas forutsattningar for att folja upp arbetet och dar-
med bedoma maluppfyllelsen och se om avsedd effekt har uppnatts.

Den attraktiva arbetsplatsen

Fokusomradet handlar om att ARN ska attrahera, utveckla och behalla den bésta kompeten-
sen samt att medarbetare och chefer ska vara engagerade och goda forebilder for verksam-
heten. Arbetsmiljon ska vara anpassad for verksamheten och det moderna arbetslivet.

Kompetensforsorjning

Allmant om kompetensforsorjning

Kompetensforsérjning innebér att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbetsuppgif-
terna. Det ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behalla nédvéndig
kompetens. Ratt kompetenssammansattning &r nodvéandig for en effektiv verksamhet. Ett
gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga framgangsfaktorer.

ARN:s mal for kompetensforsorjningen ar att sékerstalla att ratt kompetens finns och att
myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och kan utveck-
las. | detta avsnitt beskrivs de atgarder som har vidtagits for att sakerstalla att kompetensen
finns vid myndigheten for att utfora ARN:s uppdrag och na verksamhetens mal. Malet &r att
sékra kompetensforsorjningen innefattande alla delar av kompetensforsorjningsprocessen
ARUBA (Attrahera, Rekrytera, Utveckla, Behalla, Avveckla). Det &r av stor vikt att arbetet
med kompetensforsérjning omfattar alla dessa steg, sa att ARN kan klara nuvarande och
framtida uppgifter.

Attrahera och rekrytera

ARN:s attraktivitet som arbetsgivare beror pa en mangd faktorer. Det handlar om vilka ar-
betsuppgifter och utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledarskap samt medarbe-
tarskap som ké&nnetecknar myndigheten, vilka utvecklingsméjligheter som finns samt vilka
anstallningsvillkor och formaner som erbjuds. Men det har ocksa stor betydelse hur myndig-
heten uppfattas nar det galler omraden som jamstalldhet, miljotank och arbetsplatskultur.
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Sokande till ARN ska ocksa uppleva att rekryteringsprocessen ar professionell, effektiv och
Oppen. Rekryteringarna ska skotas i enlighet med den rekryteringsprocess som har tagits
fram inom myndigheten.

Den beskrivning som ges under nasta avsnitt Utveckla och behalla ar ocksa av stor betydelse
for att ARN uppfattas som en attraktiv arbetsplats.

Erfarenheterna fran genomforda rekryteringar ar att myndigheten uppfattas som en attraktiv
arbetsplats och att det inte ar svart att rekrytera kvalificerad personal.

Utveckla och behalla

For att i det langre perspektivet kunna behélla nodvéandig kompetens ar det viktigt att ata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Aven har har fragor om chefs- och ledarskap samt
medarbetarskap stor betydelse. ARN:s ledarskapspolicy bygger pa ett tillitsbaserat synsétt.

Att medarbetarna kanner delaktighet och engagemang ar ocksa av mycket stor vikt for att de
ska utvecklas och stanna kvar pa arbetsplatsen. Nagra av de metoder som anvands for att
utveckla och behalla medarbetare ar medarbetarsamtal, 16nesattande samtal, handledning och
insatser inom arbetsmiljoomradet.

Under 2021 fortsatte arbetet med flera av de omraden som ar av stor vikt for att ARN ska
vara en attraktiv arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt medarbetarskap. Samtliga
chefer deltog i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och semi-
narier.

En bra balans mellan arbete och privatliv &r av stor vikt. Medarbetare har getts mojlighet att
traffa enskilda 6verenskommelser i fraiga om semester, pension och arbetstid. Alla medarbe-
tare hade regelbundna medarbetarsamtal med sin narmaste chef. Samtalen handlade bade om
arbetsmiljon och om medarbetarens framtidsplaner.

En medarbetarundersokning genomfordes under aret och medarbetarna analyserade resulta-
tet tillsammans pa sina enheter. Resultatet var mycket bra och det visade tydligt att det arbete
med fragor om medarbetarskap och ledarskap, delaktighet och eget ansvar som genomforts
for att gora ARN till en &hnu mer attraktiv arbetsplats har gett resultat. Det skedde en tydlig
okning av bade ambassaddrskap och medarbetarskapsindex. Ledarskapsindex 1&g kvar pa en
hog niva.

Under aret har dven sarskilda arbetsmiljoundersokningar genomforts i syfte att sakerstélla
att saval den fysiska som den psykosociala arbetsmiljon ar god for alla medarbetare dven nar
de arbetar hemifran. Aven resultatet frn dessa var mycket gott.

