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Ordféranden har ordet

Ordféranden har ordet

Ar 2024 paverkades konsumentmarknaden
av flera stora handelser. Konflikten mellan
Ryssland och Ukraina, konjunkturlaget,
inflationen och den svaga svenska kronan
har pa olika satt paverkat konsumtion och
kopbeteende inte minst genom att hushall-
ens kopkraft varit lagre an tidigare.

Det forandrade konsumtionsbeteendet,
men ocksé forandrade forsaljningsmonster
har p& olika satt markts ocksa i de tvister
som kommer in till ARN. Fler tvister ror kop
som skett via internet eller i appar. Och fler
tvister ror gransoverskridande handel.

| augusti 2024 infordes en avgift om 150 kr
for att gora en anmalan till ARN. En effekt

forbattrats och vi har skapat forutsattningar
for att korta handlaggningstiden ytterligare.

Al och narliggande teknologier har stor
potential att hoja saval effektivitet som
kvalitet i vart arbete. Vi ska darfor dra nytta
av dessa tekniker. Under 2024 inleddes ett
projekt for att infora Al i arendehanteringen.
Arbetet med att undersoka vilka ytterligare
mojligheter den nya tekniken kan erbjuda i
syfte att forbattra verksamheten pagar just
nu. Men det géller att gora detta pa ratt satt.
Den nya tekniken ska framfor allt stodja,
inte ersatta, medarbetarna. Det galler att
inte forhasta sig. Ny teknik infors forst nar vi
ser att den fungerar och gor oss battre. Och
i arbetet med att ta fram den nya tekniken ar

"Jag kan konstatera att avgiften har lett till
onskat resultat och frigjort resurser som vi kan
liigga pa att prova riitt tvister i radtt tid.”

som tidigt visade sig var att anmalningar av
tvister som ARN inte ar behorig att prova
minskade kraftigt. En annan effekt ar att de
konsumenter som ger in en anmalan ocksa
ar mer motiverade att fullfolja anmalan. Att
ARN inte behdver dgna tid &t &renden som
myndigheten inte ar behorig att préva eller
som konsumenten inte avser att fullfolja
innebar att storre resurser kan agnas at de
arenden som parterna faktiskt har behov av
att fa en provning av. Det betyder ocksa att
parterna framover kan forvanta sig att fa
besluten snabbare och det ar bra.

Under 2024 inriktades utvecklingsarbetet
mot fortsatt digitalisering avverksamheten.
Genom nya digitala verktyg har tillganglig-
heten for bade konsumenter och foretag

det viktigt att tidigt involvera dem som ska
anvanda den. Detta har vi agnat oss at
under &ret som gatt och malet ar att arbetet
ska leda till goda resultat framover.

Fortroende ar ett ord som p& ARN har stor
betydelse. ARN:s rekommendationer ar
inte bindande sa var framgang bygger pa att
konsumenter och foretag har fortroende for
0ss och att foretagen foljer besluten trots
att de inte ar rattsligt tvingade till det. Det ar
darfor gladjande att kunna konstatera att
ARN aven 2024 placerade sig bland de
myndigheter som har hogst anseende i
Verians arliga anseendematning. ARN:s
index lag klart 6ver genomsnittet for
samtliga myndigheter. Bast resultat hade
ARN nar det galler den upplevda medie-
bilden for myndigheten. Mediebilden ar en



tydlig styrka och att ARN ar trovardig i
medierna ar en drivkraft for anseendet.
Undersokningen visar att ARN har ett hogt
anseende och fortroende i samhallet. Trots
att ARN ar en liten myndighet ar det tydligt
att den behovs, syns och uppskattas.

ARN ar en attraktiv arbetsgivare, som sedan
ett par ar tillbaka jobbar enligt ett nytt och
flexibelt arbetssatt. | borjan av ar 2025 tar vi
nasta steg och flyttar till ett nytt kontor,
anpassat till den moderna, hybrida arbets-
plats som ARN kommit att bli. Kontoret ar
designat for att framja kreativitet och sam-
verkan och det ger annu storre mojlighet till
utbyte av kompetens och smarta losningar.

De senaste aren har pd flera satt varit
utmanande for ARN och vara medarbetare.
Medarbetarna har under denna tid visat att
de har engagemang och férmaga att vaxla

upp och fortsatta utveckla verksamheten.
Resultatet av det arbetet kommer vi att se
tydligt under 2025 i form av kortare hand-
laggningstider, dar ARN snabbt kommer att
kunna ge parterna besked om hur deras
tvist bor lo6sas. Det ar mycket vardefullt for
Sveriges konsumenter och foretag.

Jag vill rikta ett varmt tack till alla medarbet-
are for deras engagemang och harda arbete
under aret. Era insatser har varit avgorande
for att ARN aven framover ska kunna
erbjuda en hogkvalitativ och rattssaker
provning av konsumenttvister.

Jag ser fram emot att fortsatta att utveckla
verksamheten och ta vara pa de mojligheter
som framtiden bar med sig.

Marcus Isgren
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2. Det har ar ARN

2.1 ARN:s uppdrag

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

e prova konsumenttvister

e informera konsumenter och naringsidkare om ARN:s praxis

e stodja den kommunala konsumentvagledningens hantering av tvister genom
utbildning och information

e genomfora fortroendeskapande dtgarder i forhallande till naringslivet

e verka for att parterna kommer overens

e redovisa viss statistik Over antalet anmalningar

2.2 Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksé ar chef. Ordféranden bitrdds av en vice
ordférande, som aven ar rattschef, en administrativchef och en enhetschef for kansliet,
vilka ocksé ingér i ledningsgruppen. Aven IT-strategen tillhér staben. Beredningen av
arenden sker i huvudsak pé beredningsenheten, dar ett fyrtiotal jurister tjanstgor.

Beredningsenheten arindelad i tre enheter, som var och en leds av en enhetschef. Vice
ordféranden ar chef for beredningsenheten samt ansvarar for utvecklingen av det
juridiska arbetet. Den administrativa enheten ansvarar for bl.a. ekonomi, HR och verks-
juridik. Enheten leds av den administrativa chefen och pa enheten tjanstgor dven en
ekonom. Kanslienheten leds av en enhetschef. P& enheten tjanstgor administratorer
och en vaktmastare.

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 37 externa ord-
forande som leder sammantraden och fattar beslut, vice ordféranden ansvarar for ca
40 externa foredragande och chefen for kanslienheten for ca 300 namndledamoter.

Ordférande

Beredningsenheten Kanslienheten Administrativa enheten
Vice ordférande

IT-strateg

Externa ordférande

Enhetschef Administrativ chef

Enhet 1 Enhet 2 Enhet 3 Administratorer Ekonom
Enhetschef Enhetschef Enhetschef Vaktméstare
Specialister Specialister Specialister

Jurister Jurister Jurister Externa féredragande

Namndledamoter
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2.3 Hur anmaler man?

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

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

P& ARN:s webbplats finns information om vilka regler som géller for att ARN ska prova
en tvist. Informationen ger konsumenten mojlighet att sjalv bedoma om tvisten kan
provas av ARN eller inte.

1. REGISTRERING « 2. KONTROLL Q 3. FORETAGET FAR SVARA D
[]

Arendet registreras och far Vi gar igenom arendet och
ett arendenummer. Darefter kan kontrollerar att ARN kan préva Det féretag som anmalaren

ann'!élalren félja‘handiln'aggningen tvisten. Om nadviandiga uppgifter angett som motpart ges mojlighet
av“s!t't' drende via e-tjansten les e kar vi el ErEm att svara pa anmalarens krav.
"Folj drendet”.

6. BESLUT “' 5. PROVNING (@) rQ\ @) 4. SKRIFTVAXLING

Arendet prévas som utgéngspunkt

vid ett sammantrade som leds av Anmélaren ges méjlighet att
en domare och dér ledaméter beméta foretagets svar.
fran konsument- och foretagar-

organisationer deltar.

Beslutet grundar sig pa det underlag
som parterna har gett in. ARN:s
beslut &r en rekommendation

for hur tvisten bor 16sas.

2.4 Vad hander med anmalningarna?

Nar en anmalan har kommit in till ARN handléggs arendet av ndgon av myndighetens
jurister. Handlaggningen inleds med en kontroll av om arendet kan provas av ARN och
om sé ar fallet inleds skriftvaxlingen mellan parterna. Motparten ges mojlighet att ge sin
syn pé saken. Nar skriftvaxlingen &r avslutad provas arendet antingen av en jurist
(kanslibeslut) eller av en namnd bestdende av en jurist med domarerfarenhet och ett
antal ledamoéter (nh@mndbeslut). Ledamdterna ar nominerade av konsument- och
naringslivsorganisationer samt av Konsumentverket, Energimyndigheten och Energi-
marknadsinspektionen.
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2.5 Fyra typer av beslut

Av de arenden som avgjordes under 2024 provades drygt halften, 57 procent, i sak. Det
innebar att tvisten provades utifran det underlag som parterna gettin samt de rattsregler
som galler och darefter lamnade ARN en rekommendation till hur tvisten bor l6sas.

Manga av de arenden som kom in under 2024 provades inte i sak, ARN gjorde alltsa inte
nagon materiell bedomning i de tvisterna. Under 2024 skrevs 22 procent av arendena
av frdn vidare handlaggning. Det vanligaste skalet till detta var att konsumenten
aterkallade anmalan sedan hen och foretaget kommit Gverens om en l6sning av tvisten.

Av de beslut som fattades 2024 var 21 procent avvisningsbeslut, vilket innebar att ARN
inte heller i dessa fall provade tvisten. Vanliga skal for avvisning var att det ekonomiska
krav som framstallts var for lagt, att anmalan till ARN getts in for sent, att anmalaren inte
skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begart eller att ARN bedomt att
arendet inte kan provas eftersom det finns behov av att héra parterna muntligen.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2024.

Diagram 1
Fyra typer av beslut
2024
Il Avvisningar
I Avskrivningar
I Kanslibeslut
Namndbeslut
Tabell 1. Andel typer av beslut
Ar Avvisningar Avskrivningar Kanslibeslut ~ Namndbeslut
2024 21 % 22 % 33 % 24 %
2023 31 % 23 % 24 % 22 %
2022 31 % 22 % 23 % 24 %
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3. Sammanfattande resultat och
maluppftyllelse

3.7 Inledning

Resultatredovisningen inleds med en sammanfattning av resultat och bedémning av
verksamheten och ar darefter indelad i foljande avsnitt.

e Tvistlosning

e |nformation

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

En sammantagen analys och beddmning gors av om malséattningen savitt avser
arendehanteringen har uppnatts och for att beddma om utvecklingen géar i 6nskad
riktning.

Foljsamheten till ARN:s beslut ar den framsta resultatindikatorn eftersom den visar hur
val ARN lyckas med sin uppgift att fatta kvalitativa beslut som néaringsidkarna
respekterar och foljer. En annan resultatindikator som anvands ar andelen omprov-
ningsarenden.

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras ocksd med utgadngspunkt i
produktivitet. Produktiviteten definieras som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft,
men den uttrycks ocksd i styckkostnad per avgjort drende. Aven har anvands
resultatindikatorer for att bedéma om utvecklingen géar i 6nskad riktning.

Arendehanteringen redovisas framst genom antal inkomna och avgjorda &renden,
genomstromningstider, balanslage och produktivitet. | de fall bedomningen ar att det
varken ar mojligt eller relevant att redovisa prestationer numerart beskrivs dessa i text.

Flertalet avsnitt innehaller en analys och beddmning av resultat och Ovrig vasentlig
information.
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3.2 Resultat och maluppfyllelse

3.2.1 Tvistlésning

ARN:s 6vergripande mal ar att ha en effektiv och rattssaker drendehantering med sé
korta genomstromningstider som mojligt.

