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1. Ordféranden har ordet

Ar 2023 var ett mycket bra ar for ARN. Flera
rekord slogs, bl.a. i antal inkomna &renden,
avgjorda drenden, produktivitet, kostnadsef-
fektivtet, foljsamheten till besluten och i lag
personalomséttning. Dessutom var ARN i fi-
nal i utméarkelsen Sveriges Modernaste Myn-
dighet och i Kantar Publics arliga anseende-
undersokning placerade sig ARN bland de
myndigheter som har hogst anseende i landet.

Resultaten talar sitt tydliga sprak. Trots stora
utmaningar, framst i form av en mycket hdg
arendetillstromning och stramare ekono-
miska ramar, har myndigheten vaxlat upp och
okat sin formaga. Att ARN lyckas val med
sitt uppdrag ar mycket bra for Sveriges kon-
sumenter och foretag.

ARN &r en myndighet i fordndring. De sen-
aste aren har stort fokus lagts pa utvecklings-
fragor. Artificiell intelligens (Al) har slagit
igenom pa bred front. Vid sidan av nya Al-
I6sningar i arendehanteringen kan Al anvan-
das fér en méangd andra uppgifter. Ett gediget
arbete har aven genomforts for att bli en annu
attraktivare arbetsgivare dar medarbetare vill
stanna och utvecklas. Nar antalet &renden
standigt 6kar, men de ekonomiska resurserna
inte foljer med i samma takt &r det avgorande
att hoja effektiviteten samt att erfarna medar-
betare stannar och bidrar med sin kompetens.

Antalet inkomna arenden har tydligt 6kat och
med mer &n 60 procent de tva senaste aren.
Det finns flera orsaker till detta. Det digitala
samhallet innebar stora mojligheter och un-
derlattar livet for saval konsumenter som fo-
retag, men det ar tydligt att det ocksa for med
sig problem. P4 ARN ser vi att antalet aren-
den som ror e-handel har okat kraftigt, inte
minst &renden som ror gransoverskridande
handel. Varor levereras inte, reklamations-
och returhantering fungerar inte som de ska,
det ar svart att komma i kontakt med féretag
och manga ganger &r det oklart vem konsu-
menten ens har ingatt avtal med.

En annan typ av drenden som har 6kat kraftigt
ar olika former av bedragerier, dar konsu-
menter pa varierande satt lurats att lamna
ifran sig inloggningsuppgifter till internet-
banker eller att pa annat satt medverka till att
bedragerier kunnat genomféras. ARN har un-
der aret meddelat flera vagledande beslut som
ror juridiska fragor kopplade till e-handel och
bedréagerier.

Under 2023 deltog ARN i utmérkelsen Sveri-
ges Modernaste Myndighet. Deltagandet in-
nebar att vi féljde upp och analyserade hela
verksamheten och de manga férandringar
som gjorts de senaste aren. Utvarderingen var
mycket vardefull. Dels kunde vi pa ett samlat
satt se vilka forbattringar vi astadkommit for
saval alla konsumenter och foretag som vara
medarbetare, dels kunde vi ta fram en tydlig
inriktning for det fortsatta utvecklingsarbetet.

Utvecklingsarbetet har varit helt avgorande
for de goda resultat som ARN har levererat
de senaste aren. Arbetet kan sammanfattas
med orden strategi, struktur och kultur. Vi
jobbar strategiskt och sétter upp tydliga och
matbara mal. Vi foljer en arbetsmetod som
innebdr att alla medarbetare ar delaktiga och
vi har skapat en kultur som praglas av ett ut-
vecklingsinriktat framattank dar medledar-
skapet ar en viktig bestandsdel och dar varde-
ringar och forhallningssétt ar viktiga.

Kulturfragan ar viktig och den har vi i vart
utvecklingsarbete kopplat till statstjanste-
personsrollen. Vi jobbar i allmanhetens tjanst
och det ska vi alltid ha med oss.

Framgangen kan ocksd sammanfattas med
vara tre karnvarden som vi uttrycker med or-
den tillsammans, kvalitet och brukaren i fo-
kus. Att vi jobbar med standig utveckling till-
sammans pa myndigheten och tillsammans
med andra med ett brukarorienterat forhall-
ningssétt har varit helt avgérande for de goda
resultaten.



ARN:s utvecklingsarbete har skapat stor ar-
betsglédje hos medarbetarna och en stark ge-
mensam Vilja att ta myndigheten till en ny
niva och positionera den i samhallet pa ett satt
som sakerstéller att vi finns dar for alla Sve-
riges konsumenter och féretag. Genom arbe-
tet har vi skapat en sund arbetsmiljo och vara
medarbetare har ett stort samhéllsengage-
mang och en vilja att standigt utvecklas.

Ar 2023 var, trots stora utmaningar, mycket
framgangsrikt. Nér jag nu blickar framat ser
jag att vara arbetssatt och strukturer utgor en
bra grund for fortsatt utveckling och effekti-
visering mot malsattningen att bli snabbare,
enklare och flexiblare. Jag ser fram emot de
mojligheter som Al ger for att ytterligare

effektivisera arendehanteringen. | detta ligger
att undersoka om beslutsfattandet i vissa fall
kan automatiseras och hur vi med hjalp av Al
kan effektivisera registrering av inkomna
handlingar samt vagleda konsumenter i an-
malningsforfarandet sa att fler anméalningar
blir kompletta fran borjan.

Genom vart utvecklingsarbete och medarbe-
tarnas engagemang kommer vi att kunna
mota framtida utmaningar och dven framover
tillhandahalla hogkvalitativ tvistlosning at
Sveriges konsumenter och foretag samt skapa
storsta mojliga samhélls- och medborgar-
nytta.

Marcus Isgren
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2. Det har ar ARN

ARN:s uppdrag

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

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

e stddja den kommunala konsumentvagledningens hantering av tvister genom utbild-
ning 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 anmalarnas
kon och alder

Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksa ar chef. Ordféranden bitrads av en vice ordférande,
en administrativ chef och en enhetschef for kansliet, vilka ocksa ingar i ledningsgruppen.
Aven IT-strategen tillhor staben. Beredningen av arenden sker i huvudsak pa berednings-
enheten, dér cirka ett fyrtiotal jurister tjanstgor. Beredningsenheten &r indelad i tre enheter,
som var och en leds av en enhetschef. Vice ordféranden ar chef fér beredningsenheten och
ansvarar for utvecklingen av det juridiska arbetet. Den administrativa enheten ansvarar for
bl.a. ekonomi, HR och verksjuridik. Enheten leds av den administrativa chefen och pa en-
heten tjanstgor aven en ekonom. Kanslienheten leds av en enhetschef. Pa enheten tjanstgor
administrattrer och vaktmastare.

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 34 externa ordfo-
rande som leder sammantraden och fattar beslut, vice ordféranden ansvarar for ca 50 ex-
terna foredragande och den administrativa chefen for ca 300 ndmndledamdter.

Ordforande
Beredningsenheten Kanslienheten Administrativa enheten
Vice ordforande Enhetschef Administrativ chef
Administratérer Ekonomiansvarig
Enhet 2 Enhet 3 Vakimastare
Enhetschef Enhetschef
Specialister Specialister

Jurister Jurister
Externa ordférande

Studentmedarkbetare
Externa foredragande

Namndledamdoter

IT-strateg
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Hur anmaler man?

Det har ar ARN

En konsument som vill anméla en tvist kan gora det via anméalningsformular pad ARN:s
webbplats eller pa en sarskild pappersblankett som myndigheten tillhandahaller.

Parterna far inloggningsuppgifter till en e-tjanst, Folj arendet, som &r en webbsida dar de
sjalva kan folja vad som hander i &rendet samt lagga till och lasa handlingar.

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

av ARN eller inte.

Arendegangen

REGISTRERING |

arendenummer:

Registrering

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

Svar /

*‘

Vi gar igenom arendet och kontrollerar
om det finns nagra hinder fér prévning.
Vi kontrollerar att nédvandiga uppgifter
finns med. Behaovs fler uppgifter
kontaktar vi dig.

O Motparten far svara

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

\

Beslut

Ine”far1

’""“' ramncen Konsument .

§§

R @

Du far kommentera

Du far svaret fran foretaget och kan
kommentera det. Du kan ldgga till
uppgifter och bevis som behovs.
Foretaget har sedan majlighet att se
och kommentera vad du har sagt.

Provning

Arendet diskuteras och beslutas pa en
av vara avdelningar. Beslutet baserar
sig pa det underlag du och foretaget
har skickat in och de rattsregler som
géller.

10

Beslut

Efter ndmndmétet skrivs ett beslut. Det
brukar ta nagra veckor fran det att motet
hallits tills dess att du far beslutet.
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Vad hande med anmalningarna?

Néar en anmalan kommit in till ARN handlaggs arendet av nagon av myndighetens jurister.
Handlaggningen inleds med en kontroll av om &rendet kan provas av ARN och om sa &r
fallet inleds skriftvaxlingen mellan parterna. Motparten ges mojlighet att ge sin syn pa sa-
ken. Nar skriftvaxlingen &r avslutad prévas arendet antingen av en jurist (kanslibeslut) eller
av en namnd bestaende av en jurist med domarerfarenhet och ett antal ledamoter (namnd-
beslut). Ledaméterna &r nominerade av konsument- och néringslivsorganisationer samt av
Konsumentverket, Energimyndigheten och Energimarknadsinspektionen.

Av de drenden som avgjordes under 2023 provades knappt hélften, 46 procent, i sak. Det
innebar att tvisten provades utifran det underlag som parterna gett in samt de réattsregler
som géller och darefter lamnade ARN en rekommendation till hur tvisten bor l6sas.

Manga av de arenden som kom in under 2023 prévades inte i sak, ARN gjorde alltsa inte
nagon materiell bedémning i de tvisterna. Under 2023 skrevs 23 procent av drendena av
fran vidare handlaggning. Det vanligaste skalet till detta var att konsumenten aterkallade
sin anmalan sedan hen och foretaget sjalva kommit éverens om en l6sning av tvisten.

Av de beslut som fattades 2023 var 31 procent avvisningsbeslut, vilket innebér att ARN
inte heller i dessa fall provade tvisten. Avvisning kan exempelvis ha skett pa grund av att
det ekonomiska krav som framstallts var for Iagt, att anmalan till ARN getts in for sent, att
anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begért eller att ARN be-
domt att drendet inte kan provas eftersom det finns behov av att hdra parterna muntligen.

Diagrammet nedan visar férdelningen av de olika typer av beslut som fattades 2023.

Fyra typer av beslut

Diagram 1
Fyra typer av beslut 2023

B Avvisningar
m Avskrivningar
Kanslibeslut

Namndbeslut

Tabell 1. Andel typer av beslut

Ar Avvisningar  Avskrivningar Kanslibeslut ~ Namndbeslut
2023 31 % 23 % 24 % 22%
2022 31 % 22% 23 % 24 %

2021 25% 19% 37 % 19 %
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Resultatredovisning




Aret i siffror

®

Antal inkomna arenden

32 303

@)

Antal vagledande beslut

29

Procent av besluten
som foljs direkt

81

@

Okning av inkomna &renden

24 %

(D

Produktivitetsdkning

14 %

O

Anslag
61 miljoner
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3. Sammanfattande resultat och
maluppftyllelse

3.7 Inledning

Resultatredovisningen inleds med en sammanfattning av resultat och bedémning av verk-
samheten och &r dérefter indelad i foljande avsnitt.

e Tvistldsning

e Information

o Verksamhetsutveckling

e 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 avgéranden, arendebalansens stor-
lek och genomstromningstider &r de huvudsakliga resultatindikatorerna som anvands vid
analys och bedémning av ARN:s resultat och utveckling. Saval kvalitet som effektivitet
kan i viss man métas i genomstromningstider for avgjorda arenden.

En sammantagen analys och bedomning gors av om malsattningen savitt avser arendehan-
teringen har uppnatts och for att bedéma om utvecklingen gar i 6nskad riktning.

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

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras ocksa med utgangspunkt i produktivitet.
Produktiviteten definieras som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft, men den uttrycks
ocksa i styckkostnad per avgjort drende. Aven hér anvands resultatindikatorer for att be-
doma om utvecklingen gar i 6nskad riktning.

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

Flertalet avsnitt innehaller en analys och bedémning av resultat och 6vrig vésentlig infor-
mation.
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3.2 Resultat och maluppfyllelse

Tvistlésning

ARN:s évergripande mal &r att ha en effektiv och rattssaker arendehantering med sa korta
genomstromningstider som mojligt.

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

ARN har aven satt upp egna verksamhetsmal och definierat ett antal fokusomraden under
vilka olika aktiviteter identifierats som viktiga for att bidra till maluppfyllelsen. Ett drende
ska handlaggas sa snabbt som mdjligt och det ska avgoras inom rimlig tid. ARN har i sitt
serviceatagande angett att ett arende som utgangspunkt ska avgoras inom 6 manader samt
en stravan efter att ett arende aldrig ska bli dldre an 12 manader. Enligt de interna malsatt-
ningarna galler att ett drende inte heller — utom i sarskilda fall — ska bli dldre &n 9 manader.

