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Tack for 2017, och tack tor mig!

Tiden gar fort nar man har roligt. Och
roligt har jag haft under de étta ar jag varit
ARN:s chef!

2010 9 335 arenden skickas in till ARN.
ARN far en ny grafisk profil. Vulkanen
Eyafjallajokull far ett utbrott och drendena
strommar in pa reseavdelningen.

2011 9342 &renden. ARN blir en e-
forvaltningsmyndighet, flyttar fran
Vasastan till Kungsholmstorg och évergar
fran fast till mobil telefoni. Webbplatsen
omarbetas och ARN far en ™tagline”,
Avgor tvisten.

2013 11301 é&renden. En utredning
tillsatts for att genomféra EU-regler om
alternativ tvistlésning och analysera om
ARN:s beslut borde vara bindande i stéllet
for rekommendationer.

2015 12 035 é&renden. Riksdagen beslutar
att ARN:s beslut dven fortsattningsvis ska
vara utformade som rekommendationer.
Intrandtet Oppnas for externa medarbetare.

2016 13537 arenden. ARN far en
anslagshoéjning med 10 miljoner kronor.
Lokalerna byggs om for att ta emot fler
medarbetare. ARN far i uppdrag att prova
fler typer av tvister och att genomféra
fortroendeskapande atgarder i forhallande
till naringslivet.

2017 14 363 arenden. En ny webbplats
och nya anmélningsblanketter lanseras.

Britta Ahnmé Kagerman
ARN:s ordférande och chef

Klarspraksarbetet ligger mig varmt om
hjartat. Ar 2009 skrev jag: ”Namnden finner
saledes att yrkandet inte kan bifallas”, och i
dag: "Namnden anser darfor att kravet ska
avslas”. Sa mycket enklare!

I augusti &r det dags for en ny chef att ta
Over ett fantastiskt roligt jobb, vérldens
bésta medarbetare och trevliga lokaler.

Lycka till!
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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 Allménna reklamationsndmnden 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
utbildning och information

e genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till naringslivet

e verka for att parterna kommer dverens

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

Organisation

ARN leds av en ordférande och chef som bitrdds av en vice ordférande och en verksjurist
och har en stab med funktionerna kommunikation, ekonomi och HR. | stédenheten ingar
IT, sekreterare och vaktmastare. Karnverksamheten bedrivs pa beredningsenheten av ett
trettiotal beredningsjurister. Enheten ar indelad i 3 omraden som vart och ett leds av en
omradesansvarig beredningsjurist som ocksa ar personalansvarig. Vice ordféranden
ansvarar for utvecklingen av beredningsenhetens juridiska arbete.

ARN tar hjélp av externa medarbetare. ARN:s ordférande ansvarar for 22 externa
ordfdrande som leder sammantréden, vice ordféranden for drygt 35 externa féredragande
och verksjuristen for namndledamdterna, cirka 280 personer. For att avlasta personalen
anlitas juriststudenter vid behov.

Ordférande
Vice ordférande
Verksjurist
Externa resurser
GD-stab Stodenhet
Externa ordférande
Omrddesansvarig Omradesansvarig Externa foredragande
. o Ledamoter
Beredningsjurister Studentmedhjalpare
Omradesansvarig

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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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 sarskild webbsida och
kan sjalva folja vad som hander i &rendet och ldsa handlingar.

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

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

Arendegangen

L7
”“er:ag

AT

e} Foretag

"/

O Motparten far svara

A

ire

O Kontroll

Vi gdr igenom arendet och kontrollerar
om det finns nadgra hinder far prévning.

o Registrering

Arendet registreras och fir ett drende-
nummer. Gor du en webbanmalan kan

Tar vi upp drendet till prévning, begér
viin ett svar frin foretaget som dr din

du logga in och félja ditt drende pa Vil llerar att nédvind ppPg motpart. Féretaget far da se vad du har
sidan "Folj arendet”. finns med. Behtvs fler uppgifter sagt ach har mdjlighet att ge sin syn pa
kontaktar vi dig. saken. Foretaget kan skicka in ett svar
och egen bevisning.
Svar
A ‘“"%,,* § Besiut
AN & w3
A ﬁ
rm— Konsument {

o Provning O Beslut

O Du far kommentera

Du far svaret fran féretaget och kan
kommentera det. Du kan lagga till
uppagifter och bevis som behévs.
Féretaget har sedan méjlighet att se
och kommentera vad du har sagt.

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

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

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2017



6 Resultatredovisning

Vad hande med anmalningarna?

Av de beslut som fattades 2017 var 28 procent avvisningsbeslut. Det innebér att ARN inte
prévade tvisten. En avvisning kan bero pa att det belopp som kravs ar for lagt, att
anmadlan till ndmnden gjorts for sent, att anmélaren inte skickat de kompletterande
uppgifter som ARN begart eller att ARN beddmer att drendet inte kan provas for att det
finns behov av att hora parterna muntligen eller for att arendet ar alltfér omfattande.

Ar 2017 avskrevs 22 procent av drendena. Den vanligaste anledningen till detta var att
konsumenten aterkallade sin anmalan sedan hen traffat en uppgorelse med foretaget.

| 6vriga arenden provade ARN tvisten. Arenden av enkel natur kan avgéras av ndgon av
ARN:s jurister eller en extern medarbetare. Da fattas ett kanslibeslut, vilket hande i

13 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 arende gor ARN inte
nagon egentlig provning av tvisten, utan utgar fran uppgifterna som anmalaren lamnat.

Ar tvisten mer komplicerad bedéms drendet vid ett namndsammantrade. Dar diskuteras
&rendet av en jurist med domarerfarenhet tillsammans med flera kunniga ledaméter.
Ledamdterna ar nominerade av konsument- och naringslivsorganisationer, av
Konsumentverket och av Energimyndigheten. Sammantrédet resulterar i ett antal
namndbeslut, som ar den vanligaste typen av beslut. Av alla drenden som avgjordes 2017
tillhérde 37 procent den kategorin.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2017.

Fyra typer av beslut

M Avvisade drenden

37% . .

M Avskrivna drenden
Kanslibeslut

Namndbeslut
13%

Jamforelse 3 ar tillbaka

Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2017 28 % 22 % 13 % 37 %
2016 26 % 22 % 14 % 38 %
2015 27 % 21 % 15 % 37 %

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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2. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

Strategiskt mal:

Konsumenterna anvander sig av ARN:s tvistlésning

Antalet anmélningar 6versteg for forsta gangen 14 000. Sedan ARN blev en e-
forvaltningsmyndighet i oktober 2011 har antalet anmélningar 6kat med 53,7 procent.

