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Allméanna reklamationsndmndens arsredovisning 2020

Ordféranden har ordet

1. Ordféranden har ordet

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for
konsumenter och féretag i vart samhaélle. Det
marktes tydligt under 2020. Antalet drenden
slog rekord och aldrig tidigare har myndig-
heten varit s uppmarksammad i media.

Nér pandemin slog till stod ARN vil rustad. I
borjan av édret hade en organisationsfordnd-
ring genomforts som syftade till att skapa en
organisation som dr hallbar 6ver tid och som
ar flexibel och rustad att moéta framtida for-
dndringar. ARN hade ocksa infor 2020 upp-
handlat en ny IT-milj6 samt inlett ett arbete
som syftade till att skapa forutsdttningar for
ett mobilt arbetssitt, dir méten och nidmnd-
sammantridden kunde genomforas helt digi-
talt.

Det innebar att ndr myndigheten i mitten av
mars 2020 med mycket kort varsel, i enlighet
med Folkhdlsomyndighetens riktlinjer, beslu-
tade att alla medarbetare som utgdngspunkt
skulle arbeta hemifran och att alla ndmnd-
sammantriaden skulle genomforas digitalt, sa
kunde Overgangen ske mycket smidigt och
utan ndgra direkta problem. Verksamheten
kunde bedrivas utan storningar fran forsta da-
gen som medarbetarna jobbade hemma. Par-
ter och allménhet som kom i kontakt med
myndigheten mérkte ingenting av den stora
forandring som det innebar for ARN att i stort
sett alla medarbetare jobbade hemifréan.

Tack vare det utvecklingsarbete som bedri-
vits kunde utmaningarna under aret moétas
och antalet avgjorda drenden 6kade mycket
kraftigt. Produktiviteten har aldrig varit sa
hog som nu. Trots den exceptionella drende-
Okningen minskade de genomsnittliga ge-
nomstromningstiderna under aret. Jag vill i
detta sammanhang framhalla det impone-
rande arbete som alla medarbetare med stort
engagemang har utfort under éret.

P& ARN jobbar vi strategiskt och visionért
med framtidsfragor. Det dr avgorande for att
vi ska dstadkomma en &nnu enklare och mer

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

I grunden for utvecklingsarbetet ligger tre
kdarnvarden som vi uttrycker genom orden
tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus. Vi
ar overtygade om att vi gor ett battre jobb till-
sammans. Genom samarbete delar och spri-
der vi kunskap och erfarenheter och skapar en
generds och prestigelos kultur.

Under 2020 fortsatte det systematiska for-
battringsarbetet inom omréadet fortroende.
Tre arbetsgrupper tillsattes: bemdtandegrup-
pen, webbgruppen och klarspréksgruppen.

Ordet fortroende &r viktigt. Vara rekommen-
dationer ér inte bindande, s& var framgang
bygger pé att konsumenter och foretag har
fortroende for oss och att foretagen foljer véra
beslut trots att de inte &r tvingade till det. Re-
kommendationerna foljs ocksé i mycket hog
grad, vilket vi dr stolta over.

Under aret inleddes ocksa en satsning pa
miljo- och hallbarhetsfragor. Fragorna ér vik-
tiga och vi pa ARN vill gora vad vi kan for att
bidra till ett héallbart samhélle. En hallbarhet-
grupp tillsattes och den bedriver ett aktivt ar-
bete som gynnar bade myndigheten, sam-
hillet och medarbetarna. Det dr spannande att
se vilka positiva resultat ett systematiskt mil-
joarbete ger dven for kirnverksamheten.

2020 var ett pa manga sétt annorlunda ar. Jag
vill nu rikta blicken framat. Jag &r overtygad
om att vi genom vért utvecklingsarbete och
medarbetarnas engagemang kommer att
kunna méta d4ven kommande utmaningar och
dven 1 fortséttningen tillhandahalla hogkvali-
tativ tvistlosning at Sveriges konsumenter
och foretag.

Vi ser nu fram emot ett hindelserikt 2021!

Marcus Isgren
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2. Det har ar ARN

ARN:s uppdrag

ARN:s kdrnverksamhet bestar av dels tvistlosning, dels information. Enligt férordningen
(2015:739) med instruktion for Allménna reklamationsndmnden har ARN 1 uppdrag att:

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

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

e verka for att parterna kommer verens

e redovisa statistik Over antalet anmalningar, uppdelad avdelningsvis, pa anmélarnas
kon och élder.

Organisation

ARN leds av en ordférande som ocksa &r chef. Ordforanden bitrdds av en vice ordférande,
en administrativ chef och en service- och informationschef, vilka ocksé ingar i lednings-
gruppen. Beredningen av drenden sker i huvudsak pa beredningsenheten, dar ett trettiotal
jurister tjanstgor. Enheten dr indelad i tre enheter, som var och en leds av en enhetschef.
Vice ordféranden &r chef for beredningsenheten och ansvarar for utvecklingen av det juri-
diska arbetet. Kanslienheten har som huvudsaklig uppgift att bistad beredningsenheten men
har &ven en del andra uppgifter, sdsom ansvar for ekonomi, HR och verksjuridik. Kansli-
enheten bestar av sekreterare och den ekonomiansvariga och leds av den administrativa
chefen. Service- och informationsenheten ansvarar huvudsakligen for service, IT, inform-
ation, sidkerhet och lokaler. Till enheten hor vaktmastaren.

Ordforande

Service- ach
informationsenheten
Service- och informationschef

Ekanomiansvarig Vaktmastare

Beredningsenheten
Vice ordfarande

Enhet 1 Enhet 2 Enhet 3
Enhetschef Enhetschef Enhetschef
Specialistar Specialistar Specislister
Jurister Jurister Jurister
Externa ordftrande

Externa foredragande

Namndledaméter

Studentmedarbatare

ARN anlitar ocksa externa medarbetare. ARN:s ordforande ansvarar for 25 externa ordf6-
rande som leder sammantriden och fattar beslut, vice ordféranden ansvarar for ca 30 ex-
terna foredragande och den administrativa chefen for drygt 300 namndledamdéter.
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Hur anmaler man?

En konsument som vill anméla en tvist kan gora det pa en av ARN:s anmilningsblanketter.
Anmilan kan goras antingen via ett elektroniskt anmélningsformulidr pd& ARN:s webbplats
eller pa en pappersblankett.

Parterna far inloggningsuppgifter till Folj drendet, som &r en webbsida dér de sjélva kan
folja vad som hénder i drendet samt l4gga till och ldsa handlingar.

Pé webbplatsen finns information om vilka regler som géller for att ARN ska prova en tvist.
Informationen ger konsumenten mojlighet att sjalv bedoma om tvisten kan provas av ARN
eller inte.

Arendegangen

REGISTRERING | B,

— Qa"e an L7

o Registrering O Kontroll o Motparten far svara

Arendet registreras och far et Arendet fardelas till handlaggare som 0m Srendet tas upp till prévning
#rendenummer. Inloggningsuppgifter kontrollerar om det finns n:agd hinder begérs ett svar fran foretaget.
1ill Folj &rendet skickas ut till far préwming. Behivs fler uppgifter Firetaget far ta del av anmélarens
anmalaren. kontaktas anmalaren. uppgifter och ges mijlighet aft [2mna
in swaromél och egen bevisning,
"‘.l’ar !

L]

Eonsument

O Anmaélaren far kommentera O Provning O Beslut

§
A ﬁ l““w:;; § gesiut
§ 9

ALt

Anmélaren ges majlighet att besvara Arendet diskuterss och baslutas pa en Efter I'|'E'II'I1I'I=dI'ﬂiiIEl skrivs :a‘l't bezlut. Det
faratagets svar och ge in ev. yiterligars av n'E'lmndl:.-ns avdelningar. Beslutet brutoar if" nagra weckor fran det att
hevis som behdvs. Féretaget har baserss pa det underag som midtet hallits fill dess aft baslutet

sedan méjlighet att s= detta. anmélaren och faretaget har skickat in expedieras.

och de réttsregler som galler.
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Vad hande med anmalningarna?

Efter det att en anmélan kommit in handldggs drendet av nagon av myndighetens jurister.
Under handldggningen kontrolleras om &drendet kan provas av ARN och déarefter far mot-
parten mdjlighet att ge sin syn pé saken. Nér skriftvixlingen &r avslutad provas drendet
antingen av en jurist (kanslibeslut) eller av en ndmnd bestdende av en jurist med domarer-
farenhet och ett antal ledaméter (ndmndbeslut). Ledamoterna dr nominerade av konsument-
och néringslivsorganisationer samt av Konsumentverket, Energimyndigheten och Energi-
marknadsinspektionen.

Naéstan hélften av drendena som anmaldes under 2020, 47 procent, provades i sak. Det in-
nebér att tvisten provades utifran det underlag som parterna gett in och de réittsregler som
géller och darefter lamnade ARN i ett beslut en rekommendation till hur tvisten bor 16sas.

Ar 2020 avskrevs 25 procent av drendena fran vidare handlidggning. Tvisten provades alltsa
inte av ARN. Det vanligaste skilet till att ett drende avskrevs var att konsumenten aterkal-
lade sin anmélan sedan hen och foretaget sjélva kommit dverens om en 16sning av tvisten.

Av de beslut som fattades 2020 var 28 procent avvisningsbeslut. Det innebér att ARN inte
provade tvisten. En avvisning kan bero pa att det belopp som krévs ar for 1agt, att anmélan
till ARN gjorts for sent, att anmaélaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som
ARN begiirt eller att ARN bedomt att &rendet inte kan provas eftersom det finns behov av
att hora parterna muntligen eller for att &drendet dr alltfor omfattande.

Diagrammet nedan visar fordelningen av de olika typer av beslut som fattades 2020.

Fyra typer av beslut

Diagram 1
Fyra typer av beslut
2020
21% MW Avvisade drenden
W Avskrivna drenden
Kanslibeslut
0,
26% Namndbeslut
Jamforelse 3 ar tillbaka
Ar Avvisade Avskrivna Kanslibeslut Namndbeslut
2020 28 % 25 % 26 % 21 %
2019 30 % 23 % 18 % 29 %
2018 31 % 24 % 1% 34 %



Resultatredovisning @




Allméanna reklamationsndmndens arsredovisning 2020 Sammanfattande resultat och maluppfyllelse

3. Sammanfattande resultat och
maluppfyllelse

3.7 Inledning

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

e Tvistlosning

e Information

e Verksamhetsutveckling

e Ovriga mal och aterrapporteringskrav

I varje avsnitt redovisas resultaten utifrdn de uppgifter och &terrapporteringskrav ARN har
enligt instruktion, regleringsbrev och myndighetens serviceétagande.

ARN anviénder sig av flera resultatindikatorer for att médta maluppfyllelse och kvalitet i
verksamheten. Antalet avgéranden, drendebalansens storlek och genomstromningstider dr
de huvudsakliga resultatindikatorerna som anvinds vid analys och beddmning av ARN:s
resultat och utveckling. Savil kvalitet som effektivitet kan i viss man métas i genomstrom-
ningstider for avgjorda drenden.

En sammantagen analys och beddmning gors av om malséttningen savitt avser drendehan-
teringen har uppnétts och for att bedéma om utvecklingen gér i 6nskad riktning.

Resultatutvecklingen analyseras och kommenteras ocksa med utgangspunkt i produktivitet.
Produktiviteten definieras som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, men den uttrycks
ocksa i styckkostnad per avgjort drende. Aven hir anvinds indikatorerna for att beddma
om utvecklingen gér i 6nskad riktning.

Tva andra resultatindikatorer som anvénds ar foljsamheten till ARN:s beslut samt antalet
omprovningsirenden. Nagra andra sérskilda resultatindikatorer har av kostnadsskal inte ta-
gits fram for verksamhetsaret. Flertalet avsnitt innehaller en analys och beddmning av re-
sultat och Ovrig vésentlig information.

Arendehanteringen redovisas frimst genom antal inkomna och avgjorda drenden, genom-
stromningstider, balansldge och produktivitet. I de fall bedomningen ar att det varken &r
mojligt eller relevant att redovisa prestationer numerért beskrivs dessa i text.
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3.2 Resultat och maluppfyllelse

ARN:s overgripande mal 4r att ha en effektiv och rittssdker drendehantering med sé laga
genomstromningstider som mojligt.

For tvistlosningsverksamheten har regeringen i ARN:s instruktion uttryckt verksamhets-
malen pa sa sitt att en tvist som huvudregel ska avgoras inom 90 dagar efter det att drendet
ar fardigt for avgorande samt att ett drende ska avvisas inom 3 veckor efter det att anmélan
kommit in till ARN, om det redan av innehéllet i anmélan framgar att ARN inte &r behdrig
att prova tvisten.

ARN har dven satt upp egna verksamhetsmal och definierat ett antal fokusomrédden under
vilka olika aktiviteter identifierats som viktiga for att bidra till maluppfyllelsen. Genom-
stromningstiden ska som vara skadlig. ARN har i sitt servicedtagande angett att ett drende
som utgangspunkt ska avgoras inom 6 manader samt att vi stravar efter att ett drende inte
— utom 1 sérskilda fall — ska bli dldre 4n 9 ménader och aldrig — utom i exceptionella fall —
ska bli dldre &n 12 manader.

ARN nadde under 2020 regeringens mal att en tvist som huvudregel ska avgéras inom 90
dagar frén det att drendet &r fardigt for avgdrande. Den genomsnittliga tiden var 58 dagar.
Detta var en forbattring med hela 20 dagar jamf{ort med 2019.

Aven maélet att ett drende ska avvisas inom 3 veckor frin det att anmilan kommit in till
ARN, om det redan av innehallet i anmélan framgér att ARN inte &r behdrig att prova
tvisten, ndddes. Den genomsnittliga tiden var 11 dagar.