Under 2023 nadde ARN regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90
dagar fran det att arendet ar fardigt for avgorande. Mediantiden var 82 dagar. Detta var
4 dagar mer &n 2022,

Myndigheten nadde aven malet att ett drende ska avvisas inom 3 veckor fran det att anma-
lan kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte &r
behdrig att prova tvisten. Mediantiden var 7 dagar, dvs. 3 dagar mer &n 2022.

Den stora 6kning av antalet inkomna arenden som skedde ar 2022 fortsatte under 2023. Det
kom in totalt 32 303 arenden, jamfort med 26 041 ar 2022, dvs. en 6kning med 24 procent.

Avgorandetakten dkade tydligt under 2023, men fler &renden kom in dn vad som avgjordes,
vilket innebar att drendebalansen 6kade. Antalet avgjorda arenden 6kade med 30 procent
till 28 225 fran 21 768 arenden. Antalet ppna arenden 6kade under aret fran 9 137 till
13 215 &renden, dvs. med 45 procent.

Den totala genomstromningstiden for arenden som prévades i sak dkade under 2023 fran
168 till 219 dagar.

Det arbete som inleddes 2021 for att minska antalet aldre arenden gav resultat dven 2023
och innebar att det vid arsskiftet inte fanns ndgot 6ppet drende som var dldre 4n 9 manader.
Forutom 2022 var senaste gangen det intraffade 1995. Trots detta forsamrades aldersstruk-
turen pa den inneliggande arendebalansen under 2023; andelen arenden &ldre &n 6 manader
Okade.

Med hansyn till att genomstrémningstiderna 6kade under 2023 och da mediantiden for av-
gjorda drenden i sak var 219 dagar kan serviceatagandet i denna del inte anses uppfyllt fullt
ut. Skalet for att ARN inte nddde malsattningarna ar att verksamheten var underfinansierad
bade 2022 och 2023. Trots en kraftig produktivitetsokning var bemanningen for Iag for att
klara av att bereda drenden i den takt som kravdes for att na malsattningen.

Med hénsyn till att det inte fanns nagra arenden &ldre &n 9 manader vid arsskiftet far ser-
viceatagandet emellertid anses delvis uppfyllit.
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Produktiviteten definierad som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, 6kade 2023 och
var den hégsta nagonsin. Produktiviteten var 576 avgjorda arenden per arsarbetskraft, vil-
ket kan jamforas med 2017 da motsvarande siffra var 335 drenden per arsarbetskraft.

Kostnadseffektiviteten, uttryckt som styckkostnad per avgjort arende, forbattrades ytterli-
gare under aret.

Att saval produktivitet som kostnadseffektivitet okat kraftigt pa senare ar beror i huvudsak
pa att arendehanteringen har effektiviserats och pa att fler arenden avgors genom kanslibe-
slut, dvs. av en ensam beslutsfattare, jamfort med tidigare. Verksamheten har aldrig varit
sa effektiv som den var under 2023.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att ARN
kan bidra till en 16sning av deras tvister. Dessa bedémningar bygger bland annat pa den
omstandigheten att foljsamheten till ARN:s beslut under det forsta halvaret 2023 var hogre
an tidigare, 81 procent. Det &r den hdgsta siffran som uppmatts under detta millenium. Ett
annat stod for bedémningen &r att antalet omprovningsarenden minskade under 2023 och
att andelen beviljade omprévningar lag kvar pa en Iag niva. Bedémningen grundar sig
ocksa pa resultatet i den anseendeundersékning som genomfardes under aret.

Information

ARN bedrev under 2023 ett aktivt mediearbete i enlighet med myndighetens kommunika-
tionsplan och mediestrategi. Arbetet med att 6ka synligheten i media och pa sa satt 6ka
kannedomen om ARN och uppdraget samt starka fortroendet resulterade under aret i ett
stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media. Aterkopplingen frén séval me-
dia som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit mycket positiv nér det galler medie-
arbetet.

ARN deltog under aret i Kantar Publics arliga anseendematning. ARN placerade sig bland
de myndigheter som har hogst anseende. ARN:s index lag klart 6ver genomsnittet for samt-
liga myndigheter. Att ARN placerade sig hdgt i undersokningen visar att myndigheten har
ett hdgt anseende och foértroende i samhallet.

Kompetensforsorjning m.m.

Under 2023 foljdes det nya arbetssatt som inférdes 2022 och som kallas Framtidens ar-
betsplats upp. Uppféljningen visade att arbetssattet &r modernt och vélfungerande samt att
det bidrar till att géra ARN till en attraktiv arbetsgivare. Medarbetarna anser att mojligheten
till distansarbete och andra forandringar som genomforts har bidragit till ett hallbart liv och
en battre balans mellan arbete och fritid. Personalomséttningen ar lag, verksamheten ar mer
effektiv och det nya arbetssattet bidrar till att medarbetarna tycker att det ar spannande,
intressant och hallbart att jobba pa ARN.

ARN 4r en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behalla kompetenta medarbetare.
Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo-, likabehandlings- och hallbar-
hetsfragor. Medarbetarna ar engagerade och deltar i stor utstrackning i myndighetens ut-
vecklingsarbete; nastan alla ingdr i minst en arbetsgrupp.
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Bedomningarna i dessa delar bygger pa flera nyckeltal och resultatindikatorer sisom med-
arbetarindex, ledarskapsindex, upplevd delaktighet, ambassaddrskap, personalomséttning
och antal medarbetare som ingar i arbetsgrupper.

ARN samverkar i stor utstréckning med andra myndigheter, inte minst i utvecklingsarbetet.
Det erfarenhetsutbyte som sker vid samverkan har mycket stort vérde for myndigheten men
samverkan med andra bidrar ocksa till att 6ka medarbetarnas engagemang for de fragor
som samverkan avser.
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4. Tvistldsning och information

4.1 Tvistlosning

Inkomna arenden

Antalet inkomna arenden fortsatte att 6ka kraftigt under 2023 och lag pa den hdgsta nivan
nagonsin. Det kom in totalt 32 303 arenden under aret, vilket &r en 6kning med 6 262 drenden
(24 procent) jamfort med 2022. Antalet inkomna arenden 6kade pa 10 avdelningar och mins-
kade pa 2. De storsta okningarna sett till antalet inkomna arenden hade textilavdelningen
med 1 487 &renden (205 procent), allmanna avdelningen med 1 365 &renden (30 procent)
och bankavdelningen med 1 059 &renden (62 procent).

De omprévningsarenden som kom in 2023 utgjorde 2 procent av det totala antalet inkomna
drenden. Ar 2022 utgjorde omprévningsdrendena 2,5 procent av det totala antalet arenden.
Ar 2021 var andelen omprévningsirenden 3,2 procent.

Det finns flera forklaringar till att arendetillstromningen har okat under senare ar. Ett viktigt
skal ar lagstiftningen om alternativ tvistlésning i konsumentforhallanden fran 2016 som in-
nebér att foretag ska informera konsumenter om att de kan vénda sig till en nd&mnd for att
16sa en uppkommen tvist. | de flesta fallen & ARN den ndmnd foretagen ska informera om.

Ett annat skal ar att kinnedomen om ARN har 6kat. Det beror bland annat pa att Konsument-
verket har genomfort flera informationsinsatser om konsumenters rattigheter. Aven ARN:s
eget kommunikationsarbete har bidragit till 6kad kdnnedom. Till detta kommer 6kad e-han-
del, en 6kning av bedragerier samt en 6kande befolkningsméangd som ocksa leder till ett
storre behov av effektiv och hégkvalitativ utomréttslig tvistldsning.

Den framsta orsaken till den stora drendedkningen 2023 var problem kopplade till e-handel.
Detta ligger bakom den stora drendedkningen pa saval textilavdelningen som allméanna av-
delningen. Manga av tvisterna ror kép som konsumenter har gjort av foretag i utlandet och
dar det ar svart att fa kontakt med foretagen. Pa bankavdelningen beror 6kningen fortfarande
till stor del pa olika former av bedrégerier. Det ar ocksa tydligt att det forsamrade konjunk-
turlaget och handelser i omvérlden har bidragit till &rende6kningen under 2023.
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Diagram 2
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Tabell 2. Inkomna arenden per avdelning
Avdelning 2021 2022 2023
Allmanna 4 052 4590 5955
Bank 855 1721 2780
Bostad 2529 3416 3617
Bat 68 72 80
Elektronik 2671 3410 3607
Forsakring 882 1204 1478
Motor 3542 4749 5621
Maobler 814 1080 1271
Resor 3334 4471 4436
Sko 295 542 1189
Textil 612 726 2213
Tvatt 45 60 56
Total 19 699 26 041 32 303

Avgjorda arenden

Under 2023 avgjordes totalt 28 225 drenden. Det &r en 6kning med 6 457 &renden (30 pro-
cent) jamfort med 2022, da 21 768 arenden avgjordes. Ar 2021 avgjordes 24 276 drenden.

Antalet avgjorda arenden 6kade pa 11 avdelningar. Den enda avdelningen dar antalet avgo-
randen minskade var tvattavdelningen, men dar minskade ocksa arendeinflodet.

Savil antalet namndbeslut som kanslibeslut ckade under aret. Totalt genomférdes 399
namndsammantraden under 2023 jamfort med 339 ar 2022 och 293 ar 2021.

Antalet avgéranden lag under 2023 pa den hogsta nivan nagonsin. De effektiviseringar av
verksamheten som har genomférts under de senaste aren har fatt tydlig effekt. Under 2023
har fokus fortsatt varit att avgora aldre arenden och myndighetens egen malséttning, att vid
arets slut inte ha nagot oppet arende som var aldre &n 9 manader, naddes.
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Diagram 3
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Tabell 3. Avgjorda &renden per avdelning
Avdelning 2021 2022 2023
Allmanna 4993 4 005 5090
Bank 984 1100 2698
Bostad 2560 3061 3315
Bat 100 53 69
Elektronik 2769 2 857 3355
Forsakring 1118 1013 1305
Motor 3862 4014 4 967
Mobler 902 943 1032
Resor 5968 3616 3864
Sko 286 429 927
Textil 680 625 1 559
Tvatt 54 52 44

Total 24 276 21 768 28 225
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Arendebalans

Under 2023 avgjordes 4 078 farre &renden &n vad som kom in. Det innebar att den inneligg-
ande balansen okade fran 9 137 arenden till 13 215 arenden (45 procent).

Att drendebalansen 6kade beror pa den 6kande instromningen av arenden i kombination med
en for lag bemanning. Sett till antalet arsarbetskrafter 6kade den inneliggande arendebalan-
sen fran 213 arenden per arsarbetskraft 2022 till 270 arenden 2023. S& manga Gppna drenden
per arsarbetskraft har ARN aldrig haft tidigare.

Tabell 4. Arendebalans per den 31 december

Ar 2021 2022 2023
Oppna arenden 4862 9137 13 215
Forandring foregéende ar -49 % 88 % 45 %
Oppna arenden per AAK 108 213 270
Forandring foregaende ar -44 % 97 % 27 %

Under 2021 inleddes ett arbete med att forbattra aldersstrukturen for arendena i den innelig-
gande balansen. Det arbetet fortsatte under 2022 med ett mycket gott resultat och har dven
fortsatt under 2023. Vid utgangen av 2023 var drendena sammantaget nagot aldre an tidigare;
18 procent av de 6ppna arendena var aldre an 6 manader och drygt 50 procent var éldre an
3 manader. Vid arsskiftena 2021 och 2022 var endast drygt 30 procent av arendena &ldre &n
3 manader. Den forsamrade aldersstrukturen har medfort att genomstromningstiderna blivit
langre. Skalet for att aldersstrukturen har forsamrats ar att bemanningen varit for 1ag, vilket
i sin tur beror pa att myndigheten varit underfinansierad. Resurserna har inte rackt till for att
bereda drendena mot ett avgorande i den takt som ar nodvandig for att fullt ut nd myndighet-
ens mal for genomstromningstiderna.

Tabell 5. Oppna drenden per alderskategori i procent av det totala
antalet dppna arenden per den 31 december

Ar 2021 2022 2023
Andel drenden < 3 manader 65 66 48
Andel arenden 3-6 manader 27 28 34
Andel drenden > 6 manader 8 6 18

Arenden prévade i sak

Under 2023 provade ARN tvisten i sak i 12 872 &renden (46 procent av alla avgjorda &ren-
den). Motsvarande siffra for 2022 var 10 203 drenden (47 procent av alla avgjorda drenden)
och for 2021 var den 13 510 &renden (56 procent av alla avgjorda arenden). Till provade
tvister i sak raknas aven tvister dar beslut har fattats utan att foretaget har skickat in nagot
svar till ARN, sa kallade tredskobeslut. De drenden som har avgjorts utan att ha provats i sak
ar de som har avvisats eller avskrivits.

Att andelen drenden som provades i sak minskade nagot under 2023 har sin grund i den stora
arendetillstromningen. Nar klart fler d&renden kommer in dn vad som avgors under ett ar
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innebar det att darendebalansen 6kar och dkningen utgors da av en storre andel drenden som
kommer att avgoras i sak. Majoriteten av de arenden som kommit in och som ska avvisas
eller skrivas av avgors i ett tidigt skede och andelen avvisningar och avskrivningar blir da
hogre och andelen drenden prévade i sak lagre.

