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ORDFORANDEN HAR ORDET

ARN ar Sveriges modernaste myndighet. Det ar stort och
jag ar stolt 6ver vad vi tillsammans har astadkommit. Vi
har byggt en kultur som praglas av tillit, utveckling och
gemensamt ansvar. Vi samarbetar, vi vagar vara modiga,
arliga och omtanksamma - och vi gor varandra lite battre
varje dag. Utmarkelsen ar ett erkdnnande av detta.

2025 visade ARN vad myndigheten formar. Under
devisen Smartare ARN - storre nytta levererade vi
resultat som imponerar och visar hur langt vi kommit

framkant for att fortsatta leverera en snabb, rattssaker
och tillganglig tvistlosning. Inforandet av en Al-baserad
funktion for automatisk registrering av handlingar ar ett
tydligt exempel. Genom att ersatta manuella moment fri-
gors tid till mer kvalificerade uppgifter. Det skapar forut-
sattningar att mota ett stigande arendeinflode.

Under aret fattades svara beslut om personalneddrag-
ningar nar vissa arbetsuppgifter inte langre behovde
utforas manuellt. Det var tuffa men nodvandiga beslut

i vart moderniserings-
arbete. Genom att dra
nytta av de mojligheter Al
ger lade vi dessutom grun-
den for fortsatta effekti-
viseringar. Det ar svart
att tanka sig ett tydligare
kvitto pa medarbetarnas
engagemang, kompetens
och sammanhdllning &an
det ar vi nu summerar.

Omvarldslaget praglades
av ekonomisk osadkerhet
for manga hushall och en
fortsatt forskjutning mot

Juryns motivering

Med en tydlig strategi, systematik och delaktighet har myn-
digheten genomfort ett omfattande moderniseringsarbete
och blivit en forebild for effektivitet och samhdallsnytta.

Genom mdlmedveten digitalisering och starkt ledarskap
har man okat produktiviteten med over 70 procent, mins-
kat handldggningstiderna och samtidigt héjt bdde kvali-
tet, fortroende och medarbetarndjdhet. Satsningar pd Al
och automatisering har frigjort resurser och forbdttrat
servicen for medborgare och foretag.

Myndigheten visar att man trots begrdnsade resurser kan
oka effektiviteten, behdlla svdrrekryterade personalgrup-
per och samtidigt ligga i framkant inom digital utveck-

for att ARN aven framover
ska kunna leverera resultat
som motsvarar samhallets
krav: beslut inom rimlig
tid till en sa lag kostnad
som mojligt.

Aven som arbetsgivare
visade ARN starka resultat.
[ Verians arbetsgivarindex
placerade sig myndighe-
ten bland de framsta inom
offentlig sektor, sarskilt
vad galler viljan att arbeta
for eller rekommendera
ARN som arbetsgivare. Det

e-handel, vilket synteside  Jing, rdttssikerhet och arbetsglddje.

tvister som kom in. Fler

arenden rorde internet-

baserade och gransoverskridande kop. Under andra
halvaret 6kade arendeinflodet tydligt.

Mot denna bakgrund ar drets resultat sarskilt betydel-
sefulla. For forsta gangen nagonsin avslutade ARN aret
utan ett enda drende som var dldre dn sex manader. Och
handlaggningstiderna minskade rejalt, hela 80 dagar i
mediantid. Det ar viktigt eftersom vara undersokningar
visar att just tiden till beslut ar det som konsumenterna
varderar hogst.

Under 2025 tog vi ocksa nya steg i den digitala trans-
formation som nu praglar hela samhallet och som for-
dndrar bdde arbetssitt och forvantningar i grunden.
For ARN innebar denna utveckling att vi behover ligga i

ar ett resultat som betyder
mycket, eftersom det speg-
lar den kultur vi har byggt.

Under aret flyttade vi till nya lokaler som ar moderna,
flexibla och anpassade for den hybrida arbetsplats som
ARN har utvecklats till. De skapar goda forutsattningar for
samarbete och en bra arbetsmiljo samtidigt som de inne-
bar lagre kostnader. Det starker var formaga att anvanda
resurserna dar de gor storst nytta - i karnverksamheten.

Jag vill rikta ett varmt tack till alla medarbetare for ert
engagemang och arbete under aret. Ni har gjort enasta-
ende insatser som betyder mycket for Sveriges konsu-
menter och foretag. Jag ser fram emot att tillsammans
med er fortsdtta att utveckla ARN och sla nya rekord.
Smartare ARN - annu storre nytta!

Marcus Isgren, ordforande
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Sammanfattande resultat och maluppfyllelse Tvistlésning och information Ekonomisk redovisning

ARET | KORTHET

NYA LOKALER ARN | BLICKFANGET ARN | FRAMKANT ARN | MEDIA

ARN FLYTTAR TILL NYA LOKALER

e —

Den 1 april flyttar ARN till nya lokaler pa
Sveavagen 31 i centrala Stockholm. De
nya lokalerna har 4 sammantradesrum, 32
arbetsplatser och en stor, rymlig kombinerad
lounge och umgangesyta. Planlésningen ar
anpassad till ARN:s behov, gynnar den hybrida
arbetsformen och framjar samarbete. Ett
kontor med 6ppet landskap gor att ARN kan
utféra sitt uppdrag i yteffektivare lokaler, till
en klart lagre lokalkostnad.
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SVERIGES MODERNASTE MYNDIGHET

HOGT ANSEENDE FOR ARN

ARN tilldelas priset Sveriges modernaste
myndighet. Priset delas ut av civilminister
Erik Slottner vid en ceremoni i Géteborg |
november och tas emot av ARN:s ordférande
Marcus Isgren samt vice ordférande och
rattschef Linda Mossberg Karlstrom.

Utmarkelsen Sveriges modernaste myndighet
uppmarksammar myndigheter som gar i taten
for forvaltningens modernisering, genom

att nyttja digitalisering, framja innovation

och starka medborgarnyttan. Utmarkelsen
instiftades 2009 och delas ut vartannat

ar av Kvalitetsmassan i samarbete med
fackforbunden Saco-S och ST.

vy

Juryn beddémer myndigheterna utifran kriterier
som rattssakerhet och effektivitet, ledarskap
och medarbetarskap, férnyelse och innovation
samt medborgarnytta och forenkling.

Varje ar genomfor Verian Group en
rikstackande matning av anseendet for
svenska myndigheter och sammanstaller
ett anseendeindex. ARN placerar sig aven

i ar bland de myndigheter som har hogst
anseende. ARN:s index ligger klart 6ver
genomsnittet fér samtliga myndigheter, och
anseendet har stigit fran ett redan hogt resultat
aret innan. Anseendeindex baseras pa fem
omraden:

« Overgripande rykte

« personligt intryck

o tillit

« kvalitet

« framgang

ARN ar ocksa en av de myndigheter som

har hogst arbetsgivarindex enligt samma

undersdkning. | den kategori som handlar

om viljan att arbeta for eller rekommendera

myndigheten som arbetsplats placerar sig

ARN pa en tredjeplats. Arbetsgivarindex mater

allmanhetens uppfattning om myndigheterna i

fyra dimensioner:

« Fortroende for ledningen

¢ Om myndigheten framstar som en bra
arbetsplats

« Om myndigheten har duktiga medarbetare

« | vilken grad man kan tanka sig att arbeta pa
myndigheten eller rekommendera andra att
gora det.

ARN OCH Al

ARN tar ytterligare steg i digitaliseringen och
infor Al som stod i arendehanteringen. Genom
inférande av automatiserad registrering

kan ARN med hjalp av Al effektivisera sina
processer, forkorta handlaggningstiderna,
hoja kvaliteten och spara pengar.

Systemet klassificerar alla inkommande
handlingar bade snabbare och mer korrekt
an tidigare manuell hantering. Tidsvinsten ar
mycket stor.
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Under aret tillsatts en Al-strateg for att jobba
sarskilt med digitaliserings- och Al-relaterade
fragor. En Al-policy och riktlinjer for hur man
som medarbetare pa ARN kan och ska arbeta
med Al tas fram.

ARN ar en av 25 myndigheter som fatt
regeringens uppdrag att redogdra for hur vi
utvecklar anvandningen av Al i verksamheten
och hur vi samverkar med andra for att

skapa mervarde. Med anledning av detta
deltar ARN:s chef Marcus Isgren i ett
rundabordssamtal pa inbjudan av civilminister
Erik Slottner.

ARN tar emot besok av flera myndigheter,
bade svenska och nordiska, som vill ta del av
ARN:s erfarenheter av anvandningen av Al.

GENOMSLAG | MEDIA

ARN ser all kommunikation med och via
medier som en mojlighet att fora fram vara
perspektiv, forklara vara beslut samt informera
om vart uppdrag och verksamhet.

Skistar reade ut liftkort av
misstag - far ritt av ARN

Under Black Friday farra aret kopte manga skidakare liftkort fran
Skistar till ett kraftigt rabatterat pris, som senare aterkallades pa
25 av ett misstag. Flera anmalningar skickades in till Allmdnna
h reklamationsnamnden, ARN, som nu avslagit alla drenden med

Attadring gjorde kop i mobilspel '

LABUBU-KOPIOR .. s
for 45 000 - "Byggt for att lura
© Luledbo fick “fejk-Labubu” —ann p oo vas

foretag

Barnet kn:
Klagomal pa nathandel vaxer tansaktioneriolikamobi
dnna reklamationsndmnden.

. allm,
ARN: "EI‘I Vﬁldigt StDI‘ bkning" - Vifér regelbundet in sadana har drenden, siger Marcus Isgren,

ordférande pa ARN.

koden till sin mammas apple-id och gjorde 180
i olika mobilspel. En foreteelse som inte ar ovanlig enligt

Under aret uppmarksammas ARN i media
framfor allt med anledning av olika beslut i
konsumenttvister, men aven i samband med
diskussioner om konsumentratt, digital handel
och aktuella marknadsfragor, i saval etermedia
och dagspress som sociala medier.

VAGLEDANDE BESLUT

ARN fattar under aret ett antal vagledande
beslut.

Besluten ror bland annat:

« om en bank har sarskilda skal att saga upp
ett betalkonto med grundlaggande funktio-
ner.

« om ett spelbolag har ratt att konfiskera
medel pa konsumentens spelkonto nar
konsumenten underlatit att underratta
bolaget om uppgifter enligt uppstallt villkor

« om ett foretag har ratt till ersattning for var-
deminskning eller skadestand nar
konsumenten angrat bilkdpet i ratt tid men
fortsatt anvanda bilen



Losa tvister

ARN:s huvudsakliga verksamhet ar
att prova tvister mellan konsumenter
och foretag.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

Informera

| uppdraget ingar ocksa att
informera konsumenter och
foretag om ARN:s praxis.

Det har ar ARN

UPPDRAGET

ARN ska stodja den kommunala
konsumentvagledningens hantering
av tvister genom utbildning och
information.

ARN:s karnverksamhet bestar av tvistlosning och information.
Verksamheten styrs av forordningen (2015:739) med instruktion for
Allmanna reklamationsnamnden.
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Skapa fortroende

ARN ska genomféra fortroende-
skapande atgarder i forhallande till
naringslivet.

e s

ing och information

Forlika

ARN ska verka for att parterna
kommer Overens.

Ekonomisk redovisning
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Statistik

ARN ska redovisa statistik over
mottagna anmalningar.
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VAR ORGANISATION

Ordforande

Beredningsenheten Kanslienheten
Vice ordforande Enhetschef

Administratdrer

Enhet Enhet
Enhetschef Enhetschef
Specialister Specialister

Jurister Jurister

ORGANISATION

ARN leds av en ordféorande som ocksa ar chef.
Ordforanden bitrads av en vice ordforande, som dven
ar rattschef, en administrativ chef, en enhetschef for
kansliet, vilka ocksa ingar i ledningsgruppen, samt en
IT-strateg. Beredningen av drenden sker i huvudsak pa
beredningsenheten, dar narmare 40 jurister tjanstgor.
Beredningsenheten ar indelad i tva enheter, som var och
en leds av en enhetschef. Vice ordforanden ar chef for
beredningsenheten samt ansvarar for utvecklingen av
det juridiska arbetet.

Administrativa enheten IT-strateg
Administrativ chef

Ekonom

Externa ordforande

Externa foredragande

Namndledamoter

Den administrativa enheten ansvarar for bl.a. ekonomi,
HR och verksjuridik. Enheten leds av den administra-
tiva chefen och pa enheten tjanstgoér aven en ekonom.
Kanslienheten leds av en enhetschef. Pa enheten tjanst-
gor aven administratorer.

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordfo-
rande ansvarar for 37 externa ordforande som leder
sammantraden och fattar beslut, vice ordforanden
ansvarar for ca 40 externa foredragande och chefen for
kanslienheten for ca 300 nimndledamoter.

Ekonomisk redovisning
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REGISTRERING

Arendet registreras och far ett &ren-
denummer. Darefter kan anmalaren
folja handlaggningen via e-tjansten
Folj arendet.

KONTROLL

En av ARN:s jurister gar igenom
arendet och kontrollerar om ARN
kan préva tvisten. Om nodvandiga
uppgifter saknas kontaktar ARN
anmalaren.
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SKRIFTVAXLING

Anmalaren ges majlighet att bemo-
ta foretagets svar. Nar skriftvaxling-
en ar avslutad gar arendet vidare till
prévning.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

PROVNING

Arendet prévas som utgangspunkt
vid ett sammantrade som leds
av en domare och dar ledamdter
nominerade av konsument- och
naringslivsorganisationer samt av
Konsumentverket, Energimyndighe-
ten och Energimarknadsinspektio-
nen deltar.

FORETAGET FAR SVARA

Det foretag som anmalaren angett
som motpart ges mojlighet att svara
pa anmalarens krav.

BESLUT

Beslutet grundar sig pa det under-
lag som parterna har gett in. ARN:s
beslut ar en rekommendation om
hur tvisten bor |6sas.

Tvistlésning och information Ekonomisk redovisning

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

ANMALAN TILL ARN

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

Parterna far inloggningsuppgifter till en e-tjanst, Folj arendet, dar parterna kan folja vad som
hander i arendet samt lagga till och lasa handlingar.

Pa ARN:s webbplats finns information om vilka regler som galler for att ARN ska prdva en tvist.
Informationen ger konsumenten mojlighet att sjalv bedoma om tvisten kan prévas av ARN

eller inte.




FYRA TYPER AV BESLUT

Av de arenden som avgjordes under 2025 provades 66 procent
i sak. Detinnebar att tvisten provades utifran det underlag som
parterna gett in samt de rattsregler som galler och darefter
lamnade ARN en rekommendation om hur tvisten bor I6sas.

Ovriga arenden, de &renden dar ARN inte gjorde nagon
materiell bedémning av tvisten, avvisades eller skrevs av.
Under 2025 skrevs 20 procent av arendena av fran vidare
handlaggning. Det vanligaste skalet till detta var att
konsumenten aterkallade anmalan sedan hen och féretaget
kommit dverens om en I8sning av tvisten.

N/

Av de beslut som fattades 2025 var 14 procent avvisnings-
beslut, vilket innebar att ARN inte heller i dessa fall prévade
tvisten. Vanliga skal for avvisning var att tvisten inte var en
konsumenttvist, att anmalaren inte skickat in de komplett-
erande uppgifter som ARN begart eller att ARN bedomt att
arendet inte kan provas eftersom det finns behov av att hora
parterna muntligen.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av
beslut som fattades 2025.

TABELL 1. ANDEL TYPER AV BESLUT

Ar Avvisningar __Avskrivningar Kanslibeslut Namndbeslut
2025 14 % 20 % 38 % 28 %

2024 21 % 22 % 33 % 24 %
2023 31 % 23 % 24 % 22 %
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ARET | SIFFROR

NYA VARDEGRANSER

24 603 ANTAL NAMND- 41 7
INKOMNA ANMALNINGAR SAMMANTRADEN

ARENDEN DAR 3 9 O/ ARENDEN SOM 99 O/
KONSUMENTEN FICK RATT (@) HANTERAS DIGITALT (0

AVGJORDA ARENDEN 24 9 3 6 BALANSANDRING - 3 3 4

ARENDEN ALDRE AN O
6 MANADER

ANTAL ANSTALLDA 50

Anmalare fordelat pa kon Anmalare fordelat pa alder

@® Under 18 ar, 0,3 %

® 18-244ar,69%

@ 25-34ar, 223 %

® 35-49 ar, 33,7 %

® 50-64 ar, 22,8 %

O 65 areller aldre, 14 %

@ Kvinnor, 40 %
® Man, 60 %
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2. SAMMANFATTANDE RESULTAT OCH
MALUPPFYLLELSE

Resultatredovisningen inleds med en sammanfatt-
ning av resultat och bedémning av verksamheten.

