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Ordféranden inleder 3

1. Ordfdranden inleder

2018 var ett intensivt och handelserikt ar.
ARN fyllde 50 ar, antalet inkomna arenden
slog rekord och jag tilltrddde som ny chef.

Né&r ARN grundades 1968 var verksamheten
ganska liten. Uppdraget har darefter vaxt. Det
huvudsakliga uppdraget har alltid varit att
prova tvister mellan konsumenter och foretag
och rekommendera en 16sning av tvisten, men
vi ska ocksa informera konsumenter och fore-
tag om praxis och stddja kommunernas konsu-
mentvagledning. Och sedan ett par ar ska
ARN ocksa genomfora fortroendeskapande
atgarder i forhallande till néringslivet och
verka for att parterna kommer Gverens.

Ordet fortroende ar viktigt. Vara rekommen-
dationer ar inte bindande, sa var framgang
bygger pa att medborgare och foretag har for-
troende for oss och att foretagen foljer vara
beslut trots att de inte ar tvingade till det. Re-
kommendationerna foljs i mycket hdég grad,
vilket vi ar stolta Gver. Vi jobbar ocksa aktivt
med fortroendeskapande atgarder. Det handlar
bl.a. om hur vi beméter parter och allménhet,
att vi pa ett bra satt sprider information om
vart uppdrag och praxis och om att spraket i
beslut och information ska vara tydligt och
enkelt att forsta.

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for bade
medborgare och néringsliv. Det &r inte helt
vanligt med konsumentrattsliga tvister i dom-
stolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lag-
stiftning prévas av Hogsta domstolen, hovrétt-
erna eller EU-domstolen. Men den provas ofta
i ARN Kkort tid efter att den bdrjat gélla. Det
galler allt ifrdn ny distansavtalslag till andrad
paketreselag och EU-férordningar om luft-
trafik. ARN har alltsa stor betydelse for ratts-
utvecklingen pa omradet. Vara skickliga och
kompetenta medarbetare ar darfor oerhort vik-
tiga. Forutom alla duktiga anstéllda har vi
foredragande och beslutsfattare knutna till
ARN, bl.a. domare i Hogsta domstolen och

Svea hovrétt, chefsdomare samt domare som
skriver lagkommentarer till konsumentréttslig
lagstiftning eller som har varit med och arbe-
tat fram lagstiftningen. Jag ar stolt dver den
breda och djupa kompetensen hos ARN.

Under 2018 utndmnde regeringen mig till ny
chef for ARN. Det &r hedrande och oerhort
stimulerande att fa ta 6ver ledarskapet for en
verksamhet som har stor betydelse for bade
medborgare och néringsliv.

Under aret véaxte behovet av oss och vara in-
satser. Antalet darenden 6kade mycket kraftigt,
vilket paverkade handlaggningstiderna som
blev langre och balanserna som 6kade. Jag vill
i detta sammanhang framhalla att medarbetar-
na under aret utfort ett imponerande arbete
med stort engagemang under hdg arbetsbelast-
ning. Fler arenden avgjordes &n nagot ar tidi-
gare. Men de hdga balanserna innebér att part-
erna far vanta langre pa beslut. Det ar positivt
att medborgarna kénner till och har fortroende
for att ARN kan bidra till en I6sning av deras
tvister. ARN behdver dock vaxa for att fullt ut
klara uppdraget pa ett sa bra satt som med-
borgarna forvantar sig.

ARN ar inne i ett viktigt skede dar vi lagger
den nédvandiga grunden for en langsiktig och
malinriktad verksamhetsutveckling dar alla
medarbetare ar med och bidrar. Vi jobbar
fokuserat och visionart med framtidsfragor.
Det ar avgdrande for att vi ska lyckas med det
langsiktiga malet att astadkomma en enklare
och effektivare arendehantering med bibe-
hallen hog kvalitet.

Arbetsgladje, trivsel, samarbete och engage-
mang ar nyckelord for att vi dven i framtiden
ska vara en attraktiv arbetsgivare, dvs. en
arbetsplats dér alla vill arbeta. Vi ser nu fram
emot ett spannande och handelserikt 2019!

Marcus Isgren
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2. Detta ar ARN

ARN:s uppdrag

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

e  prdva konsumenttvister
e informera konsumenter och néringsidkare om ARN:s praxis

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

e verka for att parterna kommer 6verens

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

Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksa ar chef. Ordféranden bitrads av en vice ordférande
och en verksjurist, vilka ocksa ingar i ledningsgruppen, samt en stab med funktionerna
ekonomi, HR, IT och kommunikation. Beredningen av arenden sker i huvudsak pa
beredningsenheten, dar ett trettiotal beredningsjurister tjanstgor. Enheten &r indelad i tre
omraden, som vart och ett leds av en omradesansvarig beredningsjurist. Vice ordféranden
ansvarar for utvecklingen av beredningsenhetens juridiska arbete. Stodenheten har som
huvudsaklig uppgift att bistd beredningsenheten men har aven en del andra uppgifter.
Stodenheten bestar av sekreterare och vaktmastare och leds av en sekreterare med chefs-
ansvar.

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 22 externa ord-
forande som leder sammantraden, vice ordféranden ansvarar for 27 externa foéredragande
och verksjuristen for ca 290 namndledamdter. Juriststudenter anlitas vid behov for att
forstarka beredningsenheten.

Ordforande

Externa resurser

GD-stab Externa ordférande
Externa foredragande
Ledaméter
Studentmedhjalpare

Beredningsenheten
(omrade 1-3)

Stodenheten

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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Detta ar ARN 5

En konsument som vill anméla en tvist till ARN kan gora det fran ARN:s webbplats,
www.arn.se, eller mejla in sin anmalan. Parterna far inloggningsuppgifter till en sarskild
webbsida och kan sjalva folja vad som hander i &rendet och l&sa handlingar.

Pa webbplatsen finns information om de regler som géller. Informationen ger konsumen-
ten mojlighet att sjalv beddma om tvisten kan prévas av ARN eller inte.

Det ar fortfarande mojligt att gra en anmalan pa papper. Da skannas handlingarna och

exporteras in i ARN:s elektroniska arendehanteringssystem.

Arendegangen

" | REGISTRERING
drendenummer:

O Registrering

Arendet registreras och fir ett drende-
nummer. Gor du en webbanmalan kan

O Kontroll

Vi gdr igenom arendet och kontrollerar
om det finns nadgra hinder far prévning.

du logga in och félja ditt drende pa Vil llerar att nédvand ppg
sidan "Folj arendet”. finns med. Behtvs fler uppgifter
kontaktar vi dig.
Svar
A: : .S
b
i — Konsument n

n_/

O Du far kommentera

Du far svaret fran féretaget och kan
kommentera det. Du kan lagga till
uppagifter och bevis som behévs.
Féretaget har sedan méjlighet att se
och kommentera vad du har sagt.

O Provning

Arendet diskuteras och beslutas pd en
av vara avdelningar. Beslutet baserar
sig pa det underlag du och féretaget
har skickat in och de réttsregler som
galler.

"’?ae,;ag
r‘.] Svar /
e} Foretag

"/

O Motparten far svara

A

ire

Tar vi upp drendet till prévning, begér
viin ett svar frin foretaget som dr din
matpart. Féretaget far dé se vad du har
sagt ach har mdjlighet att ge sin syn pa
saken. Foretaget kan skicka in ett svar
och egen bevisning.

peslut

LA ¢
o Beslut

Efter namndmaotet skrivs ett beslut. Det
brukar ta nagra veckor frin det att métet
hallits tills dess att du far beslutet.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018



6 Detta & ARN

Vad hande med anmalningarna?

Av de beslut som fattades 2018 var 31 procent avvisningsbeslut. Det innebar att ARN inte
provade tvisten. En avvisning kan bero pa att det belopp som kravs ar for lagt, att
anmadlan till ndmnden gjorts for sent, att anmélaren inte skickat in de kompletterande
uppgifter som ARN begart eller att ARN beddmt att &rendet inte kan provas for att det
finns behov av att hora parterna muntligen eller for att arendet ar alltfér omfattande.