Operativa mal:

e Konsumenter, foretag och andra aktorer forstar vilka arenden ARN kan prova
e Var information ar tydlig och latt att forsta
Ar 2017 lanserade ARN en ny webbplats. Webbplatsen har en tydligare struktur och

beskriver processen hos ARN mer 6verskadligt. Olika ingangar underlattar for
konsumenter respektive foretag att snabbt hitta information som rér dem.

ARN deltog i utbildningen av kommunala konsumentvégledare och konsumentvagledare
deltog som ahérare vid namndsammantraden.

e Foretagen foljer ARN:s beslut

Foljsamheten till ARN:s beslut 6kade fran 78 procent helaret 2016 till 79 procent for
beslut som fattades forsta halvaret 2017. Att 22 procent av anmalningarna avskrevs,
vilket i 6vervagande 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 uppgorelse knappast
varit mojlig om anmalan inte getts in till ARN.

¢ Vi har ett bra samarbete med andra myndigheter och organisationer

Maten holls med radgivningsbyraerna, Konsumentverket m.fl. myndigheter och med
branschorganisationer.

Vi bedémer att malen har nétts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Strategiskt mal:
Genomstrémningstiderna ar kortare

Den totala genomstromningstiden minskade.

Operativa mal:
o ARN uppfyller kraven som stélls upp i ARN:s instruktion

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist som huvudregel avgdras inom 90 dagar fran det att
arendet ar fardigt for avgorande. Namnden nadde malet 2017 med en genomsnittlig tid pa
73 dagar.

Ett ytterligare krav &r att ett drende ska avvisas inom tre veckor fran det att anmélan
kommit in till ARN, om det redan av innehallet i anméalan framgar att ARN inte &r
behdrig att prova tvisten. Malet ar natt med en genomsnittlig tid pa 8 dagar.

e Sammantradesplaneringen &r snabb och flexibel

Kombinerade sammantraden genomfordes pa textil- och tvattavdelningarna.
Batsammantradena fylldes pa med ett antal motorarenden.

Vi beddmer att malen har natts

Strategiskt mal:

Alla aktorer forstar vara beslut

Operativa mal:

e Besluten &r enhetligt utformade

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

Samtidigt som den nya webbplatsen togs fram gjordes en Gversyn av textinnehallet.
Standardskrivningar for de vanligast forekommande rekommendationerna och for de

flesta typer av avvisningsbeslut togs fram. Aven texterna i de brev som skickas till
parterna sags over.

Vi bedémer att malen har nétts

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 stod

En medarbetarundersokning gjordes hdsten 2015. Samarbetet och bemétandet pa de tre
beredningsomradena och pa stédenheten var mycket gott. Hosten 2017 skulle en ny

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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“temperaturmatning” ha gjorts. Det foretag som skulle genomféra uppdraget gick dock i
konkurs. En extra satsning gjordes pa temat “"medarbetarskap” for att inspirera och
engagera medarbetare och chefer.

Vi bedémer att malet har natts

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.

e Information om ny lagstiftning och praxis lamnas regelbundet

Information lamnades och diskussioner fordes vid omradesmoten, juristméten och vid
veckovisa informationstraffar for all fast anstélld personal. Publiceringen av vanliga och
vagledande fall pa intranatet och webben dkade markant under aret. Via en blogg pa
intrandtet uppdaterades externa ordférande och foredragande, som dven bjods in till
praxisdiskussioner.

e Medarbetarna kanner till vad som héander i omvérlden

Via intranatet halls 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 overrattsdomar och ny lagstiftning. ARN har under aret medverkat i de
referensgruppsmaoten som anordnas av Konsumentenheten i Finansdepartementet. De
omradesansvariga beredningsjuristerna har ett sarskilt ansvar for att bevaka handelser pa
sitt omrade.

Externa medarbetare kan via en inloggning ta del av information pa intranéatet.

Vi beddmer att malen 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 nétts

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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3. Verksamhetsutveckling

3.1 Arende- och dokumenthanteringssystem

En upphandling av drende- och dokumenthanteringssystem inleddes med hjélp av externa
konsulter.

3.2 Webbanmalningar

Under 2017 gjordes 71 procent av anmélningarna via webben, en minskning med tva
procentenheter jamfort med 2016 da 73 procent av antalet anmalningar var
webbanmalningar. Ar 2015 I8g siffran p& 67 procent.

Under 2017 gjordes webbanmalningsformuléren responsiva sa att det ar lattare att gora
anmalningar via mobila enheter. Samtidigt tillgdnglighetsanpassades
anmalningsblanketterna.

3.3 Kommunikation

Varen 2017 fick konsulter i uppdrag att utveckla ARN:s webbplats. Utvecklingen
grundade sig i den analys av webbplatsen som gjordes hosten 2016. Bade form, struktur
och innehall gjordes om for en tydligare anvandarupplevelse.

3.4 Forandring av ARN:s verksamhet

I maj 2017 godkéndes Fastighetsmarknadens Reklamationsndmnd (FRN) som ndmnd for
alternativ tvistlosning. Det innebér att ARN inte langre ar behdrig att prova
fastighetsméklartvister och de 35 &renden som var under handl&ggning lamnades 6ver till
FRN.

Enligt ARN:s instruktion ska ARN verka for att parterna kommer éverens (3 och 22 §8).
Den stora utmaningen med sadan forlikningsverksamhet ar att hitta balansen mellan nytta
och tidsatgang. Om beredningsjuristernas telefonkontakter med parterna blir alltfor
tidskrédvande, kan forlikningsverksamheten, for ARN:s del, bli en belastning i stéllet for
en tidsbesparing. Under 2017 togs riktlinjer fram som innebdr att forsok att uppna en
forlikning kan och bor goras i arenden dar det redan av parternas skrifter framgar att
beredningsjuristen med en forhallandevis liten insats kan hjélpa parterna att komma till
ett snabbt avslut. Sa kan vara fallet om parterna missforstar, varandra, om foretaget visar
viss betalningsvilja eller om parterna bara ar oense i en mindre del av tvisten. Forlik-
ningsforsok bor i normalfallet goras forst nar anmalaren fatt foretagets svar.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Forandringar som bidrar till en 6kad arendetillstromning

Nya typer av tvister prévas av ARN fran och med 2016. Av dessa kan sarskilt namnas
varmepumpar (86 anmalningar 2017, 89 anmélningar 2016), parkering (90 anmalningar
2017, 78 anmalningar 2016), spel om pengar (66 anmalningar 2017, 39 anmalningar
2016), livsmedel och drycker (28 anmalningar 2017, 32 anmalningar 2016), hyrestvister
(13 anmalningar 2017, 13 anmadlningar 2016), konst och antikviteter (9 anmélningar
2017, 10 anmalningar 2016) samt véxter (25 anmalningar 2017, 7 anmdlningar 2016).