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

2. Sammanfattande resultat
och maluppfyllelse
2.1 Inledning
2.2 Resultat och maluppfyllelse




Det har ar ARN

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning

2. SAMMANFATTANDE RESULTAT OCH MALUPPFYLLELSE

2.1 INLEDNING

Resultatredovisningen inleds med en sammanfattning
av resultat och bedomning av verksamheten och ar dar-
efter indelad i foljande avsnitt.

— Tvistlosning

— Information

— Verksamhetsutveckling

- Ovriga mal och &terrapporteringskrav

[ 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 avgoranden,
arendebalansens storlek och genomstromningstider ar
de huvudsakliga resultatindikatorerna som anvands vid
analys och bedomning av ARN:s resultat och utveckling.
Saval kvalitet som effektivitet kan i viss man matas i
genomstromningstider for avgjorda arenden.

En sammantagen analys och bedémning gors av om
malsattningen savitt avser drendehanteringen har upp-
natts och for att bedoma om utvecklingen gar i 6nskad
riktning.

Foljsamheten till ARN:s beslut ar den framsta resultatin-
dikatorn eftersom den visar hur val ARN lyckas med sin
uppgift att fatta kvalitativa beslut som naringsidkarna
respekterar och foljer. En annan resultatindikator som
anvands ar andelen omprovningsarenden.

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

ocksa med utgangspunkt i produktivitet. Produktiviteten
definieras som antal avgjorda arenden per arsarbets-
kraft, men den uttrycks ocksa i styckkostnad per avgjort
drende. Aven hir anvinds resultatindikatorer for att
beddma om utvecklingen gar i 6nskad riktning.

Arendehanteringen redovisas frimst genom antal
inkomna och avgjorda arenden, genomstrOmningsti-
der, balansldge och produktivitet. I de fall bedomningen
ar att det varken ar mojligt eller relevant att redovisa
prestationer numerart beskrivs dessa i text.

Flertalet avsnitt innehaller en analys och bedémning av
resultat och ovrig vasentlig information.

2.2 RESULTAT OCH MALUPPFYLLELSE

2.2.1 Tvistlosning

ARN:s overgripande mal ar att ha en effektiv och ratts-
sdker drendehantering med sa korta genomstromnings-
tider som mojligt.

For tvistlosningsverksamheten har regeringen i ARN:s
instruktion uttryckt verksamhetsmalen pa sa saitt att en
tvist som huvudregel ska avgoras inom 90 dagar efter det
att arendet ar fardigt for avgéorande samt att ett arende
ska avvisas inom 3 veckor efter det att anmalan kommit
in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar
att ARN inte ar behorig att prova tvisten.

ARN har aven satt upp egna verksamhetsmal och defi-
nierat ett antal fokusomraden under vilka olika aktivite-
ter identifierats som viktiga for att bidra till
maluppfyllelsen. Ett drende ska handlaggas sa snabbt

som mojligt och det ska avgoras inom rimlig tid. ARN har
i sitt servicedtagande angett att ett arende som utgangs-
punkt ska avgoras inom 6 manader samt en stravan efter
att ett drende aldrig ska bli dldre dn 12 manader. Enligt
de interna malsattningarna galler att ett drende inte hel-
ler - utom i sarskilda fall - ska bli aldre an 9 manader.

Under 2025
nadde ARN
regeringens
mal atten tvist
som huvud-
regel ska av-
goras Inom
90 dagar fran
det att drendet ar klart for avgorande. Mediantiden var
61 dagar. Det ar en minskning med 36 dagar i jamforelse
med 2024.

-36 DAGAR

MINSKNING | MEDIANTID

Myndigheten nddde malet att ett arende ska avvisas inom
3 veckor fran det att anmalan kommit in till ARN, om det
redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte ar
behorig att prova tvisten. Mediantiden var 6 dagar, dvs.
en 0kning med en dag jamfort med 2024.

Under 2025 minskade antalet inkomna arenden jamfort
med aret innan. Det kom in totalt 24 603 arenden, jam-
fort med 25 685 darenden 2024, vilket ar en minskning
med 4 procent.

Avgorandetakten mattades av nagot under 2025, men
fler arenden avgjordes an vad som kom in, vilket innebar
att arendebalansen minskade. Antalet avgjorda drenden
minskade fran 30 389 arenden till 24 936 drenden, dvs.
en minskning med 18 procent. Antalet 6ppna drenden
minskade under aret fran 8 517 till 8 183 arenden, dvs.
med 4 procent.

Den totala genomstromningstiden for arenden som
provades i sak minskade fran 254 dagar 2024 till
174 dagar 2025, dvs. en minskning med hela 80 dagar.

Arbetet med att minska antalet aldre drenden fortsatte
under 2025. Vid arsskiftet fanns det inte nagot 6ppet
arende som var aldre an 6 manader.

De kraftigt forbattrade genomstromningstiderna, den
foryngrade arendebalansen och att mediantiden for
avgjorda arenden i sak var 174 dagar innebar att service-
atagandet i dessa delar ar uppfyllt.

Produktiviteten, definierad som antal avgjorda aren-
den per arsarbetskraft, minskade nagot 2025, men lag
kvar pa en historiskt sett hog niva. Produktiviteten var
554 avgjorda drenden per arsarbetskraft, vilket kan jam-
foras med 2019 da motsvarande siffra var 418 drenden
per arsarbetskraft. Att produktiviteten, sett till det redo-
visade nyckeltalet, minskade ndagotunder 2025 ar framfor
allt en effekt av de forandringar av darendenas samman-
sattning som skett sedan avgiften infordes. Andelen
avvisade arenden har minskat kraftigt, antalet drenden
som handlaggs och avgors i sak har okat kraftigt och
konsumenterna ar mer noggranna i sin processforing.
Forandringarna har sammantaget lett till att juristernas
genomsnittliga arbetsbelastning per arende har okat.
Men den minskade produktiviteten under 2025 beror
ocksa pa flytten till nya lokaler.

Den tydliga produktivitets- och effektivitetsokning som
skett over tid beror i huvudsak pa att arendehanteringen
har effektiviserats och pa att fler arenden avgors genom
kanslibeslut, dvs. av en ensam beslutsfattare.

Myndighetens beslutsfattande haller hég kvalitet och
parterna har fortroende for att ARN kan bidra till en
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l0sning av deras tvister. Dessa bedomningar bygger
bland annat pa den omstandigheten att féljsamheten till
ARN:s beslut ar fortsatt hog. Ett annat stod for bedom-
ningen ar att andelen beviljade omprovningar ligger
kvar pa en lag niva. Bedomningen grundar sig ocksa pa
resultatet i den anseendeundersokning som genom-
fordes under aret.

2.2.2 Information

ARN bedrev under 2025 ett aktivt mediearbete i enlighet
med myndighetens kommunikationsplan och mediestra-
tegi. Arbetet med att 6ka synligheten i media och pa
sa satt 6ka kinnedomen om ARN och uppdraget samt
starka fortroendet resulterade under aret i ett stort
antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.
Aterkopplingen fran savil media som ARN:s intressenter
och fokusgrupper har varit mycket positiv nar det galler
mediearbetet.

ARN deltog under aret i Verians arliga anseende-
matning. ARN placerade sig liksom tidigare ar bland
de myndigheter som har hogst anseende. ARN:s index
lag klart over genomsnittet for samtliga myndigheter.
Att ARN placerade sig hogt i undersokningen visar att
myndigheten har ett hogt anseende och fortroende i
samhallet.

2.2.3 Kompetensforsorjning m.m.

ARN ar en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera
och behdlla kompetenta medarbetare. Myndigheten
arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo-,
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likabehandlings och hallbarhetsfragor. Medarbetarna
ar engagerade och deltar i stor utstrackning i myndig-
hetens utvecklingsarbete; nastan alla ingar i minst en
arbetsgrupp. Personalomsattningen ar lag, verksam-
heten ar mer effektiv och nya arbetssatt bidrar till att
medarbetarna tycker att det ar spannande, intressant
och hallbart att jobba pa ARN. Méjligheten till distans-
arbete och andra forandringar som genomforts har for
medarbetarna bidragit till ett hallbart liv och en battre
balans mellan arbete och fritid.

Bedomningarna i dessa delar bygger pa flera nyckeltal
och resultatindikatorer sisom medarbetarindex, ledar-
skapsindex, upplevd delaktighet, ambassadorskap,
personalomsattning och antal medarbetare som ingar i
arbetsgrupper.

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndig-
heter, inte minst i utvecklingsarbetet. Det erfarenhets-
utbyte som sker vid samverkan har mycket stort varde
for myndigheten men samverkan med andra bidrar
ocksa till att 6ka medarbetarnas engagemang for de fra-
gor som samverkan avser.

ARN har under hoésten 2025 ldanat ut 2 jurister
till Spelinspektionen och 1 jurist pa deltid till Fastighets-
maklarinspektionen. Genom att pa detta satt dela med
sig av kvalificerad juridisk kompetens starker vi bade var
egen profil och det gemensamma arbetet for en effektiv
och rattssaker offentlig forvaltning. Det ar ocksa av stort
varde for den egna verksamheten nar medarbetarna
kommer tillbaka med breddad kompetens och nya
perspektiv.
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2.2.4 Effektiv resursanvandning

ARN har under senare ar arbetat malmedvetet for att
minska onddig administration och sadkerstdlla att en
storre del av myndighetens resurser anvands for karn-
verksamheten. Arbetet har omfattat modernisering av
arbetssatt, digital utveckling, organisatoriska forand-
ringar och ett nytt lokalkoncept. Utvecklingen ligger
i linje med de krav som i dag stélls pa statliga myndig-
heter att anvdnda resurser effektivt och undvika att
administrativa arbetsuppgifter viaxer pa bekostnad av
karnuppgifterna.

Ett flerarigt och strukturerat -effektiviseringsarbete
har genomforts med malet att minska kostnader och
manuella arbetsmoment utan att paverka kvalitet eller
tillganglighet negativt. | samband med omorganisationer
har vissa stdd- och administrativa funktioner som inte
langre behovs avvecklats. Under senare ar har en kom-
munikatorstjanst och en HR-tjanst avvecklats, liksom
flera administratorstjanster, en chefsbefattning och en
vaktmastarbefattning. Forandringarna har genomforts
utifran verksamhetens behov och utvecklingen av nya
arbetssatt, bland annat genom 6kad digitalisering.

Digitaliseringen har spelat en viktig roll i arbetet. Under
2025 togs en ny funktion i drift dar avancerad teknik,
baserad pa Al, ersdtter manuella arbetsmoment och
ger parterna battre mojligheter att folja vad som han-
der i deras arenden. Funktionen utvecklades i nara
samarbete med leverantoren av arendehanterings-
systemet och med tydliga krav pa kvalitet, rattssiakerhet
och informationssakerhet. Den har minskat det adminis-
trativa arbetet, forenklat informationshanteringen och
frigjort resurser som kan anvandas i karnverksamheten.
Utvecklingen har genomforts stegvis och i nara dialog
med verksamheten.
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En annan viktig del av effektiviseringsarbetet har varit
flytten till nya lokaler under 2025. De nya lokalerna ar
moderna, flexibla och anpassade for en hybrid arbetsplats
och stodjer samarbete, kunskapsutbyte och den fortsatta
utvecklingen av verksamheten. Lokalerna har hogre
sakerhet och ar utformade for att kunna anpassas till
framtida behov. Flytten har lett till klart lagre hyres-
kostnader och, i kombination med digitaliseringen,
minskat behovet av vissa stodfunktioner, bland annat
vaktmastare. ARN har i samband med flytten arbetat
strukturerat med arbetsmiljofragor och f6ljt upp forand-
ringen tillsammans med medarbetare och chefer.

Genom modernisering av arbetssatt, digital utveckling,
ett nytt lokalkoncept och organisatoriska forandringar
har ARN under de senaste aren tydligt minskat de
administrativa kostnaderna. Forandringarna har genom-
forts utan att forsamra kvaliteten eller tillgangligheten i
verksamheten. Tvartom har effektiviteten okat, ledtider
kortats och parterna fatt battre overblick och tydligare
information. Det samlade arbetet har inneburit att en
storre del av myndighetens resurser nu kan anvandas
for karnverksamheten, dvs. att erbjuda en rattssiker,
effektiv och tillganglig provning av konsumenttvister.
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Hdr finns ocksd information om ARN:s
verksamhetsutvecklingsarbete och
mdluppfyllelsen av ARN:s scirskilda
uppdrag fran regeringen.

3. Tvistldsning och information
3.1 Tvistlésning
3.2 Information
3.3 Verksamhetsutveckling
3.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav....31




Det har ar ARN

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

3. TVISTLOSNING OCH INFORMATION

3.1 TVISTLOSNING

3.1.1 Inkomna arenden

Antalet inkomna arenden fortsatte att minska under
2025. Det kom in totalt 24 603 drenden under aret, vilket
ar en minskning med 1 082 drenden (-4 procent) jam-
fort med 2024. Antalet inkomna darenden minskade pa
8 avdelningar och 6kade pa 4. De avdelningar som ¢kade
var forsakring, motor, mobler och tvatt.

24 603

ANTAL INKOMNA ARENDEN

De omprovningsarenden som kom in 2025 utgjorde
4,6 procent av det totala antalet inkomna drenden. Ar
2024 utgjorde omprovningsarendena 3,4 procent
av det totala antalet drenden. Ar 2023 var andelen
omprovningsarenden 2 procent.

Att antalet inkomna drenden minskade och savil antalet
som andelen omprévningsarenden 6kade beror framfor
allt pa den anmalningsavgift som inférdes den 1 augusti
2024. I avsnitt 3.3.4 beskrivs effekterna av avgiftsinfo-
randet narmare.
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TABELL 2. INKOMNA ARENDEN

PER AVDELNING 2023-2025

24 603

10000
5000
0

2025

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 5955 4 805 4 288
Bank 2 780 1953 1416
Bostad 3617 3 065 3 057
Bat 80 69 54
Elektronik 3 607 2973 2 564
Forsakring 1478 1475 1 844
Motor 5621 5556 6 664
Mobler 1271 986 998
Resor 4 436 3063 2 146
Sko 1189 552 337
Textil 2213 1139 581
Tvatt 56 49 54
Totalt 32303 25685 24603

3.1.2 Avgjorda arenden

Under 2025 avgjordes totalt 24 936 arenden. Det dr en
minskning med 5453 arenden (-18 procent) jamfort
med 2024, d3 30 389 drenden avgjordes. Ar 2023 avgjor-
des 28 225 drenden. Antalet avgjorda drenden 6kade pa
4 avdelningar och minskade pa 8. Saval antalet namnd-
beslut som Kkanslibeslut minskade under aret. Totalt

genomfordes 417 namndsammantraden under 2025
jamfort med 463 ar 2024 och 399 ar 2023.

24 936

ANTAL AVGJORDA ARENDEN

Att antalet avgoranden minskade under 2025 beror
framfor allt pa det minskade drendeinflédet, men ocksa
pa det begriansade ekonomiska utrymmet. ARN hade
under 2025 inte ekonomiska medel till att anvanda
externa resurser i beslutsfattandet i hogre utstrackning
dn som skedde, vilket paverkade antalet avgéranden.
Aven under 2025 var fokus att avgora dldre drenden.
Myndighetens egen malsittning, att vid arets slut
inte ha ndgot 6ppet drende som var dldre dn 9 manader,
naddes med rage. Vid arsskiftet fanns inte ett enda 6ppet
drende som var dldre dn 6 manader.
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Antal avgjorda arenden

30 389

2024

TABELL 3. AVGJORDA ARENDEN

PER AVDELNING 2023-2025

24 936

2025

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 5090 5 885 4 300
Bank 2 698 2 370 1506
Bostad 3315 3294 3 375
Bat 69 88 76
Elektronik 3 355 3 598 2 541
Forsakring 1305 1597 1650
Motor 4 967 5604 6 553
Mobler 1032 1220 1088
Resor 3 864 3 986 21776
Sko 927 883 369
Textil 1559 1807 640
Tvatt 44 57 62
Totalt 28 225 30 389 24 936
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3.1.3 Arendebalans

Under 2025 avgjordes 334 fler arenden an vad som kom
in. Det innebar att den inneliggande balansen minskade
fran 8 517 arenden till 8 183 drenden (-4 procent). Under
2024 avgjordes 4 704 fler darenden an vad som kom in,
vilket innebar att arendebalansen minskade. Under 2023
avgjordes 4 078 farre arenden an vad som kom in, vilket
gjorde att drendebalansen under det dret 6kade.