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

ARN har dven satt upp egna verksamhetsmal och definierat ett antal fokusomraden
under vilka olika aktiviteter identifierats som viktiga for att bidra till maluppfyllelsen. Ett
arende ska handlaggas sé snabbt som mojligt och det ska avgoras inom rimlig tid. ARN
har i sitt servicedtagande angett att ett arende som utgangspunkt ska avgoras inom
6 manader samt en stravan efter att ett arende aldrig ska bli aldre an 12 ménader. Enligt
de interna malsattningarna galler att ett arende inte heller — utom i sérskilda fall — ska
bli 4ldre an 9 méanader.

Under 2024 nadde ARN inte regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgoras
inom 90 dagar fran det att arendet ar klart for avgérande. Mediantiden var 97 dagar. Det
var 15 dagar mer an 2023.

Myndigheten nddde malet att ett &rende ska avvisas inom 3 veckor frén det att anmalan
kommitin till ARN, om det redan avinnehallet i anmalan framgar att ARN inte &r behorig
att prova tvisten. Mediantiden var 5 dagar, dvs. 2 dagar mindre an 2023.

Under 2024 minskade antalet inkomna arenden jamfért med aret innan. Det kom in
totalt 25 685 arenden, jamfort med 32 303 arenden 2023, vilket ar en minskning med
20 procent.

Avgorandetakten fortsatte att 0ka under 2024. Fler arenden avgjordes an vad som kom
in, vilket innebar att arendebalansen minskade. Antalet avgjorda drenden okade fran
28 225 arenden till 30 389 arenden, dvs. med 7 procent. Antalet dppna arenden
minskade under aret frdn 13 215 till 8 511 arenden, dvs. med 36 procent.

Den totala genomstromningstiden for &renden som provades i sak 6kade fran 219 dagar
2023 till 254 dagar 2024.

Arbetet med att minska antalet aldre arenden fortsatte under 2024. Vid arsskiftet fanns
det endast 20 6ppna arenden som var aldre an 9 manader, och inget arende som var
aldre an 12 manader.

Med hansyn till att genomstromningstiderna ckade under 2024 och da mediantiden for
avgjorda arenden i sak var 254 dagar kan servicedtagandet i denna del inte anses
uppfyllt fullt ut. Skalet for att ARN inte nadde malséattningarna ar att verksamheten var
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underfinansierad under aren 2022 - 2024. Trots en kraftig produktivitetsokning var
bemanningen for 1&g for att klara av att bereda arenden i den takt som kréavdes for att na
malsattningen.

Med hansyn till att det endast fanns nagra fa drenden aldre an 9 manader vid arsskiftet
far serviceatagandet i denna del emellertid anses i huvudsak uppfyllt.

Produktiviteten, definierad som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, okade 2024
och var den hogsta nagonsin. Produktiviteten var 596 avgjorda &renden per
arsarbetskraft, vilket kan jamforas med 2018 d& motsvarande siffra var 347 drenden per
arsarbetskraft.

Kostnadseffektiviteten, uttryckt som styckkostnad per avgjort arende var, vid beaktande
av inflationen, i stort sett oférandrad jamfort med 2023, trots flera storre investeringar.

Saval produktivitet som kostnadseffektivitet har dkat kraftigt pa senare ar. Detta berori
huvudsak pa att drendehanteringen har effektiviserats och pé att fler &renden avgors
genom kanslibeslut, dvs. av en ensam beslutsfattare. Arbetet med att hoja andelen
kanslibeslut, dvs. att skilja ut de arenden som ar av enkel beskaffenhet, har gett goda
resultat och kommer att fortsatta.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att
ARN kan bidra till en losning av deras tvister. Dessa bedomningar bygger bland annat
pa den omstandigheten att foljsamheten till ARN:s beslut &r fortsatt hog. Ett annat stod
for bedomningen ar att andelen beviljade omprovningar minskade under 2024.
Bedomningen grundar sig ocksa pa resultatet i den anseendeundersokning som
genomfordes under aret.

.

“Vetskapen att;ARIN, bar ett sd viktigt uppdrag

som bidrar tilllatt§skapa ett bdttre. samhdlle pa sikt
gor mig till enlengagerad medarbetare.
Jaglhagjobbatihddifndstanytolv ar ochidet. dr roligt
attivaralenidellavdARN:s dynq'miska verksamhet”

Krassimira
Ekonom och medlem i MR-gruppen
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3.2.2 Information

ARN bedrev under 2024 ett aktivt mediearbete i enlighet med myndighetens
kommunikationsplan och mediestrategi. Arbetet med att 6ka synligheten i media och
pa sa satt oka kannedomen om ARN och uppdraget samt starka fortroendet resulterade
under aret i ett stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.
Aterkopplingen fran saval media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit
mycket positiv nar det galler mediearbetet.

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

3.2.3 Kompetensforsorjning m.m.

ARN &r en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behélla kompetenta
medarbetare. Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo-, likabehand-
lings- och hallbarhetsfragor. Medarbetarna ar engagerade och deltar i stor utstrackning
i myndighetens utvecklingsarbete; nastan alla ingadr i minst en arbetsgrupp.
Personalomséattningen ar lag, verksamheten ar mer effektiv och nya arbetssatt bidrar till
att medarbetarna tycker att det &r spannande, intressant och hallbart att jobba p& ARN.
Mojligheten till distansarbete och andra forandringar som genomforts har for
medarbetarna bidragit till ett hallbart liv och en battre balans mellan arbete och fritid.

Beddomningarna i dessa delar bygger pa flera nyckeltal och resultatindikatorer sdsom
medarbetarindex, ledarskapsindex, upplevd delaktighet, ambassadorskap, personal-
omsattning och antal medarbetare som ingar i arbetsgrupper.

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndigheter, inte minst i utvecklings-
arbetet. Det erfarenhetsutbyte som sker vid samverkan har mycket stort varde 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

411 Inkomna arenden

Antalet inkomna drenden minskade under 2024. Det &r andra aret sedan 2013 som det
skett en minskning i arendeinflodet. Det kom in totalt 25 685 arenden under aret, vilket ar
en minskning med 6 618 arenden (-20 procent) jamfort med 2023. Antalet inkomna
arenden minskade pa samtliga avdelningar. De storsta minskningarna, sett till antalet
inkomna arenden, hade reseavdelningen med 1 373 arenden (-31 procent), allménna
avdelningen med 1 150 arenden (-19 procent) och textilavdelningen med 1 074 arenden
(-49 procent).

De omprovningsarenden som kom in 2024 utgjorde 2,5 procent av det totala antalet
inkomna arenden. Ar2023 utgjorde omprovningsarendena 2 procent av det totala antalet
arenden. Ar 2022 var andelen omproévningsarenden 2,5 procent.

Att antalet inkomna drenden minskade beror framfor allt pd den anmalningsavgift som
infordes den 1 augusti 2024. | avsnitt 4.3 beskrivs effekterna av avgiftsinférandet.

35000 Diagram 2
Inkomna arenden
2022-2024
30 000
25 000
20 000
Il Antal inkomna
15 000 arenden
10 000
i o n
5 000 g = @
(o) (o] (Tp]
(o] on o
0

2022 2023 2024
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Tabell 2. Inkomna arenden per avdelning 2022-2024

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 4 590 5955 4 805
Bank 1721 2780 1953
Bostad 3416 3617 3 065
Bat 72 80 69
Elektronik 3410 3607 2973
Forsakring 1204 1478 1475
Motor 4749 5621 5 556
Mabler 1080 1271 986
Resor 4471 4 436 3063
Sko 542 1189 552
Textil 726 2213 1139
Tvatt 60 56 49
Total 26 041 32 303 25 685

4.1.2 Avgjorda drenden

Under 2024 avgjordes totalt 30 389 arenden. Det ar en okning med 2 164 arenden
(8 procent) jamfort med 2023, da 28 225 arenden avgjordes. Ar 2022 avgjordes 21 768
arenden. Antalet avgjorda drenden dkade pa 9 avdelningar och minskade pa 3.

Saval antalet namndbeslut som kanslibeslut 6kade under aret. Totalt genomfordes 463
namndsammantraden under 2024 jamfort med 399 ar 2023 och 339 &r 2022.

Antalet avgoranden l&g under 2024 pa den hogsta nivan nagonsin. De effektiviseringar av
verksamheten som har genomforts under de senaste aren har fatt tydlig effekt. Men det
minskade arendeinflodet har ockséa skapat utrymme for att &gna mer arbetstid &t besluts-
fattande. Aven under 2024 har fokus varit att avgora aldre drenden. Trots detta kunde
myndighetens egen malséattning, att vid arets slut inte ha nagot 6ppet arende som var
aldre an 9 manader, inte nas. Det fanns 20 6ppna arenden som var &ldre an 9 manader
vid arets slut.
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Diagram 3
Saloet Avgjorda arenden
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Tabell 3. Avgjorda arenden per avdelning
Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 4 005 5090 5 885
Bank 1100 2 698 2 370
Bostad 3061 3315 3294
Bat 53 69 88
Elektronik 2 857 3 355 3598
Forsakring 1013 1305 1597
Motor 4014 4 967 5 604
Maobler 943 1032 1220
Resor 3616 3 864 3 986
Sko 429 927 883
Textil 625 1559 1807
Tvatt 52 44 57
Total 21768 28 225 30 389
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4.1.3 Arendebalans

Under 2024 avgjordes 4 704 fler arenden an vad som kom in. Det innebar att den
inneliggande balansen minskade fran 13 215 arenden till 8 511 arenden (-36 procent).
Under 2023 avgjordes 4078 farre arenden an vad som kom in, vilket gjorde att
arendebalansen 6kade.

Att &rendebalansen minskade 2024 beror pa den lagre &rendeinstromningen i
kombination med riktade insatser for att avgora drenden. Sett till antalet rsarbetskrafter
minskade den inneliggande drendebalansen fran 270 &renden per arsarbetskraft 2023 till
167 arenden 2024.

Tabell 4. Arendebalans per den 31 december

Ar 2022 2023 2024
Oppna arenden 9137 13215 8511
Forandring foregaende ar 88 % 45 % -36%
Oppna arenden per AAK 213 270 167
Forandring féregaende ar 97 % 27 % -38%

Sedan 2021 har ARN bedrivit ett systematiskt arbete for att forbattra &ldersstrukturen for
arendena i den inneliggande drendebalansen. En malsattning har varit att inget arende
ska vara aldre an 9 manader vid utgdngen av aret. En 6vergripande mélsattning har ocksé
varit att ldersstrukturen ska forbattras.

Vid utgédngen av 2024 var arendena sammantaget fortfarande négot aldre an tidigare;
20 procent av de Oppna adrendena var aldre an 6 manader och totalt sett 54 procent var
aldre an 3 manader. Det ar en liten forsamring jamfort med aret innan.

Den forsamrade aldersstrukturen har medfort att genomstromningstiderna blivit langre.
Skalet for att aldersstrukturen har forsamrats ar att bemanningen varit for 1&g, vilket i sin
tur beror pa att myndigheten varit underfinansierad i flera ar. Resurserna har inte rackt till
for att bereda arendena mot ett avgorande i den takt som ar nodvandig for att fullt ut né
myndighetens mal for genomstromningstiderna. Vid beaktande av arendetillstromningen
och tillgangliga resurser far resultatet anda anses gott.

Tabell 5. Oppna drenden per alderskategori i procent av det totala antalet 6ppna drenden per den 31 december

Ar 2022 2023 2024
Andel arenden < 3 manader 66 48 46
Andel drenden 3-6 manader 28 34 34
Andel arenden > 6 manader 6 18 20
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4.1.4 Arenden provade i sak

Under 2024 provade ARN tvisten i sak i 17 351 arenden (57 procent av alla avgjorda
arenden). Motsvarande siffra for 2023 var 12 972 arenden (46 procent av alla avgjorda
arenden) och for 2022 var den 10 203 arenden (47 procent av alla avgjorda arenden). Till
provade tvisterisak raknas dven 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 &r de som har avvisats eller avskrivits.

