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Sammanfattning

Riksrevisionen har granskat om statens insatser for att tillhandahalla ett system for
alternativ tvistlosning f6r konsumenter ir effektiva och tillrickliga. Alternativ
tvistlésning innebir att en tvist mellan en konsument och ett féretag kan avgoras
utanfor domstol. Den 6vergripande slutsatsen ir att systemet for alternativ
tvistlosning fyller en viktig funktion, men att det finns utmaningar i att sikerstilla en
tillracklig tillgang till effektiv alternativ tvistlosning utifrdn konsumenternas behov.
Allminna reklamationsnimnden (ARN) svarar for merparten av tvistlosningen i
systemet, men har periodvis haft svart att hilla rimliga handliggningstider.
Grinsdragningen mellan ARN och privata godkidnda alternativa
tvistldsningsndamnder ir inte alltid tydlig och det finns inte nagon aktér som har
ansvar for systemets utveckling. Kammarkollegiets tillsyn 4r begrinsad och omfattar
inte ARN.

Gransdragningen i systemet ar inte alltid tydlig och det
saknas ett samlat ansvar for systemets utveckling

De alternativa tvistlosningsndmnderna ska komplettera varandra, men
grinsdragningen mellan ARN och privata godkinda alternativa tvistlosningsnamnder
ir inte alltid tydlig. Likartade tvister kan provas eller falla utanfér systemet beroende
pa omstindigheter som kan vara svara for konsumenter att férutse. Samtidigt saknas
en aktor med ett samlat ansvar for systemets utveckling. Det gor det svarare att
sdkerstilla att systemet som helhet moter konsumenters och féretags behov.

Langa handlaggningstider begransar tillgangen till
tvistlosning via ARN

ARN svarar f6r merparten av tvistlosningen i systemet. Efterfragan pa tvistlosning
hos ARN har 6kat kraftigt de senaste aren, och ARN har periodvis haft svart att halla
rimliga handliggningstider. Regeringen och ARN har vidtagit flera atgirder for att
effektivisera ARN:s verksamhet, men efterfradgan pa tvistlosning fortsitter att oka
samtidigt som drendena blivit mer omfattande och resurskrivande att handligga.
Linga handliggningstider riskerar att géra tvistlosningen mindre relevant f6r
konsumenter och begransar dirmed konsumenternas tillgang till tvistlésning i
praktiken. ARN:s arbete med att fraimja 6verenskommelser (forlikningar) mellan
parterna kan bidra till kortare handlaggningstider nar tvister avslutas utan prévning i
sak. Eftersom forlikning ir resurskrivande kan det inte anvindas i alla drenden. ARN
behover darfor utveckla och systematisera arbetet med forlikning i drenden dir det ar
dndamalsenligt samt redovisa hur det paverkar handliggningstid och

resursanviandning.
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Tydliga krav pa externa ledamaoter ar viktigt for kvaliteten
och legitimiteten i ARN:s beslut

Tvisterna vid ARN har blivit mer omfattande och tvister inom tekniskt komplicerade
omriden okar. Det tkar betydelsen av kvalificerad sak- och branschkompetens hos
ARN:s externa nimndledaméter. I dag stills dock inga uttryckliga krav pa
yrkesmissig eller formell kompetens utéver grundliggande behorighetskrav.
Eftersom ARN:s beslut i praktiken ir vigledande och praxisbildande inom
konsumentrittens omrade kan franvaron av uttryckliga krav pa ledamoéternas
kompetens paverka kvaliteten, enhetligheten och legitimiteten i ARN:s beslut. Vissa
fritextsvar i Riksrevisionens enkit tyder ocksa pa att de externa ledamoternas roll inte
alltid ar tydlig for konsumenter. Regeringen och ARN kan dirfor behova tydliggora de
externa ledamoternas roll och vilka krav som bor stillas pa dem.

ARN:s fortroendeskapande arbete kan starkas genom ett
bredare uppdrag

Fortroendet for ARN dr viktigt for att konsumenter och féretag ska respektera och
folja ARN:s beslut och rekommendationer. ARN arbetar 16pande med
fortroendefragor, bland annat genom bemétande, tillginglighet och tydligare beslut.
Samtidigt 4r ARN:s uttryckliga uppdrag att arbeta med f6értroendeskapande atgirder
avgrinsat till niringslivet. Konsumenters fértroende f6r ARN paverkas inte bara av
ARN:s handliggning och bemétande utan ocksa av vilket beslut ARN fattar i deras
drenden. For att stirka ARN:s legitimitet 4r det viktigt att bada parter, oavsett
utgdngen i drendet, upplever processen som rittvis och opartisk (s.k. processuell
rittvisa). Ett bredare uppdrag kan dirfor ge bittre forutsittningar att f6lja upp och
stirka fortroendet hos bade konsumenter och féretag.

Kammarkollegiets tillsyn ar begransad och fangar inte
systemet som helhet

Kammarkollegiets tillsyn 6ver alternativa tvistlosningsndmnder 4r begrinsad, bade i
omfattning och i forhallande till ambitionen i EU:s tvistlosningsdirektiv. Tillsynen
utgar fraimst frdn nimndernas egen rapportering och externa anmilningar och ir
dirmed i huvudsak reaktiv. Det férsvirar mojligheten att genom tillsyn identifiera
systematiska brister i effektivitet och kvalitet. Kammarkollegiet saknar dessutom
mojlighet att utova tillsyn 6ver ARN, vilket innebir att staten inte har tillsyn 6ver hur
systemet for alternativ tvistlosning fungerar i sin helhet.
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Rekommendationer

Riksrevisionen lamnar f6ljande rekommendationer.

Till regeringen
e Se over behovet av att formulera uttryckliga kompetenskrav pd ARN:s externa
ledaméter i syfte att sikra kvaliteten, enhetligheten och legitimiteten i ARN:s
beslut. Exempelvis genom att ge ARN i uppdrag att f6lja upp om det finns
tillracklig kompetens for alla tvisteomraden samt att utveckla kravprofiler for

externa ledamoter.

e Utvidga ARN:s uttryckliga uppdrag att arbeta med fortroendeskapande atgirder
till att dven omfatta konsumenter, for att stirka bada parters upplevelse av s.k.
processuell rittvisa och ARN:s legitimitet.

e Se over den behoriga myndighetens (Kammarkollegiet) tillsynsuppdrag med
avseende pa privata alternativa tvistldsningsnamnder i lagen om alternativ
tvistlosning i syfte att fi uppdraget att 6verensstimma med ambitionsnivin
i EU:s tvistlosningsdirektiv.

TillARN

e Utveckla och systematisera arbetet med att frimja 6verenskommelser
(forlikningar) mellan parterna i drenden dir det 4r andamalsenligt, samt
redovisa hur arbetet bedrivs och vilka effekter det har pa handliggningstid och

resursanvandning.

Till Kammarkollegiet

e Komplettera tillsynen som baseras pa de privata godkinda alternativa
tvistlosningsnimndernas rapporter och anmilningar frin externa parter med
regelbundna egeninitierade kontroller.

Riksrevisionen 7



1.1

Inledning

Motiv till granskning

En effektiv tvistlésning for konsumenter 4r av vikt f6r vil fungerande
konsumentmarknader. Misslyckade kop leder till att konsumenter forlorar bade tid
och pengar, si kallad konsumentskada. Det kan till exempel handla om varor som
inte fungerar som de ska eller tjanster som inte utférs enligt nskemal. Den totala
konsumentskadan till f6ljd av misslyckade kop har uppskattats till drygt 40 miljarder

kronor érligen.!

For att minska konsumentskadan och oka forutsittningarna f6r vil fungerande
konsumentmarknader ir en viktig uppgift fér konsumentpolitiken att se till att
niringsidkare foljer de lagar och regler som giller, och tillhandahaller varor och
tjanster som haller mattet. Det ska dven vara smidigt for konsumenten att reklamera
en felaktig vara eller tjinst och fa korrekt kompensation. I de fall en tvist uppstar ska
det ocksa vara enkelt for konsumenten att fa tvisten provad. Av detta skil finns det
inom EU krav pa att samtliga medlemslidnder ska sdkerstilla att konsumenter har
tillgang till ett effektivt alternativt tvistldsningsférfarande utanfor domstol.

Systemet for alternativ tvistlosning

Den 1 januari 2016 tradde lagen (2015:671) om alternativ tvistlosning
i konsumentférhallanden i kraft.2 Med alternativ tvistlosning menas att en tvist mellan
en konsument och en niringsidkare kan avgoras utanfér domstol.3

Lagen om alternativ tvistlosning utgar fran ett EU-direktiv4, som anger att det ska finnas
alternativa tvistlésningsorgan av hog kvalitet i hela EU.5 I Sverige finns sex privata
godkinda namnder for alternativ tvistldsning.6 Utover dessa finns Allmanna
reklamationsndmnden (ARN) som &r utsedd till alternativ tvistlosningsndmnd av
regeringen.” ARN 4r den storsta och mest kinda och ocksa den enda
tvistlésningsndamnden som dr en statlig myndighet.8

1 Konsumentverket, Konsumentskadan i Sverige — vad kostar det nir kopet gatt fel?, 2025.

2 Hidanefter lagen om alternativ tvistlosning.

3 Enligt 2 § lagen om alternativ tvistlésning ir definitionen "tvistlosning som dger rum vid en nimnd f6r
alternativ tvistlosning”.

4 Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid
konsumenttvister och om 4ndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
(tvistlssningsdirektivet).

5 Seskilen i ingressen till tvistlosningsdirektivet.

6 Personforsikringsndimnden (PFN), Trafikskadenimnden (TSN), Fastighetsmarknadens
reklamationsnimnd (FRN), Advokatsamfundets konsumenttvistnimnd (KTN), Nimnden f6r
rittsskyddsfragor (FNR) och Sveriges begravningsbyriers férbunds (SBF:s) reklamationsnimnd.

7 Se 4 §lagen om alternativ tvistlosning.

8 Mer dn 90 procent av alla tvister inom systemet for alternativ tvistlésning handliggs av ARN.
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Kammarkollegiet ar tillsynsmyndighet och prévar samt godkinner alternativa
tvistlésningsndmnder i Sverige. Kammarkollegiet ska ocksa f6lja upp och kontrollera att
de godkinda tvistlésningsnimnderna uppfyller de krav som stills i regelverket om
alternativ tvistlosning. Om en nimnd for alternativ tvistlosning inte langre uppfyller
kraven kan Kammarkollegiet aterkalla godkidnnandet.?

Konsumentverket har tillsyn 6ver att niringsidkare skoter sin skyldighet att informera
konsumenter om méjligheten till alternativ tvistlésning.10

Utvecklingen av konsumentmarknaderna mot mer komplexa marknader med en
okad internationell konkurrens och en skande e-handel innebir utmaningar for
systemet for alternativ tvistlosning. Antal tvistlosningsirenden hos framfor allt ARN
har okat kraftigt de senaste dren.1!

For att ARN ska kunna hantera ett okat antal tvister som dessutom tenderar att bli
mer komplexa har ARN fatt utokade anslag under flera ar.12 Den 1 augusti 2024
infordes dven en avgift pa 150 kronor for att fa en tvist prévad hos ARN.13 Syftet med
avgiften ir att effektivisera verksamheten vid ARN och korta myndighetens
handliggningstider. Regeringen har dven beslutat att hoja virdegrinserna for vilka
tvister ARN provar fran och med 1 augusti 2025.14

Tanken med systemet for alternativ tvistlésning ar att de alternativa
tvistldsningsnamnderna ska komplettera varandra. Regeringen har dirf6ér utformat
ARN:s instruktion pa sd vis att ARN inte provar tvister som har prévats eller kan
provas av en privat godkind alternativ tvistlosningsnamnd.!® Justitieombudsmannen
har samtidigt papekat att det finns tvister som lagstiftaren inte férutsett och dir
tvisten darfor inte platsat i ndgon av de befintliga alternativa tvistlésningsnamnderna.16

9 Se9 {lagen om alternativ tvistldsning och 8 b § fsrordningen (2007:824) med instruktion fér
Kammarkollegiet.

10 Se1 § forordningen (2009:607) med instruktion fér Konsumentverket. En av de centrala forfattningarna
som Konsumentverket utovar tillsyn over dr marknadsforingslagen (2008:486). Se dven 10-13 {§ lagen om
alternativ tvistlosning dir det framgar att féretag, under vissa foérutsittningar, ar skyldiga att informera
konsumenter om moijligheten till alternativ tvistlosning. Foretag som brister i sin informationsskyldighet
kan drabbas av sanktioner enligt marknadsféringslagen, se 13 § lagen om alternativ tvistlésning och 10 §
marknadsforingslagen.

11 Under perioden 2014-2024 ¢kade antalet inkomna 4renden till ARN med 125 procent fran cirka 11 000
drenden till cirka 25 000 drenden per ar.

12 ARN:s anslag férdubblades mellan 2014 och 2024 fran cirka 30 miljoner kronor till cirka 60 miljoner kronor.

13 Se 20 a § forordningen (2015:739) med instruktion fér Allmédnna reklamationsndmnden. Se dven prop.
2023/24:5, bet. 2023/24:CU7, rskr. 2023/24:125.

14 Se forordningen (2025: 610) om indring i férordningen (2015:739) med instruktion fér Allminna
reklamationsnimnden. Se dven Finansdepartementet, Vissa dtgirder for att effektivisera Allmdnna
reklamationsndmndens verksamhet, dnr Fi2024/01706. Virdegrinserna hos ARN innebir att ARN som
huvudregel inte prévar en tvist om det belopp som tvisten avser understiger ett visst virde.

15 Se 6 § férordningen med instruktion f6r Allménna reklamationsndmnden.

16 JO-beslut 2021-06-22, dnr. 9136-2019 och JO-beslut 2021-06-22, dnr 5255-2019.
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1.2

1.2.1

Overgripande revisionsfraga och avgransningar

Overgripande revisionsfriga:

o Ar statens insatser for att tillhandahilla ett system for alternativ tvistlésning for
konsumenter effektiva och tillrickliga?

Delfragor:

1. Tillhandahaller ARN en effektiv och tillricklig tillgdng till alternativ tvistlésning

for konsumenter?

2. Har staten sikerstillt att systemet for alternativ tvistlosning sammantaget
moter konsumenternas och féretagens behov?

3. Ar Kammarkollegiets godkdnnande och tillsyn av alternativa

tvistlosningsnamnder effektiv?

Den forsta delfragan omfattar ARN:s tvistlosningsverksamhet och om den ir effektiv
och tillricklig. Delfragan inkluderar dven de atgirder som regeringen och ARN
vidtagit for att effektivisera verksamheten.

Den andra delfragan omfattar statens dtgirder for att sikerstilla att systemet for
alternativ tvistlosning moter konsumenters och foretagens behov. Det handlar bade
om att alternativa tvistlésningsnimnder bor komplettera varandra och om att
underlitta for konsumenter att veta till vilken tvistlosningsnimnd de ska vinda sig.

Den tredje delfragan behandlar Kammarkollegiets tillsyn 6ver alternativa
tvistlosningsnimnder och om tillsynen ir effektiv. Kammarkollegiets tillsyn omfattar
bade att godkinna nya alternativa tvistlosningsndmnder och att utova tillsyn och
kontroll over befintliga godkinda alternativa tvistlésningsnamnder.

Avgransningar

Granskningen omfattar regeringen, ARN och Kammarkollegiet och stricker sig fran
2016 da det nuvarande systemet f6r alternativ tvistlosning infordes till och med 2025.

Granskningen omfattar inte Konsumentverkets tillsyn av att naringsidkare uppfyller
sin informationsskyldighet enligt lagen om alternativ tvistlosning. Denna tillsyn dr en
del av Konsumentverkets tillsyn 6ver marknadsforingslagen. Riksrevisionen har
nyligen granskat Konsumentverkets tillsyn 6ver bland annat marknadsfoéringslagen
och bedomt att tillsynen i huvudsak dr andamalsenlig och eftektiv.!” Vi har dirfor
bedomt att det inte dr relevant att granska Konsumentverkets tillsyn av
marknadsféringslagen igen. Vi har dock inhdmtat viss information fran
Konsumentverket bland annat for att fa en inblick i hur niaringsidkare har hanterat
sin informationsskyldighet gentemot konsumenter.

17 Riksrevisionen, Konsumentverkets tillsyn av marknadsforing och avtalsvillkor, 2022.
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1.3

1.3.1

Granskningen omfattar inte heller tvistldsning vid domstolarna. Inom ramen for
granskningen har vi dock forsokt att uppskatta om systemet f6r alternativ tvistlgsning
kan paverka idrendetillstromningen till domstolarna.

Bedomningsgrunder

Granskningens bedémningsgrunder utgar i huvudsak fran riksdagens mal for
konsumentpolitiken, lagen om alternativ tvistlosning, budgetlagen (2011:203),
forvaltningslagen (2017:900), 2010 ars forvaltningspolitiska proposition'® och
regeringens tillsynsskrivelse!® samt berérda myndigheters mal och instruktioner.

Bedomningsgrunder till delfraga 1 om ARN:s tvistlosning

ARN ska genom sin verksambhet bidra till vil fungerande konsumentmarknader,
vilket 4r en del av riksdagens mal for konsumentpolitiken.20 ARN:s uppgift ir att

bland annat préva konsumenttvister och verka for att parterna kommer 6verens.2!

Alternativ tvistlosning ska vara enkel, rittssiker och inte ta for mycket tid for att
utgora ett tillrackligt alternativ till domstolsprévning. Som huvudregel ska ARN
avgora en tvist inom 90 dagar efter det att drendet ir firdigt f6r avgorande

(90 dagarsfristen).22 For en konsument ir dven den totala genomstrémningstiden for
ett drende viktig. ARN:s 6vergripande strategiska mal for sin verksamhet dr darfor att
irendehanteringen ska vara rittssiker och effektiv med sa korta
genomstromningstider som mojligt.23

Nagra av de atgirder som regeringen och ARN har vidtagit for att effektivisera ARN:s
verksambhet syftar till att frigora resurser till drenden som kan komma att prévas i sak.
Detta genom att minska tillstrémningen av sddana drenden som ARN ofta behéver
avvisa. Det ar dock av vikt att dtgirderna inte visentligen férsimrar konsumenternas
tillgang till alternativa tvistlésningsfoérfaranden.2* Det skulle i s fall innebira att
tillgdngen pa tvistlésning hos ARN blir otillracklig.

De operationaliserade bedémningsgrunderna for delfragan ir foljande:

e Regeringen och ARN ska sikerstilla att de dtgirder man vidtar for att
effektivisera ARN:s verksambhet inte visentligt forsimrar konsumenternas
tillgang till alternativ tvistlosning.

18 Prop. 2009/10:175.

19 Skr. 2009/10:79.

20 Malet for konsumentpolitiken ir vil fungerande konsumentmarknader, balanserade och tydliga regler for
niringsidkare, ett starkt konsumentskydd och en hallbar konsumtion. Se prop. 2024/25:1, UO18, s. 8, bet.
2024/25:CU1, rskr. 2024/25:93-95.

21 Se 1-4 (§ forordningen med instruktion for Allminna reklamationsnimnden.

2 Se 23 { forordningen med instruktion for Allminna reklamationsndmnden. Se dven artikel 8 e i
tvistlosningsdirektivet dir det framgar att 90-dagarsfristen ir ett av de effektivitetskrav som alternativa
tvistlosningsorgan ska uppfylla.

23 ARN, Arsredovisning 2024, 2025, s. 13.

24 Prop. 2014/15:128, s. 31.
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ARN ska arbeta effektivt och hélla de tidsramar som giller. Det innebar att ARN
ska handligga drenden sa att tvister som huvudregel kan avgéras inom 90 dagar
fran det att alla relevanta handlingar kommit in. ARN ska dven se till att genom-

stromningstiden for drenden inom olika omraden 4r sa kort som mdjligt.

ARN:s verksamhet ska priglas av hog kvalitet i bade handliggning och
beslutsfattande. I detta ingér att ARN ska folja upp konsumenters och féretags
fortroende for ARN:s verksamhet och vid behov vidta atgirder for att forbittra

fortroendet.

1.3.2 Bedomningsgrunder till delfraga 2 om systemet for alternativ
tvistlosning

Systemet for alternativ tvistlésning syftar till att ge konsumenter tillgdng till ett

enkelt, snabbt och billigt tvistlosningsforfarande av hog kvalitet vid tvister mellan

konsumenter och niringsidkare. Av forarbetena till lagen om alternativ tvistlésning

framgar att staten ska underlitta for konsumenter att fa tillgdng till alternativ

tvistlosning.2s Det innebidr bland annat att staten ska se till att konsumenter har

kinnedom om systemet for alternativ tvistlosning. Lagen om alternativ tvistlosning

innehaller dirfor en skyldighet for niringsidkare, att under vissa férutsittningar,

informera konsumenter om méjligheten till alternativ tvistlésning.26

Regeringen har dven uttryckt att ARN inte ska préva tvister som har provats eller kan

provas av en privat godkind alternativt tvistlésningsnimnd.?” Det innebir att

alternativa tvistlosningsnimnder bor komplettera snarare in 6verlappa varandra,

nagot som bor underlitta for konsumenter att navigera i systemet, men dven bidra till

systemets effektivitet. Det innebir samtidigt att staten bor ha ett ansvar att se till att

det

inte uppstar "luckor” i systemet i form av omraden eller tvister som ingen

alternativ tvistlésningsndmnd har ansvar for.