Arendebalansen minskade 2025, trots att antalet ars-
arbetskrafter minskade och arendeinstrémningen lag
pa en hogre niva an forvantat. Sett till antalet arsarbets-
krafter 0kade den inneliggande drendebalansen fran
167 arenden per arsarbetskraft till 178 drenden 2025.

ARN har under flera ar bedrivit ett systematiskt arbete
for att forbattra aldersstrukturen for arendena i den
inneliggande darendebalansen. En malsattning har varit
attingetarende ska varadldre dn 9 manader vid utgangen
av aret. En overgripande malsittning har ocksa varit att
aldersstrukturen ska forbattras.

Vid utgangen av 2025 var aldersstrukturen battre
dn vad den varit nagon gang tidigare. Det fanns
inte nagot drende som var dldre dn 6 manader och
endast 27 procent av de oppna arendena var aldre an
3 manader. Det dr en stor forbattring mot féregaende
ar. Den forbattrade aldersstrukturen har medfort att
genomstromningstiderna har minskat.

Skalen till att dldersstrukturen har forbattrats ar framfor
allt ett annu tydligare fokus pa att avgora dldre arenden,
men ocksa det systematiska arbete som bedrivits dels
for att effektivisera handlaggningen, dels for att avgora
arenden av enkel beskaffenhetaven ensam beslutsfattare.
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TABELL 4. ARENDEBALANS PER DEN 31 DECEMBER
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Ar 2023 2024 2025
Oppna drenden 13 215 8511 8 183
Forandring féregaende ar 45 % -36 % -4 %
Oppna drenden per arsarbetskraft 270 167 178
Forandring foregaende ar 27 % -38 % 7 %
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3.1.4 Arenden provade i sak

Under 2025 provade ARN tvisten i sak i 16 563 dren-
den (66 procent av alla avgjorda arenden). Motsvarande
siffra for 2024 var 17 351 arenden (57 procent av alla
avgjorda arenden) och for 2023 var den 12 972 drenden
(46 procent av alla avgjorda arenden). Till provade tvis-
ter i sak raknas aven tvister dar beslut har fattats utan
att foretaget har skickat in nagot svar till ARN, sa kallade
tredskobeslut. De arenden som har avgjorts utan att ha
provats i sak ar de som har avvisats eller avskrivits.

Att andelen arenden som provades i sak okade under
2024 och 2025 ar framfor allt en effekt av inforandet
av en anmalningsavgift. Avgiften har medfort att farre
arenden som ARN inte ar behorig att prova ges in till
myndigheten, vilket innebar att andelen avvisade aren-
den minskat tydligt. En effekt av det ar att en klart hogre
andel arenden numera handlaggs och avgors i sak.

Konsumenterna fick helt eller delvis bifall till sina krav
i 39 procent av de arenden som avgjordes i sak 2025.
Motsvarande siffra for 2024 var ocksa 39 procent och for
2023 var den 37 procent.

Detfinns,liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdel-
ningarna nar det giller hur ofta konsumenten far ratt i
olika tvister. De stora skillnaderna i andelen bifall har
flera forklaringar. Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar
kan forklaras bland annat med att foretag inom dessa
branscher har storre kunskap om konsumenternas
rattigheter och att foretagen har val fungerande interna
system for reklamationshantering.
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Det innebar att manga arenden klaras upp direkt mellan parterna sa att
konsumenterna inte behover vanda sig till ARN. Men det betyder ocksa att
de tvister som anmals till ARN redan har varit foremal for provning pa olika
nivaer hos foretagen, exempelvis juristavdelningar, interna namnder, kund-
ombudsman och liknande. En hog bifallsprocent kan ha sin forklaring i det
motsatta forhallandet, dvs. att foretagen inte har sa omfattande interna
reklamationsprocesser och inte heller har jurister involverade i processerna.

TABELL 5. AVGJORDA ARENDEN | SAK PER AVDELNING.
SIFFRAN INOM PARENTES ANGER ANDEL BIFALL | PROCENT

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 1833 (48) 3001 (50) 2626 (52)
Bank 1599 (8) 1520 9) 977  (13)
Bostad 1623  (47) 1962 (43) 2333 (45)
Bat 48  (40) 64 (31) 59  (46)
Elektronik 1252  (30) 1616  (35) 1331  (32)
Forsakring 676 (5) 983 (6) 1078 (6)
Motor 3178 (36) 3885 (39 5107 (41)
Mobler 484  (34) 775  (34) 695  (40)
Resor 1641  (57) 2291 (42) 1744  (43)
Sko 219  (58) 411 (65) 240  (66)
Textil 285  (66) 796  (72) 317  (55)
Tvatt 34 (38) 47  (47) 56  (37)
Totalt 12872 ((37) 17351 (39) 16563 (39)
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Avvisningar i procent
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3.1.5 Avvisningar

Av de arenden som avgjordes 2025 avvisades
3 541 drenden (14 procent). Det ar en minskning bade
i antal och procentuellt i jamforelse med 2024, da
6 423 drenden (21 procent) avvisades. Ar 2023 avvisades
8 889 arenden (31 procent).

Den vanligaste orsaken till att ett arende avvisades 2025
var att den tvist som anmalts inte var en konsumenttvist,
dvs. antingen att anmalaren inte var en konsument eller
att motparten inte var ett foretag. I den har kategorin
finns ocksa de arenden som avvisades pa grund av att
det inte fanns nagot avtalsféorhadllande mellan parterna.
Ar 2024 var det den tredje vanligaste avvisningsgrunden
och 2023 var det den nast vanligaste avvisningsgrunden.

TABELL 6. AVVISNINGAR JAMFORT MED
TOTALT ANTAL AVGJORDA ARENDEN

Ar 2023 2024 2025
Avgjorda arenden 28225 30389 24936
Avvisade arenden 8 889 6423 3 541
Andel avvisningar 31 % 21 % 14 %

Den nast vanligaste avvisningsgrunden 2025 var att
anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter
som ARN begart, dvs. att anmalan inte fullfoljdes av kon-

sumenten. Det var den vanligaste avvisningsgrunden
bade 2024 och 2023.
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Den tredje vanligaste avvisningsgrunden 2025 var att en
provning av arendet allvarligt skulle hindra myndigheten
fran att fungera effektivt. De drenden som avvisades pa
denna grund var framfor allt sddana som till sin karaktar
inte var lampade for en provning i ARN eller sidana som
kravde att parterna hordes muntligen, vilket inte ar moj-
ligt inom ramen for namndens helt skriftliga forfarande.
Detta var den nadst vanligaste avvisningsgrunden 2024
och den tredje vanligaste 2023.

Detskedde entydligminskning avarenden som avvisades
under 2025 liksom under 2024. Minskningen har framfor
allt sin grund i den anmalningsavgift som infoérdes den
1 augusti 2024. Det finns flera skal for detta. Ett skal ar
att farre arenden nu kommer in som ARN inte ar behorig
att prova, vilket talar for att konsumenterna dr mer
noggranna och i hogre grad sakerstaller att ARN ar beho-
rig att prova kravet innan de ger in anmalan. Ett annat
skal ar att konsumenterna i hogre utstrackning an tidi-
gare forefaller vara mer motiverade att fullfélja sin anma-
lan och besvarar de forelagganden som ARN skickar ut.
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3.1.6 Genomstromningstider

Ett drende ska handldggas sa snabbt som mdjligt och
det ska avgoras inom rimlig tid. Det betyder att genom-
stromningstiden ska vara skalig. ARN har i sitt service-
atagande angett att ett drende som utgangspunkt ska
avgoras inom 6 manader samt att det stravas efter att
ett drende aldrig ska bli dldre an 12 manader. Enligt den
interna styrningen galler att ett drende inte heller - utom
i sarskilda fall - ska bli dldre an 9 manader.

Under 2025 minskade genomstromningstiden med
80 dagar for arenden avgjorda i sak, sett till mediantiden,
jamfort med 2024. Genomstromningstiderna minskade
pa alla avdelningar, utom bank dir genomstrémnings-
tiden var oférandrad. Langst var genomstromningstiden
pa batavdelningen med 204 dagar och kortast var den pa
textilavdelningen med 141 dagar.

-80 DAGAR

MINSKAD GENOMSTROMNINGSTID

Att genomstromningstiderna kunde minska sa tydligt
under 2025, trots en lagre bemanning an foregaende ar,
beror pa flera samverkande faktorer. ARN har under aret
arbetat mer strukturerat med aldre arenden. Med hjalp
av sarskilda urval och vyer i arendehanteringssystemet
har overblicken over drendena forbattrats. Aldre dren-
den och drenden dar atgiarder inte vidtagits under viss
tid har foljts upp och prioriterats i den l6pande dialogen
mellan chef och medarbetare.
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Arbetssattet har funnits sedan tidigare men tillampas
nu konsekvent i hela organisationen. Utvecklingsarbetet
fran tidigare ar har ocksa fatt storre genomslag.
Effektivare arbetssatt, okad digital mognad och en hogre
grad av automatisering har gjort arendehanteringen
enklare och mer forutsagbar, aven om drendeinflodet
okade successivt under aret. Den Al-baserade funktio-
nen for automatisk diarieforing har inneburit att inkom-
mande handlingar registreras snabbare an tidigare. Nar
registreringen nu sker utan dréjsmal blir handlingarna
snabbt synliga i tjansten Folj drendet, vilket minskat
antalet fragor om arendestatus och underlattat jurister-
nas arbete.

Andelen ofullstandiga anmalningar har minskat efter
inforandet av anmalningsavgiften, vilket lett till att
farre arenden behdver kompletteras innan handlagg-
ningen kan paborjas. Den tidigare moderniseringen av
anmalningsformuldaren och lépande forbattringar pa
webbplatsen har ocksa bidragit till att fler anmalningar
ar korrekta redan fran borjan.

ARN har aven skarpt rutinerna for uppféljning av
arenden som ligger for beslut hos beslutsfattare. Genom
tydliga rutiner och regelbundna avstamningar finns i dag
battre overblick 6ver arenden som riskerar att bli aldre
an myndighetens malsattningar, vilket gor det moijligt att
vidta atgarder i tid.

En ytterligare forklaring ar att ARN har en stabil och
erfaren juristorganisation med mycket 1ag personal-
omsattning. Den samlade kontinuiteten har reducerat
behovet av introduktion och 6verlamningar och darmed
gjort arendehanteringen snabbare och mer effektiv.

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Namndbeslut och kanslibeslut i sak

TABELL 7. GENOMSTROMNINGSTIDEN |
DAGAR PER AVDELNING FOR NAMND-
BESLUT OCH KANSLIBESLUT | SAK

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 231 244 149
Bank 205 182 182
Bostad 224 272 189
Bat 232 259 204
Elektronik 202 273 161
Forsakring 241 218 171
Motor 222 264 190
Mobler 225 244 166
Resor 212 294 173
Sko 179 221 164
Textil 165 221 141
Tvatt 223 237 187
Totalt 219 254 174

Genomstromningstiden for beslut i sak minskade med
80 dagar jamfort med 2024. Genomstromningstiden
minskade pa alla avdelningar utom en, bankavdelningen,
dar genomstromningstiden lag kvar pa samma niva som
2024.
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Namndbeslut

TABELL 8. GENOMSTROMNINGSTIDEN |
DAGAR PER AVDELNING FOR NAMND-
BESLUT

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 242 250 169
Bank 237 239 238
Bostad 227 271 218
Bat 253 275 227
Elektronik 207 251 184
Forsakring 250 242 195
Motor 211 257 219
Mobler 224 248 223
Resor 236 284 199
Sko 194 220 218
Textil 177 241 209
Tvatt 266 237 188
Totalt 225 258 210

Genomstromningstiden for namndbeslut minskade med
48 dagar jamfort med 2024. Genomstromningstiden
minskade pa alla avdelningar.
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Kanslibeslut

TABELL 9. GENOMSTROMNINGSTIDEN |

DAGAR PER AVDELNING FOR KANSLI-

BESLUT | SAK

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 215 236 137
Bank 179 150 128
Bostad 219 277 158
Bat 203 227 178
Elektronik 200 282 152
Forsakring 226 179 129
Motor 237 291 157
Mobler 228 230 129
Resor 185 300 161
Sko 159 221 105
Textil 156 217 115
Tvatt 125 242 185
Totalt 209 247 147

Genomstromningstiden for kanslibeslut minskade med
100 dagar jamfort med 2024. Genomstromningstiden

minskade pa alla avdelningar.
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90-dagarsfristen

TABELL 10. 90-DAGARSFRISTEN

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 98 98 54
Bank 84 43 57
Bostad 92 109 66
Bat 145 114 86
Elektronik 79 126 56
Forsakring 115 71 54
Motor 67 105 67/
Mobler 105 102 51
Resor 69 120 61
Sko 60 54 55
Textil 55 55 34
Tvatt 90 96 65
Totalt 82 97 61

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgdras inom
90 dagar fran det att arendet ar fardigt for avgoérande.
Fristen far forlangas om det dr nodvandigt pa grund av
arendets karaktar.

Under 2025 var mediantiden 61 dagar fran det att ett
arende var klart att avgoras till det att beslut medde-
lades. Det ar en minskning med 36 dagar jamfort med
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2024, da mediantiden var 97 dagar. 2023 var median-
tiden 82 dagar.

Malet naddes pa samtliga avdelningar, vilket dr en klar
forbattring i jamforelse med 2024, da malet naddes pa 4
avdelningar. Ar 2023 naddes malet pd 7 avdelningar.

Tvistldsning och information

Ekonomisk redovisning

Langst tid till beslut fran det att ett arende var klart for
avgorande hade batavdelningen med 86 dagar. Kortast
tid hade textilavdelningen med en mediantid pa 34

dagar.
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Treveckorsfristen

TABELL 11. TREVECKORSFRISTEN

Avdelning 2023 2024 2025
Allmanna 6 5 6
Bank 7 6 7
Bostad 7 6 6
Bat 9 12 9
Elektronik 7 5 5
Forsakring 7 6 6
Motor 7 6 7
Mobler 6 5 5
Resor 10 / /
Sko 6 4 6
Textil 7 4 6
Tvatt 0 2 0
Totalt 7 5 6

Om detredan av innehalleti en anmalan framgar att ARN
inte ar behorig att prova tvisten, ska arendet avvisas
inom 3 veckor fran det att anmalan kommit in till ARN.

Av 3541 avvisade arenden 2025 var 1505 aren-
den (42 procent) sadana som skulle avvisas inom
3 veckor. Motsvarande siffra for 2024 var 2 352 arenden
(37 procent) och for 2023 var den 4105 arenden
(46 procent).

Genomstromningstiden sett till mediantid for dessa
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arenden var 6 dagar, vilket ar en okning med 1 dag i
forhallande till 2024, da mediantiden var 5 dagar. Ar
2023 var genomstromningstiden 7 dagar. Malet naddes
pa samtliga avdelningar under 2025.

3.1.7 Omprovningar

En part som ar missnojd med ett beslut kan begara
omprovning inom 4 veckor efter det att tvisten avgjordes.
Ett foretag, som inte har fatt kinnedom om att det finns
en anmadlan, kan begiara omprévning inom 2 manader
efter det att tvisten avgjordes. Omprovning beviljas om
beslutet ar uppenbart oriktigt pa grund av ett klart férbi-
seende eller misstag fran myndighetens sida. ARN:s
ordforande eller vice ordférande ar de som oftast fattar
beslut i omprovningsarenden, men ibland fattas beslutet
pa ett nimndsammantrade eller av en extern ordférande.

Arenden dir en partbegir omprovning 6kade i sdvil antal
som andel 2025 i jamforelse med 2024. Under 2025 kom
det in 1134 begaran om omprovning, vilket utgjorde
4,6 procent av det totala antalet inkomna drenden. Ar
2024 kom det in 880 begiran om omprovning, vilket
utgjorde 3,4 procent av det totala antalet inkomna aren-
den. Ar 2023 kom det in 650 drenden med begiran om
omprovning, vilket utgjorde 2 procent av det totala anta-
let inkomna drenden.