Tabell 6. Antal avgjorda arenden i sak per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2021 2022 2023
Allmanna 2 444 (61) 1 644 (51) 1 833 (48)
Bank 558 (7) 479 (14) 1599 (8)
Bostad 1339 (48) 1532 (48) 1 623 (47)
Bat 71 (49) 33 (39) 48 (40)
Elektronik 1108 (28) 1 093 (27) 1 252 (30)
Férsakring 663 (7) 489 (8) 676 (5)
Motor 2584 (47) 2511 (46) 3178 (36)
Mabler 548 (33) 511 (34) 484 (34)
Resor 3782 (51) 1516 (60) 1641 (57)
Sko 107 (64) 156 (71) 219 (58)
Textil 269 (51) 207 (56) 285 (66)
Tvatt 37 (47) 32 (45) 34 (38)
Total 13 510 (45) 10 203 (44) 12 872 (37)

Konsumenterna fick helt eller delvis bifall till sina krav i 37 procent av de drenden som
avgjordes i sak 2023. Motsvarande siffra for 2022 var 44 procent och fér 2021 var den 45
procent.

Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nar det galler hur ofta
konsumenten far ratt i olika tvister. De stora skillnaderna i andelen bifall har flera forkla-
ringar. Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bland annat med att foretag
inom dessa branscher har stdrre kunskap om konsumenternas rattigheter och att foretagen
har vl fungerande interna system for reklamationshantering. Det innebér att manga érenden
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 féremal for prévning pa
olika nivaer hos foretagen, exempelvis av juristavdelningar, interna namnder, kundombuds-
man 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.

Att bifallsprocenten sjonk tydligt under 2023 har framfor allt tre skél. Det ena ar att ARN
under 2022 och 2023 fick in ett mycket stort antal drenden pa motoravdelningen angaende
leasingavtal dar konsumenterna motsatte sig en hdjning av leasingavgiften under avtalspe-
rioden. ARN provade fragan i utokad sammansattning under 2023 och kom fram till att lea-
segivaren enligt avtalsvillkoren hade réatt att hoja avgiften. Det innebar att konsumentens
krav darefter avslogs i stort sett i samtliga drenden som rorde leasingavgifter. Med hénsyn
till den stora drendeméngden fick detta stort genomslag i statistiken.

Det andra skélet &r att ett stort antal konsumenter, med stod av betaltjanstlagen, begért er-
séttning av sin bank for forluster de drabbats av till foljd av olika former av bedrégerier. |
manga av dessa fall har betaltjanstlagen inte varit tillamplig och konsumenterna har darfor
inte kunnat fa ersattning av sin bank utan deras krav har avslagits. Ett annat skal ar att
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konsumenter i ett antal &renden om obehdriga transaktioner har begért hogre erséttning an
vad de enligt betaltjanstlagen har rétt till och att bankerna i den interna reklamationshantering
som foregatt anmalan anpassat sig till ARN:s vagledande beslut och betalat ut den erséttning
som konsumenterna haft ratt till redan innan anmélan gavs in till ARN.

Avvisningar

Av de drenden som avgjordes 2023 avvisades 8 889 drenden (31 procent). Det &r en 6kning
sett till antalet drenden, men procentuellt ligger andelen avvisningar pa samma niva 2023
som 2022, d& siffran var 6 789 drenden (31 procent). Ar 2021 avvisades 6 048 drenden
(25 procent).

Diagram 4
Andel avvisade
arenden i forhal-
lande till av-
gjorda arenden
2021-2023

B Awvisade

2021 2022 2023

Tabell 7. Avvisningar jAmfort med totalt antal avgjorda &renden

Ar 2021 2022 2023
Avgjorda arenden 24 276 21768 28 225
Avvisade arenden 6 048 6 789 8 889

Den vanligaste orsaken till att ett drende avvisades 2023, liksom 2022 och 2021, var att an-
maélaren inte skickade in de kompletterande uppgifter som ARN begért, dvs. att anmalan inte
fullfoljdes av konsumenten.

Det ndst vanligaste skélet for avvisning 2023, liksom 2022 och 2021, var att den tvist som
anmalts inte var en konsumenttvist, dvs. antingen att anmélaren inte var en konsument eller
att motparten inte var ett foretag. | denna kategori ingar ocksa de avvisningar som beror pa
att konsumenten inte har klagat till foretaget innan hen gjorde sin anmalan till ARN eller dar
anmalaren inte Iatit foretaget fa rimlig tid pa sig att svara pa konsumentens reklamation innan
anmalan gjordes.

Det tredje vanligaste skalet for avvisning 2023, liksom 2022, var att en prévning av &rendet
allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. De drenden som avvisades
pa denna grund var framfor allt sdidana som var for omfattande for att namnden skulle kunna
préva dem eller sddana som kravde att parterna hordes muntligen, vilket inte &r mgjligt inom
ramen for namndens helt skriftliga forfarande. Ar 2021 var den tredje vanligaste avvisnings-
grunden att véardet av konsumentens krav inte nadde upp till det belopp som kravs for att
ARN ska prova tvisten.
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Att andelen avvisade arenden lag pa en fortsatt hog niva under 2023 har framst sin grund i
den stora &rendetillstromningen. Beslut om avvisning fattas vanligtvis tidigt under handl&gg-
ningen. Det galler framfor allt de &renden som avvisas till f6ljd av bristande komplettering,
att det inte ar en konsumenttvist och att kravet understiger vardegransen. Nér klart fler aren-
den kommer in &n vad som avgors under ett ar innebar det att drendebalansen 6kar och k-
ningen utgors da av en storre andel drenden som kommer att provas i sak.

Genomstromningstider

Ett drende ska handlaggas sa snabbt som mojligt och det ska avgdras inom rimlig tid. Det
betyder att genomstromningstiden ska vara skalig. ARN har i sitt servicedtagande angett att
ett arende som utgangspunkt ska avgdras inom 6 manader samt att det stravas efter att ett
arende aldrig ska bli aldre an 12 manader. Enligt den interna styrningen géller att ett drende
inte heller — utom i sarskilda fall — ska bli &ldre an 9 manader.

Under 2023 6kade genomstromningstiden for drenden avgjorda i sak, sett till mediantiden,
med 51 dagar jamfort med 2022. Genomstromningstiden 6kade pa alla avdelningar. Langst
var genomstrémningstiden pa forsakringsavdelningen med 241 dagar och kortast genom-
stromningstid hade textilavdelningen med 165 dagar.

Att genomstromningstiderna har ékat beror pa det stora antalet inkomna &renden under 2022
och 2023. ARN har inte haft tillrdcklig bemanning for att kunna avgéra darenden i den takt
som varit nodvandig for att avgora lika manga arenden som kommit in. Handlaggningsti-
derna har darfor okat.

Infor 2022 sattes ett sarskilt mal som innebar att inget drende skulle vara éldre &n 9 manader
vid arsskiftet. Detta mal naddes aven 2023.

Med hansyn till att genomstromningstiderna 6kade under 2023 och da mediantiden for av-
gjorda drenden i sak var 219 dagar kan serviceatagandet i denna del inte anses uppfyllt fullt
ut. Skalet till att ARN inte nadde malsattningen i denna del ar att verksamheten var underfi-
nansierad bade 2022 och 2023. Trots en kraftig produktivitetsékning var bemanningen for
lag for att klara av att bereda arenden i den takt som kravs for att na malsattningen.

Med hénsyn till att det inte fanns nagra arenden aldre &n 9 manader vid arets slut far service-
atagandet emellertid anses delvis uppfylit.
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Namndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 8. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for namnd-
beslut och kanslibeslut i sak

Avdelning 2021 2022 2023
Allmanna 190 163 231
Bank 233 189 205
Bostad 192 189 224
Bat 236 168 232
Elektronik 172 159 202
Forsakring 234 191 241
Motor 210 179 222
Maobler 188 163 225
Resor 205 121 212
Sko 152 145 179
Textil 171 157 165
Tvatt 242 176 223
Total 200 168 219

Genomstromningstiden for samtliga beslut i sak 6kade med 51 dagar jamfért med 2022. Ge-
nomstrémningstiden dkade pa samtliga avdelningar.

Namndbeslut

Tabell 9. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér ndmnd-

beslut

Avdelning 2021 2022 2023
Allménna 199 186 242
Bank 245 240 237
Bostad 221 211 227
Bat 238 171 253
Elektronik 220 205 207
Forsakring 258 200 250
Motor 225 188 211
Maobler 217 178 224
Resor 247 168 236
Sko 191 169 194
Textil 221 193 177
Tvatt 248 177 266
Total 225 192 225

Genomstromningstiden fér ndmndbeslut 6kade med 33 dagar jamfért med 2022. Genom-
stromningstiden dkade pa 10 avdelningar och minskade pa 2 avdelningar; bank och textil.
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Kanslibeslut

Tabell 10. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér kansli-

beslut i sak

Avdelning 2021 2022 2023
Allmanna 183 143 215
Bank 215 109 179
Bostad 143 141 219
Bat 169 58 203
Elektronik 162 144 200
Forsakring 205 158 226
Motor 185 146 237
Maobler 142 137 228
Resor 199 99 185
Sko 104 108 159
Textil 136 131 156
Tvétt 224 108 125
Total 180 135 209

Genomstromningstiden for kanslibeslut 6kade med 74 dagar jamfort med 2022. Genom-
stromningstiden 6kade pa samtliga avdelningar.

90-dagarsfristen

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

Under 2023 var mediantiden 82 dagar. Det ar en 6kning med 4 dagar jamfort med 2022, da
mediantiden var 78 dagar. Ar 2021 var tiden 77 dagar.

Malet naddes pa 7 avdelningar, vilket ar en forsamring i jamforelse med 2022 da malet nad-
des pa 9 avdelningar. Langst tid till beslut fran det att ett arende var klart for avgérande hade
batavdelningen med 145 dagar. Kortast tid hade textilavdelningen med en mediantid pa
55 dagar.

Tabell 11. 90-dagarsfristen

Avdelning 2021 2022 2023
Allménna 69 76 98
Bank 113 92 84
Bostad 77 90 92
Bat 97 86 145
Elektronik 68 77 79
Forsakring 114 98 115
Motor 84 85 67
Maobler 86 84 105
Resor 54 38 69
Sko 43 69 60
Textil 81 86 55
Tvatt 106 93 90
Total 77 78 82
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Treveckorsfristen

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

Av 8 889 avvisade drenden under 2023 var 4 105 drenden (46 procent) sadana drenden som
skulle avvisas inom 3 veckor. Motsvarande siffra for 2022 var 2 742 &renden (40 procent)
och for 2021 var den 2 471 &renden (40 procent).

Genomstromningstiden sett till mediantid for dessa drenden var 7 dagar, vilket ar en 6kning
med 3 dagar i férhallande till 2022, da mediantiden var 4 dagar, vilket den aven var 2021.
Malet naddes pa samtliga avdelningar under 2023.

Tabell 12. Treveckorsfristen
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Omprovningar

Omprévning

En part som dar missndjd med ett beslut kan begéra omprov-
ning inom 4 veckor efter det att tvisten avgjordes. Ett foretag,
som inte har fatt kinnedom om att det finns en anmaélan, kan
begara omprovning inom 2 manader efter det att tvisten av-
gjordes. Omprévning beviljas om beslutet &r uppenbart orik-
tigt pa grund av ett klart forbiseende eller misstag fran myn-
dighetens sida. ARN:s ordfdrande eller vice ordférande ar de
som oftast fattar beslut i omprdvningsarenden, men ibland
fattas beslutet pa ett namndsammantrade eller av en extern
ordférande.

Arenden dar en part begar omprévning minskade i antal under 2023 i jamfarelse med 2022.
Under 2023 kom det in 647 arenden med begéran om omprévning, vilket utgjorde 2 procent
av det totala antalet inkomna arenden. Ar 2022 kom det in 660 drenden med begaran om
omprévning, vilket utgjorde 2,5 procent av det totala antalet inkomna darenden. Under 2021
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kom det in 621 &renden med begéran om omprévning (3,2 procent av det totala antalet in-
komna arenden).

En forklaring till att antalet omprévningar minskade kan vara att fler foretag foljde ARN:s
beslut och alltsa inte ansdg att det fanns skal att begara omprovning.

Omprovning beviljades i 8,8 procent av de avgjorda omprovningsarendena, vilket &r samma
andel beviljade omprévningar som 2022. Ar 2021 beviljades omprévning i 8,1 procent av
fallen.

Ar 2023 var genomstromningstiden for ett omprévningsarende 37 dagar sett till medianen.
Det ar en 6kning med 10 dagar i jamforelse med 2022, da genomstromningstiden var 27 da-
gar. Ar 2021 var genomstrémningstiden 21 dagar.

Produktivitetsutveckling

Produktiviteten kan definieras som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft 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 arenden, men paverkas dven av
komplexiteten i drendena och arendebalansens sammanséttning. | denna analys har alla aren-
detyper vérderats lika, trots att det kan forekomma stora variationer i drendenas komplexitet.
Exempelvis finns de drenden som generellt sett ar mest resurskravande pa nagra av myndig-
hetens storsta avdelningar dvs. bank, bostad, motor och resor.

Under 2023 6kade antalet inkomna arenden kraftigt. Det innebar att dven arbetsbelastningen
Okade mellan 2022 och 2023.