Avgangssamtal genomfordes med dem som slutade och samtalen visade att ARN upplevs
som en bra arbetsplats med en mycket god stdmning, vilket &r en bra grund for att myndig-
heten ska kunna behalla och rekrytera kompetenta och bra medarbetare.

Under de senaste aren har flera atgarder vidtagits for att 6ka attraktiviteten i framst jurist-
tjansterna, dar personalomséattningen tidigare varit hogre &n for dvriga befattningar. En for-
klarande faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av yrkesgrupp.
Juristerna har en kompetens som vardesatts av manga andra arbetsgivare inom den juridiska
sektorn, saval av statliga arbetsgivare som inom det privata naringslivet. En annan faktor kan
vara att det har funnits for fa karriarvagar eller andra utvecklingsmajligheter pa myndigheten.
En hdg personalomsattning innebér 6kade kostnader for rekrytering och introduktion samt
ett okat behov av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivitetsforluster.
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De forandringar som har genomforts i form av en forandrad organisation, inforandet av spe-
cialisttjanster, nya arbetssétt samt den nya medarbetarskaps- och ledarskapspolicyn har gett
mycket gott resultat. Personalomsattningen pa myndigheten var klart lagre 2021 &n den varit
tidigare ar.

Antal anstallda

Den 31 december 2021 hade ARN 51 tillsvidare- och visstidsanstallda, varav 35 kvinnor och
16 man. Av dessa var 3 tjanstlediga. Antalet chefer uppgick till 7, varav 5 var kvinnor och 2
mén. UtOver detta anlitade ARN externa resurser i form av externa ordférande, féredragande
och ledaméter vid sammantraden.

Under aret borjade 2 nya medarbetare p& ARN och 6 medarbetare avslutade sina anstall-
ningar. En notarie tjanstgjorde pa ARN under 6 manader, innan hen fortsatte sin notarie-
tjanstgdring i domstol. Juriststuderande anlitades regelbundet for att avlasta ARN:s jurister.
Inhyrd personal och pensionerade administratorer anlitades for att avlasta kanslienheten.

Kompetensutveckling

Det ar av stor betydelse for ARN att medarbetarna ges mdjlighet till vidareutbildning. Den
utbildning som erbjuds medarbetarna ska utga fran myndighetens behov och framja mal som
satts upp for verksamheten.

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla medar-
betare. Bland dessa kan namnas seminarier om klarsprak, miljo- och hallbarhetsfragor, sek-
retess, att leda digitala méten, kommunikation och engagemang pa framtidens arbetsplats
samt sérskilda utbildningsinsatser om GDPR. Utdver detta har ett antal utbildningsinsatser
och seminarier genomfoérts framfor allt for juristerna for att 6ka kompetensen inom olika
juridiska amnesomraden. Flera medarbetare ingar ocksa i olika nétverk saval nationella som
internationella, exempelvis Nationellt natverk for nyttorealisering som samordnas av DIGG
och Myndighetsnatverket mot korruption som drivs av Statskontoret.

Samtliga chefer deltar i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och
seminarier.

Jamstalldhet och likabehandling

Vid ARN bedrivs ett systematiskt arbete kring méanskliga réttigheter dar motverkande av
diskriminering och framjande av likabehandling ar viktigast. Detta arbete ska vara en inte-
grerad del i den dagliga verksamheten och det bedrivs utifran den likabehandlingsplan som
har tagits fram. I slutet av aret beslutades att en arbetsgrupp for manskliga rattigheter ska
tillsattas for att ARN ska na de malsattningar som har satts upp och for att skapa synliga
resultat i verksamheten. Arbetsgruppen ska ansvara bl.a. for att likabehandlingsplanen im-
plementeras i verksamheten och for att MR-fragan levandegdrs i ARN:s verksamhet. Arbets-
gruppen ska ocksa samverka med andra myndigheter.

I medarbetarundersokningen mattes upplevelsen av hur myndigheten arbetar med jamstalld-
hetsfragor. Resultatet var en klar forbattring jamfort med tidigare ar.
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Arbetsmiljo

| borjan av 2021 faststalldes nya riktlinjer och policy for arbetsmiljo. De nya riktlinjerna
skapar forutsattningar for att det systematiska arbetsmiljoarbetet ska bli en integrerad del i
den dagliga verksamheten. Ett nytt samverkansavtal och inférandet av en skyddskommitté
bidrar ocksa till att arbetsmiljofragorna far storre utrymme pa myndigheten. For att de nya
riktlinjerna och arbetssétten ska fa fullt genomslag ingér utbildningar och seminarier om
olika arbetsmiljofragor i chefs- och ledarskapsprogrammet.