En anledning till att sdval antalet som andelen
omprovningsarenden var hogre under 2025 kan vara att
en anmalare som har betalat en avgift for att fa sin tvist
provad av ARN ar mer benagen att nyttja alla de majlig-
heter som finns for att fa ratt. Men 6kningen av antalet
omprovningsarenden kan ocksa ha samma orsaker som
ligger bakom den allmanna arendeodkningen, dvs. att
samre ekonomiska tider innebar att konsumenter ar mer
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bendgna att tillvarata sina rattigheter och att foretag inte
ar lika generosa nar det galler goodwillerbjudanden nar
de uppfattar att de har lagen pa sin sida.

Omprovning beviljades i 7,6 procent av de avgjorda
omproévningsarendena, vilket ar en 6kning i forhallande
till 2024, da omprovning beviljades i 6,3 procent av
omprovningsarendena. Ar 2023 beviljades omprovning
i 8,8 procent av omprovningsarendena.

Ar 2025 var genomstrémningstiden for ett omprovnings-
arende 31 dagar sett till medianen. Det ar en minskning
med 2 dagar i jimforelse med 2024. Ar 2023 var genom-
stromningstiden 37 dagar.

3.1.8 Produktivitetsutveckling

Produktiviteten kan definieras som antal avgjorda
drenden per drsarbetskraft men den kan ocksa uttryckas
i styckkostnad per avgjort arende.

Vid en analys av produktiviteten har framfor allt antalet
inkomna arenden, arbetsbelastning och insatta resurser
betydelse.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet
inkomna drenden, men paverkas dven av komplexiteten
i drendena samt arendebalansens storlek och samman-
sattning. I denna analys har alla arendetyper varderats
lika, trots att det kan forekomma stora variationeri aren-
denas komplexitet.
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Exempelvis finns de arenden som generellt sett ar mest
resurskravande pa nagra av myndighetens storsta
avdelningar dvs. bostad, motor och resor.

ARN hade totalt 46 arsarbetskrafter under 2025. Under
aret lanades personal ut till andra myndigheter mot-
svarande 1 arsarbetskraft. Den utldnade personalen
utforde inget arbete at ARN under tiden for utlanen
och ARN fick ersattning for lénekostnaderna fran de
inldnande myndigheterna. ARN har vid produktivitets-
berdkningarna valt att reducera antalet arsarbets-
krafter med 1 eftersom den utldnade personalen inte
varit sysselsatt i myndighetens verksamhet. Antalet
inkomna respektive avgjorda drenden per arsarbetskraft
har alltsa berdknats utifran 45 arsarbetskrafter, vilket

motsvarar det antal som faktiskt har utfort arbete vid
ARN.

Antalet arsarbetskrafter minskade under 2025 fran
51 till 45. Med hansyn till att arendeinflodet endast
minskade marginellt innebar det att nyckeltalet inkomna
arenden per arsarbetskraft blev hogre 2025 an 2024. Det
innebar ocksa att arbetsbelastningen 6kade under aret.

Produktiviteten, matt i antal avgjorda arenden per ars-
arbetskraft, minskade nagot under 2025, fran 596 till
554 arenden.

TABELL 12. INKOMNA ARENDEN PER ARSARBETSKRAFT

Ar 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
Inkomna arenden/Arsarbetskraft 432 438 606 659 504 547
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En omstindighet som paverkade produktiviteten var
planering och genomférande av flytten till ny lokal. Detta
medforde ett produktionsbortfall eftersom flera med-
arbetare fran kdrnverksamheten var involverade i det
arbetet.

Det viktigaste skalet for att produktiviteten sett till anta-
let avgéranden per arsarbetskraft minskade ar emeller-
tid de forandringar i arendeinflodet som skett pa grund
av inforandet av en anmalningsavgift. Som en foljd av
avgiften har andelen avvisade arenden minskat kraf-
tigt fran 31 procent 2023, dvs. det senaste heldret innan
avgiften infordes, till 14 procent 2025. Under samma
period har andelen drenden som handlaggs och seder-
mera avgors i sak 6kat fran 46 procent till 66 procent (se
avsnitt 3.1.4 och 3.1.5). Detta far stor paverkan pa saval
arbetsbelastning som produktivitet, eftersom arbetsin-
satsen generellt sett ar vasentligt hogre i arenden som
avgors i sak dn som avvisas.

Till detta kommer att parterna ar mer noggranna i sin
processforing sedan avgiften infordes, vilket bland annat
syns i att skriftvaxlingen i arendena blivit mer omfat-
tande och fler handlingar ges in. Det innebdr att arendena
generellt settar mer omfattande och komplexa, vilketisin
tur leder till att handlaggningen blir mer tidskravande.

De forandringar i drendeinflodet som avgiftsinforandet
medfortinnebar att det befintliga nyckeltalet for att mata
produktiviteten inte pa ett helt rattvisande satt visar
produktivitets- och effektivitetsutvecklingen i verk-
samheten. ARN kommer trots detta att behdlla antalet
avgoranden per arsarbetskraft som nyckeltal for att mata
produktiviteten. Den nya strukturen i arendeinflodet har
nu stabiliserats, vilket betyder att nyckeltalet framover
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kommer att kunna anviandas for att bedoma hur verk-
samheten utvecklats och bemanningsbehovet ser ut.

For att bedoma produktivitetsutvecklingen under
2025 har berakningar gjorts dar avvisade arenden har
exkluderats. Ett avvisat arende kraver normalt sett
forhallandevis begriansade arbetsinsatser. Den totala
arbetsinsatsen for att hantera samtliga avvisade drenden
under 2025 motsvarar knappt 1 arsarbetskraft. Efter
avdrag av aven denna blir, vid berdkningen av detta matt,
antalet arsarbetskrafter 44 for 2025. Med hansyn till
antalet avvisningar 2024 och 2023 minskas antalet ars-
arbetskrafter de aren med 1,8 respektive 2,5.

Utifran detta matt ar produktiviteten i stort sett ofor-
andrad och ligger kvar pa samma hoga niva som 2024,
trots den generella 6kning av arbetsbelastningen som
skett i arendehanteringen och trots den produktivitets-
minskning som var en foljd av flytten till ny lokal. Detta
talar for att den positiva effektivitetsutveckling som skett
under lang tid fortsatte aven under 2025.

Att fler drenden numera kan avgoras per arsarbetskraft
beror pa att arendehanteringen pa alla nivaer sker mer
effektivt. Denna utveckling har mojliggjorts framfor
allt genom de organisatoriska forandringar och effek-
tiviseringsatgarder som har vidtagits under de senaste
aren. Den fortsatta satsningen pa digitalisering av verk-
samheten har ocksa varit viktig for den mycket positiva
utvecklingen. Men utvecklingen ar aven ett resultat
av en tydlig malstyrning och ett dndrat perspektiv dar
intressenten satts i fokus, vilket fatt positiva effekter pa
saval arbetssatt som resultat.

Nar det galler kostnadseffektiviteten kan det konstaterats
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att den minskade 2025 jamfort med 2024. Skalet for det
ar framfor allt de forandringar i arendeinflodet som skett
pa grund av inférandet av en anmalningsavgift och som
redovisats tidigare. Det ar forenat med vasentligt hogre
kostnader att avgora ett arende i sak dn att avvisa ett
arende.

Till detta kommer att handlaggningen generellt sett
blivit mer tidskrdavande sedan avgiften infordes som
en foljd av parternas mer noggranna processforing,

TABELL 13. PRODUKTIVITETSUTVECKLING
Ar 2019
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vilket innebadr att handlaggningen tar storre andel av
medarbetarnas arbetstid i ansprak pa bekostnad av tid
som annars kunnat dgnas at beslutsfattande.

Vid beaktande av forandringarna i kostnadslaget var
kostnadseffektiviteten emellertid klart hogre 2025 an
2019. Den effektivitetsokning som skett framfor allt pa
senare ar beror i huvudsak pa att drendehanteringen
har effektiviserats och pa att fler arenden avgors genom
kanslibeslut.

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Avgjorda adrenden/Arsarbetskraft 418

511 539 506 576 596 554

TABELL 14. PRODUKTIVITETSUTVECKLING
Ar

2023 2024 2025

Avgjorda drenden (exkl. avvisningar)/Arsarbetskraft

416 487 486

TABELL 15. STYCKKOSTNAD FOR NAMND- OCH KANSLIBESLUT

Ar, kr 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Styckkostnad namndbeslut 2 829 2421 2 560 2 867 2770 2 845 3215

Styckkostnad kanslibeslut 2 119 1881 2 017 2112 1896 2 035 2433
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3.1.9 Foljsamheten till ARN:s beslut

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

Uppfoljningen visade att under 2025 foljdes 76 procent
av besluten genast. Foljsamheten lag pa samma niva
2024, men var nagot hogre 2023 da den var 79 procent.

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa forsakrings-
bat- och bankavdelningarna, alla med en féljsamhet pa
90 procent eller mer. Under 2025 6kade féljsamheten pa
7 avdelningar och minskade pa 5. Storsta forandringen
procentuellt hade batavdelningen, med en 6kning med
39 procentenheter. Baitavdelningen ar en liten avdelning
med fa avgoranden, vilket innebdr att enstaka beslut far
mycket stort genomslag procentuellt sett.

En viktig forklaring till att féljsamheten varit nagot lagre
under 2024 och 2025 ar att alltfler anmalningar riktar sig
mot utlandska foretag som inte vill medverka i processen
vid ARN. Det kan exempelvis handla om kép som genom-
forts via sociala medier dar konsumenterna i efterhand
har svart att hivda sina rattigheter mot utlandsbaserade
foretag, trots att de riktar verksamheten mot Sverige.
Det kan ocksa vara fraga om tvister som ror gransover-
skridande kop genom sa kallad dropshipping som o6kat
under senare ar. I sddana arenden kan konsumenterna
ha svart att anvanda sina lagliga rattigheter som att dangra
kopet.

Aven den svaga konjunkturen och de simre ekonomiska
tiderna har sannolikt inverkat pa foljsamheten. Det
galler sarskilt pa motoravdelningen dar det framfor allt
ar mindre foretag, sisom mindre bilhandlare och verk-
stader som inte foljer besluten. Kép pa denna avdelning
ror ofta storre belopp.
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Allmanna avdelningen

TABELL 16. ANDELEN AV BESLUTEN SOM FOLJS AV

FORETAGEN PER AVDELNING | PROCENT (SIFFRAN INOM

PARENTES ANGER ANTALET BIFALLSBESLUT)

- Om ett spelbolag har ratt att krava viss
dokumentation for att betala ut vinst.

(Tvd &renden - Anr 2025-00318 och

Avdelning 2023 2024 2025 2024-24471)
Allmanna 75  (594) 74 (1 025) /0  (856) - Om ett spelbolag har ratt att konfiskera
Bank 99  (113) 95  (125) 90  (100) medel pa konsumentens spelkonto nar
konsumenten underlatit att underraitta
Boostad f2 (@34) 70 (498) 77 (672) bolaget om uppgifter enligt uppstallt
Bat 72 (13) 53 (10) 92 (22) villkor. (Anr 2024-25067)
Elektronik 89  (305) 83  (438) 87  (321) Bankavdelningen
Forsakring 97 (28) 98 (56) 100 (64) L .
- Om en bank har haft sarskilda skal att
Motor 76 (787) 73 (989) 74 (1306) siaga upp ett betalkonto med grundlig-
Mobler 85 (124) 81 (200) 82 (207) gande funktioner. (Fyra drenden - Anr
Recor 82 (728 76 (699) 73 (504) 2024-09865, 2024-14210, 2024-22797
Sko 88  (106) 81  (206) 89  (135) och 2024-24944)
Textil 78 (138) 78 (436) 75 (116)  Motoravdelningen
Tvatt 67 (8) 90 (18) 59 (10) - Om ett foretag har ratt till ersattning
Totalt 79 (3 433) 76 (4 700) 76 (4 313) for Vardemlns}mlng el-lel.‘. ska-de"star-ld nar
konsumenten angratbilkopetiratttid men
fortsatt anvinda bilen. (Anr 2025-06866)
3.1.10 Vagledande beslut Reseavdelningen

Om en tvist ar av sarskild betydelse for myndighetens
rattstillampning eller annars ar av storre vikt, far den
enligt ARN:s instruktion avgoras vid ett sammantrade
i utokad sammansattning. Vid ett sddant sammantrade
medverkar, forutom ordforanden eller vice ordforanden,
2 externa ordforande och 4 ledamoter.

ARN sammantriadde i utokad sammansattning med
ledamoter vid 5 tillfdllen under 2025. Foljande tvister
provades.

- Om ansvar for ersattning vid forsening nar resan
paborjades utanfor EU, det sdljande flygbolaget inte
utforde nagon av flygningarna och férseningen intraf-

fade pa en stracka som utférdes av ett flygbolag utanfor
EU. (Anr 2024-16960)

- Om ett flygbolags ansvar nar en resebyra felaktigt
informerat om att en flygning stillts in. (Anr 2024-19113)
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3.1.11 Internationellt samarbete

Enligt ODR-forordningen’ fanns en EU-gemensam online-
plattform fér hantering av tvister som uppstar nar avtal
ingas online inom EU. Via plattformen kunde konsumen-
ter ldmna in klagomal pa samtliga officiella EU-sprak,
och handlingarna oversattes automatiskt inom syste-
met. Plattformen avvecklades i juli 2025 och var darmed
endast i bruk under en del av daret. ARN ar ett organ for
alternativ tvistlosning (ADR-organ) och hade i uppgift
att prova tvister som hanskots via ODR-plattformen.
Konsument Europa var utsedd kontaktpunkt och skulle
lamna information och bistd konsumenter fore och
under processen. Under 2025 kom det in 4 anmalningar
via ODR-plattformen, jamfort med 5 anmalningar under
bade 2024 och 2023.

3.2 INFORMATION

3.2.1 Inledning

Ett av ARN:s uppdrag ar att informera konsumenter och
foretag om ARN:s praxis. Det uppdraget ligger ocksa till
grund for ARN:s kommunikationsarbete.

3.2.2 Fortroendeskapande kommunikation

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for konsumen-
ter och foretag i samhallet, trots att de flesta aldrig
kommer i direkt kontakt med myndigheten. Det ar
inte sarskilt vanligt med konsumentrattsliga tvister i
domstolarna.

Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning provas av

1 Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om
tvistlosning online vid konsumenttvister (EU:s tvistlosningsférordning).
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Hogsta domstolen, hovratterna eller EU-domstolen.
Men den provas ofta i ARN kort tid efter det att den bor-
jat galla. Det gdller allt ifran ny konsumentkoplag eller
paketreselag till andringar i EU-forordningar om lufttra-
fik. ARN har alltsa stor betydelse for rattsutvecklingen
pa konsumentomradet och besluten far stor betydelse
for hur branscher och foretag utformar avtalsvillkor och
darmed ocksa for den enskilde.

Ett hogt fortroende och en aktiv kommunikation ar
darfor av mycket stor betydelse for hur val ARN lyckas
med sitt uppdrag. Att ARN pa olika satt informerar om sin
roll och sitt uppdrag 6kar ocksa fortroendet for myndig-
hetens verksamhet. Fortroendeskapande kommunika-
tion har stor betydelse for foljsamheten till ARN:s beslut,
vilket ocksa ar myndighetens viktigaste resultatindikator.

Medierna har har en central funktion. For att medierna
ska kunna ge en korrekt bild av ARN maste besluts-
processerna praglas av transparens och myndigheten
maste vara tillganglig for att forklara beslut i enskilda
arenden for media.

Medieutvecklingen har pa olika satt férandrat nyhets-
konsumtionen och konkurrensen i nyhetsflodet staller
krav pa snabb och enkel kommunikation. Medierna
stravar efter att publicera nyheter i stort sett samtidigt
som beslut meddelas. Om ARN inte ar tillganglig eller
inte kan leverera information i den takt som nyhets-
medierna 6nskar kan fortroendet for myndigheten paver-
kas. Denna utveckling staller nya krav pa myndigheten.

ARN bedrev under 2025 ett aktivt mediearbete i enlig-
het med myndighetens kommunikationsplan och medie-
strategi. ARN jobbade aktivt med pressmeddelanden,
nyhetspublikationer samt information pa webbplatsen
och pa LinkedIn. Arbetet med att 6ka synligheten i media
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och pa sa sitt 6ka kinnedomen om ARN och uppdraget
samt starka fortroendet resulterade under aret i ett stort
antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.

