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1. Ordféranden inleder

2019 var ett intensivt och utmanande ar.
ARN tog emot ett rekordstort antal nya aren-
den. ARN motte denna utveckling genom att
inleda ett omfattande utvecklings- och effek-
tiviseringsarbete. Trots ett anstrdngt arbets-
lage genomfordes saval stora IT- och digi-
taliseringssatsningar som andra utvecklings-
insatser och resultatet visade sig snabbt.

Produktiviteten har aldrig varit s3 hog som
nu, sett till bade antalet avg6randen per ars-
arbetskraft och kostnaden per avgjort aren-
de. Nyckeln till denna framgang &r det im-
ponerande arbete som alla medarbetare med
stort engagemang utfort under aret.

Det ar naturligtvis gladjande att medborg-
arna kanner till och har fortroende for att
ARN kan bidra till en I6sning av deras tvis-
ter. Men den stora arendetkningen har, trots
okad produktivitet, inneburit att parterna far
véanta langre pa beslut. Detta &r vi inte ngjda
med.

De utvecklingsinsatser som genomfordes
under aret syftade framst till att korta hand-
laggningstiderna. Ytterligare projekt har in-
letts. Utvecklingsarbetet bedrivs pa bred
front och i det ingar ocksa omraden som
méanskliga réttigheter och bemétande. Vi
jobbar fokuserat och visionart med fram-
tidsfragor. Det &r avgorande for att vi ska
komma &nnu langre med att astadkomma en
enklare och effektivare &rendehantering med
bibehallen hog kvalitet.

Genom olika insatser kan verksamheten
sjalvklart bli mer effektiv dn vad den redan
ar. Men i en situation dar antalet arenden
fortsatter att oka maste ARN ocksa fa vixa
for att fullt ut klara sitt uppdrag pa ett sa bra
sétt som medborgarna forvantar sig.

ARN:s tvistldsning har stor betydelse for
bade medborgare och néaringsliv. Konsu-
mentréttsliga tvister ar inte helt vanliga i de

hogre domstolsinstanserna. Det tar ofta lang
tid innan ny lagstiftning prévas dar, men den
prévas ofta i ARN kort tid efter att den bor-
jat gélla.

En viktig forutsattning for ARN:s verk-
samhet &r att sékra kompetensforsorjningen
pa kort och lang sikt. Ratt kompetens ska
kunna attraheras och rekryteras. Ett val fun-
gerande ledarskap och ett val utvecklat med-
arbetarskap ar avgorande faktorer for hur
attraktiv myndigheten dr som arbetsgivare.
Det forutsatter att medarbetarna far utveck-
las i yrkesrollen genom att ta ansvar och ges
mojlighet till delaktighet. Under aret togs en
medarbetar- och ledarskapspolicy fram och
en organisationsforandring beslutades. Bada
syftar bl.a. till att starka attraktiviteten och
ge storre mojligheter till utveckling.

Under aret fortsatte arbetet med fortroende-
skapande atgarder. Ett mal var att oka syn-
ligheten i media och pa sa satt oka kanne-
domen om ARN och uppdraget samt starka
fortroendet. Arbetet &ar viktigt eftersom var
framgang bygger pa att medborgare och
foretag har fortroende for oss och att fore-
tagen foljer vara beslut trots att de inte ar
tvingade till det. Rekommendationerna foljs
ocksa i mycket hog grad.

Jag vill nu rikta blicken framat mot kom-
mande utmaningar. Antalet arenden véntas
fortsatta oOka, vilket kan innebéra langre
handlaggningstider. Jag ar dock Overtygad
om att vi tillsammans och genom medarbet-
arnas engagemang och vart utvecklings-
arbete kommer att kunna mdta utmaning-
arna. | det arbetet &r arbetsgladje, trivsel,
samarbete och engagemang nyckelord.

Vi ser nu fram emot ett spdnnande och hén-
delserikt 2020!

Marcus Isgren

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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2. Detta ar ARN

ARN:s uppdrag

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

e  prova konsumenttvister
e informera konsumenter och néringsidkare om ARN:s praxis

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

e verka for att parterna kommer Gverens

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

Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksa ar chef. Ordféranden bitrads av en vice ordférande
och en verksjurist, vilka ocksa ingar i ledningsgruppen, samt en stab med funktionerna
ekonomi, HR, IT och kommunikation. Beredningen av arenden sker i huvudsak pa bered-
ningsenheten, dér ett trettiotal beredningsjurister tjanstgér. Enheten &r indelad i tre enhet-
er, som var och en leds av en enhetschef. Vice ordféranden ansvarar for utvecklingen av
beredningsenhetens juridiska arbete. Kanslienheten har som huvudsaklig uppgift att bista
beredningsenheten men har aven en del andra uppgifter. Kanslienheten bestar av sekrete-
rare och vaktmadstare och leds av verksjuristen.

ARN anlitar ocksé externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 25 externa ord-
forande som leder sammantraden, vice ordforanden ansvarar for ca 30 externa fore-
dragande och verksjuristen for ca 300 ndmndledaméter. Juriststudenter anlitas vid behov
for att forstarka beredningsenheten.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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En konsument som vill anméla en tvist till ARN kan gora det frin ARN:s webbplats,
www.arn.se, eller mejla in sin anmélan. Parterna far inloggningsuppgifter till en sérskild
webbsida och kan sjéalva folja vad som hander i &rendet och l&sa handlingar.

Pa webbplatsen finns information om de regler som galler. Informationen ger konsumen-
ten mojlighet att sjalv beddma om tvisten kan prévas av ARN eller inte.

Sedan den 1 augusti 2019 maste anmalan goras pa en av ARN:s anmalningsblanketter.
Det ar fortfarande mojligt att géra en anmélan pa papper. Da skannas handlingarna och
exporteras in i ARN:s elektroniska arendehanteringssystem.

Arendegangen

|
REGISTRERING §
arendenummer:

o Registrering

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

Kontroll

Vi garigenom arendet och kontrollerar
om det finns nagra hinder for prévning.
Vi kontrollerar att nédvandiga uppgifter
finns med. Behovs fler uppgifter
kontaktar vi dig.

""de’/ag

|
/ |
y Svar /

AN
A
Foretag

Q Motparten far svara

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

Svar

AN 2%7

Ao st

Konsument

"/

Du far kommentera

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

§§
A

@ Provning

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

och egen bevisning.

BGS“-“'

A
@ Beslut

Efter namndmotet skrivs ett beslut. Det
brukar ta nagra veckor fran det att motet
hallits tills dess att du far beslutet.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019



6 Detta & ARN

Vad hande med anmalningarna?

Efter att en anmélan kommit in till nAmnden handlaggs arendet av ndgon av myndighet-
ens jurister. Under handléggningen kontrolleras om drendet kan prévas av namnden och
darefter far motparten mojlighet att ge sin syn pa saken. Nar skriftvaxlingen ar avslutad
provas arendet antingen av en jurist eller av en namnd bestaende av en jurist med domar-
erfarenhet och ett antal ledaméter. Ledamdterna &r nominerade av konsument- och né-
ringslivsorganisationer, av Konsumentverket och av Energimyndigheten.

Néstan halften av alla &renden som gavs in under 2019 prévades i sak. Att ett arende pro-
vas i sak innebdr att tvisten provas utifrn det underlag som parterna gett in och de ratts-
regler som galler och darefter uppréttas ett beslut i vilket ndamnden lamnar en rekom-
mendation till hur tvisten bor l6sas.

Ar 2019 avskrevs 23 procent av drendena fran vidare handlaggning. Den vanligaste an-
ledningen till detta var att konsumenten aterkallade sin anmalan sedan hen och foretaget
kommit Gverens.

Av de beslut som fattades 2019 var 30 procent avvisningsbeslut. Det innebér att ARN inte
prévade tvisten. En avvisning kan bero pa att det belopp som kravs &r for lagt, att anma-
lan till ndmnden gjorts for sent, att anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter
som ARN begért eller att ARN beddmt att &rendet inte kan prévas for att det finns behov
av att hora parterna muntligen eller for att &rendet ar alltfér omfattande.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2019.

Fyra typer av beslut

Diagram 1
Fyra typer av beslut
2019
29% W Avvisade drenden
B Avskrivna drenden
Kanslibeslut
Namndbeslut
18%
Jamforelse 3 ar tillbaka
Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2019 30 % 23 % 18 % 29 %
2018 31% 24 % 11% 34 %
2017 28 % 22 % 13 % 37 %

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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8 Resultatredovisning

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

o Verksamhetsutveckling

e Ovriga mal och aterrapporteringskrav
o  Kompetensforsorjning

| varje avsnitt redovisas resultaten utifran de uppgifter och aterrapporteringskrav myndig-
heten har enligt instruktion, regleringsbrev och myndighetens serviceatagande.

ARN anvénder sig av tva resultatindikatorer for att mata maluppfyllelse och kvalitet i
verksamheten och det ar féljsamheten till ARN:s beslut samt antalet omprévnings-
arenden. Nagra andra sarskilda resultatindikatorer har av kostnadsskal inte tagits fram for
verksamhetsaret. Flertalet avsnitt innehaller en analys och bedémning av resultat och
Ovrig vésentlig information.