Ar 2018 avskrevs 24 procent av drendena. Den vanligaste anledningen till detta var att
konsumenten aterkallade sin anmalan sedan hen och foretaget kommit Gverens.

| 6vriga arenden provade ARN tvisten. Arenden av enkel natur kan avgoras av ndgon av
ARN:s jurister eller en extern medarbetare. Da fattas ett kanslibeslut, vilket hande i
11 procent av fallen. Till kanslibesluten hor dven sa kallade tredskobeslut, dar foretaget
inte skickat nagot svar till ARN. Nar ett beslut fattas i ett sddant drende gér ARN inte
nagon egentlig prévning av tvisten, utan utgar ifran de uppgifter som anmélaren lamnat. |
den har kategorin finns dven besluten om att avsla en begaran om omprévning.

Ar tvisten mer komplicerad bedéms drendet vid ett namndsammantride. Dar diskuteras
arendet av en jurist med domarerfarenhet och ett antal ledaméter. Ledamdterna &r nomi-
nerade av konsument- och naringslivsorganisationer, av Konsumentverket och av Energi-
myndigheten. Sammantradet resulterar i ett antal ndmndbeslut, som &r den vanligaste
typen av beslut. Av alla &renden som avgjordes 2018 tillhdrde 34 procent den kategorin.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2018.

Fyra typer av beslut

M Avvisade drenden
34%
M Avskrivna drenden

Kanslibeslut

11% Namndbeslut

Jamforelse 3 ar tillbaka

Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2018 31 % 24 % 11 % 34 %
2017 28 % 22 % 13 % 37 %
2016 26 % 22 % 14 % 38 %

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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8 Resultatredovisning

3. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

Strategiskt mal:
Konsumenterna anvander sig av ARN:s tvistlosning

Antalet anmalningar éversteg for forsta gangen 17 000. En jamforelse mellan de &renden
som kom in under 2018 respektive 2011 (ARN blev en e-férvaltningsmyndighet i oktober
2011) visar att antalet anmélningar néstan har fordubblats. Okningen ar 94,4 procent.

Operativa mal:

e Konsumenter, foretag och andra aktorer forstar vilka arenden ARN kan prova
e Var information &r tydlig och latt att forsta

Ar 2017 lanserade ARN en ny webbplats med olika ingéngar for konsumenter respektive
foretag sa att alla snabbt kan hitta ratt information. Under 2018 lanserades
informationsfilmer om ARN:s verksamhet pa webbplatsen. Det inleddes ocksa en
Oversyn av anmaélningsblanketternas utformning samt funktionen Fo6lj &rendet i syfte att
ytterligare forenkla anmaélningsforfarandet och kommunikationen med parterna samt
tydliggodra vilka tvister ARN kan préva.

ARN deltog i utbildningen av kommunala konsumentvégledare och konsumentvagledare
deltog som ahorare vid namndsammantraden. ARN holl forelasningar och deltog i semi-
narier med branschorganisationer.

e Foretagen foljer ARN:s beslut

Foljsamheten till ARN:s beslut l1ag kvar pa samma niva for forsta halvaret 2018 som den
gjorde for heléret 2017, dvs. p& 79 procent. Ar 2016 lag foljsamheten pé& 78 procent. Det
bor i sammanhanget sarskilt noteras att 24 procent av anmalningarna avskrevs under
2018. | de flesta fallen berodde det pa att parterna traffat en dverenskommelse efter att
konsumenten gjort en anmalan till ARN. Innehallet i samtliga uppgdrelser ar inte kant,
men ARN utgar ifran att en uppgorelse, i manga fall, knappast varit méjlig om anmalan
inte skickats in till ARN.

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

Vi beddmer att malen har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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Strategiskt mal:
Genomstrémningstiderna ar kortare

Genomstromningstiden for namndbeslut 6kade under 2018, medan tiden for kanslibeslut
sjonk nagot. P& grund av den stora arendetillstromningen har det tagit langre tid att
bereda &renden fram till ett avgdrande.

Operativa mal:
o ARN uppfyller kraven som stélls i ARN:s instruktion

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist som huvudregel avgoras inom 90 dagar fran det att
arendet ar fardigt for avgorande. Namnden nadde malet 2018 med en genomsnittlig tid pa
84 dagar.

Ett ytterligare krav &r att ett arende ska avvisas inom 3 veckor fran det att anmélan
kommit in till ARN, om det redan av innehéllet i anméalan framgar att ARN inte &r
behorig att prova tvisten. Malet ar natt med en genomsnittlig tid pa 7 dagar.

e Sammantradesplaneringen &r snabb och flexibel

Kombinerade sammantraden genomfordes pa ett par avdelningar. For att méta den
Okande arendetillstromningen holls extra sammantraden under hésten 2018.

Malet har inte natts nar det galler att korta genomstrémningstiderna

Strategiskt mal:

Alla aktorer forstar vara beslut

Operativa mal:

o Besluten ar enhetligt utformade

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

Arbetet med att ta fram standardskrivningar for de vanligast forekommande rekommen-
dationerna och for de flesta typerna av avvisningsbeslut som pabdrjades 2017 slutférdes

under 2018. Ett projekt for att ta fram mallar fér motiveringarna till de vanligaste besluten
inleddes.

Vi beddmer att malen har natts

Strategiskt mal:

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

Operativt mal:

e Medarbetarna &r genertsa med att ge varandra feedback och stod

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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Samtliga medarbetare har involverats i verksamhetsplaneringsprocessen och i den process
kring utveckling och forédndring av verksamheten som inletts. En “temperaturmétning”,
dvs. en medarbetarundersokning i forenklad form, genomfdrdes under hdsten 2018.
Reslutatet visade att trivseln ar hdg och stdmningen god samt att medarbetarna &r
engagerade, lojala och ansvarstagande.

Vi beddmer att malen har natts

Strategiskt mal:

Interna och externa medarbetare har tillracklig kompetens inom sitt omrade

Operativa mal:
o Kompetensutveckling erbjuds alla
Bade seminarier och individuella utbildningar anordnades under aret.

¢ Information om ny lagstiftning och praxis lamnas regelbundet

Information lamnades och diskussioner fordes vid omradesmdten och juristmaten.
Externa ordférande och foredragande bjods in till praxisdiskussioner och utbildningar.

e Medarbetarna kanner till vad som hander i omvarlden

Via intranétet halls medarbetarna uppdaterade om mediala handelser som har betydelse
for ARN:s verksamhet. Det gors dagligen utskick fran Wolters Kluwers Juridik Idag som
redovisar farska Gverrattsdomar och ny lagstiftning. De avdelningsansvariga berednings-
juristerna har ett sarskilt ansvar for att bevaka handelser pa sitt omrade. Informations-
traffar halls veckovis for samtliga fast anstallda medarbetare.

Externa medarbetare kan logga in och ta del av information pa intranatet.

Vi beddmer att malen har natts

Strategiskt mal:

Vi har en ekonomistyrning som ger oss utrymme att agera pa foérandringar och omfordela
resurser effektivt

Tack vare tertialvisa uppféljningar av ARN:s ekonomi och manadsvisa uppfdljningar
under arets sista manader fanns det goda forutsattningar att omfordela och anvanda de
ekonomiska resurserna pa ett optimalt satt.

Vi bedémer att malet har natts

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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4. Tvistlosning och information

4.1 Handelser under aret

Beslut tagna i utbkad sammansattning

Om en tvist ar av sérskild betydelse for myndighetens
rattstillampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt
ARN:s instruktion avgoéras vid ett sammantrédde i uttkad
sammansattning. Vid ett sadant sammantrade medverkar,
forutom ordféranden eller vice ordféranden, tva externa
ordfdrande och fyra andra ledamoter.

ARN sammantrédde i utékad sammanséttning vid 4 tillfallen 2018.

Vid det forsta tillfallet provade ndmnden om en flygpassagerare har rétt till ersattning och
assistans enligt EU-forordning 261/2004 nér resenaren fatt ersattning for en installd
flygning, men dar &ven den flygning som resenéren bokats om till stélls in.

Vid det andra tillfallet prévade namnden fragan om en ettarig kurs pa heltid var en sddan
fritidsaktivitet som &r undantagen fran angerratten. Vid samma tillfalle provades vilken
part som star risken for en vara som sands tillbaka till saljaren nar koparen angrat kopet
och varan inte kommer fram.

