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Ju fler kockar desto bdttre soppa

Ordspraket sager det motsatta; att soppan
blir sdmre ju fler kockar som lagar den.
Betydelsen av ordspraket ar att resultatet
inte blir sa bra eller rent av daligt, om for
manga ska samarbeta om en uppgift. Och
det kan nog stdimma om det handlar om att
krydda en matratt.

Mitt pastdende hanfor sig till nagot helt
annat, namligen det klarspraksarbete som
pagatt hos Allmanna reklamations-
namnden under aret. S& manga kreativa
och bra idéer som fotts och ventilerats i
olika konstellationer hade aldrig en
“ensam kock” presterat. Med och utan
hjalp av konsulter har bade interna och
externa medarbetare visat ett mycket stort
engagemang for att gora spraket i
namndens beslut enkelt och begripligt.

Och vad har klarspraksarbetet resulterat i?
Titta pa arsredovisningens framsida sa ser
du exempel pa ord som vi ska undvika att
anvanda.

Konsumenttvistutredningen la&mnade i juni
2014 ett forslag till vad som behdver goras
for att sakerstélla att Sverige lever upp till
ny EU-lagstiftning om forbattrad tvist-
I6sning pa konsumentomradet. For att gora
detta foreslas att ARN:s kompetens-
omrade utvidgas, att tvistlosningen blir
snabbare och att ARN ska hantera
gransoverskridande tvister via en sarskild
EU-plattform. Dessutom far belopps-
grénser inte vasentligen férsdmra svenska
eller utlandska konsumenters tillgang till
alternativ tvistlosning. Utredningen fore-
slar att ARN:s beloppsgranser sanks. Hur
det gar med den saken och 6vriga forslag
aterstar att se.

isten

e\

Britta Ahnmé K&german
namndens ordférande och chef

Forslaget har remissbehandlats och i
vantar nu pa regeringens forslag och
riksdagens beslut.

Det gangna dret har varit slitsamt — inte
minst for beredningsjurister och sekreterare.
Skriftvaxlingen i arendena tenderar att véxa
eftersom det blivit lattare att kommunicera
via den arbetsyta som gors tillganglig for
anmalare och foretag via webben. Nagot
anmalaren nog inte & medveten om 4r att
det finns en risk for att ndmnden avvisar ett
arende med hénvisning till att det ar alltfor
omfattande.
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4 Resultatredovisning

1. Kort om ARN

ARN:s uppdrag

Namndens karnverksamhet bestar av dels tvistlosning, dels information. Enligt
forordningen (2007:1041) med instruktion for Allménna reklamationsnamnden har
ndmnden i uppdrag att:

e prova konsumenttvister

e informera om ndmndens praxis

e yttrasig i konsumenttvister pa begaran av domstol

e stddja den kommunala konsumentvégledningen i dess hantering av konsumenttvister

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

Organisation

N&mnden leds av en ordférande och chef som bitréds av en verksjurist och har en stab
med funktionerna ekonomi, IT och kommunikation. | stddenheten ingdr registrator,
sekreterare och vaktmastare. Karnverksamheten leds av namndens vice ordférande pa
beredningsenheten dar drygt 20 beredningsjurister tjanstgor. Enheten &r indelad i tre
omraden som vart och ett leds av en omradesansvarig beredningsjurist.

Né&mnden tar hjalp av externa resurser. Namndens ordférande ansvarar for 24 externa
ordfdrande som leder sammantraden. Vice ordféranden har ansvaret for cirka 40 externa
foredragande och namndens verksjurist for de sa kallade intresseledamoterna, cirka 230
personer. FOr att avlasta den ordinarie personalen anlitas juriststudenter vid behov.

Ordforande
Gd-stab Stodenhet

Vice ordférande
Externa resurser

Omradesansvarig Omradesansvarig Externa ordferande
Foredragande
Ledamoter
Studentmedhjalpare
Omradesansvarig

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



Resultatredovisning 5

Hur anmaler man?

En konsument som vill anméla en tvist till ARN kan enkelt gora det fran namndens
webbplats, www.arn.se. Parterna far inloggningsuppgifter till en sarskild webbsida och
kan sjalva folja vad som hander i &rendet och lasa handlingar.

Pa webbplatsen finns information om de regler som galler. Informationen ger
konsumenten mdjlighet att sjalv bedéma om tvisten kan prévas av ndmnden eller inte.

Det ar fortfarande mojligt att géra en anmalan i pappersform. | sadant fall skannas
handlingarna och l&ggs in i ndmndens elektroniska drendehanteringssystem.

Arendegangen

u
Nt "’fag

I

Foretag

AN

O Registrering o Kontroll o Motparten far svara

Arendet registreras och fir ett drende- Vigér igenom drendet och kontrollerar Tar vi upp drendet till prévning, begér
nummer. Gor du en webbanmalan kan om det finns nagra hinder for prévning. viin ett svar fran foretaget som ar din
du logga in och falja ditt drende pa Vi kontrollerar att nédvéndiga uppgifter motpart. Foretaget far da se vad du har
sidan "Folj drendet”. finns med. Behdvs fler uppgifter sagt och har méjlighet att ge sin syn pa
kontaktar vi dig. saken, Foretaget kan skicka in ett svar
och egen bevisning.
.Syar

Beslut

VAT -
o Du far kommentera O Provning o Beslut

Du fér svaret fran foretaget och kan Arendet diskuteras och beslutas pa en Efter namndmatet skrivs ett beslut. Det

kommentera det. Du kan ldgga till av vara avdelningar. Beslutet baserar brukar ta nagra veckor frin det att motet
uppagifter och bevis som behévs. sig pa det underlag du och féretaget héllits tills dess att du fir beslutet.
Foretaget har sedan méjlighet att se har skickat in och de rattsregler som

och kommentera vad du har sagt. giller,

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



6 Resultatredovisning

Vad hander efter en anmalan?

Cirka 27 procent av alla &renden avvisas. Det innebér att namnden inte gor nagon
prévning av tvisten. Avvisningen kan bero pa att det belopp som kravs ar for Iagt, att
anmadlan gors for sent, att anmalaren inte skickar de kompletterande uppgifter som
ndmnden begdr eller att ndmnden beddmer att &rendet inte &r mojligt att prova, till
exempel for att muntlig bevisning behovs.

Cirka 19 procent av alla arenden avskrivs. Detta beror oftast pa att konsumenten och
foretaget traffat en uppgorelse efter det att en anmalan gjorts.

| 6vriga arenden prévar namnden tvisten. Ar drendet av enkel natur kan nagon av
namndens jurister eller en extern medarbetare avgora arendet. Da fattas ett kanslibeslut,
vilket hander i cirka 15 procent av fallen. Till kanslibesluten hor dven sa kallade
tredskobeslut, dar foretaget inte skickat nagot svar till namnden. Nar ett beslut fattas i ett
sadant arende gér namnden inte nagon egentlig prévning av tvisten utan utgar fran
uppgifterna som anmélaren lamnat.

Ar tvisten mer komplicerad bedéms drendet vid ett namndsammantrade. Dar diskuteras
arendet av en jurist med domarerfarenhet och av flera kunniga ledamdter. Ledamdterna &r
nominerade av konsument- och ndringslivsorganisationer, av Konsumentverket och av
Energimyndigheten. Sammantradet resulterar i ett namndbeslut, som dr den vanligaste
typen av beslut. Cirka 39 procent av alla &renden som avgjordes 2014 tillhér denna
kategori.