Att andelen arenden som provades i sak 6kade under 2024 har bland annat sin grund i att
arendetillstromningen minskade néar avgiften infordes, vilket gav utrymme for att avsatta
mer tid 8t beslutsfattande samt mojliggjorde riktade insatser for att fatta fler beslut i sak.
Andelen avvisade drenden minskade under 2024. Det beror bland annat pé att farre
arenden som ARN inte ar behorig att prova gavs in efter det att anmalningsavgiften
infordes.

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

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 1644  (51) 1833  (48) 3001 (50)
Bank 479  (14) 1599 (8) 1520  (9)
Bostad 1532  (48) 1623  (47) 1962 (43)
Bt 33(39)  (39) 48  (40) 64 (31)
Elektronik 1093  (27) 1252  (30) 1616 (35)
Forsakring 489 (8) 676 (5) 983  (6)
Motor 2511  (46) 3178  (36) 3885 (39)
Mobler 511  (34) 484  (34) 775  (34)
Resor 1516  (60) 1641  (57) 2291 (42)
Sko 156  (71) 219  (58) 411  (65)
Textil 207  (56) 285  (66) 796 (72)
Tvatt 32 (49) 34 (38) 47 (47)
Total 10203  (44) 12872  (37) 17351  (39)

Konsumenterna fick helt eller delvis bifall till sina krav i 39 procent av de arenden som
avgjordes i sak 2024. Motsvarande siffra for 2023 var 37 procent och for 2022 var den
44 procent.

Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna néar det galler hur ofta
konsumenten far ratt i olika tvister. De stora skillnaderna i andelen bifall har flera
forklaringar. Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bland annat med att
foretaginom dessa branscher har storre kunskap om konsumenternas rattigheter och att
foretagen har val fungerande interna system for reklamationshantering. Det innebéar att
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manga arenden klaras upp direkt mellan parterna sé att konsumenterna inte behover
vanda sig till ARN. Men det betyder ockséa att de tvister som anmals till ARN redan har
varit foremal for provning péa olika nivaer hos foretagen, exempelvis juristavdelningar,
interna namnder, kundombudsman 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.

4.1.5 Avvisningar

Av de arenden som avgjordes 2024 avvisades 6 423 arenden (21 procent). Det ar en
minskning bade i antal och procentuellt i jAmférelse med 2023, d& 8 889 arenden
(31 procent) awisades. Ar 2022 awisades 6 789 drenden (31 procent).

31% 31% 21%

2022 2023 2024

Avvisade

Diagram 4
Andel avvisade arenden i forhallande till avgjorda arenden 2022-2024

Tabell 7. Avvisningar jamfért med totalt antal avgjorda &renden

Ar 2022 2023 2024
Avgjorda arenden 21768 28225 30389
Awvvisade arenden 6 789 8 889 6 423

Den vanligaste orsaken till att ett arende avvisades 2024, liksom 2023 och 2022, var att
anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begart, dvs. attanmalan
inte fullfoljdes av konsumenten.

Det nast vanligaste skalet for avwisning 2024 var att en provning av arendet ”allvarligt
skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. De arenden som avvisades pa
denna grund var framfor allt sédana som var for omfattande for att namnden skulle kunna
prova dem eller sddana som kravde att parterna hérdes muntligen, vilket inte ar mojligt
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inom ramen for namndens helt skriftliga forfarande. Detta var den tredje vanligaste
awvisningsgrunden bade 2023 och 2022.

Den tredje vanligaste awisningsgrunden 2024 var att den tvist som anmalts inte var en
konsumenttvist, dvs. antingen att anmalaren inte var en konsument eller att motparten
inte var ett foretag. Bade 2023 och 2022 var detta den nast vanligaste avvisningsgrunden.

Andelen arenden som awvisas minskade tydligt under 2024. Minskningen skedde framfor
allt efter den 1 augusti 2024 nar anmalningsavgiften infordes. Det finns flera skal for
detta. Ett skal ar att farre arenden nu kommer in som ARN inte ar behorig att prova, vilket
talar for att konsumenterna nu ar mer noggranna och i hogre grad sakerstaller att ARN ar
behorig att prova kravet innan de ger in anmalan. Ett annat skal &r att konsumenterna i
hogre utstrackning an tidigare forefaller vara mer motiverade att fullfolja sin anmalan och
besvarar de forelagganden som ARN skickar ut.

4.1.6 Genomstromningstider

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

Under 2024 ckade genomstromningstiden med 35 dagar for arenden avgjorda i sak, sett
till mediantiden, jamfort med 2023. Genomstromningstiden ckade pa 10 avdelningar och
minskade p& 2, bank och forsakring. Langst var genomstromningstiden pé reseavdel-
ningen med 294 dagar och kortast p& bankavdelningen med 182 dagar.

Att genomstromningstiderna Ookade beror till stor del pa det stora antalet inkomna
arenden under aren 2022-2024. ARN har inte haft tillrdcklig bemanning for att kunna
avgora arenden i den takt som varit nédvandig. Trots att arendeinstromningen minskade
efter den 1 augusti och antalet avgjorda arenden okade, var antalet aldre arenden i balans
sa stort att genomstromningstiderna dkade.

Malet att inget &rende skulle vara aldre &n 9 manader vid arsskiftet naddes inte 2024. Vid
arsskiftet fanns det 20 6ppna arenden som var aldre an 9 manader.

Med hansyn till att genomstromningstiderna ckade under 2024 och da mediantiden for
avgjorda arenden i sak var 254 dagar kan servicedtagandet i denna delinte anses uppfyllt.
Skalet till att ARN inte nddde malsattningen i denna del ar att verksamheten varit
underfinansierad sedan 2022. Trots en kraftig produktivitetsokning var bemanningen for
lag for att klara av att bereda drenden i den takt som hade kravts for att na malséattningen.

Med hansyn till att det inte fanns nagra drenden aldre an 12 manader vid arets slut far
servicedtagandet emellertid anses delvis uppfyllt.
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Namndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 8. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for ndAmndbeslut och kanslibeslut i sak

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 163 231 244
Bank 189 205 182
Bostad 189 224 272
Bat 168 232 259
Elektronik 159 202 273
Forsakring 191 241 218
Motor 179 222 264
Maobler 163 225 244
Resor 121 212 294
Sko 145 179 221
Textil 157 165 221
Tvatt 176 223 237
Total 168 219 254

Genomstromningstiden for beslut i sak 6kade med 35 dagar jamfort med 2023. Genom-
stromningstiden 6kade pa 10 avdelningar och minskade pa 2, bank och forsakring.

Namndbeslut

Tabell 9. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for ndAmndbeslut

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 186 242 250
Bank 240 237 239
Bostad 211 227 271
Bat 171 253 275
Elektronik 205 207 251
Forsakring 200 250 242
Motor 188 211 257
Maobler 178 224 248
Resor 168 236 284
Sko 169 194 220
Textil 193 177 241
Tvatt 177 266 237
Total 192 225 258
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Genomstromningstiden for namndbeslut 6kade med 33 dagar jamfort med 2023.
Genomstromningstiden okade pa& 10 avdelningar och minskade pé& 2 avdelningar,
forsakring och tvatt.

Kanslibeslut

Tabell 10. Genomstromningstiden i dagar per avdelning for kanslibeslut i sak

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 143 215 236
Bank 109 179 150
Bostad 141 219 277
Bat 58 203 227
Elektronik 144 200 282
Forsakring 158 226 179
Motor 146 237 291
Mobler 137 228 230
Resor 99 185 300
Sko 108 159 221
Textil 131 156 217
Tvatt 108 125 242
Total 135 209 247

Genomstromningstiden for kanslibeslut ockade med 38 dagar jamfort med 2023.
Genomstromningstiden okade pa 10 avdelningar och minskade pé& 2, bank och
forsakring.

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 ar nédvandigt pé grund av arendets karaktar.

Under 2024 var mediantiden 97 dagar fran det att ett &rende var klart att avgoras till det
att beslut meddelades. Det ar en 6kning med 15 dagar jamfort med 2023. Ar 2022 var
mediantiden 78 dagar.

Malet naddes pa 4 avdelningar, vilket ar en forsamring i jamforelse med 2023 da malet
naddes pa 7 avdelningar. Langst tid till beslut fran det att ett drende var klart for
avgorande hade elektronikavdelningen med 126 dagar. Kortast tid hade bankavdelningen
med en mediantid pa 43 dagar.
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Tabell 11. 90-dagarsfristen

Tvistlosning och information

Avdelning 2022 2023 2024
Allménna 76 98 98
Bank 92 84 43
Bostad 90 92 109
Bat 86 145 114
Elektronik 77 79 126
Forsakring 98 115 71
Motor 85 67 105
Maobler 84 105 102
Resor 38 69 120
Sko 69 60 54
Textil 86 55 55
Tvétt 93 90 96
Total 78 82 97
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Treveckorsfristen

Om detredan avinnehéllet i en anmalan framgar att ARN inte &r behdrig att prova tvisten,
ska drendet avvisas inom 3 veckor fran det att anmalan kommit in till ARN.

Av 6 423 avvisade drenden under 2024 var 2 352 arenden (37 procent) sddana drenden
som skulle awisas inom 3 veckor. Motsvarande siffra for 2023 var 4 105 &renden (46 pro-
cent) och for 2022 var den 2 742 arenden (40 procent).

Genomstromningstiden sett till mediantid for dessa arenden var 5 dagar, vilket ar en
minskning med 2 dagar i férhallande till 2023, d& mediantiden var 7 dagar. Ar 2022 var
genomstromningstiden 4 dagar. Mélet nadddes pa samtliga avdelningar under 2024.

Tabell 12. Treveckorsfristen

Avdelning 2022 2023 2024
Allmanna 4 6 5
Bank 5 7 6
Bostad 4 7 6
Bat 5 9 12
Elektronik 4 7 5
Forsakring 4 7 6
Motor 4 7 6
Maobler 4 6 5
Resor 5 10 7
Sko 4 6 4
Textil 4 7 4
Tvatt 5 0 2
Total 4 7 5

4.1.7 Omprovningar

En part som ar missnojd med ett beslut kan begara omprovning inom fyra veckor efter det
atttvisten avgjordes. Ett foretag, som inte har fatt kdnnedom om att det finns en anmalan,
kan begéara omprovning inom tva manader efter det att tvisten avgjordes. Omprovning
beviljas om beslutet &r uppenbart oriktigt pa grund av ett klart forbiseende eller misstag
fran myndighetens sida. ARN:s ordférande eller vice ordférande ar de som oftast fattar
beslut i omprovningsarenden, men ibland fattas beslutet pad ett namndsammantrade
eller av en extern ordférande.

Arenden déar en part begar omprévning 6kade i antal 2024 i jamforelse med 2023. Under
2024 kom det in 880 begaran om omprovning, vilket utgjorde 3,4 procent av det totala
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antalet inkomna drenden. Ar 2023 kom det in 647 drenden med begdran om omprévning,
vilket utgjorde 2 procent av det totala antalet inkomna arenden. Ar 2022 kom det in 660
arenden med begaran om omprovning, vilket utgjorde 2,5 procent av det totala antalet
inkomna arenden.

Att sdval antalet som andelen omprovningséarenden var hogre under 2024 kan forklaras
framfor allt med att det totala antalet avgoranden var mycket storre an antalet inkomna
arenden ar 2024 och antalet omprovningsarenden forhaller sig till antalet avgéranden.

Omprovning beviljades i 6,3 procent av de avgjorda omproévningsarendena, vilket ar en
minskning i forhallande till 2023, d&d omprovning beviljades i 8,8 procent av omprovnings-
arendena. Ar 2022 beviljades ocksd omprdévning i 8,8 procent av omprovningsédrendena.

