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Inspektionens genomforande

P& uppdrag av chefsjustiticombudsmannen (chefsJO) Elisabeth Rynning
genomforde byrachefen Dan Johansson den 23-24 oktober 2017 en
inspektion av Allménna reklamationsndmnden (ARN). Vid inspektionen
deltog dven foredragandena Sofia Hansson (protokollforare), Carl-Johan
Malmgqvist och Rickard Tennisberg.

Inspektionen inleddes den 23 oktober med ett mdte dir ARN:s
ordforande och chef AA, vice ordféranden BB, verksjuristen CC och IT-
ansvariga DD nérvarande. Vid métet redogjorde Dan Johansson
inledningsvis for JO:s verksamhet samt for syftet med och upplégget av
inspektionen. Han forklarade att chefsJO Elisabeth Rynning inte skulle
delta personligen i inspektionen men att de iakttagelser som gjordes
skulle foredras for henne och att hennes bedomningar skulle redovisas i
ett inspektionsprotokoll. Darefter berdttade AA och hennes medarbetare
om ARN:s organisation och verksamhet m.m. (se ndrmare nedan under
Redogorelse for ARN:s verksambhet).

Fore inspektionen hade ARN bl.a. gett in statistik over aktuella genom-
stromningstider for tviste- och omprévningsdrenden samt myndighetens
arbetsordning, arsredovisning 2016, redovisning av regeringsuppdrag
2016 och verksamhetsplan 2017, se handling 5 och 6.

Efter det inledande motet pabdrjade chefsJO:s medarbetare granskningen
av de i forvag bestéllda handlingarna (se narmare nedan under Gransk-
ningens omfattning). Vid granskningen hade chefsJO:s medarbetare dven
tillgang till ARN:s drendehanteringssystem. Granskningen slutférdes den
24 oktober.

Under inspektionens forsta dag ldmnade ARN:s medarbetare in en
organisationsbild, exempel pa mallbrev och statistik 6ver genom-
stromningstider for kansli- och ndmndbeslut, se handling 8, 9 och 10.
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Inspektionen avslutades den 24 oktober med att chefsJO:s medarbetare
traffade AA och de av hennes medarbetare som deltagit vid det inledande
métet for en avslutande genomgang. Dan Johansson inledde métet med
att beritta att akterna och handlingarna inte hade granskats ur alla
aspekter. Dérefter beskrev han det allminna intrycket av verksamheten
som mycket gott, men framholl samtidigt att de gjorda iakttagelserna
skulle foredras for chefsJO Elisabeth Rynning och att hennes beddmning
skulle redovisas i protokollet (se ndirmare nedan under lakttagelser och
beddmningar). Dérefter presenterades de iakttagelser som gjorts vid
granskningen oversiktligt av Dan Johansson, Sofia Hansson, Carl-Johan
Malmgqvist och Rickard Tennisberg. ARN:s foretrddare gavs utrymme att
kommentera det som fordes fram.

Redogorelse for ARN:s verksamhet

Vid redogdrelsen for ARN:s organisation och verksamhet hinvisade AA
till delar av det material som getts in innan inspektionen, se handling 6.
Foljande antecknades:

Organisationen ser i stort sett likadan ut som vid JO:s senaste inspektion
ar 2010 (se organisationsbilden, handling 8). Sedan ARN blev en e-
forvaltningsmyndighet i oktober 2011 har antalet inkommande drenden
okat varje ar. Forbattringar av webbplatsen, déaribland olika former av
tillgdnglighetsanpassningar och forenklingar av sjidlva anmélningsfor-
farandet, har troligtvis varit av stor betydelse for drendetillstromningen.
Arendena tenderar dven att bli allt mer omfattande pa grund av att
parterna sander in manga kompletterande underlag. Att det ar enkelt for
parterna att kommunicera via den inloggning som parterna ges nér ett
drende skapas bidrar ocksa till att drendena vaxer i omfattning. Detta
leder i sin tur till att det tar allt l&ngre tid for beredningsjuristerna att
handldgga drendena. Det hénder att drendena véxer och blir sa pass
omfattande att de inte l&ngre bedoms ldmpliga for ARN:s provning och
darfor avvisas (se 26 § 3 forordningen [2015:739] med instruktion for
Allménna reklamationsndmnden). Under 2016 fattades avvisningsbeslut i
26 procent av drendena, och 22 procent av drendena skrevs av. I 6vriga
drenden provade ARN tvisten. Det fattades kanslibeslut i 14 procent av
fallen medan 38 procent av drendena avgjordes genom namndbeslut.