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

3.2 Resultat och maluppfyllelse

ARN:s 6vergripande mal &r att ha en effektiv och rattssaker arendehantering med sa laga
genomstromningstider som mojligt. Saval kvalitet som effektivitet kan i viss man matas i
genomstrémningstider for avgjorda drenden.

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 aren-
det ar fardigt for avgorande samt att ett &rende ska avvisas inom 3 veckor efter det att
anmalan kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte
ar behdrig att prova tvisten.

ARN har aven satt upp egna verksamhetsmal och definierat ett antal fokusomraden under
vilka ett antal aktiviteter identifierats sa som viktiga for att bidra till maluppfyllelsen.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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ARN nadde under 2019 regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90
dagar fran det att arendet ar fardigt for avgorande. Den genomsnittliga tiden var 78 dagar.
Detta var en forbattring med 6 dagar jamfért med 2018.

Aven malet att ett drende ska avvisas inom 3 veckor fran det att anmalan kommit in till
ARN, om det redan av innehallet i anmalan framgar att ARN inte ar behorig att préva
tvisten, naddes. Den genomsnittliga tiden var 9 dagar. Detta var en forsamring med
2 dagar jamfort med 2018.

Under aret 6kade saval antalet inkomna som avgjorda arenden mycket kraftigt. Aldrig
tidigare har det kommit in sa manga arenden till ARN som under 2019. Det kom in
20 713 arenden jamfort med 17 575 aret fore, dvs. en 6kning med 18 procent. Den dkade
tillstromningen av &drenden gav ARN sdmre forutsattningar att minska genom-
stromningstider och arendebalans. Trots att antalet avgjorda drenden ocksa okade mycket
kraftigt och att fler d&renden avgjordes dn nagot ar tidigare sa var de inkomna &drendena
fler, vilket innebar att balansen 6kade nagot. Genomstromningstiderna forlangdes ocksa
nagot under aret.

Vid en analys av resultatférandringen mellan 2018 och 2019 kan maluppfyllelsen disku-
teras med utgangspunkt i arbetsbelastning, produktivitet och insatta resurser.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna drenden, men paverkas dven
av komplexiteten i &rendena och &rendebalansens sammansattning. Antalet inkomna
arenden innebar att arbetsbelastningen tkade mellan 2018 och 2019.

Antalet medarbetare pa ARN Okade jamfort med 2018. Det totala antalet arsarbetskrafter
Okade med 3, vilket motsvarar knappt 7 procent.

Produktiviteten definierad som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, forbattrades
kraftigt under aret. Produktiviteten okade med 20 procent jamfort med 2018, fran 347
arenden per arsarbetskraft 2018 till 418 ar 2019. Produktiviteten har aldrig varit hogre.

Produktivitet kan &ven uttryckas i styckkostnad per avgjort drende. Aven kostnads-
effektiviteten forbattrades under aret. Styckkostnaden minskade med drygt 12 procent for
bade namnd- och kanslibeslut jamfort med 2018.

Produktivitetsokningen beror i huvudsak pa att arendehandlaggningen har effektiviserats
och pa att fler arenden avgors som kanslibeslut. Verksamheten har aldrig varit sa effektiv
som den var under 2019.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att ARN
kan bidra till en 16sning av deras tvister. Dessa beddmningar bygger bl.a. pa den omstan-
digheten att féljsamheten till ARN:s beslut under det forsta halvaret 2019 lag kvar pa
samma hoga niva som under foregaende ar, dvs. 78 procent. Ett annat stod for bedom-
ningen &r att andelen omprévningsarenden minskade under aret liksom andelen bifall till
begédran om omprévning.

ARN ar en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behalla kompetenta medarbetare.
Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings- och arbetsmiljofragor och har en Iag sjuk-
franvaro. Sjuktalen har minskat under aret trots en okad arbetsbelastning.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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4. Tvistldsning och information

4.1 Tvistlosning

Inkomna arenden

Det totala antalet inkomna &renden (inkl. begdran om omprdvning) uppagick till 20 713.
Arendetillstromningen 6kade med 3 138 arenden (+ 17,9 procent) jamfort med 2018. Den
storsta 6kningen, bade i antal och procentuellt, hade reseavdelningen med 1 241 arenden.
Tvister som galler ersattning vid installda eller kraftigt forsenade flyg &r fortfarande den
arendetyp som 6kar mest.

Det ar 3 avdelningar som haft ett minskat inflode och det ar bat-, textil- och skoavdel-
ningarna. De avdelningar som minskat ar sma avdelningar.

Andelen omproévningsarenden sjonk nagot i jamforelse med 2018. Under 2019 var ande-
len omprovningsarenden 2,7 procent av den totala andelen inkomna drenden. Bade 2018
och 2017 var andelen omprévningsarenden 3 procent av alla inkomna drenden.

Inflodet av arenden har 6kat mycket kraftigt under ett stort antal ar. Okningen de senaste
tva dren har varit dramatisk och aldrig nagonsin har det kommit in sa manga arenden som
under 2019. Okningen har flera orsaker. En av de framsta &r att kinnedomen om ARN har
okat under de senaste aren.

Den 1 januari 2016 borjade en ny lag om alternativ tvistlosning i konsumentférhallanden
att gélla och denna innebdr bl.a. att féretag som saljer varor eller tjanster till konsumenter
vid tvist ska informera konsumenterna om att de kan vanda sig till en namnd for att 16sa
tvisten. | de allra flesta fallen & den ndmnd som ska ndmnas ARN. Ett annat skél for att
kannedomen om ARN okat &r att Konsumentverket dels har skapat upplysningstjansten
Halla Konsument, dels har genomfort flera informationsinsatser om konsumenters rattig-
heter. Till detta kommer en 6kad e-handel som leder till ett 6kande behov av tillgang till
effektiv och hogkvalitativ utomréttslig tvistlosning samt en 6kande befolkning.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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Diagram 2
24000 20713 Inkomna arenden
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Tabell 1. Inkomna arenden 2017-2019 per avdelning
Avdelning 2017 2018 2019
Allmanna 2271 2752 3371
Bank 470 865 1067
Bostad 1605 2122 2603
Bat 70 95 93
Elektronik 1858 2 065 2139
Fastighetsmaklare* 47 - -
Forsakring 861 956 1076
Motor 2522 3083 3417
Mobler 609 728 840
Resor 3388 4105 5346
Sko 216 231 265
Textil 361 501 427
Tvatt 85 72 69
Total 14 363 17 575 20 713

* ARN slutade prova fastighetsméklararenden i maj 2017

Avgjorda arenden

Under 2019 avgjordes totalt 20 087 &renden. Det &r en 6kning med 4 451 drenden (+ 28,5
procent) i jamforelse med 2018, d& 15 636 &renden avgjordes. Ar 2017 beslutades i
14 411 &arenden. Antalet avgjorda drenden okade pa alla avdelningar, utom pa bat- och
textilavdelningarna, som &r tva avdelningar som ocksa minskade i antalet inkomna &ren-
den under 2019.

Det finns flera skal till att antalet avgoranden okade sa kraftigt. De viktigaste skalen ar att
antalet kanslibeslut 6kade kraftigt under aret och att arendehanteringen effektiviserades.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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Diagram 3
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Tabell 2. Antal avgjorda arenden totalt 2017-2019 per avdelning

Avdelning 2017 2018 2019
Allmanna 2319 2510 3106
Bank 477 599 1038
Bostad 1716 1817 2577
Bat 77 89 84
Elektronik 2 008 1874 2211
Fastighetsméaklare* 72 - -
Forséakring 882 867 1068
Motor 2 390 2 697 3407
Mobler 555 692 813
Resor 3220 3734 5033
Sko 235 216 236
Textil 376 472 444
Tvatt 84 69 70
Total 14 411 15 636 20 087

* ARN slutade prova fastighetsméaklardrenden i maj 2017

Arendebalans

Trots att fler arenden avgjordes 2019 jamfort med aret innan, okade den inneliggande
arendebalansen. Det beror pa att 626 farre drenden avgjordes an vad som kom in. Det kan
jamforas med ar 2018 da 1 939 farre arenden avgjordes an vad som kom in. Ett sarskilt
projekt som gick ut pa att avgora fler arenden som kanslibeslut har inneburit att det totala
antalet avgjorda &renden okade kraftigt, vilket innebar att balansokningen kunde begrén-
sas. Sett till antalet arsarbetskrafter 6kade den inneliggande balansen endast marginellt,
fran 133 drenden per arsarbetskraft 2018 till 138 drenden per arsarbetskraft.

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019



14 Resultatredovisning

Tabell 3. Arendebalans per den 31 december

Ar 2017 2018 2019
Oppna arenden 4 055 5991 6 620
Forandring féregaende ar 1,2 % 47,7 % 10,5 %
Oppna arenden per AAK 94 133 138
Forandring féregaende ar -6 % 41,5 % 3,8%

Nar det galler aldersstrukturen s kan det konstateras att den inneliggande drendebalansen
har blivit aldre. Detta beror uteslutande pa den stora drendetillstromningen som har lett
till att handlaggningen tar langre tid.