Antalet medarbetare 6kade under 2023. Mellan 2022 och 2023 6kade det totala antalet ars-
arbetskrafter med 6. Jamfort med 2022 motsvarar det en 6kning med 14 procent.

Bemanningen 6kade emellertid inte lika mycket som antalet inkomna drenden, som 6kade
med 24 procent, vilket innebér att antalet inkomna arenden per arsarbetskraft 6kade fran 606
ar 2022 till 659 ar 2023. Det motsvarar en 6kning med 9 procent. Antalet inkomna arenden
per arsarbetskraft har aldrig varit s hogt som under 2023. Sedan 2017 har antalet inkomna
arenden per arsarbetskraft 6kat med 97 procent.

Tabell 13. Inkomna &renden per arsarbetskraft

Ar 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Inkomna
arenden/AAK 334 391 432 569 438 606 659

Produktiviteten, sett till antalet avgéranden per arsarbetskraft, okade med 14 procent under
2023, fran 506 till 576 avgjorda arenden per arsarbetskraft. Sedan 2017 har produktiviteten
utifran detta matt okat med 72 procent. Produktiviteten har aldrig varit hogre an 2023.

Att produktiviteten 6kade under 2023 kan férklaras med att antalet avgéranden 6kade i storre
utstrackning an antalet arsarbetskrafter. Denna utveckling har mojliggjorts framfor allt ge-
nom de organisatoriska forandringar och effektiviseringsatgarder som har vidtagits under de
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senaste aren. Aven den satsning pa fortsatt digitalisering av verksamheten som genomforts
har varit viktig for den mycket positiva utvecklingen. Men utvecklingen &r ocksa ett resultat
av en tydlig malstyrning och ett andrat perspektiv dar brukaren sétts i fokus, vilket fatt posi-
tiva effekter pa saval arbetssatt som resultat. For att verksamheten vid ARN ska kunna bed-
rivas med hog kvalitet och vara effektiv kravs kontinuerliga utvecklingsinsatser samt en me-
delstilldelning som &r anpassad till verksamhetsvolymen.

Tabell 14. Produktivitetsutveckling

Ar 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Avgjorda
arenden/AAK 335 347 418 511 539 506 576

Nér det galler kostnadseffektiviteten kan det inledningsvis konstateras att de totala kostna-
derna 6kade 2023 jamfort med 2022. Skalet for det &r att saval anslaget som anslagskredit-
utrymmet hojdes. Bakgrunden var den mycket hoga arendetillstromningen, som bland annat
innebar ett behov av fler anstallda med 6kade l6nekostnader som foljd. Aven de direkta kost-
naderna for beslutsfattande 6kade under 2023, vilket beror pa att antalet avgoranden var
hogre an tidigare och att fler &renden avgjordes av externa beslutsfattare.

Kostnadseffektiviteten forbattrades under aret trots ett hogre kostnadslage och samtidigt som
stora satsningar gjordes pa IT och digitalisering samt utveckling av verksamheten.

Produktivitetsokningen beror i huvudsak pa att d&rendehanteringen har effektiviserats och pa
att fler &renden avgors genom kanslibeslut. Det ar dyrare att avgora ett arende genom namnd-
beslut &n genom kanslibeslut.

Sammantaget ledde de nu redovisade omstandigheterna till att styckkostnaden for saval
ndmndbeslut som kanslibeslut blev lagre 2023 i jamforelse med 2022. Styckkostnaderna var
klart lagre 2023 an 2017, vilket beror pa de effektiviseringar som har genomforts sedan dess.
Omraknat i dagens penningvarde motsvarar 2017 ars kostnad for namndbeslut 3 960 kr och
kanslibeslut 3 132 kr. Det ar alltsa fraga om en tydlig effektivisering dar kostnaderna har
minskat med 30 procent respektive 39 procent. Verksamheten har aldrig varit sa effektiv som
den var under 2023.

Tabell 15. Styckkostnad fér ndmnd- och kanslibeslut

Ar, kr 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Styckkostnad namndbeslut 3160 3233 2829 2421 2560 2867 2770
Styckkostnad kanslibeslut 2499 2411 2119 1881 2017 2112 1896
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfoljning

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

Tva ganger om aret, i september och i mars, gérs en samman-
stallning av hur manga foretag som foljt ARN:s beslut. Det
innebadr att det inte & mojligt att redovisa resultatet av uppfolj-
ningen for det andra halvaret i arsredovisningen.

Foljsamheten till ARN:s beslut under forsta halvaret 2023 var 81 procent. Helaret 2022 var
foljsamheten 79 procent och 2021 var den 78 procent.

Tabell 16. Andelen av besluten som f6ljs av foretagen per avdelning i procent (siffran
inom parentes anger antalet bifallsbeslut)

Avdelning 2021 2022 2023*

Allménna 71 (1 416) 73 (755) 77 (410)
Bank 90 (39) 97 (60) 97 (36)
Bostad 80 (592) 75 (651) 72 (387)
Bat 83 (30) 91 (11) 86 @)
Elektronik 86 (288) 89 (269) 88 (231)
Férsakring 89 (44) 89 (34) 100 (19)
Motor 76 (1106) 75 (1024) 77 (515)
Mabler 77 (170) 87 (156) 86 7)
Resor 82 (1 663) 82 (863) 86 (519)
Sko 87 (68) 89 (105) 87 (85)
Textil 83 (131) 84 (111) 84 (92)
Tvatt 80 (15) 83 (12) 63 ®)
Total 78 (5 562) 79 (4 051) 81 (2 386)

* Forsta halvaret 2023

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa bank-, forsakrings- och elektronikavdelningarna,
alla med en foljsamhet pa 88 procent eller mer. Under forsta halvaret 2023 6kade foljsam-
heten pa 4 avdelningar, minskade pa 6 och var oforandrad pa 2. Storsta férandringen procen-
tuellt hade tvattavdelningen, med en minskning pa 20 procent. Tvattavdelningen &r en liten
avdelning med fa avgoranden, vilket innebér att enstaka beslut far mycket stort genomslag
procentuellt sett.
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Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist &r av sarskild betydelse for myndighetens rattstill-
lampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt ARN:s
instruktion avgoras vid ett sammantrade i utbkad sammansétt-
ning. Vid ett sadant sammantrade medverkar, forutom ordfo-
randen eller vice ordféranden, tva externa ordférande och fyra
ledamoter. En sadan tvist kan ocksa avgoras av ordféranden
eller vice ordféranden med ytterligare en eller tva externa ord-
forande utan ledamoter om det star klart att det inte finns be-
hov av ledamdéternas kompetens.

ARN sammantradde i utbkad sammansattning med ledamoter vid 9 tillfallen under 2023.
Foéljande tvister provades.

Allmanna avdelningen

- Om ett foretag har ratt till skadestand for sin forlust efte_r_ att en konsument, som inte kommit
pa sin bokade tid, angrat kopet av tjansten i efterhand. (Anr 2022-12985)

- Om en flyttjanst (flytt av bohag) huvudsakligen ar en transporttjanst och darfér omfattas av
undantaget fran angerratten for varutransporter i distansavtalslagen. (Anr 2022-13388)

- Om ett avtalsvillkor som innebér en skyldighet for en konsument att betala for ridlektioner
under en hel termin utan mojlighet till aterbetalning ar oskaligt enligt 36 § avtalslagen.
(Anr 2023-01361)

- Om en konsument, som angrat kdpet av en klocka i ratt tid, forlorat sin angerratt nar hen
skickade tillbaka klockan mer &n 14 dagar efter det att kopet angrades. (Anr 2023-04890)

Bankavdelningen

- Om en transaktion ska anses obehdrig i betaltjanstlagens mening nér en konsument tvingats
godkanna transaktionen under hot som innebar, eller for konsumenten framstod som, trang-
ande fara. (Anr 2022-13993)

- Om en konsument, i samband med ett bedrégeri, kan anses ha agerat sarskilt klandervart
genom att bl.a. signera nedladdning av ett nytt BankID, ladda ned ett fjarrstyrningsprogram
och hoja betalgransen for Swish. (Anr 2022-21906)

- Om en konsument, i samband med ett bedrégeri, har agerat grovt oaktsamt eller sarskilt
klandervért, nér konsumenten laddat ned ett fjarrstyrningsprogram och, trots ett tydligt och
kortfattat varningsmeddelande, signerat nedladdningen av ett nytt BankID. (2 arenden — Anr
2022-22360 och 2022-22944)

- Om en konsument, i samband med ett bedrégeri, har agerat grovt oaktsamt eller sarskilt
klandervart genom att pa bedragarens uppmaning hoja betalgransen for Swish och, trots ett
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tydligt och kortfattat varningsmeddelande, signera nedladdningen av ett nytt BankID. (Anr
2023-00686)

- Om betydelsen av avsaknad av bevisning fran banken nar det galler hur en pastadd obehorig
transaktion genomforts. (Anr 2023-00170)

- Om en kontohavare har réatt till drojsmalsranta vid aterstallande av ett konto efter en obe-
horig transaktion. (Anr 2023-04491)

- Om ett avtalsvillkor, som avvek fran andra villkor i branschen och som kunde innebéra
betydande negativa konsekvenser for konsumenten, var oskaligt nar banken inte informerat
konsumenten om avvikelsen pa ett tydligt satt. (Anr 2023-07964)

Bostadsavdelningen

- Om laddboxar, som omfattas av ett beslut om forsaljningsforbud fran Elsakerhetsverket pa
grund av elsikerhetsbrister, varit felaktiga i konsumentkoplagens mening. Aven fraga om
séljaren kan tillgodorékna sig avhjélpande som sker i tillverkarens regi. (3 arenden —
Anr 2023-06851, 2023-07851, 2023-10393)

- Om foretaget (en fjarrvarmeleverantdr) hade bevisat att det fanns saklig grund for att sdga
upp ett avtal om fjarrvarme och ersatta avtalet med ett nytt som skulle innebara betydande
kostnader for konsumenten. (Anr 2023-07552)

Elektronikavdelningen

- Om nér ett foretag, vid provning av s.k. forklaringsmisstag, senast maste meddela en kon-
sument att priset pa en vara varit felaktigt for att inte bli bundet av priset. (Anr 2022-12169)
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- Om en digital tjanst (tv-abonnemang) varit felaktig enligt konsumentkdplagen nér foretaget
inte langre tillhandahallit utbudet (sportkanaler) fran en viss leverantdr samt om konsumen-
ten haft ratt till bade prisavdrag och skadestand. (Anr 2022-17839)

- Om en digital tjanst (tv-abonnemang) varit felaktig enligt konsumentkdplagen nér foretaget
inte langre tillhandahallit utbudet (sportkanaler) fran en viss leverantér samt om rétt till hav-
ning av avtalet. (Anr 2022-17895)

Motoravdelningen

- Om hur fel i en begagnad bil ska beddmas enligt nya konsumentkdplagen (2022:260).
(Anr 2022-09243)

- Om parterna avtalat om fast eller rorlig leasingavgift samt om den avtalade avgiftsmodellen
eller justeringen av avgiften var oskalig mot konsumenten. (3 arenden — Anr 2022-14514,
2022-18915, 2022-25660)

- Om ett foretag haft ratt att hGja avgiften ndr en konsument och ett foretag hade ingatt avtal
om service till en fast manadskostnad. (Anr 2022-15488)

- Om en konsument i ratt tid angrat ett distanskop nar foretaget inte ifragasatt att angermed-
delande limnats inom &ngerfristen. (Anr 2022-17735)

- Om ett foretag som annonserade pa webbplatsen Blocket hade ett sadant organiserat system
for att traffa avtal digitalt som kravs enligt distansavtalslagen. (Anr 2022-17669)

Reseavdelningen

- Om en konsument, som bokat en resa med tva flygningar utforda av tva olika flygbolag,
har ratt till kompensation enligt EU-férordning 261/2004 for forsening pa den forsta flyg-
ningen som ledde till att konsumenten missade den andra flygningen. Aven fraga om rétt till
ersattning enligt Montrealkonventionen. (Anr 2023-00384)

- Om vilket flygbolag som ska betala kompensation for instélld flygning enligt EU-forord-
ning 261/2004 for en flygresa som innefattade tva flygningar utforda av olika flygbolag, och
som omfattades av en enda bokning. (Anr 2023-04093)

- Om vilket flygbolag som ska betala kompensation for forsenad flygning enligt EU-f6rord-
ning 261/2004 for en flygresa som innefattade flera flygningar utférda av olika flygbolag,
och som omfattades av en enda bokning. (Anr 2023-05704)

- Om tva flygningar som bokades hos en resebyra ska ses som en enhet och om konsumenten
darmed har ratt till kompensation enligt EU-forordning 261/2004 med ett belopp som mots-
varar langden av bada flygningarna nar den forsta flygningen stalldes in. (Anr 2023-13486)

Internationellt samarbete

Genom ODR-forordningent!! ska en EU-omfattande onlineplattform hantera tvister som upp-
star da avtal ingas online inom EU. Konsumenter ska kunna skicka in klagomal pa alla offi-
ciella EU-sprak till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska versattningar av hand-
lingarna.