ARN har inte ldngre nagra uttalade mal betraffande genomstromnings-
tiderna pé de olika avdelningarna. Malsattningen 4r i stéillet att klara av
att hélla sig inom de tider som numera foreskrivs i myndighetens
instruktion. Enligt instruktionen ska en tvist som regel vara 16st inom 90
dagar, raknat fran den tidpunkt ett drende ar fardigt for avgérande fram
till dess att beslutet i drendet har expedieras (se 23 § ARN:s instruktion).
1 90-dagarsfristen ingar bl.a. den tid det tar for foredragandena och
ordforanden att skriva ett beslutsforslag respektive justera beslutet efter
ett sammantréide. Féredraganden och ordféranden har getts tva veckor
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vardera till detta, vilket tidigare ofta 6verskreds. Under 2016 infordes
darfor ett paminnelsesystem for att bevaka att fristerna halls. Detta har
haft god effekt.

For att effektivisera handlaggningen har det under senare ar hallits
gemensamma sammantridden pa bl.a. textil- och tvittavdelningarna samt
pa fastighetsméklar- och bostadsavdelningarna. Moéjligheten att halla
kombinerade sammantriden forutsitter emellertid att ledamoterna har
overlappande kompetens inom de olika sakomradena. Utrymmet for att
halla gemensamma sammantréden pa fler avdelningar ar darfor begrinsat.

CC redogjorde for nimndens genomstromningstider i tviste- och
omprovningsiarenden i enlighet med i forvig ingiven statistik, se handling
6. I samband ddrmed uppgav AA bl.a. foljande: Nér ett drende beviljas
omprovning fattar nimnden som regel ett nytt beslut i sak pa samma
géng. I de drenden dér kansliet finner skél att bevilja omprévning men
bedomer att tvisten 1 sak behdver foredras vid ett sammantriade, bokas
drendet in s att det kan foredras vid det ndrmast foljande
nimndsammantridet.

DD redogjorde for ARN:s rutiner for registrering, diarieforing och
lottning av drenden samt demonstrerade hur de olika atgirderna hantera-
des i drendehanteringssystemet. Hon uppgav darvid bl.a. foljande: Konsu-
menter kan anméla en tvist till myndigheten genom att fylla i den an-
mailan som finns tillgdnglig pad webbplatsen eller genom att sdnda in en
anmilan per mejl eller i pappersform. Inkomna anmélningar registreras
och drendet far da ett &rendenummer. Om anmélan har gjorts i pappers-
form scannas den och exporteras in i drendehanteringssystemet. I de fall
en webbanmélan gjorts fors de uppgifter som konsumenten har ldmnat 1
formuléret per automatik Gver till drendekortet. Parternas person- eller
organisationsnummer registreras inte. Vissa niringsidkare har sjélvmant
meddelat ARN sina adressuppgifter. Dessa “’standardadresser” finns
samlade i ett ”motpartsregister” och anvinds vid registreringen av de
néringsidkare som finns upptagna i registret. Vid registreringen av
naringsidkare i ovrigt anvands regelmaéssigt de uppgifter som konsumen-
terna har limnat i sina anmélningar. Arendena lottas till den avdelning
som hanterar tvister om det slag av varor/tjanster som den ifrdgavarande
anmélan géller. Lottningen pa avdelningarna sker via ett kvotsystem som
innebdr att beredningsjuristerna tilldelas ett visst antal &renden utifran
egna kvoter. Beredningsjuristerna kan handldgga varandras drenden och
far ocksa 1 uppgift att gora detta vid behov, exempelvis vid en kollegas
sjukfranvaro och/eller ledighet. Beredningsjuristerna beddmer nér ett
drende &r klart for avgorande, och tar dé dven stéllning till om drendet bor
avgoras genom kansli- eller nimndbeslut. Fardigberedda drenden sidnds
till ”beslutsladan” for antingen kansli- eller nimndbeslut. Om konsumen-
ten har ldmnat en e-postadress till niaringsidkaren anvands som regel