Antalet drenden under handlaggning som var aldre dn 12 manader 6kade fran 5 arenden
2018 till 22 arenden 2019. Ar 2017 fanns det 3 &renden som varit under handlaggning
langre dn 12 manader. Antalet arenden som varit under handlaggning mellan 3 och 12
manader okade fran 2 382 &renden 2018 till 2 750 &renden 2019. Ar 2017 uppgick dessa
arenden till 1 235 stycken.

Arenden provade i sak

Under 2019 prévade ARN tvisten i 9 438 drenden (47 procent av alla avslutade arenden).
Ar 2018 prévades tvisten i 6 626 drenden (43 procent) och 2017 provade ARN tvisten i
6 745 drenden (41 procent). Till provade tvister rdknas dven tvister dar beslut fattats utan
att foretaget har skickat 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 4. Antal avgjorda arenden i sak 2017-2019 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2017 2018 2019
Allménna 1026 (50) 951 (53) 1265 (44)
Bank 185 (15) 218 (18) 565 (13)
Bostad 773 (51) 701 (53) 1089 (53)
Bat 53 (55) 49 (57) 50 (49)
Elektronik 842 (32) 630 (33) 852 (36)
Fastighetsmaklare* 9 (11) - -
Forsékring 385 (13) 396 (12) 540 (8)
Motor 1454 (47) 1579 (46) 2180 (48)
Mdobler 327 (31) 412 (36) 495 (36)
Resor 1314 (46) 1358 (46) 2 047 (41)
Sko 127 (31) 81 (40) 108 (51)
Textil 193 (33) 195 (53) 189 (51)
Tvatt 57 (37) 56 (45) 58 (46)
Total 6 745 (41) 6 626 (43) 9438 (40)

* ARN slutade prova fastighetsméklararenden i maj 2017

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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16 Resultatredovisning

Konsumenten fick helt eller delvis bifall till sitt krav i 40 procent av de &renden som av-
gjordes under 2019. Ar 2018 fick 43 procent helt eller delvis bifall och 2017 var det
41 procent. Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nar det
géller andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bl.a. med att foretag inom dessa
branscher har storre kunskap om konsumenternas rattigheter och att féretagen har val
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin for-
klaring i motsatsen.

Avvisningar

Av alla avgjorda drenden avvisades 5 955 drenden (30 procent) ar 2019. Det &r en 6kning
av antalet, men en minskning procentuellt jamfort med ar 2018 da 4 833 arenden (31 pro-
cent) avvisades. Ar 2017 avvisades 4 089 drenden (28 procent).

Diagram 4
Andel awvi-
28% 31% 30% sade

arenden i
forhallande till
avgjorda
arenden
2017-2019
. Avvisade

2017 2018 2019

Ar 2017 2018 2019

Avgjorda drenden 14 411 15 636 20 087

Avvisade drenden 4089 4833 5955

Beslut om avvisning fordelat pa olika grunder

Den vanligaste orsaken till att ett drende avvisades 2019, liksom 2018 och 2017, var att
anmalaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begart, dvs. att anmalan
inte fullfoljdes.

Det nast vanligaste skélet for avvisning 2019, liksom 2018 och 2017, var att en prévning
av drendet “allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. De drenden
som avvisades pa den har grunden var framfor allt sddana som var for omfattande for att
namnden skulle kunna prova dem eller sddana som kréavde att parterna hordes muntligen,
vilket inte & mojligt inom ramen for n&mndens helt skriftliga forfarande.

Det tredje vanligaste skélet for avvisning 2019, var att den tvist som anmélts inte var en
konsumenttvist, dvs. antingen att anmélaren inte var en konsument eller att motparten inte
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var ett foretag. Har finns ocksa de avvisningar som beror pa att konsumenten inte har
klagat till féretaget innan hen gjorde en anmalan. Ar 2018 och 2017 var det tredje vanlig-
aste skalet for avvisning att véardet av konsumentens krav inte nadde upp till det belopp
som kravs for att ARN ska prdéva tvisten.

Genomstromningstider

Under 2019 ¢kade den genomsnittliga genomstromningstiden for avgjorda &renden med
9 dagar jamfort med aret fore. Ett skl for detta var att antalet inkomna drenden 6kade
kraftigt under aret. Myndigheten var inte bemannad for att kunna hantera ett sa stort antal
nya arenden med bibehallen genomstromningstid.

Ett annat skal &r att skriftvéxlingen och den bevisning som skickas in till ARN, sett dver
tid, har blivit alltmer omfattande. Det beror bl.a. pa att det har blivit lattare for parterna att
kommunicera med ARN exempelvis per e-post eller genom funktionen Folj drendet. En
mer omfattande skriftvaxling paverkar handlaggningstiden och leder till att det tar langre
tid innan arendena &r klara for avgorande. Det innebar ocksa att mer resurser maste laggas
pa registrering av inkomna handlingar och handlaggning av arenden och att fler parter
staller fragor om hur lang tid det tar innan ett beslut kan forvantas.

Namndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 5. Genomstromningstiden i dagar per avdelning fér namnd-
beslut och kanslibeslut i sak 2017-2019.

Avdelning 2017 2018 2019
Allmanna 155 165 176
Bank 182 197 222
Bostad 149 172 184
Bat 178 177 191
Elektronik 168 170 162
Forsakring 178 183 181
Motor 146 168 186
Méobler 180 170 168
Resor 162 178 179
Sko 173 158 163
Textil 185 167 183
Tvatt 171 185 180
Total 161 173 182

Genomstromningstiden for arenden som avgjorts i sak 6kade med 9 dagar 2019 jamfort
med 2018. P& 8 avdelningar dkade genomstromningstiden, medan den minskade pa 4
avdelningar.
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Namndbeslut

Tabell 6. Genomstromningstiden i dagar per avdelning fér ndmnd-
beslut 2017-2019

Avdelning 2017 2018 2019
Allménna 159 176 198
Bank 183 197 244
Bostad 157 182 205
Bat 184 182 213
Elektronik 175 178 197
Forsakring 178 183 194
Motor 150 174 196
Maobler 182 176 189
Resor 169 190 192
Sko 175 174 168
Textil 196 183 207
Tvatt 191 185 200
Total 166 180 199

Genomstromningstiden for nAmndbeslut 6kade med 19 dagar jamfort med 2018. Genom-
stromningstiden 6kade pa 11 avdelningar och minskade pa 1.

Kanslibeslut

Tabell 7. Genomstromningstiden i dagar per avdelning for kanslibe-
slut i sak 2017-2019

Avdelning 2017 2018 2019
Allménna 147 131 132
Bank 88 195 162
Bostad 107 118 103
Bat 71 72 104
Elektronik 135 147 131
Forsakring 185 214 133
Motor 99 100 100
Maobler 162 117 124
Resor 151 137 155
Sko 150 120 131
Textil 140 135 137
Tvatt 110 172 135
Total 139 131 133

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut 6kade med 2 dagar jamfort med 2018.
P& 6 avdelningar dkade genomstromningstiden och pd 5 minskade den. En avdelning
hade samma genomstrémningstid.
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90-dagarsfristen

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgoras inom 90 dagar efter det att &rendet ar far-
digt for avgorande. Fristen far forlangas om det ar nodvandigt pa grund av arendets ka-
raktar.

Under 2019 var den genomsnittliga tiden 78 dagar. Det ar en fOrbattring jamfort med
2018 dé& den genomsnittliga tiden var 84 dagar. Ar 2017 var tiden 73 dagar.

Tabell 8. 90-dagarsfristen 2017-2019

Avdelning 2017 2018 2019
Allménna 71 83 77
Bank 84 93 96
Bostad 61 74 84
Bat 105 92 86
Elektronik 90 77 56
Forsakring 87 80 65
Motor 68 89 94
Mobler 105 96 77
Resor 70 87 71
Sko 97 85 82
Textil 114 79 83
Tvatt 93 76 89
Total 73 84 78

Malet naddes pa 10 avdelningar, vilket ar en forbattring jamfort med 2018 da malet nad-
des pé& 9 avdelningar. Ar 2017 naddes malet pa 7 avdelningar. Alla avdelningar ligger pé&
en tid under 100 dagar. Langst tid till beslut efter det att drendet var klart for avgérande
hade bankavdelningen med 96 dagar. Kortast tid till beslut hade elektronikavdelningen
med i genomsnitt 56 dagar. Att den genomsnittliga genomstromningstiden har minskat
beror i huvudsak pa att andelen kanslibeslut har okat under aret.