Diagrammet nedan visar fordelningen 2014 for de olika typer av beslut som fattats under
aret.

Fyra typer av beslut

B Awvisade drenden

ks W Avskrivna drenden

Kanslibeslut

Nimndbeslut
Jamforelse 3 ar tillbaka
Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2014 27 % 19 % 15 % 39 %
2013 28 % 19 % 15% 38 %
2012 27 % 19 % 16 % 38 %

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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2. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

Strategiskt mal: Konsumenterna anvander sig av ARN:s tvistlosning

Okningen av antalet anméalningar som beror pa att konsumenterna sedan slutet av 2011
har mojlighet att gora en elektronisk anmélan direkt fran namndens webbplats bestar.

Operativa mal:

e Konsumenter, foretag och andra aktorer forstar vilka arenden vi kan préva
e Var information ar tydlig och latt att forsta

Under aret har ett arbete med att géra webbplatsen responsiv pagatt och innehallet har
setts Gver. Funktionen for Talande Webb har uppgraderats sa att den fungerar &ven i en
mobil enhet.

Konsumentvégledare har deltagit som ahorare vid namndsammantréaden, vilket ocksa
bidrar till maluppfyllelsen.

Ett klarspraksprojekt genomférdes under aret och har bidragit till att besluten ar lattare att
forsta.

Vi beddmer att malet har natts

o Foretagen féljer nAmndens beslut

Féljsamheten till namndens beslut &r fortfarande hdg; 77 procent for beslut som fattades
forsta halvaret 2014. Att 19 procent av anmalningarna avskrivs, vilket i 6vervagande
andelen fall beror pa att parterna gjort upp sedan konsumenten anmalt tvisten till
namnden, har betydelse i detta sammanhang. Vi kanner forstas inte till innehallet i de
enskilda uppgorelserna, men man kan utga fran att en uppgorelse sannolikt inte varit
mdojlig om &rendet inte anmalts till ARN.

Vi beddmer att malet har natts

¢ Vi har ett bra samarbete med andra myndigheter och organisationer
Moten har hallits med radgivningsbyraerna, Konsumentverket m.fl. myndigheter.
Vi bedomer att malet har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



8 Resultatredovisning

Strategiskt mal: Genomstromningstiderna ar kortare

Genomstromningstiderna dverskrider de uppstéllda malen. Var analys av skalen till detta
utvecklas i det avsnitt som behandlar tvistlésningen.

Operativa mal:

o Genomstromningstiderna for olika arendetyper ar differentierade
Differentierade mal for genomstrémningstiderna togs fram 2011 och malet har natts.

e Sammantradesplaneringen ar snabb och flexibel

Genom att ta fram manatlig statistik kan vi snabbt méta behovet av antalet sammantraden.
Kombinerade sammantraden har genomforts pa textil- och tvattavdelningarna liksom pa
fastighetsmaklar- och bostadsavdelningarna. Batsammantradena har fyllts pa med ett
antal motorarenden. Effektivitetsvinsten motverkas dessvarre av att det ar svart att
engagera externa foredragande. Med anledning av detta har flera sammantraden fatt
stéllas in.

Malet har inte nétts

Strategiskt mal: Alla aktorer forstar vara beslut
Operativa mal:

e Besluten ar enhetligt utformade

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

Nar det galler sprakforbattringar fortsétter Gversynen av texterna pa webbplatsen, i
beslutsmallar och i de féreldgganden vi skickar till parterna. Detta &r ett arbete som
standigt pagar.

Under 2014 gjordes en sarskild klarsprakssatsning for att besluten ska bli lattare att forsta.

Vi bedémer att méalen har natts

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

Operativt mal:
e Medarbetarna &r generdsa med att ge varandra feedback och stod

Den medarbetarundersokning som gjordes hosten 2013 visade att samarbetet pa de tre
beredningsomradena och pa stédenheten ar mycket gott. Medarbetarna redovisade att de
bemater varandra mycket bra och att de ar mycket bra pa att lara av varandra och aktivt
dela med sig av sina kunskaper. En ny medarbetarundersékning &r planerad till 2015.

Vi beddmer att malet har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Strategiskt mal: Interna och externa medarbetare har tillracklig kompetens inom
sitt omrade

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

Information om ny lagstiftning och praxis lamnas regelbundet

Information lamnas och diskussioner fors vid omradesmoten, enhetsmaéten, juristmoten
och vid veckovisa informationstraffar for all fast anstalld personal. Extern personal far
information med e-post.

Medarbetarna kanner till vad som hander i omvarlden

Kommunikatoren haller via intranatet personalen uppdaterad om mediala handelser som
har betydelse for namndens verksamhet. Vi far dagligen utskick fran Norstedts Juridik
som redogor for farska Gverrattsdomar och ny lagstiftning. Namnden har under aret
medverkat i de referensgruppsmaoten som anordnas av Konsumentenheten i
Regeringskansliet. De omradesansvariga beredningsjuristerna har ett sarskilt ansvar for
att bevaka handelser pa sitt respektive omrade.

Arbetet med att uppgradera intranatet, gora det responsivt och tillgangligt &ven for
externa medarbetare pagar och kommer att sjosattas varen 2015.

Vi bedémer att méalen natts

Strategiskt mal: Vi har en ekonomistyrning som ger oss utrymme att agera pa
forandringar och omférdela resurser effektivt

Tack vare tertialvisa uppfoljningar av namndens ekonomi och manadsvisa uppféljningar
under arets senaste manader har vi haft goda forutsattningar att omférdela och anvanda de
ekonomiska resurserna pa ett optimalt satt.

Vi beddmer att malet har natts

Kompetensforsorjning
N&mnden har lyckats val med att rekrytera kompetenta och valmeriterade medarbetare.

Vi beddmer att malet har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



10 Resultatredovisning

3. Verksamhetsutveckling

3.1 E-forvaltning

Under 2014 gjordes 58 procent av anmalningarna via webben, en minskning med sex
procentenheter jamfort med 2013 da 64 procent av antalet anmalningar var
webbanmalningar. Ar 2012 I8g siffran pa& 69 procent.

En forklaring till minskningen kan vara att det relativt stora antalet anmalningar som ror
flygpassagerares ansprak med anledning av att de drabbats av forsenade och installda flyg
ofta gors utan anvandande av namndens webbanmalningsformulér.

En annan forklaring kan vara att namnden inte har uppdaterat den tekniska plattformen

for webbanmalningsformuléren sedan starten 2011. Det innebdr att anméalningar inte pa
ett enkelt sétt kan goras fran mobila enheter. For att underlétta anmalningar via sadana

enheter bor webbansokningsformuldren goras responsiva.

3.2 Kommunikation

Tre stora projekt har bedrivits pA kommunikationsomradet:

e Webbplatsen kommer att goras responsiv sa att informationen blir lattillganglig
pa mobila enheter, till exempel surfplattor (det géller inte webbanmalnings-
formuldren, se avsnitt 3.1).

e  Ett nytt intranat kommer att goras tillgangligt aven for externa medarbetare varen
2015.

o Ett webbaserat verktyg for sammantradesplaneringen kommer att tas i bruk infor
hodstens sammantraden, vilket kommer att underlatta arbetet for sekreterarna.