Under éret 6kade savil antalet inkomna som avgjorda drenden mycket kraftigt. Aldrig ti-
digare har det kommit in s manga drenden till ARN som under 2020. Det kom in 27 863
arenden, vilket var en 6kning med 35 procent jamfort med 2019. Den 6kade tillstromningen
av drenden gav ARN sdmre forutsdttningar att minska genomstromningstider och drende-
balans. Trots att antalet avgjorda drenden 6kade mycket kraftigt och att klart fler drenden
avgjordes dn ndgot ar tidigare s& okade den inneliggande drendebalansen. Déaremot lycka-
des vi, genom de effektiviseringsatgidrder som genomforts, minska de totala genomstrom-
ningstiderna och sérskilt tiden frin det att ett Arende ir klart for avgérande till beslut. Aven
servicedtagandet far ddrmed i1 huvudsak anses ha uppfylits.

Vid en analys av resultatfordndringen mellan 2019 och 2020 kan maluppfyllelsen diskute-
ras med utgangspunkt i arbetsbelastning, insatta resurser och produktivitet.

Arbetsbelastningen &r frimst beroende av antalet inkomna drenden, men péverkas dven av
komplexiteten i drendena och drendebalansens sammanséttning. Antalet inkomna drenden
innebar att arbetsbelastningen 6kade mellan 2019 och 2020. Personalstyrkan pA ARN
okade marginellt jamfort med 2019.

Produktiviteten definierad som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, forbattrades kraf-
tigt under aret. Produktiviteten 6kade med 22 procent jamfort med 2019, fran 418 drenden
per arsarbetskraft 2019 till 511 &r 2020. Jamfort med ar 2018 har produktiviteten 6kat med
hela 47 procent. Produktiviteten har aldrig varit hogre.

Produktivitet kan fven uttryckas i styckkostnad per avgjort drende. Aven kostnadsproduk-
tiviteten forbattrades under aret. Styckkostnaden minskade med drygt 14 procent for
nimndbeslut och 11 procent for kanslibeslut jamfort med 2019.
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Produktivitetsokningen beror i huvudsak péa att drendehandliggningen har effektiviserats
och pa att fler drenden avgdrs som kanslibeslut, dvs. av en ensam beslutsfattare. Verksam-
heten har aldrig varit sé effektiv som den var under 2020.

Myndighetens beslutsfattande haller hog kvalitet och parterna har fortroende for att ARN
kan bidra till en 16sning av deras tvister. Dessa bedomningar bygger bland annat pa den
omstindigheten att foljsamheten av ARN:s beslut under det forsta halvaret 2020 lag kvar
pa samma hdga niva som under foregaende ar, dvs. 77 procent. Ett annat stod for bedom-
ningen ar att andelen omprovningsarenden 1ag kvar pa en 1ag niva.

ARN ir en attraktiv arbetsgivare som kan rekrytera och behélla kompetenta medarbetare.
Myndigheten arbetar aktivt med utvecklings-, arbetsmiljo- och héllbarhetsfragor och har
en lag sjukfranvaro.

3.3 Coronapandemins paverkan pa verksamheten

Coronapandemin ér en visentlig hdndelse som paverkade verksamheten under aret inom
en rad olika omraden.

Pandemin péverkade i forsta hand verksamheten genom den mycket stora drendedkning
som var en foljd av de restriktioner som myndigheter i Sverige och andra lander inférde
for att begransa smittspridning och som innebar att resor och evenemang av olika slag stall-
des in eller flyttades fram.

Men dven de atgiarder som ARN vidtog under aret for att minska smittspridning paverkade
verksamheten pa olika sitt. Merparten av medarbetarna arbetar sedan borjan av mars 2020
hemifran. Méten och ndmndsammantraden genomfors sedan dess helt digitalt dir samtliga
deltagare medverkar via videolank.

Genom de organisatoriska forandringar och det IT-arbete som utforts infér 2020 var ARN
vl rustad att mota den utmaning som pandemin innebar. I avsnittet En hdllbar organisat-
ion (s. 39 f) beskrivs detta ndrmare.

Diskussioner fordes under aret med medarbetarna och i samverkansgruppen om pandemins
paverkan pa mojligheterna att nd verksamhetsmalen och vilka atgérder som behovde vidtas
for att malen skulle kunna nés.

Pandemin innebar att ARN fick delvis nya drendetyper och dessutom aktualiserades och
provades en mingd nya réttsfragor. Antalet &renden om instéllda eller avbokade flygningar
och paketresor 6kade mycket kraftigt, liksom antalet drenden om instéllda eller framflyt-
tade forestéllningar, motionslopp och evenemang av olika slag.

Behovet av intern och extern kommunikation férdndrades under aret. En lardom ér att di-
gitala moten inte kan ersétta fysiska moten rakt av. Kommunikationen maste i stéllet an-
passas och digitala moéten forberedas och genomfo6ras pa ett annat sétt dn fysiska moten.

Aven ekonomiskt paverkades ARN av pandemin. Kostnader f&r resor och hotell minskade.
I stéllet okade kostnader for inkop av teknisk utrustning under aret. Pandemin bidrog ocksa
till att medarbetarna inte tog ut semester i samma omfattning som tidigare ar. Semesterlo-
neskulden 6kade darfor under 2020. Den stora drendedkningen innebar ocksa okade kost-
nader for 6vertid och inhyrd personal.

12
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Sammanfattningsvis kan den slutsatsen dras att pandemin paverkade genomstromningsti-
derna och den inneliggande drendebalansen genom den mycket stora drendedkning som
har sin grund i pandemin. Samtidigt innabar pandemin att det utvecklings- och digitali-
seringsarbete som bedrivits pa myndigheteten intensifierades och péskyndades, vilket
ledde till en kraftigt 6kad effektivitet och produktivitet. Distansarbete visade sig ocksa ha
en positiv paverkan pa effektiviteten.

-






Allmanna reklamationsndmndens arsredovisning 2020 Tvistlésning och information

4. Tvistldsning och information

4.1 Tvistldsning

Inkomna arenden

Det totala antalet inkomna &renden 2020 uppgick till 27 863. Arendetillstrémningen dkade
med 7 150 drenden (+ 35 procent) jimfort med 2019. Den storsta 6kningen hade reseav-
delningen med 4 115 drenden (+ 77 procent) och allménna avdelningen med 3 759 drenden
(+ 82 procent). Tvister som har sin grund i coronapandemin, s som instillda flyg, var den
drendetyp som okade mest.

Det dr 5 avdelningar som haft ett minskat inflode och det ar bank-, bostad-, bat-, sko- och
tvittavdelningarna. Flera av de avdelningar som minskat d4r sma avdelningar. Att bostads-
avdelningen har fétt in farre drenden r ett trendbrott.

Andelen omprdévningsdrenden ligger pa samma niva 2020 som 2019; 2,7 procent av de
inkomna drendena var en begiran om omprdévning.

Inflodet av drenden har 6kat mycket kraftigt under flera &r. Okningen de senaste tva dren
har varit dramatisk och aldrig tidigare har det kommit in s& ménga drenden som under 2020.
Okningen 2020 beror huvudsakligen pa coronapandemin. Sedan 2017 har antalet inkomna
drenden nistan fordubblats. Okningen har flera orsaker, men en av de frimsta ir att kiinne-
domen om ARN har 6kat under de senaste aren.

Den 1 januari 2016 borjade en ny lag om alternativ tvistlosning i konsumentférhéllanden
att gilla och denna innebér bland annat att féretag som séljer varor eller tjanster till konsu-
menter vid tvist ska informera konsumenterna om att de kan vénda sig till en ndmnd for att
16sa tvisten. I de allra flesta fallen &r ARN den ndmnd som foretagen ska informera om. Ett
annat skdl for att kdinnedomen om ARN 0&kat &r att Konsumentverket har skapat upplys-
ningstjdnsten Halld Konsument samt genomfort flera informationsinsatser om konsumen-
ters réttigheter. 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.
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Diagram 2
30 000 27 863 Inkomna &renden
27 000 2018-2020

24 000
21000
18 000
15 000
12 000
9000
6 000
3000

20713
17 575

2018 2019 2020

Tabell 1. Inkomna drenden 2018-2020 per avdelning

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 2752 3371 6 130
Bank 865 1067 941
Bostad 2122 2603 2353
Bat 95 93 78
Elektronik 2 065 2139 2 360
Forsakring 956 1076 1215
Motor 3083 3417 3560
Mobler 728 840 966
Resor 4105 5346 9 461
Sko 231 265 234
Textil 501 427 513
Tvatt 72 69 52
Total 17 575 20 713 27 863

Avgjorda arenden

Under 2020 avgjordes totalt 25 037 drenden. Det &r en 6kning med 4 950 drenden (+ 25 pro-
cent) i jaimforelse med 2019, d& 20 087 drenden avgjordes. Ar 2018 avgjordes 15 636 dren-
den. Antalet avgjorda drenden 6kade 2020 pa 6 avdelningar (allménna, elektronik, mébler,
resor, sko och textil) och minskade pa 6vriga 6 avdelningar.

Det finns flera skal till att antalet avgoranden dkade. De effektiviseringar av verksamheten
som har genomforts under de senaste aren har nu fatt tydlig effekt. Till detta kommer att
manga drenden som har sin grund i pandemisituationen var likartade och ddrmed har kunnat
hanteras i sirskilda spér.
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Diagram 3
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Tabell 2. Antal avgjorda drenden totalt 2018-2020 per avdelning

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 2510 3106 5396
Bank 599 1038 1020
Bostad 1817 2577 2 286
Bat 89 84 73
Elektronik 1874 2211 2213
Foérsakring 867 1068 1 041
Motor 2 697 3407 3263
Mobler 692 813 947
Resor 3734 5033 8 026
Sko 216 236 265
Textil 472 444 449
Tvatt 69 70 58
Total 15636 20 087 25037

Arendebalans

Trots att fler &renden avgjordes 2020 jamfort med édret innan, 6kade den inneliggande dren-
debalansen till 9 446 drenden vid arsskiftet. Under aret avgjordes 2 826 farre drenden &n
vad som kom in. Anledningen till att &rendebalansen 6kade ar den stora drendedkning som
har sin grund i coronapandemin. Sett till antalet arsarbetskrafter 6kade den inneliggande
balansen fran 138 drenden per arsarbetskraft 2019 till 193 drenden 2020 (+ 40 procent).

Tabell 3. Arendebalans per den 31 december

Ar 2018 2019 2020
Oppna drenden 5991 6 620 9 446
Forandring foregaende ar 47,7 % 10,5 % 42,7 %
Oppna drenden per AAK 133 138 193
Forandring foregaende ar 41,5 % 3,8% 39,9 %
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Nar det géller aldersstrukturen sa kan det konstateras att den inneliggande drendebalansen
sammantaget har blivit dldre. Antalet 6ppna drenden som varit under handldggning mellan
3 och 12 manader dkade fran 2 750 drenden 2019 till 5 012 drenden 2020. Ar 2018 uppgick
antalet sddana drenden till 2 382. Antalet d&renden under handldggning som var aldre dn 12
ménader minskade dock frin 22 #renden 2019 till 14 drenden 2020. Ar 2018 fanns det 5
drenden som varit under handléggning ldngre &n 12 ménader.

Att de 6ppna drendena blivit dldre har sin grund i den stora drendetillstromning som skedde
under aret. ARN var inte bemannad for att kunna hantera ett sa stort antal drenden, vilket
gjort att handlaggningen har dragit ut pa tiden.

Arenden provade i sak

Under 2020 provade ARN tvisten i 11 831 drenden (47 procent av alla avslutade drenden).
Ar 2019 provades tvisten i 9 438 #renden (47 procent av alla avslutade drenden). Ar 2018
provades tvisten 1 6 626 drenden (41 procent). Till provade tvister raknas dven tvister dar
beslut fattats utan att foretaget har skickat in ndgot svar till ARN, sa kallade tredskobeslut.
Arenden som avgjorts utan att ha provats i sak 4r de som avvisats eller avskrivits.

Tabell 4. Antal avgjorda drenden i sak 2018-2020 per avdelning
Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 951 (53) 1265 (44) 2 445 (59)
Bank 218 (18) 565 (13) 621 (9)
Bostad 701 (53) 1089 (53) 1186 (48)
Bat 49 (57) 50 (49) 46 (42)
Elektronik 630 (33) 852 (36) 771 (33)
Forsakring 396 (12) 540 (8) 526 (8)
Motor 1579 (46) 2180 (48) 2178 (44)
Mobler 412 (36) 495 (36) 560 (34)
Resor 1358 (46) 2 047 (41) 3135 (46)
Sko 81 (40) 108 (51) 127 (42)
Textil 195 (53) 189 (51) 188 (49)
Tvatt 56 (45) 58 (46) 48 (49)
Total 6 626 (43) 9 438 (40) 11 831 (43)

Konsumenten fick helt eller delvis bifall till sitt krav i 43 procent av de drenden som av-
gjordes under 2020. Ar 2019 fick 40 procent helt eller delvis bifall och 2018 var det 43 pro-
cent. Det finns, liksom tidigare ar, stora skillnader mellan avdelningarna nir det géller an-
delen bifall.

Lag bifallsprocent pa vissa avdelningar kan forklaras bland annat med att foretag inom
dessa branscher har storre kunskap om konsumenternas rattigheter och att foretagen har vél
fungerande interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent kan ha sin forkla-
ring 1 motsatsen.
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Awvisningar

Av alla drenden som avgjordes 2020 avvisades 6 913 drenden (28 procent). Det &dr en 6k-
ning av antalet, men en minskning procentuellt jamfort med ar 2019 da 5 955 drenden
(30 procent) avvisades. Ar 2018 avvisades 4 833 drenden (31 procent).

Diagram 4
Andel avvi-
9 28%
31% 30% ’ sade arenden
i forhallande
till avgjorda
arenden
2018-2020
B Avvisade
2018 2019 2020

Ar 2018 2019 2020

Avgjorda drenden 15 636 20 087 25037

Avvisade drenden 4 833 5955 6913

Den vanligaste orsaken till att ett d&rende avvisades 2020, liksom 2019 och 2018, var att
anmadlaren inte skickat in de kompletterande uppgifter som ARN begirt, dvs. att anmalan
inte fullfdljdes av konsumenten.