Nagot som borde ha stor betydelse for drendetillstromningen &r det nya krav som fr.o.m.
2016 stalls pa foretagen. Ett foretag som helt eller delvis motsatter sig ett krav fran en
konsument ska samtidigt ge konsumentinformation om den namnd for alternativ
tvistlosning som konsumenten kan vanda sig till for att fa sitt krav provat (10 § lagen om
alternativ tvistlésning). Det ar nog manga foretag som annu inte kanner till detta.
Gissningsvis kommer arendetillstrémningen att 6ka successivt de kommande aren nar
branschorganisationer med flera nar ut med informationen.

Genom den s 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 &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 l&mna information och assistans fore och under processen. Under
2017 kom 13 anmalningar in till ARN via plattformen (1 anmélan 2016).

Forandringar som bidrar till en minskad arendetillstromning

| syfte att minska antalet omprovningsarenden andrades varen 2016 informationen i ”Om
namndens beslut”. Fokus ligger numera pa att namndens beslut inte kan dverklagas, men
att man kan vénda sig till domstol om man inte dr néjd. Antalet omprévningsarenden har
minskat fran 616 arenden 2016 till 429 drenden 2017.

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 foretaget att motséatta sig konsumentens krav.

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

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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3.5 Kompetensforsorjning

Antalet anstéllda (inklusive tjanst- och foréldralediga samt visstidsanstéllda) den 31
december 2017 var 53 personer, 36 kvinnor och 17 mén. Av de 29 beredningsjuristerna
var 16 kvinnor och 13 man. | stodfunktionerna arbetade 6 kvinnor och 4 mén. 5 kvinnor
och 2 méan hade chefspositioner.

Under aret var 3 beredningsjurister tjanstlediga for att prova annat arbete. Chefen for
stddenheten, 3 beredningsjurister och registratorn avslutade sina anstéliningar och 5
personer var fordldralediga. ARN anstéllde 9 beredningsjurister och 2 sekreterare.

Liksom tidigare ar erbjéds mojlighet for notarier att arbeta hos ARN. Ar 2017 fick 4
notarier en sadan mojlighet. Notarierna arbetar 6 manader hos ARN for att darefter
fortsétta sin notarietjanstgoring vid domstol. For att avlasta den ordinarie personalen
anlitades juriststudenter nagra dagar i veckan. En pensionerad sekreterare anlitades pa
timbasis.

Arkivkompetens tillgodosags genom konsultstod.

Under aret praktiserade en sekreterare som rekryterats via Arbetsformedlingens
praktikprogram "Praktik inom staten”.

I maj besvarades Statskontorets enkat om moderna beredskapsjobb. Ett arbete med att
rekrytera en person inom ramen for regeringens satsning pa moderna beredskapsjobb
inleddes.

Bade seminarier och individuella utbildningar genomfordes under aret. En extra satsning
gjordes pa temat "medarbetarskap”. Vice ordféranden deltog i en ledarskapsutbildning
och i en kurs i skadestandsratt. Verksjuristen och kommunikatoren deltog i utbildningar
rorande EU:s dataskyddsférordning. En beredningsjurist utbildades i nya regler pa
vérdepappersmarknaden och foreldsningar holls av Konsumenternas Bank- och
finansbyra for all personal, dven externa medarbetare. En utbildning i offentlighet och
sekretess genomfordes for stodenhetens personal. All personal, aven externa ordférande
och foredragande, erbjods utbildning vid ett fordonsverkstadsbesok. En medarbetare
deltog i Statskontorets myndighetsnatverk mot korruption och mutor. Dessutom hoélls
I6pande, under vice ordférandens ledning, internutbildning for beredningsjuristerna i
skadestandsratt och konsumentrétt.

Alla medarbetare hade regelbundna medarbetarsamtal med sin ndrmaste chef. Samtalen
handlade bade om arbetsmiljon och om medarbetarens framtidsplaner. Avgangssamtal
genomfdrdes med dem som slutade och samtalen visade att ARN upplevs som en bra
arbetsplats med en mycket god stamning. ARN lyckades behalla och rekrytera
kompetenta och véalmeriterade personer.

Resultatet av arets lonekartlaggning visar att ARN inte hade nagra osakliga loneskillnader
nar det galler kon.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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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. Grupptalandrenden brukar prévas av ARN i uttkad
sammanséttning.

ARN sammantradde i utbkad sammansattning vid 4 tillfallen 2017.

Vid det forsta tillfallet provade allmanna avdelningen fragan om bindande avtal kan anses
ha ingatts redan nar foretaget skickar en orderbekraftelse till konsumenten.

Vid det andra tillfallet prévade motoravdelningen om en kdpare hade rétt att hava ett
avtal om kdop av bil sedan foretaget inte formatt avhjélpa fel pa bilen pa ett varaktigt satt.

Vid det tredje och fjarde tillfallet provade reseavdelningen dels om det forelag ratt till
ersattning for forstord semester enligt Montrealkonventionen, dels fragor om
kompensation och ratt till assistans enligt EU-forordning nr 261/2004 pa grund av installd
eller férsenad flygning.

Inget grupptalandrende kom in eller prévades av ARN 2017.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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4.2 Tvistlosning

Antal anmalningar

Antalet inkomna arenden fortsatte oka

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

14 363. Arendetillstromningen 6kade med 826 4renden (+6,1 procent) jamfort med 2016.
Den storsta 6kningen hade reseavdelningen med 752 &renden. Tvister som galler
ersattning vid installda eller kraftigt férsenade flyg stod for 6kningen. Pa bostads-, bat-,
och elektronikavdelningarna minskade antalet inkomna drenden. Den stdrsta minskningen
stod elektronikavdelningen for med 285 arenden, trots att vardegransen sénktes ar 2016
fran 1 000 kr till 500 kr. Det ar framforallt tvister som géller mobiltelefonabonnemang
och reparationer av mobiltelefoner som minskat. Antalet omprévningsarenden minskade
fran 4,6 procent av antalet inkomna arenden 2016 till 3 procent 2017.