Sedan mars 2020 har de flesta medarbetarna arbetat hemifran. Det har stallt sarskilda krav
pa arbetsmiljoarbetet under aret. For att sakerstalla att alla medarbetare har en god saval
fysisk som psykosocial arbetsmiljo i hemmet har enkater genomforts men dven samtal hallits
mellan chef och medarbetare samt vid enhetsméten och moéten pa myndighetsniva.

Resultatet av dessa undersokningar har varit mycket positivt och det visar att arbetsmiljén
generellt sett & mycket god dven vid arbete i hemmet.

En hallbar organisation

Fokusomradet handlar om att ARN ska ha en sund ekonomi som &r hallbar dver tid och en
funktionell organisation. Planering, styrning och uppféljning av verksamheten ska félja en
tydlig strategi och tydliga mal. ARN ska ocksa bidra till ett hallbart samhalle. ARN ska be-
driva ett systematiskt miljoarbete for att minska verksamhetens negativa och tka dess posi-
tiva miljopaverkan.

Under 2020 tillsattes en hallbarhetsgrupp med uppdraget att utveckla ARN:s miljolednings-
system och sakerstalla att ett systematiskt miljoarbete integreras i myndighetens verksamhet
sa att miljofragorna beaktas vid genomforandet av myndighetens uppdrag. Processen ska
syfta till standig forbattring utifran metoden planera, genomfora, folja upp och forbattra.

Hallbarhetsgruppen arbetade under 2021 aktivt med en miljéutredning och med att ta fram
olika malsattningar for miljoarbetet. En ny miljopolicy togs ocksa fram. Arbetsgruppen ar-
betade med att kartlagga inom vilka omraden ARN:s miljopaverkan &r som storst och vilka
atgarder som kan vidtas for att minska denna. Arbetet mynnade bland annat ut i en Gversyn
och revidering av ARN:s riktlinjer for tjansteresor, som bland annat tydliggdr hur miljémed-
vetna val ska goras vid resor och att tjansteresor i sa stor utstrackning som mojligt ska ersattas
med digitala moten. Hosten 2021 anordnades en hallbarhetsdag i syfte att 6ka medvetandet
om hur myndigheten saval som enskilda medarbetare kan bidra till en mer hallbar utveckling.

Hallbarhetsgruppens arbete kommer att fortsatta under 2022 med bland annat fler utbild-
ningsinsatser for att 6ka medarbetarnas kunskapsniva och medvetenhet om klimatfragor.

4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har deltagit i uthildningen av nya konsumentvégledare och i webbinarier for konsu-
mentvagledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har funnits tillgangliga
for konsumentvagledarnas fragor och véagledarna har ocksa haft mgjlighet att prenumerera
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pa beslut och fa statistik som rér deras kommun. ARN har ocksa hallit utbildningar samt
deltagit i seminarier anordnade av Konsumentvigledarnas férening.

Fortroendeskapande atgarder mot naringslivet

Foretrddare for ARN har under aret deltagit i seminarier med flera branschorganisationer och
hallit foreldsningar vid branschsammankomster. Ett arbete har bedrivits med att ta fram en
strategi for arbetet med fortroendeskapande atgirder gentemot ndringslivet. Néringslivets
behov har ocksé beaktats i1 arbetet med att ta fram en ny mediestrategi.

Redovisning av statistik

Enligt 10 § i ARN:s instruktion och foreskrifterna i 3 kap. 1 § i forordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag ska ARN redovisa individbaserad statistik dver antalet
anmaélningar, uppdelad avdelningsvis, pa anmélarnas kon och alder. Statistiken redovisas i
bilagan till drsredovisningen.




Ekonomisk redovisning @
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5. Verksamhetsgrenarnas kostna-
der och intakter

Kostnader och intakter for verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkn) 2019 2020 2021
Verksamhetsgren Intékt Kostnad  Intdkt Kostnad Intdkt Kostnad

Tvistlosning

Intékt anslag 46 655 49 842 51 495

Intdkter av bidrag 0 159 12

Intékter Ovrigt 1 0 0

Kostnad 46 656 50 001 51 507
Information

Intékt anslag 4002 4102 4141

Intékter av avgifter 101 129 147

Intékter av bidrag 0 13 1

Intékter ovrigt 0 0 0

Kostnad 4103 4244 4 289
Totalt 50 759 50759 54245 54245 55796 55 796

Tabellen visar ARN:s intékter och kostnader per verksamhetsgren. Intdkterna ar fordelade
pa anslag, intakter av avgifter, intakter av bidrag och Gvriga intékter. Intékter av avgifter
avser avgiftsintakter enligt 4 § avgiftsférordningen, intékter av bidrag avser erséttning for
hoga sjuklonekostnader fran Forsakringskassan, ovriga intakter bestar av finansiella intak-
ter.