Det nést vanligast skélet for avvisning 2020 var att den tvist som anmélts inte var en kon-
sumenttvist; antingen var anmaélaren inte en konsument eller s& var motparten inte ett fore-
tag. Har finns ocksa de avvisningar som beror pa att konsumenten inte har klagat till fore-
taget innan hen gjorde en anmélan eller dér anmélaren inte latit foretaget fa rimlig tid pa
sig att svara pa konsumentens reklamation innan anméilan gjordes.

Ar 2019 och 2018 var den nist vanligaste avvisningsgrunden att en provning av drendet
allvarligt skulle hindra myndigheten frén att fungera effektivt”. De drenden som avvisades
pa den grunden var framfor allt sddana som var for omfattande for att nimnden skulle
kunna prova dem eller sadana som krdvde att parterna hérdes muntligen, vilket inte dr moj-
ligt inom ramen for ndmndens helt skriftliga forfarande.

Det tredje vanligaste skilet for avvisning 2020 var att en provning av drendet “allvarligt
skulle hindra myndigheten fran att fungera effektivt”. Ar 2019 var den tredje vanligaste
anledningen till att en tvist avvisades att den inte var en konsumenttvist. Ar 2018 var det
tredje vanligaste skilet for avvisning att véardet av konsumentens krav inte nddde upp till
det belopp som krévs for att ARN ska prova tvisten.
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Genomstromningstider

Ett drende ska handlidggas s& snabbt som mdjligt och det ska avgdras inom rimlig tid. Det
betyder att genomstromningstiden ska vara skdlig. ARN har i sitt serviceatagande angett
att ett d&rende som utgangspunkt ska avgoras inom 6 manader samt att vi stravar efter att ett
drende aldrig — utom 1 sdrskilda fall — ska bli dldre &n 9 manader och aldrig — utom 1 ex-
ceptionella fall — ska bli dldre &n 12 manader.

Trots en mycket kraftig 6kning av antalet inkomna drenden minskade den genomsnittliga
genomstromningstiden for avgjorda drenden 2020 med 10 dagar jamfort med éret fore. En
klar majoritet av drendena avgjordes inom 6 manader. Kortast genomstromningstid hade
elektronikavdelningen med ett genomsnitt pa 142 dagar.

Att genomstromningstiderna minskat har flera skél. Viktiga skél dr de effektiviseringsat-
girder som har genomforts under de senaste tva aren, de sérskilda malséttningar for verk-
samheten som har satts upp, innefattande myndighetens serviceatagande, samt 6kningen av
antalet drenden som avgdrs genom kanslibeslut. Men ett annat viktigt skil &r ockséd den
sarskilda organisation som inréttats for hantering av d4renden som har sin grund i pandemi-
situationen och som haft en mycket positiv inverkan pa produktiviteten.

ARN beddmer sammantaget att serviceatagandet i huvudsak far anses ha uppfyllts.

Nimndbeslut och kanslibeslut i sak

Tabell 5. Genomstromningstiden i dagar per avdelning for namnd-
beslut och kanslibeslut i sak 2018-2020

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 165 176 160
Bank 197 222 212
Bostad 172 184 179
Bat 177 191 259
Elektronik 170 162 142
Forsakring 183 181 191
Motor 168 186 174
Mobler 170 168 189
Resor 178 179 172
Sko 158 163 173
Textil 167 183 162
Tvatt 185 180 208
Total 173 182 172

Genomstromningstiden for alla drenden som avgjorts i sak minskade med 10 dagar 2020
jamfort med 2019. Genomstromningstiden dkade pa 5 avdelningar och minskade pa 7.
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Namndbeslut

Tabell 6. Genomstromningstiden i dagar per avdelning féor namnd-
beslut 2018-2020

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 176 198 199
Bank 197 244 255
Bostad 182 205 200
Bat 182 213 284
Elektronik 178 197 176
Forsakring 183 194 236
Motor 174 196 187
Maobler 176 189 211
Resor 190 192 212
Sko 174 168 198
Textil 183 207 191
Tvéatt 185 200 224
Total 180 199 202

Genomstromningstiden for ndmndbeslut 6kade med 3 dagar jamfort med 2019. Genom-
stromningstiden 6kade pa 8 avdelningar och minskade pa 4.

Kanslibeslut

Tabell 7. Genomstromningstiden i dagar per avdelning for kanslibe-
slut i sak 2018-2020

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 131 132 141
Bank 195 162 156
Bostad 118 103 128
Bat 72 104 142
Elektronik 147 131 125
Forsakring 214 133 145
Motor 100 100 133
Maobler 117 124 123
Resor 137 155 155
Sko 120 131 136
Textil 135 137 127
Tvatt 172 135 137
Total 131 133 142

Genomstromningstiden for kanslibeslut 6kade med 9 dagar jamfort med 2019. Genom-
stromningstiden 6kade pa 7 avdelningar, minskade pa 4 och var densamma pa 1 avdelning.
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90-dagarsfristen
Enligt ARN:s instruktion ska en tvist avgoras inom 90 dagar efter det att drendet &r fardigt
for avgorande. Fristen far forléngas om det dr nddvindigt pa grund av drendets karaktér.

Under 2020 var den genomsnittliga tiden 58 dagar. Det dr en minskning med 20 dagar
jamfort med 2019, da den genomsnittliga tiden var 78 dagar. Ar 2018 var tiden 84 dagar.

Tabell 8. 90-dagarsfristen 2018-2020

Avdelning 2018 2019 2020
Allmanna 83 77 44
Bank 93 96 74
Bostad 74 84 63
Bat 92 86 148
Elektronik 77 56 38
Forsakring 80 65 56
Motor 89 94 71
Maobler 96 77 90
Resor 87 71 54
Sko 85 82 66
Textil 79 83 55
Tvéatt 76 89 72
Total 84 78 58

Malet ndddes pa 11 avdelningar, vilket &r en forbéttring jamfort med tidigare ar. 2019 nad-
des malet pa 10 avdelningar och 2018 pa 9 avdelningar. Langst tid till beslut efter det att
drendet var klart for avgérande hade batavdelningen med 148 dagar. Kortast tid till beslut
hade elektronikavdelningen med ett genomsnitt pa 38 dagar.

Att det under 2020 tog kortare tid fran det att ett &rende var klart for avgorande till det att
beslut meddelades har flera skil. De framsta skidlen ar de effektiviseringsatgiarder som har
genomforts under de senaste tva aren, de sédrskilda mélséttningar for verksamheten som har
satts upp, myndighetens serviceatagande och dkningen av antalet &renden som avgors ge-
nom kanslibeslut. Men ett annat viktigt skl ar ocksa den sdrskilda organisation som inrat-
tats for hantering av drenden som har sin grund i pandemisituationen.

P4 begéran av Regeringskansliet registreras de drenden dér 90-dagarsfristen forlings. Ar

2020 forlingdes fristen i 2 071 4renden. Ar 2019 gjordes det i 2 540 drenden. Under 2018,
forldngdes fristen i 1 638 drenden.
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Treveckorsfristen

Om det redan av innehdllet i en anmélan framgér att ARN inte &r behorig att prova tvisten,
ska drendet avvisas inom 3 veckor fran det att anmélan kommit in till ARN.

Tabell 9. Treveckorsfristen 2018-2020

Avdelning 2018 2019 2020
Allméanna 5 7 8
Bank 11 14 10
Bostad 5 5 10
Bat 20 4 13
Elektronik 8 10 9
Forsakring 11 14 11
Motor 5 4 10
Maobler 8 6 11
Resor 14 20 14
Sko 5 8 5
Textil 5 9 10
Tvatt 3 0 1
Total 7 9 1

Av 6 913 avvisade drenden 2020 var 3 042 (44 procent) sddana drenden som skulle avvisas
inom 3 veckor. Av 5 955 drenden som avvisades 2019 var 2 119 (36 procent) sidana som
skulle avvisas inom 3 veckor. Motsvarande siffra 2018 var 1 607 (34 procent) av 4 720
avvisade drenden.

Den genomsnittliga genomstromningstiden for dessa beslut var 11 dagar 2020, vilket dr en
okning med 2 dagar jimfort med 2019, da den genomsnittliga tiden var 9 dagar. Ar 2018
var den genomsnittliga tiden 7 dagar. Malet naddes pa samtliga avdelningar under 2020.

Omprovningar

Omproévning

En part som dr missndjd med ett beslut kan begédra omprov-
ning inom 4 veckor efter det att tvisten avgjordes. Omprov-
ning beviljas om beslutet dr uppenbart oriktigt pé grund av ett
klart forbiseende eller misstag fran myndighetens sida. ARN:s
ordforande eller vice ordforande ar de som oftast fattar beslut
i omprdvningsédrenden, men ibland fattas beslutet pd ett
nimndsammantridde eller av en extern ordforande.

Arenden som rér begiran om omprovning 6kade i antal 2020 jimfért med 2019, men pro-
centuellt var siffran densamma bada dren. Under 2020 kom det in 667 drenden med en
begdran om omprovning, vilket utgjorde 2,7 procent av det totala antalet inkomna &renden.
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Under 2019 kom det in 544 omprovningsédrenden, vilket ocksa utgjorde 2,7 procent av det
totala antalet inkomna drenden. Ar 2018 kom det in 470 omprévningsirenden, vilket ut-
gjorde 3 procent av det totala antalet inkomna drenden.

Omprdvning beviljades i 9 procent av omprévningsirendena 2020. Ar 2019 beviljades om-
prévning i 5,1 procent av fallen. Ar 2018 beviljades omprovning i 7,4 procent av fallen.

Ar 2020 var genomstrémningstiden for ett omprévningsirende i genomsnitt 29 dagar. Det
ar en 0kning med 5 dagar i jamforelse med 2018 och 2019, d& genomstrémningstiden var
24 dagar i snitt.

Produktivitetsutveckling

I detta avsnitt redogors for utvecklingen av produktiviteten pd& ARN. Produktiviteten kan
definieras som antal avgjorda drenden per arsarbetskraft men den kan ocksa uttryckas i
styckkostnad per avgjort drende.

Vid en analys av produktivitet har framfor allt antalet inkomna drenden, arbetsbelastning
och insatta resurser betydelse.

Under 2020 6kade antalet inkomna och avgjorda drenden. Antalet inkomna drenden Gver-
steg dock antalet avgjorda drenden, vilket innebar att antalet balanserade drenden 6kade.

Arbetsbelastningen ar frimst beroende av antalet inkomna drenden, men paverkas dven av
komplexiteten i drendena och drendebalansens sammanséttning. I denna analys har alla av-
gjorda drenden vérderats lika, trots att det kan forekomma stora variationer i drendenas
komplexitet. Det bor emellertid framhéllas att de generellt sett mest resurskrdvande éren-
dena finns pa tre av nimndens storsta avdelningar dvs. resor, motor och bostad.

Antalet inkomna drenden innebar att arbetsbelastningen 6kade mellan 2019 och 2020.

Antalet medarbetare pA ARN 6kade nagot jamfort med 2019. Det totala antalet &rsarbets-
krafter 6kade med 1, vilket motsvarar 2 procent.

Antalet inkomna drenden per arsarbetskraft 6kade fran 432 ar 2019 till 569 ar 2020, dvs.
en 0kning med 32 procent per arsarbetskraft.

Produktiviteten forbattrades mycket kraftigt under aret; den 6kade med drygt 22 procent
jamfort med 2019, fran 418 avgjorda drenden per arsarbetskraft 2019 till 511 ar 2020. Pa
tva ar har produktiviteten 6kat med hela 47 procent. Produktiviteten har aldrig varit hogre.

Den okade produktiviteten kan forklaras med att avgorandet av drenden 6kade i storre ut-
strackning dn antalet medarbetare. Denna utveckling har mojliggjorts framfor allt genom
de organisatoriska forandringar och effektiviseringsatgarder som har vidtagits under de
senaste tva ren. Aven den satsning pa fortsatt digitalisering av verksamheten som genom-
forts har varit viktig fér den mycket positiva utvecklingen. Men utvecklingen ar ocksa ett
resultat av en tydlig mélstyrning och ett dndrat perspektiv dér brukaren sitts i fokus, vilket
fatt positiva effekter pa sévél arbetssitt som resultat. For att verksamheten vid ARN ska
kunna bedrivas med hog kvalitet och vara effektiv kravs kontinuerliga utvecklingsinsatser.
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Ar 2018 2019 2020
Avgjorda drenden/arsarbetskraft 347 418 511

Nar det géller kostnadsproduktiviteten kan det konstateras att de totala kostnaderna for
2020 6kade jamfort med foregaende ar. Den storsta kostnadsposten bestod av personalkost-
nader, vilka 6kade till foljd av att fler medarbetare anstélldes och att arvoderad personal
anvandes i1 hogre utstrackning én tidigare.

Den nést storsta kostnadsokningen bestod av 6vriga driftkostnader, som i huvudsak avsag
IT-kostnader och satsningar pé digital utveckling samt att personal frain bemanningsforetag
anlitades i storre utstrackning dn aret innan.

De direkta kostnaderna for beslutsfattande minskade nagot 2020. Under aret genomfordes
318 sammantraden, vilket var en minskning mot foregédende ar, da 373 sammantrdaden ge-
nomfordes. Ar 2018 var siffran 350. Att firre sammantriden genomfordes innebir att kost-
naderna for sammantrdden minskade. Daremot 6kade antalet kanslibeslut kraftigt under
2020 och dirmed dven kostnaderna for kanslibeslut under 2020.

Kostnadsproduktiviteten forbéttrades kraftigt under aret samtidigt som stora satsningar
gjordes pé IT- och digitalisering samt utveckling av verksamheten. Styckkostnaden for
namndbeslut minskade med 15 procent jamfort med 2019 och med 25 procent jamfort med
2018. Styckkostnaden for kanslibeslut minskade med 11 procent respektive 22 procent.

Produktivitetsokningen beror i huvudsak pé att drendehandldggningen har effektiviserats
och pa att fler drenden avgors genom kanslibeslut. Verksamheten har aldrig varit sa effektiv
som den var under 2020.