(11 Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlosning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistlésningsférordning).
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ARN &r ett organ for alternativ tvistldsning (ADR-organ) som ska hantera tvister i systemet
och ECC Sverige ar utsett till att vara en sadan kontaktpunkt som ska lamna information och
assistans fore och under processen.

Under 2023 kom det in 5 anmalningar via ODR-plattformen. Motsvarande siffror for 2022
och 2021 var 4 respektive 12 anmélningar. ARN har inte i nagot fall valt att inte acceptera
att hantera nagot arende i ODR-plattformen.
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4.2 Information

Inledning

Ett av ARN:s uppdrag &r att informera konsumenter och foretag om ARN:s praxis. Det upp-
draget ligger ocksa till grund for ARN:s kommunikationsarbete.

Fortroendeskapande kommunikation

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for konsumenter och foretag i samhéllet, trots att de
flesta aldrig kommer i direkt kontakt med myndigheten. Det ar inte helt vanligt med konsu-
mentrattsliga tvister i domstolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning provas av
Hogsta domstolen, hovratterna eller EU-domstolen. Men den provas ofta i ARN Kort tid efter
det att den barjat gélla. Det galler allt ifran ny konsumentkdplag eller paketreselag till and-
ringar i EU-férordningar om lufttrafik. 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 darfér av mycket stor betydelse for hur
val ARN lyckas med sitt uppdrag. Att ARN pa olika sétt informerar om sin roll och sitt
uppdrag okar ocksa fortroendet for myndighetens verksamhet. Fortroendeskapande kommu-
nikation har stor betydelse for foljsamheten till ARN:s beslut, vilket ocksa ar myndighetens
viktigaste resultatindikator.

Medierna har hér en central funktion. For att medierna ska kunna ge en korrekt bild av ARN
maste beslutsprocesserna praglas av transparens. Och myndigheten maste vara tillganglig for
att forklara beslut i enskilda &renden.

Medieutvecklingen har pa olika sétt forandrat nyhetskonsumtionen och konkurrensen i ny-
hetsflodet stéller krav pa snabb och enkel kommunikation. Medierna stravar efter att publi-
cera nyheter i stort sett samtidigt som beslut meddelas. Om ARN inte ar tillganglig eller inte
kan leverera information i den takt som nyhetsmedierna dnskar kan fortroendet for myndig-
heten paverkas. Denna utveckling staller nya krav pa myndigheten.

ARN bedrev under 2023 ett aktivt mediearbete i enlighet med myndighetens kommunika-
tionsplan och mediestrategi. ARN jobbade aktivt med pressmeddelanden, nyhetspublika-
tioner samt information pa webbplatsen och pa LinkedIn. Arbetet med att dka synligheten i
media och pa sa satt 6ka kannedomen om ARN och uppdraget samt starka fortroendet resul-
terade under aret i ett stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.

Det kan konstateras att intresset for ARN:s beslut, verksamhet och statistik & mycket stort
bland journalister, féretag och allménhet. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa informa-
tion om enskilda &renden.

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut. Tjansten anvands av journalister,
branschorganisationer, foretag, radgivningsbyraer och konsumentvégledare. Ar 2023 hade
ARN ca 150 betalande prenumeranter.

Aterkopplingen fran sdvil media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit mycket
positiv nér det galler ARN:s mediearbete. Mediearbetet har underlattat och varit till gagn for
konsumentvégledare och Halld Konsument, som kunnat lamna bra végledning till
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konsumenter. Det har ocksa varit vardefullt for konsumenter och foretag, som fatt battre
forutsattningar for att 16sa sina tvister sjélva.

ARN var under aret for forsta gangen med i Kantar Publics arliga anseendematning. ARN
placerade sig bland de myndigheter som har higst anseende. ARN:s index |ag klart Gver
genomsnittet for samtliga myndigheter. Bést resultat hade ARN nér det géller den upplevda
mediebilden 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 under-
sokningen visar att myndigheten har ett hogt anseende och fortroende i samhéllet. Trots att
ARN 4&r en liten myndighet ar det tydligt den behdvs, syns och uppskattas.

Samverkan med andra organisationer

Under 2023 hade ARN manadsvisa méten med Halla Konsument. Regelbundna méten holls
ocksa med de fyra radgivningsbyraerna Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumenternas
Bank- och finanshyra, Konsumenternas Energimarknadsbyra och Telekomradgivarna. ARN
deltog ocksa med experter vid NEB-moten samt moten i FIN-NET och TRAVEL-NET.
ARN:s ordférande ingar i Spelmarknadsradet som leds av Spelinspektionen.
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4.3 Verksamhetsutveckling

Inledning

ARN:s dvergripande strategiska malsattning ar att ha en effektiv och rattssaker drendehante-
ring med sa korta genomstromningstider som majligt. For att forbattra och bibehalla kvalitet
och effektivitet kravs standig verksamhetsutveckling. Verksamhetsutvecklingen utgar ifran
bade brukarnas och myndighetens behov, men med brukarna i fokus. ARN har tagit fram
riktlinjer for systematisk verksamhetsutveckling som reglerar hur férandrings- och verksam-
hetsutvecklingsarbete ska bedrivas vid myndigheten.

Under hosten 2018 inleddes ett omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbattra verksam-
heten samt hoja effektiviteten och forbattra kvaliteten. | det inledande skedet, som syftade
till att ta fram malsattningar for det gemensamma arbetet med att utveckla verksamheten,
togs en ny strategisk inriktning for ARN fram samt en ambitios verksamhetsplan for aren
2019 och 2020. Detta lade den nodvandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad
verksamhetsutveckling, praglad av samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang.
Végledande i arbetet har varit att fokusera pa myndighetens intressenter och arbetet bygger
pa tre karnvarden — tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus. Arbetet fortsatte under 2023.

Den strategiska inriktningen innehaller vision och fem fokusomraden med ett antal priorite-
rade arbeten pa strategisk niva. Inriktningen anvénds for planering pa olika nivaer i verksam-
heten och ligger till grund for framtagande av strategier, planer och styrdokument.

De fem fokusomradena &r:
- ARN i allménhetens tjanst
- Utvecklad drendehantering
- Starkt fortroende
- Den attraktiva arbetsplatsen
- En hallbar organisation

Digital utveckling ingar i flera av fokusomradena. | verksamhetsplanen for 2023 sattes di-
gital utveckling emellertid upp som ett sarskilt fokusomrade.

For bedomning av om ARN uppfyller de mal som satts upp inom ramen for de fem fokus-
omradena samt digital utveckling sker uppfoljning med hjélp av bland annat resultatindika-
torer, bade kvantitativa och kvalitativa, som mats utifran ett antal nyckeltal. Exempel pa
nyckeltal som anvands &r foljsamheten till ARN:s beslut, genomstrémningstider och inne-
liggande &rendebalans, men &ven brukarnas fortroende, medarbetarnas upplevda delaktighet
och deras upplevelse av myndighetens jamstalldhetsarbete och hallbarhetsarbete samt ledar-
skapsindex m.m.

Arbetet med uppfoljning av malen sker delvis I6pande.

| foljande avsnitt redogors for det utvecklingsarbete som utférts under aret kopplat till fokus-
omradena. Men forst ges en dvergripande beskrivning av arbetet under 2019-2023.
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De senaste arens utvecklingsarbete

Ar 2019 var temat ARN — den bésta arbetsplatsen. Mycket av myndighetens utvecklingsar-
bete kretsade kring organisatoriska fragor, ledarskaps- och medarbetarskapsfragor, en effek-
tivisering av arendehanteringen samt fragor om manskliga rattigheter. Arbetet utgick till stor
del fran den statliga vardegrunden, som beskriver de varderingar och forhallningssatt som
ska pragla alla statsanstallda. Som statsanstalld jobbar man pa medborgarnas uppdrag.
ARN:s verksamhet ska bland annat utga fran objektivitet, saklighet, allas likhet infor lagen
och icke-diskriminering samt de andra principer som framgar av grundlagarna och den stat-
liga véardegrunden.

Arbetet fortsatte under 2020. Temat for det aret var ARN i allménhetens tjanst och fokus lag
pa fortroende- och bemotandefragor. Samverkan skedde med ett flertal andra myndigheter,
som informerade om hur de arbetade med dessa fragor och inspirerade ARN:s arbete.

Under 2021 lag fokus pa att skapa Framtidens arbetsplats, dvs. hur ARN skulle arbeta i den
nya vardagen efter coronapandemin. Alla medarbetare involverades i arbetet som syftade till
att skapa goda forutsattningar for kommunikation och engagemang pa en hybrid arbetsplats.

Under 2022 sjosattes det nya arbetssattet Framtidens arbetsplats. Sarskilt fokus lag pa att
bygga och utveckla en effektiv hybridkultur dar nagra eller alla jobbar pa distans och dar
myndigheten far till en smidigare, starkare och mer effektiv digital arbetskultur samt bygger
starka arbetsrelationer utan att medarbetarna ses varje dag.

Ar 2023 var temat Den moderna myndigheten. Sarskilt fokus 1ag pa att forstatta att utveckla
det nya moderna arbetssatt som skapats inom ramen for Framtidens arbetsplats samt pa 1T-
och digitaliseringsfragor. Ett nytt arendehanteringssystem driftsattes som skapar forutsatt-
ningar for ytterligare digitalisering och automatisering, minskade kostnader samt tidsbespa-
ringar. Ett strategiskt arbete med att implementera fler Al-16sningar i verksamheten inleddes
och kompetenshdjande insatser inom Al och digitalisering genomfordes for samtliga medar-
betare.

Samverkan med andra

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndigheter, inte minst inom ramen for ut-
vecklingsarbetet. Den dialog och det erfarenhetsutbyte som sker vid samverkan med andra
har mycket stort varde for myndigheten men samverkan med andra bidrar ocksa till att cka
medarbetarnas engagemang for de fragor som ar aktuella.

ARN samverkar exempelvis med Sveriges Domstolar nér det géller bland annat prognosar-
bete, omvarldshevakning, fortroendefragor, jamstélldhetsintegrering och méanskliga rattig-
heter, med Konsumentverket nar det galler omvarldsbevakning och flera andra fragor och
med Uppsala universitet och L&nsstyrelsen Stockholm i arbetet med jamstélldhetsintegrering
och manskliga réattigheter.

Flera av myndighetens medarbetare ingar i olika nationella eller internationella nétverk, ex-
empelvis Nationellt natverk for nyttorealisering som samordnas av DIGG, Myndighetsnat-
verket mot korruption som drivs av Statskontoret, Resfria/digitala méten i myndigheter
(REMM) som samordnas av Trafikverket, Spelmarknadsradet som leds av Spelinspektionen
och Al-ndtverket som leds av Skatteverket.
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Samverkan sker ocksa regelbundet med konsumentorganisationer, konsumentvagledare och
branschorganisationer. Utdver detta forekommer &ven en mangd samarbeten inom ramen for
exempelvis olika utvecklingsprojekt.

ARN i allmanhetens tjanst

Fokusomradet handlar om att ARN:s roll i samhallet &r 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 2023 beskrivs narmare under avsnitt 4.2
Information.

Utvecklad arendehantering

Fokusomradet handlar om att arendehanteringen ska vara enhetlig samt att ARN ska bedriva
ett innovativt verksamhetsutvecklingsarbete i vilket medarbetarna &r delaktiga. Det ska fin-
nas andamalsenliga verksamhetsstod 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 drenden. Tillgangligheten ska vara hég.
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Effektiv arendehantering

| borjan av 2020 genomfdrdes en stor organisationsforandring. De viktigaste skélen bakom
den nya organisationen var att skapa forutsattningar for en mer effektiv arendehantering, att
bibehalla eller 6ka kvaliteten i drendehanteringen och beslutsfattandet, att jamna ut arbets-
belastningen mellan juristerna och att hoja attraktiviteten i juristtjansterna. | samband med
att den nya organisationen sjosattes inleddes ett arbete med att ensa befintliga handlagg-
ningsrutiner och ett stort antal internutbildningar genomfdérdes, allt i syfte att hoja kvaliteten
och effektiviteten i handlaggningen. Forandringen tillsammans med de atgéarder som vidtogs
i samband med denna &r en bidragande orsak till den forbattrade produktiviteten i verksam-
heten.

Under 2023 genomfordes ytterligare atgarder i syfte att effektivisera verksamheten. En stor
del av utvecklingsarbetet agnades at att utveckla och infora ett nytt arendehanteringssystem.
| samband med detta dgnades ett stort arbete at att anpassa arbetssatt och rutiner till det nya
systemet och at att utbilda samtliga medarbetare i detta. L4s mer om detta i avsnittet Digital
utveckling nedan.

Tydligare malstyrning med stod av nyckeltal

Under 2023 fortsatte arbetet med att ta fram nya mal for verksamheten samt nyckeltal och
resultatindikatorer for uppfoljning av densamma. Malséttningar har ocksa pa ett tydligare
satt brutits ned pa individniva och de foljs upp I6pande vid de regelbundna avstamningar
mellan chefer och medarbetare som infordes under aret. Genom tydliga malsattningar och en
utvecklad och strukturerad uppfoljning skapas forutsattningar for att pa ett annu battre satt
analysera och bedéma maluppfyllelsen, inte minst inom &rendehanteringen.

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
hojda produktiviteten.