3.3 Oversyn av namndens verksamhet

Enligt ett EU-direktiv (2013/11/EU) om alternativ tvistlésning (ADR) ska
medlemsstaterna senast den 9 juli 2015 ha sett till att de forfattningsandringar som
behovs for att uppfylla direktivets krav satts i kraft. Regeringen tillkallade darfor i
februari 2013 en utredare for att foresla sddana atgarder samt atgarder for att ytterligare
effektivisera det svenska tvistlosningssystemet. Utredaren skulle ocksa analysera for- och
nackdelar med att infora ett system som innebér att ARN meddelar verkstallbara beslut i
stéllet for att lamna rekommendationer. Uppdraget redovisades i juni 2014

(SOU 2014:47). Utredningens forslag innebdr i korthet foljande:

e ARN 06ppnas for fler typer av tvister mellan konsumenter och foretag.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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e De beloppsgranser som en tvist maste uppga till for att provas av ARN sanks.

e ARN kompletteras av godkanda privata branschndmnder som ska uppfylla krav
pa opartiskhet och snabbhet och erbjuda konsumenter tvistlésning kostnadsfritt
eller mot en symbolisk avgift.

¢ ARN ska aven i fortsattningen meddela rekommendationer.

e ARN:s handldggningstider ska kortas genom forbattrade handldggningsrutiner
och 6kade resurser.

e ARN far i uppgift att hjalpa konsumenter och foretag att komma Gverens om hur
en tvist ska l6sas (forlikning).

¢ ARN ska ge mer information till och ha mer dialog med naringslivet for att
foretagen ska fa ytterligare 6kat fortroende for ARN och folja namndens
rekommendationer i annu hogre utstrackning an i dag.

o Foretagen blir skyldiga att informera konsumenter om vilken tvistldsningsndmnd
de kan vanda sig till for att fa tvister provade.

Betdnkandet har remissbehandlats och férslag till lagandringar och en ny instruktion for
Allménna reklamationsnamnden bereds inom Regeringskansliet.

3.4 Klarsprak

| spraklagen (2009:60) stadgas att spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt
och begripligt och att medborgarna har rétt att krdva begriplig information.

Ar 2014 anlitades en konsult som fick uppdraget att trdna bade beredningsjurister och
sekreterare i att skriva rakt pa sak, kort och koncist. Dessutom bjods namndens externa
ordférande och foredragande in till ett seminarium dér olika forslag till foérenklingar
diskuterades.

Som en foljd av projektet har nya beslutsmallar och en lista 6ver ord och uttryck som bor
undvikas tagits fram.

3.5 Kompetensforsorjning

Antalet anstéllda (inklusive tjanst- och foréldralediga) den 31 december 2014 var 39
personer, 31 kvinnor och atta man. Av de 24 beredningsjuristerna var 19 kvinnor och fem
maén. | stddfunktionerna arbetade sex kvinnor och tre mén. Fyra kvinnor hade
chefspositioner och tre av dessa ingick i ledningsgruppen. Av de tre omradesansvariga
beredningsjuristerna var tva kvinnor och en man.

Tva personer var tjanstlediga for annan anstéllning och tre personer var foraldralediga.
Personalradgivaren gick i pension; ingen nyrekrytering till denna befattning gjordes. Fem
beredningsjurister slutade och gick vidare till kvalificerade tjanster pa annat hall. Sex

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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beredningsjurister tillsvidareanstélldes. Tva beredningsjurister har tidsbegransade
anstallningar. En sekreterare fick provanstallning pa annat hall och en vikarie anstalldes.

En utbytestjanstgoring mellan en av ndmndens beredningsjurister och en jurist hos
Myndigheten for radio och tv pabdrjades i september och kommer att paga till och med
februari 2015.

Liksom tidigare ar erbjéds méjlighet for notarier att arbeta hos namnden. Ar 2014 fick
fyra notarier sddan mojlighet. Notarierna arbetar sex manader hos namnden for att
darefter fortsatta sin tjanstgoring vid domstol.

For att avlasta den ordinarie personalstyrkan anlitade ndmnden tre juridikstuderande
nagon dag i veckan och en pensionerad sekreterare anlitades som vikarie.

Arkivkompetens tillgodosags genom konsultstod.

Rekryteringskompetens tillgodosags genom att personalradgivaren som gick i pension i
april anlitades pa timbasis.

Ett fyrtiotal externa jurister anlitades som ordférande och foredragande pa
ndmndsammantraden.

Né&mnden efterstravar att vara en attraktiv arbetsplats som mojliggor balans mellan arbete
och fritid. Mojlighet ges att i viss utstrackning arbeta hemifran. En friskvardstimme per
vecka erbjuds pa arbetstid och ett motionsbidrag pa 2 500 kr per ar ges till personalen.
Tva dagar i veckan erbjuds 15 minuters pausgymnastik.

De individuella utbildningarna under aret har bland annat handlat om férdjupningar i
ledarskap, konsumentrétt och entreprenadrétt.

Namnden anlitade externa forelasare for att halla seminarier om flygpassagerares
rattigheter, skatteregler for ROT och RUT samt om bevisfragor. Till dessa seminarier
inbjods &ven externa ordférande och féredragande.

Hela personalen deltog i en utbildning i klarsprak. Beredningsjurister och sekreterare
deltog i kurser i juridisk engelska.

Det introduktionsprogram som varje nyanstalld gar igenom involverar alla funktioner pa
namnden, fran vaktmasteriet till ledningen. Varje medarbetare har regelbundna
medarbetarsamtal med sin narmaste chef. Samtalet handlar bade om arbetsmiljon och om
medarbetarens framtidsplaner.

Avgangssamtal genomfors med dem som slutar och samtalen visar att namnden har
lyckats vl med att introducera och ta hand om medarbetarna. Ndmnden upplevs som en
mycket bra arbetsplats och det framgar att stamningen ar mycket god, men det efterfragas
en lagre arbetsbelastning, mer tid till juridiska diskussioner och fler karridrvagar.
N&mnden har lyckats rekrytera kompetenta och vélmeriterade personer till lediga tjanster.

Under 2014 har samarbetet mellan beredningsomradena, som upplevs som bra,
vidareutvecklats.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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4. Tvistldsning och information

4.1 Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist ar av sarskild betydelse for myndighetens
rattstillampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt
ndmndens instruktion avgoras vid ett sammantrade i utokad
sammansattning. Vid ett sadant sammantrade ingar, forutom
ordféranden eller vice ordféranden, tva externa ordforande
och fyra andra ledamdter. Besluten laggs ut pa namndens
webbplats.

Grupptalan — nar flera konsumenter har liknande krav
Namnden far prova tvister mellan en grupp konsumenter och
ett foretag, om det finns flera konsumenter som kan antas ha
ansprak pa vasentligen likartade grunder och om prévning av
tvisterna ar motiverad fran allman synpunkt. En
rekommendation som lamnas i ett sddant arende omfattar alla
konsumenter, dven dem som inte vant sig till nAmnden, med
motsvarande ansprak mot samma foretag. Efter det att
beslutet fattats avvisar ndmnden alla &renden som galler
samma sak. Grupptalandrenden prévas normalt av ndmnden i
utbkad sammansattning.

Namnden sammantradde under aret i utékad sammansattning vid ett tillfalle. Vid
arsskiftet hade ndimnden &nnu inte meddelat beslut i de d&renden som behandlades.