De operationaliserade bedomningsgrunderna f6r delfragan ir foljande:

Regeringen ska sikerstilla att de alternativa tvistlésningsnimnderna
kompletterar varandra och sammantaget ticker konsumenternas behov.

Det ska vara enkelt for konsumenter att anvinda systemet for alternativ
tvistlosning. Det innebir bland annat att konsumenter ska ha tillging till tydlig
information om till vilken alternativ tvistlésningsnimnd de kan vinda sig vid
problem vid kop av en vara eller tjinst.

25

26

27
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Prop. 2014/15:128, s. 11 £, bet. 2015/16:CU4, rskr. 2015/16:27 samt artikel 2.2 ¢, h och j i

tvistlosningsdirektivet. Enligt tvistlosningsdirektivet ska alternativ tvistldsning som uppfyller direktivets

krav finnas tillginglig fér konsumenter pa samtliga konsumentmarknader, férutom for tvister rérande

hilso- och sjukvardstjinster, utbildning som tillhandahalls av offentliga aktérer samt tvister angdende
icke-ekonomiska tjinster av allmint intresse.

Se 10-13 §§ lagen om alternativ tvistlésning. Niringsidkare 4r skyldiga att informera konsumenter om
moijligheten till alternativ tvistlosning om de atagit sig att anvinda alternativ tvistlosning for att 16sa tvister med
konsumenter. En niringsidkare som motsitter sig ett krav frdn en konsument, ska ge konsumenten information
om den nimnd for alternativ tvistlésning som konsumenten kan vinda sig till for att f3 sitt krav provat.

Prop. 2014/15:128, s. 22 f.
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e For att méta konsumenternas behov ska systemet for alternativ tvistlosning vara
effektivt och praglas av hog kvalitet.

1.3.3 Bedomningsgrunder till delfraga 3 om Kammarkollegiets

1.4

godkannande och tillsyn

Staten ska se till att fértroendet for alternativ tvistlosning sikerstills genom en hog
kvalitet pa de alternativa tvistlésningsnimnder som hanterar tvister utanfér domstol.
Det innefattar att staten ser till att alternativa tvistldsningsnimnder godkinns och
f6ljs upp av ett tillsynsorgan som har en opartisk stillning i férhillande till dessa.

En grundliggande utgangspunkt f6r en effektiv tillsyn dr ocksa att det finns
forfattningsreglerade moijligheter till ingripande fran tillsynsorganets sida.28
Kammarkollegiet dr utsedd av regeringen att vara behorig myndighet enligt lagen om
alternativ tvistlosning.2? Det innebir att Kammarkollegiet godkinner och utévar
tillsyn 6ver privata alternativa tvistlosningsndmnder i Sverige. Kammarkollegiet ska
dven dterkalla ett godkdnnande om vissa krav inte lingre ir uppfyllda. Det giller
bland annat krav pa sakkunskap, oberoende, opartiskhet, 6ppenhet, effektivitet och
rittvisa forfaranderegler enligt lagen om alternativ tvistlosning.30

De operationaliserade bedémningsgrunderna fér delfragan ir foljande:

e Kammarkollegiet ska préva och godkinna alternativa tvistlosningsnamnder
utifran kraven i lagen om alternativ tvistldsning. Provningen ska vara

transparent och utga fran en standardiserad process.

e Kammarkollegiet ska utéva en aktiv tillsyn och regelbundet kontrollera att
godkinda alternativa tvistlosningsnamnder fortsatt uppfyller kraven for
godkinnande. Om en tvistlosningsnamnd inte lingre lever upp till kraven for
godkinnande ska Kammarkollegiet dterkalla godkdnnandet.

e Kammarkollegiet ska redovisa resultatet av sin tillsyn. Att resultatet av tillsynen
sprids kan bidra till bade okad insyn i och 6kat fortroende for systemet for
alternativ tvistlosning.

Metod och genomforande

For att besvara granskningens revisionsfriga och delfragor har vi anvint oss av flera

metoder:

o Skriftliga fragor och intervjuer. Vi har stillt skriftliga fragor till och genomfort
intervjuer med foretridare f6r Regeringskansliet, ARN, Kammarkollegiet, de
privata godkinda alternativa tvistlésningsnimnderna, Konsumentverket, tva
tingsratter, en konsument- och en niringslivsorganisation med representation

28 Prop. 2009/10:175, s. 95 f. och skr. 2009/10:79, s. 42 f.
2 Se 3-4 {§ lagen om alternativ tvistlssning samt 8 b § férordningen med instruktion f6r Kammarkollegiet.

30 Se 3-6 samt 9 {§ lagen om alternativ tvistlosning samt 8 b § forordningen med instruktion for
Kammarkollegiet. Lagen hinvisar till kraven i artiklarna 5-9 i tvistlosningsdirektivet.
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i ARN samt en branschorganisation som ansékt om att bli godkind alternativ
tvistldsningsnamnd men tagit tillbaka sin ansokan. Vi har ocksa deltagit som
observatérer vid ett nimndsammantride hos ARN.

Dokumentstudier. Vi har gatt igenom lagstiftning, férarbeten, relevanta
EU-dokument, budgetunderlag, arsredovisningar, uppféljningar, rutiner och
handliggarstod. For de privata godkinda alternativa tvistldsningsnimnderna
har vi dven tagit del av verksamhetsrapporter, information fran nimndernas
webbplatser och rapportering till Kammarkollegiet.

Analys av drendestatistik. Vi har analyserat detaljerad information om samtliga
drenden hos ARN for perioden 2015-2025. Materialet omfattar bland annat
olika hindelser i handliggningen, ansvarig avdelning, typ av vara eller tjinst
samt typ av beslut. For perioden 2022—september 2025 har vi dven haft tillgdng
till personuppgifter som vi anvint for att genomféra en enkit och i var
kartliggning av tvistemal hos tingsritter.

Enkit till konsumenter. Vi har genomfort en enkit till konsumenter som vint
sig till ARN. Enkiten riktades till personer som fatt beslut i ett drende hos ARN
under september 2025 och genomfordes via e-post i Webropol. Svarsfrekvensen
uppgick till 35 procent. Enkitsvaren har kompletterats med bakgrundsuppgifter
fran ARN:s drendestatistik.3!

Kartliggning av tvistemal hos tingsritter. Vi har sokt i Infotorgs rittsdatabas
efter beslut och domar i tvistemal hos alla tingsritter f6r aren 2022-2025 dir
tvisten tidigare avgjorts av en alternativ tvistlosningsnimnd. Om sékningen

indikerar att en tvist tidigare har avgjorts av ARN har vi stimt av uppgifterna
mot uppgifter om enskilda drenden i ARN:s drendestatistik.32

Genomgaing av Kammarkollegiets drendeakter. Vi har gitt igenom samtliga
drendeakter hos Kammarkollegiet som ror systemet for alternativ tvistlésning.
Arendeakterna omfattar Kammarkollegiets beslut och rapportering fran
alternativa tvistlésningsnimnder, Vi har dven gatt igenom Kammarkollegiets
rutiner och handliggarstod.

En referensperson har limnat synpunkter pa granskningsuppligg och pi ett utkast

till granskningsrapport: Eva Storskrubb, docent i processritt vid Uppsala universitet.

Foretradare for Regeringskansliet (Finansdepartementet), Allmanna

reklamationsnimnden och Kammarkollegiet har fatt tillfille att faktagranska och

i ovrigt lamna synpunkter pa ett utkast till granskningsrapport.

31

32

En redovisning av hur enkitundersskningen genomférdes, vilka fragor som stilldes samt resultat finns

i granskningens akt. Se sammanstillning enkit till konsumenter som vint sig till ARN, drendedokument
2025/0546-114.

Vi har sokt efter de alternativa tvistlosningsnimndernas namn i rittsdatabasen och vid triff gatt in och
list tingsrittens beslut eller dom. En sammanstillning 6ver relevanta beslut och domar finns i
granskningens akt. Se sammanstillning av beslut och domar i tingsritt, drendedokument 2025/0546-100.
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2.1

2.2

Alternativ tvistlosning for konsumenter

I kapitlet ges en kort och 6versiktlig beskrivning av alternativ tvistlosning for
konsumenter och skillnader mellan alternativ tvistldsning och tvistlosning i domstol.

EU staller krav pa att det ska finnas alternativ tvistlosning

EU:s tvistlosningsdirektiv syftar till att medlemslinderna ska uppna ett hogt
konsumentskydd och bidra till en vilfungerande inre marknad. Medlemslinderna
ska darfor sikerstilla att konsumenter inom EU har tillgang till alternativ tvistlosning
utanfér domstol infor tvistlosningsorgan som uppfyller gemensamma effektivitets-
och kvalitetskrav.33

EU beslutade i december 2025 om vissa dndringar i tvistlosningsdirektivet.3* Syftet
med dndringarna ir att modernisera och anpassa reglerna om alternativ tvistlosning
till dagens digitala konsumentmarknader samt att gora forfarandena mer enhetliga
och effektiva i hela EU. De beslutade dndringarna ska implementeras i svensk
lagstiftning senast i mars 2028.3> Enligt Regeringskansliet innebir dndringarna inte

nagra storre forandringar f6r det svenska systemet for alternativ tvistlosning.36

Privata alternativa tvistlosningsnamnder skiljer sig fran
ARN

I dagsliget finns sex privata godkinda alternativa tvistldsningsnimnder, samt ARN.
ARN idr den alternativa tvistlosningsndamnd som har bredast verksamhetsomrade och
flest drenden. Ovriga sex alternativa tvistldsningsndmnder &r privata och har en
inriktning mot de branscher de representerar.

Privata godkanda alternativa tvistlosningsnamnder?’

Nimnden for Rittsskyddsfragor (FNR) drivs av branschorganisationen Svensk
Férsakring och provar omfattningen av rattsskyddsforsikring och motsvarande del
i trafikforsikring samt fradgor om ersittningsansprak och ombuds lamplighet.

33 Prop. 2014/15:128, s. 11, bet. 2015/16:CU4, rskr. 2015/16:27.

3 Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2025/2647 av den 16 december 2025 om dndring av direktiv
2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om 4ndring av direktiv (EU) 2015/2302,
(EU) 2019/2161 och (EU) 2020/1828 till foljd av stingningen av den europeiska plattformen for
tvistlosning online (indringsdirektivet till tvistldsningsdirektivet).

35 Se artikel 5 i dndringsdirektivet till tvistldsningsdirektivet.

36 Regeringskansliet, Svar pa fragor via e-post, 2026-03-27.

37 Svensk Forsikrings Nimnder, "Nimnden for Rittsskyddsfragor”, himtad 2026-04-15; Svensk Forsikrings
Nimnder, "Personférsikringsnimnden”, himtad 2026-04-15; TSN, "Trafikskadenimnden”, himtad
2026-04-15; Sveriges advokatsamfund, "Vilkommen till Advokatsamfundets konsumenttvistnimnd”,
himtad 2026-04-15; SBF, "Reklamationsnimnden”, himtad 2026-04-15; FRN, "Fastighetsmarknadens
reklamationsndmnd”, himtad 2026-04-15.
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2.3

Personforsikringsnimnden (PFN) drivs av branschorganisationen Svensk Forsikring
och provar tvister som ror liv-, sjuk- eller olycksfallsforsakring nir det kravs en

medicinsk bedomning.

Trafikskadenimnden (TSN) drivs och administreras av Trafikforsikringsforeningen
och dr en del av Svensk Forsiakring I Samverkan. TSN prévar ritten till ersittning och
ersittningens storlek for den som har skadats i trafiken eller en anhérig till den som
skadats. TSN prévar dven andra drenden 4n tvistlosningsarenden (s.k. obligatoriska
irenden) i enlighet med kraven i trafikforsakringsforordningen (1976:359). Dessa

drenden omfattas inte av lagen om alternativ tvistlosning.

Sveriges advokatsamfunds konsumenttvistnimnd (KTN) drivs av Advokatsamfundet och
provar arvodestvister och andra tvister mellan en konsument och en advokat eller en
advokatbyra.

Sveriges Begravningsbyraers Férbunds (SBF) Reklamationsnimnd drivs av SBF och
handligger tvister som ror begravningsbyraverksamhet och som uppkommit pa en
begravningsbyra som ir ansluten till SBF.

Fastighetsmarknadens Reklamationsnimnd (FRN) ir en branschgemensam
tvistlosningsnimnd som framst provar tvister mellan konsumenter och
fastighetsmiklare. Tvister kan exempelvis handla om krav pa skadestind eller
nedsittning av provision. FRN drivs inom ramen for ett icke vinstdrivande aktiebolag
som dgs av Miklarsamfundet och Fastighetsmiklarforbundet.

Samtliga privata alternativa tvistlésningsnimnder ansokte om godkinnande hos
Kammarkollegiet i nira anslutning till att lagen om alternativ tvistlésning inférdes.

Alternativ tvistlosning ar ingen ny foreteelse

Mojligheten till alternativ tvistlosning har funnits linge. ARN har sedan 1968 provat
tvister mellan foretag och konsument pa begiran av konsument. ARN var tidigare
knuten till Konsumentverket och verksamheten bedrevs pa f6érsok fram till 1981,
direfter blev ARN en egen myndighet. ARN:s kompetensomrade har breddats
varefter och omfattar idag 12 avdelningar.38

De privata godkinda alternativa tvistlosningsnamnderna har ocksa varit verksamma
linge. FRN har funnits sedan 1965, SBF:s reklamationsnimnd sedan 1988, PFN
sedan 2004 och FNR sedan 2007. TSN har funnits sedan 1936, men fore 2016 kunde
endast foretag anmala tvister till TSN. KTN i4r den enda tvistlgsningsnimnd som
bildades i anslutning till att lagen om alternativ tvistlosning tridde i kraft.3

38 SOU 1978:40 och SOU 2014:47. ARN:s kompetensomrade omfattar idag avdelningarna allmint, bank,
bostad, bat, elektronik, forsikring, motor, mébler, resor, skor, textil och tvitt.

39 RFR 2009/10:RFR12; TSN, "Om oss”, himtad 2026-05-08; Sveriges advokatsamfund, Cirkulidr nr 10/2014,
Advokatsamfundet inrdttar en Konsumenttvistnimnd — reviderat forslag; Sveriges advokatsamfund, Cirkulir
nr 1/2016, Advokatsamfundets konsumenttvistnamnd dr godkdind.
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2.4

Utover de privata godkinda alternativa tvistlosningsnimnderna finns flera privata
alternativa tvistlosningsorgan som inte omfattas av lagen om alternativ tvistlgsning.
Enligt riksdagens kartliggning fran 2010 fanns da drygt 50 privata organ som bedrev
en sjilvreglerande verksamhet utifran ett kund- eller konsumentperspektiv.

Skillnader och likheter med tvistlosning i domstolar

En konsument som hamnat i tvist med en niringsidkare kan vilja att antingen vinda
sig till en alternativ tvistlosningsnamnd eller till domstol. De flesta konsumenttvister,
sdrskilt tvister av mindre virde, avgors utanfér domstol.

Att vinda sig till en alternativ tvistldsningsnimnd ir ofta kostnadsfritt, men
tvistldsningsndmnderna far ta ut en symbolisk anmilningsavgift sa linge det inte
begrinsar konsumenternas tillging till tvistlésning. Tvistldsningsnimnderna far

ocksa inféra belopps- eller virdegrinser for vilka tvister de prévar.40

En konsument som viljer att driva en tvist i domstol far betala en ansékningsavgift
som varierar beroende pi tvistens ekonomiska virde. Ansokningsavgiften ar

900 kronor for tvister upp till ett halvt prisbasbelopp, dvs. 29 600 kronor ar 2026, och
2 800 kronor for 6vriga tvister. Tvister med ett virde pa hogst ett halvt prisbasbelopp
handliggs i de flesta fall som férenklade tvistemal. Det innebir en férenklad och
mindre kostsam process f6r bada parter. Normalt ska ombud inte behévas och
parterna bir i huvudsak sina egna rittegangskostnader. Detta till skillnad fran 6vriga
tvistemal dir den part som forlorar malet normalt sett svarar for bada parters
rittegdngskostnader.4!

En avgorande skillnad mellan domstolar och alternativa tvistlosningsnamnder ir att
domstolar meddelar en bindande dom, medan alternativa tvistldsningsnamnder
limnar rekommendationer till hur tvisten ska l6sas. Vidare ir tvistlosningsnimndernas
hantering av en tvist genomgaende skriftlig, medan ett tvistemal i domstol, i de flesta
fall, omfattar en muntlig férhandling (rittegang).*

I tvistemal dar forlikning dr tillaten ska domstolen arbeta f6r att en sddan kan nés.
Det innebir att domstolen ska hjilpa parterna att géra upp i godo som alternativ till
att tvisten avgors av domstolen. Aven alternativa tvistldsningsnimnder kan anvinda
torlikning. ARN har till exempel inskrivet i sin instruktion att ndimnden ska verka for

att parterna kommer Gverens.*3

40 Se preambel 41, artikel 4 d, artikel 5 och artikel 8 c i tvistlosningsdirektivet.

4 Se 18 kap. 1 { rittegdngsbalken. Se dven Sveriges Domstolar, ”S4 hanteras ett tvistemal i tingsritten”,
2026-04-08.

42 Se 42 kap. 6-9, 18, 20 {§ och 43 kap. rittegingsbalken. Rittegangen i tvistemal ar uppdelad i tva steg,
forberedelse och huvudfsrhandling. Forberedelsen bestar av en skriftlig och oftast dven en muntlig del.
Vid vissa typer av konsumenttvister (s.k. flygersittningstvister) kan processen dock vara helt skriftlig. Se
mote med foretridare for Stockholms tingsritt, 2026-03-25; Mote med foretridare for Attunda tingsritt,
2026-04-13.

4 Se 42 kap. 6 och 17 {§ rittegingsbalken och 3 § 2 stycket forordningen med instruktion for Allminna
reklamationsnimnden.
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3.1

Konsumenters tillgang till tvistlésning hos
Allmanna reklamationsnamnden

I detta kapitel behandlar vi delfrdgan om huruvida ARN tillhandahéller en effektiv
och tillricklig tillgang till alternativ tvistlosning for konsumenter.

Granskningen visar att efterfragan pa tvistlosning hos ARN har 6kat kraftigt sedan
ARN blev utsedd till alternativ tvistlésningsnimnd. Det har lett till vixande
irendebalanser och lingre genomstromningstider, som i vissa fall dr lingre in

i domstol. De atgirder som regeringen och ARN har vidtagit har okat effektivitet

i ARN:s handliggning, men ocksa bidragit till att de drenden som prévas blivit mer
omfattande och resurskrivande att handligga. Anmilningsavgiften och de héjda
virdegrinserna har inneburit en viss férsimring i tillgdngen till tvistlosning, men
utan att efterfrigan pa ARN minskat varaktigt. Samtidigt saknas analyser av hur
férindringarna paverkat ekonomiskt utsatta grupper. Granskningen visar ocksa att
utvecklingen pa konsumentmarknaderna har bidragit till mer omfattande och
tekniskt komplicerade drenden, vilket 6kar betydelsen av sak- och branschspecifik
kompetens hos de externa ledaméterna och av att deras roll 4r tydlig for parterna.
Fortroendet for ARN framstar som relativt hogt, men varierar beroende pa vilket
beslut konsumenten fitt. ARN:s uppdrag att arbeta med fértroendeskapande atgirder
och med att verka for 6verenskommelser mellan parterna kan dirfor fortydligas
och utvecklas.

ARN provar konsumenttvister och verkar for att parterna
kommer overens

ARN:s uppdrag dr att prova konsumenttvister och verka for att parterna kommer
overens (forlikas). ARN provar tvister mellan enskilda konsumenter och foretag och
lamnar en rekommendation om hur tvisten bor 16sas. Innan en konsument kan
anmaila en tvist till ARN maste konsumenten ha reklamerat hos féretaget och
foretaget ska ha sagt helt eller delvis nej till konsumentens krav eller inte svarat alls.
Vilka tvister ARN provar framgar i huvudsak av ARN:s instruktion.

