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1. Ordféranden har ordet

Vi pd ARN utforde vart uppdrag val under
2022. Vi befinner oss i en utmanande tid med
en mycket hdg arendetillstromning. Aldrig ti-
digare har antalet inkomna arenden i forhal-
lande till antalet medarbetare varit sa stort
som nu. Men hér kan jag konstatera att vi har
vaxlat upp och 6kat var formaga ytterligare.

Ké&nnedomen om ARN &r mycket hég och
ARN:s tvistlosning har stor betydelse for
konsumenter och foretag i vart samhélle. In-
tresset for myndigheten &r stort och vi &r ofta
uppmarksammade i media.

Det ar naturligtvis gléadjande att medborgarna
kanner till och har fortroende for att ARN kan
bidra till en 16sning av deras tvister. Men den
stora arendedkningen innebér utmaningar for
verksamheten. Trots ett anstrangt arbetslage
lyckades ARN 2022 behalla de hga produk-
tivitetstal som &r resultatet av de senaste arens
strategiska utvecklingsarbete. Men verksam-
heten &r inte dimensionerad for den stora
arendemangd som nu kommer in, vilket bety-
der att antalet &renden som vantar pa beslut ar
rekordstort. Det innebar att parterna framover
kommer att fa véanta langre pa beslut.

Flera utvecklingsinsatser har genomforts,
vilka har bidragit till att korta handlaggnings-
tiderna under 2022, och ytterligare effektivi-
seringsprojekt har inletts. Utvecklingsarbetet
bedrivs pa bred front och i det ingar &ven om-
raden som manskliga rattigheter och bemo-
tande. | grunden for utvecklingsarbetet ligger
tre karnvarden som vi uttrycker genom orden
tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus.

Genom olika insatser kan verksamheten ef-
fektiviseras ytterligare. Men i en situation dar
antalet arenden fortsatter att 6ka maste ARN
fa vaxa for att fullt ut klara uppdraget pa ett
sd bra satt som medborgarna forvantar sig.

Pa ARN jobbar vi strategiskt och visionart
med framtidsfragor. Det &r avgoérande for att
vi ska astadkomma en &nnu enklare och mer

effektiv arendehantering med bibehallen hog
kvalitet. Det ska vara enkelt for konsumenter
och foretag att fa en tvist provad av ARN och
det ska ga snabbt att fa ett beslut.

Under 2022 fortsatte det systematiska for-
battringsarbetet inom omradet fortroende,
sérskilt i arbetsgrupperna for bemdtande,
klarsprak och webb. Ordet fortroende ar vik-
tigt. ARN:s rekommendationer &r inte bin-
dande, sa var framgang bygger pa att konsu-
menter och foretag har fértroende for oss och
att foretagen foljer besluten trots att de inte &r
tvingade till det. FOljsamheten &r fortsatt hdg.

Under 2022 sj6sattes det nya arbetssétt som
vi kallar Framtidens arbetsplats. Genom for-
andringen har vi bland annat tagit tillvara de
erfarenheter coronapandemin gett oss och i
stor utstrackning mojliggjort arbete fran an-
nan plats an kontoret. ARN ar en modern och
attraktiv arbetsgivare och det ar avgoérande
for att vi ska kunna rekrytera och behalla
skickliga medarbetare och kunna bedriva en
verksamhet med hdg kvalitet och effektivitet.

Under aret fortsatte dven arbetet med miljo
och hallbarhet samt jamstalldhet och likabe-
handling. Fragorna ar viktiga och vi pa ARN
vill gora vad vi kan for att bidra till ett hall-
bart och jamlikt samhélle. Arbetet med dessa
fragor gynnar bade myndigheten, samhallet
och medarbetarna.

Ar 2022 var, trots utmaningarna, pd manga
satt framgangsrikt. Nar jag vander blicken
framat &r jag dvertygad om att vi genom vart
utvecklingsarbete och medarbetarnas enga-
gemang kommer att kunna mota dven de ut-
maningar vi nu star infor och aven i fortsatt-
ningen tillhandahalla hogkvalitativ tvistlos-
ning at Sveriges konsumenter och foretag.

Vi ser fram mot ett handelserikt 2023!
Marcus Isgren
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2. Det har ar ARN

ARN:s uppdrag

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

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

e stddja den kommunala konsumentvagledningens hantering av tvister genom utbild-
ning och information
e genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet

o verka for att parterna kommer éverens

e redovisa statistik dver antalet anmélningar, uppdelad avdelningsvis, pa anméalarnas
kon och alder

Organisation

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

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 31 externa ordfo-
rande som leder sammantraden och fattar beslut, vice ordféranden ansvarar for ca 50 ex-
terna foredragande och den administrativa chefen for ca 300 ndmndledamdter.

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

Jurister Jurister
Externa ordférande

Studentmedarkbetare
Externa foredragande

Namndledamdoter

IT-strateg
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Hur anmaler man?

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

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

Pa ARN:s webbplats finns information om vilka regler som géller for att ARN ska préva
en tvist. Informationen ger konsumenten majlighet att sjalv beddma om tvisten kan proévas
av ARN eller inte.

Arendegangen o

n AT

Fcr}mxg

0 Motparten far svara

REGISTRERING
arendenummer:

-

i'-

@ Registrering

Arendet registreras och far ett Arendet fordelas till handlaggsre som Om &rendet tas upp till prévning
&rendenummer. Inloggningsuppgifter kontrollerar om det finns nigot hinder begars ett svar fran foretaget.
1ill Félj drendet skickas ut fill for provning. Behévs fler uppgifter Féretaget far ta del av anmélarens
anmalaren. kontaktas anmalaren. uppgifter c:ch ges mojlighet stt Iamna
in svaromal och egen bevisning.
s.,e r

s t
fj u,\u/ § § Besiu
AN ab A

e Konsument ]
-
0 Anmalaren far kommentera Q Provning @ Beslut
Anmlaren ges mojlighet stt besvara Arendet diskuteras och beslutas pa en Efter namndmbtat skrivs ett besiut. Dat
faretagets svar och ge in ev. yiterfigare av namndens avdelningsr. Beslutet brukar ta nagra veckor fran det att
bevis som behévs. Foretaget har baseras pa det underlag som motet hallits till dess att baslutet
sedan mdjlighet att se detta. anmélaren och foretaget har skickat in expedieras.

och de rattsregler som galler.
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Vad hande med anmalningarna?

Nér en anmélan kommit in handlaggs arendet av nagon av myndighetens jurister. Hand-
laggningen inleds med en kontroll av om arendet kan prévas av ARN och om sa ar fallet
inleds skriftvaxlingen mellan parterna. Motparten ges mojlighet att ge sin syn pa saken.
Nér skriftvaxlingen &r avslutad prévas drendet antingen av en jurist (kanslibeslut) eller av
en namnd bestéende av en jurist med domarerfarenhet och ett antal ledaméter (namndbe-
slut). Ledamdterna ar nominerade av konsument- och néringslivsorganisationer samt av
Konsumentverket, Energimyndigheten och Energimarknadsinspektionen.

Av de drenden som avgjordes under 2022 prévades knappt hélften, 47 procent, i sak. Det
innebar att tvisten provades utifran det underlag som parterna gett in samt de réattsregler
som galler och darefter lamnade ARN en rekommendation till hur tvisten bor l6sas.

Manga av de drenden som inkom under 2022 provades inte i sak, ARN gjorde alltsa inte
nagon bedémning i de tvisterna. Under 2022 skrevs 22 procent av arendena av fran vidare
handlaggning. Det vanligaste skalet till detta var att konsumenten aterkallade sin anmélan
sedan hen och féretaget sjalva kommit dverens om en lésning av tvisten.

Av de beslut som fattades 2022 var 31 procent avvisningsbeslut, vilket innebér att ARN
inte heller i dessa fall provade tvisten. Avvisning kan exempelvis ha skett pa grund av att
det ekonomiska krav som framstallts var for 1agt, att anmalan till ARN getts in for sent, att
anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begért eller att ARN be-
domt att drendet inte kan provas eftersom det finns behov av att hdra parterna muntligen.

Diagrammet nedan visar férdelningen av de olika typer av beslut som fattades 2022.

Fyra typer av beslut

B Avvisade Diagram 1

arend

arenden Fyra typer av beslut
M Avskrivna 2022

drenden

B Kanslibeslut

Namndbeslut

Tabell 1. Andel typer av beslut

Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2022 31 % 22 % 23 % 24 %
2021 25 % 19 % 37 % 19 %

2020 28 % 25% 26 % 21 %
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3. Sammanfattande resultat och
maluppftyllelse

3.7 Inledning

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

e Tvistlésning

e Information

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 stor-
lek och genomstromningstider ar de huvudsakliga resultatindikatorerna som anvénds vid
analys och bedémning av ARN:s resultat och utveckling. Savél kvalitet som effektivitet
kan i viss man matas i genomstrémningstider for avgjorda arenden.

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

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

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras ocksa med utgangspunkt i produktivitet.
Produktiviteten definieras som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft, men den uttrycks
ocksa i styckkostnad per avgjort arende. Aven har anvinds indikatorer for att bedéma om
utvecklingen gar i 6nskad riktning.

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

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

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

For tvistlosningsverksamheten har regeringen i ARN:s instruktion uttryckt verksamhets-
malen pa sa satt att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90 dagar efter det att arendet
ar fardigt for avgorande samt att ett &rende ska avvisas inom 3 veckor efter det att anmélan
kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte &r 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 &rende
ska handlaggas sa snabbt som mojligt och det ska avgoras inom rimlig tid. ARN har i sitt
serviceatagande angett att ett arende som utgangspunkt ska avgdras inom 6 manader samt
en stravan efter att ett arende aldrig ska bli aldre &n 12 manader. Enligt de interna malsatt-
ningarna galler att ett arende inte heller — utom i sarskilda fall — ska bli &ldre &n 9 manader.

Under 2022 nadde ARN regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90
dagar fran det att arendet ar fardigt for avgorande. Mediantiden var 78 dagar. Detta var
1 dag mer &n 2021.

Myndigheten nadde aven malet att ett drende ska avvisas inom 3 veckor fran det att anma-
lan kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte ar
behorig att préva tvisten. Mediantiden var 4 dagar, dvs. samma som 2021.

Efter att antalet inkomna arenden okat kraftigt under ett antal ar, skedde en minskning 2021
da det kom in 19 699 drenden. Under 2022 6kade antalet inkomna arenden ater kraftigt till
26 041 drenden.

Den o6kade arendeinstromningen under 2022 innebar att avgdrandetakten sjonk och att
arendebalansen dkade. Antalet avgjorda arenden sjonk fran 24 276 till 21 768 arenden. An-
talet 6ppna arenden okade under aret fran 4 862 arenden till 9 138.

Den totala genomstromningstiden for drenden som prévades i sak minskade under 2022
fran 200 till 168 dagar.

Aldersstrukturen pa den inneliggande arendebalansen férbattrades under 2022. Detta som
ett resultat av det projekt for att minska antalet aldre &renden som inleddes 2021 och som
intensifierades under 2022. Vid arsskiftet fanns det inget Gppet arende som var aldre an
9 manader. Senaste gangen det intraffade var 1995.

Genomstromningstiderna minskade under aret och ARN beddmer att serviceatagandet har
uppfylits.

Vid en analys av resultatférandringen mellan 2021 och 2022 kan maluppfyllelsen diskute-
ras med utgangspunkt i arbetsbelastning, insatta resurser och produktivitet.

Arbetsbelastningen paverkas framst av antalet inkomna arenden, men aven av komplexite-
ten i &rendena och &drendebalansens sammansattning. Eftersom antalet inkomna &renden
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Okade stort under 2022 sa okade ocksa antalet arenden under handlaggning. Personalstyr-
kan fortsatte att minska, fran 45 arsarbetskrafter ar 2021 till 43 &r 2022. Ar 2020 var antalet
arsarbetskrafter 49.

