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Mer pengar, mer personal, fler

tvister!

2016 var ett bra ar! Tack vare ett rejalt
hojt forvaltningsanslag kunde vi anstélla
fler beredningsjurister, ytterligare en
sekreterare och tillfora staben den HR-
kompetens som vi saknat. Och sa tilltradde
antligen vice ordféranden sin tjanst efter
sommaren.

Nagot som snabbt behdvde losas var
lokalfragan. Hur skulle alla fa plats?
Fragan stéttes och blottes och personalen
enades om att det b&sta vore om vi kunde
stanna kvar i vara fina lokaler pa
Kungsholmstorg, trots att farre an tidigare
skulle fa sitta i “eget” rum. Var hyresvard
AFA sdg till att bygga om lokalerna under
sommaren och lyckades goéra detta utan att
det blev alltfor pafrestande for dem som
var i tjanst.

Byggnaden vi haller till i var ursprung-
ligen ett bryggeri. Mdoteslokalerna har
darfor fatt de passande namnen Vorten,
Malten och  Humlen och efter
ombyggnaden kan vi ocksd samlas i
Masken och Jaskammaren.

Aven om 2016 var ett bra &r hade vi
mycket att tampas med. Nya regler att
anpassa 0ss till och omsétta i praktiken
och ett sarskilt uppdrag att redovisa for
regeringen i november. Uppdraget géllde
att redogora for vilka effektiviseringar vi
gjort under aret — och de var manga! Tack
vare kreativt tdnkande personal har vi
kommit langt, men det finns mycket mer
att gora, vilket faktiskt ar stimulerande.

Britta Ahnmé K&german
ARN:s ordférande och chef

Bilden pa arsredovisningens forstasida
forestaller Stadshuset, som ligger nagra
stenkast fran vara lokaler. Bilden ar vald for
att den anknyter till de gemensamma
aktiviteter vi gjort under aret. Det borjade
med en att guidad tur i Stadshuset blev arets
varutflykt. Detta gav i sin tur mersmak och
manga medarbetare gav sig i grupper och pa
egen hand upp i Stadhustornet senare pa
sasongen. Och sd avslutades aret med ett
julbord i Stadshuskallaren.
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4 Resultatredovisning

1. Kort om ARN

ARN:s uppdrag

ARN:s karnverksamhet bestar av dels tvistlosning, dels information. Enligt forordningen
(2015:739) med instruktion for Allméanna reklamationsndmnden 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
utbildning och information

e genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet

o verka for att parterna kommer éverens

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

Organisation

ARN leds av en ordférande och chef som bitrads av en vice ordférande och en verksjurist
och har en stab med funktionerna kommunikation, 1T, ekonomi och HR. | stddenheten
ingar registrator, sekreterare och vaktmastare. Karnverksamheten bedrivs pa
beredningsenheten dar cirka 31 beredningsjurister tjanstgdr. Enheten &r indelad i tre
omraden som vart och ett leds av en omradesansvarig beredningsjurist som ocksa ar
personalansvarig. Vice ordféranden ansvarar for utvecklingen av beredningsenhetens
juridiska arbete och har ansvar for det systematiska kvalitetsarbetet inom
beredningsenheten.

ARN tar hjélp av externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar fér 24 externa
ordfdrande som leder sammantréden, vice ordféranden for drygt 35 externa féredragande
och verksjuristen for namndledaméterna, cirka 280 personer. For att avlasta personalen
anlitas juriststudenter vid behov.

Ordforande

Vice ordférande Verksjurist

Gd-stab Stodenhet Externa resurser

Externa ordférande
Externa foredragande
Ledaméter
Studentmedhjalpare
Omradesansvarig Omradesansvarig

Omradesansvarig

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2016



Resultatredovisning

Hur anmaler man?

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

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

Det ar fortfarande mojligt att gora en anmalan i pappersform. I sadant fall skannas
handlingarna och exporteras in i ARN:s elektroniska drendehanteringssystem.

Arendegangen

[ | REGISTRERING
arendenummer:

O Registrering

u
Nctg, "’fag

I

Foretag

AN

o Kontroll

o Motparten far svara

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

=
z

Konsument

Vigér igenom drendet och kontrollerar
om det finns ndgra hinder for provning.
Vi kontrollerar att nddvandiga uppagifter
finns med. Behdvs fler uppgifter
kontaktar vi dig.

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

pesiut

o Du far kommentera

Du fér svaret fran foretaget och kan
kommentera det. Du kan lagga till
uppagifter och bevis som behdévs.
Foretaget har sedan méjlighet att se
och kommentera vad du har sagt.

O Provning

HArendet diskuteras och beslutas pa en
av vira avdelningar. Beslutet baserar
sig pa det underlag du och féretaget
har skickat in och de rattsregler som
giller.

Efter namndmatet skrivs ett beslut. Det
brukar ta nigra veckor frin det att métet
hallits tills dess att du fir beslutet.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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6 Resultatredovisning

Vad hande med anmalningarna?

Av de beslut som fattades under 2016 avvisades 26 procent. Det innebar att ARN inte
gjorde ndgon prévning av tvisten. Avvisningen kan bero pa att det belopp som kréavdes
var for Iagt, att anmalan gjordes for sent, att anmalaren inte skickade de kompletterande
uppgifter som ARN begarde eller att ARN bedémde att drendet inte kunde prévas, till
exempel for att det fanns behov av att hora parterna muntligen eller att &rendet var alltfor
omfattande.

Ar 2016 avskrevs 22 procent av drendena. Den vanligaste anledningen till detta var att
konsumenten aterkallade sin anmalan sedan hen traffat en uppgorelse med foretaget.

| ovriga arenden prévade ARN tvisten. Arenden av enkel natur kan avgoras av nagon av
ARN:s jurister eller en extern medarbetare. Da fattas ett kanslibeslut, vilket hande i 14
procent av fallen. Till kanslibesluten hor dven sa kallade tredskobeslut, dar foretaget inte
skickat nagot svar till ARN. Nar ett beslut fattas i ett sadant drende gér ARN inte nagon
egentlig prévning av tvisten utan utgar fran uppgifterna som anmélaren lamnat.

Ar tvisten mer komplicerad bedéms drendet vid ett namndsammantrade. Dar diskuteras
arendet av en jurist med domarerfarenhet tillsammans med flera kunniga ledamdter.
Ledamdterna ar nominerade av konsument- och néringslivsorganisationer, av
Konsumentverket och av Energimyndigheten. Sammantradet resulterar i ett antal
namndbeslut, som ar den vanligaste typen av beslut. Av alla &renden som avgjordes
2016 tillndrde 38 procent den kategorin.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2016.

Fyra typer av beslut

B Avvisade drenden
0

e H Avskrivna drenden
Kanslibeslut

14% Namndbeslut

Jamforelse 3 ar tillbaka

Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2016 26 % 22 % 14 % 38%
2015 27 % 21 % 15 % 37%
2014 27 % 19 % 15 % 39%

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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2. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

Strategiskt mal: Konsumenterna anvander sig av ARN:s tvistlosning

Antalet anmalningar 6versteg for forsta gangen 13 000. Sedan ARN blev en e-
forvaltningsmyndighet i oktober 2011 har antalet anmélningar 6kat med 50 %.