Det kan konstateras att intresset for ARN:s beslut, verk-
samhet och statistik ar mycket stort bland journalister,
foretag och allmanhet. Det finns ocksa ett stort intresse
av att fa information om enskilda drenden.

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut.
Tjansten anvands av journalister, branschorganisationer,
foretag, radgivningsbyraer och konsumentvagledare.
Ar 2025 hade ARN ca 130 betalande prenumeranter.

Aterkopplingen fran savil media som ARN:s intressen-
ter och fokusgrupper har varit mycket positiv nar det
gialler ARN:s mediearbete. Mediearbetet har under-
lattat och varit till gagn for konsumentvagledare och
Konsumentverket, som kunnat lamna bra vagledning till
konsumenter. Det har ocksa varit vardefullt for konsu-
menter och foretag, som fatt battre forutsattningar for
att 10sa sina tvister sjalva.

ARN var under aret med i Verians arliga anseendemat-
ning. ARN placerade sig, liksom foregaende ar, bland de
myndigheter som har hogst anseende. ARN:s index lag
klart over genomsnittet for samtliga myndigheter. Bast
resultat hade ARN nar det giller den upplevda medie-
bilden for myndigheten. Mediebilden ar en tydlig styrka
for ARN och att myndigheten ar trovardig i medierna ar
en drivkraft for anseendet. Att ARN placerade sig hogt i
undersokningen visar att myndigheten har ett hogt
anseende och fortroende i samhallet. Trots att ARN ar en
liten myndighet ar det tydligt att den behovs, syns och
uppskattas.
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3.2.3 Samverkan med andra organisationer

Under 2025 hade ARN manadsvisa moten med
Konsumentverket. ARN deltog med experter vid moten
i FIN-NET. ARN:s ordférande ingar i Spelmarknadsradet
som leds av Spelinspektionen.

3.3 VERKSAMHETSUTVECKLING

3.3.1 Inledning

ARN:s overgripande strategiska malsattning ar att ha en
effektiv och rattssaker arendehantering med sa korta
genomstromningstider som mojligt. For att langsiktigt
kunna uppratthalla och utveckla kvalitet och effektivitet
kravs ett systematiskt och malmedvetet verksamhets-
utvecklingsarbete. Under 2025 uppmadrksammades
detta arbete sarskilt genom att ARN utsags till Sveriges
modernaste myndighet. Ett erkdnnande av flera ars
konsekvent utvecklingsarbete praglat av tydlig strategi,
effektiv resursanvandning, digital utveckling och hog
delaktighet i organisationen.

Verksamhetsutvecklingen utgar fran bade intressenter-
nas och myndighetens behov, men med intressenterna
i fokus. ARN har tagit fram riktlinjer for systematisk
verksamhetsutveckling som reglerar hur forandrings-
och verksamhetsutvecklingsarbete ska bedrivas vid
myndigheten. ARN:s verksamhetsutvecklingsarbete
bygger pa tre kdrnvarden - tillsammans, kvalitet och
intressenten i fokus.

Varje ar sedan 2019 har ARN faststillt ett tema for
utvecklingsarbetet. Ar 2019 var temat ARN - den bista
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arbetsplatsen, foljt av ARN i allmanhetens tjanst 2020.
Under 2021 och 2022 lag fokus pa Framtidens arbets-
plats och 2023 praglades arbetet av temat Den moderna
myndigheten. Ar 2024 hade temat Jag, vi & ARN - vara
basta versioner, med fokus pa fortsatt utveckling av
medarbetarskapet och den gemensamma forflyttningen
av myndigheten. Under 2025 var temat Smartare ARN
— storre nytta. Fokus lag pa att minska ono6dig adminis-
tration och administrativa kostnader genom smartare
arbetssatt och en o6kad anvandning av Al. Genom att
anvanda teknik dar den tillfor storst varde har vi kunnat
frigora resurser till mer kvalificerade uppgifter, vilket
skapar forutsattningar for en tydlig effektivitetshojning
och 6kad samhallsnytta.

"SMARTARE ARN -
STORRE NYTTA"

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndig-
heter, inte minst inom ramen for utvecklingsarbetet. Den
dialog och det erfarenhetsutbyte som sker vid samver-
kan med andra har mycket stort varde for myndigheten
men samverkan med andra bidrar ocksa till att 6ka med-
arbetarnas engagemang for aktuella fragor.

ARN har sedan lange en strategisk inriktning som
innehaller vision och, numera, sex fokusomraden
med ett antal prioriterade arbeten pa strategisk niva.
Inriktningen anvands for planering pa olika nivaer i
verksamheten och ligger till grund for framtagande av
strategier, planer och styrdokument.

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

De sex fokusomradena ar:

- Smart digitalisering

- T allmanhetens tjanst

- Utvecklad arendehantering
- Starkt fortroende

- Attraktiv arbetsplats

- Hallbar organisation

For bedomning av om ARN uppfyller de mal som satts
upp inom ramen for de sex fokusomradena sker upp-
foljning med hjalp av bland annat resultatindikatorer;
bade kvantitativa och kvalitativa, som mats utifran ett
antal nyckeltal. Exempel pa nyckeltal som anviands ar
foljsamheten till ARN:s beslut, genomstromningstider
och inneliggande arendebalans, men aven brukarnas
fortroende, medarbetarnas upplevda delaktighet och
deras upplevelse av myndighetens jamstalldhets-
arbete och hallbarhetsarbete samt ledarskapsindex m.m.
Arbetet med uppf6ljning av malen sker delvis l6pande.

[ foljande avsnitt redogors for det utvecklingsarbete som
bedrivits under aret kopplat till fokusomradena.

3.3.2 Smart digitalisering

Digitaliseringen av ARN:s verksamhet ska goras med
inriktning pa samhallsnytta. Syftet med digitaliseringen
ar att forbattra verksamhetens kvalitet och effektivitet,
gora allmanhetens och parternas kontakter med myn-
digheten enklare, bland annat genom att dstadkomma en
enklare och effektivare arendehantering, samt att saker-
stalla ett hogt fortroende hos allmanheten.

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning

Malsattningen ar att drendehanteringen ska ske helt
digitalt, dar anmalningar gors via elektroniska
anmalningsformular pa ARN:s webbplats och kommuni-
kationen med parterna sker uteslutande genom ARN:s
e-tjanst Folj arendet. Under 2025 handlades 99 procent
av drendena digitalt.

Under 2025 genomfordes flera forbattringar i arende-
hanteringssystemet, bland annat uppgraderingar av
tillganglighet och stabilitet samt forbattringar som
underlattar handlaggarnas arbete. En stor och viktig
forandring var inforandet av Al-baserad klassificering
och diarieforing av inkommande handlingar. Den nya
funktionen identifierar, kategoriserar och diariefor
automatiskt handlingar som kommer in till myndigheten,
oavsett om de har skickats via e-tjansten eller via e-post.
Handlingar i tvistedrenden diariefors och blir tillgangliga
for parterna nastan omedelbart efter att de kommit in till
myndigheten. De administrativa momenten har minskat
avsevart och saval handlaggarna som parterna far snabb-
are information om nya handlingar, vilket mojliggor
kortare handlaggningstider.

Under dret har ARN ocksa arbetat vidare med att
identifiera hur Al kan anvandas i fler delar av verk-
samheten. Workshops och analyser har genomforts for
att undersoka mojligheterna till exempelvis samman-
fattningar av inlagor och andra former av textstod som
kan underlatta vid utformningen av beslut.

Medarbetarna har fortsatt uppmuntrats till att anvdnda
Al-verktyg i det dagliga arbetet, i enlighet med myndig-
hetens styrdokument.

[ juni 2025 redovisade ARN, i enlighet med uppdraget
i regleringsbrevet, de insatser som myndigheten har
genomfort samt de atgarder som planerats for perioden
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fram till och med 2027 i syfte att utveckla anvandningen
av Al i verksamheten. Redovisningen omfattade saval
tekniska som organisatoriska atgarder och beskrev hur
anvandningen av Al paverkar och utvecklar myndig-
hetens arbetssatt. Vidare redogjordes for genomforda
och planerade insatser inom kompetensutveckling samt
for samverkan med andra aktorer.

Under aret har arbetet med att ta fram ett nytt intranat
fortsatt. Arbetet har omfattat bade design av nya
funktioner och genomgang av den information som ska
flyttas 6ver fran det nuvarande systemet. Ett nytt intranat
planeras att tas i bruk under forsta halvaret 2026.

Informationssakerhetshojande atgarder

ARN arbetar kontinuerligt, systematiskt och riskbaserat
med informationssdkerhetsfragor i syfte att minimera
riskerna for oonskade handelser med negativa
konsekvenser som foljd. Samtliga medarbetare tranas
regelbundet i att identifiera och hantera vissa typer av
cybersdkerhetsangrepp genom simuleringar och regel-
bundna korta utbildningar. Syftet ar att forankra och
starka myndighetens cybersakerhetsarbete i organisa-
tionens samtliga nivaer, i enlighet med ARN:s styrdoku-
ment pa omradet.

3.3.3 l allma@nhetens tjanst

Fokusomradet handlar om pa vems uppdrag ARN arbe-
tar,att ARN:sroll i samhallet ar kand och att myndigheten
har ett hogt fortroende. Allmanhet och media ska forsta
varfor ARN fattar de beslut som meddelas.

Detta fokusomrade och det arbete som utforts under
2025 har beskrivits narmare i avsnitt 3.2 Information.
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3.3.4 Utvecklad arendehantering

Effektiv och kvalitativ darendehantering

Fokusomradet handlar om att arendehanteringen ska
vara enhetlig samt att ARN ska bedriva ett innovativt
verksamhetsutvecklingsarbete i vilket medarbetarna ar
delaktiga. Det ska finnas dndamalsenliga verksamhets-
stod som forenklar verksamheten. Det ska vara enkelt
for konsumenter att gora en anmalan och enkelt for bade
konsumenter och foretag att folja och interagera i sina
arenden. Tillgangligheten ska vara hog.

For att ARN:s verksamhet ska halla hég kvalitet och
vara effektiv kravs kontinuerliga utvecklingsinsatser.
ARN jobbar enligt en metod dar tanken ar att verksam-
hetsutvecklingsarbetet stindigt pagar som en del i den
dagliga verksamheten. De idéer och forslag som kommit
fram i detta arbete har lett till en mangd forbattringar i
verksamheten.

Under 2025 tillsattes en sarskild kvalitetsgrupp med
uppdrag att stirka och langsiktigt sikra en hog kvalitet
i alla delar av verksamheten, inklusive beslutsfattande
och arendehantering.

Uppf6ljning av inférandet av en anmalningsavgift

Den 1 augusti 2024 infordes en anmalningsavgift for att
gora en anmalan till ARN. Avgiften syftade bland annat
till att minska antalet anmalningar som konsumenterna
inte fullfoljer och darigenom skapa battre forutsatt-
ningar for en effektiv och rattssaker handlaggning.

ARN redovisade i september 2025 ett uppdrag till reger-
ingen om uppfoljningen av inférandet av anmalnings-

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

avgiften. Uppfoljningen visade att avgiften haft avsedd
effekt genom att antalet anmalningar som konsument-
erna inte fullféljer hade minskat. Pa sa satt kunde resur-
ser i storre utstrackning anvandas till de darenden som
provades i sak. Samtidigt framgick det att kon-
sumenterna numera ar mer noggranna 1 sin pro-
cessforing bade innan anmadilan ges in till ARN och
under arendets handlaggning och att de i hogre
grad sdkerstdller att ARN ar behorig att prova
tvisten, vilket bland annat innebar att arendena gene-
rellt sett ar mer omfattande och komplexa, vilket i sin tur
leder till att handlaggningen blir mer tidskravande. Som
framgar av avsnitt 3.1.8 har detta ocksa paverkat
produktiviteten sett till antalet avgoranden per
arsarbetskraft.

Tydligare malstyrning med stod av nyckeltal

ARN foljer upp verksamheten pa ett strukturerat
satt lopande under aret. Malsattningar bryts ned pa
individniva och f6ljs upp vid regelbundna avstam-
ningar mellan chefer och medarbetare. Genom tyd-
liga malsattningar och en utvecklad och strukturerad
uppfoljning skapas forutsattningar for hogre effektivitet
och for att pa ett bra satt analysera och bedéma malupp-
fyllelsen, inte minst inom drendehanteringen.

De malsattningar och nyckeltal som tagits fram och
anvants under senare ar samt den nya strukturen for
uppfoljning pa individniva har varit en starkt bidragande
orsak till den kraftigt h6jda produktiviteten.

3.3.5 Starkt fortroende

Fokusomradet handlar om att de som kommer i

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning

kontakt med ARN ska fa ett bemotande som starker deras
fortroende for ARN:s beslutsfattande samt att ARN:s
kommunikation ska vara enhetlig och lattillganglig.

Att medborgare och foretag har fortroende for ARN:s
verksamhet ar centralt for att de ocksa ska ratta sig efter
de rekommendationer och beslut som myndigheten
fattar. I grunden handlar det fortroendeskapande arbe-
tet sa klart om att sidkerstalla att beslutsfattandet haller
en hog och jamn kvalitet. Men vid sidan om den profess-
ionella kvaliteten ar det ocksa viktigt att se till att verk-
samheten haller en hog brukarupplevd kvalitet. Den
professionella kvaliteten kan nagot forenklat sigas vila
pa medarbetarnas kunskap och kompetens. Den brukar-
upplevda kvaliteten bestams daremot av medarbetarnas
attityder, varderingar och forhallningssatt.

Att sdkerstadlla att parter och allmanhet far ett gott
bemotande ar centralt nar det galler den brukar-
upplevda kvaliteten. I detta ligger inte bara att bemota
parterna med respekt och vardighet utan ocksa att
myndigheten och medarbetarna ar tillgangliga sa
att de som har fragor eller synpunkter pa ett enkelt
satt kan komma i kontakt med myndigheten. Ett gott
bemotande innefattar ocksa att ge parterna tillgang till
lattillganglig information om myndighetens roll, uppgift
och verksamhet samt vad som forvantas av parterna.

Allménhetens fortroende for ARN hdnger ocksda sam-
man med om besluten utformas pa ett siadant satt
att manniskor i allminhet férstar vad som star i
besluten. Nar det galler utformningen av beslut
och forelagganden ar det viktigt att ARN:s juris-
ter satter sig in i parternas situation och
funderar over syftet med sina texter och hur de kommer
att uppfattas och férstas av mottagarna. Med ett sadant
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forhallningssatt blir det lattare for parterna att forsta
och bli 6vertygade av namndens resonemang.

All utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten
ar en del i det langsiktiga byggandet av fortroende.
Fortroende hanger i grund och botten ihop med hur val
behov, krav och forvantningar mots och dessa forandras
standigt.

Bemotande- och fortroendearbetet, som maste vara
standigt pagdende, bygger pa en systematik dar under-
sokningar genomfors med viss regelbundenhet. Pa sa
satt skapas forutsattningar for att folja upp arbetet och
darmed bedéma maluppfyllelsen och se om avsedd effekt
har uppnatts. Harigenom skapas ocksa forutsattningar
for att forbattra bemotandet och vidta atgarder for att
ytterligare starka fortroendet for myndigheten.

Under 2025 fortsatte det systematiska forbattrings-
arbetet inom omradet fortroende. Arbetet i arbets-
grupperna for bemoétande, webb och klarsprak samt
MR-gruppen (manskliga rattigheter) var inriktat pa att
oka kunskapen om och forstaelsen for parters och andra
intressenters upplevelse av saval arendehanteringspro-
cessen som de ovriga uppdrag som ARN har, dvs. allt
ifran service, information och bemotande i kontakterna
med ARN till begriplighet i forelagganden och beslut
samt kommunikation. Det sa kallade utifranperspektivet

ar styrande for allt bemotande- och fortroendearbete vid
ARN.

Arbetsgruppernas arbete utgick i huvudsak fran
resultatet i de brukarundersokningar och kdnnedoms-
undersokningar som genomforts. Under 2025 genomfor-
des en ny brukarundersokning som i stort bekraftade de
godaresultat som framkommititidigare undersokningar.
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[ arbetet med fortroendefragor samverkade ARN 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 satt
involverade i nagon av de arbetsgrupper som jobbar
med fortroendefragorna. Engagemanget for dessa fragor
ar alltsa mycket stort.