Diagram 1
18000 Inkomna arenden
2015-2017
15 000 13537 14 363
12 035
12 000
9 000
6 000
3000
0
2015 2016 2017
Tabell 1. Inkomna &renden 2015-2017 per avdelning
Avdelning 2015 2016 2017
Allmanna 1795 2024 2271
Bank 412 470 470
Bostad 1486 1795 1605
Bat 66 78 70
Elektronik 2083 2143 1858
Fastighetsméklare 88 97 47*
Forsakring 801 811 861
Motor 2112 2369 2522
Mabler 441 508 609
Resor 2234 2636 3388
Sko 162 205 216
Textil 273 336 361
Tvatt 82 65 85
Total 12 035 13 537 14 363

*Sedan Fastighetsbranschens Reklamationsnamnd (FRN) godkénts av Kammarkollegiet
overlamnades 35 pagaende arenden till FRN

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Avgjorda drenden

Fler arenden avgjordes an 2016

Totalt avgjordes 14 411 drenden 2017. Ar 2016 avgjordes 13 694 arenden och 2015
avgjordes 11 997 &renden. Det &r en 6kning med 717 drenden (+5,2 procent) jamfért med
2016.

Ar 2017 avgjordes 48 arenden fler &n de som kom in. Ar 2016 avgjordes 157 &renden fler
&n de som kom in och 2015 avgjordes 32 &renden farre &n det antal d&renden som kom in
under aret.

Provade tvister

ARN prévade tvisten i 6 745 drenden 2017 (47 procent av alla avslutade drenden). Ar
2016 provades tvisten i 6 628 arenden (48 procent) och 2015 prévade ARN tvisten i
5672 &renden (47 procent). Till prévade tvister rdknas dven tvister dar beslut fattats utan
att foretaget har skickat in ndgot 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 2015-2017 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2015 2016 2017
Allmanna 566 (46) 885 (45) 1 026 (50)
Bank 179 (12) 217 (14) 185 (15)
Bostad 506 (45) 958 (52) 773 (51)
Bat 36 (50) 42 (48) 53 (55)
Elektronik 650 (30) 949 (36) 842 (32)
Fastighetsmaklare 37 (3) 48 (15) 9 (11)*
Forsékring 380 (12) 416 (13) 385 (13)
Motor 1514 (41) 1434 (46) 1454 (47)
Mobler 301 (26) 247 (33) 327(31)
Resor 1 250 (58) 1170 (48) 1 314 (46)
Sko 90 (20) 68 (32) 127 (31)
Textil 113 (35) 134 (40) 193 (33)
Tvatt 50 (54) 60 (40) 57 (37)
Total 5 672 (40) 6 628 (42) 6 745 (41)

*ARN slutade prova fastighetsméaklararenden i maj 2017

I 41 procent av de drenden som avgjordes fick konsumenten helt eller delvis bifall till sitt
krav. Ar 2016 var det 42 procent och 2015 40 procent. Det finns, liksom tidigare &r, stora
skillnader mellan avdelningarna nar det galler andelen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras med att foretag inom dessa
branscher har en storre kunskap om konsumenternas rattigheter och pa att foretagen har
vél fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin
forklaring i motsatsen.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Avvisningar

Antalet avvisningar 6kade

Av alla inkomna drenden avvisades 4 089 drenden (28 procent) 2017. Det ar en 6kning
jamfort med 2016 da 3 507 drenden (26 procent) avvisades. Antalet drenden som
avvisades 2015 var 3 225 (27 procent).

Diagram 2
27% 26% 28% Andel
avvisade
arenden av
inkomna
arenden
2015-2017
. Avvisade
2015 2016 2017

Ar 2015 2016 2017

Inkomna arenden 12 035 13 537 14 363

Avvisade arenden 3225 3507 4089

Beslut om avvisning férdelat pa olika grunder

Den vanligaste avvisningsgrunden 2017 var, liksom 2016 och 2015, att anmadlaren inte
skickade in de kompletterande uppgifter som ARN begart, dvs. att anmélan inte
fullfoljdes. En forklaring kan vara att det ar latt for en konsument att gora en anmalan pa
webbplatsen, men att hen senare angrar sig.

Den nést vanligaste grunden for avvisning 2017 var att en provning av &rendet "allvarligt
skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt” (26 § i ARN:s instruktion). En
anledning till att denna avvisningsgrund blivit den nést vanligaste &r att sarskilt fokus
lagts pa att tidigt i processen upptécka och avvisa arenden som &r for omfattande for att
namnden ska kunna préva dem. Till denna kategori hor dven drenden som avvisas med
héanvisning till att parterna behdver hdras muntligen.

Den tredje vanligaste avvisningsgrunden 2017 var att vardet av konsumentens krav inte

nadde upp till det belopp som krévs for att ARN ska prova tvisten. Ar 2016 och 2015 var
detta den nast vanligaste avvisningsgrunden.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Aldersstruktur

Antalet arenden under handlaggning som var aldre &n 12 manader minskade fran 17
4renden 2016 till 3 drenden 2017. Ar 2015 uppgick antalet sédana arenden till 39 stycken.

Liksom 2016 minskade antalet &renden som varit under handldggning mellan 3 och 12
manader, fran 1 499 arenden 2016 till 1 238 arenden 2017. Flest arenden var yngre an 3
manader, farre drenden dn 2016 var 3 till 6 manader gamla och ytterligare farre fanns i
kategorin som varit under handlaggning i 6 till 12 manader.

Under 2017 stalldes 30 planerade sammantraden in. Ar 2016 stélldes 33 planerade
sammantraden in och 2015 stélldes 28 sammantréden in. Den vanligaste orsaken till att
sammantraden stalldes in 2017 var, liksom 2016, att det inte fanns tillrackligt manga
fardigberedda arenden for att fylla ett ssmmantrade med. Ar 2015 var den vanligaste
orsaken att det var svart att engagera externa féredragande.

Genomstromningstider

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

Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgoras inom 90 dagar efter det att arendet ar
fardigt for avgorande (23 §). Om det redan av innehallet i en anmélan framgar att
myndigheten inte &r behorig att préva tvisten, ska arendet avvisas inom tre veckor efter
det att anmalan kommit in till ARN (27 8).