Operativa mal:

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

ARN:s webbplats fick sin utformning 2009 och stora delar av innehallet omarbetades i
samband med att webbplatsen gjordes responsiv 2015. Ett mer dvergripande arbete med
att modernisera webbplatsens struktur och innehall inleddes hdsten 2016.

Konsumentvégledare deltog som &horare vid namndsammantraden, vilket ocksa bidrog
till maluppfyllelsen.

Vi beddmer att mélet har natts

o Foretagen foljer ARN:s beslut

Foljsamheten till ARN:s beslut sjonk fran 81 procent helaret 2015 till 77 procent for
beslut som fattades forsta halvaret 2016. Att 22 procent av anméalningarna avskrevs,
vilket i dvervagande andelen fall berodde pa att parterna gjorde upp sedan konsumenten
anmalt tvisten till ARN, har betydelse i detta sammanhang. ARN ké&nner inte till
innehallet i de enskilda uppgorelserna, men man kan utga fran att en uppgérelse sannolikt
inte varit mojlig om &rendet inte anmaélts till ARN.

Vi bedémer att mélet har natts

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

Vi beddmer att malet har natts

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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Strategiskt mal: Genomstromningstiderna ar kortare
Den totala genomstromningstiden minskade.

Operativa mal:

¢ ARN uppfyller kraven som stélls upp i ARN:s instruktion

Enligt ARN:s nya instruktion ska en tvist som huvudregel avgéras inom 90 dagar fran det
att arendet ar fardigt for avgorande. Namnden har natt malet 2016 med en genomsnittlig
tid pa 85 dagar.

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

e Sammantréadesplaneringen ar snabb och flexibel

Genom att ta fram manatlig statistik kan vi snabbt méta behovet av antalet sammantraden.
Kombinerade sammantraden genomfordes pa textil- och tvattavdelningarna liksom pa
fastighetsmaklar- och bostadsavdelningarna. Batsammantradena fylldes pa med ett antal
motorarenden.

Vi bedémer att mélet har natts

Strategiskt mal: Alla aktorer forstar vara beslut
Operativa mal:

e Besluten ar enhetligt utformade

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

Nar det galler sprakforbattringar fortsatte Gversynen av texterna pa webbplatsen, i
beslutsmallar och i de brev vi skickar till parterna. Helt nya mallar togs ocksa fram.

Vi beddmer att malen har natts

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

Operativt mal:
e Medarbetarna ar generdsa med att ge varandra feedback och stdd

En medarbetarundersokning gjordes hosten 2015. Samarbetet och bemétandet pa de tre
beredningsomradena och pa stédenheten var mycket gott. Hosten 2017 kommer en ny
“temperaturmatning” goras.

Vi bedémer att mélet har natts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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Strategiskt mal: Interna och externa medarbetare har tillracklig kompetens inom
sitt omrade

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

¢ Information om ny lagstiftning och praxis lamnas regelbundet

Information lamnas och diskussioner fors vid omradesmoten, juristméten och vid
veckovisa informationstraffar for all fast anstélld personal. Sedan ARN:s vice ordférande,
vars uppgift ar att ansvara for utvecklingen av beredningsenhetens juridiska arbete,
tilltradde sin tjanst i augusti halls var tredje vecka juristmoten och arbetet med att
publicera vagledande och vanliga fall pa intranatet och webben har tagit fart.

e Medarbetarna kanner till vad som hander i omvarlden

Kommunikatoren haller via intranatet personalen uppdaterad om mediala handelser som
har betydelse for ARN:s verksamhet. Vi far dagligen utskick fran Wolters Kluwers
Juridik Idag som redogor for farska dverrattsdomar och ny lagstiftning. ARN har under
aret medverkat i de referensgruppsmaéten som anordnas av Konsumentenheten i
Finansdepartementet. De omradesansvariga beredningsjuristerna har ett sarskilt ansvar for
att bevaka handelser pa sitt respektive omrade.

Externa medarbetare kan via en inloggning ta del av information som laggs ut pa
intranatet.

Vi beddmer att malet har natts

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

Tack vare tertialvisa uppfoljningar av ARN:s ekonomi och manadsvisa uppféljningar
under arets senaste manader hade vi goda forutséttningar att omférdela och anvanda de
ekonomiska resurserna pa ett optimalt satt.

Vi beddmer att malet har natts

Kompetensforsorjning
ARN lyckades val med att rekrytera kompetenta och vélmeriterade medarbetare.

Vi beddmer att malet har natts

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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3. Verksamhetsutveckling

3.1 Webbanmalningar

Under 2016 gjordes 73 procent av anmalningarna via webben, en 6kning med sex
procentenheter jamfort med 2015 da 67 procent av antalet anmalningar var
webbanmalningar. Ar 2014 I8g siffran p& 64 procent.

For att det ska bli lattare att gdra anmélningar via mobila enheter gérs
webbanmalningsformularen responsiva och tillganglighetsanpassas. Arbetet pagar och
kommer att vara fardigt 2017.

3.2 Kommunikation

Hosten 2016 fick konsulter i uppdrag att géra en analys av ARN:s externa webbplats.
Konsulterna rekommenderade ARN att gora texterna enklare och begripligare,
processbeskrivningen tydligare och anmalningsforfarandet enklare. Ett arbete med att
forbattra webbplatsen i dessa avseenden inleddes hdsten 2016 och beréknas vara klart
varen 2017. Se aven avsnitt 4.3.

3.3 Forandring av ARN:s verksamhet

Lagen (2015:671) om alternativ tvistlésning i konsumentférhallanden tradde i kraft den 1
januari 2016. Samtidigt med den nya lagen tradde férordningen (2015:739) med
instruktion for Allméanna reklamationsndmnden i kraft.

Forandringar som bidrar till en 6kad arendetillstromning

Nya typer av tvister prévas av ARN fran och med 2016. Av dessa kan sarskilt namnas
varmepumpar (89 anmalningar), parkering (78), spel om pengar (39) livsmedel och
drycker (32), hyrestvister (13), konst och antikviteter (10) samt vaxter (7).

Vardegransen har sankts for tvister som ror elektronik fran 1 000 kr till 500 kr. Ar 2016
kom det in 2 143 arenden pa elektronikavdelningen jamfort med 2 083 drenden 2015.

Konsumenten har langre tid pa sig att skicka in en anmalan till ARN. Ett ar fran det att
hen reklamerade till foretaget jamfért med det som géllde fore 2016, namligen sex
manader fran det att naringsidkaren forsta gangen helt eller delvis motsatte sig
konsumentens krav.

Nagot som borde ha stor betydelse for arendetillstromningen &r det nya krav som stélls pa

foretagen. En naringsidkare som helt eller delvis motsétter sig ett krav fran en konsument
ska samtidigt ge konsumentinformation om den ndmnd for alternativ tvistlésning som

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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konsumenten kan vanda sig till for att fa sitt krav provat (10 § lagen om alternativ
tvistlésning). Sannolikt ar det manga foretag som annu inte kanner till detta. Gissningsvis
kommer arendetillstromningen att 6ka successivt de kommande aren nar
branschorganisationer med flera nar ut med informationen.