Vid det tredje tillfallet provade ndmnden kontohavares ansvar for transaktioner som
utforts av bedragare.

Vid det fjarde tillfallet prévade ndmnden om distansavtalslagens regler galler for avtal om
fiberanslutning.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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4.2 Tvistlosning

Antal drenden

Antalet inkomna &renden tkade rejalt

Det totala antalet inkomna &renden (inklusive begaran om omprévning) uppgick till
17 575. Arendetillstromningen okade med 3 212 drenden (+ 22,4 procent) jamfort med
2017. Den storsta 6kningen hade reseavdelningen med 717 arenden. Den procentuellt
storsta 6kningen hade bankavdelningen med en 6kning pa 84 procent. Tvister som galler
ersattning vid installda eller kraftigt forsenade flyg &r fortfarande den typ av tvister som
okar mest. Det var endast pa tvattavdelningen, som ar namndens minsta avdelning, som
antalet inkomna arenden minskade (-13 arenden). Andelen omprévningsarenden lag kvar
pa samma niva 2018 som 2017, dvs. 3 procent av den totala andelen inkomna &renden.

21 000
18 000
15000 13 537
12 000
9 000
6 000

3 000

2016

14 363

2017

17 575

2018

Diagram 1
Inkomna arenden
2016-2018

Tabell 1. Inkomna arenden 2016-2018 per avdelning

Avdelning
Allménna
Bank
Bostad
Béat
Elektronik
Fastighetsmaklare*
Foérsakring
Motor
Maobler
Resor

Sko

Textil
Tvatt
Total

* ARN slutade préva fastighetsmaklararenden i maj 2017

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018

2016
2024
470
1795
78
2143
97
811
2369
508
2636
205
336
65

13 537

2017
2271
470
1605
70
1858
a7
861
2522
609
3388
216
361
85
14363

2018
2752
865
2122
95

2 065

956
3083
728
4105
231
501
72
17575
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Avgjorda drenden

Fler arenden avgjordes éan 2017, men den inneliggande balansen 6kade

Totalt avgjordes 15 636 arenden 2018, vilket kan jamfdras med 14 411 drenden 2017. Det
ar en okning med 1 225 arenden (+ 8,5 procent). Ar 2016 avgjordes 13 694 drenden.

Trots att fler d&renden avgjordes 2018 jamfort med aret innan, sa dkade den inneliggande
4rendebalansen. Det beror pé att 1 939 farre arenden avgjordes 4n vad som kom in. Ar
2017 avgjordes 48 arenden fler &n de som kom in och 2016 avgjordes 157 fler &renden &n
vad som kom in under aret. Det finns flera anledningar till att den inneliggande balansen
okade sd kraftigt under 2018. Arendetkningen var storst under slutet av ret, vilket
innebdr att de arenden som kom in sent pa aret inte hade avgjorts vid arsskiftet. Ett annat
sk&l &r att ndmnden inte var bemannad for att hantera den kraftiga arendedkningen under
aret. Beredningen av arendena tog stora resurser i ansprak, vilket paverkade avgorande-
takten.

Antal 6ppna arenden per den 31 december 2018 2016 2017 2018
Antal 6ppna arenden 4106 4 055 5991
Foérandring foregaende ar -3,7 % -1,2 % 47,7 %

Provade tvister

ARN provade tvisten i 6 626 arenden 2018 (43 procent av alla avslutade arenden). Ar
2017 provades tvisten i 6 745 &renden (41 procent) och 2016 prévade ARN tvisten i
6 628 drenden (42 procent). Till provade tvister réknas dven tvister dar beslut fattats utan
att foretaget har skickat in ndgot svar till ARN, sd kallade tredskobeslut. Arenden som
avgjorts utan att ha provats i sak ar de som har avvisats eller avskrivits.

Tabell 2. Antal avgjorda arenden i sak 2016-2018 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2016 2017 2018
Allmanna 885 (45) 1026 (50) 951 (53)
Bank 217 (14) 185 (15) 218 (18)
Bostad 958 (52) 773 (51) 701 (53)
Bat 42 (48) 53 (55) 49 (57)
Elektronik 949 (36) 842 (32) 630 (33)
Fastighetsmaklare* 48 (15) 9 (11) -
Forsakring 416 (13) 385 (13) 396 (12)
Motor 1434 (46) 1454 (47) 1579 (46)
Mabler 247 (33) 327 (31) 412 (36)
Resor 1170 (48) 1314 (46) 1358 (46)
Sko 68 (32) 127 (31) 81 (40)
Textil 134 (40) 193 (33) 195 (53)
Tvatt 60 (40) 57 (37) 56 (45)
Total 6628 (42) 6745 (41) 6 626 (43)

* ARN slutade préva fastighetsmaklararenden i maj 2017

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018



14 Resultatredovisning

Konsumenten fick helt eller delvis bifall till sitt krav i 43 procent av de drenden som
avgjordes under 2018. Ar 2017 var det 41 procent och 2016 var det 42 procent. Det finns,
liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nar det galler andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bl.a. med att foretag inom dessa
branscher har stdrre kunskap om konsumenternas réttigheter och att foretagen har vél
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin
forklaring i motsatsen.

Avvisningar

Antalet avvisningar 6kade

Av alla avgjorda arenden avvisades 4 833 arenden (31 procent) ar 2018. Det &r en 6kning
jamfort med ar 2017 da 4 089 arenden (28 procent) avvisades. Antalet d&renden som av-
visades ar 2016 var 3 507 (26 procent).

Diagram 2

26% 28% Andel
0 31% avvisade
arenden i

forhallande till

avgjorda
arenden
2016-2018
. Avvisade

2016 2017 2018

Ar 2016 2017 2018

Avgjorda &renden 13 694 14 411 15 636

Avvisade arenden 3225 3507 4089

Beslut om avvisning férdelat pa olika grunder

Den vanligaste anledningen till att ett &rende avvisades 2018, liksom 2017 och 2016, var
att anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begért, dvs. att
anmadlan inte fullfoljdes.

Det nast vanligaste skélet for avvisning 2018, liksom 2017, var att en prévning av arendet
"allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt” (26 § i ARN:s instruk-
tion). De arenden som avvisades pa denna grund var framfor allt sadana som var for
omfattande for att namnden skulle kunna préva dem eller sddana som kravde att parterna
hordes muntligen, vilket inte & mojligt inom ramen for ndmndens helt skriftliga
forfarande. Ar 2016 var detta det tredje vanligaste skélet.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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Det tredje vanligaste skalet for avvisning 2018, liksom 2017, var att vérdet av konsumen-
tens krav inte nddde upp till det belopp som krévs for att ARN ska préva tvisten. Ar 2016
var detta det nast vanligaste skélet.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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Aldersstruktur

Antalet arenden under handlaggning som var &ldre dn 12 manader 6kade fran 3 arenden
2017 till 5 arenden 2018. Ar 2016 uppgick dessa drenden till 17 stycken.

Antalet arenden som varit under handlaggning mellan 3 och 12 manader 6kade fran 1 235
drenden 2017 till 2 382 arenden 2018. Ar 2016 uppgick dessa drenden till 1 499 stycken.

Genomstromningstider

Genomstromningstiderna blev langre, men tvisterna avgjordes inom den
tid som anges i ndmndens instruktion

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgoras inom 90 dagar efter det att drendet &r
fardigt for avgorande (23 8). Om det redan av innehéllet i en anmalan framgar att
myndigheten inte &r behdrig att prova tvisten, ska &rendet avvisas inom 3 veckor efter det
att anmélan kommit in till ARN (27 8§).

Skriftvéxlingen i &rendena och den bevisning som skickas till ARN har, sett éver tid,
blivit alltmer omfattande. Det beror sannolikt bl.a. pa att det har blivit lattare for parterna
att kommunicera med ARN exempelvis per e-post eller funktionen Folj &rendet. En mer
omfattande skriftvaxling paverkar handlaggningstiden och leder till att det tar langre tid
innan arendena ar klara for avgorande. Det innebar ocksa att mer resurser maste laggas pa
registrering av inkomna handlingar och handlaggning av drendena.