Produktiviteten definierad som antal avgjorda arenden per arsarbetskraft, minskade nagot
2022 men lag kvar pa en historiskt sett mycket hog niva. Produktiviteten var 506 avgjorda
arenden per arsarbetskraft, vilket kan jamforas med 2018 da motsvarande siffra var 347
arenden per arsarbetskraft.

Att produktiviteten 6kat kraftigt pa senare ar beror i huvudsak pa att &rendehandlaggningen
har effektiviserats och pa att fler drenden avgors genom kanslibeslut, dvs. av en ensam
beslutsfattare, jamfort med tidigare. Ett arbete med att identifiera de drenden av enkel be-
skaffenhet som kan avgdras genom kanslibeslut har genomforts.

Kostnadseffektiviteten, uttryckt som styckkostnad per avgjort arende, minskade nagot un-
der aret. Skalet for det ar att kostnadspalagget for namnd- och kanslibeslut var hégre under
2022 &n 2021. Detta beror framst pa att ersattningen till externa ordférande och foredra-
gande hojdes den 1 januari 2022 och pa att antalet avgoranden minskade till f6ljd av den
stora &rendetillstromningen.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att ARN
kan bidra till en 16sning av deras tvister. Dessa bedémningar bygger bland annat pa den
omstandigheten att foljsamheten av ARN:s beslut under det forsta halvaret 2022 lag kvar
pa samma niva som under foregaende ar, dvs. pa 78 procent. Ett annat stod for bedom-
ningen ar att andelen omprovningsarenden I3g kvar pa en lag niva. Bedomningen grundar
sig ocksa pa de kdnnedomsundersokningar som genomfordes under aret.

ARN samverkar i stor utstrackning med andra myndigheter, inte minst i utvecklingsarbetet.
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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ARN 4r en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behalla kompetenta medarbetare.
Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo- och hallbarhetsfragor. Medar-
betarna ar engagerade och deltar i stor utstrackning i myndighetens utvecklingsarbete; nés-
tan alla ingar i minst en arbetsgrupp. Personalomsattningen lag under 2022 kvar pa en for-
hallandevis lag niva. Bedomningarna i dessa delar bygger pa flera nyckeltal och resultatin-
dikatorer sasom medarbetarindex, ledarskapsindex, upplevd delaktighet, ambassadérskap,
personalomsattning och antal medarbetare som ingar i arbetsgrupper.

3.3 Framtidens arbetsplats

Coronapandemin var en vasentlig handelse som paverkade verksamheten under aren 2020-
2021. Pandemin paverkade i forsta hand verksamheten genom den mycket stora arendeck-
ning som skedde under 2020 och som var en foljd av de restriktioner som myndigheter i
Sverige och andra lander inférde for att begransa smittspridning och som innebar att resor
och evenemang av olika slag stélldes in eller flyttades fram. Men &ven de atgarder som
ARN vidtog for att minska smittspridning paverkade verksamheten pa olika satt. Merparten
av medarbetarna arbetade pa distans sedan borjan av 2020 och méten och namndsamman-
traden genomfordes under 2020-2021 i stort sett uteslutande helt digitalt.

Genom de organisatoriska forandringar och det IT-utvecklingsarbete som myndigheten
hade utfort infor 2020 var ARN val rustad att méta den utmaning som pandemin innebar.
Myndigheten kunde darfor snabbt stalla om till distansarbete utan att det fick nagon avgo-
rande inverkan pa verksamheten pa kort sikt.

Under 2022 har de positiva erfarenheter fran tiden under coronapandemin anvants for att
skapa det moderna arbetssatt som vi kallar Framtidens arbetsplats.

ARN arbetar standigt for att fortsatta vara en attraktiv arbetsgivare. Flexibilitet i jobbvar-
dagen och balans mellan arbete och fritid var viktiga omraden nar ARN under aret tog ett
samlat grepp for en uppdaterad arbetsmiljo efter coronapandemin. Erfarenheterna fran pan-
demin och medarbetarnas synpunkter lag bakom det nya arbetssétt som genomfardes under
aret. Manga medarbetare ansag att mojligheten till distansarbete bidrog till ett hallbart liv
och en béttre balans mellan arbete och fritid. Det ville ARN ta vara pa for att trygga myn-
dighetens attraktivitet som arbetsgivare. Syftet med det forandrade arbetsséttet ar att ge de
bésta forutsattningarna for att medarbetarna ska tycka att det ar spannande, intressant och
hallbart att jobba pa ARN.

Erfarenheterna av coronapandemin visar aven att distansarbete har en positiv paverkan pa
effektiviteten. Distansarbete minskar ocksa resande och darmed myndighetens och medar-
betarnas klimatavtryck.

Medarbetarna ges numera mojlighet att jobba upp till halva arbetstiden pa distans. Namnd-
sammantraden genomfors som utgangspunkt digitalt, vilket majliggor for fler ordforande,
ledaméter och foredragande att kunna delta vid fler tillfallen.

Behovet av intern och extern kommunikation forandrades ocksa under pandemin. En lar-
dom ér att digitala moten inte alltid kan ersatta fysiska méten. Kommunikationen maste i
stallet anpassas och digitala méten forberedas och genomforas pa ett annat sétt an fysiska
moten. Dessa erfarenheter har ARN ocksa tagit med i myndighetens nya arbetssatt.
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4. Tvistldsning och information

4.1 Tvistlosning

Inkomna arenden

Antalet inkomna arenden okade kraftigt under 2022 och lag pa en av de hdgsta nivaerna
nagonsin. Det kom in totalt 26 041 &renden under aret, vilket var en 6kning med 6 342
arenden (32 procent) jamfort med 2021. Antalet inkomna arenden 6kade pa samtliga av-
delningar. De storsta 6kningarna sett till antalet inkomna &renden hade motoravdelningen
med 1 207 &renden (34 procent), reseavdelningen med 1 137 &renden (34 procent) och bo-
stadsavdelningen med 887 &renden (35 procent). Storst 6kning procentuellt sett hade bank-
avdelningen som okade fran 855 arenden 2021 till 1 721 drenden 2022 (101 procent).

De omprdvningsdrenden som inkom 2022 utgjorde 2,5 procent av det totala antalet aren-
den. Ar 2021 var andelen omprévningsérenden 3,2 procent och 2020 var den 2,4 procent.

Det finns flera forklaringar till att d&rendetillstromningen har okat under senare ar. Ett viktigt
skal &r lagstiftningen om alternativ tvistlosning i konsumentférhallanden fran 2016 som
innebér att foretag ska informera konsumenter om att de kan vénda sig till en ndmnd for att
I6sa en uppkommen tvist. | de flesta fallen & ARN den ndmnd foretagen ska informera om.

Ett annat skal ar att kannedomen om ARN har 6kat. Det beror bland annat pa att Konsu-
mentverket har skapat upplysningstjansten Halla Konsument samt genomfort flera infor-
mationsinsatser om konsumenters rattigheter. Aven ARN:s eget kommunikationsarbete har
bidragit till 6kad kdnnedom. Till detta kommer dkad e-handel som leder till ett storre behov
av effektiv och hogkvalitativ utomrattslig tvistlésning samt en dkande befolkning.
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Den stora arendedkningen pa bank-, motor- och bostadsavdelningarna under 2022 avser
framfor allt sddana fragor som har fatt stort utrymme i media under aret, sasom bankbedra-
gerier, leasingavgifter och hoga elkostnader. Det ar ocksa tydligt att det forsamrade kon-
junkturlaget och de ekonomiska effekter som &r en foljd av kriget i Ukraina och situationen
i Ryssland har bidragit till a&rendedkningen.

Diagram 2
Inkomna arenden Inkomna &renden
2020-2022
30000 27 863
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15 000
10 000
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0
2020 2021 2022
Tabell 2. Inkomna &renden per avdelning
Avdelning 2020 2021 2022
Allmanna 6 130 4052 4590
Bank 941 855 1721
Bostad 2353 2529 3416
Bat 78 68 72
Elektronik 2 360 2671 3410
Forsakring 1215 882 1204
Motor 3560 3542 4749
Mabler 966 814 1080
Resor 9461 3334 4471
Sko 234 295 542
Textil 513 612 726
Tvatt 52 45 60
Total 27 863 19 699 26 041

Avgjorda arenden

Under 2022 avgjordes totalt 21 768 drenden av ARN. Det & en minskning med 2 508 &ren-
den (-10 procent) i jamférelse med 2021, d& 24 276 &renden avgjordes. Ar 2020 avgjordes
25 037 arenden. Antalet avgjorda drenden okade 2022 pa 6 avdelningar (bank, bostad,
elektronik, motor, mabler och sko) och minskade pa 6vriga 6 avdelningar.
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Det sammanlagda antalet avgéranden minskade i jamfdorelse med 2021, men lag fortfarande
pa en hog niva. De effektiviseringar av verksamheten som har genomforts under de senaste
aren har fatt tydlig effekt. Under 2022 har fokus varit att avgora aldre arenden och myn-
dighetens egen malsattning, att vid arets slut inte ha nagot Gppet drende som var &ldre &n
9 ménader, naddes.

Diagram 3
Avgjorda drenden Avgjorda arenden
2020-2022
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Tabell 3. Avgjorda drenden per avdelning
Avdelning 2020 2021 2022
Allmanna 5396 4993 4 005
Bank 1020 984 1100
Bostad 2286 2 560 3061
Bat 73 100 53
Elektronik 2213 2769 2 857
Forsakring 1041 1118 1013
Motor 3263 3862 4014
Mobler 947 902 943
Resor 8 026 5968 3616
Sko 265 286 429
Textil 449 680 625
Tvatt 58 54 52
Total 25 037 24 276 21768

Arendebalans

Under 2022 avgjordes 4 273 férre drenden &n vad som kom in. Det innebadr att den innelig-
gande drendebalansen ¢kade fran 4 862 till 9 138 drenden (88 procent) under aret.

Att drendebalansen 6kade beror pa den dkade instromningen av arenden i kombination med
en minskad bemanning. Sett till antalet arsarbetskrafter 6kade den inneliggande &rende-
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balansen fran 108 arenden per arsarbetskraft 2021 till 213 drenden 2022. Sa manga 6ppna
arenden per arsarbetskraft har ARN aldrig haft tidigare.

Tabell 4. Arendebalans per den 31 december

Ar 2020 2021 2022
Oppna arenden 9 446 4862 9138
Forandring foregéende ar 43 % -49 % 88 %
Oppna arenden per AAK 193 108 213
Forandring féregaende ar 40 % -44 % 97 %

Under 2021 inleddes vid myndigheten ett arbete som syftade till att forbattra aldersstruk-
turen pa den inneliggande drendebalansen och minska saval antalet som andelen éldre aren-
den. Detta arbete har gett mycket gott resultat och aldersstrukturen forbattrades ytterligare
under 2022. Vid utgangen av 2022 var drendena sammantaget nagot yngre &n tidigare och
endast 6 procent av de éppna arendena var dldre an 6 manader. En god aldersstruktur &r
avgorande for att genomstromningstiderna ska kunna hallas korta.

Tabell 5. Oppna arenden per alderskategori i procent av det totala an-
talet ppna arenden per den 31 december

Ar 2020 2021 2022
Andel drenden < 3 manader 47 65 66
Andel arenden 3-6 manader 30 27 28
Andel drenden > 6 manader 23 8 6

Arenden prévade i sak

Under 2022 provade ARN tvisten i sak i 10 203 &renden (47 procent av alla avgjorda &ren-
den). Motsvarande siffra for ar 2021 var 13 510 arenden (56 procent av alla avgjorda dren-
den) och for 2020 var den 11 831 &renden (47 procent av alla avgjorda drenden). Till pro-
vade tvister raknas aven tvister dar beslut fattats utan att foretaget har skickat in nagot svar
till ARN, sa kallade tredskobeslut. De arenden som avgjorts utan att ha provats i sak ar de
som har avvisats eller avskrivits.