Genom den sé kallade 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
Overséttningar av handlingarna. ARN é&r ett organ for alternativ tvistlésning (ADR-organ)
som ska hantera tvister i systemet och Konsument Europa ar utsett till att vara en sadan
kontaktpunkt som ska lamna information och assistans fore och under processen. Under
2016 kom endast en anmdlan in till ARN via plattformen.

Forandringar som bidrar till en minskad &rendetillstrémning
En begaran om omprovning ska ha kommit in till ARN inom fyra veckor fran beslutet.
Fore 2016 var tiden tva manader.

Branschfinansierade tvistlosningsnamnder kan fa préva konsumenttvister i stallet for
ARN. Forst ska de godkannas av Kammarkollegiet. Namnder som hittills godkénts av
Kammarkollegiet ar Advokatsamfundets konsumenttvistndmnd, Namnden for
Rattsskyddsfragor, Personforsakringsnamnden, Sveriges Begravningsbyraers Forbunds
Reklamationsndmnd och Trafikskadendmnden. Fore 2016 prévade ARN varken tvister
som ror advokattjanster eller sadan drenden som prévas av Rattsskyddsnamnden,
Personforsakringsnamnden och Trafikskadenamnden. Att dessa ndmnder bildats har
darfor inte paverkat ARN:s drendetillstrémning.

ARN ska genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet (4 § i
instruktionen). Ny information pa webben som riktar sig till foretagen bidrar till en 6kad
kunskap om konsumentlagstiftningen. Utbildningsinsatser bidrar ocksa till 6kad kunskap
om ndr det ar 16nt for ndringsidkaren att motsatta sig konsumentens krav.

3.4 Effektiviseringar

I regleringsbrevet for 2016 fick ARN i uppdrag att redovisa hur ARN arbetar med
kvalitetshéjande insatser och med att effektivisera verksamheten. Redovisningen
overlamnades till regeringen i november. Det finns anledning att aven i arsredovisningen
redogora for foljande:

| syfte att minska antalet omprovningsarenden andrades varen 2016 informationen ”Om
namndens beslut” (bade pa webbplatsen och i information kopplad till de enskilda
besluten). Fokus ligger numera pa att namndens beslut inte kan éverklagas, men att man
kan vénda sig till domstol om man inte &r n6jd. Antalet omprdvningsérenden under
perioden augusti — oktober 2016 har i jamforelse med motsvarande period 2015 minskat
med 34 procent.

! Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlsning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistldsningsforordning).

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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Riktlinjer for ndr och hur kompletteringar ska begéras togs fram.
Mallar/standardskrivningar utarbetades for att hjélpa parterna och for att underlatta
beredningsjuristernas arbete med handlaggningen. Detta bidrar i sin tur till kortare
genomstromningstider.

| den sé kallade 90-dagarsfristen (se narmare s. 18) ingar tiden fran sammantradet till
dess att beslutet expedieras. Foredraganden har tva veckor pa sig att skriva beslutsforslag
och ordforanden ytterligare tva veckor for att justera besluten. Dessa tidsfrister har ofta
overskridits och ett bevakningssystem infordes hosten 2016, vilket fatt pataglig effekt.

| borjan av 2016 bytte ARN till ett nytt telefonisystem. En vasentlig forandring bestar i att
inkommande samtal styrs till sarskilda svarsgrupper som bemannas utifran den kannedom
vi har om frekvensen av inkommande samtal vid olika tidpunkter pa dygnet och veckans
dagar. Pa sa satt hojs tillgangligheten for allmanheten och beredningsjuristerna far mer tid
att ostort koncenterera sig pa arendehantering.

Enligt den nya instruktionen ska ARN verka for att parterna kommer dverens (3 och

22 §88). Den stora utmaningen med sadan forlikningsverksamhet &r att hitta balansen
mellan nytta och tidsatgang. Om beredningsjuristernas telefonkontakter med parterna blir
alltfor tidskravande, finns en risk att detta leder till en belastning i stéllet for en
tidsbesparing. Hosten 2016 holls ett heldagsseminarium da en radman, som leder kurser
for fiskaler och notarier, forelaste om hur forlikning gar till i domstolarna. Darefter
inleddes en forsdksperiod som innebdr att beredningsjuristerna prévar sig fram for att
hitta l&ampliga metoder for att fora forlikningsdiskussioner med parterna. Under
forsoksperioden kommer beredningsjuristerna att méata den tid de lagger pa
forlikningsverksamheten, sa att nyttan/tidsatgangen kan utvarderas efter forsoksperiodens
slut varen 2017. Efter utvarderingen kommer riktlinjer tas fram for i vilka typer av
arenden fragan om forlikning lampligen bor vackas samt hur och nar under
beredningsprocessen forlikningsforsok bor goras.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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3.5 Kompetensforsorjning

Antalet anstéllda (inklusive tjanst- och foréldralediga) den 31 december 2016 var 47
personer, 33 kvinnor och 14 méan. Av de 31 beredningsjuristerna var 20 kvinnor och elva
man. | stddfunktionerna arbetade sex kvinnor och tre mén. Sex kvinnor och en man hade
chefspositioner.

Under olika delar av aret var tva beredningsjurister tjanstlediga for att préva annan
anstéllning. En av dessa samt ytterligare tre beredningsjurister slutade sin anstélining hos
ARN. De beredningsjurister som slutade gick vidare till kvalificerade tjanster pa annat
hall. Tre personer var foraldralediga. Sju beredningsjurister och en sekreterare
tillsvidareanstalldes.

Liksom tidigare ar erbjéds méjlighet fér notarier att arbeta hos ARN. Ar 2016 fick fyra
notarier sadan mojlighet. Notarierna arbetar sex manader hos ARN for att darefter
fortsétta sin notarietjanstgéring vid domstol.

For att avlasta den ordinarie personalen anlitades juridikstuderande nagra dagar i veckan.
En pensionerad sekreterare och ytterligare en person anlitades pa timbasis pa stodenheten.

Utover de 24 externa ordfdrande som utsetts av regeringen anlitades 35 jurister som
foredragande vid n&mndsammantréden, och viss utstrackning &ven for att foredra och
fatta kanslibeslut.

Vice ordféranden tilltradde sin tjanst i augusti.

Rekryteringskompetens tillgodosags dels genom att ARN:s pensionerade personal-
radgivare anlitades pa timbasis, dels genom anlitande av ett rekryteringsforetag. En HR-
koordinator anstélldes i augusti.

Arkivkompetens tillgodosags genom konsultstod.

Hela personalen deltog i ett endagsseminarium med fokus pa forlikning. Ett seminarium
om distansavtalslagen holls for bade interna och externa jurister. Tre beredningsjurister
deltog i en extern kurs i skadestandsréatt och ytterligare tva i Advokatsamfundets
Rakelkonferens. Sekreterarna och registratorn deltog i en registratorskonferens.

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

Avgangssamtal genomfors med dem som slutar och samtalen visar att ARN har lyckats
val med att introducera och ta hand om medarbetarna. ARN upplevs som en mycket bra
arbetsplats och det framgar att stamningen ar mycket god. ARN har lyckats rekrytera
kompetenta och valmeriterade personer.