Avgiftsintakterna kommer till 6vervagande del fran prenumerationer pa beslut och &r i sin
helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. Intékterna har ékat med cirka 14 pro-
cent i forhallande till 2020, vilket beror pa en 6kning av antalet prenumeranter. Under 2020
och 2021 har ARN inte haft nagra finansiella intakter.

Kostnadsokningen 2021 i forhallande till tidigare ar beror framst pa hogre kostnader for
beslutsfattande men &ven pa de relativt stora satsningarna inom IT och kompetensutveckl-
ing. De 6kade kostnaderna for beslutsfattande kan forklaras med den stora arendetillstrom-
ningen under 2020 till f6ljd av coronapandemin, som ledde till en stor d&rendebalans. Under
2021 genomfordes flera insatser for att arbeta ned arendebalansen och externa resurser an-
véndes i en storre omfattning &n tidigare. Den 1 januari 2021 hojdes ledamotsarvodet med
200 kr per sammantrade. Arvodet for kanslibeslut hojdes tillfalligt i slutet av aret i syfte att
Oka takten i beslutsfattandet. Insatsen ledde till att de malsattningar for drendebalansen som
sattes upp for aret, naddes men det innebar ocksa hogre arvodeskostnader.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Information dkade under 2021. Aven har beror 6k-
ningen huvudsakligen pd coronapandemin. Intresset fran journalister och allmanhet for
ARN:s beslut i arenden med koppling till pandemin var under aret fortfarande mycket stort.
Medarbetarna agnade darfor mer arbetstid an tidigare at mediefragor. En storre del av
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arbetstiden jamfort med tidigare ar agnades ocksa at utbildningar och andra kontakter med
omvarlden, nagot som ocksa omfattas av ARN:s informationsuppdrag.

Styckkostnad foér namndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2019 2020 2021
Namndbeslut 2 829 2421 2 560
Kanslibeslut 2119 1881 2 017

Styckkostnaden for saval namndbeslut som kanslibeslut 6kade nagot 2021 i jamforelse med
2020, men kostnaden &r fortfarande lagre an 2019. Att kostnaden dkade nagot beror bl.a.
pa hojningen av ledamotsarvodet, som inneburit hogre kostnader for beslutsfattandet, men
aven pa att kostnadspalagget blev hogre till foljd av de omfattande I1T- och kompetensut-
vecklingssatsningarna.

Det bor tillaggas att i berakningen av styckkostnaden ingar, forutom arenden avgjorda i
sak, &ven avvisade och avskrivna &renden i kategorin kanslibeslut.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Ar 2019 2020 2021
Antal avgjorda drenden/AAK 418 511 539

Antalet avgjorda arenden per arsarbetskraft ckade med 5 procent i forhallande till 2020.
Produktiviteten métt i antal avgjorda arenden per arsarbetskraft var 2021 den hogsta na-
gonsin.
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6. Resultatrakning

(tkr) Not 2021 2020

Verksamhetens intikter

Intékter av anslag 1 55636 53943
Intékter av avgifter och andra ersittningar 2 147 129
Intékter av bidrag 3 13 173
Finansiella intékter 0 0
Summa 55796 54 245

Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -42 371 -41 482
Kostnader for lokaler -4214 -4 259
Ovriga driftkostnader 5 -8 643 -8 149
Finansiella kostnader 6 0 -1
Avskrivningar och nedskrivningar -568 -353
Summa -55796 -54 245
Verksamhetsutfall 0 0
Arets kapitalférindring 0 0
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/. Balansrakning

Balansrakning

(tkr) Not 2021-12-31 2020-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anldggningstillgangar

Rittigheter och andra immateriella anldgg-

ningstillgangar 7 877 0
Summa 877 0
Materiella anléiggningstillgingar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 0 0
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 980 1522
Summa 980 1522
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 2 0
Fordringar hos andra myndigheter 10 839 564
Ovriga kortfristiga fordringar 11 1 61
Summa 842 625
Periodavgrinsningsposter

Forutbetalda kostnader 12 1310 1184
Summa 1310 1184
Avriakning med statsverket

Avrikning med statsverket 13 518 30
Summa 518 30
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret 14 4371 4 489
Summa 4371 4 489
SUMMA TILLGANGAR 8 899 7 851
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Forts. Balansrikning

Balansrakning

(tkr) Not 2021-12-31 2020-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 15

Statskapital 16 201 201
Summa 201 201
Avsittningar

Ovriga avsittningar 17 701 628
Summa 701 628
Skulder m.m.