Under 2018 genomfordes 350 sammantraden, vilket var fler an nagot &r tidigare. Ar 2017
genomfdrdes 335 sammantraden och 2016 var siffran 332. Produktiviteten matt i antal
sammantraden per arsarbetskraft var oférandrad.

Antal genomférda sammantraden samt sammantraden per arsarbetskraft 2016 2017 2018
Antal sammantraden totalt 332 335 350
Sammantraden totalt per arsarbetskraft 8 8 8

Under 2018 stalldes 5 planerade sammantraden in. Den vanligaste orsaken till att
sammantraden stalldes in var att det inte fanns tillrackligt manga arenden klara for
avgorande. Under 2018 holls 3 sammantraden som planerats pa en avdelning i stallet pa
en annan avdelning, dar det fanns tillrackligt med &renden klara for avgérande. Under
aret, framfor allt under hosten, sattes det med kort varsel ut 16 extra sammantraden for att
mota den 6kande &rendeméngden.
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Tabell 3. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for

namndbeslut 2016-2018.

Avdelning 2016
Allmanna 205
Bank 176
Bostad 250
Bat 224
Elektronik 242
Fastighetsmaklare* 222
Forsakring 208
Motor 155
Mobler 168
Resor 172
Sko 143
Textil 148
Tvatt 186
Total 194

2017
159
183
157
184
175

178
150
182
169
175
196
191
166

2018
176
197
182
182
178

183
174
176
190
174
183
185
180

* ARN slutade préva fastighetsmaklararenden i maj 2017

Den totala genomstromningstiden for namndbeslut 6kade med 14 dagar jamfort med
2017. P& 7 avdelningar 6kade genomstromningstiden och pa 5 minskade den.

Kanslibeslut

Tabell 4. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for

kanslibeslut i sak 2016-2018.

Avdelning 2016
Allméanna 139
Bank 213
Bostad 128
Bat 88
Elektronik 149
Fastighetsmaklare* 189
Forsakring 188
Motor 112
Mdbler 121
Resor 133
Sko 111
Textil 137
Tvatt 118
Total 133

2017
147
88
107
71
135

185

99
162
151
150
140
110
139

2018
131
195
118

72
147

214
100
117
137
120
135
172
131

* ARN slutade préva fastighetsmaklararenden i maj 2017

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut minskade med 8 dagar 2018 jamfort
med 2017. Pa 7 avdelningar 6kade genomstromningstiden och pa 5 minskade den.
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90-dagarsfristen
En tvist ska vara avgjord inom 90 dagar efter det att drendet ar fardigt for avgorande.
Fristen far forlangas om det ar nodvandigt pa grund av arendets karaktar.

Under 2018 var den genomsnittliga tiden 84 dagar. Det &r en forsémring jamfort med
2017 d& den genomsnittliga tiden var 73 dagar. Ar 2016 var tiden 85 dagar.

Tabell 5. 90-dagarsfristen 2016-2018

Avdelning 2016 2017 2018
Allméanna 105 71 83
Bank 72 84 93
Bostad 124 61 74
Bat 95 105 92
Elektronik 116 90 77
Fastighetsmaklare* 100 - -
Forsakring 99 87 80
Motor 59 68 89
Mobler 99 105 96
Resor 63 70 87
Sko 69 97 85
Textil 77 114 79
Tvatt 93 93 76
Total 85 73 84

* ARN slutade préva fastighetsmaklararenden i maj 2017

Malet naddes pa 9 avdelningar, vilket ar en forbattring jamfort med 2017 da malet naddes
pé 7 avdelningar. Ar 2016 n&dde 4 avdelningar malet. For férsta gangen sedan 90-dagars-
fristen bdrjade méatas 2016 ligger alla avdelningar under 100 dagar. Langst tid till beslut
efter att arendet var klart for avgorande hade mdbelavdelningen med 96 dagar. En
forklaring till det ar att arendetillstromningen var hogre an vad som forutsatts, vilket
innebar att antalet inplanerade sammantrdden inte var tillrdckligt. Extra sammantraden
sattes in i syfte att korta genomstromningstiden pa mobelavdelningen. Kortast tid att
avgora arenden efter att de var fardiga for avgdrande hade bostadsavdelningen med i
genomsnitt 74 dagar.

Att tiden blir langre har flera orsaker. En orsak dr att den stora dkningen av antalet in-
kommande &renden leder till ett behov av fler sammantraden. Det kravs resurser for att
planera och sétta ut sammantrdden och det krdvs resurser for att genomféra samman-
traden. Resursbrist innebdr att darenden som ar klara for avgorande inte kan sattas ut till
sammantrade.

Ett annat skal ar att pa vissa avdelningar, exempelvis bat- och textilavdelningarna, ar
antalet arenden som ska avgoras pa sammantrade forhallandevis fa, vilket innebar att det
tar langre tid att fylla sasmmantradena och att sammantraden darfor halls mer sallan. Det
skulle inte vara ekonomiskt forsvarbart att genomféra sammantraden oftare med farre
arenden per sammantrade.

Nar det galler arenden som é&r klara for avgorande forst pa senvaren sa ar det mycket svart
att klara 90-dagarsfristen. Namnden har inte resurser, varken ekonomiska eller personella,
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for att genomféra sammantraden under sommarmanaderna. De drenden som &r klara for
avgorande precis fore sommaren avgors pa sammantrade forst efter sommaren, vilket
innebar att 90-dagarsfristen inte kan hallas.

| samtliga drenden dar 90-dagarsfristen forlangs underréttas parterna om att det kommer
att droja 120 eller 180 dagar innan de kommer att fa ett beslut.

Pa begaran av Regeringskansliet registreras fran och med maj manad 2017 de arenden dar
90-dagarsfristen forlangs. Ar 2018 skedde det i 1 638 drenden. Under 2017, fran den 10
maj, skedde det i 547 drenden.

Treveckorsfristen
Om det redan av innehallet i en anmalan framgar att ARN inte ar behorig att préva
tvisten, ska arendet avvisas inom 3 veckor efter det att anméalan kommit in till ARN.

Tabell 6. Treveckorsfristen 2016-2018

Avdelning 2016 2017 2018
Allmanna 7 7 5
Bank 9 10 11
Bostad 7 5 5
Bat 3 5 20
Elektronik 7 8 8
Fastighetsmaklare* 8 - -
Forsakring 14 12 11
Motor 7 5 5
Mobler 4 6 8
Resor 13 17 14
Sko 8 6 5
Textil 6 5 5
Tvatt 10 6 3
Total 8 8 7

* ARN slutade prova fastighetsméaklararenden i maj 2017

Av de 4720 arenden som avvisades 2018 var 1607 (34 procent) saddana som skulle
avvisas inom 3 veckor. Ar 2017 var det 3 971 &renden som avvisades och av dessa var
1 404 &renden (35,4 procent) sadana som skulle avvisas inom 3 veckor. Under 2016 var
det 3 372 arenden som avvisades och av dem var 1 188 arenden (35,2 procent) sadana
som skulle avvisas inom 3 veckor. Den genomsnittliga genomstromningstiden for dessa
beslut var 7 dagar under 2018, vilket ar en minskning med 1 dag jamfort med aren 2017
och 2016, da den genomsnittliga tiden var 8 dagar.
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Omprovningar

Omprovning

En part som ar missnéjd med ARN:s beslut kan begdra
omprévning inom fyra veckor efter det att tvisten avgjordes.
Omprovning beviljas om beslutet ar uppenbart oriktigt pa
grund av ett klart forbiseende eller misstag fran myndig-
hetens sida (35 8 i ARN:s instruktion). ARN:s ordférande
eller vice ordférande fattar beslut i omprévningsarenden och
ser ibland till att de avgors vid ett n&mndsammantréade.

Antalet begdran om omprovning dkade nagot 2018 i jamforelse med 2017. Under 2018
kom det in 470 sadana arenden, vilket utgjorde 3 procent av det totala antalet inkomna
arenden. Ar 2017 kom det in 429 omprovningsarenden, vilket ocksa utgjorde 3 procent av
det totala antalet inkomna drenden. Under 2016 var siffran 616 arenden (4,6 procent).

Omprévning beviljades i 7,4 procent av omprovningsarendena 2018. Ar 2017 var mot-
svarande siffra 5,5 procent och 2016 var den 3,3 procent.