ARN efterstravar att vara en attraktiv arbetsplats som mojliggor balans mellan arbete och
fritid. Majlighet ges att i viss utstrackning arbeta hemifran. En friskvardstimme per vecka
erbjuds pa arbetstid och motionsbidraget till personalen hojdes fran 2 500 kr till 3 000 kr
per ar.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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4. Tvistlosning och information

4.1 Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist ar av sérskild betydelse for myndighetens
rattstillampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt
ARN:s instruktion avgoras vid ett sammantrdde i uttkad
sammansattning. Vid ett sadant sammantrade ingar, forutom
ordféranden eller vice ordféranden, tva externa ordférande
och fyra andra ledamdter.

Grupptalan — nar flera konsumenter har liknande krav
ARN far prova tvister mellan en grupp konsumenter och ett
foretag, om det finns flera konsumenter som kan antas ha
ansprak pa vasentligen likartade grunder och om prévning av
tvisterna & motiverad fran allmdn synpunkt. En
rekommendation som lamnas i ett sddant arende omfattar alla
konsumenter, &ven dem som inte vant sig till ARN, med
motsvarande ansprak mot samma foretag. Efter det att
beslutet fattats avvisar ARN alla drenden som géaller samma
sak. Grupptalandarenden brukar prévas av ARN i uttkad
sammanséttning.

ARN sammantradde i utbkad sammansattning vid tre tillfallen under aret. Vid det forsta
tillfallet provades pa reseavdelningen tre olika fragestallningar med koppling till EU-
forordning 261/2004 om flygpassagerares rétt till kompensation vid instéllda och kraftigt
forsenade flyg.

Vid det andra tillfallet prévade allménna avdelningen partsstallningen i &renden som
gallde kontrollavgift vid olovlig parkering.

Vid det tredje tillfallet provades skéligheten i avtalsforlangningsklausuler. Sammantrédet
holls i december pa allmanna avdelningen och beslut meddelades i borjan av 2017.
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4.2 Tvistlosning

Antal anmalningar

Antalet inkomna &renden 6kade kraftigt

Det totala antalet inkomna &renden (inklusive begéran om omprévning) uppgick till

13 537. Arendetillstromningen okade med 1 502 drenden (+12,5 procent) jamfort med
2015. Den storsta 6kningen hade reseavdelningen, med 402 &renden. Tvister som galler
ersattning vid instéllda eller kraftigt forsenade flyg stod for nastan hela 6kningen. Flera

Resultatredovisning
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avdelningar hade relativt stora 6kningar i antalet inkomna &renden. Den enda avdelningen
dar antalet inkomna arenden minskade var tvattavdelningen, som ar en av ARN:s minsta

avdelningar.
Diagram 1
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Tabell 1. Inkomna &renden 2014-2016 per avdelning
Avdelning 2014 2015 2016
Allmanna 1487 1795 2024
Bank 363 412 470
Bostad 1255 1486 1795
Bat 67 66 78
Elektronik 1971 2083 2143
Fastighetsméklare 81 88 97
Foérsakring 988 801 811
Motor 1994 2112 2369
Mabler 524 441 508
Resor 2160 2234 2636
Sko 140 162 205
Textil 287 273 336
Tvatt 79 82 65
Total 11 396 12 035 13 537
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Avgjorda drenden

Fler arenden avgjordes an 2015

Totalt avgjordes 13 694 drenden 2016. Ar 2015 avgjordes 11 997 arenden och 2014
avgjordes 10 795 drenden. Det ar en 6kning i antalet avgjorda &renden med 1 697 &renden
(+14,1 procent) i jamforelse med 2015.

Ar 2016 avgjordes 157 drenden fler &n vad som kom in. Ar 2015 avgjordes 32 arenden
farre &n vad som kom in och 2014 avgjordes 601 &renden farre an det antal &renden som
kom in under aret.

Provade tvister

ARN prévade tvisten i 6 628 drenden 2016 (48 procent av alla avslutade drenden). Ar
2015 provades tvisten i 5 672 arenden (47 procent) och 2014 provade ARN tvisten i

5 237 &renden (48 procent). Till prévade tvister rdknas dven tvister dar beslut fattats utan
att foretaget har gett in nagot svar till ARN, sé& kallade tredskobeslut. Arenden som
avgjorts utan att ha provats i sak ar de som har avvisats eller avskrivits.

Tabell 2. Antal avgjorda arenden i sak 2014-2016 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2014 2015 2016
Allmanna 573 (40) 566 (46) 885 (45)
Bank 175 (10) 179 (12) 217 (14)
Bostad 589 (41) 506 (45) 958 (52)
Bat 34 (41) 36 (50) 42 (48)
Elektronik 651 (26) 650 (30) 949 (36)
Fastighetsmaklare 29 (10) 37 (3) 48 (15)
Forsakring 479 (10) 380 (12) 416 (13)
Motor 1117 (38) 1514 (41) 1434 (46)
Mobler 279 (39) 301 (26) 247 (33)
Resor 1024 (47) 1 250 (58) 1170 (48)
Sko 77 (14) 90 (20) 68 (32)
Textil 149 (38) 113 (35) 134 (40)
Tvétt 61 (34) 50 (54) 60 (40)
Total 5237 (35) 5 672 (40) 6 628 (42)

| 42 procent av de drenden som avgjordes fick konsumenten helt eller delvis bifall till sitt
krav. Ar 2015 var det 40 procent och 2014 fick konsumenten helt eller delvis bifall till sitt
krav i 35 procent av fallen. Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan
avdelningarna nér det galler andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras av att foretag inom dessa branscher
har en storre kunskap om konsumenternas rattigheter och pa att féretagen har val
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin
forklaring i motsatsen. HOgst bifallsprocent hade bostadsavdelningen med 52 procent.
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Avvisningar

Antalet avvisningar lag pa ungefar samma procentuella niva som
foregaende ar

Av alla inkomna arenden avvisades 3 507 drenden (26 procent) 2016. Det &r en nominell
okning jamfort med 2015 da 3 225 arenden (27 procent) avvisades men en procentuell
minskning. Antalet &renden som avvisades 2014 var 2 939 &renden (26 procent).

Diagram 2
Andel
o, 27% % .

26% ’ 26% avvisade
arenden av
inkomna
arenden
2014-2016
. Avvisade

2014 2015 2016
Ar 2014 2015 2016
Inkomna arenden 11 396 12 035 13 537
Avvisade arenden 2939 3225 3507

Beslut om avvisning fordelat pa olika grunder

Den vanligaste avvisningsgrunden 2016 var, liksom 2015 och 2014, att anmalaren inte
skickade in de kompletterande uppgifter som ARN begért, dvs. att anmélan inte
fullfoljdes. En forklaring kan vara att det ar latt att géra en anméalan pa webbplatsen, men
att man sedan inte fullféljer arendet nar man behdver komplettera det med ytterligare
uppgifter eller handlingar.

Den nast vanligaste grunden for avvisning 2016 var, liksom 2015 och 2014, att vérdet av
konsumentens krav inte nadde upp till det belopp som krévs for att ARN ska prova
tvisten. Det kan noteras att ARN kan besluta att préva tvisten anda, om tvisten ar av
principiellt intresse eller om det finns andra sérskilda skal. Information om detta finns pa
webbplatsen. Det medfor sannolikt att ett antal anmalare, i férhoppningen att tvisten &r
principiellt viktig, gér en anmalan trots att hen &r medveten om att kravet understiger
beloppsgrénsen.