Lén i Riksgéldskontoret 18 1 669 1321
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 19 1269 1195
Leverantorsskulder 1282 1273
Ovriga kortfristiga skulder 20 844 846
Summa 5064 4636
Periodavgrinsningsposter

Upplupna kostnader 21 2932 2 386
Summa 2932 2386
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 8 899 7 851
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8. Anslagsredovisning

Anslagsredovisning

Anslag Not Ingiende Aretstill- Omdis- In- Totalt Utgifter Utga-
(tkr) over- delning pone- drag-  disponi- ende
forings- enl. RB rade- ning belt overfo-
belopp asn- belopp rings-
lagsbe- belopp
lopp
Uo 18 2:2 All-
maénna reklamat-
ionsndmnden
(Ramanslag)
Ap. 1 Allménna
reklamations-
ndmnden
(ram) 22 30 55148 0 0 55118 -55636  -518
Summa 30 55148 0 0 55118 -55636 -518
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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

Tillimpade redovisningsprinciper

ARN:s bokforing foljer god redovisningssed och férordningen (2000:606) om myndigheters
bokforing (FBF) samt Ekonomistyrningsverkets (ESV) foreskrifter och allmidnna rad till
denna forordning. Arsredovisningen ar upprittad i enlighet med forordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag (FAB) samt ESV:s foreskrifter och allménna rad till denna
forordning.

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillimpar ARN brytdagen den 5 januari. Bryt-
dagen foregaende ar var den 5 januari. Efter brytdagen har fakturor dverstigande 20 tkr bok-
forts som periodavgriansningsposter. Motsvarande beloppsgrins foregdende &r var 20 tkr.

Virderingsprinciper

Anliaggningstillgdngar

Som anldggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvérvade licenser och
rittigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvirde om minst ett halvt
basbelopp och en berdknad ekonomisk livslangd som uppgar till 1agst tre ar. Egenutvecklade
immateriella anldggningstillgdngar samt storre anskaffningar av likartade tillgangar som upp-
gar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska ocksa betraktas som anlidggningstillgangar.

Beloppsgrinsen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for
forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa hy-
reskontraktet, dock 14gst tre &r. Nuvarande hyreskontrakt Ioper till och med 2022-07-31. Dér-
efter forlangs hyresavtalet med ett ar i taget. Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod
fran den manad tillgdngen tas i bruk. Enstaka béarbara datorer redovisas inte som anldggnings-
tillgdng utan kostnadsfors direkt vid inkdpet.

Tilldmpade avskrivningstider

3ar Licenser och andra immateriella rittigheter
Datorer och kringutrustning
Maskiner och tekniska anldggningar

5ar Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier
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Omsittningstillgdngar

Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell prévning berdknas bli betalda.

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

Tillaggsupplysningar och noter

Ledamdter i insynsriadet/andra styrelseuppdrag Ersiittning i tkr
Fredrik Falkenstrom 3
Inga formaner

Maria Wiezell 3
Inga forméner

Magnus Johansson 1
Inga férmaner

Yvonne Andersson 3
Inga formaner

Bengt Nilervall 1
Inga formaner

Sanne Lennstrom 3
Inga formaner

Arman Teimouri 3
Inga férmaner

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag Ersittning i tkr
Marecus Isgren, ordforande och chef 1201
Inga formaner

Ordf6rande i Patentombudsndmnden

Linda Mossberg Karlstrom, vice ordforande 881

Inga formaner
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Anstalldas sjukfranvaro

I tabellen nedan redovisas anstélldas totala sjukfrénvaro i forhallande till den samman-
lagda ordinarie arbetstiden. Vidare redovisas andel av den totala sjukfrdnvaron under en
sammanhingande tid av 60 dagar eller mer.

I tabellen redovisas ocksa sjukfranvaro fordelad pa kon och alder i forhallande till re-
spektive grupps sammanlagda ordinarie arbetstid. Sjukfrdnvaron redovisas i procent.

Uppgift om sjukfranvaro anges endast for de dlderskategorier dér antalet anstéllda upp-
gér till fler dn 10.