Tva anméalningar om grupptalan gjordes under aret. Den ena anmalan gjordes av
Konsumentombudsmannen (KO) och galler fragan om resenérers rétt till ersattning med
anledning av Gotlandsbatens installda farjetrafik mellan Vastervik och Visby sommaren
2014. Den andra anmélan gjordes av Aktiespararna och galler krav pa kompensation for
overdebitering av fondavgifter. Beredningen av drendena pagar.

Nagot yttrande till domstol varken begardes eller lamnades under aret.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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4.2 Tvistlosning

Antal anmalningar

Antalet inkomna arenden ligger kvar pa en hog niva.

Det totala antalet inkomna arenden 2014 (inklusive begaran om omprévning) uppgick till
11 396. Arendetillstromningen har 6kat marginellt med 95 drenden (+0,8 procent) jamfort
med 2013. Storst ar skillnaden i antalet inkomna arenden pa reseavdelningen, dar antalet
inkomna arenden 6kat med 385 &renden. En forklaring till detta kan vara att det finns
foretag som soker upp resenarer som blivit forsenade eller fatt en flygning installd och
erbjuder dem hjalp med att gora en anmalan for att fa kompensation enligt EU-férordning
nr 261/2004. Pa bankavdelningen har antalet inkomna arenden sjunkit med 137 arenden,
vilket gor en minskning med drygt 27 procent. Detta kan delvis ha sin forklaring i att
borsen gatt upp 2014, vilket gor konsumenter mindre benagna att klaga. Inom 6vriga
avdelningar r skillnaderna i antalet inkomna drenden sma. Arendetillstromningen har
oOkat pa fyra avdelningar och minskat pa nio.

Diagram 1
Inkomna arenden
11531
12000 11301 11396 2012-2014
9000
6000
3000
0
2012 2013 2014
Tabell 1. Inkomna arenden 2012-2014 per avdelning
Avdelning 2012 2013 2014
Allmanna 1585 1589 1487
Bank 502 500 363
Bostad 1537 1269 1255
Bat 92 78 67
Elektronik 2132 2043 1971
Fastighetsméklare 114 94 81
Foérsakring 923 996 988
Motor 1947 1962 1994
Mobler 451 447 524
Resor 1691 1775 2160
Sko 174 154 140
Textil 271 320 287
Tvétt 112 74 79
Total 11 531 11 301 11 396
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Avgjorda drenden

Farre arenden avgjordes éan 2013.

Namnden avgjorde totalt 10 795 &renden 2014. Ar 2013 avgjordes 11 565 arenden och
2012 avgjordes 10 947 &renden. Skillnaden mellan antalet inkomna &renden och antalet
avgjorda arenden uppgick till 601 stycken. Ar 2013 avgjordes 264 fler drenden &n det
antal arenden som kom in under aret. Vid utgangen av 2012 hade 584 fler drenden
kommit in &n det antal som hade avgjorts.

Provade tvister

Né&mnden tog stallning till parternas krav, dvs. prévade tvisten i sak, i 5 237 arenden 2014
(48 procent av alla avgjorda drenden). Ar 2013 provade namnden tvisten i 5 481 &renden
(47 procent) och 2012 i 5 235 &renden (48 procent). Till provade tvister i sak réknas dven
de beslut som fattas utan att foretaget har gett in nagot svar till namnden, sa kallade
tredskobeslut. Till drenden som avgjorts utan att ha provats i sak raknas de som har
avvisats eller avskrivits.

Tabell 2. Antal avgjorda arenden i sak 2012-2014 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2012 2013 2014
Allmanna 572 (47) 704 (44) 573 (40)
Bank 231 (17) 210 (13) 175 (10)
Bostad 686 (49) 557 (48) 589 (41)
Bat 68 (40) 34 (38) 34 (41)
Elektronik 604 (31) 788 (24) 651 (26)
Fastighetsmaklare 57 (19) 49 (12) 29 (10)
Forsakring 332 (11) 490 (11) 479 (10)
Motor 1262 (39) 1087 (35) 1117 (38)
Mabler 225 (30) 260 (30) 279 (39)
Resor 915 (43) 959 (45) 1 024 (47)
Sko 90 (33) 100 (24) 77 (14)
Textil 129 (41) 157 (38) 149 (38)
Tvatt 64 (39) 86 (37) 61 (34)
Total 5 235 (38) 5481 (34) 5 237 (35)

| 35 procent av antalet provade arenden 2014 fick konsumenten helt eller delvis bifall till
sitt krav jamfort med 34 procent 2013 och 38 procent 2012. Det finns, liksom tidigare ér,
stora skillnader mellan avdelningarna nér det géller andelen bifall.

L &g bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras av att foretag inom dessa branscher
har en storre kunskap om konsumenternas rattigheter och pa att féretagen har val
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin
forklaring i motsatsen. HOgst bifallsprocent har reseavdelningen med 47 procent. Detta
har delvis sin forklaring i att det finns foretag som soker upp resenérer som har rétt till
kompensation enligt EU-férordning nr 261/2004 och féretrdder dem hos némnden.
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Avvisningar

Antalet arenden som avvisades har minskat nagot.

Némnden avvisade 2 939 arenden 2014, vilket motsvarar cirka 26 procent av alla
inkomna arenden. Det &r en liten minskning i forhallande till 2013 och samma
procentuella andel som 2012.

Diagram 2
26% 28% 26% Anc!el
avvisade
Arenden av
inkomna
arenden
2012-2014
. Avvisade
2012 2013 2014

Ar 2012 2013 2014

Inkomna arenden 11531 11 301 11 396

Avvisade arenden 2974 3207 2939

Beslut om avvisning fordelat pa olika grunder

Den vanligaste avvisningsgrunden 2014 var, liksom 2013 och 2012, att anmélaren inte
skickade in kompletterande uppgifter som namnden begart, dvs. att anmélan inte
fullfoljdes. Detta kan bero pa att det via namndens webbplats blivit lattare att gora en
anmalan och att anmalaren senare angrar sig.

Den nast vanligaste grunden for avvisning 2014 var, liksom 2013 och 2012, att vérdet av
konsumentens krav inte nadde upp till det belopp som kravs for att namnden ska préva
tvisten. Det kan noteras att namnden kan besluta att prova tvisten &nda, om tvisten ar av
principiellt intresse eller om det finns andra sérskilda skal. Information om detta finns pa
ndmndens webbplats. Det medfor sannolikt att ett antal anmalare, i férhoppningen att
tvisten ar principiellt viktig, gér en anmalan trots att han eller hon & medveten om att
kravet understiger beloppsgransen.

Den tredje vanligaste grunden var att drendet inte lampade sig for ndmndens prévning.

Det var den tredje vanligaste grunden for avvisning &ven 2013 och 2012. Till denna
kategori hor drenden som avvisas pa grund av att parterna behéver héras muntligen.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Aldersstruktur

Antalet arenden under beredning som ar &ldre an tolv manader har 6kat med ett arende,
frén tio arenden 2013 till elva drenden 2014. Ar 2012 uppgick antalet sddana arenden till
atta stycken.

| Ovrigt ar alderstrukturen ungefar densamma som 2013 och 2012, med flest drenden som
ar yngre an tre manader, ungefar halften sd manga i kategorin tre till sex manader och
ytterligare farre i kategorin som har varit under beredning i sex till tolv manader. Det &r i
aldersgruppen tre till sex manader som den storsta 6kningen av arenden har skett 2014.