Pa begaran av Regeringskansliet registreras fran och med maj manad 2017 de arenden dar

90-dagarsfristen forlangs. Ar 2019 férlangdes tiden i 2 540 arenden. Ar 2018 gjordes det i
1 638 arenden. Under 2017, fran den 10 maj, forlangdes tiden i 547 drenden.
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Treveckorsfristen

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

Tabell 9. Treveckorsfristen 2017-2019

Avdelning 2017 2018 2019
Allmanna 7 5 7
Bank 10 11 14
Bostad 5 5 5
Bat 5 20 4
Elektronik 8 8 10
Forsakring 12 11 14
Motor 5 5 4
Maobler 6 8 6
Resor 17 14 20
Sko 6 5 8
Textil 5 5 9
Tvatt 6 3 0
Total 8 7 9

Av de 5 955 arenden som avvisades 2019 var 2 119 (36 procent) sadana som skulle avvis-
as inom 3 veckor. Av 4 720 avvisade drenden 2018 var 1 607 (34 procent) sddana som
skulle avvisas inom 3 veckor. Ar 2017 var det 3 971 &renden som avvisades och av dessa
var 1 404 arenden (35 procent) sadana som skulle avvisas inom 3 veckor.

Den genomsnittliga genomstromningstiden for dessa beslut var 9 dagar 2019, vilket &r en
okning med 2 dagar jamfort med 2018, d den genomsnittliga tiden var 7 dagar. Ar 2017
var den genomsnittliga tiden 8 dagar. Malet naddes pa samtliga avdelningar under 2019.

Omprovningar

Omprévning

En part som ar missndjd med ett beslut kan begéara omprov-
ning inom 4 veckor efter det att tvisten avgjordes. Omprov-
ning beviljas om beslutet &r uppenbart oriktigt pa grund av
ett klart forbiseende eller misstag fran myndighetens sida.
ARN:s ordforande eller vice ordférande &r de som oftast fat-
tar beslut i omprovningsarenden, men ibland fattas beslutet
pa ett namndsammantrade.

Antalet begaran om omprovning 6kade i antal 2019 i jamférelse med 2018, men mins-
kade procentuellt. Under 2019 kom det in 544 sadana arenden, vilket utgjorde 2,7 procent
av det totala antalet inkomna &renden.
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Under 2018 kom det in 470 omprdvningséarenden, vilket utgjorde 3 procent av det totala
antalet inkomna arenden. Ar 2017 kom det in 429 omprévningsérenden, vilket ocksa ut-
gjorde 3 procent av det totala antalet inkomna arenden.

Omprdvning beviljades i 5,1 procent av omprévningsarendena 2019. Ar 2018 beviljades
omprévning i 7,4 procent av fallen. Ar 2017 var motsvarande siffra 5,5 procent.

Ar 2019 var genomstrémningstiden for ett omprévningsarende i genomsnitt 24 dagar,
dvs. samma tid som 2018. Ar 2017 var genomstrémningstiden i snitt 23 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 produktivitet har framfor allt antalet inkomna arenden, arbetsbelastning
och insatta resurser betydelse.

Under 2019 6kade antalet inkomna och avgjorda arenden. Antalet inkomna arenden éver-
steg dock antalet avgjorda darenden, vilket innebar att antalet balanserade arenden dkade.

Arbetsbelastningen ar framst beroende av antalet inkomna drenden, men paverkas dven
av komplexiteten i &rendena och drendebalansens sammanséttning. | denna analys har alla
avgjorda darenden vérderats lika, trots att det kan forekomma stora variationer i arendenas
komplexitet. Det bor framhallas att de arendetyper som har 6kat mest under senare ar,
dvs. resor, bank och bostad, generellt sett &r mer resurskravande &n andra arenden.

Antalet inkomna &renden innebar att arbetsbelastningen t¢kade mellan 2018 och 2019.

Antalet medarbetare pa ARN Okade jamfort med 2018. Det totala antalet arsarbetskrafter
Okade med 3, vilket motsvarar knappt 7 procent.

Produktiviteten forbattrades mycket kraftigt under aret; den ckade med 20 procent jam-
fort med 2018, fran 347 arenden per arsarbetskraft 2018 till 418 ar 2019. Produktiviteten
har aldrig varit hogre.

Den 6kade produktiviteten kan forklaras med att drendeavgoérandet dkade i stérre ut-
strackning an antalet medarbetare och att arbetet har effektiviserats. FOr att verksamheten
vid ARN ska kunna bedrivas med hog kvalitet och vara effektiv krévs kontinuerliga ut-
vecklingsinsatser.

Ar 2017 2018 2019

Avgjorda arenden/ arsarbetskraft 335 347 418

Né&r det géller kostnadseffektiviteten kan det konstateras att kostnaderna for 2019 Gkade
jamfort med foregaende ar. Den storsta kostnadsposten bestod av personalkostnader,
vilka 6kade till foljd av att fler medarbetare anstéalldes och att arvoderad personal anvén-
des i hdgre utstrackning.
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Kostnaderna for namndsammantraden och 6vrigt beslutsfattande okade ocksa under 2019.
Under &ret genomfordes 373 sammantréden, vilket var fler an nagot ar tidigare. Ar 2018
genomfdrdes 350 sammantraden och 2017 var siffran 335.

Den storsta kostnadsokningen darefter bestod av évriga driftskostnader, vilket i huvudsak
avsag IT-kostnader och satsningar pa digital utveckling.

Kostnadseffektiviteten forbattrades kraftigt under aret samtidigt som stora satsningar
gjordes pa IT- och digitalisering samt utveckling av verksamheten. Styckkostnaden for
saval namnd- som kanslibeslut minskade med drygt 12 procent under 2019.

Produktivitetsokningen beror i huvudsak pa att arendehandlaggningen har effektiviserats
och pa att fler arenden avgors som kanslibeslut. Verksamheten har aldrig varit sa effektiv
som den var under 2019.

Ar 2017 2018 2019
Styckkostnad namndbeslut 3160 3233 2829
Styckkostnad kanslibeslut 2499 2411 2119
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfoljning

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 méanga foretag som foljt ARN:s beslut. Det
innebdér att det inte & mojligt att redovisa resultatet av upp-
foljningen for andra halvaret i arsredovisningen.

Foljsamheten for forsta halvaret 2019 var 78 procent. Bade 2018 och 2017 lag foljsam-
heten pa 79 procent.

Tabell 10. Andelen av besluten som féljs av féretagen 2017-2019 per avdelning i pro-
cent (siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut)

Avdelning 2017 2018 2019*

Allménna 73 (489) 73 (488) 69 (242)
Bank 96 (26) 85 (39) 100 (33)
Bostad 74 (386) 71 (352) 72 (258)
Bat 63 27) 63 (24) 67 (12)
Elektronik 92 (251) 83 (198) 86 (135)
Forsakring 96 (48) 100 (42) 100 (23)
Motor 73 (663) 74 (705) 74 (536)
Mobler 89 (97) 89 (143) 88 (88)
Resor 84 (571) 86 (608) 83 (467)
Sko 85 (40) 84 (31) 70 (20)
Textil 81 (62) 84 (100) 89 (44)
Tvétt 86 (21) 83 (24) 91 (11)
Total 79 (2 681) 79 (2 754) 78 (1 869)

* Forsta halvaret 2019

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa bank- och forsakringsavdelningarna med 100
procent. Under 2019 okade féljsamheten pa 6 avdelningar och minskade pa 4. Pa 2 avdel-
ningar lag foljsamheten kvar pa samma niva som aret innan. Storst var minskningen pa
skoavdelningen, men dar var antalet provade arenden fa, vilket innebar att enstaka beslut
som inte foljs far stort genomslag i statistiken.
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Handelser under aret

Beslut tagna i utdkad sammansattning

Om en tvist ar av sarskild betydelse for myndighetens rétts-
tillampning eller annars ar av storre vikt, far den enligt
ARN:s instruktion avgoéras vid ett sammantrdde i uttkad
sammansattning. Vid ett sddant sammantrade medverkar, for-
utom ordféranden eller vice ordféranden, tva externa ordfor-
ande och fyra andra ledamoter. En sadan tvist kan ocksa av-
goras av ordféranden eller vice ordféranden och tva externa
ordférande utan ledamdter om det star klart att det inte finns
behov av ledamdternas kompetens.

ARN sammantradde i utdkad sammansattning med ledaméter vid 9 tillfallen 2019. Vid
1 tillfalle sammantréadde ndmnden i utékad sammanséttning utan ledamoter.

P& reseomradet provades vid tva tillfillen hur begreppet “lufttrafikféretag som utfor flyg-
ningen” i EU-forordningen 261/2004 (flygpassagerarforordningen) ska tolkas.

Namnden provade ocksa skaligheten i ett villkor som sager att en flygpassagerare som
inte utnyttjar sin biljett for en stracka inte heller far utnyttja biljetten for kommande
strackor, s.k. no show-klausul. Vid samma tillfalle provades ocksa reglerna om prisav-
drag och skadestand i den nya paketreselagen.

Yiterligare en fraga pa reseomradet som avgjordes i utokad sammansattning var fragan
om en flygpassagerare har ratt till ersattning enligt flygpassagerarforordningen vid strejk.

Pa bankavdelningen prévades frdgan om lagen om obehériga transaktioner ar tillamplig
vid vissa typer av bedragerier. Namnden provade ocksa mojligheten till ersattning fran
banken nar en konsument har anvant ett kreditkort for kdp av en prenumerationstjanst.