3.3.6 Den attraktiva arbetsplatsen

Fokusomradet handlar om att ARN ska attrahera,
rekrytera, utveckla och behadlla den basta kompetensen
samt att medarbetare och chefer ska vara engagerade och
goda forebilder for myndigheten. Arbetsmiljon ska vara
anpassad for verksamheten och det moderna arbetslivet.

Kompetensférsorjning

Allmdnt om kompetensforsorjning

Kompetensforsorjning innebar att attrahera och rekry-
tera ratt kompetens for arbetsuppgifterna. Det ar ocksa
att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att
behdlla nédviandig kompetens. Ratt kompetenssam-
mansattning ar nodvandig for en effektiv verksamhet.
Ett gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga
framgangsfaktorer.

ARN:s mal for kompetensférsorjningen ar att sikerstalla
att ratt kompetens finns och att myndigheten uppfattas
som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och
kan utvecklas. I detta avsnitt beskrivs de atgarder som
har vidtagits for att sdkerstdlla att kompetensen finns
vid myndigheten for att utféra ARN:s uppdrag och na
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verksamhetens mal. Malet ar att sikra kompetensforsorj-
ningen, innefattandealladelaravkompetensforsorjnings-
processen ARUBA (Attrahera, Rekrytera, Utveckla,
Behalla, Avveckla). Det ar av stor vikt att arbetet med
kompetensforsorjning 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 arbetsuppgifter och
utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledar-
skap samt medarbetarskap som kannetecknar myndig-
heten, vilka utvecklingsmojligheter som finns samt vilka
anstdllningsvillkor och formaner som erbjuds. Men det
har ocksa stor betydelse hur myndigheten uppfattas nar
det galler omraden som jamstdlldhet, miljoarbete och
arbetsplatskultur.

Sokande till ARN ska uppleva att rekryteringsprocessen
ar professionell, effektiv och 6ppen. Rekryteringarna ska
skotas i enlighet med den rekryteringsprocess som har
tagits fram inom myndigheten.

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

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

Utveckla och behalla

For attidetlangre perspektivet kunna behalla nédvandig
kompetens ar det viktigt att lata medarbetarna utveck-
las i sina yrkesroller. Aven har har frdgor om chefs- och
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ledarskap samt medarbetarskap stor betydelse. ARN:s
ledarskapspolicy bygger pa ett tillitsbaserat synsatt.

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 behdlla medarbetare ar
medarbetarsamtal, lonesattande samtal, handledning
och insatser inom arbetsmiljoomradet.

Under 2025 fortsatte arbetet pa flera av de omraden
som ar av betydelse for att ARN ska vara en attraktiv
arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt med-
arbetarskap. Samtliga chefer deltog i ett chefs- och
ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och
seminarier.

En bra balans mellan arbete och privatliv ar viktig.
Medarbetare har getts mojlighet att traffa enskilda
overenskommelser i frdga om semester, pension,
arbetstid och distansarbete. Alla medarbetare hade
regelbundna medarbetarsamtal och strukturerade
avstamningar med sin narmaste chef. Samtalen hand-
lade om bade arbetsmiljon och medarbetarens framtids-
planer och mynnade ut i individuella utvecklingsplaner
for varje medarbetare.

En medarbetarundersokning genomférdes under aret
och medarbetarna analyserade resultatet tillsammans.
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 annu mer attraktiv arbetsplats har gett
resultat. Saval medarbetarindex som ledarskapsindex
lag kvar pa hoéga nivaer.

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Tvistlésning och information
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Under dret har dven sarskilda arbetsmiljoundersok-
ningar genomforts i syfte att sdkerstalla att saval den
fysiska som den psykosociala arbetsmiljon ar god for
alla medarbetare dven nir de arbetar pa distans. Aven
resultaten fran dessa var mycket goda.

Avslutningssamtal genomfordes med dem som slutade
och samtalen visade att ARN upplevs som en bra arbets-
plats med en mycket god stamning, vilket dr en bra grund
for att myndigheten ska kunna behdlla och rekrytera
kompetenta och bra medarbetare.

Under de senaste aren har flera atgarder vidtagits for att
oka attraktiviteteniframstjuristtjansterna, dar personal-
omsattningen tidigare varit hogre an for ovriga befatt-
ningar. En forklarande 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 karriar-
vagar eller andra utvecklingsmojligheter pa myndig-
heten. En hog personalomsattning innebar 6kade kostna-
der for rekrytering och introduktion samt ett 6kat behov
av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivitets-
forluster.

De forandringar som har genomforts i form av en for-
andrad organisation, inforandet av specialisttjanster,
nya arbetssatt samt den nya medarbetarskaps- och
ledarskapspolicyn har gett mycket goda resultat.
Personalomsattningen har pa senare ar varit Kklart
lagre dan den var innan de redovisade forandringarna
genomfordes. Personalomsattningen 2025 var endast
4 procent. Ar 2024 var den totala personalomsittningen
11 procent och 2023 var den 9 procent.
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Sammantaget visar medarbetar- och arbetsmiljounder-
sokningar, lag personalomsattning och resultaten fran
avslutningssamtal att de langsiktiga satsningarna pa
medarbetarskap, ledarskap, arbetsmiljo och utvecklings-
mojligheter har haft avsedd effekt.

De omfattande forandringar som genomforts har starkt
ARN:s attraktionskraft som arbetsgivare och skapat
goda forutsattningar for att behalla och rekrytera kom-
petenta medarbetare. Dessa interna resultat bekraftades
under aret aven av en rikstickande extern undersokning
av arbetsgivarvarumarken inom offentlig sektor, genom-
ford av Verian. ARN fick i undersokningen ett mycket hogt
arbetsgivarindex och placerade sig pa tredje plats nir det
galler viljan att arbeta for eller reckommendera myndig-
heten som arbetsgivare.

Antal anstallda

Den 31 december 2025 hade ARN 49 tillsvidare- och
visstidsanstallda, varav 34 kvinnor och 15 man. Antalet
chefer uppgick till 6, varav 4 var kvinnor och 2 man.
Utover detta anlitade ARN externa resurser i form av
externa ordférande och foredragande samt ledamoter
vid nimndsammantraden.

Under aret slutade 2 medarbetare (2 man) sina anstall-
ningar, varav den ena gick i pension. Inga nya medarbe-
tare borjade under aret.

ARN hade fortsatt samverkan med Sveriges Domstolar
angaende sa kallade paketnotarier. Pakettjanstgoring
innebar att notarien inleder sin notarietjanstgoring med
6 manader vid ARN och darefter fortsatter vid en tings-
riatt i Stockholmsomradet. Ar 2025 tjanstgjorde totalt
4 notarier vid ARN.
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Kompetensutveckling

Det ar av stor betydelse for ARN att medarbetarna ges
mojlighet till vidareutbildning och andra kompetens-
hojande insatser. Den kompetensutveckling som erbjuds
medarbetarna ska utga fran myndighetens behov och
framja mal som satts upp for verksamheten.

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklings-
insatser som riktade sig till alla medarbetare. Bland dessa
kan namnas seminarier om Al, arbetsmiljo, sekretess,
antikorruption, kommunikation och engagemang pa
framtidens arbetsplats, informationssakerhet samt god
forvaltningskultur. Utover detta har ett antal utbildnings-
insatser och seminarier genomforts for framfor
allt juristerna for att 0ka kompetensen inom olika
juridiska amnesomraden. Notarierna har en sarskild
utbildningsplan.

Dartill deltog flera medarbetare i olika externa
utbildningar och seminarier, bland annat om Al, infor-
mationssakerhet, antikorruption och GDPR.

Samtliga chefer deltog i ett chefs- och ledarskaps-
program med utbildningar, webbinarier och semina-
rier. Programmet syftar till att skapa en grundlaggande
gemensam plattform for ARN:s ledarskap samt ge en
fordjupning i tillitsbaserad ledning och styrning.

Jamstalldhet och likabehandling

Vid ARN bedrivs ett systematiskt arbete kring mansk-
liga rattigheter dar motverkande av diskriminering och
framjande av likabehandling ar viktigast. Arbetet ar en
integrerad del i den dagliga verksamheten och det
bedrivs utifran myndighetens likabehandlingsplan.

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Arbetet leds av en arbetsgrupp for fragor om
manskliga rattigheter, MR-gruppen, som bland annat
har i uppdrag att implementera likabehandlingsplanen
och se till att MR-fragan levandegors i ARN:s verksam-
het. Arbetsgruppen genomforde ett seminarium om
normKritisk hinderspaning och en enkat bland samt-
liga medarbetare om arbetsgivarens attityd gentemot
fordldralediga och smabarnsforaldrar. Arbetsgruppen
samverkade med andra myndigheter och i slutet av aret
holls ett seminarium om demokrati med en foreldasare
fran Uppsala universitet. Under aret anviandes jamstalld-
hetsrelaterade nyckeltal for kontinuerlig uppfoljning
av verksamheten. I medarbetarundersokningen mattes
upplevelsen av hur myndigheten arbetar med jamstalld-
hetsfragor. Resultatet var mycket hogt.

Tillganglighet och delaktighet

ARN bedriver ett aktivt arbete for att stirka myndighe-
tens dtagande gillande det funktionshinderspolitiska
malet att uppna jamlikhet i levnadsvillkor och full del-
aktighet for personer med funktionsnedsattning i ett
samhalle med mangfald som grund. Arbetet leddes av
MR-gruppen men samtliga medarbetare involverades.

Arbetsmiljo

Arbetsmiljofragor ar viktiga och far stort utrymme pa
myndigheten. Det systematiska arbetsmiljoarbetet ar en
integrerad del i den dagliga verksamheten och utbild-
ningar och seminarier om olika arbetsmiljofragor ingar i
chefs- och ledarskapsprogrammet.

En ny struktur for genomférande av arbetsmiljoronder
har tagits fram som syftar till att sakerstalla att alla med-
arbetare har en god fysisk och psykosocial arbetsmiljo

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning

pa saval kontoret som distansarbetsplatsen.

Resultatet av de undersokningar som har genomforts
har varit positivt och det visar att arbetsmiljon generellt
sett 4r mycket god dven vid arbete pa distans.

3.3.7 En hallbar organisation

ARN arbetar langsiktigt och systematiskt med hallbar
utveckling med utgangspunkten att en effektiv offentlig
verksamhet ska bidra till bade ekonomiskt ansvarsta-
gande och minskad miljopaverkan. ARN ska bedriva ett
systematiskt miljoarbete for att minska verksamhetens
negativa miljopaverkan och 6ka den positiva.

En av drets storsta hdndelser var flytten till det nya
kontoret. Infor flytten gjordes ett gediget arbete med att
kartlagga organisationens behov och hur den nya lokalen
skulle vara utformad for att bast stodja verksamhetens
behov. Ett hadlsofraimjande perspektiv var centralt vid
utformningen av arbetsplatsen. ARN ska vara en hallbar
organisation dar alla som arbetar mar bra, har forutsatt-
ningar att gora ett gott arbete och behaller halsan.

Men allt fokus lag inte pa den nya lokalen, utan aven pa
avvecklingen av det tidigare kontoret. Mobler och inred-
ning, som inte kunde félja med till det nya kontoret, sal-
des bland annat till en cirkularbutik for att komma till
anvandning hos ndgon annan. Ett sa kallat aterbruksrum
inrattades dar medarbetarna kunde lamna anvandbara
foremal for att ge dem en ny dgare. Syftet var att minska
avfallsmangden och samtidigt fraimja ett mer hallbart
resursutnyttjande.

Det finns en arbetsgrupp for hallbarhetsfragor med upp-
draget att utveckla myndighetens miljoledningssystem
och sakerstalla attett systematiskt miljoarbete integreras
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i verksamheten sa att miljofragorna beaktas vid genom-
forandet av myndighetens uppdrag. Processen syftar till
standig forbattring utifran metoden planera, genomfora,
félja upp och forbattra. Arbetet utgar fran nationella mal,
relevanta lagkrav och internationella ramverk for hall-
bar utveckling.

ARN arbetar lopande med att minska myndighetens
miljopaverkan och sprida information bland medarbe-
tarna om hur vi tillsammans kan minska verksamhetens
miljopaverkan.

[ medarbetarundersokningen mattes upplevelsen av hur
myndigheten arbetar med hallbarhetsfragor. Resultatet
var ater hogt.

3.4 OVRIGA MAL OCH ATERRAPPORTERINGS-
KRAV

3.4.1 Stod till kommunal konsumentverksamhet

ARN har under 2025 deltagit i utbildningar av nya
konsumentvagledare och i webbinarier for konsument-
vagledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s
jurister har funnits tillgangliga for konsumentvag-
ledarnas fragor och vigledarna har ocksa haft mojlighet
att prenumerera pa beslut och fa statistik som ror deras
kommun. ARN har hallitutbildningar samt deltagitisemi-
narier anordnade av Konsumentvagledarnas forening.

3.4.2 Fortroendeskapande atgarder

Under 2025 har ARN arbetat med fortroendeskapande
atgarder gentemot naringslivet enligt den strategi som
tagits fram for detta andamal, bland annat genom moéten,
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utbildningar och informationsinsatser.

3.4.3 Individbaserad statistik

Enligt 10 § 1 ARN:s instruktion och foreskrifterna i
3 kap. 1 §i forordningen (2000:605) om arsredovisning
och budgetunderlag ska ARN redovisa individbaserad
statistik over antalet anmalningar, uppdelad avdelnings-
vis, pa anmalarnas kon och alder. Statistiken redovisas i
bilagan till arsredovisningen.

3.4.4 Uppfoljning av inforandet av en avgift for an-
malan till ARN

ARN fick i regleringsbrevet i uppdrag att folja upp
inforandet av en anmalningsavgift och till Regerings-
kansliet redovisa arendetillstromningen sedan avgiften
infordes. Myndigheten skulle vidare redovisa hur stor
andel av dessa arenden, redovisat sammantaget och
uppdelat per tvisteomrade, som har avvisats, dvs. inte
provats i sak. Myndigheten skulle aven, i den utstrack-
ning det var mojligt, bedoma vilka effekter inféorandet av
en avgift haft for arendetillstromningen och verksam-
heten i stort.

Uppdraget redovisades till Regeringskansliet den
30 september 2025 (anr 2025-A0108). Se avsnitt 3.3.4.

3.4.5 Redovisning av myndighetens arbete med arti-
ficiell intelligens

Myndigheten fick i regleringsbrevet i uppdrag att
redovisa de insatser som den har genomfort, eller avser
att genomfora fram till och med 2027, i syfte att utveckla
sin anvandning av artificiell intelligens (Al).

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Uppdraget redovisades till Regeringskansliet den 2 juni
2025 (anr 2025-A0069). Se aven avsnitt 3.3.2.

3.4.6 Informations- och kommunikationsverksam-
het

I enlighet med aterrapporteringskravet ska ARN redo-
visa kostnaderna for sin informations- och kommuni-
kationsverksamhet samt beskriva hur verksamheten
har bidragit till myndighetens formaga att uppfylla sina
kdarnuppgifter. Av redovisningen ska dven framga vilka
uppgifter eller uppdrag som ligger till grund for verk-
samheten samt vad som motiverar de val av kommuni-
kationsmedel (kanalval) som har gjorts. Detta innefattar
aven en redovisning av om, och i vilken utstrackning,
myndigheten anvinder kommunikationsinsatser sasom
profilprodukter, annonskampanjer eller utgivning av
tidningar.

ARN:s informations- och kommunikationsverksamhet
avser i allt vasentligt det sarskilda informationsuppdrag
som foljer av forordningen (2015:739) med instruktion
for Allmanna reklamationsnamnden. Av instruktionen
framgar att myndigheten ska informera konsumenter
och naringsidkare om myndighetens praxis, stodja den
kommunala konsumentverksamhetens hantering av
tvister genom utbildning och information samt genom-
fora fortroendeskapande atgarder i forhallande till
naringslivet. Myndighetens kommunikation ar direkt
kopplad till dessa uppgifter och syftar till att stodja
karnverksamheten.

Tvistlésning och information
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En central del av kommunikationen ar att synlig-
gora ARN:s praxis pa ett sitt som gor det lattare for
konsumenter och foretag att sjalva losa sina tvister och
forsta vilka rattigheter och skyldigheter konsumenter
och foretag har.