Genomstromningstider

Malet for genomstromningstiden har uppnatts pa fler avdelningar an
foregaende ar.

Ar 2011 satte namnden upp differentierade mél for genomstrémningstiderna for de olika
avdelningarna. Utgangspunkten var hur komplexa drendena &r och vad som &r en rimlig
genomstromningstid for ett &rende. Ar 2014, liksom 2013 och 2012, ndddes inte dessa
mal for alla avdelningar, men andelen avdelningar som natt malen nar drenden avgjorts
med namnd har 6kat, fran en avdelning 2013 till fyra avdelningar 2014.

Skriftvéxlingen i d&rendena och den bevisning som skickas till nAmnden tenderar att véxa.
Det beror sannolikt pa att det blivit lattare for parterna att kommunicera med namnden
och varandra via den inloggning som gars tillganglig nar arendet registrerats. Det far till
foljd att det gar langre tid innan &rendena ar klara att avgora och att mer resurser maste
laggas pa beredningen av varje arende.

Néar en anmadlan ar komplett skickar namnden den till motparten med begaran om svar.
Om foretaget efter paminnelse inte hor av sig fattar namnden beslut utifran vad anmélaren
uppgett (tredskobeslut). Enligt ndmndens rutiner skickas begaran om svar i férsta hand
till den e-postadress som anmaélaren uppgett och i andra hand med vanlig post. Ett
tredskobeslut, som inte innebar nagon egentlig prévning av tvisten, kan inte fattas om e-
posten har ”studsat” eller om posten returnerat forsandelsen for att man inte funnit
adressaten. | sadant fall kan tvisten inte prévas och drendet avvisas.

Efter ett JO-uttalande varen 2013 andrade namnden sina rutiner. Om svar inte kommer in
efter begéran via e-post, startas proceduren om med anvandning av vanlig post. Detta
forlanger forstas genomstromningstiderna i dessa arenden.

Namndbeslut

De avdelningar som har 150 dagar som mal for genomstrémningstiden ar allmanna
avdelningen, bat-, elektronik-, fastighetsméklar-, mébel-, sko-, textil- och
tvattavdelningarna.

Malet for genomstromningstiden for arenden pa bank-, bostads-, forsékrings-, motor-, och
reseavdelningarna ar 180 dagar.
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Fyra avdelningar, forsékring- (169 dagar) resor- (167 dagar), sko- (147 dagar) och
tvattavdelningen (148 dagar) klarade mélet. Ar 2013 var det endast reseavdelningen som
nadde malet med 165 dagar. Ar 2013 klarade tvé& avdelningar mélet: batavdelningen (144
dagar) och reseavdelningen (176 dagar).

Tabell 3. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for
namndbeslut 2012-2014

Avdelning 2012 2013 2014

Allmanna 195 158 161 (150)
Bank 201 206 205 (180)
Bostad 200 240 215 (180)
Bat 144 225 166 (150)
Elektronik 214 171 156 (150)
Fastighetsmaklare 172 194 161 (150)
Forsakring 213 220 169 (180)
Motor 184 199 215 (180)
Mobler 165 165 169 (150)
Resor 176 165 167 (180)
Sko 195 153 147 (150)
Textil 229 159 158 (150)
Tvétt 233 178 148 (150)
Total 191 190 191

Under 2014 stélldes 29 planerade sammantréden in. Motsvarande siffra fér 2013 var 52
sammantrdaden. En av orsakerna till de installda sammantradena &r att det inte fanns
tillrackligt manga fardigberedda drenden for att genomfora ett sammantrade.

En annan orsak &r att det var svart att engagera externa foredragande. Det galler
framforallt pa bostadsavdelningen och motoravdelningen dér bevisningen och
skriftvaxlingen ofta ar omfattande.

| januari 2014 minskade vi antalet arenden pa motorsammantradena fran 19 till 16
arenden. P& motoravdelningen stalldes 13 sammantraden in.

Under 2013 minskades antalet arenden pa bostadssammantradena fran 16 till 13 arenden,
vilket nog har fatt viss effekt, eftersom endast tre sammantraden stélldes in med
anledning av att det inte gatt att engagera externa foredragande.

Det minskade antalet &renden per sammantrade leder i sin tur till att ytterligare
sammantraden behdvs, vilket forstas okar genomstromningstiderna.
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For kanslibeslut ar malet for genomstromningstiden for drenden pa sko-, textil- och
tvattavdelningarna 75 dagar. Malet for allmanna avdelningen, bostads-, bat-, elektronik-,
fastighetsméklar-, motor- och mébelavdelningarna &r 90 dagar och for bank-, forsékrings-
och reseavdelningarna ar malet 120 dagar. Endast tvattavdelningen nadde malet med 73

dagar.

Tabell 4. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for

kanslibeslut i sak 2012-2014

Avdelning 2012
Allménna 169
Bank 134
Bostad 147
Bat 116
Elektronik 186
Fastighetsméklare -
Forsakring 217
Motor 144
Mdbler 140
Resor 218
Sko 104
Textil 136
Tvatt 129
Total 176

*Ett rende

2013
155
224
138
114
222

245*
222
125
124
194
115
118
132
173

2014
182 (90)
236 (120)
136 (90)
95 (90)
231 (90)
- (90)

221 (120)
114 (90)
129 (90)
189 (120)
148 (75)
101 (75)
73 (75)
183

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut har 6kat 2014 i jamforelse med 2013
och 2012. Den fortsatt hoga &rendetillstromningen innebér en hdg arbetsbelastning for
beredningsjuristerna och ger dem mindre tid att skriva kanslibeslut. Trots att &renden
varit fardigberedda har de alltsa fatt vanta pa att bli avgjorda.

Liksom 2013 anlitades 2014 externa medarbetare for att avgora kanslibeslut, men
eftersom detta kraver viss utokad administration blir tidsvinsten inte sa stor.
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Omprovningar

Omprovning

En part som ar missnéjd med ndmndens beslut kan begara
omprévning inom tva manader fran dagen for beslutet. En
begaran om omprovning ar inte ett Overklagande utan ger en
missndjd part mojlighet att fa en ny prévning, om det har
begatts ett uppenbart misstag fran namndens sida eller om en
part haft skal till att inte ha svarat till namnden eller aberopat
ny bevisning (22 § i n&mndens instruktion).

Under 2014 kom det in 646 omprdvningsédrenden, vilket utgjorde 5,6 procent av det totala
antalet inkomna arenden. Motsvarande siffra for 2013 var 781 omprévningsarenden (6,9
procent). Ar 2012 kom det in 742 arenden (6,4 procent). Omprévning beviljades i 2,3
procent av omprovningsarendena 2014. Motsvarande siffra for 2013 var 5,6 procent och
2012 beviljades omprovning i 3,7 procent av fallen.

Namndens mél for genomstromningstiden for omprovningsarenden ar 30 dagar. Ar 2014
var genomstromningstiden 30 dagar, vilket innebér att malet har natts. Det ar en
minskning med fem dagar i jamférelse med 2013, da genomstromningstiden var 35 dagar.
Ar 2012 var genomstrémningstiden 37 dagar.

Foljsamhet till namndens beslut

Foljsamheten ar fortsatt hog och har dkat ndgot.