Ar 2018 2019 2020
Styckkostnad namndbeslut 3233 2829 2421
Styckkostnad kanslibeslut 2411 2119 1881
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Foljsamheten till ARN:s beslut

Uppfoljning

Nir en konsument har fatt helt eller delvis bifall till sina krav
g6r ARN en uppfoljning av om foretaget rattat sig efter ARN:s
rekommendation eller inte.

Tva ganger om aret, i oktober och i april, gérs en samman-
stillning av hur manga foretag som f6ljt ARN:s beslut. Det
innebdr att det inte &r mdjligt att redovisa resultatet av uppfolj-
ningen for andra halvaret i &rsredovisningen.

Foljsamheten for forsta halvaret 2020 var 77 procent. Foljsamheten 2019 var ocksa 77 pro-
cent och 2018 var den 79 procent.

Tabell 10. Andelen av besluten som féljs av foretagen 2018-2020 per avdelning i pro-
cent (siffran inom parentes anger antalet bifallsbeslut)

Avdelning 2018 2019 2020*

Allmanna 73 (488) 71 (501) 76 (430)
Bank 85 (39) 92 (64) 92 (27)
Bostad 71 (352) 71 (500) 77 (247)
Bat 63 (24) 62 1) 60 (15)
Elektronik 83 (198) 86 (290) 84 (128)
Férsakring 100 (42) 100 (37) 92 (24)
Motor 74 (705) 75 (942) 70 (493)
Mébler 89 (143) 85 (159) 90 (87)
Resor 86 (608) 80 (793) 80 (489)
Sko 84 (31) 84 (51) 100 (16)
Textil 84 (100) 78 (92) 70 (44)
Tvatt 83 (24) 88 (26) 50 (12)
Total 79 (2 754) 77 (3 476) 77 (2 012)

* Forsta halvaret 2020

Foljsamheten till ARN:s beslut var hogst pa skoavdelningen med 100 procent. Under 2020
okade foljsamheten pa 4 avdelningar och minskade pa 6. Pa 2 avdelningar 1ag foljsamheten
kvar pd samma niva som &ret innan. Storst var minskningen pa tvittavdelningen, men dir
var antalet prévade drenden fa, vilket innebér att enstaka beslut som inte foljs far stort ge-
nomslag i statistiken.
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Handelser under aret

Beslut tagna i utokad sammanséttning

Om en tvist ar av sérskild betydelse for myndighetens réttstill-
lampning eller annars &r av storre vikt, far den enligt ARN:s
instruktion avgoras vid ett sammantrade i utokad sammansatt-
ning. Vid ett sidant sammantrdde medverkar, forutom ordfo-
randen eller vice ordforanden, tva externa ordférande och fyra
andra ledamoter. En sadan tvist kan ocksa avgoras av ordfo-
randen eller vice ordféranden och tvé externa ordférande utan
ledamoter om det stér klart att det inte finns behov av ledamo-
ternas kompetens.

ARN sammantrddde i utdkad sammanséttning med ledaméter vid 6 tillféllen 2020 och utan
ledamdter vid 2 tillfallen. Foljande tvister provades:

Bankavdelningen

- om en bestdimmelse i villkoren f6r en bosparfond &r oskilig med anledning av att bospar-
verksamheten med tillhdrande bostadsko avvecklats.

- om transaktioner som en konsument sjdlv godként/signerat med sitt betalningsinstrument
(exempelvis mobilt bank-id eller bankdosa) 4r behdriga eller obehoriga.

Forsikringsavdelningen

- om ett villkor i en reseforsdkring, med innebdrden att erséttning vid avbokning inte betalas
ut om orsaken till avbokningen har samband med graviditet eller forlossning, dr diskrimi-
nerande och didrmed utan verkan.

Reseavdelningen

- om plotslig sjukdom hos en beséttningsmedlem, pa en plats som inte 4r hemmabas for
flygbolaget, &r att se som en s&dan extraordindr omstdndighet som fritar flygbolaget frén
att betala kompensation enligt EU-férordning 261/2004.

- om en giltig reklamation enligt den s.k. Montrealkonventionen har skett samt om giltig-
heten av avtalsvillkor som inskrénker resenérens rétt till skadestdnd enligt samma konvent-
ion.

- om en resendr har ritt till skadestind med anledning av forsening av flygtransport enligt

den s.k. Montrealkonventionen samt om giltighet av avtalsvillkor som inskrinker resené-
rens réatt till sddant skadestand.
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- om en resendr har rétt till erséttning frén ett flygbolag d& resenéren inte kunnat delta i
aktiviteter pa en fristdende expeditionsresa till foljd av férenad transport av bagage.

- om en resendr har ritt att avboka en paketresa dven om resenédren inte dr den s.k. huvud-
resendren enligt avtalet.

- om en forsenad hemresa ger resendren ratt till prisavdrag enligt paketreselagen.

- om en konsument har rétt till aterbetalning av hela biljettkostnaden nér ett flygbolag end-
ast stéllt in returresan provades tillsammans med fradgan om en resebyra &r ersattningsskyl-
dig i ett sadant fall.

- om det foreligger ritt till aterbetalning av biljettkostnaden for en ej ombokningsbar biljett
som avbokats pd grund av UD:s avrddan fran resor till den aktuella destinationen.

- om smittspridning av det s.k. coronaviruset &r att anse som en saddan extraordinir och
oundviklig omsténdighet som befriar konsumenten fran att betala en avbokningsavgift vid
avbokning av en paketresa.

- om ett bolag &r skyldigt att aterbetala biljettkostnaden nér en fotbollsmatch flyttats fram
ett &r pa grund av radande riktlinjer om att begrénsa antalet personer vid allménna sam-
mankomster samt om bolaget ifrdga dr formedlare eller séljare av biljetterna.

Allménna avdelningen

- om en konsument har rétt till terbetalning av anmélningsavgiften alternativt leverans av
tjénsten ett &r senare nér ett cykellopp stillts in p& grund av rddande riktlinjer om att be-
griansa antalet personer vid allmidnna sammankomster.

- om en arrangor &r skyldig att aterbetala biljettkostnaden nér en konsert stéllts in pa grund
av rddande riktlinjer om att begrénsa antalet personer vid allmédnna sammankomster samt
om betydelsen av ett ersittningsarrangemang och inneborden av principen om force ma-
jeure.

- om en avbokning fran foretagets sida av ett s.k. studentflak pa grund av beslut fran Trans-
portstyrelsen att inte tillata studentflak i syfte att begréinsa smittspridningen av coronaviru-
set befriade foretaget frin att betala tillbaka det belopp som konsumenten betalat {or tjéns-
ten.

- om en konsument har ritt till aterbetalning av anmélningsavgiften nir en 16partdvling
stéllts in pa grund av rddande riktlinjer om att begrinsa antalet personer vid allménna sam-

mankomster.

I flera av de avgjorda drendena provades ocksa skéligheten i bolagens avtalsvillkor.
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Internationellt samarbete

Genom ODR-forordningen' 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-sprék till ODR-plattformen. Systemet utfor automatiska overséttningar av
handlingarna. ARN &r ett organ for alternativ tvistlosning (ADR-organ) som ska hantera
tvister i systemet och ECC Sverige ar utsett till att vara en sddan kontaktpunkt som ska
lamna information och assistans fore och under processen. Under 2020 kom det in 9 an-
mélningar via plattformen. Motsvarande siffror for 2019 och 2018 var 5 resp. 7.

4.2 Information

Inledning

Ett av ARN:s uppdrag ér att informera konsumenter och néringsidkare om ARN:s praxis.
Detta uppdrag ligger till grund for ARN:s kommunikationsarbete.

Fortroendeskapande kommunikation

ARN:s tvistlosning har stor betydelse for konsumenter och foretag i samhéllet, trots att de
flesta aldrig kommer i direkt kontakt med myndigheten. Det &r inte helt vanligt med kon-
sumentréttsliga tvister i domstolarna. Det tar ofta manga ar innan ny lagstiftning provas av
Hogsta domstolen, hovrétterna eller EU-domstolen. Men den provas ofta i ARN kort tid
efter det att den borjat gélla. Det géller allt ifran ny distansavtalslag till &ndrad konsument-
koplag och paketreselag samt EU-forordningar om lufttrafik. ARN har alltsa stor betydelse
for rattsutvecklingen pa omrédet och besluten fér stor betydelse for hur branscher och f6-
retag utformar avtalsvillkor och dédrmed ocksa for den enskilde.

Ett hogt fortroende och en aktiv kommunikation &r darfor av mycket stor betydelse for hur
vil ARN lyckas med sitt uppdrag. Att ARN pé olika sétt informerar om sin roll och sitt
uppdrag okar ocksa fortroendet for myndighetens verksambhet.

Medierna har hdr en central funktion. For att medierna ska kunna ge en korrekt bild av
ARN maste beslutsprocesserna priaglas av transparens. Och myndigheten méste vara till-
ginglig for att forklara beslut i enskilda drenden.

Medieutvecklingen har pa olika sitt fordndrat nyhetskonsumtionen och konkurrensen i ny-
hetsflodet stiller krav pa snabb och enkel kommunikation. Medierna striavar efter att pub-
licera nyheter i stort sett samtidigt som ett myndighetsbeslut meddelas. Om myndigheten
inte dr tillgdnglig eller inte kan leverera den méngd information i den takt som nyhetsme-
dierna onskar kan fortroendet for myndigheten paverkas. Denna utveckling stéller nya krav
pa myndigheterna.

! Europaparlamentets och rédets férordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistldsning
online vid konsumenttvister (EU:s tvistlosningsforordning).
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ARN genomf6rde under 2020 flera viktiga fordndringar for att méta den utveckling som
sker i medielandskapet. En informationschef anstilldes och arbetet med mediefragor dnd-
rade delvis inriktning och karaktér. Arbetet med mediestrategin och mediepolicyn fortsatte.

Inom ramen for ett aktivt mediearbete jobbade ARN med pressmeddelanden, nyhetspubli-
kationer och information p& webbplatsen. Arbetet med att 6ka synligheten i media och pa
sa sitt 0ka kdinnedomen om ARN och uppdraget samt stirka fortroendet resulterade under
aret 1 rekordménga intervjuer i tv, radio, poddar, dagspress och annan media, men dven i
debattprogram. ARN:s chef deltog under aret i ett stort antal direktséinda intervjuer och
program i bade radio och tv i samband med att beslut i uppmérksammade &renden expedi-
erades.

Aterkopplingen frén sivil media som ARN:s intressenter och fokusgrupper har varit
mycket positiv nér det giller ARN:s mediearbete under aret. Sarskilt tydligheten nir det
géller ARN:s beslut samt kommunikationen av hur olika rattsfragor kopplade till coro-
napandemin har bedomts, har lyfts fram som exempel pé ett vdl genomfort mediearbete.
Detta arbete har underléttat och varit till gagn for savil konsumentradgivare och Halla
Konsument som kunnat ldmna bra radgivning, som for konsumenter och foretag som fatt
bittre forutsittningar for att 16sa sina tvister sjilva.

Det kan konstateras att intresset for ARN:s beslut, verksamhet och statistik &dr mycket stort
bland journalister, foretag och allménhet. Det finns ocksa ett stort intresse av att fa inform-
ation om enskilda drenden. Av det medieanalysverktyg som ARN anvédnder framgar att de
artiklar som ARN omnémndes i under 2020 hade en riackvidd pa 6ver 233 miljoner ldsare.
Sa stor rackvidd har ARN aldrig tidigare haft.

ARN tillhandahaller en prenumerationstjanst for beslut som fattas vid nimndsammantra-
den. Tjénsten anvédnds av journalister, branschorganisationer, foretag, radgivningsbyraer
och konsumentvigledare. Ar 2020 hade ARN 160 prenumeranter.
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Samverkan med andra organisationer

Under 2020 hade ARN manadsvisa mdten med Halld Konsument. Regelbundna méten
holls ocksa med de fyra radgivningsbyraerna Konsumenternas Forsakringsbyra, Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd, Konsumenternas Energimarknadsbyré och Telekomrad-
givarna. ARN deltog ocksa med experter vid NEB-moten samt moten i FIN-NET och TRA-
VEL-NET.

Extern webbplats

Den externa webbplatsen (arn.se) ér en viktig del av ARN:s kommunikationsarbete. Under
2019 utfordes en tillgidnglighetsanalys av webbplatsen. Analysen lag till grund for de for-
battringsatgarder som slutfordes under 2020 for att sdkerstilla att webbplatsen lever upp
till tillgéinglighetskraven WCAG 2.1 AA. Aven ARN:s e-tjinster uppdaterades under &ret
sd att de uppfyller kraven pa tillgénglighet.

Under 2020 hade ARN:s externa webbplats 350 720 besok. Det &r en minskning jdmfort
med 2019. Forklaringen till minskningen dr de férandringar som gjorts av funktionen Félj
drendet och som innebér att parterna numera nér Folj drendet via direktldnkar i e-post 1
stéllet for via webbplatsen. Antalet besokare pa informationssidorna p& webbplatsen 6kade
déremot under 2020.

Under 2020 tillsattes en arbetsgrupp, webbgruppen, inom ramen for ARN:s arbete med
fortroende- och bemétandefragor. Webbgruppen har bl.a. i uppdrag att ta fram forslag till
ny struktur for webbplatsen dér informationen dr &nnu enklare att hitta och littare att forsta
i syfte att forbéttra tillgéngligheten for allménheten och stéirka fortroendet for ARN.

Arbetet ledde under aret till flera forbéttringar p& webbplatsen som bland annat gjort det
enklare for konsumenter att ge in en anmélan via ndgot av anmélningsformuléren.

4.3 Verksamhetsutveckling

Inledning

ARN:s 6vergripande strategiska malséttning &r att ha en effektiv och réttssdker drendehante-
ring med sé laga genomstromningstider som majligt. For att forbéttra och bibehalla kvalitet
och effektivitet kravs stindig verksamhetsutveckling. Verksamhetsutvecklingen utgar ifran
bade brukarnas och myndighetens behov, men brukarna ar i fokus.