Skriftvaxlingen i arendena 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 nar arendet registrerats. Detta far till
foljd att det tar langre tid innan arendena ar klara att avgora och att mer resurser maste
laggas pa handlaggningen av varje arende.

Fler sammantraden genomfordes: 335 sammantrdden 2017, 332 sammantraden 2016 och
288 sammantréden 2015.

Allménna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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Namndbeslut

Tabell 3. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for
namndbeslut 2015-2017.

Avdelning 2015 2016 2017
Allmanna 227 205 159
Bank 210 176 183
Bostad 252 250 157
Bat 202 224 184
Elektronik 197 242 175
Fastighetsmaklare 197 222 -*
Forsakring 204 208 178
Motor 239 155 150
Mobler 141 168 182
Resor 170 172 169
Sko 168 143 175
Textil 211 148 196
Tvatt 229 186 191
Total 218 194 166

*ARN slutade prova fastighetsméaklararenden i maj 2017

Den totala genomstromningstiden minskade med 28 dagar jamfort med 2016.

Kanslibeslut

Tabell 4. Genomstrémningstiden i dagar per avdelning for
kanslibeslut i sak 2015-2017.

Avdelning 2015 2016 2017
Allmanna 175 139 147
Bank - 213 88
Bostad 149 128 107
Bat 141 88 71
Elektronik 181 149 135
Fastighetsmaklare - 189 -*
Forsakring 207 188 185
Motor 121 112 99
Mobler 127 121 162
Resor 150 133 151
Sko 113 111 150
Textil 160 137 140
Tvatt 165 118 110
Total 155 133 139

*ARN slutade prova fastighetsmaklararenden i maj 2017

Den totala genomstromningstiden for kanslibeslut 6kade med 6 dagar 2017 jamfort med
2016.

Under 2015 och 2016 gjordes en sarskild satsning for att kanslibesluten skulle fattas
snabbare, vilket gjorde att externa resurser anlitades for att féredra och fatta kanslibeslut.
Under 2017 fattades de flesta kanslibesluten internt. Pa 7 avdelningar minskade
genomstrémningstiden och pa 5 avdelningar 6kade den.
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90-dagarsfristen

En tvist ska vara avgjord inom 90 dagar efter det att &rendet &r fardigt for avgérande. Om
det ar nodvandigt pa grund av arendets karaktar far fristen forlangas. Den genomsnittsliga
tiden fér 2017 var 73 dagar. Ar 2016 var den 85 dagar.

Tabell 5. 90-dagarsfristen 2016-2017

Avdelning 2016 2017
Allméanna 105 71
Bank 72 84
Bostad 124 61
Bat 95 105
Elektronik 116 90
Fastighetsmaklare 100 -*
Forsakring 929 87
Motor 59 68
Mobler 99 105
Resor 63 70
Sko 69 97
Textil 77 114
Tvatt 93 93
Total 85 73

*ARN slutade prova fastighetsmaklararenden i maj 2017

Pa 7 avdelningar naddes malet. Textilavdelningen ar den avdelning dar det tog langst tid
(114 dagar) fran det att arendet var klart for avgorande till dess att det var avgjort.
Forklaringen till detta &r att arendetillstrémningen blev stérre an berdknat. Kortast var
tiden pa bostadsavdelningen (61 dagar). Detta beror pa att extra manga sammantraden
sattes ut 2016, vilket minskade balanserna. Dessutom sjonk antalet inkomna arenden pa
bostadsavdelning 2017.

Att handlaggningstiden behdver forlangas kan ha flera orsaker. T.ex. tar det langre 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 drendena ar sa fa
att det drojer innan ett sammantrade kan fyllas, t.ex. pa bat- och textilavdelningarna. Nar
det géller arenden som ar klara for sammantrade forst pa senvaren kan inte heller 90-
dagarsfristen hallas, eftersom inga sammantraden satts ut under sommarmanaderna. |
samtliga arenden dar fristen forlangs underréattas parterna om att det kommer att dréja 120
eller 180 dagar innan de kommer att fa beslutet.

Pa begédran av Regeringskansliet registreras fran och med den 10 maj 2017 de arenden dar
90-dagarsfristen forlangs, vilket skedde i 547 &renden 2017.

Treveckorsfristen

Om det redan av innehallet i en anmalan framgar att ARN inte ar behdrig att prova
tvisten, ska drendet avvisas inom 3 veckor efter det att anmalan kommit in till ARN.
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Tabell 6. Treveckorsfristen 2016-2017
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*ARN slutade prova fastighetsméaklararenden i maj 2017

Av de 3 971 tvistearenden som avvisades 2017 var 1 404 arenden sadana som skulle
avvisas inom tre veckor (35,4 procent). Under 2016 var det 3 372 tvistedrenden som
avvisades och av dem var 1 188 arenden sadana som skulle avvisas inom 3 veckor

(35,2 procent). Den genomsnittliga genomstrémningstiden for dessa arenden var 8 dagar
bade 2017 och 2016.

Omproévningar

Omprovning

En part som ar missndjd med ARN:s beslut kan begdara
omprévning inom fyra veckor efter det att tvisten avgjordes.
Omprovning beviljas om beslutet &r 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
omprévningsarenden och ser ibland till att de avgors vid ett
namndsammantrade.

Antalet begaran om omprovning fortsatte att sjunka. Under 2017 kom det in 429 sadana
arenden, vilket utgjorde 3 procent av det totala antalet inkomna &renden. Under 2016 kom
det in 616 omprdvningsarenden (4,6 procent) och 2015 kom det in 651
omprévningsarenden (5,4 procent). Omprdévning beviljades i 5,5 procent av
omprovningsarendena 2017. Motsvarande siffra 2016 var 3,3 procent och 2015 var den
4,4 procent.

Ar 2017 var genomstrémningstiden fér omprévningséirenden 23 dagar, en sénkning med
13 dagar jamfort med 2016, da genomstrémningstiden var 36 dagar. Ar 2015 var
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genomstromningstiden 32 dagar. Att vi kunde sénka genomstrémningstiden 2017 berodde
framst pa att farre omproévningsarenden skickades in.

Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfdljning

Néar en konsument har fatt helt eller delvis bifall till sina krav
goér ARN en uppfoljning av om foOretaget rattat sig efter

ARN:s rekommendation eller inte.

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gérs 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 arsredovisningen.