Den totala sjukfranvaron pa ARN o6kade 2021 jamfort med foregdende &r. Den totala
sjukfranvaron var 4,9 procent av tillganglig arbetstid. Motsvarande siffra for foregaende
ar var 2,9 procent.

Okningen beror frimst pa sjukfall som krivde ldng sjukskrivning. Andelen ldngtidssjuk-
frénvaro okade frdn 29 procent 2020 till 68,3 procent 2021. Om det totala utfallet for
sjukfranvaro 2021 rensas fran langtidssjukfranvaro (60 dagar eller mer) vars andel ar 3,6
procent, sé blir utfallet 1,3 procent, vilket ar lagre dn 2020.

Sjukfrénvaron var hogre for mén &n for kvinnor.

ARN arbetar kontinuerligt med arbetsmiljofragor for att frimja en god arbetsmiljé och
hilsa savil vid arbete pé arbetsplatsen som i hemmet. Under aret har ARN i arbetet med
dessa fragor ocksa anlitat foretagshélsovarden.

Sjukfranvaro, % 2021 2020
Totalt 4,9 2,9
Andel 60 dagar eller mer 68,3 29,0
Kvinnor 41 3,0
Man 6,5 2,6
Anstallda - 29 ar* 0,0 0,0
Anstallda 30-49 ar 1,7 2,7
Anstillda 50 ar - ** 15,9 0,0

*Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéllda -29 &r” ldmnas inte eftersom antalet anstillda
1 gruppen ér tio eller férre.

**Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéllda 50 ar- ldmnas inte eftersom antalet anstillda
1 gruppen ar tio eller farre.
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Tillaggsupplysningar och noter

Noter
Resultatrikning

(tkr) 2021 2020

Not 1 Intiikter av anslag
Intdkter av anslag 55636 53943
Summa 55 636 53 943
Utgifter i anslagsredovisningen -55 636 -53 943
Saldo 0 0

Not 2 Intikter av avgifter och andra ersittningar
Prenumerationer, nimndbeslut 147 129
Summa 147 129

Not 3 Intiikter av bidrag
Bidrag frén statliga myndigheter 13 173
Summa 13 173
Ersittning for hoga sjuklonekostnader till f6ljd av
covid-19 har minskat

Not 4 Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag
och avtal) 28 927 29 077
Varav lonekostnader ej anstdilld personal 4204 3815
Sociala avgifter 12 877 11 871
Ovriga kostnader for personal 567 534
Summa 42 371 41 482

Kostnader for personal har 6kat med 889 tkr jimfort med foregiende ar. Ok-
ningen beror bl.a. pa att fler beslut fattades av externa beslutsfattare, vilket

ledde till hogre arvodeskostnader.

Under mars-juni 2020 fick ARN en nedséttning av arbetsgivaravgifterna pa
grund av coronapandemin. Ndgon saddan nedséttning skedde inte under 2021.
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Forts. Resultatrikning

(tkr) 2021 2020

Not 5 Ovriga driftkostnader
Reparationer och underhall 304 239
Offentligrattsliga avgifter, skatter, kundforluster 15 9
Resor, representation, information 144 237
Kop av varor 418 281
Kop av tjénster 7761 7385
Summa 8 643 8149
Légre reskostnader jamfort med foregaende ar beror p& minskat resande till f61jd
av coronapandemin. Sedan mars 2020 genomfors alla nimndsammantraden di-
gitalt via video.
Kostnaderna for kop av tjénster 6kade under 2021. Okningen beror till stor del
pa okade kostnader for IT-tjanster, bland annat i form av uppgradering och for-
bittring av funktionaliteten i drendehanteringssystemet samt upphandling av ett
nytt drendehanteringssystem.

Not 6 Finansiella kostnader

[e)
—

Ovriga finansiella kostnader

Summa 0 1

Réntesatsen for rinte- och avistakonton hos Riksgilden har sedan 2020-01-08
varit noll.
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Tillaggsupplysningar och noter