Ar 2024 var genomstrémningstiden fér ett omprévningsdrende 33 dagar sett till
medianen. Det var en minskning med 4 dagar i jamférelse med 2023, da genom-
strémningstiden var 37 dagar. Ar2022 var genomstromningstiden 27 dagar.

4.1.8 Produktivitetsutveckling

Produktiviteten kan definieras som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft men den
kan ocksé uttryckas i styckkostnad per avgjort arende.

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

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna arenden, men paverkas aven
av komplexiteten i arendena samt arendebalansens storlek och sammansattning. |
denna analys har alla arendetyper varderats lika, trots att det kan forekomma stora
variationer i arendenas komplexitet. Exempelvis finns de arenden som generellt sett ar
mest resurskréavande pé nagra av myndighetens storsta avdelningar dvs. bank, bostad,
motor och resor.

Antalet arsarbetskrafter okade under 2024 med 2 i jamforelse med 2023. Samtidigt
minskade antalet inkomna &renden kraftigt under det andra halvaret av 2024. Nyckeltalet
inkomna éarenden per arsarbetskraft blev darfor lagre 2024 &an 2023. Det innebar
emellertid inte att aven arbetsbelastningen minskade. Antalet avvisade och avskrivna
arenden minskade ocks3, vilketinnebar att beslut i sak fattades i en hogre andel arenden
an tidigare. Till detta kommer att ARN hade en historiskt hog arendebalans nar ar 2024
inleddes, som kravde resurser for att arbetas ned.

Tabell 13.Inkomna arenden per arsarbetskraft

Ar 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Inkomna arenden/AAK 391 432 569 438 606 659 504

Produktiviteten, sett tillantalet avgdranden per arsarbetskraft, 6kade med drygt 3 procent
under 2024, fran 576 till 596 avgjorda drenden. Sedan 2018 har produktiviteten utifran
detta matt 6kat med 72 procent. Produktiviteten har aldrig varit hogre dn 2024.
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Att produktiviteten 6kade aven under 2024 kan forklaras med att antalet avgoranden
Okade i storre utstrackning an antalet arsarbetskrafter. Denna utveckling har mojliggjorts
framfor allt genom de organisatoriska forandringar och effektiviseringsatgarder som har
vidtagits under de senaste aren. Den fortsatta satsningen pé digitalisering av verksam-
heten har ocksé varit viktig for den mycket positiva utvecklingen. Men utvecklingen ar
aven ett resultat av en tydlig malstyrning och ett andrat perspektiv dar brukaren satts i
fokus, vilket fatt positiva effekter pa saval arbetssatt som resultat. Den minskade &drende-
instromningen under slutet av aret mojliggjorde en ytterligare produktivitetsokning.

Tabell 14. Produktivitetsutveckling

Ar 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Avgjorda arenden/AAK 347 418 511 539 506 576 596

Nar det galler kostnadseffektiviteten kan det inledningsvis konstateras att de totala
kostnaderna okade 2024 jamfort med 2023. Skalet for det ar att saval anslaget som
anslagskreditutrymmet hojdes. Bakgrunden var den fortsatt hoga arendetillstromningen
samt den mycket stora arendebalans som foljde med fran 2023, som innebar ett behov
av fler anstallda med dkade l&nekostnader som féljd. Aven de direkta kostnaderna for
beslutsfattande 6kade under 2024, vilket beror pa att antalet avgéranden var hogre an
tidigare och att fler &renden avgjordes av externa beslutsfattare.

Under 2024 gjordes fortsatt stora satsningar pa IT, digitalisering och utveckling av
verksamheten. Flera investeringar var kostnadsdrivande och finansierades med lan,
vilket medforde hogre avskrivnings- och rantekostnader.

Styckkostnaden for saval namndbeslut som kanslibeslut blev nagot hogre 2024 i
jamférelse med 2023. Vid beaktande av forandringarna i kostnadslaget var kostnads-
effektiviteten emellertid i stort sett oférandrad pa en historiskt sett hog niva. Styck-
kostnaderna var klart lagre 2024 an 2018, vilket beror pa de effektiviseringar som har
genomforts sedan dess. Omraknat i dagens penningvarde motsvarar 2018 ars kostnad
for namndbeslut 4 087 kr och kanslibeslut 3 048 kr. Det ar alltsd frdga om en tydlig
effektivisering dar kostnaderna har minskat med 30 respektive 33 procent.

Den effektivitetsokning som skett framfor allt p4 senare ar beror i huvudsak pé att
arendehanteringen har effektiviserats och p4 att fler arenden avgors genom kanslibeslut.

Tabell 15. Styckkostnad fér ndmnd- och kanslibeslut

Ar, kr 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Styckkostnad nAmndbeslut 3233 2829 2421 2560 2867 2770 2845
Styckkostnad kanslibeslut 2411 2119 1881 2017 2112 1896 2035
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4.1.9 Foljsamheten till ARN:s beslut

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

Tva ganger om aret, i september och i mars, gors en sammanstéallning av hur manga
foretag som foljt ARN:s beslut. Det innebar att det inte &r maojligt att redovisa resultatet av
uppféljningen for det andra halvaret 2024 i arsredovisningen.

Foljsamheten till ARN:s beslut under det forsta halvaret 2024 var 74 procent. Helaret
2023 var foljsamheten 79 procent och 2022 var den ocksa 79 procent.

Tabell 12. Andelen av besluten som f6ljs av féretagen per avdelning i procent
(siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut)

Avdelning 2022 2023 2024*
Allménna 73 (755) 75 (594) 71 (594)
Bank 97 (60) 99 (113) 96 (71)
Bostad 75  (651) 72 (494) 67  (296)
Bat 91 (11) 72 (13) 73 (11)
Elektronik 89  (269) 89 (305) 84  (181)
Férsakring 89 (34) 97 (28) 100 (23)
Motor 75 (1024) 76 (787) 70 (571)
Mabler 87  (156) 85 (124) 89  (123)
Resor 82  (863) 82 (728) 76 (386)
Sko 89  (105) 88 (106) 81  (151)
Textil 84  (111) 78 (138) 72 (345)
Tvatt 83 (12) 67 ®) 93 (14)
Total 79 (4 051) 79  (3433) 74 (2766)

* Forsta halvaret 2024

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa bank-, forsakrings- och tvattavdelningarna,
alla med en foljsamhet pa 93 procent eller mer. Under det forsta halvaret 2024 6kade
foljsamheten pa 4 avdelningar och minskade pé 8. Storsta forandringen procentuellt
hade tvattavdelningen, med en okning pa 39 procent. Tvattavdelningen ar en liten
avdelning med fa avgéranden, vilket innebér att enstaka beslut far mycket stort genom-
slag procentuellt sett.

En viktig forklaring till att foljsamheten sjonk nagot under 2024 &r att alltfler anmalningar
riktar sig mot utlandska foretag som inte vill medverka i processen vid ARN. Det kan
exempelvis handla om kép som genomforts via sociala medier dar konsumenterna i
efterhand har svart att havda sina rattigheter mot utlandsbaserade foretag, trots att de
riktar verksamheten mot Sverige. Det kan ocksa vara fraga om tvister som ror gransover-
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skridande kop genom séa kallad dropshipping som 6kat under senare ar. | sddana arenden
kan konsumenterna ha svart att anvanda sina lagliga rattigheter som att angra kopet.

Aven den svaga konjunkturen och de sdmre ekonomiska tiderna har sannolikt inverkat p&
foljsamheten. Det galler sarskilt pd bostads- och motoravdelningarna déar det framfor allt
ar mindre foretag, sdsom hantverkare eller mindre bilhandlare och verkstader, som inte
foljer besluten. Kop pa dessa avdelningar ror ofta storre belopp.

4.1.10 Vagledande beslut

Om en tvist ar av sarskild betydelse for myndighetens rattstilldampning eller annars ar av
storre vikt, far den enligt ARN:s instruktion avgéras vid ett sammantrade i utdkad
sammansattning. Vid ett sddant sammantrade medverkar, férutom ordféranden eller
vice ordféranden, tva externa ordférande och fyra ledamoter. En sddan tvist kan ocksd
avgoras av ordféranden eller vice ordféranden med ytterligare en eller tva externa
ordférande utan ledamoter om det star klart att det inte finns behov av ledamoternas
kompetens.

ARN sammantradde i utokad sammansattning med ledamoter vid 4 tillfallen och utan
ledamoter vid 1 tillfalle under 2024. Foljande tvister provades.
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Allménna avdelningen

- Om ARN kan prova en tvist som avser kop av receptbelagt lakemedel som saljaren
saknar tillstdnd att salja. (Anr 2024-20240)

Bankavdelningen

- Om en konsument ska betala en eller flera sjalvrisker vid obehdriga transaktioner som
genomforts av samma betaltjanstleverantér men fran flera olika kort eller konton
tillhorande konsumenten. (3 drenden - Anr 2023-26171, 2023-28076 och 2024-04412)

- Om ett godkédnnande, som [&mnas under paverkan av en psykisk storning eller demens-
sjukdom, ska anses ge uttryck for ett samtycke i den mening som avses i betaltjanstlagen.
(2 drenden — Anr 2023-16900 och 2023-24464)

Motoravdelningen

- Om en konsument har ratt till ersattning for en vara som stulits efter det att han &ngrat
képeavtalet. (Anr 2023-19612)

Reseavdelningen

- Om ett villkor som innebar att en voucher, som utfardats enligt avtalad avboknings-
méjlighet, enbart kan anvandas vid ett tillfalle och annars forverkas ar oskaligt. (Anr 2023-
17878)

Textilavdelningen

- Om en konsument kan vanda sig direkt mot kreditgivare med krav pa aterbetalning i
anledning av ett &ngrat kop. (Anr 2024-02479)

4111 Internationellt samarbete

Genom ODR-férordningen' ska en EU-omfattande onlineplattform hantera tvister som
uppstar da avtalingés online inom EU. Konsumenter ska kunna skicka in klagomal pa alla
officiella EU-sprak till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska oversattningar av
handlingarna.

ARN ar ett organ for alternativ tvistlosning (ADR-organ) som ska hantera tvister i systemet
och ECC Sverige ar utsett till att vara en sddan kontaktpunkt som ska [dmna information
och assistans fore och under processen.

Under 2024 kom det in 5 anmalningar via ODR-plattformen. Motsvarande siffror for 2023
och 2022 var 5 respektive 4 anmalningar.

" Europaparlamentets och rédets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om
tvistlésning online vid konsumenttvister (EU:s tvistlosningsforordning).
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4.2 Information

4.2.1 Inledning

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

4.2.2 Fortroendeskapande kommunikation

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for konsumenter och foretag i samhallet, trots att
de flesta aldrig kommer i direkt kontakt med myndigheten. Det ar inte sarskilt vanligt med
konsumentrattsliga tvister i domstolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning
provas av Hogsta domstolen, hovratterna eller EU-domstolen. Men den provas ofta i ARN
kort tid efter det att den borjat galla. Det galler allt ifrdn ny konsumentkoplag eller
paketreselag till andringar i EU-forordningar 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 ocksé for den enskilde.

Ett hogt fortroende och en aktivkommunikation ar darfor av mycket stor betydelse for hur
val ARN lyckas med sitt uppdrag. Att ARN pa olika satt informerar om sin roll och sitt
uppdrag okar ocksa fortroendet for myndighetens verksamhet. Fortroendeskapande
kommunikation har stor betydelse for foljsamheten till ARN:s beslut, vilket ocksé &r
myndighetens viktigaste resultatindikator.