Foljsamheten okade nagot

Foljsamheten dkade nagot forsta halvaret 2017 till 79 procent jamfort med 2016, da
foljsamheten var 78 procent for hela ret. Ar 2015 var den 81 procent for hela ret.

Tabell 7. Andelen av beslut som féljs av féretagen 2015-2017 per avdelning i
procent. Siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut.

Avdelning 2015
Allmanna 78
Bank 86
Bostad 76
Bat 76
Elektronik 90
Fastighetsmaklare 100
Forsakring 91
Motor 74
Mobler 88
Resor 85
Sko 82
Textil 95
Tvatt 89
Total 81

*Forsta halvaret 2017

(255)
(22)
(221)
17
(184)
1)
(46)
(605)
(72)
(719)
(17
(39)
@7
(2 225)

2016
72
91
70
68
85

100
98
i
86
80
82
82
95
78

(386)
(35)
(470)
(19)
(324)
@)
(51)
(634)
(77)
(565)
(22)
(51)
(20)
(2 661)

*ARN slutade prova fastighetsmaklararenden i maj 2017

Hogst var foljsamheten pa forsakrings- och bankavdelningarna med 97 respektive 94

2017*
76
94
71
81
91

97
74
89
83
88
83
70
79

(241)
(16)
(237)
(16)
(154)
(_)**
(33)
(367)
(44)
(313)
(16)
(30)
(10)
(1477)

procent. Foljsamheten 6kade pa 9 avdelningar och minskade pa 3. Storst var minskningen

pa tvattavdelningen, men dar var antalet inkomna arenden Iagt.
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4.3 Information

]En ny webbplats lanserades \

Extern webbplats och intranat

Varen 2017 togs en ny webbplats fram i samarbete med konsulter. Projektet utgick fran
den analys av webbplatsen som gjordes hosten 2016.

Den nya webbplatsen har en tydligare struktur som beskriver processen hos ARN mer
overskadligt. Tva nya ingangar for foretag och konsumenter finns pa startsidan.

Innehallet pa webbplatsen sags dver och texterna skrevs om och kortades ner for att gora
det sa enkelt som majligt for besokaren att ta till sig informationen.

Den nya webbplatsen gor tydligare skillnad pa Vanliga fall och VVéagledande beslut dar de
forstnamnda har fatt en mer framtradande plats. Besokaren kan soka bland de vanliga
fallen och sortera pa de olika omradena via en filterfunktion. Sokfunktionen pa sidan
uppgraderades till en nyare modul som genererar fler relevanta soktréaffar.

Ett arbete med att forbattra ARN:s intranat pagick 2017. De storsta forandringarna
innehallsméssigt gjordes pa sidan "Min anstallning” dar ARN:s kommunikator i
samarbete med HR-koordinatorn sag dver innehallet och strukturen. Vice ordféranden
uppdaterade och utvecklade arbetsstddet for beredningsjuristerna.

Hosten 2017 lanserades den sa kallade "BloggARN” pa intranatet. Bloggen ar en
kommunikationskanal mellan ARN och externa ordférande och féredragande.
Blogginlaggen publicerades av ARN:s ordférande och vice ordférande.

Webbplatserna ar tillganglighetsanpassade och utvecklade i enlighet med de riktlinjer
som anges i WCAG 2.0.

Under perioden 1 januari — 31december 2017 hade ARN:s externa webbplats 253 963
unika besokare, vilket & en minskning med cirka 10 000 bestkare jamfort med 2016.
Cirka 60 procent av besokarna gjorde sitt forsta besok pa webbplatsen och besokarna
stannade i genomsnitt 2,5 minuter. Det &r samma siffror som foregaende ar.

De mest besokta sidorna pa ARN:s webbplats ar de sidor som riktar sig till malgruppen
konsumenter och som beskriver hur man anmaler, vad man ska tanka pa innan man
anmaler samt de sidor som redogdr for Vanliga fall. Ett stort antal besékare lankas in pa
webbplatsen fran Konsumentverket, Halld Konsument, den kommunala
konsumentvagledningen, radgivningsbyraerna och branschorgansationer.
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Utéatriktat arbete - kontakter med omvarlden

Journalister och allmanhetens intresse for ARN:s verksamhet, statistik och tendenser ar
stort. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa information om enskilda arenden. Under
2017 forekom ARN i cirka 900 medieinslag. Det &r 800 férre &n 2017. 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 och
konsumentvégledare. Ar 2017 hade ARN 132 prenumeranter. Ar 2016 1&g siffran pa 130
och 2015 pa 109 prenumeranter.

Pa webben publiceras de beslut som &r principiellt intressanta, Véagledande fall. Dessa ar
sOkbara i Karnovs réttsdatabas.

Kontakter mellan ARN:s beredningsjurister och Konsumentverkets och
radgivningsbyraernas personal togs fortlopande. ARN tog &ven emot representanter for
Halla Konsument och Konsument Europa och moten holls med de fyra
radgivningsbyraerna. Ett samradsmote holls hos Post-och telestyrelsen, dar dven
Konsumentverket och Telekomradgivarna deltog.

ARN:s ordférande, vice ordférande och verksjurist deltog under varen i ett nordiskt
samarbetsmote i Stockholm, dér fragor om EU:s konsumentrattighetsdirektiv
diskuterades. Under hosten deltog ordféranden och vice ordféranden i ett samarbetsmote i
Danmark. Vid det tillfallet 1ag fokus pa forlikningsarbete. Beredningsjurister pa
elavdelningen tog emot besok fran en norsk tvistlosningsnamnd for elektronisk
kommunikation.

ARN deltog med experter vid tva NEB-m6ten och tva moten i FIN-NET. ARN:s
ordfdrande och en beredningsjurist deltog vid ett forsta méte med TRAVEL-NET, ett
natverk for organ for alternativ tvistldsning inom rese- och transportsektorn.

Som ett led i uppdraget att genomfora fortroendeskapande atgarder i forhallande till
naringslivet deltog ARN:s ordférande som talare pa inspirationsdagen 100 % verkstad”,
som arrangerades av Motor-Magasinet och Sveriges Fordonsverkstaders Forening. En
omradesansvarig beredningsjurist forelaste pa Svenska Forséakringsforeningens
Juridikseminarium. Ett méte holls med forsakringsbolaget If angaende vallandefragor i
trafik. ARN:s vice ordforande och verksjurist deltog i ett méte med Installatorsforetagen.
Vice ordféranden deltog i ett méte med Stockholms Byggmastareférening.