Ar 2018 var genomstrémningstiden for ett omprévningsérende i genomsnitt 24 dagar. Ar
2017 var motsvarande tid 23 dagar och 2016 var den 36 dagar.
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfdljning

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

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

Foljsamheten ligger kvar pa samma niva som tidigare

Foljsamheten for forsta halvaret 2018 lag kvar pa samma niva som for helaret 2017, dvs.
pa 79 procent. Det ar en procentenhet hogre an 2016, da féljsamheten lag pa 78 procent.

Tabell 7. Andelen av beslut som féljs av féretagen 2016-2018 per avdelning i procent.
Siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut.

Avdelning 2016 2017 2018*

Allmanna 72 (386) 76 (183) 76 (223)
Bank 91 (35) 94 (15) 78 (18)
Bostad 70 (470) 71 (168) 73 (171)
Bat 68 (29) 81 (13) 42 (12)
Elektronik 85 (324) 91 (140) 86 (80)
Fastighets 100 ©) - ) -

maklare**

Forsakring 98 (51) 97 (32) 100 (25)
Motor 77 (634) 74 (271) 74 (349)
Mdobler 86 77) 89 (39) 92 (71)
Resor 80 (565) 83 (260) 86 (333)
Sko 82 (22) 88 (14) 85 (13)
Textil 82 (51) 83 (25) 79 (39)
Tvétt 95 (20) 70 () 83 (12)
Total 78 (2661) 79 (1167) 79 (1346)

* Forsta halvaret 2018
** ARN slutade préva fastighetsméaklaréarenden i maj 2017

Foljsamheten av ARN:s beslut var hogst pa forsakringsavdelningen med 100 procent.
Under 2018 6kade foljsamheten pa 5 avdelningar och minskade pa 5. Storst var minsk-
ningen pa batavdelningen, men dar var antalet prévade arenden lagt, vilket innebar att
enstaka arenden far stort genomslag i statistiken.
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4.3 Internationellt samarbete

Genom ODR-férordningen® ska en EU-omfattande onlineplattform hantera tvister som
uppstar da avtal ingds online inom EU. Konsumenter ska kunna skicka in klagomal pa
alla officiella EU-sprak till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska Gversattningar
av handlingarna. ARN &r ett organ for alternativ tvistlésning (ADR-organ) som ska
hantera tvister i systemet och Konsument Europa ar utsett till att vara en sadan
kontaktpunkt som ska lamna information och assistans fére och under processen. Under
2018 kom det in 7 anmélningar till ARN via plattformen. Ar 2017 kom det in 13
anmalningar och 2016 kom det in 1 anmalan.

4.4 Information

Fyra informationsfilmer har producerats och en dversyn av anmalnings-
blanketterna och granssnittet for funktionen Folj arendet har gjorts

Informationsfilmer

Varen 2018 producerade ARN fyra informationsfilmer. Projektet utgick ifran en analys
av de vanligaste fragorna som stélls av de konsumenter och foretag som vénder sig till
ARN. Filmerna beskriver ARN:s uppdrag, vad konsumenter ska tanka pa innan de
skickar in en anmalan, vad foretaget ska tdnka pa om det fatt en anméalan mot sig och vad
som hénder efter att en anmélan skickats in. Filmerna textades for att mota tillganglig-
hetskraven och publicerades pa ARN:s webbplats och pa Youtube. Under de fyra
manader som filmerna var publicerade sags de 7 765 ganger. | slutet av aret togs ocksa
teckenspraksfilmer fram. Filmerna har samma innehall som informationsfilmerna.

Folj drendet

Under aret har en arbetsgrupp pa ARN tillsammans med konsulter gjort en total 6versyn
av granssnittet dar parterna kan folja sitt arende. Arbetet ska slutféras under forsta
halvaret 2019. Den nya I6sningen kommer att vara omdesignad, responsiv, ha forbattrad
logik kring funktioner och battre respons for inskickade handlingar. Arbetsgruppen har
ocksa sett dver vilken information som ska ges i granssnittet. Forhoppningen &r att den
nya losningen innebar att kompletterande handlingar i pagaende arenden i mycket storre
utstrackning kommer att skickas in via kanalen Folj arendet. Malet &r ocksa att ndmnden
ska fa farre statusforfragningar i pdgaende drenden och att parterna inte ska skicka in fler
handlingar &n vad som behdvs.

Anmalningsblanketter

En arbetsgrupp inledde under aret arbetet med att gora en Gversyn av anmalnings-
blanketternas innehall och utseende. Arbetet ska slutféras under varen 2019. Syftet ar att

! Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlésning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistldsningsforordning).
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gora det enklare for konsumenterna att gora ratt fran borjan, dvs. att de redan i samband
med att anmélan fylls i lamnar all den information som ndmnden behdver for att kunna
préva tvisten. Darmed kan antalet begaran om komplettering minska och handlaggnings-
tiderna forkortas. Ett annat resultat av arbetet dr att konsumenter i framtiden kommer att
kunna gora en anmalan till reseavdelningen pa en blankett pa engelska.

Intranat, webbplats och jubileum

Under aret fortsatte arbetet med att forbattra ARN:s intranat. De storsta forandringarna
innehallsméssigt gjordes pa de sidor som ror arbetsstodet for beredningsjuristerna. En
arbetsgrupp har sett 6ver innehallet och strukturen och skapat ett handlaggnings-ABC.

Arbetet med att se Gver texterna pa den externa webbplatsen fortsatte. Det arbetet kom-
mer att intensifieras under 2019.

Under 2018 hade ARN:s externa webbplats 512 588 besok. Det &r en kraftig 6kning
jamfort med 2017 da webbplatsen hade 398 165 besok.

Under aret firade ARN 50 ar. En jubileumslogotyp togs fram och pa webbplatsen kunde
man under aret lasa om myndighetens historia i nagra viktiga nedslag.

Utéatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Det finns ett stort intresse bland journalister och medborgare for ARN:s verksamhet,
statistik och tendenser. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda
arenden. Enligt det medieanalysverktyg som anvands forekom ARN i 763 medieinslag
under 2018. Inslagen forekom i bade rikstackande tidningar, landsortstidningar, TV och
radio. Antalet inslag var sannolikt klart fler men det & numera nagot svarare &n tidigare
att fa fram tillforlitlig statistik eftersom allt fler tidningar anvander sig av s.k. betalvaggar.

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut som fattas vid namndsamman-
traden. Tjansten anvdnds av journalister, branschorganisationer, ndringsidkare,
rédgivningsbyréer och konsumentvagledare. Ar 2018 hade ARN 196 prenumeranter. Ar
2017 lag siffran pa 132 och 2016 pa 130 prenumeranter.

P4 ARN:s webbplats publiceras beslut som &r principiellt intressanta under namnet
Végledande fall. Dessa beslut ar ocksa sokbara i Karnovs rattsdatabas.

ARN hade manadsvisa méten med Halla Konsument. Moten hélls ocksa med de fyra
radgivningsbyraerna, Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumenternas Bank- och
finansbyra, Konsumenternas Energimarknadsbyra och Telekomradgivarna. Det forekom
ocksa lopande kontakter mellan ARN, Konsumentverket och radgivningsbyraerna.
ARN:s vice ordfoérande deltog i en poddinspelning pa Konsumentverket.

ARN:s ordférande, vice ordférande och verksjurist deltog under varen 2018 i ett nordiskt
samarbetsmote i Norge, dar fragor om bl.a. GDPR och EU:s konsumentréattighetsdirektiv
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diskuterades. ARN deltog med experter vid NEB-moéten samt méten i FIN-NET och
TRAVEL-NET.

Som ett led i uppdraget att genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till
naringslivet deltog medarbetare fran ARN i méten med Bankforeningen, Installators-
foretagen och Stockholms Byggmaéstareforening.

Under aret svarade ARN pa 4 remisser.

Stodet till den kommunala konsumentverksamheten

ARN:s beredningsjurister finns tillgangliga for konsumentvagledarnas fragor och vag-
ledarna har ocksa mojlighet att prenumerera pa beslut och fa statistik som ror deras
kommun. Under aret har medarbetare frin ARN medverkat i webbinarier riktade till de
kommunala konsumentvagledarna.