ARN ska avgora tvister pa ett snabbt, enkelt och rittssikert sitt och vara ett alternativ
for konsumenter till att fa en tvist prévad i domstol. I sin prévning av en tvist utgar
ARN fran gillande ritt, dvs. lagstiftning och rittspraxis, samt de uppgifter och bevis
som konsumenten och foretaget har skickat in. ARN haller inga vittnesforhor och all
handliggning ar skriftlig. ARN gor inte nidgon egen utredning i drendet utan det ir
upp till parterna att skicka in de uppgifter och den bevisning som ARN ska ta
stillning till.4s

4“4 Sel,2,3,5,22o0ch 26 {§ forordningen med instruktion for Allminna reklamationsndmnden.

4 Se 19, 20 och 24 {f forordningen med instruktion fér Allminna reklamationsnimnden; ARN, "Vanliga
fall hos ARN”, himtad 2026-05-04.
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Ett arende hos ARN*®

Ett drende hos ARN inleds med en skriftlig anmilan fran en konsument med en
begiran att ARN ska prova en tvist med ett foretag. Ett drende hos ARN avslutas genom
ett beslut. ARN anvinder sig av fyra typer av beslut. ARN kan besluta att avvisa, avskriva
eller avgora drendet i sak genom ett naimndbeslut eller ett kanslibeslut.

ARN ska avvisa ett drende om ARN inte ir behorig att prova tvisten. ARN kan dven
avskriva ett drende till exempel for att parterna kommit dverens eller for att drendet
aterkallats av andra skil. Nir ARN fattar beslut i ett drende genom ett nimndbeslut
foredras drendet forst vid ett nimndsammantride. Mindre komplicerade 4drenden kan
avgoras genom ett kanslibeslut, vilket innebir att beslut i drendet fattas av en ensam
jurist. Det senare giller 4ven drenden dir foretaget inte yttrat sig, s.k. tredskobeslut.

Arenden som avgjorts i sak dr drenden dir ARN gjort en prévning/materiell bedémning
av tvisten baserat pa det underlag som kommit in. Ndr ARN har provat en tvist i sak
lamnar ARN en rekommendation om hur tvisten ska l16sas. ARN kan rekommendera att
konsumentens krav bor bifallas helt eller delvis, alternativt avslds. ARN rekommenderar
att konsumenternas krav ska bifallas helt eller delvis i omkring 40 procent av de drenden
som ARN avgor i sak.

ARN ska forutom att prova tvister dven verka for att parterna kommer 6verens i godo
(forlikas). Uppgiften har varit en del av ARN:s uppdrag sedan lagen om alternativ
tvistlosning inférdes. ARN har dock inte utvecklat denna del av uppdraget i samma
utstrickning som uppgiften att prova tvister. Forarbetena till lagen om alternativ
tvistlésning eller ARN:s instruktion innehaller heller inte ndgon nirmare information
om hur ARN ska arbeta med uppgiften. Av ARN:s interna handliggarstod framgar
emellertid att forlikning ska 6vervigas dir det finns forutsittningar att nd en
overenskommelse med en rimlig arbetsinsats, eftersom det kan mojliggéra ett snabbt
och resurseffektivt avslut av drendet. ARN redovisar samtidigt inte i nagra offentliga
dokument hur arbetet med f6rlikning bedrivs eller vilka effekter det har pa
handliggningstid och resursanvindning. Under hosten 2025 har ARN dock arbetat
med ett sirskilt projekt for att frimja 6verenskommelser mellan parterna. Projektet
ska foljas upp under 2026.47

46 Se 22,25, 28, 30 och 31 {§ forordningen med instruktion fér Allméinna reklamationsnimnden; ARN,
Arsredovisning 2025, s. 10 och s. 18.
47 ARN, Svar pa fragor via e-post, 2026-03-09 samt underlag frain ARN i drendedokument 2025/0546-53.
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3.2.1

Konsumenternas efterfragan pa tvistlosning hos ARN har
okat kraftigt de senaste tio aren

Den o6kade efterfragan har bidragit till vixande utgaende
arendebalanser och langre genomstromningstider

Konsumenternas efterfragan pa tvistlosning hos ARN har okat kraftigt sedan ARN
blev utsedd till alternativ tvistlosningsndmnd. Under perioden 2016-2025 har det
totala antalet anmilda tvister till ARN nistan férdubblats, fran drygt 13 000 drenden
2016 till omkring 25 000 drenden 2024 och 2025. Under 2023 mottog ARN drygt

32 000 drenden, vilket 4r det hogsta antalet drenden som ARN tagit emot under nagot
enskilt ar.+8

Den okade efterfragan pa tvistlésning har varit en utmaning fér ARN att hantera.
Antalet anmilda drenden till ARN har varit hogre dn antalet avgjorda drenden under
flera av de senaste aren, vilket bidragit till att bygga upp en utgidende irendebalans.
Utgédende drendebalans var som hogst vid utgangen av 2023 och har direfter minskat,
dven om den fortfarande ir pd en hog niva relativt sett. Se diagram 1.

Diagram 1 Antalet inkommande och avgjorda drenden samt utgdende balans, 2016-2025
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Kalla: Allménna reklamationsndmnden. Riksrevisionens bearbetning.

Av diagram 1 framgar att utgdende drendebalans per 31 december 2025 var i niva
med utgdende balans per 31 december 2024, trots att antalet anmilda tvister
minskade nagot under 2025. ARN avgjorde dirmed inte lika manga drenden
i relation till inkommande drenden under 2025 som under 2024. Under bérjan av

4 Genomgang av ARN:s drsredovisningar 2016-2025 och ARN:s budgetunderlag f6r samma period.
Budgetunderlagen finns i drendedokument 2025/0546-59 och irendedokument 2025/0546-75.
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2026 har drendebalansen fortsatt att 6ka och ARN bedoémer att den utgdende
balansen, i franvaro av atgirder, kommer att vara omkring 13 000 drenden vid
utgangen av 2026, dvs. samma niva som for 2023.4°

En hog drendebalans innebir ofta lingre genomstromningstider.
Genomstromningstiden hos ARN 6kade ocksa fram till 2024, bade for de drenden
som provas i sak och for dvriga drenden. Sedan 2023 har genomstromningstiden hos
ARN varit hogre dn genomstromningstiden for 6vriga tvistemal hos tingsritterna.
Aven om genomstrémningstiden minskade ndgot hos ARN under 2025 4r den
fortfarande hogre 4n genomstromningstiden for 6vriga tvistemal hos tingsritterna.

Se diagram 2.

Diagram 2 Genomstromningstider (median) i antal dagar for samtliga darenden hos ARN och for
ovriga tvistemal totalt hos samtliga tingsratter, 2022-2025
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Kaélla: Allménna reklamationsnamnden och Domstolsverket. Riksrevisionens bearbetning.

Genomstromningstiden skiljer sig mellan olika typer av drenden och beslut. Lingst
genomstromningstider har drenden som beslutats i sak. De senaste aren (2022-2025)
har genomstréomningstiden fér drenden som beslutats i sak, mitt som mediantid i
antal dagar, varierat mellan 170 och 250 dagar. Det motsvarar en
genomstromningstid pa mellan 6 och 8 manader. Genomstréomningstiden f6r
drenden som avskrivits for att parterna kommit 6verens dr betydligt ligre och har
legat kring 2 manader under samma period.>

49 ARN, Arsredovisning 2025, 2026; ARN, budgetunderlag 2026-2028 och 2027-2029, drendedokument
2025/0546-59 och drendedokument 2025/0546-75.

50 Genomstromningstiden r kortast fér avvisade drenden. Arenden som avvisas kan vara sddana som inte
fullfsljs av konsumenten eller drenden som ARN inte ir behorig att prova.
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3.2.2

3.2.3

Flera forklaringsfaktorer till den 6kade efterfragan pa tvistlosning

Det finns flera férklaringar till 6kningen av antalet anmilda drenden till ARN.

Den viktigaste forklaringen ir 6kad digitalisering och att e-handeln har vuxit kraftigt
de senaste tio aren. Det faktum att fler kop sker pa distans innebir fler tvister om
leveranser, returer, angerritt och betalningar. Tvisterna har inte bara blivit fler, utan
ocksa mer komplicerade. En annan typ av tvister som har okat kraftigt ir olika former
av bedrigerier dir konsumenter pa olika sitt luras att limna ifran sig
inloggningsuppgifter till bankkonton med mera.s!

Ytterligare en orsak till 6kningen av antalet anmilda drenden ir att konsumenternas
kiannedom om ARN och om sina rittigheter har 6kat. Nir lagen om alternativ
tvistlosning inférdes 2016 blev foretag skyldiga att informera konsumenter om vart de
kan vinda sig for att fa tvister provade. Enligt ARN:s bedémningar har
informationsskyldigheten varit en bidragande orsak till 6kningen i antal anmilda
drenden till ARN.52

Antal anmalda tvister ar inte jamnt fordelade over ARN:s olika
avdelningar

Antalet anmilda tvister ir inte jimnt férdelade 6ver ARN:s olika avdelningar.
Flest anmilningar kommer in till rese- och motoravdelningarna samt till den
allminna avdelningens3. Direfter f6ljer bostads- och elektronikavdelningarna.
Bat- och tvittavdelningarna dr de avdelningar som har minst antal anmélda tvister.54

Fordelningen i inkommande irenden mellan ARN:s olika avdelningar har varierat
nagot over tid, men foljer utvecklingen i samhillet. Under pandemin 6kade antal
reserelaterade drenden kraftigt som en f6ljd av att méanga resor blev instillda, vilket
ledde till fler tvister om ersittning f6r det. Under senare ar har andelen reseirenden
minskat samtidigt som andelen motorirenden 6kat. Anledningen ir en 6kad
forsiljning av begagnade bilar, vilket dven avspeglar sig i att antalet konsumenttvister
som ror just begagnade bilar har 6kat. Andelen drenden till den allminna
avdelningen har fortsatt att ligga pa en hog niva och iven ckat nagot. Se diagram 3.

51 ARN, budgetunderlag 2026-2028 och 2027-2029, drendedokument 2025/0546-59 och drendedokument
2025/0546-75; Finansdepartementet, Vissa dtgdrder for att effektivisera Allminna reklamationsndmndens
verksamhet, Fi2024/01706.

52 ARN, budgetunderlag 2026-2028 och 2027-2029, drendedokument 2025/0546-59 och drendedokument
2025/0546-75.

53 Den allminna avdelningen provar tvister som inte passar in under nigot av de 6vriga omradena. Till
exempel tvister som r6r spel, lotterier, optik, djurirenden, frisértjanster, flyttjinster, prenumerationer etc.

54 ARN, Arsredovisning 2024, 2025; ARN, Arsredovisning 2025, 2026; Arendestatistik frin ARN, drendedokument
2025/0546-37; Kompletterande drendestatistik frin ARN, drendedokument 2025/0546-68.
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3.3.1

Diagram 3 Utvecklingen av anmalda tvister pa avdelningar med flest arenden, 2016-2025
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Kélla: Allménna reklamationsnamnden. Riksrevisionens bearbetning.

Regeringen och ARN har vidtagit flera atgarder for att
hantera okningen av antal anmalningar till ARN

Regeringen har infort en anmalningsavgift och hojt ARN:s
vardegranser

For att hantera den ckade efterfragan pa tvistlosning har regeringen och ARN vidtagit
flera atgirder. Den 1 augusti 2024 inférdes en avgift pa 150 kronor f6r anmilan till
ARN och den 1 augusti 2025 hojdes virdegrinserna med 50 procent for vilka tvister
ARN provar.>s

Anmailningsavgiften till ARN infordes for att effektivisera ARN:s verksamhet genom
att minska antalet anmilningar som konsumenterna inte fullf6ljer. Syftet var att
frigora resurser till drenden som mer troligt kommer att prévas i sak. Innan avgiften
infordes avvisades ungefir en tredjedel av alla drenden utan att prévas i sak. Den
vanligaste orsaken till att drenden avvisades var att konsumenten inte kom in med de
kompletteringar som ARN begirt.>¢

Hojningen av virdegranserna fér provning av en tvist vid ARN motiverades ocksa av
effektivitetsskil. Syftet var att minska inflgdet av drenden av mindre virde till ARN
for att dirigenom frigora resurser for prévning av tvister av stérre ekonomisk
betydelse. De tidigare virdegrinserna hade i princip inte dndrats sedan 2003.

55 Se 20 a § forordningen med instruktion for Allminna reklamationsndmnden och férordningen (2025:610)
om #ndring i férordningen (2015:739) med instruktion fér Allminna reklamationsnimnden. De nya
virdegrinserna idr 3 000 kronor for tvister som rér bank, forsikring, bat eller bostad, 1 500 kronor for
tvister som ror motor, resor (exklusive vissa tvister) eller mobler och 750 kronor for 6vriga tvister.

56 Prop. 2023/24:5, bet. 2023/24:CU7, rskr. 2023/24:125.
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I den promemoria som foregick héjningen bedomde Finansdepartementet att
virdegrinserna hade urholkats som en {6ljd av prisutvecklingen och att det inte var
motiverat att staten ligger resurser pa att klara upp tvister av obetydliga virden.
Finansdepartementet bedémde dven att virdegrinserna bor ses 6ver vart femte ar f6r
att motverka att de urholkas pa sikt.57

Anmalningsavgiften och hojda vardegranser bromsade tillfalligt
arendetillstromningen till ARN

Anmilningsavgiften till ARN innebar inledningsvis att antalet drenden minskade.
Under det forsta halvaret efter inférandet minskade antalet inkommande drenden
per manad med nistan 40 procent, men har direfter ckat igen. Mot slutet av 2025 var
antalet anmilda irenden tillbaka pa de nivier som gillde innan avgiften infordes.8
Detta trots att virdegrinserna for vilka tvister ARN provar hojdes i augusti 2025.

Se diagram 4.

Diagram 4 Antal anmalda arenden till ARN per manad, 2023-2025
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Kaélla: Allménna reklamationsnamnden. Riksrevisionens bearbetning.

Antalet anmilda drenden har fortsatt att oka under bérjan av 2026 och ligger nu pa de
hogsta nivaerna nagonsin.>

57 Finansdepartementet, Vissa dtgirder for att effektivisera Allmdnna reklamationsndmndens verksamhet,
Fi2024/01706.

58 ARN, Uppfoljning av inférande av en avgifi for anmdlan till ARN, 2025.
5 ARN, Budgetunderlag 2027-2029, irendedokument 2025/0546-75.
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3.3.4

Viss men inte vasentlig forsamring av konsumenters tillgang till
tvistlosning

Innan avgiften och de héjda virdegranserna infordes uttryckte vissa remissinstanser
en farhaga att dtgirderna skulle begrinsa tillgdngen till tvistlosning, sarskilt for
ekonomiskt utsatta grupper.s® Bade avgiften och hojda virdegrinser innebir per
definition en forsimring i konsumenternas tillgang till tvistlosning. Det fortsatt hoga
drendeinflodet till ARN talar dock for att det inte handlar om nagon visentlig
forsamring. Samtidigt saknas det uppfoljningar av om avgiften eller h6jda
virdegrinser utgor ett problem for vissa grupper av konsumenter. Det gir dirfor inte
att avgora om tvistlésningen kommer alla till del eller om tillgdngen till tvistlésning
har férsimrats for ndgon grupp.©!

Av fritextsvaren till var enkit framgar att vissa konsumenter reagerat pa
virdegrinserna. En del har inte kint till dem och uttrycker frustration 6ver att de varit
tvungna att betala anmilningsavgift for att direfter fa ett beslut om att drendet inte
kan prévas eftersom tvistens virde understiger virdegrinsen. Andra uttrycker att

virdegrinserna ger vissa féretag mojlighet att komma undan prévning.s2

Hogre viardegrinser kan innebira att tvister som ror billiga varor och tjinster som
konsumenterna koper ofta inte lingre dr mojliga att f provade hos ARN. Det kan
leda till att foretag som siljer billiga varor och tjanster blir mindre benigna att
uppritthalla en hog kvalitet pa sina produkter, ndgot som inte bara daligt f6r
konsumenterna utan ocksa f6r miljon. ARN har dock moijlighet att prova tvister dir
virdet av det som yrkas ligger under de faststillda virdegrinserna. Det kriver
emellertid att tvisterna 4r av principiell betydelse eller att det finns andra sirskilda
skil. Av detta skil dr det mycket ovanligt att ARN prévar tvister som ligger under
ARN:s virdegranser. Det finns inte ndgra exempel i nirtid pa att det har skett.s3

Avgiften och hojda vardegranser har bidragit till mer
resurskravande arenden

Avgiften och de hojda virdegrianserna har bidragit till att tvisterna vid ARN blivit mer
resurskrivande. Ett syfte med anmilningsavgiften till ARN var att minska antalet
anmalningar som konsumenterna inte fullféljer for att frigéra resurser

i handldggningen till drenden som mer troligt kommer att provas i sak.6#

60  Regeringskansliet, "Remiss av promemorian Avgift vid provning av en tvist vid Allminna
reklamationsndmnden och en ny méijlighet till omprovning”, himtad 2026-05-08; Regeringskansliet,
”Remiss av promemorian Vissa atgirder for att effektivisera Allminna reklamationsnimndens
verksamhet”, himtad 2026-05-08.

61 Varken regeringen eller Konsumentverket har foljt upp om inférandet av en avgift och hojda virdegrinser
hos ARN har paverkat konsumentskyddet. Se Konsumentverket, Svar pé fragor via e-post, 2026-03-27 och
Regeringskansliet, Svar pa fragor via e-post, 2026-03-27.

62 Sammanstillning enkit till konsumenter som vint sig till ARN, drendedokument 2025/0546-114.

6 Se 25 § forordningen med instruktion fér Allminna reklamationsndmnden; ARN, Svar pa fragor via e-post,
2026-03-09.

64 Prop. 2023/24:5, s. 7 £, bet. 2023/24:CU7, rskr. 2023/24:125.
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ARN:s uppfoljning av den inférda avgiften visar att avgiften haft avsedd effekt genom
att antalet anmilningar som konsumenterna inte fullféljer har minskat. En hogre
andel av anmilningarna ir kompletta nir de kommer in till ARN, vilket har minskat
behovet av kompletteringar. I de fall ARN begir kompletteringar féljer
konsumenterna ocksa dessa i hogre grad dn tidigare. Sammantaget har detta
inneburit att andelen avvisade anmilningar har minskat fran omkring 30 procent (av
antalet avgjorda drenden) fore det att avgiften infordes till omkring 14 procent i slutet
av 2025. Det har i sin tur inneburit att ARN i storre utstrickning kan anvinda sina
resurser till de tvister som ARN provar i sak.6s

ARN:s uppfoljningar visar samtidigt att drenden som provas i sak generellt sett har
blivit mer omfattande och resurskrivande att handligga jamfért med tidigare.66

De konsumenter som limnar in en anmilan till ARN tycks inte bara vara mer
motiverade att fullf6lja sin anmalan utan ocksd mer benigna att driva sina drenden.
Skriftvaxlingen mellan parterna har dirfor blivit mer omfattande och det ir fler
handlingar som ges in i drendena. Det innebir att drendena generellt blivit mer

resurskrivande, vilket i sin tur leder till att handliggningen blir mer tidskrivande.6

Trots effektivare handlaggning har ARN haft svart att leva
upp till kraven pa ARN:s handlaggningstider

ARN har bedrivit ett systematiskt arbete for att oka effektiviteten
i handlaggning och beslutsfattande sedan flera ar

ARN har sedan 2018 bedrivit ett arbete for att 6ka savil produktiviteten som
kostnadseffektiviteten i sin verksamhet. ARN har bland annat sett 6ver sina rutiner
och arbetssitt samt anpassat sin organisation for att frigora resurser till
kirnverksamheten. ARN har dven upphandlat ett nytt irendehanteringssystem och
lanserat en ny e-tjanst. Det nya drendehanteringssystemet innehaller Al-baserade
funktioner, vilka ersatt tidigare manuella arbetsmoment. ARN:s
handliggningsprocess fran anmailan till beslut 4r numera i stort sett helt digital.
ARN:s nya e-tjanst gor det ocksd enklare for konsumenter och foretag att folja sina
drenden, vilket frigjort resurser hos ARN.68

ARN har dven arbetat for att 6ka andelen kanslibeslut i férhallande till nimndbeslut,
nir sd ir moijligt. Kostnaden for att avgora ett drende genom kanslibeslut idr betydligt
lagre 4n for drenden som avgors genom nimndbeslut.s

65 ARN, Uppfiljning av inforande av en avgift for anmilan till ARN, 2025; ARN, Arsredovisning 2025, 2026;
ARN, budgetunderlag 2027-2029, drendedokument 2025/0546-75.

6  ARN, budgetunderlag 2027-2029, drendedokument 2025/0546-75.

67 ARN, Uppfoljning av inférande av en avgift for anmdlan till ARN, 2025; ARN, budgetunderlag 2027-2029,
irendedokument 2025/0546-75.