ARN:s informations- och kommunikationsverksamhet
har tydligt fokus pa saklig, behovsstyrd och kostnads-
effektiv  kommunikation. Myndigheten bedriver inte
informations- och kommunikationsverksamhet som
ligger utanfér karnuppdraget och lagger inga medel pa
profilprodukter, annonskampanjer, massmaterial, tryck-
saker eller utgivning av tidningar. Informations- och
kommunikationsinsatserna genomfors i stillet genom
egna digitala kanaler, riktad information samt ett
strukturerat och l6pande arbete med mediefragor. ARN
arbetar exempelvis aktivt med pressmeddelanden for att
na ut brett med information om nya vagledande beslut.
ARN:s informationsarbete beskrivs narmare i avsnitt 3.2.

Valet av kommunikationsmedel motiveras av uppdra-
gets karaktar, malgruppernas behov samt kravet pa ett
aterhallsamt och effektivt resursutnyttjande.

ARN lagger stor vikt vid att myndighetens webbplats ar
tydlig, uppdaterad och latt att anvanda, eftersom den ar
den huvudsakliga kanalen for att ta del av praxis och for
att anmala tvister pa ett enkelt och korrekt sitt.

Kostnaderna for informations- och kommunikations-
verksamheten har minskat tydligt under senare ar. Den
totala kostnaden for verksamhetsgrenen Information
uppgick till 936 tkr ar 2025. Av detta avsag 522 tkr
lonekostnader for den del av medarbetarnas arbetstid
som lagts pa informations- och kommunikationsuppdra-
get, 44 tkr resor samt kurs- och konferensavgifter, 13 tkr
tjanster avseende omvarldsbevakning och 45 tkr en
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anseendeundersokning. Overheadkostnader, inklusive
ledning, IT och andra gemensamma omkostnader, upp-
gick till 312 tkr. Verksamhetsgrenen hade under aret
ocksa intdkter fran en prenumerationstjanst om 145 tkr.

De minskade kostnaderna ar resultatet av ett flerar-
igt strategiskt och systematiskt arbete for att minska
kostnaderna for informationsuppdraget med bibehallen
och i vissa avseenden starkt kvalitet och tillganglighet.
Kostnader och intdkter redovisas i kapitel 4, i tabellen
Verksamhetsgrenarnas intakter och kostnader.

ARN har i samband med aterrapporteringskravet fortyd-
ligat och avgransat vad som ska ingd i verksamhetsgre-
nen Information.

ARN har under flera ar genomfért organisatoriska
forandringar inom informationsomradet. Den kommu-
nikatorstjanst som tidigare fanns har avvecklats och
informations- och kommunikationsuppgifterna ar i dag
integrerade i verksamheten. Forandringarna har bidragit
till lagre kostnader och en mer verksamhetsnara
informationsverksamhet, samtidigt som kvalitet och
tillgdnglighet har kunnat uppratthdllas. En del av
kommunikationen, bland annat via LinkedIn, syftar
ocksa till att starka fortroendet for myndigheten och att
synliggora ARN som arbetsgivare. Detta ar viktigt for
att kunna attrahera och rekrytera ratt kompetens pa en
konkurrensutsatt arbetsmarknad.

ARN arbetar aktivt och strukturerat med mediefragor och
efterstravar att vara tillganglig, tydlig och konsekvent i
sin externa kommunikation. Genom faktabaserad infor-
mation, enhetliga budskap och hog grad av oppen-
het bidrar kommunikationen till 6kad kdannedom om
myndighetens uppdrag och praxis samt till ett hogt anse-
ende och fortroende i samhallet.
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Informations- och kommunikationsverksamheten syftar
ytterst till att skapa forutsattningar for att ARN:s beslut
foljs, att konsumenter och naringsidkare har realis-
tiska forvantningar pa myndighetens prévning samt att
myndighetens verksamhet far genomslag. Foljsamheten
till ARN:s beslut ar hog, vilket bedoms ha samband med
ett langsiktigt och fortroendeskapande informations-
arbete. Sammantaget har informations- och kommuni-
kationsverksamheten bidragit positivt till myndighetens
formaga att uppfylla sina kdrnuppgifter, samtidigt som
kostnaderna har reducerats vasentligt over tid.

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning
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4. EKONOMISK REDOVISNING

Avsnittet innehaller ARN:s ekonomiska redovisning
[ form av resultatrékning, balansrédkning samt 6v-
rig ekonomisk redovisning.

Verksamhetsgrenarnas intakter
och kostnader

Resultatrakning

CEIETNEL G0
Anslagsredovisning
Tillaggsupplysningar

Sammanstallning av vasentliga uppgifter
Underskrift

Bilaga - Individbaserad redovisning -
alder & kon
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Sammanfattande resultat och maluppfyllelse
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A VERKSAMHETSGRENARNAS INTAKTER OCH KOSTNADER

STYCKKOSTNAD FOR NAMND- OCH KANSLIBESLUT

Ekonomisk redovisning

Styckkostnad, kr 2021 2022 2023 2024 2025
Namndbeslut 2 560 2 867 2770 2 845 3215
Kanslibeslut 2 017 2 112 1 896 2 035 2 433

(TKR) 2023 2024 2025

Verksamhetsgren Intakt Kostnad Intakt Kostnad Intakt Kostnad

Tvistlosning

Intakt anslag 58 748 67 638 66 066

Intakter av bidrag 10 47 51

Intakter Ovrigt 81 105 135

Kostnad 58 839 67 790 66 252

Information

Intakt anslag 4 253 1948 788

Intakter av avgifter 165 169 145

Intakter av bidrag 1 1 1

Intakter Gvrigt 6 3 2

Kostnad 4 435 2121 936

Stod till andra myndigheter

Intakt anslag 604

Intakterav konsulttjanstjanst 847

Intakter av bidrag 1

Intakter 6vrigt 3

Kostnad - - 1455

Totalt 63 264 63 264 69 911 69 911 68 643 68 643
VERKSAMHETSGRENARNAS under 2025 jamfort med foregdende ar, vilket huvud-

INTAKTER OCH KOSTNADER

Tabellen visar ARN:s intdkter och kostnader per verksam-
hetsgren. Intdkterna ar fordelade pa anslag, intdkter av
avgifter, intakter av bidrag och 6vriga intdkter.

Intdkter av avgifter avser avgiftsintakter enligt 4 § avgifts-
forordningen och kommer fran prenumerationer pa
beslut. Ovriga intikter avser dels ersittning fér lone-
och resekostnader for personal som ldnats ut till
Fastighetsmaklarinspektionen och  Spelinspektionen,
dels intdkter fran forsaljning av inventarier och
realisationsvinster.

Intdkter av bidrag avser ersittning for omstallnings- och
kompetensstdd fran Kammarkollegiet (via SPV).

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Tvistlosning minskade

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

sakligen beror pa att lokal- och driftskostnaderna mins-
kade i jamforelse med tidigare ar och diarmed minskade
aven den verksamhetsgrenens andel av de gemensamma
omkostnaderna.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Information fortsatte
att minska under 2025. ARN har under flera ar bedrivit ett
strategiskt forandringsarbete som syftat till att med bibe-
hallen kvalitet och tillganglighet minska kostnaderna for
informationsuppdraget.

Kostnaderna for Stéd till andra myndigheter utgérs av
l6ne- och resekostnader for medarbetare som lanats ut for
tjanstgoring vid andra myndigheter samt deras andel av de
gemensamma omkostnaderna. Genom utlanen bidrog ARN
till att stotta myndigheter som under viss tid var i behov
av sarskild kompetens eller forstarkning av verksamheten,
samtidigt som ARN:s anslagsforbrukning minskade.

Styckkostnaden for saval nimndbeslut som kanslibeslut 6kade 2025 i jamforelse med tidigare ar. Skalet
for det ar framfor allt de forandringar i arendeinflodet som skett pa grund av avgiftsinférandet, som inne-
bar att andelen arenden som avgors i sak har 6kat och kraver en storre arbetstidsatgang, vilket redovisas
i avsnitt 3.1.8.

I berdkningen av styckkostnaderna ingar, forutom drenden avgjorda i sak, aven avvisade och avskrivna
arenden. Andelen avvisade arenden har minskat kraftigt efter avgiftsinforandet.

Styckkostnaderna och produktiviteten analyseras narmare i avsnitt 3.1.8.

AVGJORDA ARENDEN/ARSARBETSKRAFT
Ar 2021 2022 2023 2024 2025

Antal avgjorda drenden/AAK 539 506 576 596 554

ARN hade totalt 46 arsarbetskrafter under 2025. Under aret lanades personal ut till andra myndigheter
motsvarande 1 arsarbetskraft. Den utldnade personalen utforde inget arbete at ARN under tiden for utla-
net och ARN fick ersattning for lonekostnaderna fran de inldnande myndigheterna. Vid produktivitets-
berakningarna har det totala antalet arsarbetskrafter darfér reducerats med 1. Antalet avgjorda arenden
per arsarbetskraft har alltsa berdknats utifran 45 arsarbetskrafter.

Produktiviteten, matt i antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, minskade nagot under 2025. Det ar
emellertid inte frdga om en produktivitetsminskning i vanlig mening. Med hansyn till de féordndringar i
drendeinflodet som skett pa grund av avgiftsinforandet ar siffrorna inte fullt ut jamférbara, vilket redo-
visas i avsnitt 3.1.8. De analyser som gjorts visar att saval effektivitet som produktivitet 1ag kvar pa hoga
nivaer under 2025.
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8 RESULTATRAKNING ¢ BALANSRAKNING

(TKR) Not 2025 2024 (TKR) Not 2025-12-31 2024-12-31 (TKR) Not 2025-12-31 2024-12-31
Verksamhetens intakter TILLGANGAR KAPITAL OCH SKULDER
Intdkter av anslag 1 67 459 69 586 Immateriella anlaggningstillgangar Myndighetskapital 15
Intakter av avgifter och andra ersattningar 2 1131 239 Réttighe-ter qch andra immateriella Statskapital 16 0 201
Intakter av bidrag 53 49 anlaggningstillgangar 8 6 466 8 154 Summa 0 201
Finansiella intakter 3 1 37 Summa 6 466 8154
Summa 68 643 69 911 . Avséttningar
Materiella anlaggningstillgangar e . :
Avsattningar for pensioner
Forbattringsutgifter pa annans fastighet 9 299 27 och likn. férpliktelser 17 218 -
Verksamhetens kostnader Maskiner, inventarier, installationer Ovriga avsattningar 18 142 86
Kostnader for personal 4 -53029 -52131 m.m. 10 1 844 201 Summa 360 86
Kostnader for lokaler -4 501 -5 187 Summa 2 143 228
Ovriga driftskostnader 5 -8460 -9975
Finansiella kostnader 6 -226 -333 Kortfristiga fordringar S!(u-ld(.-':r mm
_— o . : Lan i Riksgaldskontoret 19 8 635 8 181
Avskrivningar och nedskrivningar -2428  -2285 Fordringar hos andra myndigheter 11 608 515 Rintekontokredit i Riksasldskon
. itiRi -
Summa -68 643 -69 911 Ovriga kortfristiga fordringar 12 0 14 toret ? 20 625 237
Summa 608 529 - :
Kortfristiga skulder till andra
Verksamhetsutfall 0 0 myndigheter 21 1 441 1 341
) Periodavgransningsposter Leverantdrsskulder 494 681
Uppbordsverksamhet Forutbetalda kostnader 13 996 1518 Ovriga kortfristiga skulder 22 756 768
Intakter av avgifter m.m. som inte disponeras 7 3 503 1129 Summa 996 1518 Summa 11 951 11 208
Medel som tillforts statens budget
fran uppbdrdsverksamheten -3503 -1129 Avrakning med statsverket Periodavarinsninasposter
Saldo 0 0 Avrakning med statsverket 14 5 680 4615 Uoolu naiostnaderg P 53 3583 3 549
Summa 5 680 4615 PPTHP —— 1245
Arets kapitalférindring 0 0 Summa
SUMMA TILLGANGAR 15 893 15 045
SUMMA KAPITAL
OCH SKULDER 15 893 15 045
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D ANSLAGSREDOVISNING

Redovisning mot anslag

Ingaende 6ver- Arets tilldelning Totalt disponi- Utgaende over-
Anslag (tkl') Not foringsbelopp enligt RB belt belopp Utgifter foringsbelopp
Uo 18 2:2 Ramanslag
Allmanna reklamations-
namnden
Ap. 1 Allmanna reklama-
tionsnamnden (Ram) 24 -4 613 66 392 61779 -67 459 -5 680
Summa -4 613 66 392 61779 -67 459 -5 680

Redovisning mot inkomsttitel

Inkomsttitel (tkr) Not Berdknat belopp Inkomster
2511 041

Expeditions- och ansdkningsavgifter 25 - 3503
Summa = 3503
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e TILLAGGSUPPLYSNINGAR

Alla belopp reodovisas i tusental kr (tkr) om inget annat anges. Till f6ljd av detta kan summeringsdifferenser forekomma.

REDOVISNINGSPRINCIPER

TILLAMPADE REDOVISNINGSPRINCIPER

ARN:s bokforing foljer god redovisningssed och forordningen (2000:606) om
myndigheters bokforing (FBF) samt Ekonomistyrningsverkets (ESV) fore-
skrifter och allmanna rad till denna férordning. ESV har fran och med 1 januari
2026 bytt namn till Statskontoret. Arsredovisningen ar upprattad i enlighet
med forordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag (FAB)
samt ESV:s foreskrifter och allmanna rad till denna férordning.

[ enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar myndigheten bryt
dagen den 5 januari. Brytdagen foregaende ar var den 3 januari.

PERIODAVGRANSNINGSPOSTER

For periodiseringar tillampas en beloppsgrans pa 40 tkr.

Motsvarande beloppsgrans foregaende ar var 20 tkr.

UPPLYSNINGAR AV VASENTLIG BETYDELSE

Sedan den 1 augusti 2024 tar ARN ut en avgift om 150 kr vid anmalan av en
tvist. Intakterna av avgifterna disponeras inte av ARN utan tillfors statens
budget fran uppbordsverksamhet.

ARN:s hyreskontrakt med AFA Trygghetsforsakringar 16pte ut 2025-03-31.
ARN tecknade ett nytt hyresavtal for en ny lokal med Gamla Livforsakrings-
aktiebolaget SEB Trygg Liv for perioden 2025-03-01-2031-02-28.

VARDERINGSPRINCIPER

ANLAGGNINGSTILLGANGAR

Som anlaggningstillgdngar redovisas egenutvecklade datorprogram, for-
varvade licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett
anskaffningsvarde om minst ett halvt prisbasbelopp (for 2025 motsvarar det
29,4 tkr) och en berdknad ekonomisk livslangd som uppgar till lagst 3 ar.
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Egenutvecklade immateriella anlaggningstillgdngar samt storre anskaffningar
av likartade tillgangar som uppgar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska ocksa
betraktas som anlaggningstillgangar.

Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr.

Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den manad tillgangen
tas i bruk. Enstaka barbara datorer redovisas inte som anldggningstillgang
utan kostnadsfors direkt vid inkopet.

Tilldmpade avskrivningstider

3 ar Datorer och kringutrustning, licenser, rattigheter
Maskiner och tekniska anldaggningar
Ovriga kontorsmaskiner

5ar Egenutvecklade system och applikationer
Inredningsinventarier
Servrar och liknande

10 ar Ovriga inventarier

Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till
berdknad nyttjandeperiod, hogst till den aterstdende giltighetstiden pa
hyreskontraktet, dock lagst 3 ar.

OMSATTNINGSTILLGANGAR

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

SKULDER

Skulder har tagits upp till nominellt belopp.

Tvistldésning och information

Ersattningar och andra férmaner

Ledande befattningshavare

Ekonomisk redovisning

Ersdttning i tkr

Marcus Isgren

Ordférande och chef
Ordforande i Patentombudsnamnden

Inga formaner
Linda Mossberg Karlstrom
Vice ordfoérande

Inga férmaner, inga andra uppdrag

Ledaméter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

1415

1143

Ersdttning i tkr

Gabriel Sodersten

Av ersattningen avser 7 tkr arvode for uppdrag som namndledamot
Inga formaner, inga andra uppdrag

Maria Wiezell
Inga férmaner, inga andra uppdrag

Magnus Johansson
Inga férmaner, inga andra uppdrag

Larry Séder
Ordférande i Konsumentforeningen Frillesds ekonomisk férening
Inga férmaner

Bengt Nilervall
Inga férmaner, inga andra uppdrag

Anna-Belle Stromberg
Ordférande i ABF Vasternorrland

Inga formaner

Ervisa Dani

Inga férmaner, inga andra uppdrag

10
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ANSTALLDAS SJUKFRANVARO

[ tabellen redovisas anstilldas totala sjukfranvaro i forhallande till den sam-
manlagda tillgangliga arbetstiden. Vidare redovisas andel av den totala sjuk-
franvaron under en sammanhéangande tid av 60 dagar eller mer.