Under hosten 2018 inleddes ett omfattande utvecklingsarbete i syfte att forbéttra verksam-
heten samt hoja effektiviteten och forbéttra kvaliteten. Arbetet inleddes vid tva verksambhets-
planeringsdagar dar samtliga medarbetare deltog. Programmet och diskussionerna syftade
till att tillsammans ta fram malséttningar for utvecklingsarbetet och att involvera samtliga
medarbetare i det gemensamma arbetet med att utveckla verksamheten. Resultatet blev en
ny strategisk inriktning for ARN och en ambitios verksamhetsplan for dren 2019 och 2020,
som lade den nédvandiga grunden for en mer langsiktig och malinriktad verksamhetsutveckl-
ing, praglad av samarbete, samverkan och medarbetarnas engagemang. Vigledande i arbetet
har varit att fokusera pa myndighetens intressenter och arbetet bygger pa tre kirnvarden —
tillsammans, kvalitet och brukaren i fokus.
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Den strategiska inriktningen innehéller vision och fem fokusomraden med ett antal priorite-
rade arbeten pé strategisk niva. Inriktningen anvinds for planering pa olika nivaer i verksam-
heten och ligger till grund for framtagande av strategier, planer och styrdokument.

De fem fokusomradena é&r:
- ARN i allménhetens tjanst
- Utvecklad drendehantering
- Stérkt fortroende
- Den attraktiva arbetsplatsen
- En héllbar organisation.

For bedomning av om ARN uppfyller de mél som satts upp inom ramen for de fem fokus-
omradena sker uppfoljning med hjilp av bland annat resultatindikatorer, bade kvantitativa
och kvalitativa, som mats utifran ett antal nyckeltal. Arbetet med uppfoljning av malen och
analys av maluppfyllelsen har paboérjats, men uppféljningsprocessen ar dnnu inte fullt ut-
vecklad utan den i sig dr en del av en lédrandeprocess.

I foljande avsnitt redogdrs for det utvecklingsarbete som utforts under éret kopplat till de
olika fokusomradena. Men forst ges en Overgripande beskrivning av arbetet under 2019.

Under 2019 kretsade mycket av myndighetens utvecklingsarbete kring fragor om ménskliga
rattigheter, organisatoriska fragor, ledarskaps- och medarbetarskapsfragor och en effektivi-
sering av drendehanteringen. Arbetet utgick till stor del fran den statliga viardegrunden, som
beskriver de virderingar och forhéllningssétt som ska pragla alla statsanstillda, oavsett var
de jobbar. I den statliga virdegrunden konkretiseras och tillférsdkras medborgarna ménsk-
liga réttigheter. Som statsanstélld jobbar man p& medborgarnas uppdrag. ARN:s verksamhet
ska bland annat utgé fran objektivitet, saklighet, allas likhet infor lagen och icke-diskrimine-
ring samt de andra principer som framgar av grundlagarna och den statliga virdegrunden.

Arbetet fortsatte under 2020 och under verksamhetsplaneringsdagarna, som hade rubriken
ARN i allmdnhetens tjdnst, lag fokus pa fortroende- och bemdtandefragor. Foretradare for
flera andra myndigheter deltog for att berédtta om sitt arbete med dessa fragor och inspirera
oss i vart fortsatta arbete. Arets utvecklingsarbete beskrivs nirmare i de kommande avsnitten.

ARN i allmanhetens tjanst

Fokusomrédet handlar om att ARN:s roll i samhéllet 4r kénd och att myndigheten har ett
hogt fortroende. Allménheten och media ska forstd varfor ARN fattar de beslut som fattas.

Detta fokusomrade och det arbete som utforts under 2020 beskrivs ndrmare under avsnitt 4.2
Information.

Utvecklad arendehantering

Fokusomrédet handlar om att drendehanteringen ska vara enhetlig samt att ARN ska bedriva
ett innovativt verksamhetsutvecklingsarbete i1 vilket medarbetarna dr aktiva. Det ska finnas
dndamalsenliga verksamhetsstod som forenklar verksamheten. Det ska vara enkelt for kon-
sumenter att gdra en anmaélan och enkelt for bade konsumenter och foretag att f6lja och in-
teragera 1 sina drenden. Tillgdngligheten ska vara hog.
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Digitalisering

IT- och digitaliseringsfrdgorna &r centrala. Digitaliseringen av ARN:s verksamhet syftar yt-
terst till att sékerstélla ett hogt fortroende hos allménheten, gora det enklare for allmanhet
och parter i deras kontakter med myndigheten samt att forbéttra sévél kvaliteten som effek-
tiviteten i myndighetens verksamhet. Den langsiktiga inriktningen ar att dstadkomma en en-
klare och effektivare hantering av drenden, liksom effektivt och sédkert informationsutbyte
med allménhet och andra intressenter.

Under aret har digitaliseringsarbetet fokuserat pd inférandet av en ny IT-milj6 och pa att
skapa forutsattningar for effektiva arbetssatt vid distansarbete. ARN hade infor 2020 upp-
handlat en ny IT-miljo samt inlett ett arbete som syftade till att skapa forutsattningar for ett
mobilt arbetssitt, dir sammantrdden och méten kunde genomforas helt digitalt. Det innebar
att ndr myndigheten i mitten av mars 2020 med mycket kort varsel, i enlighet med Folkhilso-
myndighetens riktlinjer, beslutade att alla medarbetare som utgdngspunkt skulle arbeta hem-
ifrn, s& kunde Overgéngen ske utan storre problem. I stort sett samtliga medarbetare har
dérefter under aterstoden av aret arbetat hemifran. Redan fran bérjan var effektiviteten dérfor
hog dven vid arbete 1 hemmet, men genom utvecklade arbetssitt och tekniska 16sningar har
savil effektivitet som kvalitet Okat ytterligare.

Ett effektivt integritetsskydd &r en nddvindig forutsittning for digitaliseringen. Som en del
av digitaliseringsarbetet har ARN ocksa arbetat intensivt med olika fragor som ror dataskydd.
Det 6vergripande malet med arbetet &r att ARN ska ha ett gott integritetsskydd for enskilda
och en effektiv informationshantering fér myndigheten.

Under 2020 gjordes 93 procent av anmilningarna via ARN:s webbplats. Det dr en 6kning
med 12 procentenheter jamfort med 2019 déa 81 procent av anmélningarna gjordes via webb-
platsen. Ar 2018 var motsvarande siffra 78 procent.

Under éret genomfordes en utvirdering av funktionen F6lj drendet, dvs. det granssnitt dir
parterna kan folja sitt drende och interagera med myndigheten. Utvéarderingen ledde till att
ytterligare forbattringar genomfordes, bland annat skapades ett nytt sitt for hanvisning av
parterna direkt till F6lj drendet.

Vid den utvirdering som gjordes kunde det konstateras att parterna far stdrre insyn i sitt
drende med tillgang till samtliga handlingar i ett och samma grénssnitt. Det har 4ven kunnat
konstateras att ARN fér betydligt fler yttranden fran parter direkt in i drendet i stillet for att
parterna mejlar eller skickar in handlingarna till myndigheten. Pé s sétt minskar de atgérder
som myndigheten behdver vidta nér en handling kommer in och handlédggningstiden forkor-
tas. Aven antalet frigor fran parter om vad som hénder i ett drende har minskat.

En annan positiv effekt dr en kraftig minskning av antalet skickade brev. Minskningen mot-
svarar nastan 50 procent, dvs. ungefar 7 500 brev. Detta innebar ocksad minskade kostnader i
form av minskad forbrukning av papper och porto samt tidsbesparingar i form av minskad
manuell hantering (t.ex. skanning, kopiering, kuvertering m.m.). Det innebér dven kortare
handlaggningstider, snabbare overforingar och hogre informationssiakerhet samt dkade for-
utséttningar att utveckla statistik och erhalla ny kunskap.

Under aret har d&ven sammantridesplaneringen och sammantriadeshanteringen digitaliserats.
Genom att 6vergd fran manuell pappershantering till digitala verktyg och utskick har de di-
rekta kostnaderna for papper och porto m.m. minskat, men det har dven inneburit tidsbespa-
ringar for medarbetarna i form av minskad manuell och tidskrdvande hantering.
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Videokonferens

I februari 2020 driftsattes ett nytt videokonferenssystem. Systemet installerades i myndig-
hetens tre sammantradesrum och i samtliga medarbetares klienter. Planen var att systemet
skulle testkoras under varen och dérefter tas i full drift under hésten. Mot bakgrund av pan-
demisituationen blev det emellertid nodvandigt att ta systemet i full drift genast efter drift-
sattningen. Systemet fungerade vdl och medforde att samtliga medarbetare kunde arbeta
hemifran och att alla ndmndsammantrdaden kunde genomforas helt digitalt. Inga sammantra-
den stilldes in pa grund av pandemin. Videokonferenssystemet var en forutsittning for att
kérnverksamheten skulle fungera och sammantrédena dver huvud taget skulle kunna genom-
foras. Manga ledamoter och éven externa ordforande bor i andra orter &n i Stockholm. Det
innebér att de inte hade kunnat ta sig till ARN:s lokaler for att genomfora sammantréden.
Samtliga externa medarbetare och ledamoéter har kunnat delta i arbetet vid ARN och delta i
moten och sammantraden oavsett vilken IT-miljo eller vilken typ av enhet de anvénder.

Videokonferensen har ocksa varit nddvindig for internkommunikationen vid myndigheten
och for att upprétthalla den psykosociala kontakten och teamkénslan.

Att kommunicera och utfora arbete via videokonferens har stillt nya krav pa myndighetens
medarbetare. Under aret har utbildning for effektiva videomoten genomforts for att effekti-
visera medarbetarnas digitala arbete.

Den totala tid som har ringts in till bokade videomé&ten under 2020 uppmiits till 360 626
minuter. Det motsvarar 150 hela arbetsveckor.

Antal minuter i videomote

70000 68942

60000

57458

45443 45242

40982
40000 3¥578

30000 30974

50000

20000 227281

14485
10000

Antal minuter
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Effektiv Arendehantering

I bérjan av 2020 genomfordes den stora organisationsforandring som beslutades i slutet av
2019. De viktigaste skilen bakom den nya organisationen var att skapa forutsittningar for
en mer effektiv drendehantering, att bibehélla eller dka kvaliteten i drendehanteringen och
beslutsfattandet, att jamna ut arbetsbelastningen mellan juristerna och att hgja attraktiviteten
i juristtjénsterna. I samband med att den nya organisationen sjdsattes inleddes ocksé ett ar-
bete for att ensa befintliga handldggningsrutiner och ett stort antal internutbildningar genom-
fordes, allt i syfte att hoja kvaliteten och effektiviteten i handlaggningen. Fordndringen till-
sammans med de atgirder som vidtogs i samband med denna dr en bidragande orsak till den
forbattrade produktiviteten i verksamheten.

Under aret har flera andra atgiarder genomforts i syfte att effektivisera verksamheten. Bland
dessa kan ndmnas projekt som syftar till att inrikta beredningen mot minskad skriftvaxling,
uppréttande av rutiner och checklistor for olika delar av handldggningsprocessen, inférandet
av en specialistgrupp som arbetar med rutinfragor samt klarspraksgruppens arbete med fore-
lagganden och beslut. Utover detta har det tagits fram nya malséttningar for verksamheten
och drendehanteringen.

Ett arbete inleddes mot slutet av aret med att upphandla ett nytt d&rendehanteringssystem och
ett e-arkiv. Det nya drendehanteringssystemet kommer att vara enklare och smidigare for
parterna, men det kommer ocksa, tillsammans med e-arkivet, att skapa forutséttningar for
ytterligare digitalisering samt automatisering av verksamheten, minskade kostnader samt
tidsbesparingar for medarbetare. Arbetet med upphandlingen kommer att slutforas under
2021.

Tydligare malstyrning med stéd av nyckeltal

Under 2020 har arbetet fortsatt med att ta fram nya mal f6r verksamheten samt nyckeltal och
resultatindikatorer for uppfoljning av verksamheten. Uppf6ljningsprocessen kommer suc-
cessivt att utvecklas i takt med ldrandet och under 2021 kommer fler nyckeltal och resultat-
indikatorer att tas fram for att pa ett 4nnu béttre sitt kunna analysera och bedoma malupp-
fyllelsen inte minst inom drendehanteringen.

De malsittningar och nyckeltal som tagits fram och som anvénts under 2020 har varit en
starkt bidragande orsak till den kraftigt h6jda produktiviteten och de forkortade genomstrom-
ningstiderna samt till att den inneliggande drendebalansen kunde begrinsas pa sétt som skett
trots den mycket stora drendedkningen.

Starkt fortroende

Fokusomradet handlar om att de som kommer i kontakt med ARN ska fa ett bem6tande som
starker deras fortroende for ARN:s beslutsfattande samt att ARN:s kommunikation ska vara
enhetlig och lattillgdnglig.

Att medborgare och foretag har fortroende for ARN:s verksambhet ér centralt for att de ocksa
ska rétta sig efter de beslut och rekommendationer som myndigheten fattar. I grunden hand-
lar det fortroendeskapande arbetet sé klart om att sdkerstilla att beslutsfattandet héller en hog
och jamn kvalitet. Men vid sidan om den professionella kvaliteten &r det ocksa viktigt att se
till att verksamheten haller en hog brukarupplevd kvalitet. Den professionella kvaliteten kan
nagot forenklat sdgas vila pd medarbetarnas kunskap och kompetens. Den brukarupplevda
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kvaliteten bestdms ddremot av medarbetarnas attityder, virderingar och forhéallningssatt. Att
sakerstilla att parter och allménhet far ett gott bemétande dr centralt nér det géller den bru-
karupplevda kvaliteten. I detta ligger inte bara att bemdta parterna med respekt och vardighet
utan ocksa att myndigheten och medarbetarna ar tillgdngliga sa att de som har fragor eller
synpunkter pa ett enkelt sétt kan komma i kontakt med myndigheten. Ett gott bemdtande
innefattar ocksé att ge parterna tillgang till lattillgénglig information om myndighetens roll,
uppgift och verksamhet samt vad som forvéntas av parterna.