Att andelen drenden som provades i sak minskade under 2022 har sin grund i den stora
arendetillstromningen. Beslut om avvisning och avskrivning fattas vanligtvis tidigt under
handlaggningen. Nar klart fler &renden kommer in &n vad som avgors under ett ar innebéar
det att arendebalansen okar och dkningen utgors da av en storre andel arenden som kommer
att avgoras i sak. Majoriteten av de drenden som kommit in till myndigheten och som ska
avvisas eller skrivas av avgors i ett tidigt skede och andelen avvisningar och avskrivningar
blir da hogre och andelen arenden prévade i sak lagre.
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Tabell 6. Antal avgjorda arenden i sak per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2020 2021 2022
Allmanna 2 445 (59) 2 444 (61) 1 644 (51)
Bank 621 (9) 558 (7) 479 (14)
Bostad 1186 (48) 1339 (48) 1532 (48)
Bat 46 (42) 71 (49) 33(39)
Elektronik 771 (33) 1108 (28) 1093 (27)
Forsakring 526 (8) 663 (7) 489 (8)
Motor 2178 (44) 2584 (47) 2511 (46)
Mabler 560 (34) 548 (33) 511 (34)
Resor 3135 (46) 3782 (51) 1516 (60)
Sko 127 (42) 107 (64) 156 (71)
Textil 188 (49) 269 (51) 207 (56)
Tvatt 48 (49) 37 (47) 32 (45)
Total 11 831 (43) 13 510 (45) 10 203 (44)

Konsumenterna fick helt eller delvis bifall till sina krav i 44 procent av de drenden som
avgjordes i sak under 2022. Motsvarande siffra for 2021 var 45 procent och fér 2020 var
den 43 procent.

Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nar det galler hur ofta
konsumenten far ratt i olika tvister. De stora skillnaderna i andelen bifall har flera forkla-
ringar. Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bland annat med att foretag
inom dessa branscher har stérre kunskap om konsumenternas réattigheter och att féretagen
har vl fungerande interna system for reklamationshantering. Det innebar att manga aren-
den klaras upp direkt mellan parterna sa att konsumenterna inte behdver vanda sig till ARN.
Men det betyder ocksa att de tvister som anméls till ARN redan har varit foremal for prov-
ning pa olika nivaer hos foretagen, exempelvis av 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 processen.
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Avvisningar

Av alla drenden som avgjordes 2022 avvisades 6 789 arenden (31 procent). Det &r en 0k-
ning jamfort med 2021, d& motsvarande siffra var 6 048 drenden (25 procent). Ar 2020
avvisades 6 913 arenden (28 procent).

Diagram 4
Andel avvisade
arenden i for-
hallande till av-
gjorda arenden
2020-2022

25%

28%

B Awvisade

2020 2021 2022

Tabell 7. Avvisningar jamfért med totalt antal avgjorda

Ar 2020 2021 2022
Avgjorda arenden 25 037 24 276 21 768
Avvisade arenden 6913 6 048 6 789

Den vanligaste orsaken till att ett drende avvisades 2022, liksom 2021 och 2020, var att
anmalaren inte skickade in de kompletterande uppgifter som ARN begért, dvs. att anmalan
inte fullféljdes av konsumenten.

Det nast vanligaste skélet for avvisning 2022, liksom 2021 och 2020, var att den tvist som
anmalts inte var en konsumenttvist, dvs. antingen var anmalaren inte en konsument eller sa
var motparten inte ett foretag. Har finns ocksa de avvisningar som beror pa att konsumenten
inte har klagat till foretaget innan hen gjorde sin anmélan eller dar anmélaren inte Iatit
foretaget fa rimlig tid pa sig att svara pa konsumentens reklamation innan anmalan gjordes.

Det tredje vanligaste skalet for avvisning 2022, liksom 2020, var att en prévning av arendet
”allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. De drenden som avvisades
pa den grunden var framfor allt sddana som var for omfattande for att namnden skulle
kunna proéva dem eller sadana som kravde att parterna hrdes muntligen, vilket inte ar moj-
ligt inom ramen fér namndens helt skriftliga férfarande. Ar 2021 var den tredje vanligaste
avvisningsgrunden att vardet av konsumentens krav inte nadde upp till det belopp som
kravs for att ARN ska prdva tvisten.

Att andelen avvisade &renden 0kade under 2022 har sin grund i den stora &rendetillstrom-

ningen. Beslut om avvisning fattas vanligtvis tidigt under handldggningen. Det galler fram-
for allt de drenden som avvisas till foljd av bristande komplettering, att det inte &r en
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konsumenttvist och att kravet understiger vardegransen. Nar klart fler &renden kommer in
an vad som avgors under ett ar innebdr det att arendebalansen ékar och 6kningen utgors da
av en storre andel drenden som kommer att avgoras i sak. Majoriteten av de arenden som
kommer in och som ska avvisas avgors i ett tidigt skede i handlaggningen.

Genomstromningstider

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

Under 2022 minskade genomstromningstiden for drenden avgjorda i sak, sett till median-
tiden, med 32 dagar jamfort med 2021. Genomstromningstiden minskade pa alla avdel-
ningar. Langst var genomstromningstiden pa forsakringsavdelningen med 191 dagar och
kortast genomstromningstid hade reseavdelningen med 121 dagar.

Att genomstromningstiderna har minskat beror bland annat pa det arbete med att forbattra
aldersstrukturen pa den inneliggande arendebalansen som inleddes 2021 och som innebér
ett Okat fokus pa att minska antalet aldre drenden. Infor 2022 sattes ett sarskilt mal upp som
innebar att inget arende skulle vara aldre 4n 9 manader vid arsskiftet. Detta mal naddes.

Men att genomstromningstiderna minskat ar ocksa ett resultat av de atgarder som genom-
forts for att ytterligare oka effektiviteten i handlaggningen.

Med hansyn till att inga 6ppna arenden var aldre an 9 manader vid arsskiftet och till att
genomstromningstiderna minskade under aret bedomer ARN att serviceatagandet i denna
del i huvudsak far anses ha uppfyllts.

Namndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 8. Genomstromningstiden i dagar per avdelning fér nd&mnd-
beslut och kanslibeslut i sak

Avdelning 2020 2021 2022
Allménna 160 190 163
Bank 212 233 189
Bostad 179 192 189
Bat 259 236 168
Elektronik 142 172 159
Forsakring 191 234 191
Motor 174 210 179
Maobler 189 188 163
Resor 172 205 121
Sko 173 152 145
Textil 162 171 157
Tvatt 208 242 176

Total 172 200 168
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Namndbeslut

Tabell 9. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér namnd-

beslut

Avdelning 2020 2021 2022
Allmanna 199 199 186
Bank 255 245 240
Bostad 200 221 211
Bat 284 238 171
Elektronik 176 220 205
Forsakring 236 258 200
Motor 187 225 188
Maobler 211 217 178
Resor 212 247 168
Sko 198 191 169
Textil 191 221 193
Tvatt 224 248 177
Total 202 225 192

Tvistlésning och information

Genomstromningstiden for namndbeslut minskade med 33 dagar jamfort med 2021. Ge-

nomstrémningstiden minskade pa alla avdelningar.

Kanslibeslut

Tabell 10. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning fér kansli-

beslut i sak

Avdelning 2020 2021 2022
Allménna 141 183 143
Bank 156 215 109
Bostad 128 143 141
Bat 142 169 58
Elektronik 125 162 144
Forsakring 145 205 158
Motor 133 185 146
Mobler 123 142 137
Resor 155 199 99
Sko 136 104 108
Textil 127 136 131
Tvatt 137 224 108
Total 142 180 135

Genomstromningstiden for kanslibeslut minskade med 45 dagar jamfort med 2021. Ge-
nomstromningstiden minskade pa 11 avdelningar och 6kade pa 1.

90-dagarsfristen

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgdras inom 90 dagar fran det att arendet ar fardigt
for avgorande. Fristen far forlangas om det ar nodvandigt pa grund av arendets karaktar.
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Under 2022 var den mediantiden 78 dagar. Det ar en 6kning med 1 dag jamfort med 2021,
d& mediantiden var 77 dagar. Ar 2020 var tiden 58 dagar.

Tabell 11. 90-dagarsfristen

Avdelning 2020 2021 2022
Allmanna 44 69 76
Bank 74 113 92
Bostad 63 77 90
Bat 148 97 86
Elektronik 38 68 77
Forsakring 56 114 98
Motor 71 84 85
Maobler 90 86 84
Resor 54 54 38
Sko 66 43 69
Textil 55 81 86
Tvatt 72 106 93
Total 58 77 78

Malet naddes pa 9 avdelningar, vilket ar en forbattring i jamforelse med 2021 da malet
naddes pa 8 avdelningar. Langst tid till beslut efter det att arendet var klart for avgérande
hade forsékringsavdelningen med 98 dagar. Kortast tid till beslut hade reseavdelningen
med en mediantid pa 38 dagar.

Treveckorsfristen

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

Tabell 12. Treveckorsfristen

Avdelning 2020 2021 2022
Allménna 8 4 4
Bank 10 5 5
Bostad 10 5 4
Bat 13 2 5
Elektronik 9 4 4
Forsakring 11 4 4
Motor 10 4 4
Maobler 11 3 4
Resor 14 5 5
Sko 5 4 4
Textil 10 5 4
Tvatt 1 6 5
Total 11 4 4

Av 6 789 avvisade arenden under 2022 var 2 742 drenden (40 procent) sadana drenden som
skulle avvisas inom 3 veckor. Motsvarande siffra for 2021 var 2 471 &renden (41 procent)
och for 2020 var den 2 042 &renden (44 procent).

Genomstromningstiden sett till mediantid for dessa &renden var densamma som 2021,
dvs. 4 dagar. Ar 2020 var tiden 11 dagar. Malet ndddes p& samtliga avdelningar under 2022.
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Omprovningar

Omprévning

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

Arenden som géller begaran om omprovning 6kade i antal under 2022 i jamforelse med
2021, men minskade procentuellt sett. Under 2022 kom det in 660 &renden med begéaran
om omprovning, vilket utgjorde 2,5 procent av det totala antalet inkomna arenden. Under
2021 var motsvarande siffra 621 &renden med begédran om omprévning (3,2 procent av det
totala antalet inkomna &renden). Att procentsatsen var lagre under 2022, trots att antalet
omprovningsarenden var hogre an 2021, kan forklaras framfor allt med att antalet avgoran-
den var mycket storre an antalet inkomna arenden ar 2021 och antalet omprévningsarenden
forhaller sig till antalet avgéranden. Under 2022 kom det in betydligt fler drenden &n vad
som avgjordes och pa motsvarande satt innebar det att andelen omprévningsarenden mins-
kade.

Omprdvning beviljades i 8,8 procent av de avgjorda omprovningsarendena 2022. Ar 2021
beviljades omprdévning i 8,1 procent av fallen och 2020 var motsvarande siffra 9 procent.

Ar 2022 var genomstrémningstiden for ett omprévningsarende 27 dagar sett till medianen.
Det ar en 6kning med 6 dagar i jamforelse med 2021, da genomstromningstiden var 21
dagar. Ar 2020 var genomstrémningstiden 29 dagar.

Produktivitetsutveckling

| detta avsnitt redogors for utvecklingen av produktiviteten pa ARN.

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

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

Under 2022 okade antalet inkomna drenden kraftigt jamfort med 2021. Antalet avgjorda
arenden minskade och understeg antalet inkomna arenden, vilket innebar att antalet balan-
serade drenden Okade.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna drenden, men paverkas aven av
komplexiteten i drendena och arendebalansens sammansattning. | denna analys har alla
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arendetyper vérderats lika, trots att det kan forekomma stora variationer i &rendenas kom-
plexitet. Exempelvis finns de arenden som generellt sett & mest resurskravande pa nagra
av namndens storsta avdelningar dvs. bank, bostad, motor och resor. Det var ocksa pa dessa
avdelningar som drendedkningen var som storst under 2022.

Att antalet inkomna &renden 0kade kraftigt under 2022 innebar att aven arbetsbelastningen
okade mellan 2021 och 2022. Med hansyn till att &rendedkningen var storst pa avdelning-
arna bank, bostad, motor och resor sd 6kade medarbetarnas arbetsbelastning i sjalva verket
annu mer &n vad den procentuella 6kningen av antalet inkomna arenden visar.