Digital utveckling

IT- och digitaliseringsfragorna &r centrala. Digitaliseringen av ARN:s verksamhet syftar yt-
terst till att sékerstélla ett hogt fortroende hos allménheten, gora det enklare for allménhet
och parter i deras kontakter med myndigheten, bl.a. genom att astadkomma en enklare och
effektivare hantering av arenden, samt att forbattra saval kvalitet som effektivitet i verksam-
heten.

Utgangspunkten ar att anmalningar ska goras via de elektroniska anméalningsformular som
finns pd ARN:s webbplats och att parterna sedan medverkar helt digitalt i sina arenden ge-
nom e-tjansten Folj arendet. Under aret har en 6versyn gjorts av Folj arendet och tjansten har
anpassats till det nya arendehanteringssystemet. Arbetet har inriktats mot att férenkla anmal-
ningsforfarandet enligt devisen “’det ska vara latt att gora ratt”. FOrandringarna innebar att
tjénsten har blivit &nnu mer intuitiv och enklare att anvanda for parterna.

Resultatet ar att det har blivit enklare for konsumenter att ge in en anmalan och for féretag
att svara ARN samt att myndighetens arbete har effektiviserats. Numera gors néstan alla
anmalningar (93 procent) via ARN:s webbplats och kommunikationen med parterna sker via
Fo6lj arendet.
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Nytt &rendehanteringssystem

Under det forsta halvaret fortsatte utvecklingen av det nya drendehanteringssystemet i sam-
arbete med tjansteleverantdren. | mitten av september togs det gamla systemet ur drift och
det nya systemet, lipax Case, driftsattes.

Det nya systemet hade inledningsvis en hel del sa kallade barnsjukdomar, bland annat om-
fattande prestandaproblem men dven andra fel. Felen atgardades delvis under hosten, men
visst arbete kvarstar innan systemet fungerar optimalt. Malsattningen &r att arendehanterings-
systemet ska vara robust, effektivt och latt att anvénda.

Trots omfattande problem med det nya drendehanteringssystemet under i stort sett hela hos-
ten lyckades ARN hoja avgorandetakten. Det visar att det finns goda forutséattningar for att
systemet ska bli ett vardefullt verktyg for en modern och hdgeffektiv arendehantering.

Mallar och utskick

ARN har under aret forbattrat och standardiserat samtliga digitala dokumentmallar och e-
postmallar. Bland annat har en enhetlig visuell identitet skapats och det sprak som anvands i
dokument och e-postmeddelanden har standardiserats och & mer konsekvent, vilket bidrar
till att skapa en professionell profil och gora det lattare for mottagarna att kénna igen och
forsta informationen.

For att ytterligare effektivisera processerna har samtliga mallar som anvands i &rendehante-
ringen setts dver och ett stort antal nya mallar skapats. Mallarna ar utformade for att effekti-
visera skriftvaxlingen, vilket innebér att handlaggningstiden kan forkortas, vilket gynnar
bade parterna och myndigheten.

Microsoft Teams

Liksom forra aret holls nastan alla néamndsammantraden och en stor del andra méten antingen
helt digitalt eller i hybridform. Under andra halvaret 2023 dvergick ARN fran att anvanda
Skype for business till att anvédnda Microsoft Teams. Bytet till Microsoft Teams har inneburit
flera fordelar inte minst i form av hégre kvalitet i videométen, forbattrad kontakt med évriga
deltagare, forenklat bokningsfdrfarande samt forbattrad stabilitet och robusthet i videomd-
tena.

Inforandet av Microsoft Teams har ocksa bidragit till att forbattra ARN:s interna kommuni-
kation och samarbete, vilket skapar en mer sammanhallen och effektiv organisation.

Informationssakerhetshéjande atgarder

ARN arbetar systematiskt och riskbaserat med informationssakerhetsfragor i syfte att mini-
mera riskerna for odnskade héndelser med negativa konsekvenser som foljd. Som ett led i
detta har kunskapshéjande insatser om informationssdkerhet genomforts for alla medarbe-
tare.

Utvarderingen efter utbildningarna visar att medarbetarna i hogre grad &r sékerhetsmedvetna
och mer kunniga kring olika typer av hot och attacker an tidigare samt om vad de ska géra
for att minimera riskerna. Detta minskar risken for intrang och andra informationssakerhets-
relaterade angrepp.
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Generativ Al och stora sprakmodeller (LLM:s)

Attificiell intelligens (Al) har slagit igenom pa bred front under aret. Vid sidan av nya Al-
lésningar i drendehanteringen har ARN anvént Al bland annat for att generera utkast till
pressmeddelanden, skapa bilder till informationsmaterial och for att 16sa 1T-relaterade pro-
blem. Detta visar hur Al kan anvandas for att automatisera och forbéttra olika delar av en
organisations arbete, inte bara de mest uppenbara eller traditionella anvandningsomradena.

ARN har genomfort flera kompetenshéjande insatser for samtliga medarbetare och inlett ett
arbete med att understka vilka mojligheter som finns for att implementera fler Al-16sningar
i arendehanteringen. Detta arbete kommer att intensifieras under 2024 i syfte att hoja bade
kvalitet och effektivtet i verksamheten.

Texterna under avsnittet Digital utveckling har delvis framstéllts med hjalp av Al.

Starkt fortroende

Fokusomradet handlar om att de som kommer i kontakt med ARN ska f4 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 réatta sig efter de rekommendationer och beslut som myndigheten fattar. | grunden hand-
lar det fortroendeskapande arbetet sa klart om att sékerstélla att beslutsfattandet haller en hog
och jamn kvalitet. Men vid sidan om den professionella kvaliteten ar det ocksa viktigt att se
till att verksamheten haller en hdg brukarupplevd kvalitet. Den professionella kvaliteten kan
nagot forenklat sagas vila pa medarbetarnas kunskap och kompetens. Den brukarupplevda
kvaliteten bestams daremot av medarbetarnas attityder, varderingar och forhallningssatt. Att
sakerstalla att parter och allmanhet far ett gott bemotande &r centralt nar det galler den bru-
karupplevda kvaliteten. | detta ligger inte bara att bemdota 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 bemé&tande
innefattar ocksa att ge parterna tillgang till lattiliganglig information om myndighetens roll,
uppgift och verksamhet samt vad som forvéntas av parterna.

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

Allmanhetens fortroende for ARN hanger ocksa samman med om besluten utformas pa ett
sadant satt att manniskor i allménhet forstar vad som star i besluten. Nar det galler utform-
ningen av beslut och foreldgganden ar det viktigt att ARN:s jurister satter sig in i parternas
situation och funderar dver syftet med sina texter och hur de kommer att uppfattas och forstas
av berorda. Med ett sadant forhallningssatt blir det lattare for parterna att forsta och bli 6ver-
tygade av ndmndens resonemang.

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

Under 2023 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omradet fortroende. Arbets-
grupperna for bemotande, webb och klarsprak samt MR-gruppen fortsatte sitt arbete. Arbetet
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var inriktat pa att 6ka kunskapen om och forstaelsen for parters och andra intressenters upp-
levelse av saval arendehanteringsprocessen som de évriga uppdrag som ARN har, dvs. allt
ifran service, information och bemaétande i kontakterna med ARN till begriplighet i forelag-
ganden och beslut samt kommunikation. Det s.k. utifranperspektivet ar styrande for allt be-
motande- och fortroendearbete vid ARN.

Arbetsgruppernas arbete under aret utgick i huvudsak fran resultatet i de brukarundersok-
ningar och kdnnedomsundersdkningar som har genomforts.

| 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 engage-
mang som medarbetarna kanner for uppgifterna. Néstan alla medarbetare ar pa olika satt
involverade i ndgon av de arbetsgrupper som jobbar med fortroendefragorna. Engagemanget
for dessa fragor ar alltsa mycket stort.

Bemdtande- och fortroendearbetet, som maste vara standigt pagaende, bygger pa en syste-
matik dar undersokningar genomfors med viss regelbundenhet. Pa sa satt skapas forutsatt-
ningar 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.

Den attraktiva arbetsplatsen

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

Allmént om kompetensférsorjning

Kompetensforsorjning innebdr att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbetsuppgif-
terna. Det ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behélla nédvandig
kompetens. Rétt kompetenssammansattning &r nodvandig for en effektiv verksamhet. Ett
gott ledarskap och medarbetarskap &r ocksa viktiga framgangsfaktorer.

ARN:s mal for kompetensforsorijningen ar att sékerstalla att ratt kompetens finns och att
myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och kan utveck-
las. | detta avsnitt beskrivs de atgarder som har vidtagits for att sakerstalla att kompetensen
finns vid myndigheten for att utféra ARN:s uppdrag och na verksamhetens mal. Malet &r att
sékra kompetensforsorjningen, innefattande alla delar av kompetensforsérjningsprocessen
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 ar-
betsuppgifter och utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledarskap samt medarbe-
tarskap som kédnnetecknar myndigheten, vilka utvecklingsméjligheter som finns samt vilka
anstallningsvillkor och formaner som erbjuds. Men det har ocksa stor betydelse hur myndig-
heten uppfattas nar det galler omraden som jamstalldhet, miljoarbete och arbetsplatskultur.

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

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

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

Utveckla och behalla

For att i det langre perspektivet kunna behalla nédvandig kompetens ar det viktigt att lata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Aven har har frdgor om chefs- och 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 behalla medarbetare &r medarbetarsamtal, Ionesattande samtal, handledning och
insatser inom arbetsmiljoomradet.

Under 2023 fortsatte arbetet pa flera av de omraden som r av betydelse for att ARN ska vara
en attraktiv arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt medarbetarskap. Samtliga che-
fer deltog i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och seminarier.

En bra balans mellan arbete och privatliv ar viktigt. Medarbetare har getts mojlighet att tréffa
enskilda 6verenskommelser i fraga om semester, pension, arbetstid och distansarbete. Alla
medarbetare hade regelbundna medarbetarsamtal och strukturerade avstamningar med sin
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narmaste chef. Samtalen handlade om bade arbetsmiljon och medarbetarens framtidsplaner
samt mynnade ut i individuella utvecklingsplaner for varje medarbetare.

En medarbetarundersokning genomfordes under aret och medarbetarna analyserade resulta-
tet 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 géra
ARN till en dannu mer attraktiv arbetsplats har gett resultat. Saval medarbetarindex som le-
darskapsindex forbattrades ytterligare fran redan hdga nivaer och dven ambassadorskapet
uppvisade ett mycket positivt resultat.

Under aret har aven sarskilda arbetsmiljéundersokningar genomforts i syfte att sékerstélla
att saval den fysiska som den psykosociala arbetsmiljon ar god for alla medarbetare aven nar
de arbetar pa distans. Aven resultaten fran dessa var mycket goda.

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

Under de senaste aren har flera atgarder vidtagits for att oka attraktiviteten i framst jurist-
tjansterna, dar personalomsattningen tidigare varit hogre &n for évriga befattningar. En for-
klarande faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av yrkesgrupp.
Juristerna har en kompetens som vardesétts av manga andra arbetsgivare inom den juridiska
sektorn, saval av statliga arbetsgivare som inom det privata naringslivet. En annan faktor kan
vara att det har funnits for fa karriarvagar eller andra utvecklingsmajligheter pa myndigheten.
En hog personalomséttning innebér 6kade kostnader for rekrytering och introduktion samt
ett okat behov av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivitetsforluster.
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Under aret inréattades en ny specialisttjanst for distansavtalsfragor. I slutet av 2023 fanns det
sammanlagt sju specialisttjanster for jurister pA ARN.

De forandringar som har genomforts i form av en férdndrad organisation, inférandet av spe-
cialisttjanster, nya arbetssatt samt den nya medarbetarskaps- och ledarskapspolicyn har gett
mycket goda resultat. Personalomséattningen pa myndigheten var klart lagre 2023 &n den var
innan de redovisade férandringarna genomférdes. Ar 2018 och 2019 var den totala personal-
omsattningen for myndigheten 21 respektive 29 procent. Ar 2023 var den totala personalom-
séttningen 9 procent, jamfoért med 12 procent 2022.

Antal anstallda

Den 31 december 2023 hade ARN 61 tillsvidare- och visstidsanstallda, varav 42 kvinnor och
19 mén. Av dessa var 2 tjanstlediga. Antalet chefer uppgick till 7, varav 5 var kvinnor och
2 méan. Utover detta anlitade ARN externa resurser i form av externa ordférande och fore-
dragande samt ledaméter vid ndmndsammantraden.

Under aret borjade 7 medarbetare (1 man och 6 kvinnor) pa ARN och 5 medarbetare (1 man
och 4 kvinnor) slutade sina anstallningar. ARN aterupptog samverkan med Sveriges Dom-
stolar angaende sa kallade paketnotarier. Pakettjanstgoring innebér att notarien inleder sin
notarietjanstgéring med 6 manader vid ARN och darefter fortsatter vid en tingsratt i Stock-
holmsomradet.

ARN anlitade ocksa juriststuderande for att avlasta juristerna. Inhyrd personal och pension-
erade administratorer anlitades som stdd for kanslienheten.




Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2023 Tvistlésning och information

Kompetensutveckling

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

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla medar-
betare. Bland dessa kan namnas seminarier om Al, framtidsforskning, miljo- och hallbar-
hetsfragor, arbetsmiljo, sekretess, att leda digitala moéten, kommunikation och engagemang
pa framtidens arbetsplats samt sarskilda utbildningsinsatser om GDPR. Utéver detta har ett
antal utbildningsinsatser och seminarier genomforts for framfor allt juristerna for att 6ka
kompetensen inom olika juridiska amnesomraden. Samtliga nyanstéllda deltog i ett intro-
duktionsprogram.

Utover detta deltog flera medarbetare i olika externa utbildningar och seminarier, bland annat
om informationssakerhet, GDPR och jamstalldhetsintegrering.

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

Jamstéalldhet och likabehandling

Vid ARN bedrivs ett systematiskt arbete kring ménskliga rattigheter dar motverkande av
diskriminering och frd&mjande av likabehandling &r viktigast. Arbetet &r en integrerad del i
den dagliga verksamheten och det bedrivs utifran myndighetens likabehandlingsplan.

Arbetet leds av en arbetsgrupp for fragor om manskliga rattigheter, MR-gruppen, som bland
annat har i uppdrag att se till s att likabehandlingsplanen implementeras i verksamheten och
att MR-fragan levandegdrs i ARN:s verksamhet. Arbetsgruppen samverkade med andra
myndigheter, Jamix och Nyckeltalsinstitutet.

Under aret har jamstalldhetsrelaterade nyckeltal tagits fram, som fortsattningsvis ska anvan-
das for kontinuerlig uppféljning av verksamheten.

I medarbetarundersékningen mattes upplevelsen av hur myndigheten arbetar med jamstélld-
hetsfragor. Resultatet var mycket hogt.

Tillganglighet och delaktighet

ARN bedriver ett aktivt arbete for att starka myndighetens atagande gallande det funktions-
hinderspolitiska malet att uppna jamlikhet i levnadsvillkor och full delaktighet for personer
med funktionsnedséttning i ett samhalle med mangfald som grund. Arbetet har letts av MR-
gruppen men samtliga medarbetare har involverats.

En storre inventering och atgarder av myndighetens lokaler ur ett tillganglighetsperspektiv
har genomforts och ARN har ocksa &nnu tydligare integrerat tillganglighetsfragan i den ar-
liga skyddsronden.

En viktig atgard har varit att uppréatta en handlingsplan. Med utgangspunkt i handlingsplanen
planerades utbildningsinsatser i syfte att 6ka medarbetarnas kunskaper och medvetenhet
kring det nationella funktionshinderspolitiska malet.
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For att komplettera det interna arbetet med ett sé kallat utifranperspektiv’” anlitade ARN en
tillganglighetskonsult som besokte myndigheten. ARN fick dverlag goda betyg och flera av
de angivna forbattringsomradena atgardades under aret. Fragor om tillganglighet och delak-
tighet kommer aven framover att vara viktiga och integrerade delar av verksamheten.

Arbetsmiljo

Arbetsmiljofragor ar viktiga och far stort utrymme pa myndigheten. Det systematiska arbets-
miljoarbetet &r en integrerad del i den dagliga verksamheten och utbildningar och seminarier
om olika arbetsmiljofragor ingar i chefs- och ledarskapsprogrammet.

En ny struktur for genomférande av arbetsmiljéronder har tagits fram som syftar till att sé-
kerstélla att alla medarbetare har en god fysisk och psykosocial arbetsmiljo pa saval kontoret
som distansarbetsplatsen.

Resultatet av de undersdkningar som har genomforts har varit positivt och det visar att ar-
betsmiljon generellt sett &r mycket god aven vid arbete pa distans.

En hallbar organisation

ARN ska ha en sund ekonomi som ar hallbar 6ver tid och en funktionell organisation. Pla-
nering, styrning och uppfdljning av verksamheten ska folja en tydlig strategi och tydliga mal.
ARN ska ocksa bidra till ett hallbart samhélle. ARN ska bedriva ett systematiskt miljoarbete
for att minska verksamhetens negativa och 6ka dess positiva miljopaverkan.

ARN har under aret genomfort utbildningsinsatser for att 6ka medarbetarnas kunskapsniva
och medvetenhet om oegentligheter och korruption samt etik och moral innefattande semi-
narier kring etiska dilemman.

Under aret inrattades en visselblasarfunktion vid myndigheten.

P& ARN finns en arbetsgrupp for hallbarhetsfragor med uppdraget att utveckla myndighetens
miljoledningssystem och sakerstélla att ett systematiskt miljoarbete integreras i verksam-
heten sa att miljofragorna beaktas vid genomférandet av myndighetens uppdrag. Processen
ska syfta till standig forbattring utifran metoden planera, genomfora, félja upp och forbéttra.

ARN arbetar I6pande med att minska myndighetens miljopaverkan och sprida information
bland medarbetarna om hur vi tillsammans kan minska verksamhetens miljopaverkan.

Under aret har olika atgarder vidtagits med fokus pa 6kad hallbarhet. Bland annat har arbetet
med att halla myndighetens elférbrukning pa en Iag niva fortsatt. Arbetet med att 6ka antalet
moten som genomfors digitalt eller som hybridméten har ocksa fortsatt. ARN kommer att
fortsétta arbetet med att utveckla policys och rutiner for att ytterligare forbattra kvaliteten pa
de digitala sammantradena samt forbattra den tekniska kvaliteten genom att se till att myn-
digheten har modern och d&ndamalsenlig utrustning.

Atervinnings- och avfallshanteringen utvecklades under &ret. Informationsinsatser genom-
fordes for att 6ka medarbetarnas kunskapsniva och medvetenhet om klimatfragor.

Arbetet med att minska utslapp fran tjansteresor och med att nd myndighetens andra kli-
matmal har fortsatt under aret och kommer att fortsatta dven framaéver.
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| medarbetarundersokningen mattes upplevelsen av hur myndigheten arbetar med hallbar-
hetsfragor. Resultatet var ater hogt.

4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har under 2023 deltagit i utbildningar av nya konsumentvagledare och i webbinarier
for konsumentvégledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har funnits till-
gangliga for konsumentvagledarnas fragor och vagledarna har ocksa haft mgjlighet att pre-
numerera pa beslut och fa statistik som ror deras kommun. ARN har hallit utbildningar samt
deltagit i seminarier anordnade av Konsumentvagledarnas forening.

Fortroendeskapande atgarder mot naringslivet

Foretradare for ARN har under 2023 deltagit i seminarier med flera branschorganisationer
och hallit forelasningar vid branschsammankomster. Ett arbete har bedrivits med att ta fram
en strategi for arbetet med fortroendeskapande atgarder gentemot naringslivet.

Individbaserad statistik

Enligt 10 8 i ARN:s instruktion och foreskrifterna i 3 kap. 1 § i férordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag ska ARN redovisa individbaserad statistik dver antalet
anmalningar, uppdelad avdelningsvis, pa anméalarnas kon och alder. Statistiken redovisas i
bilagan till arsredovisningen.

Uppdrag att ta emot personer med funktionsnedsattning och nyan-
landa arbetssdkande for praktik 2021-2023

ARN har enligt sarskilda regeringsbeslut haft i uppdrag att ta emot personer med funktions-
nedsattning som medfor nedsatt arbetsformaga samt nyanlanda arbetssokande for praktik
2021-2023. Uppdragen ska slutredovisas 2024.

ARN har under 2023, med hénsyn till myndighetens arbetsbelastning, inte haft mojlighet att
ta emot nagra personer for praktik inom ramen for nu ndamnda uppdrag.
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intékter for verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkn) 2021 2022 2023
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad Intdkt Kostnad Intékt Kostnad
Tvistlosning

Intdkt anslag 51 495 49 883 58 748

Intdkter av bidrag 12 38 10

Intakter ovrigt 0 27 81

Kostnad 51 507 49 948 58 839
Information

Intékt anslag 4141 3875 4253

Intékter av avgifter 147 152 165

Intékter av bidrag 1 3 1

Intakter dvrigt 0 2 6

Kostnad 4289 4032 4425
Totalt 55796 55796 53980 53980 63 264 63 264

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

Avgiftsintakterna kommer till 6vervagande del fran prenumerationer pa namndbeslut och
ar i sin helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. Under 2021 hade ARN inte
nagra finansiella intakter, men med ranteh6jningarna 2022 och framat okade dessa intakter.
De finansiella intdkterna utgors av tillgodoranta pA myndighetens rantekonto hos Riksgal-
den.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Tvistlosning Okade tydligt under 2023 jamfort med
tidigare ar, vilket huvudsakligen beror pa att personal- och driftskostnaderna 6kade, men
dven pa att avskrivnings- och rantekostnaderna 6kade efter det att ett nytt arendehanterings-
system togs i bruk.
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Styckkostnad for namndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2019 2020 2021 2022 2023
Namndbeslut 2829 2421 2560 2 867 2770
Kanslibeslut 2119 1881 2017 2112 1896

Styckkostnaderna for savéal namndbeslut som kanslibeslut blev lagre 2023 jamfort med
2022. Detta ar ett resultat av den hoga produktiviteten i kombination med en forbéattrad
kostnadseffektivitet.

| berdkningen av styckkostnaderna ingar, férutom drenden avgjorda i sak, dven avvisade
och avskrivna arenden.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Ar 2019 2020 2021 2022 2023
Antal avgjorda arenden/AAK 418 511 539 506 576

Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft 6kade med 14 procent i forhallande till 2022.
Produktiviteten, matt i antal avgjorda arenden per arsarbetskraft, var den hogsta nagonsin
under 2023. Att fler drenden kunde avgoras per arsarbetskraft beror pa att arendehante-
ringen pa alla nivaer sker mer effektivt.
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0. Resultatrakning

(tkr) Not 2023 2022

Verksamhetens intakter

Intékter av anslag 1 63 001 53 758
Intékter av avgifter och andra ersattningar 2 165 152
Intékter av bidrag 11 41
Finansiella intékter 3 87 30
Summa 63 264 53980
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -48 094 -40 807
Kostnader for lokaler -4771 -4 583
Ovriga driftskostnader 5 -9038 -7 744
Finansiella kostnader 6 -222 -28
Avskrivningar och nedskrivningar -1 139 -818
Summa -63 264 -53 980
Verksamhetsutfall 0 0

Arets kapitalférandring 0 0
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/. Balansrakning

Balansrékning

(tkr) Not 2023-12-31 2022-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella anlagg-

ningstillgangar 7 8 763 4715
Summa 8 763 4715
Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 0 0
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 202 462
Summa 202 462
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 3 2
Fordringar hos andra myndigheter 10 861 665
Ovriga kortfristiga fordringar 11 2 0
Summa 866 667
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 12 1523 1413
Summa 1523 1413
Avrakning med statsverket

Avrékning med statsverket 13 2538 484
Summa 2538 484
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 14 4220 4074
Summa 4 220 4074
SUMMA TILLGANGAR 18 113 11 816
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Forts. Balansrakning

(tkr) Not 2023-12-31 2022-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 15

Statskapital 16 201 201
Summa 201 201

Avsattningar

Avsittningar for pensioner och likn. forpliktelser 17 80 0
Ovriga avséttningar 18 435 772
Summa 515 772
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 19 8924 4 967
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 20 1453 1122
Leverantdrsskulder 21 2 656 1097
Ovriga Kkortfristiga skulder 22 862 662
Summa 13895 7 848

Periodavgransningsposter
Upplupna kostnader 23 3501 2995

Summa 3501 2995

SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 18 113 11 816
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8. Anslagsredovisning

Anslagsredovisning

Anslag Not Ingdende Aretstill-  Totalt  Utgifter Utgdende

(tkr) Over- delning disponi- over-
forings- enl. RB belt forings-
belopp belopp belopp

Uo 18 2:2 Allménna

reklamationsnamnden

(Ramanslag)

Ap. 1 Allménna

reklamationsnamnden

(Ram) 24 -484 60 947 60463 -63001 -2538

Summa -484 60 947 60463 -63001 -2538
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9. Tillaggsupplysningar och noter

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

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tilldmpade redovisningsprinciper

ARN:s bokforing foljer god redovisningssed och férordningen (2000:606) om myndigheters
bokforing (FBF) samt Ekonomistyrningsverkets (ESV:s) foreskrifter och allméanna rad till
denna forordning. Arsredovisningen &r upprattad i enlighet med férordningen (2000:605) om
&rsredovisning och budgetunderlag (FAB) samt ESV:s féreskrifter och allmanna rad till denna
forordning.

Upplysningar for jamforelsedandamal

Noterna for kostnader i resultatrakningen har andrats till att visa negativa saldon i éverens-
stammelse med resultatrakningen. | foregaende arsredovisning visades belopp med positiva
tecken.

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar ARN brytdagen den 5 januari.

Periodavgransningsposter

Efter brytdagen har fakturor dverstigande 20 tkr bokforts som periodavgrénsningsposter.

Varderingsprinciper

Anlaggningstillgdngar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade datorprogram, forvarvade licenser och
rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvarde om minst ett halvt
prisbasbelopp (for 2023 motsvarar det 26,75 tkr) och en berdknad ekonomisk livslangd som
uppgar till lagst 3 ar.

Egenutvecklade immateriella anlaggningstillgangar samt storre anskaffningar av likartade till-
gangar som uppgar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska ocksa betraktas som anlaggningstill-
gangar.

Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr.

Awvskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den manad tillgangen tas i bruk. En-
staka barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang utan kostnadsfors direkt vid in-
kopet.

58



Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2023 Tillaggsupplysningar och noter

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade datorprogram
Inredningsinventarier

Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till beraknad nyttjande-
period, hogst till den aterstdende giltighetstiden pa hyresavtalet, dock lagst 3 ar. Nuvarande
hyresavtal 16per till och med 2025-03-31.

Omséttningstillgangar

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

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

Tillaggsupplysningar och noter

Ledamoter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Erséattning i tkr

Ilia Panagakou Georgopoulo
Inga formaner
Har aven fatt arvode for tjanstgoring som ledamot med 10 tkr

Maria Wiezell
Inga formaner

Magnus Johansson
Inga formaner

Larry Soder

Inga formaner

Styrelseordforande i COOP Konsum Frillesas AB
Ledamot i Boverkets insynsrad

Bengt Nilervall
Inga formaner

Anna-Belle Stromberg
Inga formaner

Ervisa Dani
Inga formaner

3

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Ersattning i tkr

Marcus Isgren

Ordfoérande och chef

Inga férmaner

Ordférande i Patentombudsndmnden

Karin Hallsten

Vice ordférande
Inga formaner
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Anstalldas sjukfranvaro

| tabellen nedan redovisas anstalldas totala sjukfranvaro i forhallande till den samman-
lagda ordinarie arbetstiden. Vidare redovisas andel av den totala sjukfranvaron under en
sammanhangande tid av 60 dagar eller mer.

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

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

Den totala sjukfranvaron pa ARN minskade 2023 jamfort med foregaende ar. Den totala
sjukfranvaron var 4,8 procent av tillganglig arbetstid. Motsvarande siffra for foregaende
ar var 6,1 procent.

Minskningen beror pa farre sjuktillfallen samt farre langtidssjukskrivningar under aret.
Andelen langtidssjukfranvaro minskade fran 66,7 procent 2022 till 54,1 procent 2023.

Sjukfranvaron 2023 var hogre for kvinnor an for man. Jamfort med 2022 minskade sjuk-
franvaron for kvinnor fran 8,0 till 5,4 procent. Sjukfranvaron foér man 6kade nagot fran
2,5 till 3,6 procent.

ARN arbetar kontinuerligt med arbetsmiljofragor for att framja en god arbetsmiljé och
hélsa saval vid arbete pa arbetsplatsen som i hemmet. Under aret har ARN i arbetet med
dessa fragor ocksa anlitat foretagshalsovarden.

Tabell 15. Sjukfrénvaro i procent 2023 2022
Totalt 4.8 6,1
Andel 60 dagar eller mer 54,1 66,7
Kvinnor 54 8,0
Man 3,6 2,5
Anstallda - 29 &r* - -
Anstallda 30-49 ar 2,3 2,9
Anstallda 50 ar - 13,8 15,7

*Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéllda -29 &r” 1amnas inte eftersom antalet anstéllda
i gruppen &r 10 eller farre.

61



Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2023

Tillaggsupplysningar och noter

Noter
Resultatréakning
(tkr) 2023 2022
Not 1 Intékter av anslag
Intakter av anslag Uo 18 2:2 Allménna
reklamationsndmnden (Ramanslag) 63 001 53 758
Summa 63 001 53 758
Utgifter i anslagsredovisningen -63 001 -53 758
Saldo 0 0
Not 2 Intakter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen
Prenumerationer pa beslut 165 152
Summa 165 152
Not 3 Finansiella intakter
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 87 29
Summa 87 30
Réanteintakterna har 6kat jamfort med foregaende ar pa grund av att rantesat-
sen ar hogre.
Not 4 Kostnader for personal

Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag
och avtal)

Varav lonekostnader ej anstélld personal
Sociala avgifter

Ovriga kostnader for personal

Summa

-32 959 -27 965
-5 656 -4 436
-14 525 -12 235
-610 -607
-48 094 -40 807

Okningen av kostnaderna for personal beror pd att personalstyrkan utdkades
under aret samt att fler externa resurser anlitades for beslutsfattande till foljd

av Okade verksamhetsvolymer.

Jamforelsetalen for sociala avgifter och dvriga kostnader for personal 2022 har

justerats pa grund av omklassificering 2023.
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Forts. Resultatrakning

(tkr) 2023 2022

Not 5 Ovriga driftskostnader
Reparationer och underhall -251 -99
Offentligréattsliga avgifter, skatter, kundforluster -16 -16
Resor, representation, information -358 -240
Kop av varor -566 -292
Kdp av tjanster -7 847 -7 097
Summa -9038 -7 744
Okade driftskostnader avser framfor allt konsult- och IT-tjanster for drift av
ARN:s IT-infrastruktur och IT-arbetsplatser, men &ven post-, telefoni- och stod-
tjanster fran Statens servicecenter, som 6kade till foljd av bade hogre priser och
stérre volymer. Okningen av underhallskostnaderna beror framfor allt pa att ser-
vicekostnaderna fér multifunktionsskrivarna ar 2023 bokférdes péd detta konto till
skillnad mot tidigare ar da de bokfdrdes som operationell leasing. Okade kostna-
der for representation och varuinkdp avser storre insatser inom personal, kompe-
tensutveckling och arbetsmiljo samt fler kontorsarbetsplatser.

Not 6 Finansiella kostnader
Rénta pa lan i Riksgaldskontoret -220 -28
Ovriga finansiella kostnader -2 0
Summa -222 -28
Rantekostnaderna har okat jamfort med foregaende ar eftersom rantesatsen ar
hogre och stora lanefinansierade investeringar har gjorts i ett nytt arendehante-
ringssystem.

Not 7 Réttigheter och andra immateriella anlaggnings-

tillgangar

Ingaende anskaffningsvarde 8713 4574
Arets anskaffningar 4928 4139
Arets forsaljningar/utrangeringar, anskaffn.vérde -3672 0
Summa anskaffningsvarde 9 968 8713
Ingaende ackumulerade avskrivningar -3998 -3 697
Avrets avskrivningar -879 -301
Avrets forsaljningar/utrangeringar, avskrivningar 3672 0
Summa ackumulerade avskrivningar -1 205 -3998
Utgaende bokfort varde 8 763 4715

Projektet som avser utveckling av ett nytt &rendehanteringssystem startade i maj
2022 och systemet driftsattes i september 2023. Avskrivningarna paborjades i sam-
samband med driftsattningen.
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Balansrakning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2023-12-31 2022-12-31
Not 8 Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -56 -56
Summa ackumulerade avskrivningar -56 -56
Utgaende bokfort véarde 0 0
Not 9 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 2 330 2 330
Summa anskaffningsvarde 2330 2330
Ingaende ackumulerade avskrivningar -1 868 -1350
Arets avskrivningar -260 -517
Summa ackumulerade avskrivningar -2 128 -1 868
Utgaende bokfort véarde 202 462
Not 10  Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingaende mervardesskatt 861 665
Summa 861 665
Fordran for ingaende mervardesskatt ar hogre an foregaende ar pa grund av att ett
antal storre leverantorsfakturor erhallits under arets sista momsperiod, som i sin tur
genererat en momsfordran.
Not 11  Ovriga kortfristiga fordringar
Fordringar hos anstéllda 2 0
Summa 2 0
Not 12 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 1206 1114
Ovriga forutbetalda kostnader 317 299
Summa 1523 1413
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2023-12-31 2022-12-31
Not 13 Avrakning med statsverket
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans 484 518
Redovisat mot anslag 63 001 53 758
Anslagsmedel som tillforts rdntekonto -60 947 -53 792
Fordringar avs. anslag i rantebarande flode 2538 484
Summa avrakning med statsverket 2538 484
Not 14 Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret
Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 4 220 4074
Summa 4220 4074
Beviljad kredit enligt regleringsbrev 5000 5000
Maximalt utnyttjad kredit 0 0
Not 15  Myndighetskapital

Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital avseende inlan av konst vars vérde
ar oférandrat mellan aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.

Not 16  Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst
fran Statens konstrad 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 17 Avséttningar for pension och likn. forpliktelser
Arets pensionskostnad 103 0
Arets pensionsutbetalningar -23 0
Utgaende avsattning 80 0

Beslut har tagits om avséttning for delpension
Not 18  Ovriga avsattningar

Avséttning for lokalt omstallningsarbete

Ingéende balans 772 701
Avrets forandring -337 71
Utgaende balans 435 772

ARN har under 2023 anvént 418 tkr av ackumulerade omstallningsmedel for diverse
utvecklingsinsatser for personalen. En prelimindr beddmning har gjorts att myndig-
heten inte kommer att anvanda nagra omstallningsmedel under 2024.
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2023-12-31 2022-12-31
Not 19  Lan i Riksgaldskontoret
Auvser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 4 967 1669
Under aret nyupptagna lan 4 889 4129
Arets amorteringar -932 -831
Utgaende balans 8 924 4 967
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 9423 5638
Utnyttjad laneram inklusive finansiell leasing 8924 4 967
Not 20  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Arbetsgivaravgifter 936 684
Leverantdrsskulder andra myndigheter 518 438
Summa 1453 1122
Not 21  Leverantorsskulder
Leverantdrsskulder 2 656 1097
Summa 2 656 1097

Leverantorsskulder har okat i jamforelse med tidigare ar pa grund av stora investe-
ringar i ett nytt &rendehanteringssystem.

Not 22 Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 862 662
Summa 862 662
Not 23 Upplupna kostnader
Upplupna semesterléner inkl. sociala avgifter 2111 1827
(?vriga upplupna léner inkl. sociala avgifter 1110 835
Ovriga upplupna kostnader 280 333

Summa 3501 2995

66



Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2023 Tillaggsupplysningar och noter

Anslagsredovisning

Not 24 Uo 18 2:2 Allménna reklamationsnamnden
(Ramaslag)
Ap. 1 Allmanna reklamationsnamnden (ram)

Under aret har Allmanna reklamationsnamnden tilldelats ytterligare 6 500 tkr i an-
slag enligt regeringsbeslut 2023-06-22 (Fi2023/02050).

Laneramen hojdes enligt regeringsbeslut 2023-08-24 (Fi2023/02299) och 2023-12-
21 (Fi2023/03297).

Enligt regeringsbeslut 2023-11-30 (Fi2023/03037) beviljades ARN en utdkad an-
slagskredit fran 1 633 tkr till 3 047 tkr, vilket utgor 5 procent av det tilldelade ansla-
get.

Under 2023 har ARN nyttjat 2 538 tkr av anslagskrediten.

Anslaget ar rantebdrande.
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Sammanstéllning dver véasentliga uppgifter

10. Sammanstallning over vasentliga

uppgifter

(tkr) 2023 2022 2021 2020 2019
Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 9423 5638 4000 4000 4000
Utnyttjad 8924 4 967 1669 1321 288
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 5000 5000 5000 5000 4 400
Maximalt utnyttjad 0 0 0 730 1140
Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintakter 87 29 0 0 0
Réntekostnader 0 0 0 0 4
Avgiftsintakter

Avgiftsintakter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintékter 165 152 147 129 101
Avgiftsintékter som ej disponeras Ej tillampligt

Anslagskredit

Beviljad 3047 1613 1564 3154 3280
Utnyttjad 2539 484 518 30 1 669
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 0 0 0 0
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.) 49 43 45 49 48
Medelantalet anstallda (st.)* 56 50 52 55 52
Driftskostnad per arsarbetskraft 1263 1236 1227 1100 1052
Kapitalférandring

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

* | berakningen av medelantalet anstéllda ingar ej tjanstledig personal
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11. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2024

e
kot

Marcus Isgren
ARN:s ordforande och chef
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa kén och al-
der

Enligt 10 8§ forordningen (2015:739) med instruktion for Allménna reklamationsndmnden
samt 3 kap. 1 § forordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag ska indi-
vidbaserad statistik redovisas éver mottagna anmalningar. Statistiken ska vara uppdelad pa
kon och alder samt avse antal och typ av klagomal.

| denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmalningar 2023. ARN har 12 av-
delningar och redovisar har kéns- och aldersfordelning for respektive avdelning.

Att ange alder och kon &r en frivillig uppgift for anmalaren. Ar 2023 kom det in totalt
32 303 arenden till ARN. Av dessa har 31 197 anmalare valt att ange alder och 31 800 valt
att ange kon. 190 anmaélare ville inte ange kon/ville inte definiera sig enligt gangse kons-
normer. 31 057 (96 procent) har valt att ange bade alder och kon.

Anmalaren kan ange kon som alternativen Man, Kvinna eller Vill ej ange/Vill ej definiera
mig enligt géngse kénsnormer. Alder anges i intervallen Under 18 ar, 18-24 &r, 25-34 ar,
35-49 ar, 50-64 ar, 65 ar eller aldre samt Vill inte uppge. Endast anmélningar dar bade
alder och kon ar angivna (31 057) ingar i redovisningen.
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Fordelning mellan Man och Kvinna, totalt och per avdelning

Av de som gjorde en anmaélan till ARN var 55 procent man och 45 procent kvinnor.

B Man

45%

Kvinnor

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

Totalt samtliga avdelningar
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A

Allmanna reklamationsnamnden
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