Under aret svarade ARN pa 13 remisser.
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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 rér deras
kommun. Under aret har ARN:s ordférande och vice ordforande medverkat i webbinarier
riktade till de kommunala konsumentvégledarna. Beredningsjurister forlaste i en
fordjupad kurs i konsumentratt och i en "resekurs”.

I maj deltog ARN vid Konsumentdagarna i Sundsvall.

Under aret har ett trettiotal konsumentvégledare varit ahérare pa namndsammantraden,
vilket & samma antal som 2016 och 2015.
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5. Verksamhetsgrenarnas
kostnader och intakter

Kostnader och intdkter foér verksamhetsgrenarna rattslig prévning och information

(tkr) 2015 2016 2017
Verksamhetsgren Intdkt Kostnad Intdakt Kostnad Intdkt Kostnad
Réttslig prévning

Intakt anslag 34 641 39324 39524

Intakt Ovrigt 2 97 11

Kostnad 34643 39421 39535
Information

Intakt anslag 1479 1879 3098

Intakt Ovrigt 50 64 75

Kostnad 1529 1943 3173
Totalt 36172 36172 41 364 41 364 42708 42708

Tabellen visar ARN:s intdkter och kostnader per verksamhetsgren. Intékterna ar fordelade
pé anslag och ovriga intakter. Ovriga intakter ar avgiftsintakter enligt 4 §
avgiftsforordningen, andra erséttningar och finansiella intakter. Avgiftsintdkterna
kommer till Gvervagande del fran prenumerationer pa namndbeslut och kan i sin helhet
(75 tkr) hanforas till verksamhetsgrenen Information. Intaktsokningen 2017 i forhallande
till tidigare ar ar en foljd av att befintliga prenumeranter utokade omfattningen av sina
prenumerationer. Ovriga intékter utgors av medel som ARN fétt som erséttning i
samband med genomfdrande av forstudie inom ramen for PTS innovationstavling Bést i
branschen (9 tkr) och finansiella intakter (2 tkr). Loner utgér den storsta delen av
kostnadstkningen, medan konsultkostnaderna for IT minskade. Antalet genomférda
namndsammantraden 6kade marginellt. Darmed ligger arvodeskostnaderna pa ungefar
samma niva som 2016. Ar 2017 6kade kostnaderna fér verksamhetsgrenen Information.
Detta berodde pa att fler beredningsjurister var sysselsatta med uppgifter inom
verksamhetsgrenen.

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

Styckkostnad (kr) 2015 2016 2017
Namndbeslut 3284 3273 3160
Kanslibeslut 2 646 2 625 2499

Styckkostnaden for namnd- och kanslibeslut minskade p.g.a. andrad procentuell
fordelning av juristernas arbetstid da de utforde fler uppgifter inom Information.

Avgjorda arenden/arsarbetskraft

Antal 2015 2016 2017

Avgjorda drenden/arsarbetskraft 324 334 335
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(tkr) Not 2017 2016
Verksamhetens intakter

Intékter av anslag 42 622 41204
Intdkter av avgifter och andra erséttningar 1 83 59
Intékter av bidrag 0 100
Finansiella intakter 2 3 1
Summa 42 708 41 364
Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 3 -32 990 -31 140
Kostnader for lokaler -3 688 -3 544
Ovriga driftkostnader 4 -5 769 -6 396
Finansiella kostnader 5 -19 -16
Avskrivningar och nedskrivningar -243 -268
Summa -42 708 -41 364
Verksamhetsutfall 0 0
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/. Balansrakning

(tkr) Not 2017-12-31 2016-12-31
TILLGANGAR

Materiella anlaggningstillgangar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 6 14 23
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 7 705 662
Summa 719 685
Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 0 8
Fordringar hos andra myndigheter 8 327 564
Ovriga kortfristiga fordringar 6 0
Summa 334 571
Periodavgransningsposter

Forutbetalda kostnader 9 926 929
Summa 926 929
Avrakning med statsverket

Avrakning med statsverket 10 -1311 -201
Summa -1311 -201
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgaldskontoret 4177 3475
Summa 4177 3475
SUMMA TILLGANGAR 4 844 5459
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(tkn) Not 2017-12-31 2016-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 11

Statskapital 12 201 201
Summa 201 201
Avséttningar

Ovriga avsttningar 13 421 360
Summa 421 360
Skulder m.m.

Lan i Riksgaldskontoret 14 517 484
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 15 1104 1128
Leverantdrsskulder 479 951
Ovriga kortfristiga skulder 16 719 639
Summa 2819 3202
Periodavgransningsposter

Upplupna kostnader 17 1403 1697
Summa 1403 1697
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 4844 5459
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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 2:2 Ramanslag

ap.1 Allméanna
reklamationsnamnden 18 201

Summa 201

Allmanna reklamationsnamndens arsredovisning 2017
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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 har fakturor dverstigande 20 tkr
bokforts som periodavgransningsposter.

Varderingsprinciper

Anléggningstillgdngar

Som anlaggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvarvade

licenser och rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffhingsvérde

om minst ett halvt basbelopp enligt lagen (1962:381) om allméan forsakring och en beréknad
ekonomisk livslangd 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.

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

Tillampade avskrivningstider

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

5ar Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier
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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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Ledamoter i insynsradet/andra styrelseuppdrag

Ersattning tkr

Johan Rosengren t.0.m. 2017-04-05 1
Fredrik Falkenstrém 2
Maria Wiezell 2
Johanna Haraldsson 2
Joachim Allard 2
Kristina Berglund, fr.o.m. 2017-04-06 1
Mats Hedenstrom 2
Styrelseledamot i Svensk Distanshandel AB

Styrelseledamot i Svensk Handel Juridik AB

Styrelseledamot i Svensk Turism AB

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag

Britta Ahnmé Kagerman 1108
Ordférande

Inga formaner

Styrelseledamot i Lotteriinspektionen

Jenny Hjukstréom 669

Vice ordférande
Inga formaner
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Anstalldas sjukfranvaro

| tabellen redovisas anstélldas totala sjukfranvaro i forhallande till den 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.