Uppfdljning

Nar en konsument har fatt helt eller delvis bifall till sina krav
gor namnden en uppfdljning av om foretaget rattat sig efter
namndens rekommendation eller inte.

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gors en samman-
stallning av hur manga foretag som foljt namndens beslut.
Det innebér att det inte & mojligt att redovisa resultatet av
uppfoljningen for andra halvaret i arsredovisningen.

Foljsamheten ar fortfarande hog och har okat med en procentenhet under forsta halvaret
2014 till 77 procent i jamforelse med 2013 da den var 76 procent for hela aret. Ar 2012
Iag foljsamheten pa 74 procent.
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Av Tabell 5 framgar att foljsamheten har varit 100 procent pa tva avdelningar,
fastighetméaklaravdelningen och skoavdelningen. Bada avdelningarna ar sma och med fa
bifall till konsuments krav, men rattelse har skett i samtliga fall dar konsumenten fatt helt
eller delvis ratt. P& bank-, bat- och forsakringsavdelningarna ar ocksa féljsamheten hog.
Pa dessa tre avdelningar ar det endast i ett drende per avdelning som foretaget inte har
foljt namndens rekommendation. Eftersom antalet bifall pa dessa avdelningar ar lagt far
det till foljd att utfallet i procent blir hdgt. For 6vriga avdelningar ligger foljsamheten pa
ungefar samma niva som 2013.

Tabell 5. Andel av beslut som féljs av féretagen 2012-2014* per

avdelning

Avdelning 2012 2013 2014*
Allmanna 70 74 77
Bank 97 96 90
Bostad 69 71 70
Bat 77 75 88
Elektronik 85 82 84
Fastighetsmaklare 89 67 100
Forsakring 100 98 97
Motor 71 73 73
Maobler 82 79 83
Resor 80 76 76
Sko 75 65 100
Textil 78 70 74
Tvatt 100 87 83
Total 76 76 77

*Forsta halvaret 2014

4.3 Information
Webbplats

Inférandet av en responsiv webbplats och ett uppgraderat intranét i sin slutfas.

Under 2014 pagick arbetet med att gora den externa webbplatsen responsiv, vilket
innebdr att den automatiskt anpassar utseendet efter den enhet som anvands. Under
arbetets gang har ocksa stora delar av informationen pa webbplatsen omarbetats. Malet &r
begransa informationen till det som &r viktigast genom ett enklare sprak och kortare
texter. Antalet bilder pa webbplatsen ar farre och de grafiska elementen har setts 6ver. Pa
webbplatsen finns numera information om vilken bakgrund de som fattar ndmndens
beslut har och vilka organisationer ledaméterna nominerats av.

Namndens externa medarbetare kommer varen 2015 att fa tillgang till intranatet via en
inloggning. Avsikten &r att introducera nya externa medarbetare pa ett effektivare satt och
att de pa ett enkelt satt ska fa mojlighet att halla sig uppdaterade om nyheter och
forandringar. De kommer ocksa att fa mojlighet att sjalva boka in sig pa sammantraden.
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Detta kommer att medfora att tiden som sekreterarna lagger pa att planera och
administrera sammantrdden kommer att minska.

De senaste tre aren har siffrorna ver besok till webbplatsen forandrats endast marginellt.
De unika besoken pa webbplatsen har legat runt 200 000. Cirka 60 procent av besokarna
gjorde sitt forsta besok pa webbplatsen och bestkarna stannade i genomsnitt runt tre
minuter pa webbplatsen.

De mest besokta sidorna pd ARN:s webbplats &r de sidor som riktar sig till malgruppen
konsumenter och som beskriver hur man anmaler, vad man ska tanka pa innan man
anmaler samt de sidor som redovisar ARN:s vanliga fall och referat. Ett stort antal
besokare lankas in pa webbplatsen fran Konsumentverket, radgivningsbyraerna,
branschorgansationer och konsumentvagledningen.

Webbplatsen &r uppbyggd enligt de tillganglighetsriktlinjer som gor att personer med
olika funktionshinder kan ta del av informationen. Under aret har upplasningsfunktionen
Talande webb uppgraderats sa att den &ven fungerar pa mobila enheter.

Utatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Journalister och allméanhetens intresse for namndens verksamhet, statistik och tendenser
ar stort. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda drenden.
Under 2014 férekom ARN i 6ver 2 000 medieinslag, vilket ar cirka 500 mer &n 2013 och
2012. Inslagen forekom bade i rikstackande tidningar, landsortstidningar, TV, radio och
pa internet. Namndens chef medverkade i flera TV- och radioinslag.

Det & mojligt att prenumerera pa beslut som fattas vid namndsammantraden. Tjansten
anvands av journalister, branschorganisationer, radgivningsbyraer, konsumentvégledare
och av allménheten. For tillféllet finns 111 prenumeranter, en minskning med fyra
stycken i forhallande till 2013. Ar 2012 var antalet prenumeranter 118 stycken.

Pa webben publiceras referat av mer principiellt intressanta arenden. Referaten &r sokbara
i Karnovs réttsdatabas.

Vanliga fall publiceras for att undvika anmalningar av en typ som namnden prévat
tidigare och dar utgangen ar tydlig. Under &ret publicerades inga nya vanliga fall. Ar
2013 publicerades 14 vanliga fall. Under 2012 gjordes en sarskild satsning och 49 vanliga
fall publicerades.

Pa webbplatsen erbjuds maéjlighet att prenumerera pa uppdateringar av bade vanliga fall
och referaten.

Under aret kortades namndens besoks- och telefontider med en timme. Det medfdr en
nagot minskad tillganglighet for medborgarna, men atgarden bedémdes som nédvéndig
eftersom arbetsbelastningen &r hog.

Under aret har namnden svarat pa sex remisser.
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Moten har hallits med Konsumenternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas
Energimarknadshyra, Telekomradgivarna och Fastighetsméklarinspektionen (FMI).

Néamnden har besokt Konsumentverket for erfarenhetsutbyte och deltagit i
Konsumentverkets utbildningsgrupp. Vi har haft tata kontakter med Konsumentenheten i
Regeringskansliet och har deltagit i de referensgruppsmaéten som Konsumentenheten
anordnar. Kontakter mellan ndmndens beredningsjurister och Konsumentverkets och
radgivningsbyraernas personal tas fortlpande.

Kommunikat6ren har deltagit vid méten med det kommunikatérsnétverk som
Konsumentverket tagit initiativ till.

ARN har deltagit med experter vid de méten som hallits om Online Dispute Resolution
(ODR) i Bryssel samt vid tvd NEB-maten och tva FIN-NET moten. En representant fran
ndmnden medverkade vid konferensen Emerging Challenges in Retail Finance and
Consumer Policy i Bryssel.

Ett nordiskt samarbete inleddes under hosten da ett mycket givande méte holls i
Kdpenhamn.

Tva representanter fran namnden har deltagit i moten och i arbetet med
Konsumentverkets nya portal "Halld Konsument!”. Arbetsinsatserna har varit betydande.

Namnden har tagit emot studiebesok fran Lithauiska centralbanken, fran Ombudsman
Services i Storbritannien, fran Finlands justitiedepartement och Konsumenttvistenamnden
i Finland.

Namnden bestkte TUR — en skandinavisk massa for resor och turism.