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

Medieutvecklingen har pa olika satt forandrat nyhetskonsumtionen och konkurrensen i
nyhetsflodet staller krav pd snabb och enkel kommunikation. Medierna stravar efter att
publicera nyheter i stort sett samtidigt som beslut meddelas. Om ARN inte ar tillganglig
eller inte kan leverera information i den takt som nyhetsmedierna énskar kan fortroendet
for myndigheten paverkas. Denna utveckling staller nya krav pa myndigheten.

ARN bedrev under 2024 ett aktivt mediearbete i enlighet med myndighetens kommunika-
tionsplan och mediestrategi. ARN jobbade aktivt med pressmeddelanden, nyhets-
publikationer samt information p& webbplatsen och pa LinkedIn. Arbetet med att oka
synligheten i media och pa sa satt oka kannedomen om ARN och uppdraget samt starka
fortroendet resulterade under aret i ett stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och
annan media.

Det kan konstateras att intresset for ARN:s beslut, verksamhet och statistik &r mycket
stort bland journalister, foretag och allmanhet. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa
information om enskilda arenden.

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut. Tjansten anvands av journalister,
branschorganisationer, foretag, radgivningsbyrder och konsumentvagledare. Ar 2024
hade ARN ca 130 betalande prenumeranter.
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Aterkopplingen fran sdval media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit
mycket positiv nar det galler ARN:s mediearbete. Mediearbetet har underlattat och varit
till gagn for konsumentvagledare och Halld Konsument, som kunnat l@mna bra
vagledning till konsumenter. Det har ocksa varit vardefullt for konsumenter och foretag,
som fatt battre forutsattningar for att l0sa sina tvister sjélva.

ARN var under aret med i Verians (tidigare Kantar Public) arliga anseendematning. ARN
placerade sig, liksom foregdende ar, bland de myndigheter som har hogst anseende.
ARN:s index lag klart 6ver genomsnittet for samtliga myndigheter. Bast resultat hade ARN
nar det galler den upplevda mediebilden for myndigheten. Mediebilden ar en tydlig styrka
for ARN och att myndigheten &r trovardig i medierna &r en drivkraft for anseendet. Att ARN
placerade sig hogt i undersdkningen visar att myndigheten har ett hogt anseende och
fortroende i samhallet. Trots att ARN ar en liten myndighet ar det tydligt att den behovs,
syns och uppskattas.

4.2.3 Samverkan med andra organisationer

Under 2024 hade ARN méanadsvisa moten med Halld Konsument. Moéten holls ocksa med
de fyra radgivningsbyraerna Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumenternas Bank-
och finansbyrd, Konsumenternas Energimarknadsbyrd och Telekomradgivarna. ARN
deltog 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

4.3.1 Inledning

ARN:s overgripande strategiska malsattning ar att ha en effektiv och rattssaker drende-
hantering med s& korta genomstromningstider som mojligt. For att forbattra och
bibehalla kvalitet och effektivitet kravs standig verksamhetsutveckling. Verksamhets-
utvecklingen utgér ifrdn bade brukarnas och myndighetens behov, men med brukarna i
fokus. ARN har tagit fram riktlinjer for systematisk verksamhetsutveckling som reglerar
hur forandrings- och verksamhetsutvecklingsarbete ska bedrivas vid myndigheten. ARN:s
verksamhetsutvecklingsarbete bygger pa tre karnvarden — tillsammans, kvalitet och
brukaren i fokus.

Varje ar sedan 2019 satter ARN ett tema for utvecklingsarbetet. Temat for 2019 var ARN
— den bésta arbetsplatsen, 2020 ARN i allménhetens tjanst, 2021 och 2022 Framtidens
arbetsplats och 2023 Den moderna myndigheten. Under 2024 var temat Jag, vi & ARN —
vara bésta versioner. Fokus lag pa fortsatt utveckling av medarbetarskapet och hur vi
tillsammans kan ta myndigheten till nasta niva. Arbetet med att implementera fler Al-
lOsningar fortsatte, liksom kompetenshojande insatser pd omradet for samtliga
medarbetare, vilket skapat stort intresse och engagemang for den nya tekniken.

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndigheter, inte minst inom ramen for
utvecklingsarbetet. Den dialog och det erfarenhetsutbyte som sker vid samverkan med
andra har mycket stort varde for myndigheten men samverkan med andra bidrar ockséa
till att 6ka medarbetarnas engagemang for aktuella fragor.

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

De fem fokusomradena ar:
- lallménhetens tjanst
- Utvecklad drendehantering
- Starktfortroende
- Attraktiv arbetsplats
- Hallbar organisation

Digital utveckling ingar i flera av fokusomradena. | verksamhetsplanen for 2024 sattes
smart digitalisering emellertid upp som ett sarskilt fokusomrade.

For bedomning av om ARN uppfyller de mal som satts upp inom ramen for de 5 fokus-
omradena samt smart digitalisering sker uppféljning med hjalp av bland annat resultat-
indikatorer, bade kvantitativa och kvalitativa, som mats utifrén ett antal nyckeltal.
Exempel pa nyckeltal som anvands ar foljsamheten till ARN:s beslut, ggnomstromnings-
tider och inneliggande arendebalans, men aven brukarnas fortroende, medarbetarnas
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upplevda delaktighet och deras upplevelse av myndighetens jamstalldhetsarbete och
hallbarhetsarbete samt ledarskapsindex m.m. Arbetet med uppfoljining av méalen sker
delvis l6pande.

| foljande avsnitt redogors for det utvecklingsarbete som bedrivits under aret kopplat till
fokusomradena. Men forst ges en beskrivning av myndighetens digitala utveckling som ar
av central betydelse for samtliga fokusomraden.

4.3.2 Smart digitalisering

IT- och digitaliseringsfragorna ar centrala hos ARN. Digitaliseringen av ARN:s verksamhet
syftar ytterst till att sakerstalla ett hogt fortroende hos allmanheten, gora det enklare for
allmanhet och parter i deras kontakter med myndigheten, bland annat genom att
astadkomma en enklare och effektivare hantering av arenden, samt att forbéattra saval
kvalitet som effektivitet i verksamheten.

Utgdngspunkten ar att anmalningar ska goras via de elektroniska anmalningsformuléar
som finns pd ARN:s webbplats och att parterna sedan medverkar helt digitalt i sina
arenden genom e-tjansten ”Folj arendet”.

Under 2024 slutfordes uppgraderingen till arendehanteringssystemet lipax Case.
Anvandarvanligheten forbattrades och fler automatiska steg infordes i handlaggnings-
processen. Overgdngen till lipax Case har skapat forutsattningar for 6kad effektivisering
av verksamheten.

Uppgraderingen av arendehanteringssystemet har aven mojliggjort helt automatiska
betalningsprocesser av anmalningsavgiften, som innebar att anmalaren inte kan skicka
inen anmalan till ARN via webben utan att forst betala anmalningsavgiften. Detta hari sin
tur lett till att allt fler anmalare (96 procent) gor sin anmalan digitalt via webben i stallet
for genom pappersblanketter. Av de 4 procent som anmaler via pappersblankett overgar
de flesta till helt digital handlaggning, vilket innebar att nastan alla arenden (99 procent)
handlaggs helt i digital form.

Fler automatiska utskick men aven automatiserade beslut har skapats. Helt automati-
serade beslut gar ut i de fall dar betalning av anmalningsavgiften for de som har anmalt
via pappersblankett inte erlaggs i tid.

En ny webbplattform har tagits i bruk och ett arbete med att uppdatera och forbattra
webbplatsen inleddes i slutet av aret.

ARN har under &ret genomfort flera kompetenshojande insatser for samtliga
medarbetare nar det galler Al och stora sprakmodeller (LLM:s). Ett projekt har inletts i
syfte att infora Al i arendehanteringen och ett arbete med att undersdka vilka ytterligare
mojligheter den nya tekniken kan erbjuda i syfte att hoja bade kvalitet och effektivitet i
verksamheten pagar.
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Informationssdkerhetshdjande atgarder

ARN arbetar systematiskt och riskbaserat med informationssakerhetsfragor i syfte att
minimera riskerna for oonskade handelser med negativa konsekvenser som foljd.
Fortsatta kunskapshdjande insatser om informationssékerhet har genomforts for alla
medarbetare.

4.3.3 | allmanhetens tjanst

Fokusomradet handlar om pa vems uppdrag ARN arbetar, att ARN:s roll i samhallet &r
kand och att myndigheten har ett hogt fortroende. Allmanhet och media ska forsté varfor
ARN fattar de beslut som meddelas.

Detta fokusomréde och det arbete som utforts under 2024 har beskrivits narmare i avsnitt
4.2 Information.

4.3.4 Utvecklad arendehantering

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

Effektiv arendehantering

For att ARN:s verksamhet ska héalla hog kvalitet och vara effektiv krdvs kontinuerliga
utvecklingsinsatser. ARN jobbar enligt en metod dar tanken ar att verksamhets-
utvecklingsarbetet standigt pagar som en del i den dagliga verksamheten. De idéer och
forslag som kommit fram i detta arbete har lett tillen mangd forbattringar i verksamheten.
Under 2024 tillsattes en sarskild effektivitetsgrupp med uppdraget att analysera och
utveckla handlaggningsprocessen. Som ett resultat av detta genomfordes flera viktiga
forbattringar som kommer att innebara kortare genomstromningstider framaover.
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Inférande av en anmalningsavgift

Den 1 augusti 2024 inforde regeringen en avgift om 150 kr for att gora en anmalan till ARN.
Syftet med avgiften var bland annat att minska antalet anmalningar som konsumenterna
inte fullféljer.

Sedan 2017 har tillstromningen av arenden till ARN okat kraftigt, vilket har lett till langre
handlaggningstider. Under de senaste aren har ungefar en tredjedel av alla anmalningar
awvisats. Det vanligaste skalet for det ar att anmalaren inte har gett in de kompletterande
uppgifter som behovs for att namnden ska kunna préva arendet, dvs. att anmalan inte
fullfolijs. ARN lagger i dessa fall onddiga resurser pa att handlagga arenden som
konsumenten anda inte avser att fullfolja, vilket padverkar handlaggningstiderna negativt.
En avgift forvantas leda till att antalet arenden som ar sa ofullstandiga att de maste
awvisas minskar.

Det kan konstateras att avgiften fatt effekt pa arendeinflodet, som har minskat. Under
augusti till december 2024 kom det in ca 8 000 arenden jamfort med 14 500 arenden
2023. Det aren minskning med ungefar 45 procent. Hela minskningen ar inte hanforlig till
avgiften men bedomningen ar att avgiften lett till att arendeinflodet minskat med cirka
40 procent.

En annan effekt av avgiften ar att andelen awvisningar tydligt har minskat. Under perioden
augusti — december 2024 var andelen avvisade arenden endast omkring 11 procent av
det totala antalet avgdéranden jamfort med 34 procent under motsvarande period 2023.

Det minskade arendeinflodet har inneburit att resurser har frigjorts till de arenden som
ska provas i sak, vilket bland annat medfort att ARN kunnat arbeta ned den inneliggande
arendebalansen, ett arbete som kommer att fortsatta under 2025. Effekten av detta ar att
handlaggningstiderna framover kommer att vara vasentligt kortare &n pa senare ar, vilket
ar av stor betydelse for parterna.

Under 2025 kommer ARN att folja upp inférandet av avgiften och bedéma vilka effekter
det har haft for arendetillstromningen och verksamheten i stort.

Tydligare malstyrning med stdéd av nyckeltal

ARN foljer upp verksamheten pa ett strukturerat satt (0pande under aret. Malsattningar
bryts ned pé individniva och foljs upp vid de regelbundna avstamningar mellan chefer och
medarbetare som numera halls. 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 arendehanteringen.

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.
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4.3.5 Starkt fortroende

Fokusomradet handlar om att de som kommer i kontakt med ARN ska f& ett bemotande
som starker deras fortroende for ARN:s beslutsfattande samt att ARN:s kommunikation
ska vara enhetlig och lattillganglig.