68 ARN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-09; ARN, Arsredovisning 2023, 2024.

6 ARN, budgetunderlag 2027-2029, direndedokument 2025/0546-75; ARN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-09.
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3.4.2 ARN har okat sin produktivitet och kostnadseffektivitet men
utrymmet for ytterligare effektiviseringar ar begransade

ARN:s arbete med att forbittra effektiviteten i sin verksamhet har lett till en hogre
produktivitet i irendehandliggningen och en ckad kostnadseffektivitet

i beslutsfattandet. Det hoga inflodet av drenden och drendenas ckade komplexitet
innebir dock fortsatt stora utmaningar.

Mellan &r 2016 och 2024 skade ARN produktiviteten i sin drendehandliggning med
78 procent sett till antalet avgjorda drenden per arsarbetskraft. Antalet
arsarbetskrafter har samtidigt varierat mellan drygt 40 och omkring

50 arsarbetskrafter. Bide produktiviteten och antal arsarbetskrafter minskade nagot
under 2025.7° Se diagram 5.

Diagram 5 Antal arsarbetskrafter och antal avgjorda drenden per arsarbetskraft, 2016-2025
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Kalla: Allménna reklamationsndmndens &rsredovisningar och budgetunderlag. Riksrevisionens bearbetning.

ARN ir en forhallandevis liten myndighet vars arbetsbelastning helt styrs av antalet
anmailda drenden. Utover fast anstilld personal anlitar ARN 4ven externa resurser

i form av externa ordférande och féredragande samt ledamoéter som deltar vid ARN:s
nimndsammantriden. Antal externa ordforande har okat under perioden fran

ca 25 ar 2016 till ndrmare 40 ar 2025. Antalet externa féredragande har varierat och
legat omkring 25-40 medan externa ledamoter 6kat fran cirka 230 till cirka 300.71

70 ARN, arsredovisningar 2016-2025; ARN, budgetunderlag 2016-2025, drendedokument 2025/0546-59
och drendedokument 2025/0546-75. ARN bedomer i sitt budgetunderlag for 2027-2029 att det finns ett
utrymme for ytterligare produktivitetsskningar men att utrymmet ir begrinsat.

7t ARN, arsredovisningar for dren 2016-2025.
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Trots en viss okning av bade fast anstilld och externt arvoderad personal har ARN
minskat kostnaden for sitt beslutsfattande. Den frimsta forklaringen till det ar att fler
irenden numera avgors genom kanslibeslut. Under 2016 avgjordes ungefir

25 procent av alla beslut i sak som kanslibeslut. Motsvarande siffra var 2025 nistan
55 procent. Utvecklingen har bland annat inneburit att kostnaden per avgjort drende
sjunkit med omkring 30 procent sedan 2016.72

Den 6kade efterfragan pa tvistlosning innebir fortsatta utmaningar fér ARN,
samtidigt som moijligheten till ytterligare effektiviseringar dr begrinsade. Det faktum
att tvisterna blivit mer omfattande och komplexa samtidigt som fler drenden avgors

i sak innebir att kostnaderna f6r ARN:s beslutsfattande kan komma att 6ka. Andelen
kanslibeslut r ligre pa de avdelningar dir tvisterna dr mer komplexa som till
exempel motor- och bostadsavdelningen. Vid dessa avdelningar har antalet anmalda
drenden samtidigt 6kat (eller i vart fall inte minskat) efter det att avgiften infordes och
virdegranserna till ARN hojdes. Det innebir att det kan vara svart for ARN att oka

andelen kanslibeslut ytterligare.”3

ARN har haft svart att leva upp till kraven pa handlaggningstiderna
over tid

ARN har over tid haft svart att leva upp till de krav som stills p4 ARN:s
handliggningstider. ARN ska som huvudregel avgéra en tvist inom 90 dagar efter det
att drendet dr firdigt for avgorande. Att ett drende ar klart for avgorande innebir att
alla relevanta handlingar kommit in i drendet och den s.k. skriftvixlingen mellan
parterna i drendet dr avslutad.”

Det finns inte ndgot krav att 90-dagarsfristen ska uppnas i samtliga drenden.
90-dagarsfristen far forlingas om det dr nédvindigt pa grund av drendets karaktir.”
I genomsnitt ndddes 90-dagarsfristen i drygt 60 procent av de drenden som ARN
avgjorde i sak under perioden 2016-2025. Andelen har dock varierat en del fran som
lagst knappt 50 procent (2024) till som hogst drygt 70 procent (2020 och 2025).
Variationen har varit som storst f6r de drenden som ARN avgjort genom ett
kanslibeslut i sak. Se diagram 6.

72 ARN, budgetunderlag 2027-2029, drendedokument 2025/0546-75; ARN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-09.
Aven kostnaderna fér nimndbeslut har minskat genom att nimndsammantriden numera genomférs som
hybridméten. Se ARN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-09.

73 ARN, budgetunderlag 2027-2029, drendedokument 2025/0546-75.

74 Se 23 { forordningen med instruktion for Allminna reklamationsndmnden.

75 Parterna ska i sidant fall informeras om att tidsfristen forlings.
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Diagram 6 Andel av arenden beslutade i sak som uppnar 90-dagarsfristen, 2016-2025
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Kaélla: Allménna reklamationsnamnden. Riksrevisionens bearbetning.

For kanslibeslut i sak minskade andelen drenden dir 90-dagarsfristen uppnas fran
omkring 90 procent 2020 till drygt 50 procent 2024. Aven om andelen 6kade under
2025 till cirka 90 procent visar variationen att det kan vara en utmaning fér ARN att
halla de tidsfrister som giller, dven med forenklade beslutsprocesser, nir antalet
drenden okar och idrendebalanser byggs upp. I genomsnitt har 90-dagarsfristen
uppnatts i cirka 50 procent av nimndbesluten och i 75 procent av kanslibesluten i sak.

3.5 Flera faktorer har betydelse for kvaliteten i ARN:s
verksamhet

3.5.1 Den rapporterade foljsamheten ar hog men kan vara overskattad

Foljsamheten till ARN:s rekommendationer visar hur vil rekommendationerna
accepteras av foretagen, trots att de endast ir radgivande, och anvinds av ARN som
ett direkt matt pa kvaliteten i ARN:s beslut.”s

Den rapporterade f6ljsamheten till ARN:s rekommendationer har i genomsnitt uppgatt
till 78 procent under perioden 2016-2025. Under 2024 och 2025 gick foljsamheten ned
nagot till 76 procent. En forklaring till den ligre foljsamheten dessa ar dr, enligt ARN,
att fler anmailningar riktar sig mot utlindska foretag som inte alltid vill medverka i
processen. Det finns 4dven en relativt stor variation i den rapporterade f6ljsamheten
mellan ARN:s olika avdelningar. Ligre f6ljsamhet ir ofta kopplad till branscher med
hog tvistefrekvens och tvister som ror dyra varor eller tjinster, till exempel bilar eller

76 ARN, Arsredovisning 2025, 2026, s. 13.
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3.5.2

hantverkstjinster. ARN:s rekommendationer kan innebira stora ekonomiska forluster
for foretag inom dessa branscher, vilket gor att de inte alltid foljs.””

Bade fristextsvaren i var enkit och de kontakter vi haft med vissa
branschorganisationer indikerar att den foljsamhet som ARN rapporterar kan vara
overskattad. Ett foretag kan svara att det har eller avser att f6lja ARN:s beslut men
sedan inte gora det. ARN foljer upp de beslut dir ARN rekommenderat att
anmalarens krav bor bifallas helt eller delvis. En manad efter det att ARN fattat beslut
i arendet skickas en friga till anmilaren/konsumenten dir konsumenten far svara pa
om foretaget foljt ARN:s rekommendation eller inte. Uteblivna svar tolkas som att
ARN:s rekommendation har foljts. Svarar konsumenten att foretaget inte f6ljt

rekommendationen skickas en fraga till féretaget som far tva veckor pa sig att svara.”

Antalet begarda omprovningar har okat efter att avgiften infordes

Ett beslut av ARN ir endast radgivande. Det innebir att beslutet inte far verklagas.
Under vissa omstindigheter kan beslutet dock omprovas.” En begiran om
omprovning innebir att ett nytt drende inleds hos ARN. Andelen
omprovningsirenden av antalet inkomna 4renden anvinds av ARN som

resultatindikator 6ver kvaliteten 1 ARN:s beslut.80

Antalet drenden med begiran om omprévning av ARN:s beslut har okat efter att
avgiften inférdes. Andelen omprévningsirenden av antalet inkomna drenden
varierade mellan 2 och 3 procent under perioden 2017-2023, men har direfter okat
till omkring 4,5 procent 2025. Se diagram 7.8

77 ARN, Arsredovisning 2025, 2026; ARN, Arsredovisning 2024, 2025. Den rapporterade foljsamheten varierar
fran i genomsnitt 72-75 procent hos den allminna avdelningen och bostads- och motoravdelningarna till
i genomsnitt 95 procent hos bank- och forsikringsavdelningarna.

78 Sammanstillning enkit till konsumenter som vint sig till ARN, drendedokument 2025/0546-114; Mote
med foretridare for Fordonsjuristen, 2026-03-31; JO, Inspektion av Allminna reklamationsnimnden (ARN)
den 23-24 oktober 2017, dnr 6398-2017; ARN, "Konsument”, himtad 2026-05-08.

79 Se 35 och 37 {§ forordningen med instruktion for Allminna reklamationsnimnden.

80  ARN, Arsredovisning 2025, 2026, s. 13.

81 Mojligheten till omprovning dndrades 2016 varfor andelen omprévningsirenden for 2016 inte &r fullt ut
jamforbar med senare ér.
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Diagram 7 Inkomna omprovningar och andel omproévningar avinkommande arenden, 2016-2025
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Kaélla: Allménna reklamationsnamnden. Riksrevisionens bearbetning.

Innan avgiften infordes bedémde ARN att antalet begirda omprovningar sannolikt
skulle komma att 6ka som en f6ljd av avgiften. Detta eftersom en konsument som
forlorar en tvist kan vara mer benigen att begira omprovning av beslutet om

konsumenten betalat en avgift 4n om sa inte ar fallet.82

Det ir oftast anmilaren (konsumenten) som begir omprovning av ARN:s beslut.
Ungefir 70 procent av alla omprovningsirenden ir initierade av anmilaren. Andelen
omprovningsirenden som ir initierade av motparten (féretaget) uppgar till omkring
25 procent.83

3.5.3 Fa beslut hos ARN gar vidare till domstol

I vilken utstrackning konsumenter gar vidare till domstol efter ett beslut hos ARN
kan vara en indikator pa kvaliteten i ARN:s verksamhet. Eftersom risken med en
domstolsprévning i form av kostnader med mera kan upplevas som hog ar det dock
ett nagot trubbigt matt. Bade var kartliggning av tvistemal hos tingsritter och var
enkit till konsumenter som vant sig till ARN indikerar att det &r mycket fa tvister som
gar vidare till domstol.

Vir kartlaggning av tvistemal hos tingsritter som tidigare avgjorts av en alternativ
tvistlosningsnamnd tyder pa att fa tvister som avgjorts av ARN senare gér vidare till
domstol. Under perioden 2022-2025 har vi identifierat knappt 140 sidana tvister.
Det kan jaimf6ras med de drygt 100 000 beslut som ARN fattat under samma period.

8 ARN, Kompletterande yttrande over promemorian Avgift vid provning av en tvist vid Allminna
reklamationsndmnden m.m., dnr 2023-06292.

88 Arendestatistik fran ARN, drendedokument 2025/0546-37 och kompletterande drendestatistik frain ARN,
irendedokument 2025/0546-68.
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I de fall en tvist som tidigare avgjorts av ARN gar vidare till domstol 4r det oftast
konsumenten som tar tvisten vidare. Det forekommer 4dven att motparten (foretaget)
tar tvisten vidare till domstol, men det ir inte lika vanligt enligt var kartliggning. De
tvister som tas vidare till domstol efter att ha avgjorts av ARN édterfinns i de flesta fall
inom de omraden dir foljsamheten till ARN:s beslut ir relativt sett ligre sisom
motor, bostad, resor och allminna omradet. Ungefir en tredjedel slutar med
forlikning som stadfists av domstolen.84

Vir enkit till konsumenter som vint sig till ARN visar pa ett liknande resultat. Det 4r
mycket fa tvister som gér vidare till domstol. Av de konsumenter som svarat pa
enkiten dr det mycket fa som tagit tvisten vidare till domstol. I de fall det sker handlar
det i de flesta fall om att foretaget inte f6ljt ARN:s rekommendation (vanligaste skilet)
eller att konsumenten dr missnodjd med ARN:s beslut (nist vanligaste skilet).

Det forekommer dven att konsumenten tar tvisten vidare till domstol f6r att ARN

avvisade konsumentens anmilan. Sddana fall dr dock fa enligt var enkit.8s

3.5.4 Branschspecifik kompetens ar viktigt for kvaliteten i ARN:s beslut

ARN:s nimndsammantriden bestar av en opartisk ordférande med domarerfarenhet
och externa ledamoéter som representerar konsument- och féretagarintressen.

De externa ledamoéterna forutsitts bidra med sak- och branschspecifik kompetens

i provningen. Branschspecifik kompetens ir viktigt f6r kvaliteten och trovirdigheten
i ARN:s beslut. De rekommendationer som ARN meddelar blir i stor utstrickning
vigledande och praxisbildande inom konsumentrittens omrade.86

Det dr regeringen som beslutar vilka konsument- och naringslivsorganisationer som
ska vara representerade vid ARN efter forslag frain ARN. ARN:s externa ledaméter
utses sedan av ARN efter forslag fran de konsument- och naringslivsorganisationer
som regeringen beslutat om.8” De externa ledaméterna ska inte foretrdda eller stodja
nagon viss part. Daremot ska de bidra med expertis och sakkunskap om en viss
bransch, naringslivet eller férhillandena inom konsumentomradet. Utéver
grundliggande behorighetskrav stills dock inte nagra krav pa de externa
ledaméternas sakkunskap i form av yrkesmissig eller formell kompetens. Av vissa
fritextsvar i var enkit framgar att konsumenter ibland har synpunkter pa att
branschforetriadare deltar vid ARN:s nimndbeslut. Synpunkterna tyder pa att det inte
alltid ar tydligt for konsumenter vilken roll de externa ledaméterna har, hur deras
opartiskhet sdkerstills eller vilken kompetens de forvantas bidra med. Det kan dirfor

8¢ Sammanstillning av beslut och domar i tingsritt, drendedokument 2025/0546-100.

8  Sammanstillning enkit till konsumenter som vint sig till ARN, drendedokument 2025/0546-114.

8  ARN publicerar sirskilda "vigledande beslut” frin drenden som beror ny lagstifining, nya typer av varor
eller tjanster eller som har principiell betydelse fér framtida liknande drenden. Se ARN, "Vigledande
beslut”, hamtad 2026-06-03.

87 Se 15 § férordningen med instruktion f6r Allminna reklamationsnimnden; Regeringskansliet, svar pa
fragor via e-post, 2026-03-27. Beslutsordningen har i stora drag varit ungefir densamma sedan ARN blev
en egen myndighet.
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vara bra att fortydliga de externa ledamoéternas roll och vilka krav som stills
pa dessa.88

De externa nimndledamoternas kompetens ar sarskilt viktig pa avdelningar dir det
kommer in méanga drenden, till exempel motor- och bostadsavdelningarna. P4 dessa
avdelningar dr drendena dessutom ofta bade tekniskt komplicerade och omfattande.8?
Vissa branschorganisationer har, bade i granskningen och i remissbehandlingen av
Finansdepartementets promemoria om atgirder for att effektivisera ARN:s verksambhet,
framfort att kompetensen hos nimndledaméterna inom vissa tekniskt komplicerade
omraden inte alltid motsvarar drendenas svarighetsgrad eller den tekniska
utvecklingen. Det kan i forlingningen paverka kvaliteten och enhetligheten i ARN:s
beslut och rekommendationer. Det dr branschorganisationerna sjilva som nominerar
ledamoter till ARN, men ARN kontrollerar inte systematiskt att ledaméterna har

tillracklig sak- eller branschkompetens utifran behoven inom olika omraden.9

3.5.5 Konsumenters upplevelse av kvaliteten i ARN:s handlaggning och
beslut varierar med typ av beslut

Konsumenternas upplevelse av kvaliteten i ARN:s handliggning och beslut dr en
viktig indikator 4ven om den kanske frimst speglar konsumenternas upplevda
kvalitet snarare in verksamhetens faktiska kvalitet. Var enkit till konsumenter som
vint sig till ARN omfattar bland annat frigor om konsumenternas upplevelse av
ARN:s information, handliggning och beslut i deras drenden. Hur néjda
konsumenterna ir med ARN:s information, handliggning och beslut varierar
beroende pa vilken typ av beslut och rekommendation som ARN har limnat. I de
irenden dir ARN rekommenderat bifall till konsumentens krav eller dir drendet
avskrivits ar konsumenterna betydligt mer néjda jamfort med drenden dir ARN
rekommenderat delvis bifall, avslag eller dir drendet avvisats.

De flesta konsumenter (90 procent) som svarat pa enkiten uppger att det var mycket
eller ganska latt att forsta hur anmalan till ARN ska goras. Andelen ar hogre bland
dem som fatt bifall (97 procent) jamfért med dem som fatt delvis bifall, avslag eller
dar drendet blivit avvisat (dir ligger andelen pa 82-89 procent). Det kan dirfor inte
uteslutas att utfallet hos ARN kan ha péverkats av om konsumenten haft svart att
forstd hur anmilan till ARN ska goras.

De som fitt bifall ir generellt sett ocksd mer néjda med ARN:s information och
handliggning under drendets ging jimfort med dem som fatt avslag eller vars
anmailan har avvisats. En annan grupp som foérefaller mer néjda med ARN:s
information och handliggning ir de vars drenden avskrivits. En forklaring till det kan

8 Enkit till konsumenter som vint sig till ARN, drendedokument 2025/05469-55.

8  ARN, budgetunderlag 2027-2029, drendedokument 2025/0546-75; Fordonsjuristen; Svar pa fragor via e-
post, 2026-03-30.

9%  Remissvar fran Mobility Sweden och Svenska Fordonsbranschen i Regeringskansliet, "Remiss av
promemorian Vissa atgirder for att effektivisera Allminna reklamationsnimndens verksamhet”, himtad
2026-05-08; Fordonsjuristen; Svar pa fragor via e-post, 2026-03-30.
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3.6

3.6.1

vara det forlikningsprojekt som ARN arbetat med under hosten 2025 for att frimja
overenskommelser mellan parterna.®! De vars drenden avskrivits dr ocksd mer néjda
med ARN:s handliggningstider jimfort med 6vriga. ARN:s handliaggningstider ir
annars nagot som manga av de konsumenter som svarat pa enkiten ir mindre
nojda med.

De som fatt bifall 4r generellt mycket néjda med ARN:s beslut. Aven de vars drenden
avskrivits dr mycket nojda. De vars drenden fatt avslag eller avvisats 4r minst néjda,
och ménga ganger mycket missnéjda. Detsamma giller f6r om konsumenterna anser
att ARN varit opartisk eller inte i sitt beslut. De som fatt bifall upplever i hogre
utstrickning ARN som opartisk, medan de som fatt avslag eller vars drende avvisats

i stillet upplever ARN som partisk.

P4 fragan om det var litt att forstd vad ARN:s beslut innebar har en klar majoritet

(83 procent) svarat att det var mycket eller ganska enkelt att f6rsta vad ARN:s beslut
innebar. De vars drenden avvisats och de vars drenden har en genomstrémningstid pa
mindre 4n en manad har i ndgot hogre grad jaimfort med 6vriga uttryckt att det var
svart att férstd vad ARN:s beslut innebar eller att de inte vet.

ARN:s fortroendeskapande arbete kan starkas

ARN:s uppdrag att arbeta med fortroendeskapande atgarder ar
avgransat

ARN har enligt sin instruktion ett uttryckligt uppdrag att genomfora vissa
fortroendeskapande atgirder. Uppdraget dr dock avgrinsat och giller i férhallande till

niringslivet, inte generellt for konsumenter eller allminheten.

ARN:s uppdrag att arbeta med fortroendeskapande atgirder gentemot niringslivet
avser till exempel att informera om ARN:s praxis och hur ARN:s rekommendationer
fungerar. ARN har dock inget uttryckligt uppdrag att mita eller utveckla konsumenters
(eller foretags) fortroende for ARN eller att arbeta strategiskt med fortroendefragor.