Balansriikning
(tkr) 2021-12-31 2020-12-31
Not 7 Rittigheter och andra immateriella anliagg-
ningstillgiangar
Ingéende anskaffningsvirde 3672 3672
Arets anskaffningar 902 0
Summa anskaffningsvirde 4574 3672
Ingéende ackumulerade avskrivningar -3672 -3672
Arets avskrivningar -25 0
Summa ackumulerade avskrivningar -3 697 -3672
Utgaende bokfort virde 877 0
Not 8 Forbittringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvirde 56 56
Summa anskaffningsvirde 56 56
Ingéende ackumulerade avskrivningar -56 -56
Summa ackumulerade avskrivningar -56 -56
Utgaende bokfort virde 0 0
Not 9 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingéende anskaffningsvirde 2330 1678
Arets anskaffningar 0 1386
Arets forsiljningar/utrangeringar, anskaffnings-
, 0 -734
virde
Summa anskaffningsvirde 2330 2330
Ingéende ackumulerade avskrivningar -808 -1 189
Arets avskrivningar -543 -353
Arets forsiljningar/utrangeringar, avskrivningar 0 734
Summa ackumulerade avskrivningar 1350 -808
Utgéende bokfort virde 980 1522
Not 10  Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingaende mervirdesskatt 839 564
Summa 839 564
Not 11 Ovriga kortfristiga fordringar
Fordringar hos anstillda 1 0
Ovrigt 0 61
Summa 1 61
Not 12 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 1019 993
Ovriga forutbetalda kostnader 291 191
Summa 1310 1184
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Forts. Balansrikning

(tkr) 2021-12-31 2020-12-31
Not 13  Avridkning med statsverket
Anslag i rintebirande flode
Ingaende balans 30 1 669
Redovisat mot anslag 55636 53943
Anslagsmedel som tillforts rdntekonto -55 148 -55 582
Fordringar avs. anslag i rintebiirande flode 518 30
Summa Avrikning med statsverket 518 30
Not 14  Behéllning riantekonto i Riksgildskontoret
Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret 4371 4489
Summa 4371 4 489
Beviljad kredit enligt regleringsbrev 5000 5000
Maximalt utnyttjad kredit 0 730
Not 15  Myndighetskapital

Myndighetskapital bestar enbart av statskapital avseende inlén av kostnad vars vérde
ar oforandrat mellan aren och déarfor redovisas inte nagon specifikationstabell.

Not 16  Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst,
Statens konstrdd 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 17 Ovriga avsiittningar

Avsittning for lokalt omstéllningsarbete

Ingaende balans 628 553
Arets forindring 73 75
Utgéiende balans 701 628

Inga omstéllningsmedel har anvénts under rdkenskapsaret. En preliminir bedomning
har gjorts att myndigheten inte kommer anvénda ndgra omstéllningsmedel 2022.

Not 18 Lan i Riksgildskontoret

Avser lan for investeringar i anldggningstillgdngar

Ingéende balans 1321 288
Under aret nyupptagna lan 902 1386
Arets amorteringar -554 -353
Utgaende balans 1 669 1321
Beviljad l&neram enligt regleringsbrev 4 000 4 000
Utnyttjad laneram inklusive finansiell leasing 1 669 1321
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Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2021-12-31 2020-12-31
Not 19  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgéende mervirdesskatt 3 2
Arbetsgivaravgifter 837 834
Leverantorsskulder andra myndigheter 430 359
Summa 1269 1195
Not 20  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 839 846
Ovriga kortfristiga skulder till personalen 4 0
Summa 844 846
Not 21  Upplupna kostnader
Upplupna semesterl6ner inklusive soc. avgifter 1963 1 486
Ovriga upplupna 16ner och arvoden inkl. soc. avgifter 494 542
Ovriga upplupna kostnader 476 358
Upplupna kostnader i transfereringsverksamhet 0 0
Summa 2932 2 386
Okningen av upplupna kostnader jimfort med motsvarande period foregiende ar kan
delvis forklaras med att semesterloneskulden har okat.
Anslagsredovisning
Not 22 Uo 18 2:2 Allméinna reklamationsnimnden

(Ramaslag)

Ap. 1 Allméinna reklamationsniimnden (ram)

Enligt regeringsbeslut 2021-06-23 (Fi2021/02403 (delvis)) har ARN tilldelats ytter-

ligare 3 000 tkr.

Enligt regelringsbrevet disponerar ARN en anslagskredit pd 1 564 tkr. Under 2021

har ARN utnyttjat 518 tkr av krediten.