Att medborgare och foretag har fortroende for ARN:s verksamhet ar centralt for att de
ocksa ska ratta sig efter de rekommendationer och beslut som myndigheten fattar. |
grunden handlar det fortroendeskapande arbetet s& klart om att sakerstalla 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 sdgas vila pd 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 ar centralt nar det galler den brukarupplevda kvaliteten.
| detta ligger inte bara att bemota parterna med respekt och vardighet utan ocksé att
myndigheten och medarbetarna ar tillgangliga sé att de som har fragor eller synpunkter
péa ett enkelt satt kan komma i kontakt med myndigheten. Ett gott bemotande innefattar
ocksé att ge parterna tillgang till lattillganglig information om myndighetens roll, uppgift
och verksamhet samt vad som forvantas av parterna.

Allmanhetens fortroende for ARN hanger ocksd samman med om besluten utformas pé
ett sddant satt att manniskor i allmanhet forstér vad som star i besluten. Nar det géller
utformningen av beslut och forelagganden 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 forstds avdem som berors. Med ett sddant forhallningssatt blir det lattare
for parterna att forsta och bli 6vertygade av namndens resonemang.

All utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten &r en del i det langsiktiga bygg-
andet av fortroende. Fortroende hanger i grund och botten ihop med hur val behov, krav
och férvantningar mots och dessa forandras standigt.

Under 2024 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omradet fortroende.
Arbetsgrupperna for bemotande, webb och klarsprak samt MR-gruppen (manskliga
rattigheter) fortsatte sitt arbete. Arbetet var inriktat pa att 6ka kunskapen om och
forstdelsen for parters och andra intressenters upplevelse av saval drendehanterings-
processen som de Ovriga uppdrag som ARN har, dvs. allt ifrdn service, information och
bemodtande i kontakterna med ARN till begriplighet i foreldgganden och beslut samt
kommunikation. Det s.k. utifrAnperspektivet ar styrande for allt bemotande- och
fortroendearbete vid ARN.

Arbetsgruppernas arbete under éaret utgick i huvudsak fran resultatet i de
brukarundersokningar och kdnnedomsundersokningar 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
engagemang som medarbetarna kanner for uppgifterna. Nastan alla medarbetare ar pa
olika sétt involverade i nagon av de arbetsgrupper som jobbar med fortroendefragorna.
Engagemanget for dessa fragor ar alltsd mycket stort.
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Bemotande- och fortroendearbetet, som maste vara standigt pagaende, bygger pa en
systematik dar undersokningar genomfors med viss regelbundenhet. Pa s& satt skapas
forutsattningar for att folja upp arbetet och darmed bedéma méluppfyllelsen och se om
avsedd effekt har uppnatts. Harigenom skapas ocksé forutsattningar for att forbattra
bemotandet och vidta atgarder for att ytterligare starka fortroendet for myndigheten.

4.3.6 Den attraktiva arbetsplatsen

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

Kompetensforsdrjning
Allméant om kompetensforsorjning

Kompetensforsorjning innebar att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbets-
uppgifterna. Det &ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behélla
nodvandig kompetens. Ratt kompetenssammansattning ar nodvandig for en effektiv
verksamhet. Ett gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga framgangsfaktorer.

ARN:s mél for kompetensforsorjningen ar att sékerstalla att ratt kompetens finns och att
myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och kan
utvecklas. | detta avsnitt beskrivs de atgarder som har vidtagits for att sakerstalla att
kompetensen finns vid myndigheten for att utfora ARN:s uppdrag och né verksamhetens
mal. Malet ar att sdkra kompetensforsorjningen, innefattande alla delar av kompetens-
forsorjningsprocessen ARUBA (Attrahera, Rekrytera, Utveckla, Behalla, Avveckla). Det ar
av stor vikt att arbetet med kompetensforsorjning omfattar alla dessa steg, sé att ARN
kan klara nuvarande och framtida uppgifter.
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Attrahera och rekrytera

ARN:s attraktivitet som arbetsgivare beror pd en mangd faktorer. Det handlar om vilka
arbetsuppgifter och utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledarskap samt
medarbetarskap som kannetecknar myndigheten, vilka utvecklingsmojligheter som finns
samt vilka anstéallningsvillkor och férmaner som erbjuds. Men det har ocksd stor
betydelse hur myndigheten uppfattas nar det galler omradden som jamstalldhet,
miljdarbete och arbetsplatskultur.

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

Den beskrivning som ges under nasta avsnitt Utveckla och behélla &r 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 &r svart att rekrytera kvalificerad personal.

Utveckla och behélla

For atti det langre perspektivet kunna behalla nédvandig kompetens ar det viktigt att l&ta
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Aven har har fr&gor om chefs- och ledarskap
samt medarbetarskap stor betydelse. ARN:s ledarskapspolicy bygger pa ett tillitsbaserat
synsatt.

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

Under 2024 fortsatte arbetet pa flera av de omraden som éar av betydelse for att ARN ska
vara en attraktiv arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt medarbetarskap.
Samtliga chefer deltogi ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier
och seminarier.

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

En medarbetarundersokning genomfordes under aret och medarbetarna analyserade
resultatet tillsammans. Resultatet var mycket bra och det visade tydligt att det arbete
med fragor om medarbetarskap och ledarskap, delaktighet och eget ansvar som
genomforts for att géra ARN till en &nnu mer attraktiv arbetsplats har gett resultat. Saval
medarbetarindex som ledarskapsindex (&g kvar pa hoga nivaer och det viktiga vardet
ambassaddrskap forbattrades ytterligare fran ett redan hogt resultat.

43



Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2024 Tvistlésning och information

Under aret har aven sarskilda arbetsmiljoundersokningar genomforts i syfte att
sakerstélla att sédval den fysiska som den psykosociala arbetsmiljon ar god for alla
medarbetare dven nar de arbetar pa distans. Aven resultaten fr&n dessa var mycket goda.

Avslutningssamtal genomfordes med dem som slutade och samtalen visade att ARN
upplevs som en bra arbetsplats med en mycket god stamning, vilket ar en bra grund for
att myndigheten ska kunna behalla och rekrytera kompetenta och bra medarbetare.

Under de senaste aren har flera dtgarder vidtagits for att oka attraktiviteten i framst
juristtjansterna, dar personalomsattningen tidigare varit hogre an for ovriga befattningar.
En forklarande faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av
yrkesgrupp. Juristerna har en kompetens som vardesatts av manga andra arbetsgivare
inom den juridiska sektorn, séval av statliga arbetsgivare som inom det privata
naringslivet. En annan faktor kan vara att det har funnits for f& karridrvagar eller andra
utvecklingsmojligheter pd myndigheten. En hoég personalomséttning innebar dkade
kostnader for rekrytering och introduktion samt ett 6kat behov av kompetensutveckling.
Det innebar ocksa effektivitetsforluster.

De forandringar som har genomforts i form av en férandrad organisation, inférandet av
specialisttjanster, nya arbetssatt samt den nya medarbetarskaps- och ledarskapspolicyn
har gett mycket goda resultat. Personalomséattningen pa myndigheten var klart lagre 2024
an den var innan de redovisade forandringarna genomfordes. Ar 2018 och 2019 var den
totala personalomsattningen for myndigheten 21 respektive 29 procent. Ar 2024 var den
totala personalomsattningen 11 procent, jamfort med 9 respektive 12 procent for 2023
och 2022.

Antal anstéallda

Den 31 december 2024 hade ARN 54 tillsvidare- och visstidsanstallda, varav 35 kvinnor
och 19 man. Antalet chefer uppgick till 7, varav 5 var kvinnor och 2 man. Utdver detta
anlitade ARN externa resurser i form av externa ordférande och foredragande samt
ledamoter vid namndsammantraden.

Under aret borjade 6 medarbetare (2 man och 4 kvinnor) pa ARN, varav 1 kvinna
ateranstalldes. 7 medarbetare (2 man och 5 kvinnor) slutade sina anstallningar. ARN
hade fortsatt samverkan med Sveriges Domstolar angdende sa kallade paketnotarier.
Pakettjanstgoring innebar att notarien inleder sin notarietjanstgoéring med 6 manader vid
ARN och darefter fortsatter vid en tingsratt i Stockholmsomradet. Ar 2024 tjanstgjorde
totalt 13 notarier vid ARN. ARN anlitade ocksa juriststuderande for att avlasta
verksamheten. Inhyrd personal och pensionerade administratorer anlitades som stod for
kanslienheten.
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Kompetensutveckling

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

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla
medarbetare. Bland dessa kan namnas seminarier om Al, framtidsforskning, miljo- och
hallbarhetsfragor, arbetsmiljo, sekretess, att leda digitala moten, kommunikation och
engagemang pa framtidens arbetsplats samt séarskilda utbildningsinsatser om GDPR.
Utover detta har ett antal utbildningsinsatser och seminarier genomforts for framfor allt
juristerna for att oka kompetensen inom olika juridiska @mnesomraden. Samtliga
nyanstallda deltogi ettintroduktionsprogram. Notarierna har en sarskild utbildningsplan.

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 grundlaggande gemensam plattform
for ARN:s ledarskap samt ge en fordjupning i tillitsbaserad ledning och styrning.

Jamstalldhet och likabehandling

Vid ARN bedrivs ett systematiskt arbete kring manskliga rattigheter dar motverkande av
diskriminering och framjande av likabehandling ar viktigast. Arbetet ar en integrerad del |
den dagliga verksamheten och det bedrivs utifrdn myndighetens likabehandlingsplan.
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Arbetet leds av en arbetsgrupp for frdgor om manskliga rattigheter, MR-gruppen, som
bland annat har i uppdrag att se till s& att likabehandlingsplanen implementeras i
verksamheten och att MR-frdgan levandegors i ARN:s verksamhet. Arbetsgruppen
samverkade med andra myndigheter, Jamix och Nyckeltalsinstitutet.

Under aret har jamstalldhetsrelaterade nyckeltal anvants for kontinuerlig uppfoljning av
verksamheten. Och | medarbetarundersokningen mattes upplevelsen av hur
myndigheten arbetar med jamstéalldhetsfragor. Resultatet var mycket hogt.

Tillganglighet och delaktighet

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

Arbetsmiljo

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

En ny struktur for genomforande av arbetsmiljoronder har tagits fram som syftar till att
sakerstélla att alla medarbetare har en god fysisk och psykosocial arbetsmiljo pa saval
kontoret som distansarbetsplatsen.

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

4.3.7 En hallbar organisation

ARN ska ha en sund ekonomi som &r hallbar 6ver tid och en funktionell organisation.
Planering, styrning och uppfoljning av verksamheten ska folja en tydlig strategi och tydliga
mal. ARN ska ocksa bidra till ett halloart samhéalle. 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 seminarier kring etiska dilemman.

P4 ARN finns en arbetsgrupp for hallbarhetsfragor med uppdraget att utveckla
myndighetens miljoledningssystem och sakerstalla att ett systematiskt miljoarbete
integreras i verksamheten s& att miljofrdgorna beaktas vid genomforandet av
myndighetens uppdrag. Processen ska syfta till standig forbattring utifrdin metoden
planera, genomfora, folja upp och forbattra.
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ARN arbetar l6pande 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 pé 6kad hallbarhet. Bland annat har
arbetet med att halla myndighetens elforbrukning pa en lag niva fortsatt. Arbetet med att
Oka antalet moten som genomfors digitalt eller som hybridmaoten har ocksé fortsatt. ARN
kommer att fortsatta 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 myndigheten har modern och andamalsenlig utrustning.

Arbetet med att minska utsléapp frén tjansteresor och med att nd myndighetens andra
klimatmal har fortsatt under aret och kommer att fortsatta aven framover.