ARN uttalar emellertid i sina drsredovisningar att parternas fortroende fér ARN ar
centralt for att de ska respektera och folja ARN:s rekommendationer. ARN arbetar
darfor kontinuerligt med bittre bemétande och tillginglighet samt tydligare och mer
littbegripliga beslut. ARN anger dven att nimnden genomfor regelbundna
undersokningar av hur parter upplever bemétande, tillganglighet och fortroende for
ARN. ARN redovisar dock inga konkreta resultat fran dessa undersokningar i sina
arsredovisningar eller pa sin webbplats. Undersokningarna far dirmed ses som en del
i ARN:s interna utvecklingsarbete.%3

91 Se 22 § férordningen med instruktion f6r Allméinna reklamationsnimnden. ARN ska verka for att
parterna kommer 6verens. Om sé sker ska ARN avskriva drendet. Aven drenden som &terkallas av andra
skal avskrivs.

92 Se 4 { forordningen med instruktion fér Allméinna reklamationsnimnden.

9 ARN, arsredovisningar 2021-2025.

34 Riksrevisionen



3.6.2

ARN:s uppfoljning av foljsamheten till sina beslut kan ocksa ses som en del av arbetet
med fortroendet for ARN. Uppfoljningen omfattar dock endast de konsumenter som

fatt bifall/delvis bifall av ARN. De konsumenter som fitt avslag och kanske ir de som
ir minst n6jda omfattas inte. ARN forefaller heller inte f6lja upp vad som ir skilet till
att foretag inte foljer ARN:s rekommendationer.

ARN har genomfort flera brukar-och kannedomsundersokningar
med lite olika syften

ARN har genomfort flera olika typer av undersokningar f6r att finga olika gruppers
uppfattning och upplevelse av ARN. Undersokningarna har riktats till bade
privatpersoner och féretag men ocksa till ARN:s externa ordférande, foredragande
och ledaméter. Syftet med undersékningarna har varierat nagot.

ARN genomforde under 2021 och 2025 tva brukarundersokningar med liknande syfte
men delvis olika omfattning och frageuppligg. Bada undersskningarna riktades till
konsumenter och foretag samt till personer utan pigiende drende hos ARN. Syftet
med undersokningarna var att undersdka hur brukarna upplever ARN:s bemé&tande
och kommunikation samt att identifiera forbittringsomraden. Undersckningarna
visar ssammantaget att manga brukare ir néjda med ARN:s bemétande och
kommunikation. De férslag till forbattringar som aterkommer i undersokningarna
giller bland annat kortare handliggningstider, mer aterkoppling om status i drenden
och tydligare kommunikation under idrendets gang.%

Under 2021 och 2022 genomférde ARN dven kinnedomsundersokningar riktad till
privatpersoner respektive foretag. Undersokningarna var inte ndgra renodlade
brukarundersckningar, eftersom de inte i huvudsak riktades mot konsumenter eller
foretag som varit part i ett drende hos ARN. De fragor som stilldes i
undersokningarna var ocksa mer inriktade mot privatpersoners och féretags
kiannedom och uppfattning om ARN snarare dn deras upplevelse av ARN.
Undersokningarna visade att bade privatpersoner och féretag generellt har en positiv
uppfattning om ARN idven om en del felaktigt tror att ARN &gnar sig at
konsumentradgivning eller 4r pa konsumentens sida i en tvist. Bland privatpersoner
sd hade de som anvint sig av ARN en mer negativ instillning jamfért med de som
inte anvant sig av ARN.%

3.6.3 Konsumenter vars arenden avvisats eller som fatt ett beslut emot

sig uttrycker lagre fortroende for ARN

Var enkait till konsumenter som vant sig till ARN visar att konsumenters upplevelse
av ARN:s process och beslut varierar beroende pa vilket beslut de har fatt frin ARN.
Det hir monstret gar igen dven nir det giller konsumenternas fortroende fo6r ARN.

9 ARN, Brukarundersokning 2021, 2021; ARN, Brukarundersokning 2025, 2025. Undersskningarna
genomfordes i form av telefonintervjuer med 133 (2021) respektive 235 (2025) konsumenter och féretag.
%  ARN, kinnedomsundersskningar 2021 och 2022, drendedokument 2025/0546-48.
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Konsumenternas fortroende f6r ARN tycks till mycket stor del paverkas av vilket
beslut som ARN har fattat i deras drende.

En majoritet av dem som fatt bifall, delvis bifall eller vars drende avskrivits anger att
deras fortroende for ARN har okat eller dr ofériandrat. De vars drenden har avskrivits,
och dirmed inte provats i sak, anger i hogre grad dn 6vriga att deras fortroende for
ARN har okat. Bland de som fatt avslag eller vars drende avvisats anger en majoritet
i stillet att deras fértroende for ARN har minskat.

Det ir mojligt att konsumenternas forvintningar pA ARN har paverkat vilket
fortroende de sedan uttrycker. Utifran vir enkit 4r det dock svart att avgora om de
vars drenden fitt avslag eller avvisats haft andra forvintningar jimfért med dem som
fatt bifall, delvis bifall eller vars drenden avskrivits. Ungefir hilften av de som svarat
pa var enkit uttrycker att de forvintar sig att ARN ska prova tvister mellan
konsumenter och fortag opartiskt och rittvist. En nistan lika stor andel forvintar sig
dock att ARN ska hjilpa dem att fa ritt mot foretaget, vilket inte &r ARN:s uppdrag.

En dryg majoritet av de konsumenter som svarat pa var enkit (64 procent) limnade
fritextsvar angdende moijliga forbiattringsomraden for ARN. Det vanligaste
onskemilet 4r kortare och mer forutsigbara handliggningstider. Aven nir
konsumenten far ritt i sak upplevs processen som lang och svar att férutse. Manga
konsumenter 6nskar dven mer aterkoppling under irendets gang. Det finns dven
onskemadl om att ARN:s beslut borde var obligatoriska och att ARN bittre borde folja
upp om foretag verkligen foljer ARN:s rekommendationer eller inte. Vissa
konsumenter tar upp att féretag kan uppge att de féljer ARN:s rekommendationer,
men lata blir att gora det i praktiken och att det 4r nagot som ARN inte kontrollerar.
Bland dem som fatt avslag eller vars drenden blivit avvisade framgar att motiveringar
upplevs som for korta, generella eller for svagt kopplade till konsumentens argument.
Konsumenterna upplever dven att det deras bevis inte tas pa allvar och det finns
onskemadl om mer stod och forstielse under processen. De konsumenter vars
irenden avvisats av ARN uttrycker att de inte forstitt varfor deras drende inte provats,
eller hur motparten kunnat undvika prévning genom att vara passiv.
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4.1

4.1.1

Systemet for alternativ tvistlosning och
konsumenters behov

I detta kapitel behandlar vi delfrigan om huruvida staten har sikerstillt att systemet
for alternativ tvistlosning sammantaget moter konsumenternas och féretagens behov.

Granskningen visar att de alternativa tvistlosningsnimnderna inte alltid kompletterar
varandra pa ett tydligt sitt. Grinsdragningen mellan nimnderna kan dirfor vara svar
att 6verblicka f6r konsumenter. De utmaningar som ARN haft med en kraftigt ckad
efterfragan pa tvistlosning finns inte hos de privata godkinda alternativa
tvistlosningsnimnderna. Det kan bero pa att de privata tvistlosningsnimnderna dr mer
nischade mot sina branscher och dirfor ir mindre kinda eller hanterar andra typer av
tvister. Foretagens skyldighet att informera konsumenter om méjligheten till alternativ
tvistlosning dr dessutom i stor utstrickning inriktad mot ARN. De privata alternativa
tvistlosningsnimnderna dr samtidigt ofta kostnadsfria f6r konsumenten, har i regel
kortare handliggningstider och uppges ha hog féljsamhet till sina rekommendationer.

De alternativa tvistlosningsnamnderna kompletterar inte
alltid varandra

Privata alternativa tvistlosningsnamnder valjer att bli godkanda for
att ta vara pa den kunskap som finns i branschen

Det frimsta skilet till att privata tvistldsningsnimnder viljer att bli godkinda
alternativa tvistlosningsndmnder ar att de vill tillvarata den kunskap som finns

i branschen for att uppritthalla kvaliteten i besluten. Andra skil 4r att ge konsumenter
mojlighet till tvistlésning eller att virna om sina medlemmars integritet.

Advokatsamfundet inrittade KTN i samband med att tvistlosningsdirektivet
implementerades i Sverige. Syftet var att tillvarata den kunskap som fanns inom
samfundet och att anpassa KTN utifrdn Advokatsamfundets roll som tillsynsorgan.
Konsumenttvister rérande advokatverksamhet var tidigare undantagna fran ARN:s
proévning och Advokatsamfundet bedémde att det, mot bakgrund av advokaters
sdrstillning och sirskilda ansvar i sambhillet, inte var lampligt att ARN skulle prova
tvister mellan konsumenter och advokater.%

FRN valde att bli en godkind alternativ tvistlosningsnamnd av liknande skal. Tvister
mellan konsumenter och fastighetsmiklare omfattades av ARN:s prévning men
enligt FRN var kvaliteten i ARN:s beslut f6r ojimn. FRN ville darfér med sin ansokan
sikerstilla en jamnare och mer branschspecifik kvalitet i besluten men ocksé virna

%  KTN, svar pa fragor via e-post, 2025-10-13; SOU 2014:47, s. 172 f. KTN provar endast tvister mellan
konsumenter och advokater eller advokatbyraer som dr medlemmar i Advokatsamfundet. Tvister som rér
jurister som inte dr advokater provas i stillet av ARN.
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om sina medlemmars integritet. Eftersom ARN:s beslut ir offentliga hade det
tidigare féorekommit att enskilda miklare blivit uthingda i media.?”

PEN och FNR var verksamma som konsumenttvistnimnder redan innan lagen om
alternativ tvistlosning infordes. De tvister som prévades av PEN och FNR omfattades
inte av ARN:s proévning.9 Det var darfor naturligt for bade PFN och FNR att ansoka
om att bli godkinda alternativa tvistlosningsnimnder. Aven TSN var verksam som
tvistlosningsnamnd innan lagen om alternativ tvistlosning tridde i kraft. Det var dock
bara foretag som kunde anmala en tvist till TSN. Eftersom Lagrddet bedomde att den
typ av tvister som TSN provar omfattas av tvistlosningsdirektivet beslutade TSN att

utvidga sin tvistldsningsverksambhet till att dven omfatta konsumenter.%

SBEF:s reklamationsnimnd var ockséd verksam som konsumenttvistnamnd nir lagen
om alternativ tvistlosning inférdes. I sin ansékan om godkinnande till
Kammarkollegiet anger SBF:s reklamationsnimnd som skil f6r ansékan att
begravningsbyrabranschen i méanga stycken ir specifik och att det dirfor ar ett stort
virde med en egen reklamationsndmnd.1® Sammantaget innebar godkinnandet av
FRN och SBF att ungefir 100-150 tvister per ar fordes 6ver frain ARN till dessa
niamnder. Tvistlosningsdirektivet innebar samtidigt att ARN:s kompetens utvidgades
till att omfatta tvister som tidigare var undantagna fran ARN:s provning.101

Efterfragan pa tvistlosning hos privata godkanda alternativa
tvistlosningsnamnder har inte 6kat pa samma satt som hos ARN

De utmaningar som ARN haft med ett kraftigt 6kat antal anmilda tvister finns inte
hos de privata godkinda tvistlosningsndmnderna. Det kan bero pa att de privata
tvistlosningsnamnderna inte 4r lika kinda, men ocksé pa att de hanterar andra typer

av tvister.102

Det 4r betydande skillnader i antal anmilda tvister som de privata godkinda
alternativa tvistlésningsnimnderna har att hantera. SBF:s reklamationsnimnd far in
i genomsnitt 9 anmilningar per ar medan PFEN far in cirka 1 000 anmilningar per ar,

dvs. mer 4n 100 ganger sd méinga. Se tabell 1.

97 FRN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-18; Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

9%  Det finns dock vissa grinsdragningsproblem mellan PFN och ARN och det férekommer att tvister ibland
behover flyttas mellan nimnderna. Se material frain Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

9 Mote med foretridare f6r Svensk Forsikrings Nimnder, 2025-09-12; Lagradet, Yitrande med anledning av
regeringens lagradsremiss Alternativ tvistlosning i konsumentforhallanden, 2015-04-29.

100 FRN, svar pa fragor via e-post, 2026-03-18; Material frin Kammarkollegiet, irendedokument 2025/0546-
46. SBF:s reklamationsnidmnd prévar endast tvister som ror deras medlemsforetag.

101 SOU 2014:47, s. 23.

102 En majoritet (74 procent) av de konsumenter som svarat pa var enkit saknar kinnedom om andra
alternativa tvistlosningsnamnder utéver ARN. Se sammanstillning enkit till konsumenter som vint sig
till ARN, drendedokument 2025/0546-114.
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Tabell 1 Antal anmalda tvister till privata godkanda alternativa tvistlosningsnamnder 2016-2024

FNR PFN TSN FRN KTN SBF:s

reklamationsndmnd

2016 75 1096 381 - 41 -

(sep-dec)

2017 53 1137 948 108 70 -
2018 66 1066 801 133 74 -
2019 77 1026 680 155 80 -
2020 87 1102 588 146 88 -
2021 76 998 606 165 78 -
2022 70 853 474 154 74 -
2023 63 960 479 152 82 -
2024 78 980 530 185 100 -
Medel 2016-2024 72 1024 610 150 76 9

Kaélla: De privata godkédnda alternativa tvistlosningsnamndernas verksamhetsrapporter och rapporteringar till
Kammarkollegiet. Riksrevisionens bearbetning.
Anm. Fér SBF:s reklamationsnamnd redovisas endast genomsnittligt antal arenden per &r.

For de flesta privata alternativa tvistlosningsndmnder har antalet inkommande
drenden varit relativt konstant sedan 2016. Endast FRN och KTN har sett en tydlig
okning i antalet inkommande drenden. Det finns dven privata alternativa
tvistlosningsnimnder dir antalet drenden har minskat, till exempel TSN.
Forklaringen till det dr enligt TSN sikrare vigar och firre allvarliga trafikolyckor.103

Privata godkanda alternativa tvistlosningsnamnder ar ofta
kostnadsfria och fa har vardegranser for vilka tvister de provar

Det ir i de flesta fall kostnadsfritt att anmila en tvist till en privat godkind alternativ
tvistlosningsnamnd. Nagra privata alternativa tvistlosningsnamnder tar dock ut en
symbolisk avgift f6r anmilan. KTN har sedan de godkindes tagit ut en
anmilningsavgift pa 100 kronor medan FRN inférde en avgift pa 150 kronor i slutet
av 2025. Syftet med avgifterna ir framfor allt att minska antalet anmilningar dir det
saknas grund f6r anmilan.104

KTN och FRN har, till skillnad fran 6vriga privata godkinda alternativa
tvistlosningsnamnder, virdegrinser for vilka tvister de provar. Bade FRN och KTN
har ratt att avvisa tvister om det yrkade virdet understiger 1 000 kronor.105 KTN har
dven en 6vre grins pa 200 000 kronor for att prova en tvist. Skilet for denna 6vre
virdegrins dr att KTN vill férsakra sig om moijligheten att kunna avvisa tvister som &r

103 Mote med foretridare for Svensk Forsikrings Ndmnder, 2025-09-12.

104 Sveriges advokatsamfund, cirkulir nr 10/2014, Advokatsamfundet inrdittar en Konsumenttvistnimnd —
reviderat forslag; FRN, svar pa fragor via e-post 2026-03-18.

105 SBF:s reklamationsnimnd har i sina stadgar angett en undre virdegrins pa 1 000 kronor. Eftersom
nimnden inte informerat Kammarkollegiet om virdegrinsen utreder Kammarkollegiet nu frigan i ett
tillsynsirende. Se SBF, "Reklamationsnimnden Stadgar”, himtad 2026-06-17 och faktagranskning
synpunkter fran Kammarkollegiet, direndedokument 2025/0546-111.
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omfattande och komplexa.1% Varken FRN eller KTN har justerat sina virdegrinser
sedan nimnderna godkindes 2017 respektive 2016.

Det ar inte alltid tydligt om en tvist omfattas av systemet for
alternativ tvistlosning och vilken namnd som i sa fall provar tvisten

Tvister som hanteras av en privat godkind alternativ tvistlésningsndmnd ar
undantagna fran ARN:s kompetensomrade.1%” Tanken dr att det ska vara tydligt for
konsumenter och foretag vart de ska vinda sig i hindelse av tvist. Samtidigt 4r
grinsdragningen mellan ARN och privata godkinda tvistldsningsndmnder inte alltid
strikt eller enhetlig. Inom vissa omraden, som till exempel forsikringsomradet, kan
det ibland behova bedomas fran fall till fall om det 4r ARN eller nagon privat godkiand
alternativ tvistlosningsndmnd som ir behorig att prova tvisten.

Till exempel provar PEN tvister som ror personforsikringar (t.ex. sjuk-, olycksfalls-
eller livforsikring) och kriaver en medicinsk bedémning. Tvister som inte kriver
medicinsk bedémning kan dock prévas av ARN dven om det r6r en personforsikring.
Det kan dirfor vara svart for en konsument att veta var en tvist ska anmilas. Bade
ARN och PEN hinvisar dock konsumenter som anmilt en tvist till "fel” alternativ
tvistlosningsnamnd vidare. Ibland kravs viss utredning eller underhandskontakter
mellan ARN och PEN for att avgora var en tvist hor hemma. Sammantaget innebir
det hir att tvistens totala handliggningstid férlings nagot.108

Justiieombudsmannen (JO) har vid nagra tillfillen papekat andra
grinsdragningsproblem och oklarheter som lagstiftaren inte forutsett.19 Ett exempel dr
att det inte uttryckligen framgar av ARN:s instruktion att ARN inte provar tvister som
ror advokatverksamhet.1'0 Om KTN, som normalt provar sddana tvister, avvisar en tvist
med hinvisning till sina begransningsregler kan ARN dirmed inte, enligt JO:s
bedémning, avvisa tvisten med hinvisning till att tvisten provas av KIN. JO bedomde
samtidigt att det framgar av férarbetena till lagen om alternativ tvistlosning att tvister
som 16r advokatverksamhet ska provas av KIN och inte av ARN. Den lucka i regelverket
som JO lyfte fram finns dock kvar, savitt vi kan bedoma. Det framgar fortfarande inte av
ARN:s instruktion att ARN inte provar tvister som ror advokatverksambhet.

Nir tvister flyttas fran ARN finns det heller inte alltid nagon privat godkind nimnd
som fangar upp dessa. Ett exempel pa detta dr att ARN tidigare provat tvister som
anmils av dodsbon. Méjligheten f6r ARN att prova sddana tvister inférdes i slutet av
1990-talet och beholls nir lagen om alternativ tvistlosning infordes. Sedan mars 2022

106 Se 9 § stadgar for FRN och 61 § stadgar for Sveriges advokatsamfund; Sveriges advokatsamfund, cirkulir
nr 10/2014, Advokatsamfundet inrittar en Konsumenttvistndmnd — reviderat forslag; Sveriges
advokatsamfund, "Hur gir prévningen till?”, himtad 2026-04-17.

107 ARN saknar samtidigt en generell behérighet att prova tvister som inte omfattas av andra
tvistldsningsnimnders kompetensomrade.

108 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546—46.

109 JO-beslut 2021-06-22, dnr. 9136-2019 och JO-beslut 2021-06-22, dnr 5255-2019.

110 Sidana bestimmelser har funnits i tidigare instruktioner fér ARN:s verksambhet. Se 4 § forordning
(2007:1041) med instruktion fér Allménna reklamationsnimnden (upphivd).
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provar dock ARN endast tvister anmilda av dédsbon om de r6r begravningstjinster.
Motivet till denna begrinsning ir nagot oklart. Begrinsningen innebir, som
Riksrevisionen noterade i granskningen om statens insatser vid hanteringen av
dodsbon, en forsimrad moijlighet till alternativ tvistlosning f6r dédsbon.111 Det
innebir inte att dédsbon ir konsumenter i konsumentrittslig mening, men exemplet
visar att férindringar i ARN:s kompetensomrade kan leda till att vissa typer av tvister
faller utanfor systemet for alternativ tvistlosning. Eftersom SBF:s reklamationsnimnd
provar tvister som anmils av dodsbon dven f6r andra tjinster 4n begravningstjinster,
men bara om tvisten avser en begravningsbyra som ir medlem i SBF, varierar
tillgdngen till alternativ tvistlosning beroende pa vilket féretag som ir motpart i tvisten.

Oklart hur val foretag uppfyller skyldigheten att informera
om alternativ tvistlosning

Foretagens informationsskyldighet dr det frimsta verktyget for att underlitta for
konsumenter att fa information om tvistldsning. Det dr dock oklart hur vil foretag
uppfyller informationsskyldigheten.