Medarbetarnas upptradande har dven pé andra sétt stor betydelse nir det géller allménhetens
fortroende for ARN:s verksamhet. Om medarbetare skulle upptrdda olémpligt riskerar det att
minska allménhetens fortroende for verksamheten.

Allménhetens fortroende for ARN hénger ocksa samman med om besluten utformas pa ett
sadant sitt att ménniskor i allménhet forstar vad som ségs. Nar det géller utformningen av
beslut och foreldagganden ar det viktigt att ARN:s jurister sdtter sig in i parternas situation
och funderar Gver syftet med sina texter och hur de kommer att uppfattas och forstas av de
berdrda. Med ett sddant forhallningssétt blir det ldttare for parterna, som oftast inte &r juri-
diskt kunniga, att forstd och bli 6vertygade av ndimndens resonemang.

All utveckling av kvalitet och effektivitet i verksamheten dr en del i det langsiktiga byggan-
det av fortroende. Fortroende hianger i grund och botten ihop med hur vil behov, krav och
forvantningar mots och dessa fordndras standigt.

Under 2020 fortsatte det systematiska forbattringsarbetet inom omrédet fortroende. Tre ar-
betsgrupper tillsattes inom ramen for ett bemotande- och kvalitetsprojekt: bemdtandegrup-
pen, webbgruppen och klarspraksgruppen.

Fokus har varit att 6ka kunskapen om och forstaelsen for parters och andra intressenters
upplevelse av savil drendehanteringsprocessen som de dvriga uppdrag som ARN har, dvs.
allt ifran service, information och bemdétande i kontakterna med ARN till begriplighet i {6-
reldgganden och beslut samt kommunikation. Det s.k. utifrdnperspektivet 4r styrande for allt
bemotande- och fortroendearbete vid ARN.

Arbetsgrupperna har i det inledande skedet fokuserat pé brukarundersokningar, kunskapsin-
himtande fran s.k. fokusgrupper samt sprakanalyser av forelagganden och beslut.

I arbetet med bemotande- och fortroendefragor har ARN samverkat med flera andra myn-
digheter, sdsom Sveriges Domstolar, Aklagarmyndigheten, Konsumentverket, Skatteverket
och Upphandlingsmyndigheten. Samverkan har gett vérdefulla bidrag och insikter i arbetet
och det har ocksa bidragit till det stora engagemang som medarbetarna kénner for uppgif-
terna. Néstan alla medarbetare ar pé olika sétt involverade i ndgon av de arbetsgrupper som
jobbar med fortroendefragorna. Engagemanget for dessa fragor ar alltsa mycket stort.

Bemotande- och fortroendearbetet bygger pd en systematik dér undersdkningar genomfors
med viss regelbundenhet. P4 sa sitt skapas forutséttningar for att f6lja upp arbetet och dér-
med bedéma méaluppfyllelsen och se om avsedd effekt uppnatts.

Den attraktiva arbetsplatsen

Fokusomradet handlar om att ARN ska attrahera, utveckla och behalla den bésta kompeten-
sen samt att medarbetare och chefer ska vara engagerade och goda forebilder for verksam-
heten. Arbetsmiljon ska vara anpassad for verksamheten och det moderna arbetslivet.
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Kompetensforsorjning

Allmdéint om kompetensforsorjning

Kompetensforsorjning innebdr att attrahera och rekrytera rétt kompetens for arbetsuppgif-
terna. Det dr ocksa att 1ata medarbetare utvecklas i sin yrkesroll och att behalla nédvandig
kompetens. Rétt kompetenssammansittning dr nddvindig for en effektiv verksamhet. Ett
gott ledarskap och medarbetarskap ar ocksa viktiga framgangsfaktorer.

ARN:s mal for kompetensforsorjningen ar att sdkerstilla att ratt kompetens finns och att
myndigheten uppfattas som en attraktiv arbetsgivare dar medarbetarna trivs och kan utveck-
las. I detta avsnitt beskrivs de &tgérder som har vidtagits for att sikerstélla kompetensen vid
myndigheten for att nd verksamhetens mal och utféra ARN:s uppdrag. Mélet ar att sidkra
kompetensforsorjningen innefattande alla delar av kompetensforsorjningsprocessen
ARUBA (Attrahera, Rekrytera, Utveckla, Behalla, Avveckla). Det dr av stor vikt att arbetet
med kompetensforsorjning omfattar alla dessa steg, sa att ARN kan klara nuvarande och
framtida uppgifter.

Attrahera och rekrytera

ARN:::s attraktivitet som arbetsgivare beror pa en miangd faktorer. Det handlar om vilka ar-
betsuppgifter och utmaningar som finns i arbetet, vilket chefs- och ledarskap samt medarbe-
tarskap som kénnetecknar myndigheten, vilka utvecklingsmdjligheter som finns samt vilka
anstillningsvillkor och forméner som erbjuds. Men det har ocksa stor betydelse hur myndig-
heten uppfattas nér det géller omraden som jamstélldhet, miljotank och arbetsplatskultur.

Sokande till ARN ska ocksa uppleva att rekryteringsprocessen dr professionell, effektiv och
Oppen. Rekryteringarna ska skotas i1 enlighet med den rekryteringsprocess som har tagits
fram inom myndigheten.

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

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

Utveckla och behdlla

For att i det ldngre perspektivet kunna behélla nodvandig kompetens ar det viktigt att lata
medarbetarna utvecklas i sina yrkesroller. Aven hér har fragor om chefs- och ledarskap samt
medarbetarskap stor betydelse. ARN:s ledarskapspolicy bygger pa ett tillitsbaserat synsitt.

Att medarbetarna kénner delaktighet och engagemang &r ocksa av mycket stor vikt for att de
ska utvecklas och stanna kvar pa arbetsplatsen. Nagra av de metoder som anvéinds for att
utveckla och behélla medarbetare 4r medarbetarsamtal, 16nesittande samtal, handledning och
insatser inom arbetsmiljéoomradet.

Under 2020 fortsatte arbetet med flera av de omraden som ér av stor vikt for att ARN ska
vara en attraktiv arbetsplats, inte minst chefs- och ledarskap samt medarbetarskap. Samtliga
chefer deltar i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och semi-
narier.

En bra balans mellan arbete och privatliv dr av stor vikt. Medarbetare har getts mojlighet att
traffa enskilda 6verenskommelser i frdga om semester, pension och arbetstid. Alla medarbe-
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tare hade regelbundna medarbetarsamtal med sin ndrmaste chef. Samtalen handlade bdde om
arbetsmiljon och om medarbetarens framtidsplaner.

En medarbetarunders6kning genomf6rdes under aret och medarbetarna analyserade resulta-
tet tillsammans pa sina enheter. Resultatet var mycket bra och det visade tydligt att det arbete
med fragor om medarbetarskap och ledarskap, delaktighet och eget ansvar som genomforts
for att géra ARN till en dnnu mer attraktiv arbetsplats har gett resultat. Det skedde en tydlig
Okning av bade medarbetarskapsindex, ledarskapsindex och ambassaddrskap. Sarskilt ledar-
skapsindexet genomgick en mycket positiv utveckling.

Under aret har dven sdrskilda arbetsmiljoundersokningar genomforts i syfte att sékerstélla
att savil den fysiska som den psykosociala arbetsmiljon dr god for alla medarbetare 4ven nér
de arbetar hemifran. Aven resultatet fran dessa har varit mycket gott.

Avgangssamtal genomfordes med dem som slutade och samtalen visade att ARN upplevs
som en bra arbetsplats med en mycket god stamning, vilket dr en bra grund for att myndig-
heten ska kunna behalla och rekrytera kompetenta och bra medarbetare.

Under de senaste aren har flera atgérder vidtagits for att oka attraktiviteten i frimst jurist-
tjdnsterna, ddr personalomséttningen tidigare varit hogre dn for Gvriga befattningar. En for-
klarande faktor till det har varit att det finns en stor konkurrens om denna typ av yrkesgrupp.
Juristerna har en kompetens som vérdesétts av manga andra arbetsgivare inom den juridiska
sektorn, savil av statliga arbetsgivare som inom det privata néringslivet. En annan faktor kan
vara att det har funnits for fa karridrvigar eller andra utvecklingsmojligheter paA myndigheten.
En hog personalomsittning innebar 6kade kostnader for rekrytering och introduktion samt
ett okat behov av kompetensutveckling. Det innebar ocksé effektivitetsforluster.

De fordndringar som har genomforts i form av en fordndrad organisation, inforandet av spe-
cialisttjinster, nya arbetssitt samt den nya medarbetarskaps- och ledarskapspolicyn har gett
mycket gott resultat. Personalomséttningen for juristerna var klart ldgre 2020 4n den varit
tidigare ar.

Antal anstallda

Den 31 december 2020 hade ARN 55 anstillda, varav 37 kvinnor och 18 mén. Antalet chefer
uppgick till 7, varav 5 var kvinnor och 2 mén. Utdver detta anlitade ARN externa resurser i
form av externa ordférande, foredragande och ledaméter vid sammantréden.

Under éret borjade 12 nya medarbetare pA ARN och 7 medarbetare avslutade sina anstill-
ningar. Av de som slutade gick 2 i pension. 8 notarier tjdnstgjorde p& ARN under 6 manader
vardera, innan de fortsatte sin notarietjanstgoring i domstol. Juriststuderande anlitades regel-
bundet for att avlasta ARN:s jurister. Inhyrd personal och pensionerade sekreterare anlitades
for att avlasta sekreterarna.

Under hosten gjordes en sérskild satsning med anledning av den stora drendedkningen dar
ett antal jurister rekryterades for visstidsanstédllningar under 6 manader.

Kompetensutveckling
Det ér av stor betydelse for ARN att medarbetarna ges mojlighet till vidareutbildning. Den

utbildning som erbjuds medarbetarna ska utga frdn myndighetens behov och frimja mél som
satts upp for verksamheten.
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Under aret genomfordes flera kompetensutvecklingsinsatser som riktade sig till alla medar-
betare. Bland dessa kan nimnas flera seminarier om medarbetarskap, statstjanstemannarol-
len, ménskliga rattigheter samt sirskilda utbildningsinsatser om GDPR. Seminarier holls
mellan medarbetare vid ARN samt Skatteverket, Konsumentverket, Sveriges Domstolar och
Aklagarmyndigheten angdende frigor om bemétande och fortroende. Utdver detta har ett
antal utbildningsinsatser och seminarier genomforts framfor allt for juristerna for att 6ka
kompetensen inom olika &mnesomraden. Flera medarbetare ingér ocksa i olika nitverk sévél
nationella som internationella, exempelvis Nationellt ndtverk for nyttorealisering som sam-
ordnas av DIGG och Myndighetsnétverket mot korruption som drivs av Statskontoret.

Samtliga chefer deltar i ett chefs- och ledarskapsprogram med utbildningar, webbinarier och
seminarier.

Jamstilldhet och likabehandling

En arbetsgrupp jobbade under éret med frégan hur ARN internt ska sikerstilla en effektiv
och rittssdker forvaltning som respekterar ménskliga réttigheter. Aven jamstélldhetsfragor
berdrdes i detta arbete.

I den s.k. MR-gruppens uppdrag lag bland annat att géra en dversyn av olika policydokument
och riktlinjer exempelvis de som avser rekrytering, upphandling och jamstélldhet for att si-
kerstilla att dessa processer sker i enlighet med MR-principerna men édven att de skapar for-
utséttningar for en hallbar utveckling. MR-gruppen skulle ocksa ta fram en strategi for
ARN:s fortsatta arbete med ménskliga rattigheter, innefattande vision, MR-malséttningar
och en fardplan med olika aktiviteter.

MR-gruppen bedrev kring dessa fragor ett samarbete med Uppsala universitet, inom ramen
for ett regeringsuppdrag. MR-gruppen presenterade sin rapport for samtliga medarbetare och
dérefter inledde ARN ett arbete med att genomfora de forslag som gruppen hade tagit fram.
Bland det som genomforts kan némnas att en ny likabehandlingsplan har tagits fram och
kompetenshdjande utbildningar och seminarier har hallits for samtliga medarbetare. Flera
aktiviteter dr planerade att genomforas under 2021.

I medarbetarundersdkningen mattes upplevelsen av hur myndigheten arbetar med jamstélld-
hetsfragor. Resultatet var en klar forbattring jamfort med foregdende ar. Ett arbete pagar
ocksd med att ta fram fler méitbara mal och uppf6ljning nar det géller jamstalldhets- och
likabehandlingsarbetet.

Arbetsmiljo

Under 2020 inleddes ett arbete med att gora en dversyn av det systematiska arbetsmiljoarbe-
tet. Resultatet blev nya riktlinjer och policy for arbetsmiljo, som kommer att faststillas i
borjan av 2021. De nya riktlinjerna skapar forutsattningar for att det systematiska arbetsmil-
joarbetet ska bli en integrerad del i den dagliga verksamheten. Ett nytt samverkansavtal och
inférandet av en skyddskommitté bidrar ocksa till att arbetsmiljéfragorna fér stérre utrymme
pa myndigheten. For att de nya riktlinjerna och arbetssitten ska fa fullt genomslag ingar
utbildningar och seminarier om olika arbetsmiljofragor i chefs- och ledarskapsprogrammet.

Sedan mars 2020 har de flesta medarbetarna arbetat hemifran. Det har stéllt sarskilda krav
pa arbetsmiljoarbetet under aret. For att sékerstilla att alla medarbetare har en god savil

40



Allméanna reklamationsndmndens arsredovisning 2020 Tvistlésning och information

fysisk som psykosocial arbetsmiljo i hemmet har enkiter genomforts men dven samtal mel-
lan chef och medarbetare samt vid enhetsmdten och méten hallits pd myndighetsniva.

Resultatet av dessa undersdkningar har varit mycket positivt och det visar att arbetsmiljon
generellt sett &r mycket god dven vid arbete i hemmet.

En hallbar organisation

Fokusomradet handlar om att ARN ska ha en sund ekonomi som é&r hallbar dver tid och en
funktionell organisation. Planering, styrning och uppfoljning av verksamheten ska folja en
tydlig strategi och tydliga méal. ARN ska ocksa bidra till ett hallbart samhélle. ARN ska be-
driva ett systematiskt miljdarbete for att minska verksamhetens negativa och oka dess posi-
tiva miljépéaverkan.