Samtidigt som antalet inkomna drenden ¢kade under 2022 sa minskade antalet medarbetare
pa ARN. Mellan 2021 och 2022 minskade det totala antalet arsarbetskrafter med 2. Jamfort
med 2020 motsvarar minskningen 6 arsarbetskrafter (12 procent).

Arendedkningen och den minskade bemanningen innebar att antalet inkomna arenden per
arsarbetskraft okade fran 438 ar 2021 till 606 ar 2022. Det motsvarar en ¢kning med 38
procent. Antalet inkomna arenden per arsarbetskraft har aldrig varit sa hogt som under
2022. Den tidigare rekordnoteringen fran 2020 var 569 arenden per arsarbetskraft.

Tabell 13. Inkomna &renden per arsarbetskraft

Ar 2018 2019 2020 2021 2022
Inkomna &renden/AAK 301 432 569 438 606

Produktiviteten, sett till antalet avgoranden per arsarbetskraft, minskade nagot under 2022,
men den lag kvar pa en historiskt sett mycket hog niva. I forhallande till 2018 ars produk-
tivitetstal motsvarar arets siffror en produktivitetshdjning om 46 procent.

Att produktiviteten, utifran detta produktivitetsmatt, sjonk nagot under 2022 kan forklaras
med det mycket stora antalet inkommande arenden under aret. Verksamheten var inte ratt
dimensionerad 2022. Antalet medarbetare var under aret for litet, vilket beror pa att myn-
digheten tilldelades ett alltfor 1agt anslag. | en sadan situation blir verksamheten mindre
effektiv och produktiviteten sjunker. Medarbetarna agnar en storre del av arbetstiden at
beredning av arenden och mindre at beslutsfattande. Langre handlaggningstider leder i sin
tur till att beredningen blir mindre effektiv eftersom det ger upphov till onddiga atgarder
sasom exempelvis forfragningar fran parterna och justerade krav som ytterligare forlanger
handl&ggningstiden.

Mot denna bakgrund far det produktivitetstal som redovisats for 2022 anses vara mycket
bra. Den goda produktivitetsutvecklingen har mojliggjorts framfér allt genom de organisa-
toriska forandringar och effektiviseringsatgarder som har vidtagits under de senaste 4 aren.
Aven den satsning pa fortsatt digitalisering av verksamheten som genomforts har varit vik-
tig for den mycket positiva utvecklingen. Men utvecklingen ar ocksa ett resultat av en tydlig
malstyrning och ett andrat perspektiv dar brukaren satts i fokus, vilket har fatt positiva
effekter pa saval arbetssatt som resultat. For att verksamheten vid ARN ska kunna bedrivas
med hdg kvalitet och vara effektiv krdvs kontinuerliga utvecklingsinsatser.
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Tabell 14. Produktivitetsutveckling

Ar 2018 2019 2020 2021 2022
Avgjorda drenden/AAK 347 418 511 539 506

Nér det galler kostnadseffektiviteten kan det inledningsvis konstateras att de totala kostna-
derna minskade 2022 jamfort med 2021. Skalet for det var att anslaget minskade. De di-
rekta kostnaderna for beslutsfattande 6kade dock under 2022, trots ett 14gre antal avgjorda
arenden.

Att det totala antalet avgdranden minskade under 2022 jamfort med 2021 kan forklaras
med att juristerna, till foljd av det stora drendeinflddet, &gnade en stdrre andel av arbetsti-
den at beredning av arenden och en mindre andel at beslutsfattande.

Att kostnaderna for beslutsfattandet dkade var en foljd bland annat av att erséttningen till
externa ordférande och foredragande hojdes den 1 januari 2022. Ett annat skél &r att fler
namndsammantraden genomfordes och darmed fattades ocksa fler namndbeslut under 2022
jamfort med 2021. Andelen kanslibeslut av det totala antalet avgjorda drenden sjonk fran
37 procent 2021 till 23 procent 2022. Det ar dyrare att avgora ett d&rende genom namndbe-
slut &n genom kanslibeslut. Att andelen ndmndbeslut 6kade och andelen kanslibeslut mins-
kade bidrog darfor ocksa till att de direkta kostnaderna for beslutsfattandet Gkade.

Aven den omstandigheten att en storre del av medarbetarnas arbetstid dgnades &t verksam-
hetsgrenen Tvistlésning och en mindre del an tidigare at verksamhetsgrenen Information
bidrog till att styckkostnaderna tkade.

Sammantaget ledde de nu redovisade omstandigheterna till att styckkostnaden for saval
ndmndbeslut som kanslibeslut blev hdgre 2022 i jamforelse med 2021 och 2020. Styck-
kostnaderna var fortfarande lagre 2022 an 2018, vilket beror pa de effektiviseringar som
har genomforts sedan dess.

Tabell 15. Styckkostnad fér ndmnd- och kanslibeslut

Ar, kr 2018 2019 2020 2021 2022
Styckkostnad namndbeslut 3233 2829 2421 2 560 2 867
Styckkostnad kanslibeslut 2411 2119 1881 2017 2112
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfoljning

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

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

Foljsamheten till ARN:s beslut under forsta halvaret 2022 var 78 procent. Helaret 2021 var
foljsamheten 78 procent och 2020 var den 76 procent.

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

Avdelning 2020 2021 2022*

Allménna 72 (1 330) 71 (1 416) 74 (402)
Bank 92 (52) 90 (39) 91 (11)
Bostad 74 (515) 80 (592) 74 (316)
Bat 68 (19) 83 (30) 100 (6)
Elektronik 81 (217) 86 (288) 89 122)
Férsakring 89 (38) 89 (44) 100 (21)
Motor 72 (890) 76 (1106) 75 (509)
Mébler 86 (177) 77 (170) 81 (67)
Resor 80 (1371) 82 (1 663) 80 (370)
Sko 96 (50) 87 (68) 84 (50
Textil 76 (88) 83 (131) 80 (60)
Tvatt 64 (22) 80 (15) 100 ®)
Total 76 (4 769) 78 5 562 78 (1942)

* Forsta halvaret 2022

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa bat-, forsakrings- och tvattavdelningen, alla
med 100 procents foljsamhet. Under forsta halvaret 2022 okade foljsamheten pa 7 avdel-
ningar och minskade pa 5. Storsta minskningen procentuellt sett hade bostadsavdelningen,
med en minskning om 6 procent.
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Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

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

ARN sammantradde i utdkad sammansattning med ledaméter vid 6 tillfallen under 2022,
varvid 13 beslut refererades. Foljande tvister provades.

Allmanna avdelningen

- om en konsument har angerratt vid kép av evenemangsbiljetter i andra hand.

- om ett foretag har rétt att hoja priset nér avtalet enligt villkoren géller under hela livet”.
- om ett foretag har ratt att krava covidpass for att lata en konsument narvara vid en konsert.

- om vem som bar risken for tilltrade till ett evenemang nar ett myndighetsbeslut fattats om
vaccinationsbevis for att nérvara och beslutet fattats efter att konsumenten kopt biljetten,
men innan evenemanget genomfordes.

- om en konsument, vid en kroppsbehandling, har haft ratt att vanda sig till en annan utf6-
rare utan att forst lata foretaget forsoka avhjalpa felet.

- om ett forbehall avseende resultatet av en kroppsbehandling (s.k. microblading-behand-
ling) som foretaget gjort var tillrackligt for att befria foretaget fran ansvar nér resultatet av
behandlingen inte blev till rimlig nytta for konsumenten.

- om en konsument, nar resultatet av en tatuering inte blivit som forvantat, maste godta mer
an ett avhjalpningsforsok fran foretaget.

Bankavdelningen

- om en konsument, i samband med ett bedrégeri, har agerat grovt oaktsamt eller sarskilt
klandervért nar konsumenten inte skyddat sina koder.
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- om en konsument, i samband med ett bedrégeri, kan anses ha agerat sarskilt klandervért
genom att l[&mna ut sina kortuppgifter och anvanda sitt bank-id i enlighet med en okénd
persons instruktioner.

- om en konsument, i samband med ett bedrdgeri, har agerat grovt oaktsamt eller sarskilt
klandervért genom att ladda ner en app som gjort det mojligt for en person att fjarrstyra
datorn, samtidigt som konsumenten skapat ett nytt bank-id och skannat en QR-kod.

Forsakringsavdelningen

- om ett forsakringsvillkor, att en forsakrad bil ska ha servats enligt tillverkarens anvis-
ningar &ven fore den forsékrades forvarv, ar ett giltigt omfattningsvillkor eller inte.

- om en oaktsam underlatenhet att ratta en uppgift som lamnats i samband med tecknandet
av en forsékring och dar uppgiften haft en uppenbar betydelse for forsédkringsbolagets risk-
beddmning och premiesattning kunde medfora ratt for forsakringbolaget att sétta ned en
forsakringsersattning, trots att underlatenheten saknade direkt samband med skadan.

Motoravdelningen

- om undantaget fran angerratten for en vara som tillverkats enligt konsumentens anvis-
ningar eller annars har fatt en tydlig personlig préagel var tillampligt nar en konsument ang-
rade ett kdp av dack och falgar som sammanfogats.

ARN sammantradde i utbkad sammansattning utan ledamoéter vid 1 tillfalle under 2022.
Féljande tvist provades:

- om en konsument haft ratt till aterbetalning nar konsumenten kopt en C-uppsats av ett
foretag, men uppsatsen inte blev godkénd.

Internationellt samarbete

Genom ODR-férordningen® ska en EU-omfattande onlineplattform hantera tvister som
uppstar da avtal ingas online inom EU. Konsumenter ska kunna skicka in klagomal pa alla
officiella EU-sprak till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska Oversattningar av
handlingarna. ARN ér ett organ for alternativ tvistlosning (ADR-organ) som ska hantera
tvister i systemet och ECC Sverige &r utsett till att vara en sadan kontaktpunkt som ska
lamna information och assistans fére och under processen.

Under 2022 kom det in 4 anmélningar via ODR-plattformen. Motsvarande siffror for 2021
och 2020 var 12 respektive 9 anmélningar.

! Europaparlamentets och radets férordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistldsning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistlosningsférordning).
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4.2 Information

Inledning

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

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 &r inte helt vanligt med kon-
sumentrattsliga tvister i domstolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning provas av
Hogsta domstolen, hovrétterna eller EU-domstolen. Men den prévas ofta i ARN Kort tid
efter det att den borjat galla. Det galler allt ifran ny konsumentkoplag eller paketreselag till
andringar i EU-forordningar om lufttrafik. ARN har alltsa stor betydelse for rattsutveck-
lingen pa konsumentomradet och besluten far stor betydelse for hur branscher och foretag
utformar avtalsvillkor och darmed ocksa for den enskilde.

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

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

Medieutvecklingen har pa olika sétt forandrat nyhetskonsumtionen och konkurrensen i ny-
hetsflodet stéller krav pa snabb och enkel kommunikation. Medierna stravar efter att pub-
licera nyheter i stort sett samtidigt som ett myndighetsbeslut meddelas. Om ARN inte &ar
tillganglig eller inte kan leverera den méangd information i den takt som nyhetsmedierna
onskar kan fortroendet for myndigheten paverkas. Denna utveckling stéller nya krav pa
myndigheten.

ARN bedrev under 2022 ett aktivt mediearbete i enlighet med myndighetens kommunika-
tionsplan och mediestrategi. ARN jobbade aktivt med pressmeddelanden, nyhetspublika-
tioner samt information pa webbplatsen och pa LinkedIn. Arbetet med att 6ka synligheten
i media och pa sa satt 6ka kannedomen om ARN och uppdraget samt starka fortroendet
resulterade under aret i ett stort antal intervjuer i tv, radio, dagspress och annan media.

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

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut. Tjansten anvands av journalister,
branschorganisationer, foretag, radgivningsbyraer och konsumentvagledare. Ar 2022 hade
ARN drygt 150 betalande prenumeranter. Ungefar halften av dem prenumererar pa beslut
fran fler an en avdelning.
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Aterkopplingen fran sdvil media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit
mycket positiv nar det galler ARN:s mediearbete under aret. Mediearbetet har underlattat
och varit till gagn for konsumentvagledare och Halla Konsument, som kunnat lamna bra
vagledning till konsumenter. Det har ocksa varit vardefullt for konsumenter och foretag,
som fatt battre forutsattningar for att l6sa sina tvister sjélva.




Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2022 Tvistlésning och information

Kunskapshodjande kommunikation

Den kannedomsundersékning som genomfordes i bérjan av aret visade att de allra flesta
personer i Sverige kénner till ARN och att de har en i huvudsak positiv bild av myndig-
heten. Undersokningen visar emellertid ocksa att manga har en delvis felaktig bild av
ARN:s uppdrag. Manga tror exempelvis att ARN inte &r opartisk utan star pa konsumen-
ternas sida och manga tror ocksa att ARN driver konsumenternas sak mot foretaget. Sva-
rande i aldersgruppen 18-35 ar hade klart lagre kannedom om ARN och vad ARN gor 4n
aldre respondenter.

Réttsfondens rapport ”Aldrig hort ordet ...— vadda réttsstat?” visar att sistadrselever pa
gymnasiet har bristande kunskaper om vad en réattsstat ar, hur samhéllet styrs och hur stats-
apparaten fungerar.

Det &r oroande att ungdomar inte har kannedom om vad en rattsstat ar och vad myndighet-
erna har for roller. Det ar darfor viktigt att fa ut budskapet om vad en rattsstat &r och i det
arbetet spelar alla Sveriges myndigheter en viktig roll. Genom att informera skolungdomar
om vad myndigheter har for uppdrag, vad myndigheter arbetar med, vad myndigheter har
for roll i samhallet samt vilka lagar och regler som styr myndigheters arbete kommer kun-
skapen om dessa fragor att oka.

Mot den nu angivna bakgrunden har ARN inlett ett arbete med att bestka gymnasieskolor
for att beratta om ARN:s uppdrag och roll i samhallet samt hur ARN:s uppdrag har likheter
och skillnader mot domstolarnas. Detta arbete kommer att vidareutvecklas under 2023 och
vi hoppas kunna besoka och ta emot besok fran manga gymnasieskolor under aret.

Samverkan med andra organisationer

Under 2022 hade ARN manadsvisa méten med Halla Konsument. Regelbundna méten
holls ocksa med de fyra radgivningsbyraerna Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsu-
menternas Bank- och finansbyra, Konsumenternas Energimarknadsbyra och Telekomrad-
givarna. ARN deltog ocksa med experter vid NEB-mo6ten samt méten i FIN-NET och TRA-
VEL-NET. ARN:s ordférande ingar i Spelmarknadsradet som leds av Spelinspektionen.

4.3 Verksamhetsutveckling

Inledning

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

Under hosten 2018 inleddes ett omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbattra verksam-
heten samt hoja effektiviteten och forbattra kvaliteten. | det inledande skedet, som syftade
till att ta fram malsattningar for det gemensamma arbetet med att utveckla verksamheten,
togs en ny strategisk inriktning for ARN fram samt en ambitios verksamhetsplan for aren
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2019 och 2020. Detta lade den nédvandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad
verksamhetsutveckling, praglad av samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang.
Végledande i arbetet har varit att fokusera pa myndighetens intressenter och arbetet bygger
pa tre karnvarden — tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus. Arbetet fortsatte under 2022.

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

De fem fokusomradena ar:
- ARN i allméanhetens tjanst
- Utvecklad &rendehantering
- Starkt fortroende
- Den attraktiva arbetsplatsen
- En hallbar organisation

Digital utveckling ingar i flera av fokusomradena. | verksamhetsplanen fér 2022 sattes di-
gital utveckling emellertid upp som ett sarskilt fokusomrade.

For beddmning av om ARN uppfyller de mal som satts upp inom ramen for de fem fokus-
omradena samt digital utveckling sker uppféljning med hjélp av bland annat resultatindika-
torer, bade kvantitativa och kvalitativa, som mats utifran ett antal nyckeltal, exempelvis folj-
samheten till ARN:s beslut, genomstromningstider och inneliggande &rendebalans, men &ven
brukarnas fortroende, medarbetarnas upplevda delaktighet och deras upplevelse av myndig-
hetens jamstalldhetsarbete och hallbarhetsarbete samt ledarskapsindex m.m.

Arbetet med uppféljning av malen sker delvis 16pande. Uppféljningsprocessen ar annu inte
fullt utvecklad utan den i sig &r en del av en larandeprocess.

| féljande avsnitt redogors for det utvecklingsarbete som utforts under aret kopplat till fokus-
omradena. Men forst ges en dvergripande beskrivning av arbetet under 2019-2021.
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De senaste arens utvecklingsarbete

Under 2019 kretsade mycket av myndighetens utvecklingsarbete kring fragor om méanskliga
rattigheter, organisatoriska fragor, ledarskaps- och medarbetarskapsfragor och en effektivi-
sering av arendehanteringen. Arbetet utgick till stor del fran den statliga vardegrunden, som
beskriver de varderingar och forhallningssatt som ska pragla alla statsanstallda. Som stats-
anstalld jobbar man pa medborgarnas uppdrag. ARN:s verksamhet ska bland annat utga fran
objektivitet, saklighet, allas likhet infor lagen och icke-diskriminering samt de andra princi-
per som framgdr av grundlagarna och den statliga vardegrunden.

Arbetet fortsatte under 2020. Temat for det aret var ARN i allmanhetens tjanst och fokus Iag
pa fortroende- och bemdtandefragor. Samverkan skedde med ett flertal andra myndigheter,
som informerade om hur de arbetade med dessa fragor och inspirerade oss i vart arbete.

Under 2021 Iag fokus pa att skapa Framtidens arbetsplats, dvs. hur myndigheten skulle arbeta
i den nya vardagen efter coronapandemin. En arbetsgrupp jobbade med denna fraga men alla
medarbetare deltog pa olika satt i arbetet. Utbildningar och seminarier genomfordes for samt-
liga medarbetare i hur man kommunicerar och skapar engagemang pa en hybrid arbetsplats.

Under 2022 sjosattes det nya arbetssattet Framtidens arbetsplats. Sarskilt fokus l1ag pa att
bygga och utveckla en effektiv hybridkultur dar nagra eller alla jobbar pa distans och dar
myndigheten far till en smidigare, starkare och mer effektiv digital arbetskultur. Arbetet med
att lagga upp arbetsprocesser som skapar meningsfullhet, engagemang och relevans, hur man
far moten att vara inkluderande och givande samt hur man bygger starka arbetsrelationer och
trygghet utan att ses varje dag inleddes under aret och det kommer att fortsatta under 2023.

En kdannedomsundersokning genomfordes och resultatet fran den och fran den brukarunder-
sokning som genomfordes i slutet av ar 2021 lag till grund for det fortsatta arbetet med for-
troende- och bematandefragor. En arbetsgrupp tillsattes for att jobba med fragor om mansk-
liga réttigheter, likabehandling och jamstalldhet.

Samverkan med andra myndigheter

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

ARN samverkar exempelvis med Sveriges Domstolar nér det géller bland annat prognosar-
bete, omvérldshevakning, fortroendefragor, jamstalldhetsintegrering och méanskliga rattig-
heter, med Konsumentverket nar det galler omvarldsbevakning och flera andra fragor och
med Lansstyrelsen Stockholm nér det galler arbetet med jamstélldhetsintegrering.

Flera av myndighetens medarbetare ingar ocksa i olika nationella eller internationella nat-
verk, exempelvis Nationellt natverk for nyttorealisering som samordnas av DIGG, Myndig-
hetsnétverket mot korruption som drivs av Statskontoret, Resfria/digitala moéten i myndig-
heter - REMM — som samordnas av Trafikverket och Spelmarknadsradet som leds av Spel-
inspektionen. Utdver detta forekommer dven en mangd samarbeten inom ramen for exem-
pelvis olika utvecklingsprojekt.
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ARN i allmanhetens tjanst

Fokusomradet handlar om att ARN:s roll i samhallet & kand och att myndigheten har ett
hogt fortroende. Allmanheten och media ska forsta varfor ARN fattar de beslut som fattas.

Detta fokusomrade och det arbete som utforts under 2022 beskrivs narmare under avsnitt 4.2
Information.

Utvecklad arendehantering

Fokusomradet handlar om att arendehanteringen ska vara enhetlig samt att ARN ska bedriva
ett innovativt verksamhetsutvecklingsarbete i vilket medarbetarna &r delaktiga. Det ska fin-
nas andamalsenliga verksamhetsstod som forenklar verksamheten. Det ska vara enkelt for
konsumenter att gora en anmalan och enkelt for bade konsumenter och foretag att folja och
interagera i sina arenden. Tillgangligheten ska vara hog.

Effektiv a&rendehantering

| bérjan av 2020 genomfdrdes en stor organisationsférandring. De viktigaste skalen bakom
den nya organisationen var att skapa forutsattningar for en mer effektiv arendehantering, att
bibehalla eller 6ka kvaliteten i drendehanteringen och beslutsfattandet, att jamna ut arbets-
belastningen mellan juristerna och att hoja attraktiviteten i juristtjansterna. | samband med
att den nya organisationen sjosattes inleddes ett arbete med att ensa befintliga handlaggnings-
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rutiner och ett stort antal internutbildningar genomfordes, allt i syfte att hdja kvaliteten och
effektiviteten i handlaggningen.

Under 2021 och 2022 féljdes organisationsfordndringen delvis upp och det kunde i dessa
delar konstateras att genomforda forandringar varit framgéangsrika och att avsett resultat upp-
natts. Forandringen tillsammans med de atgarder som vidtogs i samband med denna &r en
bidragande orsak till den forbattrade produktiviteten i verksamheten.

Under aret genomfordes ytterligare atgarder i syfte att effektivisera verksamheten. Bland
dessa kan ndmnas projekt som syftar till att inrikta beredningen mot minskad skriftvaxling,
uppréttande av rutiner och checklistor for olika delar av handlaggningsprocessen samt klar-
spraksgruppens arbete med foreldgganden och beslut. Utdver detta togs det fram nya mal-
sattningar for verksamheten och drendehanteringen.

Tydligare malstyrning med stod av nyckeltal

Under 2022 fortsatte arbetet med att ta fram nya mal for verksamheten samt nyckeltal och
resultatindikatorer for uppfoljning av densamma. Genom att fortatta arbetet med att ha tyd-
liga malsattningar och en utvecklad uppfoljning skapas forutsattningar for att pa ett dannu
battre satt analysera och bedéma maluppfyllelsen inte minst inom arendehanteringen.

De malsattningar och nyckeltal som tagits fram och som anvénts under senare ar har varit en
starkt bidragande orsak till den kraftigt hojda produktiviteten och till att genomstrémnings-
tiderna minskat.

Digital utveckling

IT- och digitaliseringsfragorna ar viktiga och en forutsattning for att ARN ska lyckas med
sitt uppdrag.

E-tjansten for anméalningar pa webbplatsen

I slutet av 2021 driftsattes ett modernare och smartare anmalningsforfarande pa webbplatsen
arn.se. Forandringarna innebar att myndigheten blev mer tillgéanglig. Det blev ocksa enklare
for konsumenterna att géra en anmalan samtidigt som det sakerstalldes att korrekt informa-
tion och underlag gavs in till ARN redan nar anmélan gavs in. Effekten har blivit att anmal-
ningarna i hogre grad &n tidigare &r kompletta redan nér de ges in, vilket innebar att ARN i
fler fall an tidigare omedelbart kan inleda skriftvaxling med motparten i &rendet utan att
dessforinnan behova foreldgga anmalaren att komplettera sin anmalan.

Under 2022 genomfordes ytterligare forbattringar i design och sprak i e-tjansten.

Andelen anmélningar som kommer in via ARN:s webbplats 6kade under aret fran 88 procent
till 93 procent av det totala antalet anmalningar.