Den tredje vanligaste avvisningsgrunden var, liksom 2015 och 2014, att en prévning av
arendet "allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt” (26 8 i ARN:s
instruktion). Lydelsen &r ny och foljer ordalydelsen i direktivet om alternativ
tvistldsning®, men motsvarar i praktiken avvisningsgrunden i den gamla instruktionen,

2 Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister (direktivet om alternativ tvistlésning).
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dar det angavs att ndmnden kunde avvisa ett drende med hanvisning till att rendet inte
lampade sig for ARN:s provning. Till denna kategori hor &renden som avvisas med
hénvisning till att parterna behdver héras muntligen eller att &rendet ar alltfor omfattande.

Aldersstruktur

Antalet arenden som under handlaggning som var aldre &n tolv manader minskade fran 39
drenden 2015 till 17 drenden 2016. Ar 2014 uppgick antalet sédana arenden till elva
stycken.

En viss forandring i alderstrukturen 2016 kan markas i jamforelse med 2015 och 2014.
Antalet arenden som varit under handlaggning i tre manader eller mindre har 6kat, medan
antalet arenden som varit under handlaggning mellan tre manader och ett ar har minskat
ganska rejalt, fran 1 812 ar 2015 till 1 499 ar 2016. Flest arenden &r fortfarande yngre &n
tre manader, farre drenden an forra aret ar tre till sex manader gamla och ytterligare farre
finns i kategorin som har varit under handlaggning i sex till tolv manader.

Genomstromningstider

Genomstromningstiderna blev kortare och tvisterna avgjordes inom den
tid som foreskrivs i namndens instruktion

Ar 2016 slopades de differentierade mélen for genomstrémningstiderna som ARN
tidigare haft for de olika avdelningarna. | stéllet fér den totala genomstromningstiden ar
malet att halla de tider som direktivet om alternativ tvistlésning satt upp och som
genomforts i svensk ratt genom nya bestdmmelser i ARN:s instruktion. Enligt dessa ska
en tvist avgdras inom 90 dagar efter det att drendet ar fardigt for avgorande (23 §). Om
det redan av innehallet i en anmalan framgar att myndigheten inte ar behorig att préva
tvisten, ska arendet avvisas inom tre veckor efter det att anmélan kommit in till ARN
(27 8).

Skriftvéaxlingen i &rendena och den bevisning som skickas till ARN tenderar att véxa. Det
beror sannolikt pa att det blivit lattare for parterna att kommunicera med ARN och med
varandra via den inloggning som gors tillganglig néar arendet registrerats. Det far till foljd
att det tar langre tid innan drendena ar klara att avgora och att mer resurser maste laggas
pa handlaggningen av varje arende.

Under 2016 stélldes 33 planerade sammantraden in. Under 2015 stélldes 28 planerade
sammantraden in. Motsvarande siffra for 2014 var 29 sammantraden. Den vanligaste
orsaken till de installda sammantradena var att det inte fanns tillrackligt manga
fardigberedda arenden for att fylla ett sammantrade. Till skillnad fran 2015 var det inte
svart att engagera externa foredragande. En forklaring till detta kan vara att arvodet till
dessa hojdes fran 4 000 kr till 5 000 kr. Daremot var det, framst pa bostadsavdelningen,
svart att engagera tillrackligt manga ledaméter.
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Fler ssmmantraden genomfordes an nagot tidigare ar: 332 sammantraden 2016, 288

sammantraden 2015 och 268 sammantraden 2014.

Trots att de differentierade malen for genomstromningstiderna slopats ar det mycket
viktigt att de totala genomstromningstiderna minskar. Inledningsvis redogors for

genomstréomningstiderna pa de olika avdelningarna.

Namndbeslut

Tabell 3. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for

namndbeslut 2014-2016.

Avdelning 2014
Allmanna 161
Bank 205
Bostad 215
Bat 166
Elektronik 156
Fastighetsmaklare 161
Forsakring 169
Motor 215
Mobler 169
Resor 167
Sko 147
Textil 158
Tvatt 148
Total 191

2015
227
210
252
202
197
197
204
239
141
170
168
211
229
218

2016
205
176
250
224
242
222
208
155
168
172
143
148
186
194

Den totala genomstromningstiden minskade med 24 dagar jamfort med 2015. Pa sju
avdelningar minskade genomstromningstiden och pa sex avdelningar kade den.

Kanslibeslut

Tabell 4. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for

kanslibeslut i sak 2014-2016.

Avdelning 2014
Allmanna 182
Bank 236
Bostad 136
Bat 95
Elektronik 231
Fastighetsmaklare -
Forsakring 221
Motor 114
Mobler 129
Resor 189
Sko 148
Textil 101
Tvatt 73
Total 183

2015
175

149
141
181

207
121
127
150
113
160
165
155

2016
139
213
128

88
149
189
188
112
121
133
111
137
118
133

19

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut minskade 2016 i jamfdrelse med 2015

och 2014. ARN gjorde, liksom 2015, en sarskild satsning for att flera kanslibeslut skulle
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fattas. Detta hade effekt och genomstromningstiderna minskade. Pa bank- och
fastighetsmaklaravdelningarna provades endast ett fatal drenden pa kansliet. Detta fick till
foljd att om ett enda arende har provats, ar det detta enda arendes genomstromningstid
som utgor medianen. Pa bankavdelningen prévadades tre arenden pa kansliet och pa
fastighetsméaklaravdelningen prévades ett &rende.

90-dagarsfristen
En tvist ska vara avgjord inom 90 dagar efter det att &rendet ar fardigt for avgérande. Om
det ar nodvandigt pa grund av arendets karaktar far handlaggningstiden forlangas.

Tabell 5. 90-dagarsfristen 2016

Avdelning 2016
Allmanna 105
Bank 72
Bostad 124
Bat 95
Elektronik 116
Fastighetsmaklare 100
Forsakring 929
Motor 59
Madbler 99
Resor 63
Sko 69
Textil 77
Tvatt 93
Total 85

Den genomsnittliga tiden for samtliga tvister ska redovisas till EU-kommissionen
vartannat ar med borjan 2017%. ARN har ntt mélet med en genomsnittlig tid p& 85 dagar.

Fem avdelningar nadde malet, medan atta avdelningar inte gjorde det.
Bostadsavdelningen &r den avdelning dar det tar langst tid (124 dagar). Kortast &r tiden pa
motoravdelningen (59 dagar). Detta beror pa den satsning som gjordes 2015 da alla
beredningsjurister foredrog var sitt motorsammantrade for att fa ner arendebalansen.

Att det tar langre tid langre tid &n 90 dagar kan ha flera orsaker. T.ex. tar det I&ngre tid att
fylla ett ssmmantrade med fardigberedda arenden pa en avdelning dar drendena typiskt
sett ar komplexa och omfattande. Samma sak géller pa avdelningar dar arendena &r sa fa
att det dréjer innan ett sammantrade kan fyllas. Detsamma galler &renden som &r klara for
sammantrade pa senvaren, eftersom nagra sammantraden inte halls under
sommarmanaderna. | samtliga sadana arenden underréattas parterna om att det kommer att
dr6ja exempelvis 180 dagar innan de kommer att fa beslutet.