Under aret genomfordes tva organisationsforandringar; den ena beslutades i slutet av 2019.
Bada syftade till att skapa en organisation som &r hallbar 6ver tid och som é&r flexibel och
rustad att mota framtida fordndringar i drendetillstromning och andra fordandringar i verk-
samheten. Den nya organisationen stilldes snabbt pa prov genom coronapandemins paver-
kan pa myndigheten. Genom den nya organisationen kunde myndigheten utan stdrre insatser
snabbt stélla om verksamheten for att mdta utmaningarna, med 6kad produktivitet och effek-
tivitet som positiva resultat. Trots en klart hogre arbetsméingd s& visade medarbetarunder-
sokningen ocksé att medarbetarna upplevde att de hade en mycket béttre arbetssituation dn
tidigare. De kéinde mindre stress, upplevde en klart béttre arbetsbelastning och balans mellan
arbete och privatliv samt storre mdjlighet att koppla av fran arbetet vid ledighet.

Med den gamla organisationen hade ARN haft svérare att mdta de utmaningar myndigheten
stdlldes infor. Foljden hade med stor sannolikhet blivit en mer problematisk arbetssituation
for medarbetarna och klart langre handldggningstider, vilket varit negativt for parterna.

Under 2020 tillsattes en hallbarhetsgrupp med uppdraget att utveckla ARN:s miljélednings-
system och sdkerstilla att ett systematiskt miljdarbete integreras i myndighetens verksamhet
sa att miljofrdgorna beaktas vid genomforandet av myndighetens uppdrag. Processen ska
syfta till standig forbattring utifrdn metoden planera, genomfora, folja upp och forbattra.

Hallbarhetsgruppen arbetade under aret aktivt med en miljoutredning och med att ta fram
olika malsattningar for miljéarbetet. En ny miljopolicy togs ocksa fram. Arbetsgruppen ar-
betade ocksa med att kartligga inom vilka omrdden ARN:s miljopéverkan dr som storst och
vilka atgérder som kan vidtas for att minska denna. Arbetet har bland annat utmynnat i en
oversyn och revidering av ARN:s riktlinjer for tjansteresor, som bland annat tydliggdr hur
miljomedvetna val ska gdras vid resor och att tjansteresor i s stor utstrickning som mgjligt
ska ersattas med digitala moten.

Hallbarhetsgruppens arbete kommer att fortsitta under 2021. Arbetsgruppen har tagit fram
en plan for olika aktiviteter som ska genomforas under det kommande aret som bland annat
innehéller olika utbildningsinsatser for att 6ka medarbetarnas kunskapsniva och medvetenhet
om klimatfrigor.
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4.4 Ovriga mal och aterrapporteringskrav

Stod till den kommunala konsumentvagledningen

ARN har deltagit i utbildningen av nya konsumentvégledare och i webbinarier for konsu-
mentvégledare som anordnats av Konsumentverket. ARN:s jurister har ocksé funnits till-
gingliga for konsumentvigledarnas fragor och vigledarna har ocksa haft majlighet att pre-
numerera pa beslut och fa statistik som ror deras kommun. ARN har ocksé hallit utbildningar
samt deltagit i seminarier anordnade av Konsumentvégledarnas forening.

Fortroendeskapande atgarder mot naringslivet

Foretradare for ARN har under aret deltagit i seminarier med flera branschorganisationer och
héllit foreldasningar vid branschsammankomster. Ett arbete bedrivs med att ta fram en strategi
for arbetet med fortroendeskapande atgiarder gentemot néringslivet. Naringslivets behov har
ocksé beaktats i arbetet med att ta fram en ny mediestrategi.

Redovisning av statistik

Enligt 10 § i ARN:s instruktion och foreskrifterna i 3 kap. 1 § i férordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag ska ARN redovisa individbaserad statistik dver antalet
anméilningar, uppdelad avdelningsvis, pd anmélarnas kon och é&lder. Statistiken redovisas i
bilagan till arsredovisningen.




Ekonomisk redovisning @
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5. Verksamhetsgrenarnas kostna-
der och intakter

Kostnader och intéikter for verksamhetsgrenarna Tvistlosning och Information

(tkr) 2018 2019 2020
Verksamhetsgren Intikt Kostnad Intikt Kostnad Intikt Kostnad

Tvistlosning

Intékt anslag 41782 46 655 49 842

Intékter av bidrag 278 0 159

Intékter ovrigt 2 1 0

Kostnad 42 062 46 656 50001
Information

Intékt anslag 2 898 4002 4102

Intékter av avgifter 102 101 129

Intékter av bidrag 10 0 13

Intékter ovrigt 0 0

Kostnad 3010 4103 4244
Totalt 45072 45072 50759 50759 54245 54 245

Tabellen visar ARN:s intékter och kostnader per verksamhetsgren. Intékterna ér fordelade
pa anslag, intdkter av avgifter, intékter av bidrag och Ovriga intékter. Intidkter av avgifter
avser avgiftsintdkter enligt 4 § avgiftsforordningen, intdkter av bidrag avser erséttning for
hoga sjuklonekostnader fran Forsakringskassan, 6vriga intdkter bestar av finansiella intak-
ter.

Avgiftsintikterna kommer till 6vervdgande del fran prenumerationer pa ndmndbeslut och
ar 1 sin helhet hanforliga till verksamhetsgrenen Information. Intdkterna har 6kat med cirka
30 procent i forhallande till 2019, vilket beror pa en prisjustering som gjordes vid arsskiftet.
Ovriga intikter innefattar de finansiella intéikter som inte &r métbara i tkr.

Kostnadsokningen 2020 i forhéllande till tidigare ar ar kopplad framst till verksamhetsgre-
nen Tvistldsning och har sin forklaring i den 35 procentiga dkningen av drendetillstrom-
ningen till f6ljd av coronapandemin. Mest dkade lonekostnaderna for fast och tillfalligt
anstilld personal samt for arvoderad extern personal. Kostnaderna for beslutsfattandet var
i stort sett oforandrade, trots att antalet avgdranden 6kade med ca 25 procent. Att kostna-
derna for beslutsfattandet inte 6kade beror framst pé att andelen avgoranden genom kans-
libeslut 6kade kraftigt. Det dr betydligt billigare att avgora ett d&rende som kanslibeslut jaim-
fort med att avgora drendet vid sammantrdde. Andra forklaringar till att kostnaderna for
beslutsfattandet inte 6kade &r att sammantrddena huvudsakligen genomfordes digitalt, vil-
ket begridnsade kostnaderna for resor och hotell, och att fler beslut fattades av interna be-
slutsfattare.
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Aven kostnaderna for verksamhetsgrenen Information 6kade. Aven hiir beror 6kningen hu-
vudsakligen pa coronapandemin. Intresset fran journalister och allménhet for ARN:s beslut
i drenden med koppling till pandemin var under aret mycket stort. Medarbetarna dgnade
darfor mer arbetstid dn tidigare ar 4t mediefragor. En storre del av arbetstiden jamfort med
tidigare &r dgnades ocksa &t utbildningar och andra kontakter med omvérlden som omfattas
av ARN:s informationsuppdrag.

Styckkostnad for nimndbeslut och kanslibeslut

Styckkostnad (kr) 2018 2019 2020
Nimndbeslut 3233 2 829 2421
Kanslibeslut 2411 2119 1881

Styckkostnaden for savél nimndbeslut som kanslibeslut minskade avsevéart 2020 i jamfo-
relse med tidigare ar. Detta beror pé att allt fler drenden avgjordes 2020 samt att drende-
hanteringen pa alla nivaer sker mer effektivt.

Avgjorda drenden/drsarbetskraft

Ar 2018 2019 2020
Antal avgjorda drenden/AAK 347 418 511

Antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft har fortsatt att 6ka. Produktiviteten métt i antal
avgjorda drenden per arsarbetskraft var 2020 den hdgsta nagonsin.
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6. Resultatrakning

(tkr) Not 2020 2019

Verksamhetens intikter

Intékter av anslag 53943 50 657
Intékter av avgifter och andra ersittningar 1 129 101
Intékter av bidrag 2 173 0
Finansiella intdkter 3 0 1
Summa 54 245 50 758

Verksamhetens kostnader

Kostnader for personal 4 -41 482 -39 239
Kostnader for lokaler -4 259 -4 220
Ovriga driftkostnader 5 -8 149 -7 025
Finansiella kostnader 6 -1 -6
Avskrivningar och nedskrivningar -353 -269
Summa -54 245 -50 758
Verksamhetsutfall 0 0
Uppbordsverksamhet

Saldo 0 0
Transfereringar

Saldo 0 0
Arets kapitalforindring 0 0
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/. Balansrakning

Balansrakning

(tkr) Not 2020-12-31 2019-12-31
TILLGANGAR

Immateriella anlidggningstillgingar

Rattigheter och andra immateriella anlégg-

ningstillgangar 7 0 0
Summa 0 0
Materiella anléiggningstillgingar

Forbattringsutgifter pa annans fastighet 8 0 0
Maskiner, inventarier, installationer m.m. 9 1522 489
Summa 1522 489
Kortfristiga fordringar

Fordringar hos andra myndigheter 10 564 433
Ovriga kortfristiga fordringar 11 61 0
Summa 625 433
Periodavgrinsningsposter

Forutbetalda kostnader 12 1184 1095
Summa 1184 1095
Avrikning med statsverket

Avrakning med statsverket 13 30 1669
Summa 30 1 669
Kassa och bank

Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret 14 4 489 1691
Summa 4 489 1691
SUMMA TILLGANGAR 7 851 5377
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Forts. Balansrikning

Balansrakning

(tkr) Not 2020-12-31 2019-12-31
KAPITAL OCH SKULDER

Myndighetskapital 15

Statskapital 16 201 201
Balanserad kapitalforandring 0 0
Kapitalférandring enligt resultatrdkningen 0 0
Summa 201 201
Avsittningar

Ovriga avsittningar 17 628 553
Summa 628 553
Skulder m.m.

Lan i Riksgéldskontoret 18 1321 288
Kortfristiga skulder till andra myndigheter 19 1195 1241
Leverantorsskulder 1273 768
Ovriga kortfristiga skulder 20 846 808
Summa 4 636 3103
Periodavgrinsningsposter

Upplupna kostnader 21 2386 1520
Summa 2 386 1520
SUMMA KAPITAL OCH SKULDER 7 851 5377
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8. Anslagsredovisning

Anslag Not Ingaende Arets till-  Totalt Utgifter  Utgdende

(tkr) over- delning disponi- overforings-
forings- enl. RB belt belopp
belopp belopp

Uo 18 2:2

Ramanslag

Ap. 1 Allménna

reklamations-

ndmnden 22 -1 669 55582 53913 -53 943 -30

Summa -1 669 55 582 53913 -53 943 -30
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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

Tilldimpade redovisningsprinciper

ARN:s bokforing foljer god redovisningssed och forordningen (2000:606) om myndigheters
bokforing (FBF) samt Ekonomistyrningsverkets (ESV) foreskrifter och allmédnna rad till
denna forordning. Arsredovisningen dr upprittad i enlighet med forordningen (2000:605) om
arsredovisning och budgetunderlag (FAB) samt ESV:s foreskrifter och allminna rad till denna
forordning.

I enlighet med ESV:s foreskrifter till 10 § FBF tillimpar ARN brytdagen den 5 januari. Bryt-
dagen foregéende ar var den 3 januari. Efter brytdagen har fakturor dverstigande 20 tkr bok-
forts som periodavgriansningsposter.

Virderingsprinciper

Anlédggningstillgdngar

Som anlidggningstillgangar redovisas egenutvecklade dataprogram, forvirvade licenser och
rattigheter samt maskiner och inventarier som har ett anskaffningsvirde om minst ett halvt
basbelopp enligt lagen (1962:381) om allmén forsdkring och en beriknad ekonomisk livs-
langd som uppgar till lagst tre &r. Egenutvecklade immateriella anldggningstillgdngar samt
storre anskaffningar av likartade tillgangar som uppgér till minst 50 tkr (exkl. moms) ska
ocksa betraktas som anldggningstillgéngar.

Beloppsgréinsen for forbattringsutgifter pd annans fastighet ar 50 tkr. Avskrivningstiden for
forbattringsutgifter pa annans fastighet uppgar till hogst den aterstaende giltighetstiden pa hy-
reskontraktet, dock 14gst tre ar. Avskrivning sker enligt linjar avskrivningsmetod fran den ma-
nad tillgangen tas i bruk. Enstaka bérbara datorer redovisas inte som anldggningstillgdng utan
kostnadsfors direkt vid inkdpet.

Tilldmpade avskrivningstider

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

Sar Egenutvecklade dataprogram

Ovriga kontorsmaskiner
Inredningsinventarier
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Omsittningstillgdngar

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

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

Tillaggsupplysningar och noter

Ledaméter i insynsradet/andra styrelseuppdrag Ersiittning tkr
Fredrik Falkenstrom 2
Inga férmaner

Maria Wiezell 2
Inga forméaner

Magnus Johansson 2
Inga férmaner

Yvonne Andersson 2
Inga férmaner

Bengt Nilervall 1
Inga férmaner

Sanne Lennstréom 1
Inga forméaner

Arman Teimouri 2
Inga férmaner

Ledande befattningshavare/styrelseuppdrag Erséttning tkr
Marcus Isgren 1186
Ordférande

Ordforande i Patentombudsnamnden

Inga forméaner

Linda Mossberg Karlstrom 857
Vice ordférande fran och med den 13 januari 2020

Inga forméaner

Jenny Hjukstrom 32

Vice ordforande till och med den 12 januari 2020
Inga férmaner
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Anstalldas sjukfranvaro

Den totala sjukfranvaron pa ARN o6kade nagot 2020 jadmfort med foregédende ar. Den
totala sjukfranvaron var 2,9 procent av tillgdnglig arbetstid. Sjukfranvaron minskade
bland mén men 6kade bland kvinnor. Andelen langtidssjukskrivna dkade fran 9,5 procent
2019 till 28,9 procent 2020.