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

WAL jobba pa ARN mnebar flexibilitetiochimajlighetiatt jobba hemifran?

Alma
Administrator och medlem i Hallbarhetsgruppen
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4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

4.4.1 Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har under 2024 deltagit i utbildningar av nya konsumentvagledare och i webbinarier
for konsumentvagledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har funnits
tillgangliga for konsumentvagledarnas fragor och vagledarna har ocksé haft mojlighet att
prenumerera pa beslut och fa statistik som ror deras kommun. ARN har hallit utbildningar
samt deltagit i seminarier anordnade av Konsumentvagledarnas férening.

4.4.2 Fortroendeskapande atgarder mot néaringslivet

Foretréddare for ARN har under 2024 deltagiti seminarier med flera branschorganisationer
och hallit foérelasningar vid branschsammankomster. En strategi for arbetet med
fortroendeskapande atgarder gentemot naringslivet har tagits fram.

4.4 3 Individbaserad statistik

Enligt 10 8 i ARN:s instruktion och foreskrifterna i 3 kap. 1 8§ i forordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag ska ARN redovisa individbaserad statistik over
antalet anmalningar, uppdelad avdelningsvis, pd anmalarnas kon och alder. Statistiken
redovisas i bilagan till &rsredovisningen.

4.4.4 Uppdrag att ta emot personer med
funktionsnedsattning och nyanlanda arbetssékande for
praktik 2021-2023

ARN har enligt sarskilda regeringsbeslut haft i uppdrag att ta emot personer med
funktionsnedséattning som medfoér nedsatt arbetsformaga samt nyanlédnda
arbetssokande for praktik 2021-2023. Uppdraget slutredovisades tidigare under 2024.
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intakter fér verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkr) 2022 2023 2024

Verksamhetsgren Intdkt  Kostnad Intdkt Kostnad Intdkt  Kostnad

Tvistlésning

Intakt anslag 49 883 58 748 67 638

Intakter av bidrag 38 10 47

Intakter dvrigt 27 81 105

Kostnad 49 948 58 839 67 790
Information

Intakt anslag 3875 4 253 1948

Intakter av avgifter 152 165 169

Intékter av bidrag 3 1 1

Intékter dvrigt 2 6 3

Kostnad 4 032 4 425 2121
Totalt 53 980 53980 63 264 63 264 69 911 69 911

Tabellen visar ARN:s intakter och kostnader per verksamhetsgren. Intakterna ar
fordelade pa anslag, intakter av avgifter, intakter av bidrag och Ovriga intakter. Intakter
av avgifter avser avgiftsintakter enligt 4 8§ avgiftsforordningen, intakter av bidrag avser
ersattning for omstallnings- och kompetensstod fran Kammarkollegiet (via SPV) och
6vriga intékter bestar av finansiella intakter samt ersattning fran hyresvarden.

Avgiftsintédkterna kommer till 6vervagande del frdn prenumerationer pd namndbeslut
och &ar i sin helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. De finansiella
intakterna utgors av tillgodoranta pd myndighetens rantekonto hos Riksgalden.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Tvistlosning okade tydligt under 2024 jamfort med
tidigare ar, vilket huvudsakligen beror dels pa att [one- och driftskostnaderna var hogre
i jamforelse med tidigare ar, dels pd att de rorliga kostnaderna for tvistlosning dkade till
foljd att fler arenden avgjordes av externa resurser. Ett annat skal for kostnadsokningen
var att resurser omfordelades fran verksamhetsgrenen Information for att i stallet
anvandas i tvistlésningen.
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Styckkostnad for namndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2020 2021 2022 2023 2024
Namndbeslut 2421 2 560 2 867 2770 2845
Kanslibeslut 1881 2017 2112 1896 2038

Styckkostnaden for saval namndbeslut som kanslibeslut blev nagot hogre 2024 i
jamforelse med 2023, men de var fortfarande lagre an 2022.

| berédkningen av styckkostnaderna ingar, forutom arenden avgjorda i sak, &ven avvisade
och avskrivna arenden.

Styckkostnaderna och produktiviteten analyseras narmare i avsnitt 4.1.8.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Ar 2020 2021 2022 2023 2024

Antal avgjorda drenden/AAK 511 539 506 576 596

Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft 6kade aven under 2024 och var da det
hogsta ndgonsin. Produktiviteten, matt i antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, var
den hogsta ndgonsin under 2024. Att fler arenden kunde avgoras per arsarbetskraft
beror pa att drendehanteringen pa alla nivaer sker mer effektivt.
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6. Resultatrakning

Resultatrékning

(tkr) Not 2024 2023
Verksamhetens intékter

Intakter av anslag 1 69 586 63 001
Intakter av avgifter och andra ersattningar 2 239 165
Intakter av bidrag 49 11
Finansiella intéakter 3 37 87
Summa 69 911 63 264
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -52 131 -48 094
Kostnader for lokaler -5187 -4 771
Ovriga driftskostnader 5 -9 975 -9 038
Finansiella kostnader 6 -333 -222
Avskrivningar och nedskrivningar -2 285 -1139
Summa -69 111 -63 264
Verksamhetsutfall 0 0
Uppbdrdsverksamhet

Intdkter av avgifter m.m. som inte disponeras 7 1129 0
Medel som tillforts statens budget

fran uppbordsverksamheten -1 129 0
Saldo 0 0
Arets kapitalférandring 0 0
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/. Balansrakning

(tkr) Not 2024-12-31 2023-12-31

TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella
anlaggningstillgéngar 8 8 154 8 763

Summa 8 154 8 763

Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter p& annans fastighet 9 27 0
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 10 201 202
Summa 228 202

Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 0 3
Fordringar hos andra myndigheter 515 861
Ovriga kortfristiga fordringar 11 14 2
Summa 529 866

Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 12 1518 1523

Summa 1518 1523

Avrakning med statsverket

Avrékning med statsverket 13 4 615 2 538

Summa 4615 2538

Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 14 0 4220
Summa 0 4220
SUMMA TILLGANGAR 15 045 18 113
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Fortsattning balansrékning

Balansrékning

(tkr) Not 2024-12-31 2023-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 15

Statskapital 16 201 201
Summa 201 201
Avsattningar

Avsattningar for pensioner och likn. forpliktelser 17 0 80
Ovriga avsattningar 18 86 435
Summa 86 515
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 19 8 181 8 924
Rantekontokredit i Riksgaldskontoret 20 237 0
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 21 1341 1453
Leverantorsskulder 681 2 656
Ovriga kortfristiga skulder 22 768 862
Summa 11 208 13 895
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 23 3549 3501
Summa 3549 3501
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 15 045 18 113
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8. Anslagsredovisning

Redovisning mot anslag

Anslag (tkr) Not Ingéende Arets Totalt Utgifter Utgéende
over- tilldelning disponibelt over-
forings- enl. RB belopp forings-
belopp belopp

Uo 18 2:2 Ramanslag
Allmanna
reklamationsnamnden

Ap. 1 Allmanna

reklamationsnamnden

(Ram) 24 -2 538 67 511 64 973 -69 586 -4 613
Total -2 538 67 511 64 973 -69 586 -4 613

Redovisning mot inkomsttitel

Inkomsttitel (tkr) Not Beraknat belopp Inkomster
2511 041

Expeditions- och ansdkningsutgifter 25 0 1129
Total 25 0 1129
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9. Tillaggsupplysningar och noter

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

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tillampade redovisningsprinciper

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

| enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar myndigheten brytdagen den 3 januari.
Brytdagen foregdende ar var den 5 januari.

Periodavgransningsposter

For periodiseringar tilldmpas en beloppsgrans pa 20 tkr.

Upplysningar av vasentlig betydelse

| februari 2024 beslutade regeringen att infora en avgift om 150 kr vid prévning av en tvist hos ARN
frdn och med den 1 augusti 2024. Intdkterna av avgifterna disponeras inte av ARN utan tillfors
statens budget frdn uppbordsverksamhet.

ARN:s nuvarande hyreskontrakt med AFA Forsakringar loper till och med 2025-03-31. Under 2024
ingick ARN ett hyresavtal for en ny lokal for perioden 2025-03-01 — 2031-02-28 till en arlig
grundhyreskostnad om 3 701 tkr exkl. drifttillagg.

Varderingsprinciper

Anlédggningstillgangar

Som anlaggningstillgdngar redovisas egenutvecklade datorprogram, forvarvade licenser och réattig-
heter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvarde om minst ett halvt prisbasbelopp
(for 2024 motsvarar det 28,65 tkr) och en berdknad ekonomisk livsldngd som uppgar till lagst 3 ar.

Egenutvecklade immateriella anlaggningstillgangar samt storre anskaffningar av likartade tillgdngar
som uppgar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska ocksa betraktas som anlaggningstillgangar.
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Beloppsgransen for forbattringsutgifter pd annans fastighet ar 50 tkr.

Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den manad tillgdngen tas i bruk. Enstaka
barbara datorer redovisas inte som anléaggningstillgdng utan kostnadsférs direkt vid inkdpet.

Tilldmpade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade system och applikationer
Inredningsinventarier
Servrar och liknande

10&r  Ovriga inventarier

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

Forbattringsutgifterna pa annans fastighet som utfordes 2024 i den nuvarande lokalen, kommer att
avskrivas helt 2025-03-31.

Omsattningstillgangar

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

Skulder

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

Tillaggsupplysningar och noter

Ledande befattningshavare

Ersattning i tkr

Marcus Isgren

1426

Ordforande och chef

Ordforande i Patentombudsnamnden

Inga formaner

Karin Hallsten

744

Vice ordférande t.0.m 2024-08-31

Inga forméaner, inga andra uppdrag

Linda Mossberg Karlstrom

226

Vice ordférande fr.o.m. 2024-10-28

Inga forméaner, inga andra uppdrag

Ledamaéter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Ersattning i tkr

llia Panagakou Georgiopoulou

10

Av erséttningen avser 7 tkr arvode for uppdrag som namndledamot

Inga formaner, inga andra uppdrag

Maria Wiezell

Inga férmaner, inga andra uppdrag

Magnus Johansson

Inga férmaner, inga andra uppdrag

Larry Soder

Ledamot i Boverkets insynsrad
Ordférande i Konsumentféreningen Frillesds ekonomisk forening

Inga formaner

Bengt Nilervall

Inga férmaner, inga andra uppdrag

Anna-Belle Strémberg

Ordférande i ABF Vasternorrland

Inga formaner

Ervisa Dani

Inga férmaner, inga andra uppdrag
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Anstélldas sjukfranvaro

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

| tabellen redovisas ocksé sjukfranvaro fordelad pa kon och alder i férhallande till respektive grupps
sammanlagda tillgangliga arbetstid. Sjukfranvaron redovisas i procent.

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

Den totala sjukfranvaron pad ARN minskade 2024 jamfort med féregdende ar. Den totala
sjukfrénvaron var 4,5 procent av tillganglig arbetstid mot 4,8 procent 2023. Detta beror pa farre
sjuktillfallen och framfor allt farre langre sjukskrivningar (+60 dagar), som minskade fran 54,1
procent 2023 till 40,2 procent 2024.

Sjukfréanvaron 2024 var hogre for kvinnor &n for man. Jamfort med 2023 minskade sjukfranvaron for
saval kvinnor (frén 5,4 till 5 procent) som man (frén 3,6 till 3,4 procent).

Under 2024 skedde en pataglig minskning av sjukfranvaron i dldersgruppen 50 ar och aldre fran 13,8
procent 2023 till 9,9 procent 2024. For aldersgruppen 30 ar — 49 ar skedde en mindre 6kning med
0,3 procent till 2,6 procent.