® Se Artikel 19 punkten 3 ¢ i direktivet om alternativ tvistldsning.
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Om det redan av innehallet i en anmalan framgar att myndigheten inte ar behorig att
prova tvisten, ska drendet avvisas inom tre veckor efter det att anmélan kommit i till

myndigheten.

Tabell 6. Treveckorsfristen 2016

N
o
=
()]

Avdelning
Allméanna
Bank
Bostad
Bat
Elektronik
Fastighetsmaklare
Forsakring
Motor
Mdbler
Resor

Sko

Textil
Tvatt
Total

= =
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Av de 3 421 arenden som avvisades var 1 188 arenden sadana som skulle avvisas inom
tre veckor (34,7 procent). Den genomsnittliga genomstromningstiden for dessa drenden
var atta dagar. Samtliga avdelningar nadde malet.
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Omprovningar

Omprévning

En part som ar missndjd med ARN:s beslut kan begéara
omprévning inom fyra veckor efter det att tvisten avgjordes.
Omprovning beviljas om beslutet ar uppenbart oriktigt pa
grund av ett klart forbiseende eller misstag fran
myndighetens sida (35 8§ i ARN:s instruktion). ARN:s
ordférande eller vice ordférande fattar beslut i
omprdvningsarenden och ser ibland till att de avgors vid ett
namndsammantrade.

Under 2016 kom det in 667 omprdvningsédrenden, vilket utgjorde 4,9 procent av det totala
antalet inkomna arenden. Motsvarande siffra for 2015 var 652 omprévningsarenden,
vilket utgjorde (5,4 procent). Ar 2014 kom det in 646 omprovningsarenden (5,6 procent).
Omprévning beviljades i 3,3 procent av omprévningsérendena 2016. Motsvarande siffra
for 2015 var 4,4 procent och for 2014 var den 2,3 procent.

Malet for genomstromningstiden for omprévningsarenden var tidigare 30 dagar, vilket ar
en rimlig genomstrémningstid for den har typen av drenden. Ar 2016 var
genomstrémningstiden 36 dagar, dvs. en dkning i jamforelse med 2015 da den var 32
dagar. Ar 2014 var genomstromningstiden 30 dagar. Att genomstromningstiden var
forhallandvis hog 2016 beror till viss del pa att namnden saknade vice ordférande de
forsta atta manaderna.

Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppféljning

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

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gors en samman-
stallning av hur manga foretag som foljt ARN:s beslut. Det
innebdr att det inte & mojligt att redovisa resultatet av
uppfoljningen for andra halvaret i rsredovisningen.
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Foljsamheten sjonk nagot \

Foljsamheten sjonk nagot forsta halvaret 2016 till 77 procent jamfort med 2015, da
foljsamheten var 81 procent for hela aret. Ar 2014 var den 77 procent for hela aret.

Tabell 7. Andelen beslut som f6ljs av foretagen 2014-2016 per avdelning i procent.
Siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut.

Avdelning 2014 2015 2016*

Allmanna 78 (221) 78 (255) 74 (200)
Bank 94 (16) 86 (22) 89  (19)
Bostad 70 (234) 76 (221) 68  (224)
Bat 75 (12) 76 (17) 75 (12)
Elektronik 83 (166) 90 (184) 87 (121)
Fastighetsmaklare 67 ) 100 (2) 100 4)
Forsakring 98 (45) 91 (46) 100 (20)
Motor 74 (394) 74 (605) 74 (295)
Mobler 84 (100) 88 (72) 84  (32)
Resor 77 (475) 85 (719) 81 (325)
Sko a1 (12) 82 (17) 70 (10)
Textil 80 (55) 95 (39) 81 (31)
Tvatt 85 (20) 89 (27) 94 (16)
Total 77 (1752) 81  (2225) 77 (1309)

*Forsta halvaret 2016

Foljsamheten var 100 procent pa tva avdelningar, fastighetsmaklar- och
forsakringsavdelningarna. Pa bank-, elektronik- och tvattavdelningarna var ocksa
foljsamheten hdg. Foljsamheten okade pa tre avdelningar och minskade pa étta.

4.3 Information

Ett arbete med att forbattra ARN:s externa webbplats
paborjades 2016

Extern webbplats och intranat

Med hjalp av externa konsulter ska texterna pd ARN:s externa webbplats goras enklare
och begripligare, processbeskrivningen tydligare och anmalningsférfarandet enklare.
Arbetet beréknas vara klart varen 2017.

ARN:s uppdrag utvidgades till att inte bara informera konsumenter, utan dven
naringsidkare om ARN:s praxis. Som ett led i detta arbete togs nya ingangar pa
webbplatsens startsida fram for att pa ett tydligare satt sarskilja information som riktar sig
till konsumenter fran den som riktar sig till foretag.

Under aret har ett [6pande arbete pagatt med éversyn av innehallet pa ARN:s intranét.
Tidigare har ledamoéter, externa ordférande och féredragande haft samma behérighet till
ARN:s intranét, men sedan hosten 2016 finns mojlighet for ARN:s ordforande att
kommunicera med enbart externa ordférandena och féredragandena via en sluten sida.
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Under perioden 1 januari — 31december 2016 hade ARN:s externa webbplats 245 890
unika bestkare, vilket ar en 6kning med nastan 50 000 sett till de tre senaste aren. Cirka
60 procent av besdkarna gjorde sitt forsta besok pa webbplatsen och besokarna stannade i
genomsnitt 2,5 minuter.

De mest besokta sidorna pa ARN:s webbplats &r fortfarande de sidor som riktar sig till
malgruppen konsumenter och som beskriver hur man anméler, vad man ska téanka pa
innan man anméler samt de sidor som redogor for ARN:s vagledande respektive vanliga
fall. Ett stort antal besokare lankas in pa webbplatsen fran Konsumentverket, Halla
Konsument, den kommunala konsumentvagledningen, radgivningsbyraerna och
branschorgansationer.

Webbplatsen &r uppbyggd enligt de tillganglighetsriktlinjer som gor att personer med
olika funktionsnedséattningar kan ta del av informationen.

Utéatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Journalister och allméanhetens intresse for ARN:s verksamhet, statistik och tendenser &r
stort. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda arenden. Under
2016 forekom ARN i cirka 1 700 medieinslag. Det &r ungefar lika manga som 2015.
Inslagen forekommer bade i rikstackande tidningar, landsortstidningar, TV, radio och pa
internet. ARN:s ordférande medverkade i bade radio och i tidningsintervjuer.

Det & mojligt att prenumerera pa beslut som fattas vid namndsammantraden. Tjansten
anvands av journalister, branschorganisationer, radgivningsbyraer, konsumentvégledare
och av allmanheten. Ar 2016 hade ARN 130 prenumeranter. Ar 2015 I3g siffran pa 109
och 2014 pa 111 prenumeranter.

Pa webben publiceras de beslut som &r principiellt intressanta, dvs. vagledande. De
vagledande besluten ar sokbara i Karnovs rattsdatabas.

Kontakter mellan ARN:s beredningsjurister och Konsumentverkets och
radgivningsbyraernas personal togs fortlopande. ARN:s ordférande, vice ordférande,
verksjurist och kommunikator besokte Konsumentverket for erfarenhetsutbyte.

Maten hélls med de fyra radgivningsbyraerna och med Fondbolagens forening.