Informationsskyldigheten innebar att foretag som har atagit sig att anvinda alternativ
tvistlosning for att 16sa tvister med konsumenter ska informera om detta pa sin
webbplats eller i sina allminna villkor. Ett féretag som motsitter sig ett krav fran en
konsument, ska alltid informera om vilken nimnd f6r alternativ tvistlosning som
konsumenten kan vinda sig till for att fa kravet provat. Foretag som inte uppfyller sin
informationsskyldighet kan drabbas av sanktioner i enlighet med
marknadsféringslagens sanktionssystem.112

Konsumentverket har tillsyn 6ver marknadsforingslagen och dirmed ocksa 6ver
foretags skyldighet att informera konsumenter om moijligheten till alternativ
tvistlésning.113 Konsumentverkets tillsyn har inte ingatt i granskningen, men vi har
tagit del av viss information frdn Konsumentverket.

Konsumentverket bedriver inte ndgon direkt tillsyn 6ver foretagens
informationsskyldighet. I stillet arbetar Konsumentverket med att inga
branschéverenskommelser med olika branschorganisationer for att stirka
konsumenternas stillning pd marknaden. Konsumentverket har cirka 30 aktuella
branschéverenskommelser, varav drygt hilften innehaller klausuler om alternativ
tvistlosning. Konsumentverkets branschoverenskommelser &r inte heltickande och
omfattar framfor allt branscher dir ARN ir behorig att prova eventuella
konsumenttvister. Inga av Konsumentverkets gillande branschéverenskommelser
hinvisar till ndgon annan alternativ tvistlosningsndamnd dn ARN.

Branschorganisationer som ir huvudmin f6r en privat godkind alternativ

111 Riksrevisionen, Statens insatser vid hantering av dédsbon — utredning, forvaltning och skifte, RiR 2025:23, s. 50.
112 Se 10-13 {§ lagen om alternativ tvistlésning och 10 § marknadsféringslagen.
13 Se 1 § férordningen med instruktion f6r Konsumentverket.

Riksrevisionen 41



4.3

4.3.1

tvistlosningsnamnd kan dock ha inskrivet i sina stadgar att deras medlemsféretag ar
skyldiga att medverka i ett tvistlosningsférfarande i den egna nimnden oavsett om
det finns en branschoverenskommelse med Konsumentverket eller inte.114

Konsumentverket har inga uppgifter om hur vil féretag uppfyller sin
informationsskyldighet. Konsumentverket far, via sin anmilningsfunktion, in

25 000-30 000 anmilningar per ar om foretag som inte féljer den konsumentrittsliga
lagstiftningen. Fa anmailningar ror foretags informationsskyldighet om alternativ
tvistlosning.11> Det kan forstas finnas ett morkertal hir eftersom konsumenter kanske
inte kianner till vilka skyldigheter féretag har att informera om alternativ tvistlosning.
Konsumenter kan dven fi information om méjligheten till alternativ tvistlosning pa
annat sitt. Till exempel kan konsumenter vinda sig till Konsumentverkets
upplysningstjinst for att fa information och vigledning om sina rittigheter och
skyldigheter. I de fall det dr aktuellt informerar upplysningstjinsten om moijlighet till
alternativ tvistlosning och hianvisar ocksa vidare till ARN eller en privat godkind

alternativ tvistlosningsnamnd.116

Tillgangliga indikatorer visar pa viss variation i effektivitet
och kvalitet mellan privata alternativa tvistlosningsnamnder

Handlaggningstiderna haller sig oftast inom de krav som galler

Handliggningstiderna hos privata godkinda alternativa tvistlésningsndmnder héller
sig oftast inom ramen fo6r det krav som giller, dvs. att nimnden ska avge sitt yttrande
inom 90 dagar fran det att skriftvixlingen med parterna ar avslutad
(90-dagarsfristen).1” Det finns dock exempel pd att vissa nimnder ibland haft svart att
klara tidsgransen.!18

For tre av nimnderna, TSN, FNR och PFN har den genomsnittliga
handliggningstiden 6ver aren legat pa cirka 60 dagar. FRN:s genomsnittliga
handliggningstid har varit 79 dagar, medan SBF:s reklamationsndmnd och KTN
anger att deras drenden avgjorts inom 90 dagar efter avslutad skriftvixling. 119

114 Mote med foretradare fo6r Konsumentverket, 2025-09-01; Konsumentverket, ”Branschéverenskommelser”,
himtad 2026-04-01.

115 Mote med foretridare for Konsumentverket, 2025-09-01; Konsumentverket, svar p fraga via e-post,
2025-09-10.

116 Material frain Kammarkollegiet, irendedokument 2025/0546-46.

117 Se artikel 5.4 och 8 i tvistlosningsdirektivet. Férutom 90-dagarsfristen finns dven krav pa att de alternativa
tvistldsningsnimnderna ska avvisa en tvist som de inte 4r behoriga att préva inom tre veckor fran det att
anmilan kommit in (3-veckorsfristen).

118 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46; Svensk Forsikrings Namnder,

”Om Nimnden for Rittskyddsfragor”, himtad 2026-05-08; Svensk Forsikrings Nimnder, "Om
Personfoérsikringsnimnden”, himtad 2026-05-08; Verksamhetsrapport 2024; TSN, "Om oss”, himtad
2026-05-08; FRN, "Rapporter”, himtad 2026-05-08.

119 Genomsnittlig handliggningstid var 55 dagar fér TSN 2016-2023, 57 respektive 63 dagar fér FNR och

PEN 2016-2024 samt 79 dagar for FRN 2017-2024.
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Nagra alternativa tvistlosningsnimnder har ibland haft svart att klara
90-dagarsfristen, sirskilt under pandemiiren. PEN och TSN redovisar att man
overskred 90-dagarsfristen i 15 respektive 5,5 procent av alla drenden 2020-2021
medan FNR anger att tidsfristen 6verskreds i enstaka drenden. I FRN:s fall var den
genomsnittliga handliggningstiden dren 2020-2022 cirka 100 dagar, vilket fick
Kammarkollegiet att inleda ett tillsynsirende mot FRN 2023. Enligt nimndernas
senaste redovisning har PFN och TSN minskat andelen irenden dir 90-dagarsfristen
overskrids till 13 respektive 2,8 procent medan FRN minskat den genomsnittliga
handliggningstiden fran 100 till 43 dagar.

Genomstromningstiden fran det att ett drende anmils tills att tvistlosningsnimnden
fattar beslut i drendet ligger i genomsnitt pa mellan 5 och 5,3 manader f6r de

tvistlosningsnamnder som redovisar denna uppgift.120

Foljsamheten till de privata tvistlosningsnamndernas
rekommendationer ar generellt hog

Samtliga privata godkinda alternativa tvistlosningsnimnder lamnar
rekommendationer om hur en tvist ska losas. Rekommendationerna &r i de flesta fall
endast radgivande for foretagen, men tvistlosningsnimnderna uppger att
foljsamheten dr hog. Ingen tvistldsningsnimnd gor dock en egen uppfoljning av hur
foretagen efterlever rekommendationerna.

KTN:s rekommendationer ir bindande for advokater enligt vigledande regler om god
advokatsed.’2! Om en advokat inte foljer en rekommendation fran KTN kan
konsumenten anmila detta till Advokatsamfundets disciplinnimnd.
Disciplinnimnden har i ett fall fran 2020 delat ut en varning och en straffavgift for att
ett beslut om en rekommendation delvis inte fljts. KTN bedémer att det inte har
forekommit nagra ytterligare fall dir nimndens beslut inte {6ljts.122

Flera tvistlésningsnamnder (FNR, PFN och TSN) har som krav i stadgar eller
arbetsordning att féretagen ska rapportera om de avviker fran
tvistlosningsnimndernas beslut eller yttrande.123 Under perioden 2016-2023 har FNR
inte fatt in ndgon sidan avvikelserapport medan PFN och TSN har fitt in i
genomsnitt 2 avvikelserapporter per ar. Utifrin dessa uppgifter kan den
genomsnittliga f6ljsamheten beriknas till 100 procent fér FNR, drygt 98 procent for
PFN och cirka 93 procent for TSN for perioden. Som jamforelse uppgick den

120 Genomstromningstider f6r FNR och PFN var 5,3 manader 2016-2024. TSN:s genomstromningstid var
ca 5 manader 2016-2023 och FRN:s genomstromningstid ca 5 manader 2017-2024.

121 Sveriges advokatsamfund, cirkulir nr 10/2014, Advokatsamfundet inrdttar en Konsumenttvistnimnd —
reviderat forslag; Sveriges advokatsamfund, Vigledande regler om god advokatsed, 2024, punkt 4.1.7.
Regeringen bedomer dock att privata tvistldsningsorgan inte kan meddela rittsligt bindande beslut for
konsumenter eller f6r niringsidkare. Se prop. 2014/15:128, s. 52.

122 Material fran Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

123 Se 12 § stadgarna for Namnden for Rittsskyddsfragor (fr.o.m. den 18 juni 2025), 12 § stadgarna for
Personférsikringsnimnden (fr.o.m. den 9 mars 2021) och 14 § arbetsordning fér Trafikskadendmnden.
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genomsnittliga foljsamheten till ARN:s beslut inom férsikringsavdelningen till
95 procent for motsvarande tidsperiod.124

SBE:s reklamationsnimnds beslut 4r inte bindande enligt deras stadgar, men
anslutna begravningsbyraer har férbundit sig att folja besluten. Om en byra inte foljer
nimndens beslut kan dess auktorisation tas bort. Det finns ocksd en garantifond som
betalar ut ersittning till konsumenten med det belopp som nimnden

rekommenderat.12>

Inte heller FRN:s beslut ir bindande, men f6ljs i normalfallet av fastighetsmiklare
och deras ansvarsforsikringsbolag. Enligt FRN har alla nimndens
rekommendationer f6ljts utom i ett fall.126 Innan FRN blev godkind som alternativ
tvistlosningsnimnd provade ARN tvister mellan konsumenter och fastighetsmiklare.
Som jimforelse kan nimnas att fgljsamheten till ARN:s beslut inom
fastighetsmiklaravdelningen uppgick till 100 procent 2016.127

Det ir virt att notera att det endast ir efter tvistlosningsnamndernas beslut om bifall
eller delvis bifall som det blir aktuellt for foretag att folja besluten. Alla
tvistlosningsnamnder redovisar inte andelen bifall eller delvis bifall f6r samtliga ar.
De tvistlgsningsnimnder som redovisar sddana uppgifter anger dock i de flesta fall en
lagre bifallsprocent jamfsrt med ARN.128

Omprovningar ar ovanliga och fa arenden gar till domstol

Det 4r ovanligt att nagon part begir omprovning av beslutade drenden hos de privata
alternativa tvistlésningsnamnderna. En forklaring till detta kan vara att méjligheten
till omprovning i manga fall verkar saknas. Bland privata godkinda alternativa
tvistldsningsnamnder ar det endast FRN som har en formulering i sina stadgar kring
omprévning.12® En konsument som dr missnsjd med beslutet hos en privat alternativ
tvistldsningsnamnd far i stillet ta tvisten vidare till domstol. Fa drenden som har fatt
ett beslut i en privat alternativ tvistlésningsnamnd prévas dock vidare i tingsratten.

Vir sokning efter tvistlosningsirenden som efter beslut i en privat godkind alternativ
tvistlosningsniamnd avgjorts i tingsritten fran och med 2022 till och med 2025 visar
att det handlar om ett fital drenden.130 For tvistlosningsndamnderna FNR och SBF:s

reklamationsnimndhar vi inte hittat nagra sddana drenden alls. En tinkbar orsak kan

124 Bearbetning av uppgifter i nimndernas rapportering till Kammarkollegiet. Se material fran
Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546—46; ARN, arsredovisningar 2016-2023.

125 Material frain Kammarkollegiet, irendedokument 2025/0546-46.

126 Material frain Kammarkollegiet, irendedokument 2025/0546-46; FRN, "Rapporter”, himtad 2026-05-08.

127 ARN, Arsredovisning 2016, 2017.

128 FRN redovisar en genomsnittlig bifallsprocent pa 38 procent for dren 2017-2024 medan TSN, PEN och
FNR redovisar en genomsnittlig bifallsprocent pa 4, 13 respektive 20 procent for dren 2016-2024. KTN
redovisar en genomsnittlig bifallsprocent pa 22 procent f6r dren 2016-2025. SBF:s reklamationsndmnd
redovisar att 60 procent av nimndens beslut utfaller till konsumenternas férdel. Uppgifterna ir dock inte
helt jamforbara da det varierar om nimnderna redovisar bifallsprocenten som andel av prévade tvister
eller av avgjorda tvister. Se material frdin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

129 Se 17 § Stadgar fér Fastighetsmarknadens reklamationsnimnd.

130 Viss reservation limnas for att vissa drenden kanske inte hittats i sékningen.
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vara att dessa tvistlosningsnimnder inte avgor sd manga drenden per ar. TSN har inte
haft nagra tvistlosningsirenden som tagits till tingsritten under perioden, diremot
forekommer det att s.k. obligatoriska drenden som tidigare avgjorts av TSN tas vidare
till domstol. Avseende PFN, KTN och FRN har vi totalt funnit cirka 15
domstolsavgéranden som tidigare varit féremal for avgérande i ndgon av dessa
nimnder. Som en jimforelse anmaildes i genomsnitt totalt cirka 1 200 drenden per ar
sammantaget till PFN, KTN och FRN under perioden 2022-2024.13!

131 Sammanstillning av beslut och domar i tingsritt, drendedokument 2025/0546-100.
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5.1

Kammarkollegiets tillsyn

I detta kapitel behandlar vi delfrigan om huruvida Kammarkollegiets godkinnande
och tillsyn av alternativa tvistlésningsnamnder ir effektiv.

Granskningen visar att Kammarkollegiets uppdrag som behorig myndighet ir
begrinsat och kan behéva klargéras. Relativt f4 nimnder har ansokt om godkinnande
sedan lagen om alternativ tvistlosning infordes, och processen for godkinnande ir
inte nidrmare reglerad. Biade beslut om godkinnande och forindringar i godkinda
nimnders behorighet kan fa betydelse for vilka tvister som prévas av ARN.
Kammarkollegiets tillsyn har frimst inriktats pad nimndernas rapportering vartannat
ar och den egna rapporteringen till EU vart fjirde ar. Tillsynen 6ver de privata
godkinda alternativa tvistlosningsnimnderna dr dirmed i huvudsak reaktiv och vissa
krav i regelverket har inte varit féremal for tillsyn. Samtidigt tyder granskningen pa
att tillsynen haft viss effekt, eftersom berérda nimnder har vidtagit dtgirder efter
Kammarkollegiets papekanden. Kammarkollegiets redovisning av tillsynen dr dock
begrinsad till rapporteringen till EU och bygger huvudsakligen pa nimndernas egna
uppgifter i deras rapportering till Kammarkollegiet.

Kammarkollegiets uppdrag som behorig myndighet ar
begransat och under utveckling

Kammarkollegiets uppdrag som behorig myndighet ar relativt begransat och
motsvarar mindre dn en arsarbetskraft. Uppdraget dr i vissa delar fortfarande under
utveckling. For att sikerstilla att kompetens finns tillginglig nar behov uppstar
arbetar Kammarkollegiet med processkartor och checklistor. Kammarkollegiet har
dven paborjat ett arbete med ett handliggarstod och har som ambition att fardigstilla
detta under 2026.132

Kammarkollegiets uppdrag som behérig myndighet'33

Kammarkollegiet ir utsedd av regeringen att vara behorig myndighet enligt lagen om
alternativ tvistlosning. Det innebir att Kammarkollegiet godkdnner och utévar tillsyn
6ver nimnder for alternativ tvistlosning i Sverige. Kammarkollegiet ska dven aterkalla ett
godkinnande om kraven i lagstiftningen inte lingre dr uppfyllda.

132 Kammarkollegiets kostnad f6r uppdraget uppgér till 1,2 mkr varav merparten ir personalkostnad. Den
personalresurs som Kammarkollegiet tilldelat uppdraget motsvarar 0,8 arsarbetskrafter. Se
Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.

133 Se 3-9 {§ lagen om alternativ tvistldsning samt 8 b § forordningen med instruktion fé6r Kammarkollegiet.
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5.2

Kammarkollegiets uppdrag som behérig myndighet omfattar att:

e ta emot ansdkan och godkidnna namnder for alternativ tvistlosning

o utova tillsyn over godkinda alternativa tvistlosningsnamnders verksamhet

e ta emot information om alternativa tvistlosningsnimnders verksamhet vartannat ar

e ta emot information om indrade uppgifter som kan paverka godkidnnandet

e rapportera om de alternativa tvistldsningsnamndernas verksambhet till
EU-kommissionen vart fjirde ér.

Kammarkollegiet bedomer att de har de verktyg och de resurser de behéver for sitt
uppdrag som behorig myndighet, men att uppdraget kan behéva klargoras.!34
Kammarkollegiets tolkning av uppdraget utgar fran férarbetena till lagen om
alternativ tvistlosning. Det finns dock en nyansskillnad i hur uppdraget har
formulerats i férarbetena till lagen om alternativ tvistlésning jaimfort med
tvistlosningsdirektivet.135 Riksrevisionen har tidigare pdpekat denna nyansskillnad

i granskningen av statens insatser for en trygg bostadsaffir.13¢

Ansokningar om godkannande har varit fa men foljt ungefar
samma process

Kammarkollegiet ska enligt lagen om alternativ tvistldsning godkinna en alternativ
tvistlosningsnimnd om nimnden uppfyller de krav som anges i lagen.13” Samtliga
krav maste vara uppfyllda for att ett godkinnande ska ske.!38 Namnden maste ocksa
ansoka om att bli godkind. Kammarkollegiet bedriver inte nigot aktivt uppsokande
arbete for att hitta och godkinna alternativa tvistlosningsnimnder.

Kammarkollegiets bedomning och beslut att godkinna en alternativ
tvistldsningsnamnd utgéar bland annat frdn den motiverade forklaring som nimnden
ska limna om att den uppfyller samtliga krav i lagen om alternativ tvistlosning.
Kammarkollegiet har dven mojlighet att begira in ytterligare uppgifter om det behovs
for att prova ansokan.139

Kammarkollegiet har godkint sex privata alternativa tvistlosningsnimnder sedan
lagen om alternativ tvistlosning inférdes. Samtliga godkinnanden skedde under 2016
och 2017, dvs. di lagen var relativt ny, men f6ljer ungefir samma process.

134 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.

135 Se prop. 2014/15:128, s. 14, bet. 2015/16:CU4, rskr. 2015/16:27 och skil 55 i tvistlésningsdirektivet.
I forarbetena till lagen om alternativ tvistlosning anges att den behériga myndigheten ska utéva "viss
tillsyn” 6ver de godkinda nimnderna for alternativ tvistlésning som for detta indamal ska rapportera om
sin verksambhet till den behériga myndigheten vartannat ar. I skilen till EU:s tvistlésningsdirektiv anges i
stillet att de alternativa tvistlosningsndmnderna bor ”6vervakas noga” av den behériga myndigheten.

136 Riksrevisionen, En tryggare bostadsmarknad — statens tillsyn pa fastighetsmdklaromradet, RiR 2025:35.

137 Se 6 { lagen om alternativ tvistlsning.

138 Prop. 2014/15:128, s. 58.

139 Se 5 § lagen om alternativ tvistlosning samt Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.

Riksrevisionen 47



5.3

5.3.1

Tva ansokningar om att bli godkind som nimnd for alternativ tvistlésning har
atertagits av den ansokande tvistlosningsnimnden pa grund av dndrade férhallanden
och/eller forandringar i verksamheten. I det ena fallet limnades en ny ansckan in och
tvistlosningsnamnden godkindes ungefir ett ar senare. I det andra fallet har nagon
ny ansékan dnnu inte inkommit till Kammarkollegiet.140

Varken lagen om alternativ tvistlosning eller tvistlosningsdirektivet reglerar nirmare
hur foérfarandet vid godkidnnande ska ga till. Forvaltningslagens (2017:900)
bestimmelser 4r dock tillimpliga.!#! Det innebir att Kammarkollegiets beslut kan
overklagas till allmin forvaltningsdomstol.1#2 Hittills har ett beslut som r6r
Kammarkollegiets godkdnnande av en alternativ tvistlosningsnamnd overklagats till

forvaltningsdomstol.143 Forvaltningsdomstolen avvisade dock 6verklagandet.144

Nir Kammarkollegiet godkinner en ny nimnd for alternativ tvistlosning alternativt
atertar godkinnandet for en befintlig alternativ tvistlosningsnimnd si kan det
innebdra en dndring av vilka typer av tvister som ARN provar. Detsamma giller om
Kammarkollegiet fir in en anmilan om 4ndring fran en godkind alternativ
tvistlésningsnamnd som avser vilka typer av tvister som den nimnden ir behérig att
préva. Kammarkollegiet har inte haft anledning att informera ARN om néigra sidana
indringar efter det att de sex privata tvistlésningsnimnderna godkindes under ar
2016 och 2017.145

Kammarkollegiets tillsyn over godkdanda alternativa
tvistlosningsnamnder ar begransad

Kammarkollegiet har fokuserat uppdraget pa namndernas
rapportering

Kammarkollegiet har i sitt uppdrag som behorig myndighet framfor allt fokuserat pa
de alternativa tvistlosningsnimndernas rapportering till Kammarkollegiet vartannat
ar och Kammarkollegiets rapportering till EU-kommissionen vart fjiarde ar.
Anledningen ir bland annat att bade tvistlésningsnimndernas rapportering och
rapporteringen till EU-kommissionen ir forutsebar, vilket innebir att tidsdtgangen
kan planeras. Inflodet av externa anmilningar eller andra impulser som kan innebira
att Kammarkollegiet inleder ett tillsynsirende dr diremot oférutsigbart och varierar

ar fran ar.146

140 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

141 Prop. 2014/15:128, s. 50, bet. 2015/16:CU4, rskr. 2015/16:27.

142 Se 15 § lagen om alternativ tvistlosning och 40-42 {§ forvaltningslagen.

143 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.