Pa bostadsavdelningen provades skaligheten i avtalsvillkor nar en konsument ingatt avtal
med ett foretag om fiberanslutning.

N&mndens motoravdelning prévade hur nyttoavdraget bor beréknas vid hdvning av kdpet
av en husbil.

Néamnden prévade dven om skriftlighetskravet i distansavtalslagen skulle anses vara upp-
fyllt under vissa forutsattningar. Det skedde i utdkad sammanséttning med tre ordfdrande.
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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 dversattningar
av handlingarna. ARN 4dr ett organ for alternativ tvistlosning (ADR-organ) som ska han-
tera tvister i systemet och Konsument Europa &r utsett till att vara en sddan kontaktpunkt
som ska lamna information och assistans fére och under processen. Under 2019 kom det
in 5 anmalningar via plattformen. Motsvarande siffror for 2018 och 2017 var 7 resp. 13.

4.2 Information

Extern webbplats

Under aret gjordes en tillganglighetsanalays av ARN:s externa webbplats. Analysen lig-
ger till grund for det utvecklingsarbete som har inletts for att sékerstélla att webbplatsen
lever upp till tillganglighetskraven.

Under 2019 hade ARN:s externa webbplats 653 702 bestk. Det &r en 6kning jamfort med
2018 d& webbplatsen hade 512 588 bestk. Ar 2017 hade webbplatsen 253 963 besok. P&
webbplatsen publiceras bland annat beslut som &r principiellt intressanta.

Utéatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Under aret inleddes arbetet med att ta fram en ny mediestrategi for myndigheten. En av
malsattningarna i den nya strategin ar att 6ka synligheten i media och pa sa satt 6ka kén-
nedomen om ARN och uppdraget samt stérka fortroendet.

Det finns ett stort intresse bland journalister och medborgare for ARN:s verksamhet, sta-
tistik och tendenser. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda
arenden. Enligt det medieanalysverktyg som myndigheten anvander omnamndes ARN i
4998 artiklar under 2019. Narmare 900 av dessa artiklar hade en rackvidd pa over
100 000 lasare. Artiklarna om ARN forekom i bade rikstackande tidningar, landsortstid-
ningar, TV och radio. Siffran for 2018 lag pa narmare 800 omnamnanden och 2017 var
siffran ca 900.

ARN tillnandahaller en prenumerationstjanst for beslut som fattas vid namndsamman-
traden. Tjansten anvands av journalister, branschorganisationer, foretag, radgivnings-
byrder och konsumentvagledare. Ar 2019 hade ARN 179 prenumeranter. Ar 2018 Iag
siffran pa 196 och 2017 pa 133 prenumeranter.

ARN hade manadsvisa méten med Halld Konsument. Regelbundna méten holls ocksa
med de fyra radgivningsbyraerna, Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsumenternas
Bank- och finansbyrd, Konsumenternas Energimarknadsbyra och Telekomradgivarna.
ARN deltog ocksa med experter vid NEB-m&ten samt méten i FIN-NET och TRAVEL-
NET.

! Europaparlamentets och rdets férordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlésning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistldsningsforordning).
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4.3 Verksamhetsutveckling

Inledning

ARN:s 6vergripande strategiska malsattning &r att ha en effektiv och rattssaker arendehan-
tering med sa laga genomstromningstider som mojligt. Under hosten 2018 péabdrjades ett
omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbattra verksamheten och hoja effektiviteten.
Arbetet inleddes vid tva verksamhetsplaneringsdagar dar samtliga medarbetare deltog. Pro-
grammet och diskussionerna syftade till att tillsammans ta fram malsattningar for utveck-
lingsarbetet och att involvera samtliga medarbetare i det gemensamma arbetet med att ut-
veckla verksamheten. Resultatet blev en ambitios verksamhetsplan for aren 2019 och 2020
som lade den nodvandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad verksamhetsut-
veckling, praglad av samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang. Under aret har
ett antal arbetsgrupper tillsatts for att jobba med olika utvecklingsfragor och foresla forbatt-
ringar.

Effektiv arendehantering

Under 2019 genomfordes flera viktiga atgarder for att forbattra och effektivisera arende-
hanteringen. Den 1 augusti 2019 infordes en forordningsédndring som innebér att en anma-
lan som utgangspunkt ska goras pa en av namndens blanketter. Infor detta gjordes ocksa en
6versyn av anmalningsblanketterna.

En arbetsgrupp genomférde en forstudie infor ett kommande forlikningsprojekt samt ett
studiebesok vid Forbrukerradet i Norge for att undersoka hur de arbetar med medling i
konsumenttvister. Syftet med projektet ar att 6ka andelen drenden i vilka parterna kommer
overens.

I slutet av aret fattades beslut om en organisationsférandring som tradde i kraft i borjan av
2020. Det finns flera skél bakom forandringen. Nagra av de viktigaste &r att hoja attraktivi-
teten i juristtjnsterna, att jamna ut arbetsbelastningen mellan juristerna, att skapa forutséatt-
ningar for en mer effektiv arendehantering och att bibehalla eller 6ka kvaliteten i drende-
hanteringen och beslutsfattandet. | samband med att den nya organistionen sjdsattes inled-
des ocksa ett arbete for att ensa befintliga handlaggningsrutiner och ett stort antal internut-
bildningar genomfordes, allt i syfte att hoja kvaliteten och effektiviteten i handlaggningen.

Under aret har flera andra atgarder genomforts i syfte att effektivisera verksamheten. Bland
dessa kan ndmnas projekt som syftar till att inrikta beredningen mot minskad skriftvéxling
samt uppréttande av rutiner och checklistor for olika delar av handl&dggningsprocessen.
Ut6ver detta har det tagits fram nya malsattningar for verksamheten och drendehanteringen.

En arbetsgrupp deltog i Ekonomistyrningsverkets utbildning om onddig efterfragan. Ut-
bildningen innebar att vi larde oss en metod for att identifiera och minska sa kallad onddig
efterfrgan i verksamheten. Arbetet har mynnat ut i en rapport och ett fortsatt arbete kom-
mer att ske for att minska den onddiga efterfragan som identifierades i rapporten.
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Digitalisering

IT- och digitaliseringsfragorna ar centrala. Digitaliseringen av ARN:s verksamhet syftar
ytterst till att sakerstélla ett hdgt fortroende hos allménheten, géra det enklare fér medborg-
are och parter i deras kontakter med myndigheten samt att forbattra saval kvaliteten som
effektiviteten i myndighetens verksamhet. Den langsiktiga inriktningen &r att dstadkomma
en enklare och effektivare hantering av drenden, liksom effektivt och sékert informations-
utbyte med medborgare och andra intressenter.

Under éret har digitaliseringsarbetet fokuserat pa upphandling av en ny IT-miljo samt for-
battring av funktioner i drendehanteringssystemet. Aven granssnittet Folj drendet har ut-
vecklats.

Ett effektivt integritetsskydd ar en nédvéandig forutsattning for digitaliseringen. Under aret
arbetade ARN intensivt med olika fragor som ror dataskydd. Det 6vergripande malet med
arbetet ar att astadkomma ett gott integritetsskydd for enskilda och en effektiv infor-
mationshantering for myndigheten.

Under 2019 gjordes 81 procent av anmélningarna via ARN:s webbplats. Det &r en 6kning
med 3 procentenheter jamfort med 2018 da 78 procent av anmalningarna gjordes via webb-
platsen. Ar 2017 var motsvarande siffra 71 procent. Under &ret publicerades uppdaterade
versioner av anmalningsformuléren, som &ven finns i pappersform. En engelsk version togs
fram av det formuldr som anvénds for att anméla resetvister. Under 2020 ska det utvérderas
om de nya formuléaren gjort det enklare for konsumenterna att redan fran borjan skicka in
de uppgifter som behdvs for att ARN ska kunna préva tvisten. Férhoppningen &r att antalet
begédran om komplettering ska minska och att handlaggningstiderna darmed forkortas.

Under aret gjordes en tillganglighetsanalys av webbplatsen. Resultatet var évervagande
positivt men for att leva upp till tillganglighetsdirektivet har atgarder planerats att genom-
foras under forsta kvartalet 2020.

Under 2018 inleddes en 6versyn av granssnittet dar parterna kan folja sitt &rende. Arbetet
slutfordes under sommaren 2019. Den nya I6sningen & omdesignad, har en forbattrad logik
kring funktioner och béttre respons for inskickade handlingar. Aven informationen som ges
i granssnittet &r ny. Forhoppningen dr bland annat att den nya Idsningen och den forbatt-
rade informationen ska leda till att kompletterande handlingar i mycket stérre utstrackning
skickas in via funktionen F&lj arendet. Malet &r ocksa att myndigheten ska fa farre status-
forfragningar i pagaende arenden och att parterna inte ska skicka in fler handlingar &n vad
som behdvs. En utvardering kommer att goras under 2020.
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Fortroende

Under 2019 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omradet fortroende. All
utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten ar en del i det langsiktiga byggandet
av fortroende. Fortroende hanger i grund och botten ihop med hur val behov, krav och for-
vantningar mots och dessa forandras standigt.