Manga drenden pa bankavdelningen géller obehdriga transaktioner. Av den anledningen
bjod namnden in forundersokningsledaren pa Nationellt bedragericenter och flera
personer fran Svenska Bankforeningen for information och diskussion om fragor som ror
sékerheten kring betalningstransaktioner och om internet- och kortbedrégerier. Ett 50-tal
personer deltog i motet.

ARN:s ordférande deltog i en paneldebatt, anordnad av Svensk Juriststimma, om
finansiellt radgivningsansvar.
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ARN:s ordférande och verksjuristen deltog i ett nordiskt samarbetsméte i Finland, dar
bland annat diskuterades tillvagagangssatt for att klara EU:s direktiv om att drenden som
ar klara for avgéranden ska avgéras inom 90 dagar.

ARN deltog med experter vid tre NEB-moten och tva moten i FIN-NET.

Som ett led i uppdraget att genomfora fortroendeskapande étgarder i forhallande till
naringslivet deltog ARN:s ordférande som talare pa den sa kallade inspirationsdagen
100 % verkstad” som arrangerades av Motor-Magasinet och Sveriges
Fordonsverkstaders Forening. Tva traffar genomfaérdes med dels forsakringsbolaget If:s
kundombudsman, dels kundombudsman fran flera olika branscher. En av
beredningsjuristerna pa bankavdelningen informerade, pa begéaran av Bankforeningen, ett
20-tal kundombudsmén hos olika banker om processen hos ARN.

Under aret svarade ARN pa 15 remisser.

Stodet till den kommunala konsumentverksamheten

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

| maj deltog ARN vid Konsumentdagarna i Boras. ARN:s ordférande redogjorde for den
nya lagstiftningen om alternativ tvistlésning.

Under aret har ett trettiotal konsumentvagledare varit dhdrare pa namndsammantraden,

vilket &r samma antal som 2015 och 2014. De utvarderingar som har gjorts visade att
erfarenheten ar mycket uppskattad.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intdkter foér verksamhetsgrenarna rattslig prévning och information

(tkr) 2014 2015 2016
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad Intdakt Kostnad Intdkt Kostnad
Réttslig prévning

Intakt anslag 32533 34 641 39324

Intakt Ovrigt 11 2 97

Kostnad 32544 34 643 39421
Information

Intakt anslag 1710 1479 1879

Intakt Ovrigt 49 50 64

Kostnad 1759 1529 1943
Totalt 34303 34303 36172 36172 41 364 41 364

| tabellen redovisas ARN:s intdkter och kostnader per verksamhetsgren. Intakterna ar
fordelade pé anslag och 6vriga intakter. Ovriga intakter ar avgiftsintakter enligt 4 §
avgiftsforordningen, intdkter av bidrag och finansiella intékter. Avgiftsintakterna kommer
till dvervagande delen fran prenumerationer pa namndbeslut. Ar 2016 6kade antalet
prenumeranter med 19 procent i jamférelse med 2015. Intékter av bidrag utgors av medel
som ARN fatt av hyresvirden AFA och &r avsedda for anskaffning av inredning. Okade
kostnader mellan aren forklaras med att arendetillstromningen ékade med éver 12 procent
jamfort med 2015. Sedan ARN 2011 blev en e-forvaltningsmyndighet har
arendetillstromningen 6kat med 50 procent. Loner till nyrekryterade beredningsjurister
och tillfalligt anstallda star for den storsta delen av kostnadsokningen, men dven
kostnader for underhall av iipax, IT-underhall och konsultkostnader (Statens
servicecenter, Riksrevisionen) har dkat. Antalet nAmndsammantrdaden (+44 st) och
ledaméternas resekostnader har ocksa har okat.

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

Styckkostnad (kr) 2014 2015 2016
Namndbeslut 3428 3284 3273
Kanslibeslut 2744 2 646 2625

Styckkostnaden for namnd- och kanslibeslut fortsatter att minska for fjarde aret i rad,
vilket kan forklaras med beredningsjuristernas 6kade effektivitet.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Antal 2014 2015 2016

Avgjorda drenden/arsarbetskraft 318 324 334

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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(tkr) Not 2016 2015
Verksamhetens intakter

Intdkter av anslag 1 41 204 36 120
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 2 59 50
Intékter av bidrag 100 0
Finansiella intakter 3 1 2
Summa 41 364 36 172
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -31 140 -27 269
Kostnader for lokaler -3544 -3411
Ovriga driftkostnader 5 -6 396 -4 854
Finansiella kostnader 6 -16 -6
Avskrivningar och nedskrivningar -268 -631
Summa -41 364 -36 172
Verksamhetsutfall 0 0

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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/. Balansrakning

(tkr) Not 2016-12-31 2015-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella

anlaggningstillgangar 7 0 207
Summa 0 207
Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 23 33
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 662 201
Summa 685 234
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 8 0
Fordringar hos andra myndigheter 10 564 339
Summa 571 339
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 11 929 861
Summa 929 861
Avrakning med statsverket

Avrakning med statsverket 12 -201 774
Summa -201 774
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 3475 1568
Summa 3475 1568
SUMMA TILLGANGAR 5459 3983
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(tkn) Not 2016-12-31 2015-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 13

Statskapital 14 201 201
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avsttningar 15 360 306
Summa 360 306
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 16 484 240
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 17 1128 811
Leverantdrsskulder 951 435
Ovriga kortfristiga skulder 18 639 519
Summa 3202 2 005
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 19 1697 1471
Summa 1697 1471
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 5459 3983

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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8. Anslagsredovisning

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

Not brev belopp belopp

Uo 18 2:3 Ramanslag

ap.1 Allméanna

reklamationsndmnden 20 -706 42 178 41472 -41271 201

Summa -706 42178 41472 -41271 201

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016
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9. Tillaggsupplysningar och noter

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

Tillaggsupplysningar
Redovisningsprinciper

Tillampade redovisningsprinciper

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

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 8§ FBF (Férordning om myndighetes bokféring)
tillampar ARN brytdagen den 5 januari. Efter brytdagen bokfordes fakturor dverstigande
20 tkr som periodavgrénsningsposter.

Kostnadsmassig anslagsavrakning

Semesterdagar som intjanats fore 2009 avraknades fr.o.m. ar 2009 anslaget forst vid uttaget
enligt undantagshestammelsen. Utgaende balans 2015, 67 tkr, minskade 2016 med 67 tkr till
noll.

Varderingsprinciper

Anlaggningstillgangar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade

licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvérde

om minst ett halvt basbelopp enligt lagen (1962:381) om allméan foérsakring och en beréknad
ekonomisk livslangd som uppgar till lagst tre ar. Beloppsgransen for forbattringsutgifter pa
annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for forbattringsutgifter pa annans fastighet
uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa hyreskontraktet, dock lagst tre ar.
Auvskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den manad tillgangen tas i bruk.
Barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang utan kostnadsfars direkt vid inkopet.