Stodet till den kommunala konsumentverksamheten

ARN:s beredningsjurister finns tillgangliga for konsumentvégledarnas fragor och
vagledarna har ocksa majlighet att prenumerera pa beslut och fa statistik som ror just
deras kommun.

| maj deltog namnden vid Konsumentdagarna i Orebro dér vi visade hur ett sammantrade
gar till. Vi holl aven en utbildning for konsumentvéagledare under Herrljungadagarna.

Under aret har ett trettiotal konsumentvégledare fatt mojlighet att vara ahérare vid

namndsammantréden. De utvérderingar som gjorts visar att erfarenheten varit mycket
uppskattad.
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intakter for verksamhetsgrenarna rattslig prévning och information

(tkr) 2012 2013 2014
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad Intdkt Kostnad Intakt Kostnad
Raéttslig prévning

Intakt anslag 30161 31855 32533

Intakt Ovrigt 150 10 11

Kostnad 30311 31865 32544
Information

Intakt anslag 1857 1524 1710

Intakt Ovrigt 9 48 49

Kostnad 1 866 1572 1759
Totalt 32177 32177 33437 33437 34 303 34 303

| tabellen redovisas ndmndens intakter och kostnader per verksamhetsgren. Intakterna ar
fordelade pa anslag och évriga intakter. Ovriga intékter ar avgiftsintakter enligt 4 §
avgiftsforordningen och finansiella intakter. Avgiftsintakterna kommer till 6vervagande
delen fran beslutsprenumerationer. Erfarenheten fran de senaste aren visar att fler kunder
viljer att prenumerera pé enstaka avdelningars beslut. Okade kostnader mellan aren
forklaras framst av att fler beredningsjurister anstéllts och att ARN infort ett nytt EFH-
system samt ingatt en ny 6verenskommelse med Statens servicecenter med dkade
kostnader som foljd.

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

Styckkostnad (kr) 2012 2013 2014
Namndbeslut 3174 3115 3428
Kanslibeslut 2504 2526 2744

Styckkostnaden for namnd- och kanslibeslut har 6kat 2014 jamfort med 2013.
Kostnadsmassan har 6kat medan antalet kansli- respektive ndmndbeslut har minskat. En
forklaring &r att fler externa medarbetare har anlitats bade som foredragande pa
sammantraden och for att skriva och fatta kanslibeslut. Eftersom antalet drenden att
bereda och mangden handlingar i d&rendena generellt har 6kat finns det allt mindre tid for
den egna personalen att foredra arenden pa sammantraden och att skriva kanslibeslut.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Antal 2012 2013 2014

Avgjorda drenden/&rsarbetskraft 353 338 318
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Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft fortsatter att minska, vilket delvis beror pa
personalomséttningen. Att utbilda nyanstéllda beredningsjurister minskar effektiviteten.
Att antalet d&renden som tas upp pa ett ssmmantrade har minskats for att namnden ska
kunna rekrytera externa foredraganden till sammantradena far ocksa till foljd att farre
arenden avgors.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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6. Resultatrakning

(tkr) Not 2014 2013
Verksamhetens intakter

Intdkter av anslag 1 34 242 33379
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 2 48 48
Finansiella intakter 3 12 10
Summa 34 303 33437
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -25270 -24 445
Kostnader for lokaler -3 357 -3 342
Ovriga driftkostnader 5 -4 900 -4 711
Finansiella kostnader 6 -7 -27
Avskrivningar och nedskrivningar -768 -913
Summa -34 303 -33 437
Verksamhetsutfall 0 0
Arets kapitalférandring 0 0

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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(tkr) Not 2014-12-31 2013-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella

anlaggningstillgangar 7 919 1513
Summa 919 1513
Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 42 52
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 201 275
Summa 243 327
Kortfristiga fordringar

Fordringar hos andra myndigheter 349 335
Ovriga kortfristiga fordringar 10 9 24
Summa 358 359
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 11 899 929
Summa 899 929
Avrakning med statsverket

Avrékning med statsverket 12 178 -130
Summa 178 -130
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 1983 1975
Summa 1983 1975
SUMMA TILLGANGAR 4 580 4973

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Forts. Balansrakning

(tkr) Not 2014-12-31 2013-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 13

Statskapital 14 201 201
Balanserad kapitalférandring 0 0
Kapitalférandring enligt resultatrdkningen 0 0
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avséttningar 15 258 213
Summa 258 213
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 16 871 1639
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 755 692
Leverantorsskulder 566 326
Ovriga kortfristiga skulder 17 480 444
Summa 2673 3100
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 18 1448 1458
Summa 1448 1458
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 4 580 4973

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Anslag Ing. Over- Aretstill-  Totalt Utgifter Utgéende
(tkr) forings delning disponi- over-
belopp enl. regl. belt forings-

Not brev belopp belopp

Uo 18 2:3 Ramanslag

Allménna

reklamationsndmnden

ap.1 Allménna

reklamationsndmnden

(ram) 19 221 33935 34156 -34258 -102

Summa 221 33935 34156 -34 258 -102

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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9. Tillaggsupplysningar och noter

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

Tillaggsupplysningar

Redovisningsprinciper

Tilldmpade redovisningsprinciper

Myndighetens bokforing féljer god redovisningssed och férordningen (2000:606) om
myndigheters bokfdring (FBF) samt Ekonomistyrningsverket (ESV):s foreskrifter och
allménna rad. Arsredovisningen &r upprattad i enlighet med férordningen (2000:605)
om arsredovisning och budgetunderlag (FAB) samt ESV:s foreskrifter och allmanna rad.
| enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillampar myndigheten brytdagen den 5
januari. Efter brytdagen har fakturor éverstigande 20 tkr bokfdrts som
periodavgransningsposter. Motsvarande beloppsgrans foregaende ar

var 10 tkr.

Kostnadsmassig anslagsavrakning

Fr.o.m. 2009 avraknas semesterdagar som intjanats fore 2009 forst vid uttaget enligt
undantagsbestammelsen.

Utgaende balans 2013, 91 tkr, har ar 2014 minskat med 15 tkr.

Varderingsprinciper

Anlaggningstillgangar

Som anléaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade

licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffhingsvérde

om minst ett halvt basbelopp enligt lagen (1962:381) om allméan férsakring och en

berdknad ekonomisk livslangd som uppgar till lagst tre ar. Beloppsgransen for
forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for forbattringsutgifter
pa annans fastighet uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa hyreskontraktet, dock
lagst tre ar. Avskrivning sker enligt linjer avskrivningsmetod fran den manad tillgangen tas i
bruk. Barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang utan kostnadsfors direkt

vid inkdpet.

Tillampade avskrivningstider

3ar

Licenser och andra immateriella rattigheter
Datorer och kringutrustning

Maskiner och tekniska anlaggningar

5ar

Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Omséttningstillgangar
Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell prévning beréknas bli
betalda.