I maj deltog ARN:s ordférande och vice ordférande vid Konsumentdagarna i Linképing.

Under 2018 var 18 konsumentvagledare dhorare vid namndsammantraden.

Redovisning av statistik

ARN ska varje ar redovisa statistik 6ver mottagna anméalningar uppdelad pa kon, alder
och bostadsort (10 § i ARN:s instruktion). Dessa statistikuppgifter hamtas in och redo-
visas varje ar till regeringskansliet.
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5. Verksamhetsutveckling

5.1 Arende- och dokumenthanteringssystem

Under 2018 inleddes ett samarbete med leverantéren av ARN:s &rende- och dokument-
hanteringssystem i syfte att forbattra och utveckla systemet utifran de behov som har
identifierats. Detta arbete kommer att intensifieras under 2019 och en arbetsgrupp har
tillsatts for att sérskilt jobba med uppgiften.

Vilka drendetyper som prdvas av ARN och hur vanligt férekommande olika &rendetyper
ar forandras over tid. Under 2018 gjordes darfor en 6versyn av varukoderna i namndens
arendehanteringssystem. Varukoder &r de grupper som de inkomna drendena registreras
under och de anvands bl.a. for att soka efter relevant praxis och statistik. VVarukoderna
arbetades om for att battre spegla de nu aktuella arendetyperna. De omarbetade varu-
koderna togs i bruk den 1 januari 2019.

5.2 Webbanmalningar

Under 2018 gjordes 78 procent av anmélningarna via ARN:s webbplats. Det &r en 6kning
med 7 procentenheter jamfort med 2017 d& 71 procent av anmalningarna gjordes via
webbplatsen. Ar 2016 var motsvarande siffra 73 procent.

Ett arbete har inletts med att uppdatera de webbformuldr som parterna kan anvénda for att
gora en anmélan. En arbetsgrupp har ocksa tillsatts for att utveckla, forenkla och forbattra
funktionen Folj arendet, dvs. den sarskilda webbsida dér parterna sjélva kan ladda upp
och l&sa handlingar i sina drenden.

5.3 Kommunikation

Arbetet med att forbattra tillgangligheten och anvandarupplevelsen pa den externa webb-
platsen har fortsatt under 2018. Det arbetet kommer att intensifieras under 2019, da &ven
en mer omfattande dversyn av ARN:s kommunikationsarbete ska goras.

5.4 1T och digitalisering

IT- och digitaliseringsfragorna ar centrala. Trycket frdn omvarlden liksom fran medarbet-
arna pa nya, battre och mer utvecklade 1T-stod ar hogt. Med rétt stod kan vi mojliggora
effektiviseringsvinster och béttre service till parter och allménhet. FOr att skapa forut-
séttningar for att utveckla IT-stédet och dra nytta av alla de méjligheter digitaliseringen
ger oss rekryterade ARN i slutet av 2018 en IT-strateg. En handlingsplan for IT-utveck-
lingen togs fram pa saval strategisk som operativ niva. Den langsiktiga inriktningen &r att
astadkomma en enklare och effektivare hantering av arenden, liksom effektivt och sékert
informationsutbyte med medborgare och andra intressenter. Arbetet pa digitaliserings-
omradet kommer att intensifieras under 2019 och framfor allt vara inriktat pa att effektivi-
sera drendehanteringen.
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5.5 Forandring av ARN:s verksamhet

Den absolut viktigaste omstandigheten under 2018 som paverkade verksamheten det aret
och som far konsekvenser dven under 2019 var den mycket stora 6kningen av antalet
inkommande drenden. Arendedkningen paverkade handlaggningstiderna som blev langre
och drendebalanserna som tkade.

Under hosten paborjades ett omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbattra verk-
samheten och hoja effektiviteten. Arbetet inleddes vid tva verksamhetsplaneringsdagar i
november 2018 dar samtliga medarbetare deltog. Programmet och diskussionerna syftade
till att tillsammans ta fram malsattningar for utvecklingsarbetet och att involvera samtliga
medarbetare i det gemensamma arbetet med att utveckla verksamheten. Arbetet med att
skapa battre forutsattningar for en kvalitativ verksamhetsutveckling pa ARN fortsatte dar-
efter pa en chefsdag i slutet av aret.

Resultatet blev en ambitios verksamhetsplan for aren 2019 och 2020 som lagger den nod-

vandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad verksamhetsutveckling, praglad av
samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang.
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5.6 Kompetensforsorjning

Kompetensforsorjning

Enligt 3 kap. 3 § forordningen (2000:605) om arsredovisning
och budgetunderlag ska myndigheten redovisa de atgarder
som har vidtagits i syfte att sékerstélla att kompetens finns
for att fullgéra de uppgifter som framgar av myndighetens
instruktion och av vad regeringen, i férekommande fall, har
angett i regleringsbrev eller i nagot annat beslut. | redovis-
ningen ska det inga en bedomning av hur de vidtagna atgar-
derna sammantaget har bidragit till fullgérandet av dessa
uppgifter.

Personalstatistik

Den 31 december 2018 hade ARN 52 anstéllda, varav 37 kvinnor och 15 man. Utdver
detta anlitade ARN externa resurser i form av externa ordférande, féredragande och
ledaméter. Antalet chefer uppgick till 5, varav 3 var kvinnor och 2 mén.

Under aret gick ARN:s ordforande och chef i pension och en ny ordférande och chef
tilltradde den 1 oktober 2018. Under aret avslutade 7 medarbetare sina anstéllningar och 6
medarbetare anstélldes. Under aret tjanstgjorde 4 notarier pA ARN under sex manader
vardera, innan de fortsatte sin notarietjanstgoring vid domstol. Juriststuderande anlitades
regelbundet for att avlasta den ordinarie personalen. En sekreterare anlitades genom
Arbetsférmedlingens praktikprogram ”Moderna beredskapsjobb”.

Sjukfranvaro

Sjukfranvaron pa ARN o6kade nagot under 2018 jamfort med foregaende ar. Den

totala sjukfranvaron var 3,2 procent av tillganglig arbetstid. Sjukfranvaron okade bland
bade man och kvinnor. Redovisning av total sjukfranvaro per kon och aldergrupp
redovisas i en tabell under Anstélldas sjukfranvaro.

Allméant om kompetensforsorjning

Kompetensforsorjning innebér att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbetsuppgif-
terna. Det ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behalla nédvandig
kompetens.

Nér det galler den nuvarande kompetensforsdrjningssituationen kan det konstateras att det
inte har varit svart att fa kvalificerande sokande till de tjanster som annonserats ut under
aret. Personalomséttningen bland juristerna har dock varit forhallandevis hdg. For att
sakra den framtida kompetensforsorjningen kommer ett arbete pa omradet att inledas
under 2019. Malet &r att sékra kompetensforsorjningen innefattande alla delar av kompet-
ensforsorjningsprocessen 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.
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Attrahera och rekrytera

Sokande till ARN ska uppleva att rekryteringsprocessen &r professionell, effektiv och
oppen. Information om lediga anstallningar gar ut huvudsakligen via ARN:s webbplats
och Arbetsférmedlingen. Rekryteringarna skots i enlighet med den rekryteringsprocess
som har tagits fram inom myndigheten. Erfarenheterna fran genomforda rekryteringar ar
att myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsplats och att det inte &r svart att
rekrytera kvalificerad personal.

Det finns mojlighet for medarbetare att traffa enskilda dverenskommelser om anstall-
ningsvillkor. Syftet med dessa ar bland annat att kunna anpassa villkoren efter bade med-
arbetarens 6nskemal och arbetsgivarens behov, vilket bidrar till att skapa attraktiva
anstallningsvillkor. Det ar majligt att traffa enskilda 6verenskommelser i fraga om
semester, pension, arbetstid och uppségningstid.

Utveckla och behalla

| kompetensforsorjningen ingar ocksa att utveckla och behalla medarbetare. For att i det
langre perspektivet kunna behalla nodvandig kompetens &r det viktigt att lata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Nagra av de metoder som anvéands for att
utveckla och behalla medarbetare &r medarbetarsamtal, I6nesattande samtal, handledning
och insatser inom arbetsmiljéomradet.