Sjukfranvaro, % 2017 2016
Totalt 2,3% 2,8 %
Antal 60 dagar eller mer 0,0% 0,0 %
Kvinnor 2,1% 3,1%
Mén 2,6% 23%
Anstéllda -29 ar - -
Anstallda 3049 ar 3,1% 3,7%
Anstallda 50 &r— 1,3% 1,9 %

Sjukfranvaro for gruppen ’Andel 60 dagar eller mer"
For ar 2016 och ar 2017 finns ingen person med sjukfranvaro 60 dagar eller langre.

Sjukfranvaro for gruppen "Anstallda —29 ar"
Uppgifter ldmnas inte eftersom antalet anstallda i gruppen understiger tio personer.
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Noter

Resultatrékning

(tkr) 2017 2016

Not Intékter av avgifter och andra ersattningar
Intdkter enligt 4 § avgiftsforordningen 75 58
Ovriga intakter av avgifter och andra ersattningar 9 1
Summa 83 59

Not Finansiella intakter
Réanta pa lan i Riksgéldskontoret 3 1
Summa 3 1
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) 22 922 20906

Varav lonekostnader ej anstalld personal 2728 2796

Sociala avgifter 9515 9689
Ovriga kostnader for personal 551 545
Summa 32990 31140
Kostnadsokningen beror pa att fler beredningsjurister anstélldes. En sekreterare med
chefskompetens samt ytterligare en sekreterare anstalldes under aret.

Not Ovriga driftkostnader
Reparationer och underhall 1209 1107
Resor, representation, information 752 544
Kop av varor 253 395
Kop av tjanster 3528 4 350
Ovrigt 27 0
Summa 5769 6 396
Minskade driftkostnader jamfért med
motsvarande period foregaende ar beror till
storsta delen pa minskade konsultkostnader inom
it-omradet samt minskade inkop av varor.

Not Finansiella kostnader
Réanta pa rantekonto i Riksgaldskontoret 19 16
Summa 19 16

Rantesatsen for rante- och avistakonton hos
Riksgélden har sedan 2015-02-18 varit negativ.

Allméanna reklamationsnamndens arsredovisning 2017



36

Ekonomisk redovisning

Balansrékning

(tkr) 2017-12-31  2016-12-31
Not 6 Forbattringsutgifter pa annans fastighet
Ingdende anskaffningsvarde 56 56
Summa anskaffningsvarde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -33 -23
Arets avskrivningar -9 -9
Summa ackumulerade avskrivningar -42 -33
Utgaende bokfort varde 14 23
Not 7 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingaende anskaffningsvarde 1643 1132
Arets anskaffningar 276 512
Avrets forsaljningar/utrangeringar, anskaffningsvarde -549 0
Summa anskaffningsvarde 1371 1643
Ingaende ackumulerade avskrivningar -982 -931
Arets avskrivningar -233 51
Arets férsaljningar/utrangeringar, avskrivnignar 549 0
Summa ackumulerade avskrivningar -666 -982
Utgaende bokfort véarde 705 662
Not 8 Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingaende mervardesskatt 327 564
Summa 327 564
Not 9  Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 926 826
Ovriga forutbetalda kostnader 0 103
Summa 926 929
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Forts. Balansrakning
(tkr) 2017-12-31 2016-12-31
Not 10 Avrékning med statsverket
Uppbord
Anslag i rantebarande flode
Ingaende balans -201 706
Redovisat mot anslag 42 622 41271
Anslagsmedel som tillférts rantekonto -43 732 -42 178
Skulder avseende anslag i rantebéarande flode -1311 -201
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag
Ingaende balans 0 67
Redovisat mot anslag under aret enligt
undantagsregeln 0 -67
Fordran avseende semesterloneskuld som inte har
redovisats mot anslag 0 0
Summa Avrakning med statsverket -1311 -201
Not 11 Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars vérde ar oférandrat mellan
aren och darfor redovisas inte nagon specifikationstabell.
Not 12 Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 13 Ovriga avsattningar
Avséttning for lokalt omséattningsarbete
Ingaende balans 360 306
Arets férandring 61 54
Utgaende balans 421 360
Not 14 Lani Riksgaldskontoret
Avser lan for investeringar i anlaggningstillgangar
Ingaende balans 484 240
Under aret nyupptagna lan 276 512
Arets amorteringar -243 -268
Utgaende balans 517 484
Beviljad laneram enligt regleringsbrev 4000 4000
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Forts. Balansrakning

(tkr) 2017-12-31  2016-12-31
Not 15 Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgaende mervardesskatt 0 25
Arbetsgivaravgifter 766 653
Leverantdérsskulder andra myndigheter 339 449
Summa 1104 1128
Not 16  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 719 598
Ovrigt 0 41
Summa 719 639
Not 17 Upplupna kostnader
Upplupna semesterléner inklusive sociala avgifter 1027 1010
Ovriga upplupna léner inklusive sociala avgifter 105 347
Ovriga upplupna kostnader 271 339
Summa 1403 1697

Anslagsredovisning

Not 18 Uo 18 2:2 ap.1 Ramanslag
Allmanna reklamationsndmnden (ram)
Enligt regleringsbrevet disponerar ARN en
anslagskredit pa 1 312 tkr. Anslaget ar rantebarande.
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10. Sammanstallining dver
vasentliga uppgifter

(tkr)

2017 2016 2015 2014 2013

Laneram Riksgaldskontoret
Beviljad
Utnyttjad

Kontokrediter Riksgaldskontoret
Beviljad
Maximalt utnyttjad

Rantekonto Riksgaldskontoret
Rénteintakter
Rantekostnader

Avgiftsintakter

Avgiftsintédkter som disponeras
Beréknat belopp enligt regleringsbrev
Avgiftsintakter och andra ersattningar

Anslagskredit

Beviljad

Utnyttjad

Anslag

Ramanslag
Anslagssparande
Bemyndiganden

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st)
Medelantalet anstallda (st)*
Driftkostnad per arsarbetskraft

Kapitalférandring

4000 4000 4000 4000 4000
517 484 240 871 1639

4000 3155 3155 2700 2700
0 0 0 0 1907

0 0 0 12 10
6 0 1

1312 1265 1066 1018 917
0 0 706 102 0

1311 201 0 0 221
Ej tillampligt

43 41 37 34 34

49 43 40 37 35

987 1002 960 986 956

Arets 0 0 0 0 0
Balanserad 0 0 0 0 0
. | berakningen av medelantalet anstéllda 2013 - 2017 &r tjanstledig personal franraknad.
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11. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2018

Rk AL -

Britta Ahnmé Kagerman
ARN:s ordférande och chef
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