Ett arbete med att fa in utifranperspektivet och identifiera externa behov, krav och for-
vantningar i all verksamhetsutveckling inleddes under 2019. Aven arbetet med att ta fram
en ny mediestrategi for ARN pabdrjades under aret. Mélet ar en aktiv och planerad medie-
kommunikation for att 6ka allménhetens kunskap om och stérka fortroendet for ARN.

Det klarspraksarbete som inleddes 2018 och som syftade till att forenkla spraket i beslut
och skrivelser samt till att ta fram mallar for olika beslut fortsatte under aret.

En arbetsgrupp tillsattes for att jobba med fragan hur ARN internt ska sakerstélla en effek-
tiv och rattsséker forvaltning som respekterar manskliga réttigheter. Arbetsgruppen inledde
ett samarbete med Uppsala universitet, inom ramen for ett regeringsuppdrag, kring dessa
fragor. Samtliga medarbetare fick utbildning i hur manskliga rattigheter aktualiseras i myn-
digheters verksamheter och alla medarbetare fick ocksa majlighet att delta vid flera semi-
narier pa detta tema.

4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har deltagit i utbildningen av nya konsumentvégledare och i webbinarier for konsu-
mentvagledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har ocksa funnits till-
gangliga for konsumentvégledarnas fragor och vagledarna har ocksa haft mgjlighet att pre-
numerera pa beslut och fa statistik som ror deras kommun. | maj deltog ARN:s ordférande
och fyra beredningsjurister vid Konsumentdagarna i Ronneby, vilka anordnades av Kon-
sumentvagledarnas forening. Under 2019 var 28 konsumentvagledare ahorare vid namnd-
sammantraden.

Fortroendeskapande atgarder mot naringslivet

Foretradare for ARN har under aret deltagit i seminarier med flera branschorganisationer
och hallit forelasningar vid branschsammankomster. Ett arbete har inletts med att ta fram
en strategi for arbetet med fortroendeskapande atgarder gentemot naringslivet. Naringsli-
vets behov har ocksa beaktats i arbetet med att ta fram en ny mediestrategi.

Redovisning av statistik

Enligt 10 8 i ARN:s instruktion ska ARN redovisa statistik Over antalet anmalningar, upp-
delad avdelningsvis, pa anméalarnas kén och alder. Statistiken redovisas i bilagan till arsre-
dovisningen.
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4.5 Kompetensforsorjning

Allmant om kompetensférsorjning

Kompetensforsorjning innebdr att attrahera och rekrytera ratt kompetens for arbets-
uppgifterna. Det ar ocksa att lata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behélla
nddvéandig kompetens. Ratt kompetenssammanséttning &r nddvandig for en effektiv verk-
samhet. Ett gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga framgangsfaktorer.

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

Attrahera och rekrytera

Sokande till ARN ska uppleva att rekryteringsprocessen ar professionell, effektiv och
Oppen. Rekryteringarna skots i enlighet med den rekryteringsprocess som har tagits fram
inom myndigheten. Erfarenheterna fran genomforda rekryteringar &r att myndigheten
uppfattas som en attraktiv arbetsplats och att det inte ar svart att rekrytera kvalificerad
personal.

Utveckla och behalla

For att i det langre perspektivet kunna behalla nddvéandig kompetens &r det viktigt att lata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Nagra av de metoder som anvands for att ut-
veckla och behalla medarbetare ar medarbetarsamtal, I6neséattande samtal, handledning
och insatser inom arbetsmiljéomradet.

Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla med-
arbetare. Bland dessa kan ndmnas seminarier om tillitsbaserat ledarskap och medarbetar-
skap, manskliga rattigheter samt sarskilda utbildningsinsatser om GDPR. Ut6ver detta har
ett antal utbildningsinsatser, saval interna som externa kurser, seminarier och konferenser
genomforts framfor allt for juristerna for att 6ka kompetensen inom olika &mnesomraden.
Flera medarbetare ingar ocksa i olika natverk saval nationella som internationella.
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En bra balans mellan arbete och privatliv ar av stor vikt. Medarbetare har getts mojlighet
att traffa enskilda dverenskommelser i fraga om semester, pension, arbetstid och uppsag-
ningstid. Alla medarbetare hade regelbundna medarbetarsamtal med sin narmaste chef.
Samtalen handlade bade om arbetsmiljon och om medarbetarens framtidsplaner. En med-
arbetarundersokning genomfordes under aret och medarbetarna analyserade resultatet till-
sammans med en HR-konsult. Avgangssamtal genomférdes med dem som slutade och
samtalen visade att ARN upplevs som en bra arbetsplats med en mycket god stamning,
vilket &r en bra grund for att myndigheten ska kunna behalla och rekrytera kompetenta
och bra medarbetare.

Under aret har flera atgarder vidtagits for att 6ka attraktiviteten i framst juristtjansterna,
dar personalomsattningen tidigare varit hogre an for évriga befattningar. En forklarande
faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av yrkesgrupp. Juris-
terna 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 vara att det har funnits for fa karriarvagar eller andra utvecklingsmojligheter pa myn-
digheten. En hog personalomséttning innebar 6kade kostnader for rekrytering och intro-
duktion samt ett Okat behov av kompetensutveckling. Det innebar ocksa effektivi-
tetsforluster.

Under aret inleddes ett arbete som syftade till att na malsattningen att ha en lagre perso-
nalomsattning bland juristerna. Arbetet mynnade ut i flera viktiga forandringar. Bland
dessa kan namnas en forandrad organisation dar juristerna som utgangspunkt handlagger
alla arendetyper samt inforandet av specialisttjanster, som innebér att ytterligare en intern
karridrvag skapats for juristerna. | detta sammanhang bor dven den nya medarbetar- och
ledarskapspolicyn lyftas fram, vars syfte ocksa ar att géra ARN till en a&nnu mer attraktiv
arbetsgivare genom ett tillitsbaserat ledarskap och medarbetarnas delaktighet och eget
ansvar.

Antal anstallda

Den 31 december 2019 hade ARN 53 anstéllda, varav 34 kvinnor och 19 man. Utdver
fast anstallda medarbetare anlitade ARN under aret externa resurser i form av externa
ordférande, foredragande och ledaméter. Antalet chefer uppgick till 5, varav 3 var kvin-
nor och 2 man.

Under aret avslutade 10 medarbetare och 1 chef sina anstéllningar och 13 medarbetare
och 1 chef anstélldes. 7 notarier tjanstgjorde pa ARN under 6 manader vardera, innan de
fortsatte sin notarietjanstgdring vid domstol. Juriststuderande anlitades regelbundet for att
avlasta beredningsjuristerna. Konsultstdd och en pensionerad sekreterare anlitades for att
avlasta sekreterarna. En person anlitades genom Arbetsformedlingens praktikprogram
”Moderna beredskapsjobb”.
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Sjukfranvaro

Sjukfranvaron pa ARN minskade under 2019 jamfort med foregaende ar. Den totala sjuk-
franvaron var 2,6 procent av tillganglig arbetstid. Sjukfranvaron minskade bade bland
kvinnor och mén.

ARN arbetar kontinuerligt med arbetsmiljéfragor for att framja en god arbetsmiljo och
hélsa.
Tabellen nedan visar den totala sjukfranvaron, fordelat i grupper pa olika alderskatego-

rier, kvinnor respektive man samt andelen langtidssjukskrivna (60 dagar eller mer). Upp-
gift om sjukfranvaro anges endast for de alderskategorier dar antalet anstallda uppgar till

fler an 10.

Sjukfranvaro, % 2019 2018
Totalt 2,6 % 3.2%
Antal 60 dagar eller mer 9,5% 14,0 %
Kvinnor 23% 2,9 %
Méan 3,1% 3,7%
Anstallda -29 ar - -
Anstallda 30-49 ar 25% 35%
Anstallda 50 &r- - 2,7 %

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2019



Ekonomisk redovisning @




Ekonomisk redovisning 35

5. Verksamhetsgrenarnas kostna-
der och intakter

Kostnader och intdkter for verksamhetsgrenarna Tvistlésning och Information

(tkr) 2017 2018 2019

Verksamhetsgren Intdékt Kostnad Intdkt Kostnad Intdkt Kostnad

Tvistldsning

Intdkt anslag 39 524 41782 46 655

Intékter av bidrag 0 278 0

Intakt ovrigt 11 2 1

Kostnad 39535 42 062 46 656
Information

Intékt anslag 3098 2 898 4002

Intékter av avgifter 75 102 101

Intékter av bidrag 0 10 0

Intakter ovrigt 0

Kostnad 3173 3010 4103
Totalt 42708 42708 45072 45072 50759 50 759

Tabellen visar ARN:s intékter och kostnader per verksamhetsgren. Intdkterna ar fordelade
pa anslag, intakter av avgifter, intakter av bidrag och Gvriga intakter. Intakter av avgifter
avser avgiftsintakter enligt 4 § avgiftsforordningen, intdkter av bidrag avser I6nebidrag
fran Arbetsformedlingen och évriga intakter bestar av finansiella intakter.