Alla medarbetare hade regelbundna medarbetarsamtal med sin narmaste chef. Samtalen
handlade bade om arbetsmiljon och om medarbetarens framtidsplaner. Avgangssamtal
genomfdérdes med dem som slutade och samtalen visade att ARN upplevs som en bra
arbetsplats med en mycket god stdmning, vilket ar en bra grund for att myndigheten ska
kunna behalla och rekrytera kompetenta och bra medarbetare.

Personalomsattningen for myndigheten i stort kan inte anses problematisk. Daremot &ar
personalomsattningen bland juristerna forhallandevis hog. En forklarande faktor ar 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, savél av statliga
arbetsgivare som inom det privata néringslivet. En annan faktor kan vara att det finns for
fa karriarvagar eller andra utvecklingsmoéjligheter pa myndigheten. En hog personal-
omsattning innebér dkade kostnader for rekrytering och introduktion samt ett 6kat behov
av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivitetsforluster. Detta sammantaget gor
att det ar av storsta vikt for ARN att inte ha en alltfér hog personalomsattning och att
kunna behalla personalen. Ett arbete for att nd denna malsattning kommer att inledas
under 2019.

Kompetensutveckling

For att sékerstdlla en kontinuerlig kompetensutveckling genomfors vidareutbildningar
och seminarier inom hela myndighetens verksamhetsomrade. Under aret fick alla med-
arbetare utbildning inom GDPR. Som exempel pa interna utbildningar som genomférdes
for juristerna kan ndmnas utbildningar om konsumenttjénstlagen, persontransportratt och
skadestandsberakning. Utdver detta har flera medarbetare deltagit i olika individuella
utbildningar pa teman som GDPR, UGL, informationssakerhet, forvaltningsratt, skade-
standsratt, konsumententreprenadratt, penningtvatt, korruption och mutor samt manskliga
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rattigheter. Samtliga chefer fick utbildning i arbetsmiljdansvar samt organisatorisk och
social arbetsmiljo.

Under hosten 2018 anordnades tva verksamhetsplaneringsdagar, dar samtliga medarbet-
are deltog. Syftet med dagarna var att paborja arbetet med att ta fram en strategi for det
fortsatta utvecklingsarbetet pa myndigheten. Men programmet inneholl dven kompetens-
utveckling i form av forelasningar om media- och bemotandefragor.

Néatverk &r en sérskild form av kompetensutveckling genom erfarenhetsutbyte mellan
dem som ingar i natverket. Flera medarbetare ingar i natverk mellan olika myndigheter
samt olika internationella natverk pa det juridiska omradet.

Arbetsmiljo och friskvard

ARN bedriver ett systematiskt arbetsmiljoarbete. Det finns olika policys och riktlinjer for
arbetsmiljo- och rehabiliteringsarbetet. Arbetsmiljofragor tas ocksa upp i de individuella
medarbetarsamtal som halls med alla medarbetare. Utbildningar genomfordes i brand-
och utrymningssakerhet for all personal och for sarskilt utsedda utrymningsledare. Under
2019 kommer en mer omfattande 6versyn av myndighetens arbetsmiljoarbete att genom-
foras.

Friskvard ar en viktig del i arbetet med att skapa en bra arbetsmiljo och forebygga ohélsa.

ARN erbjuder samtliga medarbetare friskvardsbidrag och mojlighet att ta ut en frisk-
vardstimme per vecka under arbetstid.
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6. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intékter for verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkr) 2016 2017 2018

Verksamhetsgren Intékt Kostnad  Intdkt Kostnad Intdkt Kostnad

Tvistlésning

Intdkt anslag 39324 39524 41782

Intékter av bidrag 96 0 278

Intékt dvrigt 1 11 2

Kostnad 39421 39535 42 062
Information

Intékt anslag 1879 3098 2 898

Intékter av avgifter 59 75 102

Intékter av bidrag 5 0 10

Kostnad 1943 3173 3010
Totalt 41364 41364 42708 42708 45072 45072

Tabellen visar ARN:s intdkter och kostnader per verksamhetsgren. Intékterna ar férdelade
pa anslag, intakter av avgifter, intakter av bidrag och dvriga intakter. Intakter av avgifter
avser avgiftsintékter enligt 4 8 avgiftsforordningen, intakter av bidrag avser I6nebidrag
fran Arbetsformedlingen och dvriga intakter bestar av finansiella intakter.

Avgiftsintakterna kommer till Gvervagande del fran prenumerationer pa namndbeslut och
ar i sin helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. Intéktsokningen beror pa att
antalet prenumeranter 6kade och att prenumerationspriserna uppdaterades infor 2018.

Intakterna av bidrag ar ersattning fran Arbetsfomedlingen for en tidsbegransad anstall-
ning inom ramen for uppdraget Moderna beredskapsjobb. Denna intakt ar till halften
direkt hanforlig till verksamhetsgrenen Tvistlosning. Ovriga intakter innefattar de finans-
iella intakter om 2 tkr som &r ett resultat av den negativa rantan pa lan i RGK.

Kostnadsokningen 2018 i forhallande till tidigare ar &r kopplad framst till verksamhets-
grenen Tvistlosning och kan férklaras med dkade I6nekostnader for fast- och tillfalligt an-
stalld personal samt dkade kostnader for sammantraden. Det behdvdes fler jurister for att
klara av den fortsatt okande arendetillstromningen. Aven antalet genomférda namnd-
sammantraden okade, fran 335 ar 2017 till 350 ar 2018, vilket resulterade i hogre kost-
nader for sammantraden.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Information minskade eftersom den nedlagda arbets-

tiden pa uppgiften information minskade till forman for arendehanteringen och tvist-
I6sningen.
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Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Antal 2016 2017 2018

Avgjorda drenden/AAK 334 335 347

Antalet avgjorda arenden per arsarbetskraft har fortsatt att ¢ka. Produktiviteten matt i
antal avgjorda arenden per arsarbetskraft var 2018 den hogsta sedan 2012.

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

Styckkostnad (kr) 2016 2017 2018
Namndbeslut 3273 3160 3233
Kanslibeslut 2 625 2 499 2411

Styckkostnaden for kanslibeslut fortsatte att minska trots att andelen arbetstid som bered-
ningsjuristerna lade ned pa tvistlosning okade under 2018. Styckkostnaden for namnd-
beslut okade i forhallande till 2017, vilket kan forklaras med att andelen namndbeslut av
det totala antalet avgjorda drenden minskade.
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(tkr) Not 2018 2017
Verksamhetens intakter

Intékter av anslag 44 680 42 622
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 1 103 83
Intdkter av bidrag 2 287 0
Finansiella intékter 3 2 3
Summa 45072 42 708
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -34 475 -32 990
Kostnader for lokaler -4 085 -3 688
Ovriga driftkostnader -6 222 -5 769
Finansiella kostnader 5 -22 -19
Avskrivningar och nedskrivningar -268 -243
Summa -45 072 -42 708
Verksamhetsutfall 0 0
Arets kapitalférandring 0 0

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018



36 Ekonomisk redovisning

8. Balansrakning

(tkr) Not 2018-12-31 2017-12-31
TILLGANGAR

Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 6 5 14
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 7 582 705
Summa 587 719
Kortfristiga fordringar

Fordringar hos andra myndigheter 8 538 327
Ovriga kortfristiga fordringar 0 6
Summa 538 334
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 9 1005 926
Upplupna bidragsintékter 10 29 0
Summa 1034 926
Avrakning med statsverket

Avrakning med statsverket 11 -1119 -1311
Summa -1119 -1311
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret 4041 4177
Summa 4041 4177
SUMMA TILLGANGAR 5082 4 844
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(tkr) Not 2018-12-31 2017-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 12

Statskapital 13 201 201
Balanserad kapitalférandring 0 0
Kapitalférandring enligt resultatrdkningen 0 0
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avsattningar 14 483 421
Summa 483 421
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 15 252 517
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 16 1081 1104
Leverantorsskulder 757 479
Ovriga kortfristiga skulder 17 739 719
Summa 2829 2819
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 18 1568 1403
Summa 1568 1403
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 5082 4 844
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9. Anslagsredovisning

Anslag Not Ing. Arets till- Totalt Utgifter Utgaende

(tkr) Overforings- delning disponi- over-
belopp enl. regl- belt forings-

brev belopp belopp

Uo 18 2:2 Ramanslag

ap.1 Allménna

reklamationsndmnden 19 1311 44 488 45799  -44680 1119

Summa 1311 44 488 45799  -44680 1119
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10. Tillaggsupplysningar och noter

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

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tilldampade redovisningsprinciper

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

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar ARN brytdagen den 4 januari.
Brytdagen foregaende ar var den 5 januari. Efter brytdagen har fakturor 6verstigande 20 tkr
bokfdrts som periodavgransningsposter.