Mallar och utskick

Under 2022 uppdaterades och reviderades ARN:s mallbibliotek for digitala dokumentmallar
och e-postmallar. Detta har gjort myndighetens kommunikation bade tydligare och moder-
nare. Tydligheten i spraket och att medarbetarna anvéander fler dokumentmallar kommer att
leda till forbattrad effektivitet, snabbare skriftvéxling och kortare genomstromningstider.
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Nytt &rendehanteringssystem

Under aret bedrevs ett omfattande arbete med att utveckla ett nytt drendehanteringssystem
som ska driftsdttas under 2023. Malsattningar med det nya arendehanteringssystemet &r
bland annat att gdra parternas kommunikation med ARN enklare och smidigare, att skapa
forutsattningar for ytterligare digitalisering och automatisering av verksamheten, att minska
kostnader samt att pa langre sikt astadkomma tidsbesparingar for ARN:s medarbetare.

Webbplats och intranat

Arbetet med den externa webbplatsen resulterade under 2022 bland annat i ny design och
funktion for webbsidan Vanliga fall. Detta &r den sida som har flest besokare pa webbplatsen.

Under aret utvecklades och forbattrades flera funktioner pa intranatet. Under 2023 kommer
en storre 6versyn av intranatet att inledas.

Videokonferens

Maten holls i mycket stor utstrackning digitalt under aret. | stort sett samtliga namndsam-
mantraden genomfordes antingen helt digitalt eller i hybridform. Att kunna erbjuda bade
interna och externa medarbetare majlighet att delta i olika méten saval fysiskt som digitalt
ar viktigt for att sékra kompetensforsdrjningen och for att vara en modern och attraktiv ar-
betsgivare. Det underlattar bemanningen av ndamndsammantréden och det innebdr att resan-
det i samband med namndsammantraden minskar, vilket ar en av ARN:s malsattningar for
miljo- och hallbarhetsarbetet.

Informationssakerhetshéjande atgarder

ARN arbetar systematiskt och riskbaserat med informationssékerhetsfragor i syfte att mini-
mera riskerna for odnskade handelser med negativa konsekvenser. Som ett led i detta har
kunskapshdjande insatser om informationssakerhet genomforts for alla medarbetare.

Var tredje vecka har samtliga medarbetare genomgatt kortare utbildningar i informations-
sékerhet (s.k. NanoLearning). Inom ramen for utbildningarna har tester genomférts bland
medarbetarna, som visade pa god beredskap i organisationen. Utbildningarna bedoms ha hojt
sakerhetsmedvetandet hos samtliga medarbetare och darmed ocksd minskat riskerna for
oOnskade handelser.

Starkt fortroende

Fokusomrédet handlar om att de som kommer i kontakt med ARN ska fa ett bemétande som
starker deras fortroende for ARN:s beslutsfattande samt att ARN:s kommunikation ska vara
enhetlig och lattillganglig.

Att medborgare och foretag har fortroende for ARN:s verksamhet ar centralt for att de ocksa
ska réatta sig efter de rekommendationer och beslut som myndigheten fattar. | grunden hand-
lar det fortroendeskapande arbetet sa klart om att 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 hog brukarupplevd kvalitet. Den professionella kvaliteten kan
nagot forenklat sagas vila pa medarbetarnas kunskap och kompetens. Den brukarupplevda
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kvaliteten bestams daremot av medarbetarnas attityder, varderingar och forhallningssatt. Att
sakerstalla att parter och allmanhet far ett gott bemdtande ar centralt nar det géller den bru-
karupplevda kvaliteten. | detta ligger inte bara att bemdta parterna med respekt och vérdighet
utan ocksa att myndigheten och medarbetarna ar tillgangliga séa att de som har fragor eller
synpunkter pa ett enkelt satt kan komma i kontakt med myndigheten. Ett gott bemétande
innefattar ocksa att ge parterna tillgang till lattillganglig information om myndighetens roll,
uppgift och verksamhet samt vad som forvéntas av parterna.

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

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

All utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten &r en del i det langsiktiga byggan-
det av fortroende. Fortroende hanger i grund och botten ihop med hur val behov, krav och
forvantningar mots och dessa forandras standigt.
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Under 2022 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omradet fortroende. De tre
arbetsgrupperna for bemotande, webb och klarsprak fortsatte sitt arbete. Arbetet var inriktat
pa att oka kunskapen om och forstaelsen for parters och andra intressenters upplevelse av
saval arendehanteringsprocessen som de évriga uppdrag som ARN har, dvs. allt ifran service,
information och bemétande i kontakterna med ARN till begriplighet i foéreldgganden och
beslut samt kommunikation. Det s.k. utifranperspektivet ar styrande for allt bemdtande- och
fortroendearbete vid ARN.

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

| arbetet med fortroendefragor samverkade ARN med andra myndigheter. Samverkan har
gett vardefulla bidrag och insikter i arbetet och det har ocksa bidragit till det stora engage-
mang som medarbetarna kanner for uppgifterna. Nastan alla medarbetare ar pa olika satt
involverade i nagon av de arbetsgrupper som jobbar med fortroendefragorna. Engagemanget
for dessa fragor ar alltsa mycket stort.

Bemotande- och fortroendearbetet, som maste vara standigt pagaende, bygger pa en syste-
matik dar undersokningar genomfors med viss regelbundenhet. Pa sa satt skapas forutsatt-
ningar for att folja upp arbetet och darmed bedéma maluppfyllelsen och se om avsedd effekt
har uppnatts. Harigenom skapas ocksa forutsattningar for att forbattra bemotandet och vidta
atgarder for att ytterligare starka fortroende for myndigheten.

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.

Kompetensforsorjning

Allméant om kompetensférsorjning

Kompetensforsorjning innebdér att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbetsuppgif-
terna. Det ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behalla nédvéndig
kompetens. Ré&tt kompetenssammansattning &r nodvandig for en effektiv verksamhet. Ett
gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga framgangsfaktorer.

ARN:s mal for kompetensforsorjningen ar att sékerstalla att ratt kompetens finns och att
myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och kan utveck-
las. | detta avsnitt beskrivs de atgarder som har vidtagits for att sakerstalla att kompetensen
finns vid myndigheten for att utféra ARN:s uppdrag och na verksamhetens mal. Malet &r att
sékra kompetensfdrsorjningen, innefattande alla delar av kompetensforsérjningsprocessen
ARUBA (Attrahera, Rekrytera, Utveckla, Behalla, Avveckla). Det &r av stor vikt att arbetet
med kompetensforsorjning omfattar alla dessa steg, sd att ARN kan klara nuvarande och
framtida uppgifter.

Attrahera och rekrytera

ARN:s attraktivitet som arbetsgivare beror pa en mangd faktorer. Det handlar om vilka ar-
betsuppgifter och utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledarskap samt
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medarbetarskap som kéannetecknar myndigheten, vilka utvecklingsmgjligheter som finns
samt vilka anstallningsvillkor och formaner som erbjuds. Men det har ocksa stor betydelse
hur myndigheten uppfattas nar det géller omraden som jamstalldhet, miljotank och arbets-
platskultur.

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

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

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

Utveckla och behélla

For att i det langre perspektivet kunna beh_élla nodvandig kompetens &r det viktigt att lata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Aven har har fragor om chefs- och ledarskap samt
medarbetarskap stor betydelse. ARN:s ledarskapspolicy bygger pa ett tillitsbaserat synsatt.

Att medarbetarna kanner delaktighet och engagemang ar ocksa av mycket stor vikt for att de
ska utvecklas och stanna kvar pa arbetsplatsen. Nagra av de metoder som anvénds for att
utveckla och behalla medarbetare ar medarbetarsamtal, Ionesattande samtal, handledning och
insatser inom arbetsmiljoomradet.

Under 2022 fortsatte arbetet pa flera av de omraden som &r av stor vikt for att ARN ska vara
en attraktiv arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt medarbetarskap. Samtliga che-
fer deltog i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och seminarier.

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

En medarbetarundersokning genomfordes under aret och medarbetarna analyserade resulta-
tet tillsammans pa sina enheter. Resultatet var mycket bra och det visade tydligt att det arbete
med fragor om medarbetarskap och ledarskap, delaktighet och eget ansvar som genomforts
for att gora ARN till en &nnu mer attraktiv arbetsplats har gett resultat. Ledarskapsindex lag
kvar pa en hog niva och ambassadorskapet uppvisade ett positivt resultat.

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

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

Under de senaste aren har flera atgarder vidtagits for att oka attraktiviteten i framst jurist-
tjansterna, dar personalomséattningen tidigare varit hogre &n for évriga befattningar. En for-
klarande faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av yrkesgrupp.
Juristerna har en kompetens som vardesatts av manga andra arbetsgivare inom den juridiska
sektorn, saval av statliga arbetsgivare som inom det privata naringslivet. En annan faktor kan

42



Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2022 Tvistlésning och information

vara att det har funnits for fa karriarvagar eller andra utvecklingsmojligheter pa myndigheten.
En hog personalomsattning innebér dkade kostnader for rekrytering och introduktion samt
ett Okat behov av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivitetsforluster.

De forandringar som har genomforts i form av en férdndrad organisation, inférandet av spe-
cialisttjénster, nya arbetssétt samt den nya medarbetarskaps- och ledarskapspolicyn har gett
mycket gott resultat. Personalomsattningen pa myndigheten var klart lagre 2022 an den var
innan de redovisade férandringarna genomférdes. 2018 och 2019 var den totala personalom-
sattningen for myndigheten 21 respektive 29 procent och nagot hogre for juristerna. 2022
var den totala personalomséttningen 12 procent och 9 procent for juristerna. Motsvarande
siffror for 2021 var 7 respektive 7 procent.

Antal anstallda

Den 31 december 2022 hade ARN 50 tillsvidare- och visstidsanstallda, varav 33 kvinnor och
17 méan. Av dessa var 2 tjanstlediga. Antalet chefer uppgick till 7, varav 5 var kvinnor och
2 man. UtOver detta anlitade ARN externa resurser i form av externa ordférande, féredra-
gande och ledamdter vid sammantraden.

Under aret borjade 6 nya medarbetare (3 man och 3 kvinnor) pa ARN och 6 medarbetare
(2 méan och 4 kvinnor) slutade sina anstallningar.

Under aret anlitades ocksa juriststuderande regelbundet for att avlasta ARN:s jurister. Inhyrd
personal och pensionerade administratérer anlitades som stod for kanslienheten.
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Kompetensutveckling

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

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla medar-
betare. Bland dessa kan namnas seminarier om klarsprak, milj6- och hallbarhetsfragor, ar-
betsmiljo, sekretess, att leda digitala moten, kommunikation och engagemang pa framtidens
arbetsplats samt sarskilda utbildningsinsatser om GDPR och den nya konsumentkoplagen.
Utover detta har ett antal utbildningsinsatser och seminarier genomforts for framfor allt ju-
risterna for att oka kompetensen inom olika juridiska amnesomraden. Samtliga nyanstéllda
deltog i ett introduktionsprogram.

Flera medarbetare deltog under aret i Uppsala universitets uppdragutbildning om ménskliga
rattigheter och i deras seminarier om bland annat forvaltningslagen, manskliga rattigheter
och den statliga véardegrunden.

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.

Jamstéalldhet och likabehandling

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

En arbetsgrupp for frdgor om manskliga rattigheter inrattades under 2022 for att ARN ska
na de malsattningar som har satts upp och for att skapa synliga resultat i verksamheten. Ar-
betsgruppen ansvarar bland annat for att likabehandlingsplanen implementeras i verksam-
heten och for att MR-fragan levandegors i ARN:s verksamhet. Arbetsgruppen samverkade
med andra myndigheter, Jamix och Nyckeltalsinstitutet.

Under aret inleddes ett arbete med att jamstalldhetsintegrera verksamheten samt ett projekt
som bland annat innefattar att ta fram jamstélldhetsrelaterade nyckeltal, vilka sedan ska rap-
porteras till Nyckeltalsinstitutet.

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

Arbetsmiljo

Arbetsmiljofragorna ar viktiga och far stort utrymme pa myndigheten. Det systematiska ar-
betsmiljoarbetet &r en integrerad del i den dagliga verksamheten och utbildningar och semi-
narier om olika arbetsmiljofragor ingar i chefs- och ledarskapsprogrammet.