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade dataprogram

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

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

Erséttning tkr

Jan Bertoft 2
Styrelseledamot BEUC

Radsledamot Konsumentverket

Adj. ledamot i Rad & Rén AB

Yvonne Ingman 2
Ivar Ronnbéack 2
Niclas Sturesson 2
Lotta Johnsson Fornarve 1
Johan Rosengren 2
Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag Lon tkr
Britta Ahnmé Kagerman 1091
Ordférande

Inga formaner

Lotteriinspektionen

Jenny Hjukstréom 232

Vice ordforande fr. o.m. 2016-08-22
Inga formaner
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Anstalldas sjukfranvaro

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

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

Sjukfranvaro, % 2016 2015
Totalt 2,8% 1,9%
Antal 60 dagar eller mer 0,0 % 0,0 %
Kvinnor 3,1% 2,1%
Man 2,3% -
Anstallda -29 ar - -
Anstallda 3049 ar 3,7% 2,0 %
Anstallda 50 ar— 1,9 % -

Sjukfranvaro for gruppen ’Andel 60 dagar eller mer"
For ar 2015 och ar 2016 finns ingen person med sjukfranvaro 60 dagar eller langre.

Sjukfranvaro for gruppen "Anstallda —29 ar"
Uppgifter l&mnas inte eftersom antalet anstéllda i gruppen understiger tio personer.
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Noter

Resultatrékning

(tkr) 2016 2015

Not Intékter av anslag
Intékter av anslag 41 204 36120
Summa 41 204 36 120
Summa "Intakter av anslag" (41 204 tkr) skiljer sig fran summa
"Utgifter" (41 271 tkr) pa anslaget Uo 18 2:3 ap.1. Skillnaden (67 tkr) beror pa
minskning av semesterléneskuld som intjénats fore 2009. Denna post har belastat
anslaget, men inte bokfdrts som kostnad i resultatrakningen.

Not Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt 4 § avgiftsforordningen 58 50
Ovriga intékter av avgifter och andra ersattningar 1 0
Summa 59 50

Not Finansiella intékter
Réanta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 0 0
Réanta pa lan i Riksgéldskontoret 1 2
Summa 1 2
Réntesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgélden har sedan 2015-02-18 varit negativ.

Not Kostnader for personal
Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter,
pensionspremier och andra avgifter enligt lag och
avtal) 20906 18 418

Varav lonekostnader ej anstalld personal 2796 2 263

Sociala avgifter 9689 8 406
Ovriga kostnader for personal 545 445
Summa 31140 27 269
Kostnadsokningen beror pa att fler beredningsjurister anstélldes samt tillfalligt
anstélld personal anlitades i storre omfattning. Fler &renden genererade fler
ndmndsammantraden. Arvodet till féredragandena hdjdes. En viceordfdrande, en
personalradgivare och en sekreterare anstalldes under aret.

Not Ovriga driftkostnader

Reparationer och underhall 1107 765
Reaforlust vid avyttring av anlaggningstillgang 0 90
Offentligréattsliga avgifter, skatter, kundforluster 0 2
Resor, representation, information 544 427
Kop av varor 395 138
Kop av tjanster 4 350 3433
Summa 6 396 4 854
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Forts.

(tkr) 2016-12-31  2015-12-31
De hdgre driftkostnaderna forklaras med 6kade
supportkostnader, kostnader for framtagning av
nya webbformular samt 6kade konsultkostnader.

Not 6 Finansiella kostnader
Ranta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 16 6
Summa 16 6

Rantesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgalden har sedan 2015-02-18 varit negativ.
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Balansrékning
(tkr) 2016-12-31  2015-12-31
Not 7  Rattigheter och andra immateriella anlaggnings-
tillgangar
Ingaende anskaffningsvarde 3672 3762
Arets férsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde 0 -90
Summa anskaffningsvarde 3672 3672
Ingaende ackumulerade avskrivningar -3 465 -2 843
Arets avskrivningar -207 -622
Summa ackumulerade avskrivningar -3672 -3 465
Utgaende bokfort varde 0 207
Not 8 Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -23 -14
Arets avskrivningar -9 -9
Summa ackumulerade avskrivningar -33 -23
Utgaende bokfort varde 23 33
Not 9 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 1132 1132
Arets anskaffningar 512 0
Summa anskaffningsvarde 1643 1132
Ingaende ackumulerade avskrivningar -931 -930
Arets avskrivningar -51 0
Summa ackumulerade avskrivningar -982 -930
Utgaende bokfort véarde 662 201
Not 10 Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingaende mervardesskatt 564 339
Summa 564 339
Not 11 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 826 774
Ovriga forutbetalda kostnader 103 86
Summa 929 861

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016



40

Ekonomisk redovisning

Forts. Balansrakning

(tkr) 2016-12-31 2015-12-31
Not 12 Avrékning med statsverket
Uppbord
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans 706 102
Redovisat mot anslag 41271 36 128
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -42 178 -35524
Skulder avseende anslag i rantebéarande flode -201 706
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag
Ingaende balans 67 76
Redovisat mot anslag under aret enligt
undantagsregeln -67 -8
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag 0 67
Summa Avrakning med statsverket -201 774
Not 13 Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars vérde ar oférandrat mellan
aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 14 Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 15 Ovriga avsattningar
Avséttning for lokalt omséattningsarbete
Ingaende balans 306 258
Arets férandring 54 48
Utgaende balans 360 306
Not 16 Lani Riksgaldskontoret
Avser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 240 871
Under aret nyupptagna lan 512 0
Arets amorteringar -268 -631
Utgaende balans 484 240
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 4000 4000
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(tkr) 2016-12-31  2015-12-31
Not 17 Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgaende mervardesskatt 25 0
Arbetsgivaravgifter 653 538
Leverantérsskulder andra myndigheter 449 273
Summa 1128 811
Not 18 Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 598 517
Ovrigt 41 2
Summa 639 519
Not 19 Upplupna kostnader
Upplupna semesterléner inklusive sociala avgifter 1010 933
Ovriga upplupna léner inklusive sociala avgifter 347 308
Ovriga upplupna kostnader 339 230
Summa 1697 1471

Anslagsredovisning

Not 20

Uo 18 2:3 ap.1 Ramanslag
Allmanna reklamationsndmnden (ram)
Enligt regleringsbrevet disponerar ARN en

anslagskredit pa 1 265 tkr. Anslaget ar rantebarande.
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10. Sammanstallining dver

vasentliga uppgifter

(tkr) 2016 2015 2014 2013 2012

Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 4000 4000 4000 4000 4000

Utnyttjad 484 240 871 1639 2495

Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 3155 3155 2700 2700 2700

Maximalt utnyttjad 0 0 0 1907 0

Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintakter 0 0 12 10 29

Réantekostnader 16 6 0 1 0

Avgiftsintakter

Avgiftsintédkter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0

Avgiftsintakter 59 50 48 48 63

Anslagskredit

Beviljad 1265 1066 1018 917 1412

Utnyttjad 0 706 102 0 1144

Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 201 0 0 221 0

Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 41 37 34 34 31

Medelantalet anstallda (st)* 43 40 37 35 32

Driftkostnad per arsarbetskraft 1002 960 986 956 1007

Kapitalférandring

Arets 0 0 0 0 0

Balanserad 0 0 0 0 0
. | berakningen av medelantalet anstéllda 2014, 2015 och 2016 &r tjanstledig personal franraknad.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2016



Ekonomisk redovisning 43

11. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2017

Bk AL -

Britta Ahnmé Kagerman
ARN:s ordférande och chef
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