Skulder
Skulder har tagits upp till nominellt belopp.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Ersattningar och andra férmaner

Ledaméter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Erséttning tkr

Jan Bertoft 2
Styrelseledamot BEVC

Radsledamot Konsumentverket

Yvonne Ingman 2
Miljomarkning Sverige AB

Svensk Turism AB

Ivar Ronnbéck 1
Lars Nordfors 2
Forsakringsforbundets ndmnd for rattsskydd

Rickard Nordin 2
Marianne Berg 1
Sofia Kerttu 0
Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag Lon tkr
Britta Ahnmé Kagerman 1028
Ordférande

Inga formaner

Lotteriinspektionen

Pernilla Smith 632

Vice ordférande
Inga formaner

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Anstalldas sjukfranvaro

| tabellen redovisas anstélldas totala sjukfranvaro i forhallande till den sammanlagda

ordinarie arbetstiden. Vidare redovisas andelen av den totala sjukfranvaron
under en sammanhéngande tid av 60 dagar eller mer.

| tabellen redovisas ocksa sjukfranvaro fordelat pa kon och alder i forhallande

till respektive grupps sammanlagda ordinarie arbetstid. Sjukfranvaron

35

redovisas i procent.

Sjukfranvaro, % 2014 2013
Totalt 2,4 2,5
Kvinnor 29 2,8
Man - 1,1
Anstallda 3049 ar 35 2,8
Anstallda 50 ar— 0,9 2,1

Sjukfranvaro for gruppen ”Andel 60 dagar eller mer" lamnas inte da uppgiften kan hanforas till

en enskild individ.

Sjukfranvaro for gruppen "Man” lamnas inte eftersom antalet anstallda ar under tio personer.

Sjukfranvaro for gruppen "Anstallda —29 ar" lamnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen ar

understiger tio personer.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Noter
Resultatrékning
(tkr) 2014 2013
Not 1 Intékter av anslag
Intékter av anslag 34 242 33379
Summa 34 242 33379
Summa "Intakter av anslag" (34 242 tkr) skiljer sig fran summa
"Utgifter" (34 258 tkr) pa anslaget Uo 18 2:3 ap.1. Skillnaden (15 tkr) beror pa
minskning av semesterléneskuld som intjanats fore 2009 (-15 tkr). Denna post har
belastat anslaget, men inte bokfdrts som kostnad i resultatrakningen.
Not 2 Intdkter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen 48 48
Ovriga intékter av avgifter och andra ersattningar 0 0
Summa 48 48
Not 3 Finansiellaintékter
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 12 10
Summa 12 10
Not 4 Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag och
avtal) 17 190 16 637
Ovriga kostnader for personal 8081 7 808
Summa 25270 24 445
Kostnadsokningen beror till storsta delen pa tillfalligt anstalld personal med
anledning av den fortsatt stora arendetillstrdmningen.
Not 5 Ovriga driftkostnader

Reparationer och underhall 858 779
Resor, representation, information 361 321
Kdp av varor 230 307
Kop av tjanster 3450 3305
Summa 4900 4711

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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Forts. Resultatrédkning

(tkr) 2014 2013

Not 6 Finansiella kostnader
Réanta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 0 1
Réanta pa lan i Riksgéldskontoret 7 23
Ovriga finansiella kostnader 0 3
Summa 7 27

Balansrakning

(tkr) 2014-12-31  2013-12-31

Not 7  Réttigheter och andra immateriella anlaggnings-
tillgangar
Ingaende anskaffningsvarde 3672 3738
Arets anskaffningar 90 0
Arets férsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde 0 -66
Summa anskaffningsvarde 3762 3672
Ingaende ackumulerade avskrivningar -2 158 -1 415
Arets avskrivningar -684 -809
Avrets forsaljningar/utrangeringar, avskrivningar 0 66
Summa ackumulerade avskrivningar -2 843 -2 158
Utgaende bokfort varde 919 1513

”Arets anskaffning” avser en pagéende utveckling av intranatet. En ny funktion for 6kad
effektivitet for ssmmantradesplaneringar ska tillforas. Planeras att tas i drift under andra halvaret

av 2015.
Not 8
Not 9

Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingdende anskaffningsvarde

Arets anskaffningar

Summa anskaffningsvarde

Ingaende ackumulerade avskrivningar
Arets avskrivningar

Summa ackumulerade avskrivningar
Utgaende bokfort varde

Maskiner, inventarier, installationer m.m.

Ingdende anskaffningsvarde

Arets férsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde
Summa anskaffningsvarde

Ingaende ackumulerade avskrivningar

Arets avskrivningar

Avrets forsaljningar/utrangeringar, avskrivningar
Summa ackumulerade avskrivningar

Utgaende bokfort varde

56

56
-5

-14
42

1132

1132
-856
-74

-930
201

1335
-203
1132
-961
-99
203
-856
275

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



38

Ekonomisk redovisning

Forts. Balansrakning

(tkr) 2014-12-31 2013-12-31
Not 10 Ovriga kortfristiga fordringar
Ovrigt 9 24
Summa 9 24
Not 11 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 774 775
Ovriga forutbetalda kostnader 124 154
Summa 899 929
Not 12 Avrékning med statsverket
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans -221 1144
Redovisat mot anslag 34 258 33 446
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -33 935 -34 811
Fordringar/Skulder avseende anslag i
rantebdrande flode 102 -221
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag
Ingaende balans 91 156
Redovisat mot anslag under aret enligt
undantagsregeln -15 -66
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag 76 91
Summa Avrakning med statsverket 178 -130
Not 13 Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars véarde ar oforandrat mellan
aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 14 Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 15 Ovriga avsattningar
Kompetensvaxlings- och kompetensutvecklings-
atgarder
Ingaende balans 213 170
Arets férandring 45 43
Utgadende balans 258 213
Not 16 Lani Riksgaldskontoret
Auvser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 1639 2 495

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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(tkr) 2014-12-31  2013-12-31
Under aret nyupptagna lan 0 56
Arets amorteringar -768 -913
Utgaende balans 871 1639
Beviljad laneram enligt regleringsbrevet 4000 4000

Not 17  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kéllskatt 479 439
Ovriga kortfristiga skulder till personalen 1 5
Summa 480 444

Not 18 Upplupna kostnader
Upplupna semesterléner inklusive sociala avgifter 945 922
Ovriga upplupna léner inklusive sociala avgifter 295 349
Ovriga upplupna kostnader 209 187
Summa 1448 1458

Anslagsredovisning

Not 19

Uo 18 2:3 ap.1 Ramanslag

Allmanna reklamationsndmnden (ram)

Enligt regleringsbrevet disponerar Allméanna
reklamationsnamnden en anslagskredit pa 1 018 tkr.
Under 2014 har myndigheten utnyttjat 102 tkr av
krediten. Anslaget ar rantebdrande.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014



40 Ekonomisk redovisning

10. Sammanstallning dver
vasentliga uppgifter

(tkn) 2014 2013 2012 2011 2010

Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 4000 4000 4000 4000 4000
Utnyttjad 871 1639 2495 3236 679
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 2700 2700 2700 2700 2700
Maximalt utnyttjad 0 1907 0 0 39
Rantekonto Riksgéaldskontoret

Rénteintakter 12 10 29 43 6
Réntekostnader 0 1 0 0 0
Avgiftsintakter

Avgiftsintédkter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintékter 48 48 63 63 122
Anslagskredit

Beviljad 1018 917 1412 888 840
Utnyttjad 102 0 1144 0 0
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 221 0 521 1515
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 34 34 31 29 31
Medelantalet anstallda (st) 37 35 32 31 33
Driftkostnad per arsarbetskraft 986 956 1007 1035 880
Kapitalférandring*

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

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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11. Underskrift

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

Stockholm den 23 februari 2015

Bk AL -

Britta Ahnmé Kagerman
namndens ordforande och chef

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2014
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