Avgiftsintakterna kommer till 6vervagande del fran prenumerationer pa namndbeslut och
ar i sin helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. Intékterna ar i stort sett
ofdrandrade trots att en prisjustering gjordes 2019. Det beror pa att flera prenumeranter
valde att avbryta sina prenumerationer. Ovriga intikter innefattar de finansiella intikter
om 1 tkr som é&r ett resultat av den negativa rantan pa lan i Riksgaldskontoret.

Kostnadsokningen 2019 i forhallande till tidigare ar ar kopplad framst till verksamhets-
grenen Tvistlésning och har sin forklaring i den 18 procentiga dkningen av drende-
tillstromningen med véaxande I6nekostnader for fast- och tillfalligt anstalld personal samt
externa konsulter som foljd. Mellan 2018 och 2019 Okade antalet genomfoérda ndmnd-
sammantraden fran 350 till 373. Det utokade antalet sammantraden bemannades endast
med extern personal, vilket resulterade i hogre sammantradeskostnader. Under 2019 av-
gjordes fler arenden &n nagonsin som kanslibeslut, vilket &r ett betydligt billigare sétt att
avgora arenden pa an vid ett sammantrade. Detta begransade kostnadsokningen for be-
slutsfattandet.

Kostnaderna for verksamhetsgrenen Information 6kade nagot eftersom den nedlagda ar-
betstiden pa uppgiften Information 6kade under aret.
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Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Ar 2017 2018 2019

Antal avgjorda arenden/AAK 335 347 418

Antalet avgjorda arenden per arsarbetskraft har fortsatt att oka. Produktiviteten matt i
antal avgjorda arenden per arsarbetskraft var 2019 den hdgsta nagonsin.

Styckkostnad foér namndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2017 2018 2019
Namndbeslut 3160 3233 2 829
Kanslibeslut 2 499 2411 2119

Styckkostnaden for saval kanslibeslut som namndbeslut minskade avsevart 2019 i jamfo-
relse med tidigare ar. Detta beror pa att allt fler d&renden avgjordes 2019 samt att drende-
hanteringen pa alla nivaer sker mer effektivt.
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(tkr) Not 2019 2018
Verksamhetens intékter

Intdkter av anslag 1 50 657 44 680
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 2 101 103
Intékter av bidrag 0 287
Finansiella intékter 3 1 2
Summa 50 758 45072
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -39 239 -34 475
Kostnader for lokaler -4 220 -4 085
Ovriga driftkostnader 5 -7 025 -6 222
Finansiella kostnader 6 -6 -22
Avskrivningar och nedskrivningar -269 -268
Summa -50 758 -45 072
Verksamhetsutfall 0 0
Arets kapitalférandring 0 0
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/. Balansrakning

(tkr) Not 2019-12-31 2018-12-31

TILLGANGAR

Immateriella anlaggningstillgangar

Rattigheter och andra immateriella anlagg-

ningstillgangar 7 0 0
0 0

Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 0 5

Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 489 582

Summa 489 587

Kortfristiga fordringar

Fordringar hos andra myndigheter 10 433 538

Summa 433 538

Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 11 1095 1005

Upplupna bidragsintakter 0 29

Summa 1095 1034

Avréakning med statsverket

Avrakning med statsverket 12 1 669 -1119

Summa 1669 -1119

Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 1691 4041

Summa 1691 4041

SUMMA TILLGANGAR 5377 5082
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(tkr) Not 2019-12-31 2018-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 13

Statskapital 14 201 201
Balanserad kapitalférandring 0 0
Kapitalforandring enligt resultatrakningen 0 0
Summa 201 201
Avsattningar

Ovriga avsattningar 15 553 483
Summa 553 483
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 16 288 252
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 17 1241 1081
Leverantdrsskulder 768 757
Ovriga kortfristiga skulder 18 808 739
Summa 3103 2829
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 19 1520 1568
Summa 1520 1568
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 5377 5082
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8. Anslagsredovisning

Anslag Not Ing.bver- Arets till- Totalt Utgifter ~ Utgdende Gver-
(tkr) forings- delning disponi- foringsbelopp
belopp enl. RB belt
belopp
Uo 18 2:2
Ramanslag
Ap.1 Allménna
reklamations-
ndmnden 20 1119 47 869 48988  -50 657 -1 669
Summa 1119 47 869 48988  -50 657 - 1669
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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

Tillampade redovisningsprinciper

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

| enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 8 FBF tillampar ARN brytdagen den 3 januari.
Brytdagen foregaende ar var den 4 januari. Efter brytdagen har fakturor éverstigande 20 tkr
bokforts som periodavgransningsposter.

Varderingsprinciper

Anlaggningstillgdngar

Som anléaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade licenser och
rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvarde om minst ett halvt
basbelopp enligt lagen (1962:381) om allman forsakring och en berédknad ekonomisk livs-
langd som uppgar till lagst tre ar. Egenutvecklade immateriella anlaggningstillgangar samt
storre anskaffningar av likartade tillgangar som uppgar till minst 50 tkr (exkl. moms) ska
ocksa betraktas som anlaggningstillgangar.

Beloppsgréansen for forbattringsutgifter pa annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for
forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa
hyreskontraktet, dock lagst tre ar. Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den
manad tillgangen tas i bruk. Enstaka barbara datorer redovisas inte som anlaggningstillgang
utan kostnadsfors direkt vid inkopet.

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier
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Omsattningstillgangar
Fordringar har tagits upp till det belopp som de efter individuell provning berdknas bli be-
talda.

Skulder
Skulder har tagits upp till nominellt belopp.
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Ledamoter i insynsradet/andra styrelseuppdrag Erséattning tkr

Fredrik Falkenstréom
Inga andra uppdrag

Maria Wiezell
Inga andra uppdrag

Joachim Allard
Inga andra uppdrag

Kristina Berglund

Styrelseledamot i Fabrikér J. L. Eklunds Hantverksstiftelse

Mats Hedenstrém

Styrelseledamot i Svensk Distanshandel AB
Styrelseledamot i Svensk Handel Juridik AB
Styrelseledamot i MarathonGruppen

Arman Teimouri
Inga andra uppdrag

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Ersattning tkr

Marcus Isgren

Ordforande

Ordforande i Patentombudsnamnden
Inga férmaner

Jenny Hjukstrém

Vice ordfdrande
Inga férmaner

1153

755
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Anstalldas sjukfranvaro

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

| tabellen redovisas ocksa sjukfranvaro fordelad pa kon och alder i forhallande till
respektive grupps sammanlagda ordinarie arbetstid. Sjukfranvaron redovisas i pro-
cent.

Sjukfranvaro, % 2019 2018
Totalt 2,6 % 3.2%
Antal 60 dagar eller mer 9,5 % 14,0 %
Kvinnor 2,3% 29 %
Mén 3,1% 3,7%
Anstéllda -29 ar* - -
Anstallda 30-49 ar 2,5% 3,5%
Anstallda 50 ar-** - 2,7 %

*Sjukfranvaro for gruppen “Anstéllda -29 ar” lidmnas inte eftrsom antalet anstéllda i
gruppen ér tio eller farre.

**Sjukfranvaro for gruppen “Anstdllda 50 ar- ldmnas inte eftrsom antalet anstéllda i
gruppen ér tio eller farre.
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Noter

Resultatréakning

(tkr) 2019 2018

Not 1 Intékter av anslag
Intakter av anslag 50 657 44 680
Summa 50 657 44 680
Utgifter i anslagsredovisningen -50 657 -44 680
Saldo 0 0
Intékter av anslag har 6kat med 5 977 tkr under 2019, vilket kan forklaras
med att ARN fick ett sarskilt budgettillskott i form av ett engangsbelopp for
att mota den okande &rendetillstromningen. Det hojda anslaget har anvants
till att finansiera 6kade personal- och driftkostnader.

Not 2 Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intakter enligt § 4 avgiftsforordningen 101 103
Summa 101 103

Not 3 Finansiella intakter
Réanta pa lan i Riksgaldskontoret 1 2
Summa 1 2
Réntesatsen for rante- och avistakonton hos Riksgalden har sedan 2015-02-
18 varit negativ.

Not 4 Kostnader for personal

Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter, pens-
ionspremier och andra avgifter enligt lag och

avtal) 26 695 23779

Varav I6nekostnader ej anstélld personal 3340 2894
Sociala avgifter 11671 9834
Ovriga kostnader for personal 873 862
Summa 39 239 34 475

Kostnader for personal har ckat med 4 764 tkr jamfort med foregaende ar.
Forklaringen &r att antalet anstéllda 6kade, vilket, forutom Iénekostnaderna,
dven paverkade andra personalrelaterade kostnader. Okningen beror dven pé
att fler ndmndsammantréden genomférdes med 6kade arvodeskostnader som
foljd.
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Forts. Resultatrakning

(tkn) 2019 2018

Not 5 Ovriga driftkostnader
Resor och representation 899 771
Kdp av varor och tjanster 5 556 4 893
Varav IT-tjanster 2674 1982
Ovriga driftkostnader 570 559
Summa 7025 6 222
Okade driftkostnader jamfort med motsvarande period foregdende ar beror till
stor del pa okade kostnader for IT-tjanster (fler datorarbetsplatser, uppgrade-
ring och forbattring av arendehanteringssystemet samt IT-upphandling. Den
nuvarande IT-leverantdren genomforde vissa prishdjningar under rakenskaps-
aret.