[ tabellen redovisas ocksa sjukfranvaro fordelad pa kon och alder i forhallande
till respektive grupps sammanlagda tillgangliga arbetstid. Sjukfranvaron redo-
visas i procent.

Uppgift om sjukfranvaro anges endast for de alderskategorier dar antalet
anstallda uppgar till fler an 10.

Den totala sjukfranvaron pa ARN 6kade 2025 jamfort med foregaende ar. Den
totala sjukfranvaron var 5,2 procent av tillganglig arbetstid mot 4,5 procent
2024. Detta beror huvudsakligen pa att langtidssjukfranvaron (+60 dagar)
blivit langre och 6kade fran 40,2 procent till 56,0 procent av den totala sjuk-
franvaron. Korttidssjukfranvaron minskade ndgot under 2025. Andelen
individer med sjukfranvaro i forhallande till medelantalet anstillda minskade
fran 71 till 64 procent.

Sjukfranvaron 2025 var hogre for kvinnor an for man. Jamfort med 2024 6kade
sjukfranvaron for kvinnor fran 5,0 till 6,0 procent, medan sjukfranvaron for
man lag oférandrat pa 3,4 procent.

Under 2025 skedde en pataglig minskning av sjukfranvaron i dldersgruppen
50 ar och aldre fran 9,9 procent 2024 till 6,0 procent 2025. I dldersgruppen
30 ar-49 ar 6kade daremot sjukfranvaron fran 2,6 till 4,9 procent.

ARN arbetar kontinuerligt med arbetsmiljofragor for att fraimja en god arbets-
miljo och halsa vid arbete saval i myndighetens lokaler som pa distans-
arbetsplatsen. Under 2025 har ARN i arbetet med dessa fragor ocksa anlitat
foretagshalsovarden.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

Det har ar ARN Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Sjukfranvaro i procent 2025
Totalt 5,2
Andel 60 dagar eller mer 56,0
Kvinnor 6,0
Man 3,4
Anstillda - 29 ar* -
Anstallda 30 - 49 ar 4,9
Anstillda 50 ar - 6,0

Tvistldésning och information

2024
4,5
40,2

50
3,4

2,6
99

* Sjukfranvaro for gruppen "Anstéllda -29 ar” lamnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen ar 10 eller farre.

Ekonomisk redovisning
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F NOTER

Det har ar ARN

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Alla belopp reodovisas i tusental kr (tkr) om inget annat anges. Till f6ljd av detta kan summeringsdifferenser forekomma.

Resultatrakning (tkr)

Not

1 Intakter av anslag
Intakter av anslag Uo 18 2:2 Allmanna reklamations-
namnden (Ramanslag)
Summa

Utgifter i anslagsredovisningen
Saldo

2 Intdkter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen, prenumeratio-
ner pa namndbeslut
Intékter av offentligrattsliga avgifter
Ovriga intakter av avgifter och andra ersattningar
Summa

2025 2024
67 459 69 586
67 459 69 586
-67 459 -69 586

0 0

145 165

- 4

986 70
1131 239

Ovriga intakter utgdrs huvudsakligen av ersattning for utlanad personal till andra

myndigheter.

3 Finansiella intakter
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret
Ovriga finansiella intdkter
Summa

4 Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter, pensions-
premier och andra avgifter enligt lag och avtal)
Varav [bnekostnader ej anstdlld personal
Sociala avgifter
Ovriga kostnader fér personal
Summa

0 37

1 0

1 37

-34 375 -35 372
-6 345 -6 732
-17 962 -16 056
-691 -703
-53 029 -52 131

Kostnaderna for personal dkade 2025 trots en lagre bemanning och minskade
|6nekostnader. Skalet for det ar framfér allt andringarna i pensionsavtalet PA 16,
som ledde till en 6kning av pensionskostnaderna for anstallda. Kostnaderna for

arvoderad personal var i stort sett oférandrade.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

5

Resultatrdkning, fortsattning (tkr)
Not

2025 2024
Ovriga driftskostnader
Reparationer och underhall -424 -285
Offentligrattsliga avgifter, skatter, kundforluster -16 -16
Resor, representation, information -107 -316
KOp av varor -127 -212
Kop av tjanster -7 786 -9 146
Summa -8 460 -9 975

Kostnaderna for resor, representation, information samt kop av varor och tjanster
minskade till f6ljd av besparingar som gjordes i verksamheten. Stora besparingar
effektuerades dven som ett resultat av nya avtal inom IT och telefoni.

Finansiella kosthader

Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret -25 -13
Ranta pa lan i Riksgaldskontoret -200 -320
Ovriga finansiella kostnader 0 0
Summa -226 -333

Rantekostnaderna pa lan hos Riksgaldskontoret minskade jamfort med foregaen-
de ar pa grund av den lagre rantesatsen 2025.

Intdkter av avgifter m.m. som inte disponeras
Intakter av avgifter 3503 1129
Summa 3503 1129

Intékter av anmalningsavgifter 6kade under 2025. Intakterna blev hégre an
prognosen eftersom det kom in fler arenden an vad som hade antagits.

Tvistlésning och information

Ekonomisk redovisning
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Balansrakning (tkr)

Not
8

Réttigheter och andra immateriella anlaggnings-
tillgangar

Ingaende anskaffningsvarde

Arets anskaffningar

Summa anskaffningsvarde

Ingadende ackumulerade avskrivningar
Arets avskrivningar

Summa ackumulerade avskrivningar
Utgaende bokfort virde

Forbattringsutgifter pa annans fastighet

Ingdende anskaffningsvarde

Arets anskaffningar

Arets forsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde
Summa anskaffningsvarde

Ingdende ackumulerade avskrivningar

Arets avskrivningar

Arets forsaljningar/utrangeringar, avskrivningar
Summa ackumulerade avskrivningar

Utgaende bokfort virde

2025-12-31 2024-12-31

11 572 9 968
500 1603
12 072 11 572
-3418 -1 205
-2 188 -2 213
-5 605 -3 418
6 466 8 154
154 56
350 98
-154 0
350 154
-127 -56
-78 -71
154 0
-51 -127
299 27

De forbattringsutgifter pa annans fastighet som uppstod 2024 avskrevs helt 2025-

03-31 nar det tidigare hyresavtalet upphdérde.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025

Det har ar ARN

Balansrdakning, fortsattning (tkr)

Not
10

11

12

13

Maskiner, inventarier, installationer m.m.

Ingaende anskaffningsvarde
Arets anskaffningar

Arets foérsaljningar/utrangeringar, anskaffnings-
varde

Summa anskaffningsvarde

Ingaende ackumulerade avskrivningar
Arets avskrivningar

Arets forsaljningar/utrangeringar
Summa ackumulerade avskrivningar
Utgaende bokfort virde

Varav finansiell leasing

Fordringar hos andra myndigheter

Fordran ingaende mervardeskatt
Kundfordringar hos andra myndigheter
Summa

Ovriga kortfristiga fordringar

Fordringar hos anstallda
Summa

Forutbetalda kostnader

Forutbetalda hyreskostnader
Ovriga foérutbetalda kostnader
Summa

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

2025-12-31 2024-12-31
2 330 2 330
2 006 0

-649 0
3 687 2330
-2 129 -2 128

- 162 -1

447 0
-1 844 -2 129
1844 201

0 0
398 515
210 0
608 515
0 14
0 14
655 1226
341 292
996 1518

Tvistlésning och information

Balansrdakning, fortsattning (tkr)

Not
14

15

Avrikning med statsverket

Uppbord
Ingdende balans
Redovisat mot inkomsttitel

Uppbordsmedel som betalats till icke rantebarande
flode

Fordringar/skulder avseende uppbord

Anslag i rdntebarande flode

Ingdende balans

Redovisat mot anslag

Anslagsmedel som tillforts rantekonto

Fordringar avseende anslag i rantebarande flode

Ovriga fordringar/skulder pa statens
centralkonto

Ingdende balans

Inbetalningar i icke rantebarande flode
Utbetalningar i icke réantebarande flode
Betalningar hanforbara till anslag och inkomsttitlar
Ovriga fordringar pa statens centralkonto

Summa avriakning med statsverket

Myndighetskapital

Ekonomisk redovisning

2025-12-31 2024-12-31
0 0

-3 503 -1 129
3503 1129
0 0
4613 2538
67 459 69 586
-66 392 -67 511
5 680 4613
2 0

3 506 1132
5 1

-3 503 -1 129
0 2

5 680 4615

Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital avseende inlaning av konst vars
varde ar oférandrat mellan aren och darfor redovisas inte nagon specifikations-

tabell.

40



Balansrdkning, fortsattning (tkr)

Not
16

17

18

19

2025-12-31 2024-12-31
Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst
fran Statens konstrad 0 201
Utgaende balans 0 201
Konsten aterlamnades till Statens konstrad i mars 2025.
Avsattningar for pensioner och liknande forpliktelser
Ingaende avsattning 0 80
Arets pensionskostnad 292 2
Arets pensionsutbetalningar -73 -82
Utgaende avséttning 218 0
Avsattningarna avser kostnad for delpension fr.o.m. 25-03-01.
Ovriga avsittningar
Avsattning for lokalt omstéllningsarbete
Ingaende balans 86 435
Arets forandring 56 -349
Utgaende balans 142 86

Under 2025 anvandes inga omstallningsmedel. Enligt preliminar bedomning

kommer inga omstallningsmedel att tas i ansprak under 2026.

Lan i Riksgaldskontoret

Avser |an for investeringar i anlaggningstillgangar

Ingdende balans 8 181 8 924
Under aret nyupptagna lan 2 837 1749
Arets amorteringar -2 382 -2 492
Utgaende balans 8 635 8 181
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 9100 8 900
Utnyttjad laneram inklusive finansiell leasing 8 635 8 181

ARN:S ARSREDOVISNING 2025
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Balansrdkning, fortsattning (tkr)

Not
20

21

22

23

Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

2025-12-31 2024-12-31
Rintekontokredit i Riksgaldskontoret
Beviljad rantekontokredit i Riksgaldskontoret enligt
regleringsbrevet 5000 5000
Utgdende skuld pa rantekontot 625 237
Summa 625 237
| maj 2025 6verskreds rantekontot vid ett tillfalle pa grund av tillkommande
betalningar for inredning till den nya lokalen.
Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Arbetsgivaravgifter 833 847
Leverantorsskulder andra myndigheter 608 494
Summa 1441 1341
Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 756 767
Ovrigt ; 1
Summa 756 768
Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inkl. sociala avgifter 1790 1873
Ovriga upplupna léner inkl. sociala avgifter 1643 1362
Ovriga upplupna kostnader 150 315
Summa 3 583 3 549

Upplupen 16n och sociala avgifter for uppsagd och arbetsbefriad personal vars
uppsagningstid gar ut under 2026, har tagits upp som en post i balansrakningen.

Tvistldésning och information Ekonomisk redovisning

Anslagsredovisning

Not
24

25

Uo 18 2:2 Allmanna reklamationsnamnden (Ramanslag)

Ap. 1 Allmdnna reklamationsnamnden (ram)

Laneramen hojdes fran 8 000 tkr till 9 100 tkr enligt regeringsbeslut 2025-05-15
(Fi2025/01040).

Anslagskrediten hojdes fran 1 991 tkr till 5 975 tkr enligt regeringsbeslut
2025-09-11 (Fi2025/01712), vilket utgor 9 procent av det tilldelade anslaget.

ARN nyttjade 5 680 tkr av anslagskrediten under 2025.

Anslaget ar rantebarande.

2511 041 Expeditions- och ansokningsavgifter

Avgifter for arendeanmalan ska redovisas pa statsbudgetens inkomstsida under
denna inkomsttitel.
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Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

Tvistlésning och information

SAMMANSTALLNING AV VASENTLIGA UPPGIFTER

(tkr)

Laneram Riksgaldskontoret
Beviljad

Utnyttjad

Kontokrediter Riksgdldskontoret
Beviljad
Maximalt utnyttjad

Rantekonto Riksgaldskontoret

Ranteintakter
Rantekostnader

Avgiftsintakter

Avgiftsintdkter som disponeras
Beraknat belopp enligt regleringsbrev
Avgiftsintakter 4 §

Ovriga avgiftsintakter

Avgifter som ej disponeras

Beraknat belopp enligt regleringsbrev

Avgiftsintakter, exp.- och ans6kningsavgifter
Ovriga avgiftsintikter

Anslagskredit
Beviljad

Utnyttjad

Anslag

Uo 18 2:2 Ramanslag
Anslagssparande

Bemyndiganden

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.)
Medelantalet anstallda (st.)*

Driftskostnad per arsarbetskraft

Kapitalforandring
Arets
Balanserad

2025

9 100
8 635

5000
5658

25

145
986

3 503

5975
5680

0

Ej tillimpligt

46
50

1435

0
0

2024

8 900
8 181

5000
2 953

37
13

165
74

1129

6 075
4613

51
56

1319

2023

9423
8 924

5000

87

3 047
2 539

49
56

1263

2022

5638
4967

5000

29

1613
484

43
50

1236

2021

4 000
1669

5000

147

o

1564
518

45
52

1227

* | berakningen av medelantalet anstallda ingar inte tjanstledig personal.

ARN:S ARSREDOVISNING 2025
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Det har ar ARN Sammanfattande resultat och maluppfyllelse Tvistlésning och information Ekonomisk redovisning

H UNDERSKRIFT

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

Stockholm den 20 februari 2026

| g_
ey

Marcus Isgren

ARN:s ordforande och chef
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BILAGA - INDIVIDBASERAD REDOVISNING - ALDER & KON
B man | Kvinnor

Eftersom alder i de flesta fall ar angivna i intervall finns det inte mdjlighet att ta fram en medelalder. Medianintervallet for saval kvinnor som man ar 35-49 ar.

INFORMATION OM RAPPORTEN

Alder och kon - alla avdelningar
Enligt 10 § férordningen (2015:739) med instruktion fér Allménna reklamationsnamnden

6000 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.

| denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmalningar 2025. ARN har

4912 12 avdelningar och redovisar har kons- och aldersférdelning for respektive avdelning.
5000
Att ange alder och kon ar en frivillig uppgift fér anméalaren. Ar 2025 kom det in totalt
24 604 arenden till ARN. Av dessa har 23 945 anmalare valt att ange alder och 24 080
valt att ange kon. 119 anmalare ville inte ange kén/ville inte definiera sig enligt gangse
kdnsnormer. 23 863 (97 procent) har valt att ange bade alder och kon.
4000 Anmalaren kan ange kdn som alternativen Man, Kvinna eller Vill ej ange/Vill ej definiera
mig enligt gangse kdnsnormer. Alder anges i intervallen Under 18 ar, 18-24 ar, 25-34 ar,
35-49 ar, 50-64 ar, 65 ar eller aldre samt Vill inte uppge. Endast anmalningar dar bade alder
och koén ar angivna (23 863) ingar i redovisningen.
3000
2029
2000
‘ Kvinnor, 40 %
288 © Man, 60 %
1000
48 24
0

Under 18 18-24 ar 25-34 ar 35-49 ar 50-64 ar 65 ar eller aldre
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50-64 ar

15

50-64 ar

265
233

65 ar eller aldre

65 ar eller aldre

250

200

150

100

50

600

500

400

300

200

100

1 2

Under 18

Under 18

. Man

51

27

18-24 ar

18-24 ar

Bank

25-34 ar

. Kvinnor

228

35-49 ar

Elektronik

25-34 ar

513

35-49 ar

50-64 ar

50-64 ar
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Motor

25-34 ar

25-34 ar

Sko

1636

35-49 ar

35-49 ar

50-64 ar

50-64 ar

65 ar eller aldre

65 ar eller aldre
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IIII Kvinnor

Mobler
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Textil
14
121

12

10

35-49 ar 50-64 ar 65 ar eller aldre

Resor
547
383
350
313
269 =
87 94
5 7
Under 18 18-24 ar 25-34 ar 35-49 ar 50-64 ar 65 ar eller aldre
Tvatt
2
0 0 0
Under 18 18-24 ar 25-34 ar 35-49 ar 50-64 ar 65 ar eller aldre
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