144 Forvaltningsritten i Stockholms beslut den 30 juni 2017 i mal nr 24297-16.

145 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.FRN meddelade Kammarkollegiet om en mindre
indring av sitt kompetensomréade i mars 2026, vilket Kammarkollegiet meddelade ARN samma dag. Se
faktagranskning synpunkter fran Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-111 och
faktagranskningssynpunkter frdn ARN, drendedokument 2025/0546-113.

146 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.
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Under perioden 2016-2025 har Kammarkollegiet upprittat totalt 71 drenden som roér
Kammarkollegiets uppdrag som behorig myndighet. Se tabell 2.

Tabell 2 Antal arenden hos Kammarkollegiet 2016-2025 férdelat pa typ av darende och
alternativ tvistlosningsnamnd.

AKN ARN FRN NFR PFN SBF TSN Ovriga/ Totalt

samtliga
Ansokan inkl. overklagan 1 2 1 1 1 2 1 9
Rapportering fran 4 4 4 4 4 4 4 28
namnd
Andring av uppgift 1 5 6
Tillsyn om eventuellt 6 3 4 13
aterkallande av
godkannandet
Rapportering till EU 2 2
Ovrigt 3 1 2 7 13
Totalt 6 7 18 5 8 5 12 10 71

Kélla: Riksrevisionens genomgéng av drenden hos Kammarkollegiet.

Av de 71 drenden som Kammarkollegiet upprittat ror flest (28) drenden de alternativa
tvistlosningsnamndernas rapportering till Kammarkollegiet vartannat 4r. Under
perioden har Kammarkollegiet dven inlett 13 tillsynsidrenden om ett eventuellt
atertagande av godkidnnandet mot tre olika tvistldsningsnamnder. Flest
tillsynsdrenden har Kammarkollegiet inlett mot FRN.

De drenden som éterfinns under kategorin ”Ovrigt” ir inte ndgra direkta tillsyns- eller
rapporteringsirenden, men rér Kammarkollegiets uppdrag som behorig myndighet.
En del av dessa handlar om fragor och spridande av information fran EU samt dndring
av uppgifter i EU-kommissionens forteckning 6ver alternativa tvistlosningsniamnder.

En del av uppdraget som behorig myndighet innebir att Kammarkollegiet ska
rapportera om 4ndrade férhillanden i de alternativa tvistlosningsndmndernas
verksambhet till EU-kommissionen. Kammarkollegiets rapportering om dndrade
térhallanden har fram till nyligen (2025) framfér allt rort uppgift om genomsnittlig
handliggningstid f6r respektive tvistlosningsnimnd. I 6vrigt har Kammarkollegiet till
exempel rapporterat om dndring av uttag av avgift f6r provning av tvist (for ARN).147

5.3.2 Namndernas rapportering leder sallan till att Kammarkollegiet
inleder tillsyn om ett eventuellt atertagande av godkannandet

De alternativa tvistlésningsnimndernas rapportering till Kammarkollegiet leder
sillan till att Kammarkollegiet inleder ett formellt tillsynsirende om att eventuellt
aterta godkinnandet. I samband med de alternativa tvistlésningsnimndernas
rapportering kan Kammarkollegiet dock férdjupa sig i den aktuella
tvistlosningsnamnden och begira in kompletterande uppgifter.

147 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.
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5.3.3

Syftet med de alternativa tvistlosningsnimndernas rapportering ar att
Kammarkollegiet ska kunna 6vervaka att tvistlosningsnamnderna lever upp till de
krav som giller for godkinnande. Om en privat godkind alternativ
tvistlosningsnamnd inte lingre uppfyller kraven kan Kammarkollegiet aterkalla
godkinnandet. Kammarkollegiet kan 4dven aterkalla godkdnnandet om en privat
godkind alternativ tvistldsningsnimnd inte rapporterar om sin verksamhet till
Kammarkollegiet.148

Samtliga alternativa tvistlosningsndmnder har limnat vardera fyra rapporter
vartannat ar till Kammarkollegiet. Det innebir att Kammarkollegiet mottagit totalt
28 naimndrapporter. Beroende pa vad som framgar av tvistlosningsndmndernas
rapporter kan det bli aktuellt for Kammarkollegiet att inleda ett tillsynsirende for ett

eventuellt aterkallande av godkinnandet.

Hittills har en namndrapport lett till att Kammarkollegiet 6ppnat ett tillsynsirende
om ett eventuellt dterkallande av godkidnnandet. I det aktuella drendet bedomde
Kammarkollegiet att tvistlosningsnimnden i fraga inte uppfyllde kravet pa effektivitet
(90-dagarsfristen). Efter det att tvistlosningsnimnden inkommit med en redovisning
av vidtagna atgirder avskrev Kammarkollegiet drendet.14°

Det vanliga ir annars att Kammarkollegiet begir kompletterande uppgifter fran de
privata godkinda alternativa tvistldsningsnimnderna utan att inleda tillsyn om att
eventuellt aterta godkidnnandet. Kammarkollegiet kan dock varna om att tillsyn om ett
eventuellt atertagande av godkinnandet kan inledas om tvistlésningsnimnden inte
kommer in med de uppgifter som Kammarkollegiet efterfragar.

Kammarkollegiet har framfor allt begirt kompletterande uppgifter om
tvistlosningsnamndernas genomsnittliga handliggningstid och om huruvida de
uppfyller 90-dagarsfristen.1*0 I samtliga fall har detta lett till att
tvistlosningsnimnderna inkommit med de uppgifter eller vidtagit de dtgirder som
Kammarkollegiet begirt.

ARN rapporterar till Kammarkollegiet men Kammarkollegiet har
inte tillsyn 6ver ARN

ARN ska i egenskap av alternativ tvistlosningsndmnd rapportera till
Kammarkollegiet, men det innebir inte att Kammarkollegiet har tillsyn 6ver ARN.
Om Kammarkollegiet skulle finna brister i ARN:s verksamhet utifran ARN:s
rapportering kan Kammarkollegiet inte vidta nagra atgirder gentemot ARN.

148 Se 8 och 9 {§ lagen om alternativ tvistlosning.

149 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46 och ytterligare material fran
Kammarkollegiet, irendedokument2025/0546-47.

150 90-dagarsfristen ingar inte bland de uppgifter som nimnderna ska rapportera in till Kammarkollegiet
vartannat ar. Det forekommer dock att nimnderna sjilva redovisar denna uppgift. Om Kammarkollegiet
far del av uppgift som indikerar att en nimnd inte uppfyller kraven for godkinnande behéver
Kammarkollegiet utreda detta.
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Detta foljer av att det dr regeringen och inte Kammarkollegiet som har utsett ARN att
vara alternativ tvistlosningsnimnd enligt lagen om alternativ tvistlosning.15!

Kammarkollegiet har under bérjan av 2026 fatt in en begiran fran allminheten om
att inleda tillsyn av ARN.152 Begiran fran allminheten stiller fragan om
Kammarkollegiets eventuella tillsyn 6ver ARN pa sin spets. Eftersom ARN utsetts av
regeringen att vara nimnd for alternativ tvistlosning kan Kammarkollegiet inte
aterkalla nagot godkinnande for ARN. Kammarkollegiet har dirmed inte mojlighet
att, i egenskap av behorig myndighet, utéva tillsyn 6ver ARN. Det kan diskuteras om
detta dr i enlighet med andemeningen i tvistlésningsdirektivet dir det framgar att
alternativa tvistlosningsorgan ska dvervakas noga.1s3 Av forarbetena till lagen om
alternativ tvistlosning framgar det dock tydligt att eftersom Kammarkollegiet inte kan
aterkalla ARN:s godkinnande bor Kammarkollegiet inte heller préva om ARN

uppfyller de krav som giller f6r godkinda alternativa tvistlosningsnidmnder.154

Aven om Kammarkollegiet inte kan utéva tillsyn 6ver ARN sa stdr ARN precis som
andra myndigheter under JO:s tillsyn. En konsument som har synpunkter pa ARN:s
verksamhet kan dirmed vinda sig till JO med en begiran att JO ska granska ARN. JO
genomfor dven regelbundet inspektioner av myndigheter.155

5.3.4 Halften av tvistlosningsnamnderna har varit foremal for tillsyn om
ett eventuellt aterkallande av godkannandet

Kammarkollegiet har dnnu inte atertagit godkidnnandet for nagon privat godkind
alternativ tvistlosningsnamnd. Tre tvistlosningsndmnder har dock varit féremal for
Kammarkollegiets tillsyn om ett eventuellt dtertagande av godkdnnandet vid

13 tillfallen (se tabell ovan).156

Samtliga tillsynsirenden utom tva har inletts av Kammarkollegiet till f5ljd av
synpunkter fran allminheten. Ett tillsynsirende féranleddes av information i den
rapportering som tvistlosningsnimnderna ska limna till Kammarkollegiet vartannat
ar (se ovan). Kammarkollegiet har 4ven inlett ett egeninitierat tillsynsirende rérande
en privat godkind alternativ tvistlésningsnimnd.157

151 Se 4 § lagen om alternativ tvistlosning jaimférd med 1 § férordningen med instruktion fér Allmédnna
reklamationsndmnden samt Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.

152 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03; Ytterligare material frin Kammarkollegiet,
irendedokument 2025/0546-84.

153 Se skil 55 i tvistlosningsdirektivet.

154 Se 4 § lagen om alternativ tvistlosning samt prop. 2014/15:128, s. 35.

155 JO genomférde senast en inspektion av ARN i oktober 2017. Se JO, Inspektion av Allmdnna
reklamationsnimnden (ARN) den 23—24 oktober 2017, dnr 6398-2017.

156 Kammarkollegiets tillsynsirenden om ett eventuellt atertagande av godkinnandet rér PFN (3 drenden),
TSN (4 drenden) och FRN (6 drenden).

157 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46 och ytterligare material fran
Kammarkollegiet drendedokument 2025/0546-47. Bakgrunden till Kammarkollegiets egeninitierade
tillsynsirende var att Kammarkollegiet granskat den aktuella tvistlosningsnimndens webbplats och funnit
att viss information var svér att hitta.

Riksrevisionen 51



5.4

I samtliga tillsynsirenden har Kammarkollegiet bedomt att den aktuella
tvistlosningsnamnden fortsatt uppfyller kraven for att vara godkind alternativ
tvistlosningsnamnd. Kammarkollegiets tillsyn har dock inte omfattat samtliga krav
for godkannande utan endast det eller de krav som allminheten (eller
Kammarkollegiet) har haft synpunkt pa. Kammarkollegiets tillsyn har i de flesta fall
omfattat kraven pa opartiskhet, 6ppenhet och effektivitet. Kraven pa sakkunskap,
bland annat att ledaméterna har tillrickliga kunskaper och firdigheter, har hittills
inte provats av Kammarkollegiet i nigot tillsynsirende savitt vi kan bedéma.

Kammarkollegiets rapportering av sin tillsyn utgar fran krav
fran EU

Kammarkollegiet ska vart fjirde ar offentliggtra en rapport om de alternativa
tvistlosningsnimndernas utveckling och hur de fungerar samt 6versinda rapporten
till EU-kommissionen. Kammarkollegiet publicerar rapporten till kommissionen pa
sin externa webbplats. Kammarkollegiet har hittills inte sett ett behov av att publicera
nagra andra stillningstaganden i sitt tillsynsarbete. Nista rapportering till

EU-kommissionen ska ske den 1 november 2026.158

I sin rapportering till EU-kommissionen ska Kammarkollegiet bland annat redovisa
bista praxis for de alternativa tvistlosningsndmndernas arbete, identifiera brister som
kan paverka tvistlosningsndmndernas effektivitet samt vid behov limna
rekommendationer om hur de alternativa tvistlosningsnimnderna kan fungera mer

dndamalsenligt och effektivt.

Kammarkollegiets rapportering till EU-kommissionen baseras pa den information
som de alternativa tvistlésningsnimnderna limnar till Kammarkollegiet vartannat ar.
Den forsta rapporteringen till EU-kommissionen skedde i juli 2018 och omfattade de
fem alternativa tvistlosningsndmnder som varit verksamma i minst tva ar. Den andra
rapporteringen till EU-kommissionen gjordes i april 2022 och omfattade samtliga

alternativa tvistlésningsnamnder.15?

I rapporteringarna till EU-kommissionen noterar Kammarkollegiet inte nagra egentliga
brister i de alternativa tvistlosningsnamndernas arbete, men tar upp att det kan finnas
utvecklingsmoiligheter nir det giller hur tvistlésningsnimnderna offentliggér sina
rekommendationer (férsta rapporten) samt tvistlosningsnimndernas
handliggningstider och digitala arbetssitt (andra rapporten). I bada rapporterna
konstaterar Kammarkollegiet dven att efterlevnaden av de alternativa
tvistlosningsnamndernas rekommendationer dr hog och att samtliga alternativa
tvistlésningsndmnder genomfor utbildningsinsatser till anstillda och/eller ledamoter.

158 Kammarkollegiet, svar pa fragor via e-post, 2026-03-03.
159 Material frin Kammarkollegiet, drendedokument 2025/0546-46.
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6.1

Slutsatser och rekommendationer

Riksrevisionen har granskat om statens insatser for att tillhandahalla ett system for
alternativ tvistlosning for konsumenter ir effektiva och tillrickliga. Den 6vergripande
slutsatsen ir att systemet for alternativ tvistlgsning fyller en viktig funktion genom att
bidra till vil fungerande konsumentmarknader. Det finns dock en utmaning i att
sikerstilla en tillricklig tillgang till en effektiv alternativ tvistlosning utifran

konsumenternas behov.

Systemet for alternativ tvistlosning bestar av ARN och sex privata godkinda
alternativa tvistlosningsnimnder. Tanken ir att de alternativa
tvistlosningsnamnderna ska komplettera varandra. Riksrevisionen bedémer dock att
grinsdragningen mellan ARN och privata godkinda alternativa tvistlosningsnimnder
inte alltid 4r tydlig och klar. Det 4r heller ingen aktér som har ansvar for systemets
utveckling pa overgripande niva, vilket gor det svart att sikerstilla att systemet
sammantaget moter konsumenters och foretags behov.

ARN svarar f6r huvuddelen av tvistldsningen inom systemet, men har periodvis haft
svart att leva upp till kraven pa rimliga handliggningstider till foljd av en kraftigt okad
drendetillstromning. Dessa problem aterfinns inte i samma utstrickning hos privata
godkinda alternativa tvistlosningsnamnder. Langa handliggningstider begransar

i praktiken konsumenters tillgang till alternativ tvistlosning som ett snabbt och enkelt

alternativ till domstol.

Kammarkollegiet utovar tillsyn 6ver privata godkinda alternativa
tvistlosningsnamnder. Tillsynen dr begrinsad eftersom Kammarkollegiet har tolkat
sitt tillsynsuppdrag utifran den ambitionsnivd som anges i férarbetena till lagen om
alternativ tvistlosning. Det finns dock en tydlig skillnad i ambitionsniva vad giller
omfattningen pa tillsynen mellan férarbetena och EU:s tvistlosningsdirektiv.
Kammarkollegiets tillsyn omfattar dessutom inte ARN, som ir den centrala aktoren i
systemet. Darmed saknar staten tillsyn 6ver hur systemet fungerar i sin helhet.

Ingen aktor tar ansvar for systemet for alternativ
tvistlosning som helhet

Systemet for alternativ tvistlosning fyller en viktig funktion genom att bidra till vil
fungerande konsumentmarknader. Det saknas samtidigt en aktér med ansvar for
systemet som helhet. Det gor det svart att sikerstilla att de alternativa
tvistlosningsnimnderna kompletterar varandra och att systemet sammantaget moter

konsumenters och foéretags behov.

Om en privat alternativ tvistldsningsndmnd blir godkind eller utokar sitt
kompetensomride ska dessa tvister (som regel) inte prévas av ARN. Pd motsvarande
sitt ska ARN (som regel) ta &ver tvister om en privat godkind tvistlosningsnimnd far
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sitt godkinnande aterkallat. Gransdragningen mellan ARN och privata godkinda
alternativa tvistlosningsniamnder ir dock inte alltid sa tydlig och klar.

Inom foérsikringsomradet finns till exempel grinsdragningsproblem som innebir att
tvister ibland behdover flyttas mellan ARN och Personférsikringsnimnden (PEN). Det
kan ocksa uppsta oklarheter, dtminstone ur ett konsumentperspektiv, nir en privat
godkind alternativ tvistlsningsnimnd endast prévar tvister for sina medlemsforetag.
I de fall en privat godkind alternativ tvistlosningsnamnd infor begrinsningar for
vilka tvister den provar, till exempel virdegrinser, dr det inte sjalvklart att ARN kan
prova de tvister som faller utanfor begransningarna, ndgot som inte alltid framgar av
ARN:s instruktion. Det finns dven exempel pa att tvister har undantagits frain ARN:s
kompetensomrade utan att nagon privat godkind alternativ tvistlosningsndmnd har
tagit 6ver provningen. Detta har lett till att vissa typer av tvister fallit utanfér systemet

for alternativ tvistlosning.

Tillgangen till alternativ tvistlosning via ARN begrénsas av
ldnga handlaggningstider

Efterfragan pa tvistlosning hos ARN har okat kraftigt sedan ARN blev utsedd till
alternativ tvistlosningsnamnd. Trots omfattande effektiviseringsatgirder har ARN
under flera ar haft vixande drendebalanser och langa handliggningstider. Detta
innebir att tillgangen till tvistlosning i praktiken begrinsas, eftersom méojligheten att

fa en tvist prévad inom rimlig tid inte alltid kan sikerstillas.

Regeringens och ARN:s atgarder har effektiviserat handlaggningen
men handlaggningstiderna ar en fortsatt utmaning

For att hantera den ckade efterfragan pa tvistlgsning har regeringen och ARN vidtagit
flera atgirder. Regeringen har infért en avgift for anmailan till ARN och hojt
virdegrinserna for vilka tvister som ARN provar. ARN har 4 sin sida arbetat
systematiskt med att effektivisera sin verksamhet.

Atgirderna har sammantaget inneburit en kraftigt 6kad produktivitet i ARN:s
handliggning och minskade kostnader for ARN:s beslutsfattande.
Anmilningsavgiften och de hojda virdegrinserna minskade ocksa initialt inflodet av
irenden till ARN, men efterfrigan pa tvistlosning hos ARN har direfter atergatt till
tidigare nivaer. Anmilningsavgiften och de hojda virdegrinserna har dven bidragit
till att drendena blivit mer omfattande och resurskrivande att handligga.
Anledningen ir att fler drenden provas i sak samtidigt som konsumenterna blivit mer
benigna att driva sina drenden. Det har lett till att skriftvixlingen mellan parterna
generellt blivit mer omfattande och att det 4r fler handlingar som ges in i drendena.

Ett okat drendeinflode och mer omfattande och resurskrivande tvister innebir
fortsatta utmaningar fér ARN att leva upp till kravet pa ARN:s handliggningstider.
ARN ska normalt avgora en tvist inom 90 dagar frdn det att drendet ar firdigt for
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avgorande. Kravet foljer av ARN:s instruktion som genomfor tvistlosningsdirektivet
och syftar till att sikerstilla att konsumenter far sina tvister prévade inom en tid som
gor tvistlosningen praktiskt meningsfull. Under 2025 levde ARN upp till kravet i
nistan 75 procent av alla drenden som beslutades i sak. Det r en rejil h6jning
jamfort med tidigare ar dd genomsnittet legat pa ungefir 60 procent, men innebir
samtidigt att kravet inte naddes i ungefir 25 procent av drendena.