Not 6 Finansiella kostnader

Rénta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 4 22
Ovriga finansiella kostnader 1 0
Summa 6 22

Réntesatsen for rante- och avistakonton hos Riksgalden har sedan 2015-02-18
varit negativ.
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a7

(tkn) 2019-12-31 2018-12-31
Not 7 Rattigheter och andra immateriella
Ingaende anskaffningsvarde 3672 3672
Summa anskaffningsvarde 3672 3672
Ingaende ackumulerade avskrivningar -3 672 -3672
Summa ackumulerade avskrivningar -3672 -3672
Utgaende bokfort véarde 0 0
Not 8 Forbéattringsutgifter pa annans fastighet
Ingaende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -52 -42
Arets avskrivningar -5 -9
Summa ackumulerade avskrivningar -56 -52
Utgaende bokfort varde 0 5
Not 9 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 1507 1371
Arets anskaffningar 171 136
Summa anskaffningsvarde 1678 1507
Ingaende ackumulerade avskrivningar -925 -666
Arets avskrivningar -264 -259
Summa ackumulerade avskrivningar -1189 -925
Utgaende bokfort véarde 489 582
Not 10 Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingdende mervardesskatt 433 510
Fordran mot skattekonto 0 29
Summa 433 538
Not 11  FOrutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 978 945
Ovriga forutbetalda kostnader 117 60
Summa 1095 1005
Not 12  Avrakning med statsverket
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans -1119 -1311
Redovisat mot anslag 50 657 44 680
Anslagsmedel som tillforts réntekonto -47 869 -44 488
Aterbetalning av anslagsmedel 0 0
Fordringar avseende anslag i rantebdrande flode 1669 -1119
Summa avrakning med statsverket 1669 -1119
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Forts. Balansrakning

(tkr)

2019-12-31

2018-12-31

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 avkastnignskrav avseend konst,
Statens konstrad
Utgaende balans

Not 15  Ovriga avsattningar
Avsattning for lokalt omsattningsarbete
Ingaende balans
Avrets forandring
Utgaende balans

201 201
201 201
483 421

70 62
553 483

Inga omstallningsedel har anvénts under rakenskapsaret. En preliminar bedomning har

gjorts om att myndigheten inte kommer anvanda nagra omstallningsmedel 2020.

Not 16 Lani Riksgaldskontoret
Auvser lan for investeringar i anlaggningstillgangar

Ingaende balans

Under aret nyupptagna lan
Arets amorteringar
Utgaende balans

Beviljad laneram enligt regleringsbrev

252 517
307 0
-271 -266
288 252

4 000 2 500

Allmanna reklamationsndmnden har beviljats 4 400 tkr i rdntekontokredit, varav 1 140

tkr har utnyttjats under rakenskapsaret.

Not 17  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgaende mervérdesskatt
Arbetsgivaravgifter
Leverantdrsskulder andra myndigheter
Summa

Not 18  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kéllskatt
Ovrigt
Summa

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2019
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2019-12-31 2018-12-31
Not 19  Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inklusive sociala avgifter 1070 884
Ovriga upplupna I6ner och arvoden inklusive sociala
avgifter 144 222
Upplupna kostnader, SSC och Riksrevisionen 205 207
Ovriga upplupna kostnader 101 255
Summa 1520 1568

Anslagsredovisning

Not 20 Uo 18 2:2 Ramanslag

Ap.1 Allménna reklamationsnéamnden (ram)

Enligt beslut 2019-06-27 om andring i regleringsbrevet disponerar ARN en anslags-
kredit pa 3 280 tkr. Under aret har ARN utnyttjat 1 669 tkr av krediten, vilket motsva-
rar drygt halften av den beviljade anslagskrediten. Hela det ingaende 6verforingsbe-
loppet far disponeras da detta understiger 3 procent av foregaende ars tilldelning
44 488 tkr enlig regleringsbrevet. Enligt regeringsbeslutet 2019-12-05 tilldelades
ARN ytterligare 3 000 tkr. Anslaget &r rantebdrande.
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10. Sammanstalining dver vasent-

liga uppgifter

(tkr) 2019 2018 2017 2016 2015
Laneram Riksgaldskontoret

Beviljad 4000 2500 4000 4000 4000
Utnyttjad 288 252 517 484 240
Kontokrediter Riksgaldskontoret

Beviljad 4400 4000 4000 3155 3155
Maximalt utnyttjad 1140 0 0 0 0
Rantekonto Riksgaldskontoret

Rénteintékter 0 0 0 0 0
Réntekostnader 4 22 19 16 6
Avgiftsintakter

Avgiftsintékter som disponeras

Beréknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintakter 101 103 83 59 50
Anslagskredit

Beviljad 3280 1334 1312 1265 1066
Utnyttjad 1669 0 0 0 706
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 1119 1311 201 0
Bemyndiganden Ej tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st) 48 45 43 41 37
Medelantalet anstallda (st)* 52 51 49 43 40
Driftkostnad per arsarbetskraft 1052 1001 987 1002 960
Kapitalférandring

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

* | berékningen av medelantalet anstéllda 2015 — 2018 &r tjanstledig personal franraknad.
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11. Underskrift

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

Stockholm den 21 februari 2020

J .
ket

Marcus Isgren
ARN:s ordforande och chef
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Bilaga — Antalet anmélningar uppdelat pa kén och alder

Enligt 10 § forordningen (2015:739) med instruktion for Allméanna reklamationsndmnden ska
statistik redovisas éver mottagna anmalningar. Statistiken ska vara uppdelad pa kon och alder
och avse antal och typ av klagomal.

I denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmélningar 2019. Namnden har 12
avdelningar och redovisar har kons- och aldersfordelning for respektive avdelning.

Att ange alder och kon &r en frivillig uppgift for anmélaren. Ar 2019 kom det in totalt 20 713
arenden till namnden. Av dessa har 15 886 anmalare (77 procent) valt att ange kon och alder.

Anmélaren kan ange kén Man eller Kvinna i fasta falt. Alder anges i numeriskt fritextfalt med
max 3 siffor. | statistiken redovisas foljande aldersintervaller.

Under 18 ar 18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65+
Man Man Man Man Man
Kvinna Kvinna Kvinna Kvinna Kvinna

Fordelning mellan Man och Kvinna samt medelalder

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

42% B Kvinna

58% H Man

Medel&ldern for kvinnor var 46 ar och for man 48 &r. Medelaldern totalt var 47 ar.
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Allmanna avdelningen
800
600
400
200 . .
0 ]
Kvinna U18 Man U18 |Kvinna 18-29| Man 18-29 | Kvinna 30-49| Man 30-49 |Kvinna 50-64| Man 50-64 Kvinna 65+ Man 65+
H Allmanna 9 5 393 257 703 579 297 295 179 224
Bank
200
150
100
) . .
0 .
Kvinna U18 Man U18 Kvinna 18-29 | Man 18-29 | Kvinna 30-49 | Man 30-49 | Kvinna 50-64 | Man 50-64 Kvinna 65+ Man 65+
@ Bank 0 1 50 57 67 146 71 108 189 137




Bostad

700
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200
0 _— I
Kvinna U18 Man U18 Kvinna 18-29 | Man 18-29 | Kvinna 30-49 | Man 30-49 | Kvinna 50-64 | Man 50-64 Kvinna 65+ Man 65+
W Bostad 0 0 57 80 343 628 281 395 164 352
Elektronik
500
400
300
200
” . .
0 : .
Kvinna U18 Man U18 Kvinna 18-29 | Man 18-29 | Kvinna 30-49 | Man 30-49 | Kvinna 50-64 | Man 50-64 Kvinna 65+ Man 65+
mE| 2 8 127 198 262 470 162 275 136 251
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Kvinna U18 Man U18 |Kvinna 18-29| Man 18-29 |Kvinna 30-49| Man 30-49 |Kvinna 50-64| Man 50-64 | Kvinna 65+ Man 65+
M Forsakring 3 5 42 55 127 231 92 143 62 117
Motor
1200
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o ] ] —
Kvinna U18 Man U18 Kvinna 18-29 | Man 18-29 | Kvinna 30-49| Man 30-49 | Kvinna 50-64 | Man 50-64 Kvinna 65+ Man 65+
® Motor 1 3 168 440 368 989 187 537 82 289
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Kvinna U18 Man U18 [Kvinna 18-29| Man 18-29 |[Kvinna 30-49| Man 30-49 |Kvinna 50-64| Man 50-64 | Kvinna 65+ Man 65+
m Sko 0 3 33 18 76 49 29 14 7 7
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Kvinna U18 Man U18 |Kvinna 18-29| Man 18-29 |Kvinna 30-49| Man 30-49 |Kvinna 50-64| Man 50-64 | Kvinna 65+ Man 65+
M Textil 2 3 80 44 121 61 41 20 12 6
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