En ny struktur for genomférande av arbetsmiljéronder har tagits fram som syftar till att sé-
kerstalla att alla medarbetare har en god fysisk och psykosocial arbetsmiljé pa saval kontoret
som distansarbetsplatsen.
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Resultatet av de undersdkningar som har genomférts har varit positivt och det visar att ar-
betsmiljon generellt sett & mycket god dven vid arbete i hemmet.

En héllbar organisation

Fokusomradet handlar om att ARN ska ha en sund ekonomi som &r hallbar éver tid och en
funktionell organisation. Planering, styrning och uppféljning av verksamheten ska folja en
tydlig strategi och tydliga mal. ARN ska ocksa bidra till ett hallbart samhélle. ARN ska be-
driva ett systematiskt miljoarbete for att minska verksamhetens negativa och ¢ka dess posi-
tiva miljopaverkan.

Ar 2020 tillsattes en arbetsgrupp for hallbarhetsfragor med uppdraget att utveckla ARN:s
miljoledningssystem och sakerstélla att ett systematiskt miljoarbete integreras i myndighet-
ens verksamhet sa att miljofragorna beaktas vid genomférandet av myndighetens uppdrag.
Processen ska syfta till standig forbattring utifran metoden planera, genomfora, félja upp och
forbattra.

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 pa 6kad hallbarhet. Bland annat genomfor-
des en kartlaggning av myndighetens elférbrukning och atgarder vidtogs for att minska
denna. Under aret togs ocksa ett policydokument fram i syfte att minska resandet och 6ka
andelen digitala méten. Informationsinsatser genomfordes ocksa for att 6ka medarbetarnas
kunskapsniva och medvetenhet om klimatfragor.

| medarbetarundersékningen mattes upplevelsen av hur myndigheten arbetar med hallbar-
hetsfragor. Resultatet var hogt.
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4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har under 2022 deltagit i utbildningar av nya konsumentvégledare och i webbinarier
for konsumentvagledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har funnits till-
gangliga for konsumentvégledarnas fragor och véagledarna har ocksa haft mojlighet att pre-
numerera pa beslut och fa statistik som ror deras kommun. ARN har hallit utbildningar samt
deltagit i seminarier anordnade av Konsumentvagledarnas forening.

Fortroendeskapande dtgarder mot naringslivet

Foretradare for ARN har under 2022 deltagit i seminarier med flera branschorganisationer
och hallit forelasningar vid branschsammankomster. Ett arbete har bedrivits med att ta fram
en strategi for arbetet med fortroendeskapande atgarder gentemot naringslivet.

Individbaserad statistik

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

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

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

ARN har under 2022 med hansyn till dels coronapandemin, dels myndighetens arbetsbelast-
ning, inte haft majlighet att ta emot nagra personer for praktik enligt ovan namnda uppdrag.

Arbete for att minska utslapp fran tjansteresor och utveckla nya satt
som alternativ for fysiska moten

Enligt regleringsbrevet for 2022 har ARN fatt i uppdrag att redovisa hur myndigheten arbetar
for att ta tillvara de erfarenheter pandemin inneburit i fraga om minskade utslapp fran tjans-
teresor.

Under pandemin stallde ARN om verksamheten sa att samtliga namndsammantraden kunde
genomforas digitalt. Detta innebar att ledamdternas resor i samband med ndmndsammantré-
den minskades avsevart. Detta gav positiva effekter och bidrog i hog grad till att minska den
miljo- och klimatpaverkan som resandet annars hade inneburit. For att bidra till att uppfylla
kraven gallande minskat resande kommer namndsammantradena fortsatt att som utgangs-
punkt genomforas digitalt. For att ta tillvara vunna erfarenheter har ARN tagit fram riktlinjer
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for resor sa att dessa aven framéver kan hallas pa en sa 1ag niva som mojligt; resor ska som
utgangspunkt endast forekomma vid sammantraden som forutsatter ledamaternas fysiska
narvaro, exempelvis nar varor maste undersokas. Enligt riktlinjerna ska kommunala fardme-
del och tag i forsta hand anvandas som fardmedel bland annat i syfte att minimera utslapp
vid tjansteresor.

ARN kommer att fortsétta arbetet med att utveckla policys och rutiner for att ytterligare for-
battra kvaliteten pa de digitala ssmmantradena samt forbéattra den tekniska kvaliteten genom
att se till att myndigheten har modern och dndamalsenlig utrustning.

Né&r det galler 6vriga moten erbjuder ARN redan i dag en mdjlighet fér medarbetarna att
delta digitalt i de allra flesta moten som myndigheten har. ARN kommer dven har att fortsatta
arbetet med att utveckla digitala motesformer for att minska miljopaverkan fran alla typer av
fysiska moten. Samtliga moten ska darfor genomforas pa ett satt som mojliggor ett effektivt
och givande digitalt deltagande.

Aven majligheten for medarbetare att arbeta upp till halva arbetstiden péa distans minskar
medarbetarnas resande och darmed myndighetens klimatavtryck.

ARN har satt upp uppféljningsbara mal i syfte att minska miljo- och klimatpaverkan for
resande. ARN ska salunda

- minska koldioxidutslappen for tjansteresor med 50 procent i forhallande till utslap-
pen under aren 2017-2019 (medeltalet for de aren ar 2 013 kg COy),

- genomfdra 95 procent av ndmndsammantradena helt digitalt,

- tillse att samtliga medarbetare, saval interna som externa, har tillracklig kdnnedom
om ARN:s miljémal, policyer och riktlinjer for att kunna bidra till att minska ARN:s
miljo- och klimatpaverkan nar det galler resande och i Gvrigt.




Ekonomisk redovisning @
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intékter for verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkn) 2020 2021 2022
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad  Intdkt Kostnad  Intakt Kostnad
Tvistlosning

Intakt anslag 49 842 51 495 49 883

Intdkter av bidrag 159 12 38

Intékter Ovrigt 0 0 27

Kostnad 50 001 51 507 49 948
Information

Intékt anslag 4102 4141 3875

Intakter av avgifter 129 147 152

Intdkter av bidrag 13 1 3

Intékter Ovrigt 0 0 2

Kostnad 4244 4 289 4032
Totalt 54 245 54245 55796 55796 53980 53 980

Tabellen visar ARN:s intékter och kostnader per verksamhetsgren. Intékterna &r fordelade
pa anslag, intakter av avgifter, intakter av bidrag och 6vriga intakter. Intakter av avgifter
avser avgiftsintakter enligt 4 § avgiftsforordningen, intdkter av bidrag avser ersattning for
hoga sjuklonekostnader fran Forsakringskassan och ovriga intakter bestar av finansiella
intakter.

Avgiftsintakterna kommer till 6vervagande del fran prenumerationer pa namndbeslut och
ar i sin helhet hanférliga till verksamhetsgrenen Information. Intékterna har ékat med cirka
3 procent i forhallande till 2021, vilket beror pa en 6kning av antalet prenumerationer. Un-
der 2020 och 2021 har ARN inte haft nagra finansiella intakter. Under 2022 utgors de fi-
nansiella intakterna av tillgodoranta pa lan for anlaggningstillgangar.

Kostnadsminskningen for verksamhetsgrenen Tvistlosning 2022 jamfort med tidigare ar
beror pa att saval personalkostnader som driftskostnader var lagre. Att kostnaderna for per-
sonal var lagre beror pa att ARN under 2022 hade lagre bemanning an tidigare ar.

Awven kostnaderna for verksamhetsgrenen Information minskade nagot under 2022. Det be-
ror pa att personalen agnade storre del av sin arbetstid &t tvistlosning och mindre del an
tidigare at uppgiften Information, innefattande exempelvis mediefragor.
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Styckkostnad for namndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2018 2019 2020 2021 2022
Namndbeslut 3233 2829 2421 2 560 2867
Kanslibeslut 2411 2119 1881 2017 2112

Sttyckkostnaderna for saval namndbeslut som kanslibeslut var hogre under 2022 jamfort
med 2021. Skélet for det &r att de direkta kostnaderna for beslutsfattande 6kade under 2022,
trots ett lagre antal avgjorda arenden.

Att det totala antalet avgdranden minskade under 2022 jamfort med 2021 kan forklaras
med att juristerna, till foljd av det stora drendeinflodet, d&gnade en stdrre andel av arbetsti-
den at beredning av drenden och en mindre andel at beslutsfattande.

Att kostnaderna for beslutsfattandet dkade var en foljd bland annat av att erséttningen till
externa ordférande och foredragande hojdes den 1 januari 2022. Ett annat skél ar att fler
namndsammantraden genomfordes och darmed fattades ocksa fler namndbeslut under 2022
jamfort med 2021. Andelen kanslibeslut av det totala antalet avgjorda drenden sjonk fran
37 procent 2021 till 23 procent 2022. Det ar dyrare att avgora ett d&rende genom nadmndbe-
slut &n genom kanslibeslut. Att andelen namndbeslut 6kade och andelen kanslibeslut mins-
kade bidrog darfor ocksa till att de direkta kostnaderna for beslutsfattandet ckade.

Aven den omstandigheten att en storre del av medarbetarnas arbetstid dgnades &t verksam-
hetsgrenen Tvistlosning och en mindre del &n tidigare at verksamhetsgrenen Information
bidrog till att styckkostnaderna tkade.

Sammantaget ledde de nu redovisade omstandigheterna till att styckkostnaden for saval
namndbeslut som kanslibeslut blev hdgre 2022 i jamforelse med 2021 och 2020. Styck-
kostnaderna var fortfarande lagre 2022 an 2018, vilket beror pa de effektiviseringar som
har genomforts sedan dess.

| berdkningen av styckkostnaderna ingar, forutom arenden avgjorda i sak, dven avvisade
och avskrivna darenden.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Ar 2018 2019 2020 2021 2022
Antal avgjorda arenden/AAK 347 418 511 539 506

Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft minskade med 6 procent i forhallande till 2021
och Iag pa ungefar samma niva som 2020. Minskningen beror huvudsakligen pa att det
stora arendeinflodet innebar att juristerna d&gnade en storre andel av arbetstiden at beredning
av arenden och en mindre andel at beslutsfattande.

Det ska framhallas att produktiviteten, méatt i antal avgjorda arenden per arsarbetskraft, var
den hogsta nagonsin 2021. Med hansyn till att drendeinflédet 2022 var klart storre an vad
ARN var dimensionerat for, vilket innebar att en stor drendebalans byggdes upp trots att
stora resurser agnades ar beredningen av arenden, sa ar antalet avgjorda drenden per arsar-
betskraft inte ett lika bra matt pa produktiviteten som under de ar da antalet inkomna och
avgjorda drenden ar ungefar lika stora.
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0. Resultatrakning

(tkr) Not 2022 2021

Verksamhetens intakter

Intékter av anslag 1 53 758 55 636
Intékter av avgifter och andra ersattningar 2 152 147
Intékter av bidrag 41 13
Finansiella intékter 3 30 0
Summa 53980 55 796
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -40 807 -42 371
Kostnader for lokaler -4 583 -4 214
Ovriga driftkostnader 5 -7 744 -8 643
Finansiella kostnader 6 -28 0
Avskrivningar och nedskrivningar 7 -818 -568
Summa -53 980 -55 796
Verksamhetsutfall 0 0

Arets kapitalférandring 0 0
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/. Balansrakning

Balansrékning

(tkr) Not 2022-12-31 2021-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella anlagg-

ningstillgangar 8 4715 877
Summa 4715 877
Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 9 0 0
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 10 462 980
Summa 462 980
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 2 2
Fordringar hos andra myndigheter 665 839
Ovriga kortfristiga fordringar 11 0 1
Summa 667 842
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 12 1413 1310
Summa 1413 1310
Avrakning med statsverket

Avrakning med statsverket 13 484 518
Summa 484 518
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 14 4074 4371
Summa 4074 4371
SUMMA TILLGANGAR 11 816 8 899
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Forts. Balansrakning

Balansrékning

(tkr) Not 2022-12-31 2021-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 15 0 0
Statskapital 16 201 201
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avsattningar 17 772 701
Summa 772 701
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 18 4 967 1669
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 19 1122 1269
Leverantorsskulder 1097 1282
Ovriga kortfristiga skulder 20 662 844
Summa 7 848 5064
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 21 2995 2932
Summa 2995 2932
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 11 816 8 899
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8. Anslagsredovisning

Anslag Not Ingdende 6ver- Aretstill-  Totalt  Utgifter Utgdende
(tkr) foringsbelopp  delning disponi- overfo-
enl. RB belt rings-
belopp belopp
Uo 18 2:2 All-

manna reklama-
tionsnamnden
(Ramanslag)

Ap. 1 Allménna

reklamations-

namnden

(ram) 22 -518 53792 53 274 -53 758 -484
Summa -518 53792 53 274 -53 758 -484
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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 férekomma.