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

Sjukfranvaro i procent 2024 2023
Totalt 4,5 4,8
Andel 60 dagar eller mer 40,2 54,1
Kvinnor 5,0 54
Man 3,4 3,6
Anstallda - 29 ar* - -
Anstallda 30 - 49 ar 2,6 2,3
Anstéllda 50 ar - 9,9 13,8

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

Resultatrakning

(tkr) 2024 2023

Not 1 Intékter av anslag
Intékter av anslag Uo 18 2:2 Allmanna

reklamationsndmnden (Ramanslag) 69 586 63 001
Summa 69 586 63 001
Utgifter i anslagsredovisningen -69 586 -63 001
Saldo 0 0

Not 2 Intakter av avgifter och andra erséttningar
Intékter enligt 4 § avgiftsférordningen,

prenumerationer pad namndbeslut 165 165
Intékter av offentligrattsliga avgifter 4 0
Ovriga intakter av avgifter och andra

ersattningar 70 0
Summa 239 165

Not 3 Finansiella intakter

Rénta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 37 87
Summa 37 87

Not 4  Kostnader for personal

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

och avtal) -35 372 -32 959
Varav lonekostnader ej anstalld personal -6 732 -5 656
Sociala avgifter -16 056 -14 525
Ovriga kostnader for personal -703 -610
Summa -52 131 -48 094

Okningen av kostnaderna for personal beror pa att bemanningen var stérre under 2024
samt att externa resurser anlitades for beslutsfattande i storre omfattning an tidigare.
De sociala avgifterna 6kade dels som en folid av de hogre Iéne- och arvodes-
kostnaderna, dels beroende pa andringarna i pensionsavtalet PA 16 som tradde i kraft
2024-01-01.
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Fortséttning resultatrakning

(tkr) 2024 2023

Not 5 Ovriga driftskostnader

Reparationer och underhall -285 -251
Offentligréattsliga avgifter, skatter, kundférluster -16 -16
Resor, representation, information -316 -358
Kop av varor -212 -566
Kdp av tjanster -9 146 -7 847
Ovrigt 0 0
Summa -9 975 -9 038

Kostnaderna for kdp av varor minskade 2024 som en féljd av de besparingar som
gjordes i verksamheten.

Kostnadsokningen for inkdp av tjanster avser framfor allt IT-tjanster och IT-konsulter.
De hogre kostnaderna ar hanforliga till uppgradering och férbattring av prestandan av
arendehanteringssystemet och betaltjanstlésningen samt upphandling av ett nytt avtal
for IT-tjanster, drift och férvaltning. Aven konsultkostnader i samband med ingdende av
ett nytt hyresavtal har bidragit till kostnadsékningen.

Not 6 Finansiella kostnader

Rénta pa rantekonto i Riksgaldskontoret -13 0
Ranta pa lan i Riksgaldskontoret -320 -220
Ovriga finansiella kostnader 0 -2
Summa -333 -222

Rantekostnaderna pa lan hos Riksgaldskontoret har 6kat jamfort med féregdende ar pa
grund av de stora lanefinansierade investeringarna i arendehanteringssystemet 2023
samt betalldsning 2024.

Not 7 Intékter av avgifter m.m. som inte disponeras

Ingaende anskaffningsvarde 1129 0

Summa 1129 0

Fran och med den 1 augusti 2024 tar ARN ut en avgift vid anmélan.
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Fortséttning Balansrakning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2024-12-31 2023-12-31
Not 8 Rattigheter och andra immateriella anlaggningstillgangar
Ingaende anskaffningsvarde 9 968 8713
Arets anskaffningar 1603 4928
Arets férséljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde 0 -3 672
Summa anskaffningsvarde 11572 9 968
Ingdende ackumulerade avskrivningar -1 205 -3 998
Arets avskrivningar -2 213 -879
Arets férséljningar/utrangeringar, avskrivningar 0 3672
Summa ackumulerade avskrivningar -3418 -1 205
Utgaende bokfort varde 8 154 8 763
Not 9  Forbattringsutgifter p& annans fastighet
Ingdende anskaffningsvarde 56 56
Arets anskaffningar 98 0
Summa anskaffningsvéarde 154 56
Ing&dende ackumulerade avskrivningar -56 -56
Arets avskrivningar -71 0
Summa ackumulerade avskrivningar -127 -56
Utgaende bokfort varde 27 0
Not 10 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingdende anskaffningsvarde 2330 2 330
Summa anskaffningsvéarde 2330 2 330
Ingdende ackumulerade avskrivningar -2 128 -1 868
Arets avskrivningar -1 -260
Summa ackumulerade avskrivningar -2 129 -2 128
Utgaende bokfort varde 201 202
Varav finansiell leasing 0 0
Not 11 Ovriga kortfristiga fordringar
Fordringar hos anstéllda 14
Summa 14
Not 12 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 1226 1206
Ovriga forutbetalda kostnader 292 317
Summa 1518 1523
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Fortsattning balansrékning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2024-12-31 2023-12-31

Not 13 Avrékning med statsverket
Uppbord
Ingaende balans 0 0
Redovisat mot inkomsttitel -1129 0
Uppbdrdsmedel som betalats till icke rantebarande konto 1129 0
Fordringar/skulder avseende uppbord 0 0
Anslag i rAntebarande flode
Ingaende balans 2538 484
Redovisat mot anslag 69 586 63 001
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -67 511 -60 947
Fordringar avseende anslag i rantebarande fléde 4613 2538
Ovriga fordringar pa statens centralkonto
Ingaende balans 0 0
Inbetalningar i icke réantebarande fléde 1132 0
Utbetalningar i icke rantebarande fléde -1 0
Betalningar hanforbara till anslag och inkomsttitlar -1129 0
Ovriga fordringar p& statens centralkonto 2 0
Summa avrakning med statsverket 4 615 2538
Fran och med den 1 augusti 2024 tas ut en avgift vid anmalan till ARN. Intakterna for 2024
blev lagre &n vad regeringen antagit i BP 2024 till foljd av ett lAgre &rendeinfléde &n vad
som hade prognosticerats.

Not 14 Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret
Summa

Belopp att reglera for december mellan rantekontot och
statens centralkonto

Beviljad kredit enligt regleringsbrev
Maximalt utnyttjad kredit
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Fortsattning balansrékning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2024-12-31 2023-12-31
Not 15 Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital avseende inlan av konst vars varde &r
oférandrat mellan &ren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 16 Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst frén
Statens konstrad 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 17 Avséattningar for pensioner och liknande forpliktelser
Ingaende avsattning 80 0
Arets pensionskostnad 2 103
Arets pensionsutbetalningar -82 -23
Utgaende avsattning 0 80
Not 18 Ovriga avséttningar
Avsattning for lokalt omstallningsarbete
Ingdende balans 435 772
Arets férandring -349 -337
Utgaende balans 86 435
ARN har under 2024 anvént 407 tkr av ackumulerade omstallningsmedel for diverse
utvecklingsinsatser for personalen. Enligt preliminér bedémning kommer inga omstallnings-
medel att tas i ansprak under 2025.
Not 19 Lan i Riksgaldskontoret

Avser 1an for investeringar i anlaggningstillgangar

Ingaende balans

Under aret nyupptagna lan
Arets amorteringar
Utgaende balans

Beviljad laneram enligt regleringsbrev
Utnyttjad laneram inklusive finansiell leasing
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Fortsattning balansrékning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2024-12-31 2023-12-31
Not 20 Rantekontokrediti Riksgaldskontoret
Beviljad rantekontokredit i Riksgaldskontoret enligt
regleringsbrevet 5000 5 000
Utgédende skuld pa rantekontot 237 0
Summa 237 0
Not 21 Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Arbetsgivaravgifter 847 936
Leverantorsskulder andra myndigheter 494 518
Summa 1341 1453
Not 22 Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 767 862
Ovrigt 1 0
Summa 768 862
Not 23 Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inkl. sociala avgifter 1873 2111
Ovriga upplupna léner inkl. sociala avgifter 1362 1110
Ovriga upplupna kostnader 315 280
Summa 3549 3501
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Anslagsredovisning

Not

Not

25

24 Uo 18 2:2 Allméanna reklamationsnamnden (Ramanslag)

Ap. 1 Allmanna reklamationsndmnden (ram)

Under aret har ARN tilldelats ytterligare 7 000 tkr i anslag enligt regeringsbeslut
2024-06-20 (Fi2024/01374).

Laneramen har hojts fran 6 200 tkr till 8 900 tkr enligt regeringsbeslut 2024-03-
07 (Fi2024/00652).

ARN:s anslagskredit har hojts fran 1 815 tkr till 6 075 tkr, vilket motsvarar
9 procent av det tilldelade anslaget, enligt regeringsbeslut 2024-12-19
(Fi2024/02582).

Under 2024 har ARN nyttjat 4 613 tkr av anslagskrediten.

Anslaget ar rantebarande.

2511 041 Expeditions- och ansdkningsavgifter

Avgifter for arendeanmalan ska redovisas pa statsbudgetens inkomstsida under
denna inkomsttitel.
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10. Sammanstallning dver vasentliga
uppgifter

(tkr) 2024 2023 2022 2021 2020

Laneram Riksgéaldskontoret

Beviljad 8 900 9423 5 638 4000 4 000
Utnyttjad 8181 8 924 4 967 1669 1321
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 5 000 5 000 5 000 5 000 5 000
Maximalt utnyttjad 2953 0 0 0 730
Réantekonto Riksgaldskontoret

Réanteintakter 37 87 29 0 0
Réantekostnader 13 0 0 0 0

Avgiftsintakter
Avgiftsintakter som disponeras

Beréaknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintakter 4 § 165 165 152 147 129
Ovriga avgiftsintakter 74 0 0 0 0
Avgifter som ej disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Auvgiftsintakter, exp.- och ansékningsavgifter 1129 0 0 0 0
Ovriga avgiftsintakter 0 0 0 0 0
Anslagskredit

Beviljad 6 075 3047 1613 1564 3154
Utnyttjad 4613 2539 484 518 30
Anslag

Uo 18 2:2 Ramanslag

Anslagssparande 0 0 0 0 0
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.) 51 49 43 45 49
Medelantalet anstéllda (st.)* 56 56 50 52 55
Driftskostnad per arsarbetskraft 1319 1263 1236 1227 1100
Kapitalférandring

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

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

Jag bedomer att den interna styrningen och kontrollen vid myndigheten har varit betrygg-
ande under den period som arsredovisningen avser.

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

Stockholm den 21 februari 2025

| N
kg

Marcus Isgren
ARN:s ordférande och chef
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Bilaga — Antalet anmalningar
uppdelat pa kon och alder

Enligt 10 § forordningen (2015:739) med instruktion for Allmanna reklamations-
namnden samt 3 kap. 1 § foérordningen (2000:605) om arsredovisning och budget-
underlag ska individbaserad statistik redovisas 6ver mottagna anmalningar. Statistiken
ska vara uppdelad pa kén och alder och avse antal och typ av klagomal.

| denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmalningar 2024. ARN har
12 avdelningar och redovisar har kons- och aldersfordelning for respektive avdelning.

Att ange &lder och kon &r en frivillig uppgift for anmalaren. Ar 2024 kom det in totalt
25 686 arenden till ARN. Av dessa har 24 898 anmalare valt att ange alder och 25 211
valt att ange kon. 150 anmalare ville inte ange kon/ville inte definiera sig enligt gangse
konsnormer. 24 809 (97 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 gangse konsnormer. Alder anges i intervallen Under 18 &r, 18-24 &r, 25-34 ér,
35-49 ar, 50-64 ar, 65 ar eller aldre samt Vill inte uppge. Endast anmalningar dar bade
alder och kon &r angivna (24 809) ingar i redovisningen.
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Fordelning mellan Man och Kvinna, totalt och per avdelning

Av de som gjorde en anmalan till ARN var 58 procent man och 42 procent kvinnor.

I Viin
I Kvinnor

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

Totalt samtliga avdelningar
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