Anslaget ér rantebérande.
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10. Sammanstallining dver vasentliga
uppgifter

(tkr) 2021 2020 2019 2018 2017
Laneram Riksgildskontoret

Beviljad 4 000 4 000 4 000 2 500 4 000
Utnyttjad 1 669 1321 288 252 517
Kontokrediter Riksgildskontoret

Beviljad 5000 5000 4 400 4 000 4 000
Maximalt utnyttjad 0 730 1 140 0 0
Rintekonto Riksgildskontoret

Rénteintikter 0 0 0 0 0
Réntekostnader 0 0 4 22 19
Avgiftsintikter

Avgiftsintikter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintakter 147 129 101 103 83
Anslagskredit

Beviljad 1564 3154 3280 1334 1312
Utnyttjad 518 30 1 669 0 0
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 0 0 1119 1311
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.) 45 49 48 45 43
Medelantalet anstéllda (st.)* 52 55 52 51 49
Driftkostnad per arsarbetskraft 1227 1100 1052 1001 987
Kapitalforindring

Arets 0 0 0 0 0
Balanserad 0 0 0 0 0

* | berakningen av medelantalet anstéllda 2021 ar tjanstledig personal franréknad.
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Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2021 Underskrift

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 2022

e
ket

Marcus Isgren
ARN:s ordforande och chef

A

Allmadnna reklamationsnamnden
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Allmédnna reklamationsnamnden

Bilaga — Antalet anmaélningar uppdelat pa koén och alder

Enligt 10 § forordningen (2015:739) med instruktion for Allméanna reklamationsndmnden samt
3 kap. 1 § forordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag ska individbaserad
statistik redovisas 6ver mottagna anmalningar. Statistiken ska vara uppdelad pa kon och alder
och avse antal och typ av klagomal.

I denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmalningar 2021. ARN har 12
avdelningar och redovisar har kons- och aldersférdelning for respektive avdelning.

Att ange alder och kon &r en frivillig uppgift for anmalaren. Ar 2021 kom det in totalt 19 699
arenden till ARN. Av dessa har 17 067 anmalare (87 procent) valt att ange kon och alder.

Anmaélaren kan ange kén Man eller Kvinna i fasta falt. Alder anges i numeriskt fritextfalt med
max 3 siffor. Fran och med den 13 december 2021 anges &aven alder i fasta falt i ARN:s nya e-
tjanst for anmalan. | statistiken redovisas foljande aldersintervaller.

Under 18 &r 18-29 &r 30-49 ar 50-64 ar 65+
Man Man Man Man Man
Kvinna Kvinna Kvinna Kvinna Kvinna

Fordelning mellan Man och Kvinna samt medelalder

Av de som gjorde en anmaélan till ARN var 43 procent kvinnor och 57 procent man.

43%

B Man

Kvinna

Medelaldern for kvinnor var 45 &r och for man 47 &r. Medelaldern totalt var 46 Ar.
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa kén och alder

Allmanna

900
800
700
600
500
400
300
200

100 I

0 Kma Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna
u1s u1s 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50—64 65+ 65+
H Antal 13 8 426 300 852 704 419 350 246 244
Bank
180
160
140
120
100
80
60
40
0 Kvinna an Kvinna an Kvinna an Kvinna an Kvinna
U18 U18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 0 0 36 51 91 153 70 115 77 109
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa kén och alder

Bostad
700
600
500
400
300
200
100 I
. m N
Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna
u18 u18 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50—64 65+ 65+
H Antal 0 1 54 67 399 614 267 368 150 290
Bat

30
25
20
15
10
5

Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man

uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

H Antal 0 0 0 4 3 26 3 18 0 6
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa kén och alder

Elektronik
800
700
600
500
400
300
200
” I I I I
0
Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna
ui8 u18 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50—64 65+ 65+
H Antal 2 5 127 206 359 668 205 360 151 289
Forsakring
250
200
150
100
) I I
0 I .
Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna an Kvmna
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 0 4 26 56 113 198 79 135 36 109
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Motor

1200
1000
800
600
400

200 I

0 l
Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvmna an Kvmna
u18 u18 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50—64 65+ 65+
H Antal 1 4 165 473 447 1067 183 509 81 277
Mobler
250
200
150
100
) I I I

0 I .

Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna Man

uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

H Antal 0 1 81 40 198 167 89 64 38 37
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Resor
700
600
500
400
300
200
- I I I
0 [
Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna
u18 U18 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50—64 65+ 65+
H Antal 3 2 193 158 488 587 325 368 169 300
Sko
70
60
50
40
30
20
10 I
0 || .
Kvinna Man Kvinna an Kvinna Kvinna Man Kvinna Man
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 2 4 27 29 64 48 55 12 23 8
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa kén och alder

Textil
180
160
140
120
100
80
60
40
20 I

o _mm [ o

Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna Man

u1s u1s 18-29 18-29 30-49 30—49 50-64 50-64 65+ 65+

H Antal 6 2 114 51 170 67 63 19 36 15
Tvatt

9
8
7
6
5
4
3
2
1

0 Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna an Kvinna Man

U18 U18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

H Antal 0 0 4 1 8 5 8 2 5 4
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