Varderingsprinciper

Anléggningstillgdngar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade

licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffhingsvérde

om minst ett halvt basbelopp enligt lagen (1962:381) om allmén férsékring och en beréknad
ekonomisk livslangd som uppgar till lagst tre a&r. Egenutvecklade immateriella
anlaggningstillgangar 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. Avskrivningstiden for
forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till hogst den aterstdende giltighetstiden pa
hyreskontraktet, dock lagst tre ar. Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den
manad tillgangen tas i bruk. Enstaka barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang
utan kostnadsfors direkt vid inkOpet.

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade dataprogram

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

Skulder
Skulder har tagits upp till nominellt belopp.
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Ledamoter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Ersattning tkr

Fredrik Falkenstrém
Inga andra uppdrag

Maria Wiezell
Inga andra uppdrag

Johanna Haraldsson
Inga andra uppdrag

Joachim Allard
Inga andra uppdrag

Kristina Berglund
Styrelseledamot i Fabrikér J. L. Eklunds Hantverksstiftelse

Mats Hedenstrém

Styrelseledamot i Svensk Distanshandel AB
Styrelseledamot i Svensk Handel Juridik AB
Styrelseledamot i MarathonGruppen

Christina Ornebjar
Inga uppgifter om eventuella andra uppdrag

2

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Erséattning tkr

Britta Ahnmé Kagerman

Ordforande t.0.m. 2018-08-31

Inga formaner

Styrelseledamot i Lotteriinspektionen

| ersattningen ingar dven arvoden fran uppdrag som
extern ordforande 2018 med 16 tkr.

Jenny Hjukstréom

Vice ordforande samt vik. ordférande
2018-09-01—2018-09-30

Inga formaner

Marcus Isgren

Ordforande fr.o.m. 2018-10-01

Inga formaner

| ersattningen ingar aven arvoden fran uppdrag som extern
ordfdrande 2018 med 88 tkr.

869

723

373
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Anstalldas sjukfranvaro

| tabellen redovisas anstalldas totala sjukfranvaro i forhallande till den samman-
lagda ordinarie arbetstiden. Vidare redovisas andel av den totala sjukfranvaron

under en sammanhéngande tid av 60 dagar eller mer.

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

procent.

Sjukfranvaro, % 2018 2017
Totalt 3.2% 2,3%
Antal 60 dagar eller mer 14,0 % -
Kvinnor 2,9 % 2,1%
Mén 3, 7% 2,6 %
Anstéllda -29 ar - -
Anstallda 30-49 ar 35% 3,1%
Anstallda 50 &r- 2,7 % 1,3%
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Noter
Resultatrékning
(tkr) 2018 2017
Not 1 Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intékter enligt 4 § avgiftsforordningen 103 75
Ovriga intakter av avgifter och andra ersattningar 0 9
Summa 103 83
Not 2 Intékter av bidrag
Anstéllningsstod Arbetsférmedlingen 287 0
287 0
Not 3 Finansiella intékter
Réanta pa lan i Riksgéldskontoret 2 3
Summa 2 3
Réntesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgalden har sedan 2015-02-18 varit negativ.
Not 4 Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag och
avtal) 23779 22 922
Varav lonekostnader ej anstélld personal 2894 2728
Sociala avgifter 9834 9515
Ovriga kostnader for personal 862 551
Summa 34 475 32990
Kostnadsokningen beror pa att fler beredningsjurister ocn en sekreterare med
chefsansvar anstalldes, vilket forutom lénekostnaderna, paverkar aven andra
personalrelaterade kostnader. Fler némndsammantraden genomférdes med
Okade arvodeskostnader som foljd.
Not 5 Finansiella kostnader

Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 22 19

Summa 22 19

Réntesatsen for rénte- och avistakonton hos Riksgalden har sedan 2015-02-18
varit negativ.
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Balansrékning

(tkr) 2018-12-31  2017-12-31
Not 6 Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -42 -33
Arets avskrivningar -9 -9
Summa ackumulerade avskrivningar -52 -42
Utgaende bokfort varde 5 14
Not 7 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 1371 1643
Arets anskaffningar 136 276
Avrets forsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde 0 -549
Summa anskaffningsvarde 1507 1371
Ingaende ackumulerade avskrivningar -666 -982
Arets avskrivningar -259 -233
Avrets forsaljningar/utrangeringar, avskrivningar 0 549
Summa ackumulerade avskrivningar -925 -666
Utgaende bokfort varde 582 705
Not 8 Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingaende mervardesskatt 510 327
Fordran mot skattekonto 29 0
Summa 538 327
Not 9 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 945 926
Ovriga forutbetalda kostnader 60 0
Summa 1005 926
Not 10  Upplupna bidragsintakter
Anstallningsstdd Arbetsformedlingen 29 0
Summa 29 0
Not 11  Avrakning med statsverket
Uppbord
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans -1311 -201
Redovisat mot anslag 44 680 42 622
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -44 488 -43 732
Skulder avseende anslag i rantebarande fléde -1119 -1311
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2018-12-31  2017-12-31
Not 12  Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars vérde ar oférandrat mellan
aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 13  Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 14  Ovriga avsattningar
Avsattning for lokalt omséattningsarbete
Ingaende balans 421 360
Arets forandring 62 61
Utgaende balans 483 421
Inga omstéllningsmedel har anvénts under
rakenskapsaret. En preliminar bedémning har gjorts
om att 200 tkr kommer anvéndas under 2019.
Not 15 Lani Riksgéldskontoret
Auvser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 517 484
Under aret nyupptagna lan 0 276
Arets amorteringar -266 -243
Utgaende balans 252 517
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 2 500 4000
Lan for anlaggningstillgangar anskaffade i december
kommer tas upp i juni 2019.
Not 16  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgaende mervardesskatt -1 0
Arbetsgivaravgifter 770 766
Leverantérsskulder andra myndigheter 312 339
Ovrigt 0 0
Summa 1081 1104
Not 17  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens ké&llskatt 738 719
Ovrigt 1 0
Summa 739 719
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2018-12-31  2017-12-31
Not 18  Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inklusive sociala avgifter 884 1027
Ovriga upplupna I6ner och arvoden inklusive sociala
avgifter 222 105
Upplupna kostnader, SSC och Riksrevisionen 207 196
Ovriga upplupna kostnader 255 75
Summa 1568 1403

Anslagsredovisning

Not 19 Uo 18 2:2 ap.1 Ramanslag
Allmanna reklamationsndmnden (ram)

Enligt regleringsbrevet disponerar ARN en anslagskredit pa 1334 tkr. Hela det
ingdende Gverforingsbeloppet far disponeras da det detta understiger 3 procent av
foregaende ars tilldelning 43 732 tkr enligt regleringsbrevet. Anslaget &ar rante-

barande.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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(tkr) 2018 2017 2016 2015 2014
Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 2500 4000 4000 4000 4000
Utnyttjad 252 517 484 240 871
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 4000 4000 3155 3155 2700
Maximalt utnyttjad 0 0 0 0 0
Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintakter 0 0 0 0 12
Réantekostnader 22 19 16 6 0
Avgiftsintakter

Avgiftsintédkter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintakter och andra ersattningar 103 83 59 50 48
Anslagskredit

Beviljad 1334 1312 1265 1066 1018
Utnyttjad 0 0 0 706 102
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 1119 1311 201 0 0
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 45 43 41 37 34
Medelantalet anstallda (st)* 51 49 43 40 37
Driftkostnad per arsarbetskraft 1001 987 1002 960 986
Kapitalférandring

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

* | berakningen av medelantalet anstéllda 2014 — 2018 ar tjanstledig personal franraknad.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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12. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2019

J .
ket

Marcus Isgren
ARN:s ordforande och chef

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2018
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