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tilldmpade redovisningsprinciper

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

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 8§ FBF tillampar ARN brytdagen den 5 januari. Bryt-
dagen foregaende ar var den 5 januari. Efter brytdagen har fakturor éverstigande 20 tkr bok-
forts som periodavgransningsposter. Motsvarande beloppsgréans foregaende ar var 20 tkr.

Varderingsprinciper

Anldgagningstillgdngar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade datorprogram, forvarvade licenser och
rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvarde om minst ett halvt
prishasbelopp och en beraknad ekonomisk livslangd som uppgar till lagst tre ar. Egenutveck-
lade immateriella anlaggningstillgangar samt storre anskaffningar av likartade tillgangar som
uppgar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska ocksa betraktas som anlaggningstillgangar.

Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr.

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

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade datorprogram
Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier

Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till beraknad nyttjande-
period, hogst till den aterstdende giltighetstiden pa hyresavtalet, dock lagst tre ar. Nuvarande
hyresavtal 16per till och med 2023-07-01, men har forlangts t.0.m. 2025-03-31.
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Omsittningstillgdngar

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

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

Tillaggsupplysningar och noter

Ledamoter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Erséattning i tkr

Fredrik Falkenstrom
Inga férmaner

Maria Wiezell
Inga formaner

Magnus Johansson
Inga formaner

Yvonne Andersson
Inga formaner

Bengt Nilervall
Inga formaner

Sanne Lennstrom
Inga formaner

Arman Teimouri
Inga formaner

1

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Ersattning i tkr

Marcus Isgren

Ordférande och chef

Inga formaner

Ordfoérande i Patentombudsnamnden

Linda Mossberg Karlstrém

Vice ordférande t.o.m. 220531

Inkl. arvode som extern ordférande fr.o.m. 220601
Inga formaner

Karin Hallsten

Vice ordférande fr.o.m. 220912
Inga formaner
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Anstalldas sjukfranvaro

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

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

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

Den totala sjukfranvaron pa ARN okade 2022 jamfort med foregaende ar. Den totala
sjukfranvaron var 6,1 procent av tillganglig arbetstid. Motsvarande siffra for foregaende
ar var 4,9 procent.

Okningen beror pd att fler anstallda blev sjukskrivna under &ret, medan andelen
langtidssjukfranvaro minskade fran 68,3 procent 2021 till 66,7 procent 2022.

Sjukfranvaron 2022 var hogre for kvinnor an fér man, medan forhallandet var det mot-
satta under 2021.

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

Tabell 15. Sjukfranvaro % 2022 2021
Totalt 6,1 49
Andel 60 dagar eller mer 66,7 68,3
Kvinnor 8,0 4,1
Man 2,5 6,5
Anstéllda - 29 ar* - -

Anstéllda 30-49 ar 2,9 1,7
Anstéllda 50 &r - ** 15,7 15,9

*Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéillda -29 ar” lamnas inte eftersom antalet anstéllda
i gruppen ér tio eller farre.
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Tillaggsupplysningar och noter

Noter
Resultatréakning
(tkr) 2022 2021
Not 1 Intakter av anslag
Intdkter av anslag 53 758 55 636
Summa 53 758 55 636
Utgifter i anslagsredovisningen -563 758 -55 636
Saldo 0 0
Not 2 Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen
Prenumerationer, namndbeslut 152 147
Summa 152 147
Not 3 Finansiella intakter
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 29 0
Summa 30 0
Réntesatsen for rantekonto hos Riksgalden har sedan 2020-01-08 t.0.m.
22-05-02 varit noll. Resterande del av aret har ranta beraknats pa rantekontot.
Not 4 Kostnader for personal

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

Varav lonekostnader ej anstélld personal
Sociala avgifter

Ovriga kostnader for personal

Summa

27 965 28 927
4 436 4204
12 319 12 877
523 567
40 807 42 371

Den totala kostnaden for personal har gatt ner 2022 p.g.a. farre arsarbetskrafter.
Déremot dkade lonekostnaderna for ej anstélld personal dels p.g.a. arvodeshoj-
ningen den 1 januari 2022, dels p.g.a. fler genomférda n&mndsammantréden.
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Forts. Resultatrdkning

(tkr) 2022 2021

Not 5 Ovriga driftskostnader
Reparationer och underhall 99 304
Offentligréattsliga avgifter, skatter, kundforluster 16 15
Resor, representation, information 240 144
Kdop av varor 292 418
Kop av tjanster 7 097 7761
Summa 7744 8 643
Minskade driftskostnader jamfort med foregaende ar beror pa minskat behov av
konsulttjanster.

Not 6 Finansiella kostnader
Réanta pa lan i Riksgaldskontoret 28 0
Summa 28 0
Réntesatsen for rénte- och avistakonton hos Riksgéalden har sedan 2020-01-08
t.0.m. 2022-05-02 varit noll. Resterande del av aret har ranta beraknats.

Not Avskrivningar och nedskrivningar

Datorprogram 301 25
Datorer 366 385
Ovriga inventarier 151 158
Summa 818 568

Avskrivning pa datorprogram har 6kat under 2022
p.g.a. anskaffning av licenser i december 2021.
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Balansrakning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2022-12-31 2021-12-31
Not 8 Rattigheter och andra immateriella
anlaggningstillgadngar
Ingdende anskaffningsvarde 4574 3672
Avrets anskaffningar 4139 902
Summa anskaffningsvarde 8713 4574
Ingdende ackumulerade avskrivningar -3 697 -3672
Arets avskrivningar -301 -25
Summa ackumulerade avskrivningar -3998 -3 697
Utgaende bokfort varde 4715 877
Projekt lipax som avser utveckling av ett nytt d&rendehanteringssystem inleddes i maj
2022 med malsattningen att det ska driftsattas i april 2023. Anskaffningskostnaden
uppskattas till totalt 6 900 tkr. Avskrivningarna inleds forst nér investeringen drift-
satts. Detta forklarar varfor avskrivningarna 2022 inte star i proportion till bokfo-
ringsvardet i balansrakningen.
Not 9 Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -56 -56
Summa ackumulerade avskrivningar -56 -56
Utgaende bokfort véarde 0 0
Not 10  Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 2330 2 330
Summa anskaffningsvarde 2330 2 330
Ingaende ackumulerade avskrivningar -1 350 -808
Arets avskrivningar -517 -543
Summa ackumulerade avskrivningar -1 868 -1 350
Utgaende bokfort varde 462 980
Not 11 Ovriga kortfristiga fordringar
Fordringar hos anstallda 0 1
Summa 0 1
Not 12 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 1114 1019
Ovriga forutbetalda kostnader 299 291
Summa 1413 1310
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Forts. Balansrakning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2022-12-31 2021-12-31
Not 13 Avrakning med statsverket
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans 518 30
Redovisat mot anslag 53 758 55 636
Anslagsmedel som tillforts rantekonto -53 792 -55 148
Fordringar avs. anslag i rantebarande flode 484 518
Summa Avrakning med statsverket 484 518
Not 14 Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret
Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 4074 4371
Summa 4074 4371
Beviljad kredit enligt regleringsbrev 5000 5000
Maximalt utnyttjad kredit 0 0
Not 15  Myndighetskapital
Myndighetskapital bestar enbart av statskapital avseende inlan av konst vars varde ar
ofdrandrat mellan aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 16  Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst
fran Statens konstrad 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 17 Ovriga avsattningar
Avsattning for lokalt omstallningsarbete
Ingaende balans 701 628
Arets forandring 71 73
Utgaende balans 772 701
Inga omstallningsmedel har anvénts under rakenskapsaret. En preliminar bedémning har
gjorts att myndigheten inte kommer att anvanda nagra omstéallningsmedel 2023.
Not 18  Lan i Riksgaldskontoret

Auvser |an for investeringar i anlaggningstillgangar

Ingaende balans

Under aret nyupptagna lan
Avrets amorteringar
Utgaende balans

Beviljad laneram enligt regleringsbrev
Utnyttjad laneram inklusive finansiell leasing
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2022-12-31 2021-12-31
Not 19  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgdende mervérdesskatt 0 3
Arbetsgivaravgifter 684 837
Leverantdrsskulder andra myndigheter 438 430
Summa 1122 1269
Not 20  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kéllskatt 662 839
Ovriga Kkortfristiga skulder till personalen 0 4
Summa 662 844
Not 21  Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inklusive soc. avgifter 1827 1963
Ovriga upplupna I6ner och arvoden inkl. soc.avg. 835 494
Ovriga upplupna kostnader 333 476
Summa 2995 2932

Anslagsredovisning

Not 22 Uo 18 2:2 Allménna reklamationsndmnden
(Ramaslag)
Ap. 1 Allménna reklamationsnamnden (ram)

Enligt regleringsbrevet ska anslaget anvandas av ARN for forvaltningsutgifter.
Enligt regelringsbrevet disponerar ARN en anslagskredit pa 1 613 tkr. Under 2022 har
ARN utnyttjat 484 tkr av krediten.

Anslaget ar rantebdrande.
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10. Sammanstalining dver vasentliga
uppgifter

(tkr) 2022 2021 2020 2019 2018
Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 5638 4000 4000 4000 2500
Utnyttjad 4 967 1669 1321 288 252
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 5000 5000 5000 4 400 4000
Maximalt utnyttjad 0 0 730 1140 0
Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintakter 29 0 0 0 0
Réntekostnader 0 0 0 4 22
Avgiftsintakter

Avgiftsintékter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintakter 152 147 129 101 103
Anslagskredit

Beviljad 1613 1564 3154 3280 1334
Utnyttjad 484 518 30 1 669 0
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 0 0 0 1119
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.) 43 45 49 48 45
Medelantalet anstallda (st.)* 50 52 55 52 51
Driftskostnad per arsarbetskraft 1236 1227 1100 1052 1001
Kapitalférandring

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

* | berakningen av medelantalet anstéllda 2022 ar tjanstledig personal franraknad.
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11. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2023

e
ket

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

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

| denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmalningar 2022. ARN har 12
avdelningar och redovisar har kons- och aldersférdelning for respektive avdelning.

Att ange alder och kon ar en frivillig uppgift for anméalaren. Ar 2022 kom det in totalt 26
041 arenden till ARN. Av dessa har 25 555 anmélare valt att ange alder och 25 736 har valt
att ange kon. 25 297 (96 procent) har valt att ange bade alder och kon.

Anmélaren kan ange kén som alternativen Man, Kvinna eller Vill inte uppge. Alder anges
i intervallen Under 18 ar, 18-24 ar, 25-34 ar, 35-49 ar, 50-64 ar, 65 ar eller aldre samt
Vill inte uppge. Endast anmélningar dar bade alder och kon &r angivna ingar i redovis-
ningen.
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Bilaga — Antalet anmalningar uppdelat pa alder och kén

Fordelning mellan Man och Kvinna, totalt och per avdelning

Av de som gjorde en anmadlan till ARN var 42 procent kvinnor och 58 procent méan.

® Man

[ Kvinna

Eftersom alder i de flesta fall &r angivna i intervall finns det inte méjlighet att ta

fram en medelalder. Medianintervallet for saval kvinnor som man ar 35-49 ar.

Totalt samtliga avdelningar
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