ARN arbetar kontinuerligt med arbetsmiljofragor for att framja en god arbetsmiljé och
hélsa sévél vid arbete pa arbetsplatsen som i hemmet.

I tabellen redovisas anstélldas totala sjukfranvaro i forhéallande till den sammanlagda or-
dinarie arbetstiden. Vidare redovisas andel av den totala sjukfranvaron under en sam-
manhéngande tid av 60 dagar eller mer.

I tabellen redovisas ocksa sjukfrénvaro fordelad pa kon och élder i forhallande till re-
spektive grupps sammanlagda ordinarie arbetstid. Sjukfranvaron redovisas i procent.

Uppgift om sjukfranvaro anges endast for de dlderskategorier dir antalet anstéllda upp-
gar till fler dn 10.

Sjukfranvaro, % 2020 2019
Totalt 29% 2,6 %
Antal 60 dagar eller mer 28,9 % 9,5 %
Kvinnor 3,0 % 23%
Man 2,6 % 31 %
Anstiéllda -29 ar - -

Anstéllda 30-49 ar 27 % 25%

Anstallda 50 ar- - -

Q.99

*Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéllda -29 ar
i gruppen 4r tio eller férre.

ldmnas inte eftersom antalet anstillda

**Sjukfranvaro for gruppen ”Anstéllda 50 &r- lamnas inte eftersom antalet anstillda
1 gruppen ar tio eller farre.
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Noter
Resultatrikning
(tkr) 2020 2019
Not 1 Intikter av anslag och andra erséittningar
Prenumerationer nimndbeslut 129 101
Summa 129 101
Not 2 Intikter av bidrag
Bidrag fran statliga myndigheter, Forsakrings-
kassan 173 0
Summa 173 0
Ersdttning for hoga sjuklonekostnader till f6ljd av
Covid-19
Not 3 Finansiella intékter
Rénta pa lan 1 Riksgédldskontoret 0 1
Summa 0
Réntesatsen for rante- och avistakonton hos Riksgélden har sedan 2020-01-
08 varit noll. Fran 2015-02-18 till 2020-01-07 var réntan negativ.
Not 4 Kostnader for personal

Lonekostnader (exkl. arbetsgivaravgifter, pensions-

premier och andra avgifter enligt lag och avtal) 29 077 26 695
Varav lonekostnader ej anstdlld personal 3815 3340
Sociala avgifter 11 871 11671
Ovriga kostnader for personal 534 873
Summa 41 482 39239

Kostnader for personal har dkat med 2 243 tkr jamfort med foregéende ar.
Skilet for det dr att antalet anstillda 6kade. Okningen beror dven pa att fler
beslut fattades av externa beslutsfattare, vilket ledde till 6kade arvodeskostna-
der. De sociala avgifterna var procentuellt sett 1dgre under 2020 jamfort med
foregaende éar, vilket bland annat beror pa att ARN, via ett statligt stodpaket
som togs fram med anledning av coronapandemin, fick en nedséttning av ar-
betsgivaravgifterna under perioden mars till och med juni.
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Forts. Resultatrikning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2020 2019

Not 5 Ovriga driftkostnader
Resor, representation och information 237 899
Kop av varor 281 307
Kop av tjanster 7 385 5556
Ovrigt 247 263
Summa 8149 7 025
Beloppen frén 2019 &r omraknade da noten har fatt en ny uppstéllning.
Kostnaderna for resor minskade jamfort med foregdende ar eftersom resandet
minskade som en foljd av coronapandemin. Sedan mars 2020 genomfors alla
nimndsammantriden digitalt via video.
Kostnaderna for kop av tjdnster 6kade under 2020. Okningen beror till stor del
pa dkade kostnader for IT-tjénster, bland annat i form av uppgradering och for-
bittring av drendehanteringssystemet, en IT-upphandling samt fler datorarbets-
platser. Men 6kningen beror ocksa pa att externa konsulter togs in i storre om-
fattning 4n tidigare for att arbeta med drendehanteringen, framfor allt registre-
ring av nyinkomna handlingar.

Not 6 Finansiella kostnader

Rénta pé réntekonto i Riksgéldskontoret
Ovriga finansiella kostnader

=)

Summa

ENEN

Réntesatsen for rinte- och avistakonton hos Riksgélden har sedan 2020-01-08

varit noll. Fran 2015-02-18 till 2020-01-07 var réntan negativ.

55



Allméanna reklamationsndmndens arsredovisning 2020

Tillaggsupplysningar och noter

Balansrikning
(tkr) 2020-12-31 2019-12-31
Riittigheter och andra immateriella anligg-
Not 7 . e
ningstillgangar
Ingaende anskaffningsvarde 3672 3672
Summa anskaffningsvirde 3672 3672
Ingaende ackumulerade avskrivningar -3672 -3 672
Summa ackumulerade avskrivningar -3 672 -3 672
Utgaende bokfort virde 0 0
Not 8 Forbittringsutgifter pa annans fastighet
Ingéende anskaffningsvéirde 56 56
Summa anskaffningsvirde 56 56
Ingaende ackumulerade avskrivningar -56 -52
Arets avskrivningar 0 -5
Summa ackumulerade avskrivningar -56 -56
Utgédende bokfort virde 0 0
Not 9 Maskiner, inventarier, installationer m.m.
Ingéende anskaffningsvirde 1678 1507
Arets anskaffningar 1386 171
Arets forsiljningar/utrangeringar, anskaffnings-
= =734 0
virde
Summa anskaffningsvirde 2330 1678
Ingaende ackumulerade avskrivningar -1 189 -925
Arets avskrivningar -353 264
Arets forsiljningar/utrangeringar, avskrivningar 734 0
Summa ackumulerade avskrivningar -808 -1189
Utgaende bokfort virde 1522 489
Not 10  Fordringar hos andra myndigheter
Fordran ingdende mervirdesskatt 564 433
Summa 564 433
Not 11 Ovriga kortfristiga fordringar
Oreglerade kreditfakturor, utomstatliga 61 0
Summa 61 0
Not 12 Forutbetalda kostnader
Forutbetalda hyreskostnader 993 978
Ovriga forutbetalda kostnader 191 117
Summa 1184 1095
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Forts. Balansrikning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2020-12-31 2019-12-31
Not 13 Avrikning med statsverket
Anslag i rintebirande flode
Ingaende balans 1 669 -1119
Redovisat mot anslag 53943 50 657
Anslagsmedel som tillforts rantekonto -55 582 -47 869
Fordringar avs. anslag i rintebirande flode 30 1 669
Summa Avrikning med statsverket 30 1 669
Not 14  Behéllning rintekonto i Riksgildskontoret
Behallning rantekonto i Riksgéldskontoret 4 489 1691
Summa 4 489 1691
Beviljad kredit enligt regleringsbrev 5000 4 400
Maximalt utnyttjad kredit 730 1140
Not 15  Myndighetskapital
Myndighetskapitalet bestar enbart av statskapital vars virde dr oférdndrat mellan
aren och darfor redovisas inte ndgon specifikationstabell.
Not 16  Statskapital
Statskapital utan avkastningskrav avseende konst,
Statens konstrad 201 201
Utgaende balans 201 201
Not 17 Ovriga avsiittningar
Avsittning for lokalt omstiillningsarbete
Ingéende balans 553 483
Arets fordndring 75 70
Utgédende balans 628 553
Inga omstallningsmedel har anvénts under rdkenskapsaret. En prelimindr bedomning
har gjorts att myndigheten inte kommer anvénda nagra omstallningsmedel 2021.
Not 18 Lan i Riksgildskontoret

Avser lan for investeringar i anldggningstillgangar

Ingéende balans

Under aret nyupptagna 14n
Arets amorteringar
Utgaende balans

Beviljad ldneram enligt regleringsbrev
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Forts. Balansrikning

Tillaggsupplysningar och noter

(tkr) 2020-12-31 2019-12-31
Not 19  Kortfristiga skulder till andra myndigheter
Utgaende mervéardesskatt 2 0
Arbetsgivaravgifter 834 817
Leverantorsskulder andra myndigheter 359 424
Summa 1195 1241
Not 20  Ovriga kortfristiga skulder
Personalens kallskatt 846 805
Ovrigt 0 3
Summa 846 808
Not 21  Upplupna kostnader
Upplupna semesterloner inklusive sociala avgif-
ter 1486 1070
Ovriga upplupna 16ner och arvoden inklusive so-
ciala avgifter 542 144
Ovriga upplupna kostnader 358 306
Summa 2 386 1520
Beloppen fran 2019 dr omriknade da noten har fatt en ny uppstéllning.
Okningen av upplupna kostnader jimfort med motsvarande period foregiende ar kan
delvis forklaras med att semesterléneskulden har dkat. Okningen beror dven pa peri-
odiserade arvoden fran december som betalas ut i januari 2021.
Anslagsredovisning
Not 22 Uo 18 2:2 Ramanslag

Ap. 1 Allmiinna reklamationsnimnden

Enligt andringsbeslut 2020-06-25 till regleringsbrevet utokas ARN anslagskredit fran

1 577 tkr till 3 154 tkr. Under aret har ARN utnyttjat 30 tkr av krediten.

Enligt dndringsbeslut 2020-12-03 har ARN tilldelats ytterligare 3 000 tkr. Anslaget

ar rantebérande.
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10. Sammanstalining éver vasentliga
uppgifter

(tkr) 2020 2019 2018 2017 2016
Laneram Riksgéldskontoret

Beviljad 4 000 4000 2 500 4000 4000
Utnyttjad 1321 288 252 517 484
Kontokrediter Riksgildskontoret

Beviljad 5000 4 400 4 000 4 000 3155
Maximalt utnyttjad 730 1140 0 0 0
Riéntekonto Riksgildskontoret

Rénteintikter 0 0 0 0 0
Réntekostnader 0 4 22 19 16
Avgiftsintikter

Avgiftsintikter som disponeras

Beriknat belopp enligt regleringsbrev 0 0 0 0 0
Avgiftsintdkter 129 101 103 83 59
Anslagskredit

Beviljad 3154 3280 1334 1312 1265
Utnyttjad 30 1 669 0 0 0
Anslag

Ramanslag

Anslagssparande 0 0 1119 1311 201
Bemyndiganden E;j tillampligt

Personal

Antalet arsarbetskrafter (st.) 49 48 45 43 41
Medelantalet anstéllda (st.)* 55 52 51 49 43
Driftkostnad per arsarbetskraft 1100 1 052 1001 987 1 002
Kapitalforindring

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

* | berakningen av medelantalet anstéllda 2016 — 2020 ar tjanstledig personal franraknad.
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11. Underskrift

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

Stockholm den 22 februari 2021

e
ket

Marcus Isgren
ARN:s ordférande och chef
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AN

Allméanna reklamationsnamnden

Bilaga — Antalet anmélningar uppdelat pa kén och alder

Enligt 10 § forordningen (2015:739) med instruktion for Allménna reklamationsndmnden samt
3 kap. 1 § i Férordningen (2000:605) om érsredovisning och budgetunderlag ska individbaserad
statistik redovisas dver mottagna anmélningar. Statistiken ska vara uppdelad pa kon och alder
och avse antal och typ av klagomal.

I denna rapport redovisas statistiken avseende mottagna anmélningar 2020. Namnden har 12
avdelningar och redovisar hir kons- och aldersfordelning for respektive avdelning.

Att ange élder och kon #r en frivillig uppgift for anmilaren. Ar 2020 kom det in totalt 27 863
arenden till nimnden. Av dessa har 26 887 anmalare (89 procent) valt att ange kon och alder.

Anmiilaren kan ange kon Man eller Kvinna i fasta filt. Alder anges i numeriskt fritextfilt med
max 3 siffor. I statistiken redovisas foljande éldersintervaller.

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 44 procent kvinnor och 56 procent mén.

44% ® Kvinna

Man

Medeléldern for kvinnor var 47 ar och for mén 48 ar. Medelaldern totalt var 48 ar.
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Allmanna
1400
1200
1000
800
600
400
200
0 —
Kvinna Man Kvinna Kvinna Man Kvinna an Kvinna
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 22 9 618 441 1231 988 847 603 450 464
Bank
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
Kvinna Man Kvinna Kvinna Man Kvinna an Kvinna
ui8 u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
M Antal 0 2 47 45 107 148 62 113 147 153
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700

600

500

400

300

200

100

H Antal

30

25

20

15

10

M Antal

Kvinna
uis

0

Kvinna
u18

0

Man
u18

Man
u18

Bostad
Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna
18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
63 56 352 628 255 373 146 273
Bat
Kvinna Man Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man
18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
0 2 4 21 8 27 0 14
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Elektronik
700
600
500
400
300
200
- I I
0
Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 0 11 121 224 307 611 165 336 139 264
Forsakring
300
250
200
150
100
50 I
0 I
Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna
ui8 u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
M Antal 0 4 47 73 135 263 124 185 78 207
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Motor

1200
1000
800
600
400

- I I
0

Kvinna Man Kvmna an Kvinna Man Kvmna an Kvmna
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 0 3 170 525 405 1087 215 589 72 278
Mobler
300
250
200
150
100
) I I I

0 l

Kvinna an Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man

ui8 U18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

M Antal 0 0 116 65 259 185 106 80 51 44
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Resor
1400
1200
1000
800
600
400
200
0 [
Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna
uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
H Antal 9 7 583 509 1230 1332 1110 1225 687 1086
Sko

70
60
50
40
30
20

i I I l l

0 —
Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man
ui8 u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+
M Antal 1 2 21 32 62 40 28 18 11 10
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Textil
180
160
140
120
100
80
60
40
20 .

. H =

Kvinna Man Kvinna an Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man

uis u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

H Antal 0 2 112 38 158 63 48 28 17 12
Tvatt

14
12
10
8
6
4
2

Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man

ui8 u18 18-29 18-29 30-49 30-49 50-64 50-64 65+ 65+

M Antal 0 0 6 1 7 8 13 3 7 3
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