Langa handlaggningstider gor tvistlosningen mindre relevant for
konsumenter

Alternativ tvistlésning ska vara ett snabbt och enkelt sitt f6r konsumenter att fa en
tvist provad. Langa handliggningstider riskerar dirfor att gora tvistlosningen mindre
relevant for konsumenter som behéver ett snabbt avgorande. Linga
handliggningstider innebir att tillgangen till tvistlésning i praktiken minskar.
Anledningen ir att férutsittningarna kan hinna att dndras s3 att tvisten inte lingre ar
mojlig att prova. Foretaget kan exempelvis hinna g i konkurs, eller ta tvisten vidare
till Kronofogden eller domstol for att konsumenten haller inne med betalning i
avvaktan pd att fa tvisten provad.

I fritextsvaren till Riksrevisionens enkit dr snabbare handliggningstider ett
aterkommande 6nskemal. De konsumenter som besvarat enkiten upplever i manga
fall att processen vid ARN tar for lang tid och att ARN:s beslut ibland dréjer betydligt
lingre 4n de forvintat sig. Aven om konsumenterna ocksa uttrycker en uppskattning
over att ARN finns och virdet av ARN:s prévning, framgar att langa
handliggningstider forsvarar konsumenternas situation och dven paverkar deras
fortroende for processen hos ARN.

Forlikning ar en viktig del av ARN:s uppdrag men effekterna pa
handlaggningstid och resursanvandning ar inte tydliga

ARN:s uppdrag innebir inte bara att prova tvister utan ARN ska dven verka for att
parterna kommer 6verens (forlikas). En férlikning innebir ofta kortare
handliggningstid eftersom tvisten inte behover provas i sak. ARN har dock inte
utvecklat och redovisat arbetet med f6rlikning pd samma systematiska sitt som
arbetet med att préva tvister.

ARN:s uppdrag att arbeta med forlikning skiljer sig frain domstolarnas
torlikningsverksambhet. Eftersom forfarandet hos ARN dr skriftligt finns inte samma
mojlighet att stimma av och undersoka nir en forlikning kan vara mojlig.
Forarbetena till lagen om alternativ tvistlosning eller ARN:s instruktion innehaller
heller inte nagon nirmare information om hur ARN ska arbeta med f6rlikning.
Under hosten 2025 har ARN dock arbetat med ett sirskilt projekt for att framja
overenskommelser mellan parterna. Projektet ska f6ljas upp under 2026.

Konsumenter vill ha hjilp att 16sa sin tvist sa snabbt som moijligt. Det 4r dock inte
alltid en prévning av tvisten som konsumenterna efterfragar. Det framgar ganska
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tydligt av Riksrevisionens enkit. Manga konsumenter kontaktar ARN med férvintan
om att fa hjilp men ocksd med en forhoppning om att enbart anmilan till ARN ska
sitta press pa foretaget. De konsumenter vars drenden avskrivits av ARN for att
tvisten klarades upp innan prévning ir samtidigt pafallande néjda. Ibland till och
med mer noéjda dn de som fatt bifall. Anledningen ir att de fatt hjilp med att fa saken
ur virlden, dven om tvisten aldrig provades av ARN. Detta visar att ARN:s arbete med
att bidra till 6verenskommelser (férlikningar) mellan parterna ir en viktig del av
ARN:s uppdrag. Samtidigt ir forlikning ett resurskrivande verktyg som inte kan
anvindas i alla drenden. Det dr darfor viktigt att ARN redovisar hur arbetet bedrivs
och vilka effekter det har pa handliggningstid och resursanvindning.

Tydliga krav pa externa ledamaoter ar viktigt for kvaliteten
och legitimiteten i ARN:s beslut

Tvisterna vid ARN har blivit mer omfattande och resurskrivande, och tvister inom
tekniskt komplicerade omraden 6kar mer dn andra tvister. Det innebdr att en storre
andel tvister behéver provas vid nimndsammantride jaimfort med tidigare.
Utvecklingen 6kar dirmed betydelsen av kvalificerad sak- och branschkompetens hos
ARN:s externa nimndledaméter. Detta ir sirskilt viktigt mot bakgrund av att fa
konsumenttvister provas av domstolar, varfér ARN:s beslut i praktiken blir
vigledande och praxisbildande inom konsumentrittens omriade. Om ledamoéternas
sak- och branschkunskap inte motsvarar drendenas komplexitet kan det paverka biade
kvaliteten och enhetligheten i ARN:s beslut och ddrmed ocksa legitimiteten i den
praxis som utvecklas genom ARN.

Det finns idag inga uttryckliga krav pa vare sig yrkesmassig eller formell kompetens
tor de externa nimndledamoéterna i ARN utover grundliggande behorighetskrav.
Kompetens och limplighet sikerstills i stillet indirekt genom att de (myndigheter
och) organisationer som regeringen beslutat nominerar ledaméter som sedan utses
av ARN. Beslutsordningen har i stora drag varit ungefir densamma sedan ARN blev
en egen myndighet. Av fritextsvaren i Riksrevisionens enkit framgar dven att
konsumenter ibland har synpunkter pa att branschféretridare deltar i beslutet. Det
tyder pa att de externa ledaméternas roll inte alltid ar tydlig for konsumenter. Det kan
darfor vara bra att fortydliga de externa ledaméternas roll och vilka krav som bor
stillas pa dessa.

ARN:s arbete med fortroendeskapande atgarder ar viktigt
och kan starkas genom ett bredare uppdrag

ARN har enligt sin instruktion ett uttryckligt uppdrag att genomféra vissa
tortroendeskapande atgirder. Uppdraget dr dock avgransat till naringslivet och
omfattar inte konsumenter eller allminheten generellt.

Konsumenters och foretags fortroende for ARN dr centralt for att de ska respektera
och f6lja ARN:s beslut och rekommendationer. ARN arbetar dirfor l6pande med
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fortroendefragor, bland annat genom att utveckla bemétande, tillginglighet samt
tydligare och mer littbegripliga beslut. Inom ramen f6r detta arbete har ARN iven
genomfort flera undersékningar for att fanga olika gruppers uppfattning och
upplevelse av ARN.

Hur konsumenter upplever kvaliteten i ARN:s handliggning och beslut varierar
beroende pa vilket beslut ARN har fattat. Riksrevisionens enkit, liksom vissa av
ARN:s undersokningar, visar att fortroendet f6r ARN i hog grad paverkas av utfallet i
drendet eller av kontakten med ARN. Detta ir nagot som ARN kan behéva fanga upp
i sitt fortroendeskapande arbete. Eftersom merparten av ARN:s rekommendationer
innebir avslag pa konsumenters krav ir det sarskilt viktigt att bide konsumenter och
foretag, oavsett utgdngen i drendet, upplever processen som rittvis och opartisk (s.k.

processuell rittvisa).

ARN bedriver redan ett fértroendeskapande arbete gentemot bade konsumenter och
foretag, men det uttryckliga uppdraget ir avgrinsat till niringslivet. Riksrevisionen
bedémer dirfor att det finns skil att bredda ARN:s uppdrag att arbeta med
fortroendeskapande atgirder till att dven omfatta konsumenter. ARN:s legitimitet
vilar pa bada parters fortroende. Ett bredare uppdrag skulle ge bittre forutsittningar
att formulera mal, utveckla indikatorer och folja upp hur konsumenter och féretag
uppfattar ARN:s verksambhet.

Kammarkollegiets tillsyn ar begransad och reaktiv

Kammarkollegiet dr utsedd av regeringen att vara behorig myndighet enligt lagen om
alternativ tvistlosning. Det innebir att Kammarkollegiet godkdnner och utovar tillsyn
over nimnder for alternativ tvistlosning i Sverige. Kammarkollegiets uppdrag som
behorig myndighet ir relativt begrinsat, bade i omfattning och i relation till hur
uppdraget formuleras i tvistlosningsdirektivet.

Kammarkollegiets tillsyn utgar i huvudsak fran de alternativa
tvistlosningsnimndernas egen rapportering och ett begrinsat antal externa
anmailningar. Tillsynen dr dirmed i praktiken reaktiv, vilket gor det svart att
identifiera systematiska effektivitets- eller kvalitetsbrister inom systemet som helhet.
Kammarkollegiet bedomer dock sjilva att de har de verktyg och resurser de behover
for tillsynen. I férhillande till de enskilda privata godkinda alternativa
tvistlésningsndmnderna har tillsynen ocksa haft viss effekt. Aven om
Kammarkollegiet sillan inleder ett formellt tillsynsidrende om att eventuellt terta ett
godkinnande kan Kammarkollegiet begira in uppgifter och stilla krav pa
nimnderna. I samband med det kan Kammarkollegiet varna om att tillsyn kan
komma att inledas, vilket hittills lett till att de privata godkinda alternativa
tvistlosningsnimnderna dtgirdat de brister som Kammarkollegiet papekat.

Kammarkollegiet har tolkat sitt tillsynsuppdrag utifran forarbetena till lagen om
alternativ tvistlosning. Forarbetena ger dock uttryck f6r en mer begrinsad tillsyn dn
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tvistlosningsdirektivet, som betonar att de alternativa tvistlosningsnimnderna ska
overvakas noga. Det har inneburit att Kammarkollegiets tillsynsuppdrag har
begrinsats jamfort med tvistlosningsdirektivets syfte. Samtliga krav som
lagstiftningen stiller pa de alternativa tvistlésningsnamnderna har hittills heller inte
varit foremal for Kammarkollegiets tillsyn.

Kammarkollegiet saknar majlighet att utova tillsyn 6ver ARN. Statens tillsyn omfattar
darfor inte systemet for alternativ tvistlosning i dess helhet. Eftersom ARN ir den
storsta och for konsumenter mest betydelsefulla alternativa tvistlosningsndmnden,
begrinsar detta statens mojligheter att, genom tillsyn, fa en samlad bild av hur
systemet for alternativ tvistlosning fungerar i praktiken. Konsumenter som har
synpunkter pd ARN:s verksamhet kan dock alltid vinda sig till JO. JO genomfor dven

egeninitierade inspektioner av ARN.

Rekommendationer

Riksrevisionen limnar f6ljande rekommendationer.

Till regeringen

e Se over behovet av att formulera uttryckliga kompetenskrav pd ARN:s externa
ledamoter i syfte att sikra kvaliteten, enhetligheten och legitimiteten i ARN:s
beslut. Exempelvis genom att ge ARN i uppdrag att f6lja upp om det finns
tillracklig kompetens for alla tvisteomraden samt att utveckla kravprofiler for
externa ledamoter.

e Utvidga ARN:s uttryckliga uppdrag att arbeta med fortroendeskapande atgirder
till att 4ven omfatta konsumenter, for att stirka bada parters upplevelse av s.k.
processuell rittvisa och ARN:s legitimitet.

e Se over den behoriga myndighetens (Kammarkollegiets) tillsynsuppdrag med
avseende pa privata alternativa tvistldsningsnamnder i lagen om alternativ
tvistlosning i syfte att fa uppdraget att 6verensstimma med ambitionsnivan i
EU:s tvistlosningsdirektiv.

TillARN

e Utveckla och systematisera arbetet med att frimja éverenskommelser
(forlikningar) mellan parterna i drenden dir det dr andamalsenligt, samt
redovisa hur arbetet bedrivs och vilka effekter det har pa handliggningstid och
resursanvindning.

Till Kammarkollegiet

e Komplettera tillsynen som baseras pa de privata godkinda alternativa
tvistlosningsnamndernas rapporter och anmilningar fran externa parter med
regelbundna egeninitierade kontroller.
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EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

Alternativ tvistlosning for konsumenter - statens ansvar och
systemets funktion (RiR 2026:15)

Alternativ tvistlosning innebér att en tvist mellan en konsument och ett foretag kan
avgoras utanfor domstol. Riksrevisionen har granskat om statens insatser for att
tillhandahalla ett system f6r alternativ tvistlgsning for konsumenter ir effektiva och
tillrackliga.

Granskningen visar att systemet fyller en viktig funktion, men att staten inte fullt ut
har sikerstillt en tillricklig tillgidng till effektiv tvistlosning utifrin konsumenternas
behov. Allminna reklamationsnimnden (ARN) svarar f6r merparten av tvistlosningen
i systemet, men har periodvis haft svart att halla rimliga handliggningstider.

Langa handliggningstider kan minska nyttan med tvistlésningen och begrinsa

konsumenters tillging till ett snabbt och enkelt alternativ till domstol.

Granskningen visar ocksd att grainsdragningen mellan ARN och privata alternativa
tvistlésningsnimnder inte alltid dr tydlig. Det saknas dessutom en aktér med ansvar
for systemets utveckling som helhet. Kammarkollegiets tillsyn 6ver de privata

nimnderna ir begrinsad och omfattar inte ARN.

Riksrevisionen limnar rekommendationer till regeringen, ARN och Kammarkollegiet
i syfte att sikra systemets effektivitet, kvalitet och legitimitet. Rekommendationerna
handlar bland annat om att sikra forutsittningarna f6r kvalitet och fértroende i ARN:s
verksambhet, utveckla arbetet med att frimja 6verenskommelser mellan parterna nir si

ir mojligt samt gora tillsynen 6ver de privata alternativa tvistlésningsnimnderna mer

aktiv.
RIKS
REVISIONEN
Riksrevisionen

www.riksrevisionen.se

S:t Eriksgatan 117

Box 6181, 102 33 Stockholm
08-5171 40 00




	Alternativ tvistlösning för konsumenter – statens ansvar och systemets funktion (RiR 2026:15)
	Sammanfattning
	Gränsdragningen i systemet är inte alltid tydlig och det saknas ett samlat ansvar för systemets utveckling
	Långa handläggningstider begränsar tillgången till tvistlösning via ARN
	Tydliga krav på externa ledamöter är viktigt för kvaliteten och legitimiteten i ARN:s beslut
	ARN:s förtroendeskapande arbete kan stärkas genom ett bredare uppdrag
	Kammarkollegiets tillsyn är begränsad och fångar inte systemet som helhet
	Rekommendationer
	Till regeringen
	Till ARN
	Till Kammarkollegiet


	1 Inledning
	1.1 Motiv till granskning
	1.2 Övergripande revisionsfråga och avgränsningar
	1.2.1 Avgränsningar

	1.3 Bedömningsgrunder
	1.3.1 Bedömningsgrunder till delfråga 1 om ARN:s tvistlösning
	1.3.2 Bedömningsgrunder till delfråga 2 om systemet för alternativ tvistlösning
	1.3.3 Bedömningsgrunder till delfråga 3 om Kammarkollegiets godkännande och tillsyn

	1.4 Metod och genomförande

	2 Alternativ tvistlösning för konsumenter
	2.1 EU ställer krav på att det ska finnas alternativ tvistlösning
	2.2 Privata alternativa tvistlösningsnämnder skiljer sig från ARN
	2.3 Alternativ tvistlösning är ingen ny företeelse
	2.4 Skillnader och likheter med tvistlösning i domstolar

	3 Konsumenters tillgång till tvistlösning hos Allmänna reklamationsnämnden
	3.1 ARN prövar konsumenttvister och verkar för att parterna kommer överens
	3.2 Konsumenternas efterfrågan på tvistlösning hos ARN har ökat kraftigt de senaste tio åren
	3.2.1 Den ökade efterfrågan har bidragit till växande utgående ärendebalanser och längre genomströmningstider
	3.2.2 Flera förklaringsfaktorer till den ökade efterfrågan på tvistlösning
	3.2.3 Antal anmälda tvister är inte jämnt fördelade över ARN:s olika avdelningar

	3.3 Regeringen och ARN har vidtagit flera åtgärder för att hantera ökningen av antal anmälningar till ARN
	3.3.1 Regeringen har infört en anmälningsavgift och höjt ARN:s värdegränser
	3.3.2 Anmälningsavgiften och höjda värdegränser bromsade tillfälligt ärendetillströmningen till ARN
	3.3.3 Viss men inte väsentlig försämring av konsumenters tillgång till tvistlösning
	3.3.4 Avgiften och höjda värdegränser har bidragit till mer resurskrävande ärenden

	3.4 Trots effektivare handläggning har ARN haft svårt att leva upp till kraven på ARN:s handläggningstider
	3.4.1 ARN har bedrivit ett systematiskt arbete för att öka effektiviteten i handläggning och beslutsfattande sedan flera år
	3.4.2 ARN har ökat sin produktivitet och kostnadseffektivitet men utrymmet för ytterligare effektiviseringar är begränsade
	3.4.3 ARN har haft svårt att leva upp till kraven på handläggningstiderna över tid

	3.5 Flera faktorer har betydelse för kvaliteten i ARN:s verksamhet
	3.5.1 Den rapporterade följsamheten är hög men kan vara överskattad
	3.5.2 Antalet begärda omprövningar har ökat efter att avgiften infördes
	3.5.3 Få beslut hos ARN går vidare till domstol
	3.5.4 Branschspecifik kompetens är viktigt för kvaliteten i ARN:s beslut
	3.5.5 Konsumenters upplevelse av kvaliteten i ARN:s handläggning och beslut varierar med typ av beslut

	3.6 ARN:s förtroendeskapande arbete kan stärkas
	3.6.1 ARN:s uppdrag att arbeta med förtroendeskapande åtgärder är avgränsat
	3.6.2 ARN har genomfört flera brukar- och kännedomsundersökningar med lite olika syften
	3.6.3 Konsumenter vars ärenden avvisats eller som fått ett beslut emot sig uttrycker lägre förtroende för ARN


	4 Systemet för alternativ tvistlösning och konsumenters behov
	4.1 De alternativa tvistlösningsnämnderna kompletterar inte alltid varandra
	4.1.1 Privata alternativa tvistlösningsnämnder väljer att bli godkända för att ta vara på den kunskap som finns i branschen
	4.1.2 Efterfrågan på tvistlösning hos privata godkända alternativa tvistlösningsnämnder har inte ökat på samma sätt som hos ARN
	4.1.3 Privata godkända alternativa tvistlösningsnämnder är ofta kostnadsfria och få har värdegränser för vilka tvister de prövar
	4.1.4 Det är inte alltid tydligt om en tvist omfattas av systemet för alternativ tvistlösning och vilken nämnd som i så fall prövar tvisten

	4.2 Oklart hur väl företag uppfyller skyldigheten att informera om alternativ tvistlösning
	4.3 Tillgängliga indikatorer visar på viss variation i effektivitet och kvalitet mellan privata alternativa tvistlösningsnämnder
	4.3.1 Handläggningstiderna håller sig oftast inom de krav som gäller
	4.3.2 Följsamheten till de privata tvistlösningsnämndernas rekommendationer är generellt hög
	4.3.3 Omprövningar är ovanliga och få ärenden går till domstol


	5 Kammarkollegiets tillsyn
	5.1 Kammarkollegiets uppdrag som behörig myndighet är begränsat och under utveckling
	5.2 Ansökningar om godkännande har varit få men följt ungefär samma process
	5.3 Kammarkollegiets tillsyn över godkända alternativa tvistlösningsnämnder är begränsad
	5.3.1 Kammarkollegiet har fokuserat uppdraget på nämndernas rapportering
	5.3.2 Nämndernas rapportering leder sällan till att Kammarkollegiet inleder tillsyn om ett eventuellt återtagande av godkännandet
	5.3.3 ARN rapporterar till Kammarkollegiet men Kammarkollegiet har inte tillsyn över ARN
	5.3.4 Hälften av tvistlösningsnämnderna har varit föremål för tillsyn om ett eventuellt återkallande av godkännandet

	5.4 Kammarkollegiets rapportering av sin tillsyn utgår från krav från EU

	6 Slutsatser och rekommendationer
	6.1 Ingen aktör tar ansvar för systemet för alternativ tvistlösning som helhet
	6.2 Tillgången till alternativ tvistlösning via ARN begränsas av långa handläggningstider
	6.2.1 Regeringens och ARN:s åtgärder har effektiviserat handläggningen men handläggningstiderna är en fortsatt utmaning
	6.2.2 Långa handläggningstider gör tvistlösningen mindre relevant för konsumenter
	6.2.3 Förlikning är en viktig del av ARN:s uppdrag men effekterna på handläggningstid och resursanvändning är inte tydliga

	6.3 Tydliga krav på externa ledamöter är viktigt för kvaliteten och legitimiteten i ARN:s beslut
	6.4 ARN:s arbete med förtroendeskapande åtgärder är viktigt och kan stärkas genom ett bredare uppdrag
	6.5 Kammarkollegiets tillsyn är begränsad och reaktiv
	6.6 Rekommendationer
	Till regeringen
	Till ARN
	Till Kammarkollegiet


	Referenslista
	Litteratur m.m.
	Utredningar
	Riksdagstryck
	Författningar
	Webbsidor