Dnr 6398-2017 Sid 4 (12)

denna vid kommuniceringen av anmélan. Om mejlet studsar’’/kommer i
retur kommuniceras motparten med vanlig post i stéllet.

AA redogjorde for myndighetens rutiner for service och tillgdnglighet
och uppgav bl.a. féljande: I borjan av 2016 bytte ARN till ett nytt
telefonisystem. En skillnad jamfort med tidigare ér att inkommande
samtal numera kopplas till sérskilda svarsgrupper som bemannas utifrdn
myndighetens kdnnedom om frekvensen av inkommande samtal under
veckans dagar och vid olika tidpunkter p& dygnet. Alla inkommande
telefonsamtal som hor till ett visst drende antecknas i systemet. Om
samtalen dr av mer omfattande karaktir uppréttas ocksa en
tjédnsteanteckning.

BB redogjorde for namndens forlikningsverksamhet och uppgav bl.a.
foljande: Sedan 2016 foljer det av ARN:s instruktion (se

3 och 22 §§) att ndmnden ska verka for att parterna kommer Gverens.
Under forra hosten inleddes en forsoksverksamhet for att hitta balans
mellan nytta och tidsatgang for detta arbete. Under forsoksperioden
genomforde beredningsjuristerna forlikningssamtal per telefon och métte
bl.a. den tid de lade ner pé samtalen. Vid utviarderingen kunde konstateras
att beredningsjuristerna hade lyckats forlika parterna i den 6vervigande
delen av fallen men att forlikningssamtalen tagit véldigt mycket tid i
ansprak. Beredningsjuristerna rekommenderas dirfor att inte vicka
fradgan om forlikning i samtliga drenden utan endast undantagsvis. Inom
omradena bank- och forsidkring dr det myndighetens uppfattning att det
aldrig dr ndgon id¢ att forsoka forlika parterna dé den anmélde
néringsidkaren som regel redan tagit stillning slutligt innan tvisten ens
anmalts till myndigheten.

Pé fragor om hur ARN f6ljer upp och maéter foljsamheten av sina beslut
uppgav AA bl.a. foljande: Bifallsfrekvensen ligger p4 omkring 40
procent. Nar ARN har utfardat en rekommendation till férdel for en
konsument ombeds konsumenten att inkomma med svar pa fragan om
néringsidkaren foljt rekommendationen eller inte. Uteblivna svar tolkas
som att myndighetens rekommendation har foljts. I de fall konsumenten
svarar att niringsidkaren inte har vidtagit réttelse ges nédringsidkaren
mojlighet att yttra sig i saken. Tva ganger om aret gors
sammanstillningar over vilka foretag som inte har foljt ARN:s
rekommendationer. Dessa sammanstillningar begérs regelmassigt ut av
R&d och Ron som anvénder dem som underlag infor publiceringen av sin
s.k. Svarta lista.

Granskningens omfattning

Infor inspektionen hade chefsJO:s medarbetare begirt fram foljande
handlingar:
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1. En forteckning 6ver myndighetens 100 dldsta &nnu inte avgjorda drenden

2. Innehéllsforteckning (dagboksblad) och anmélan i myndighetens 20 éldsta
dnnu inte avgjorda drenden

3. De fem senast meddelade ndmnd- respektive kanslibesluten pé bank,
motor- och textilavdelningarna

4. Besluten i de fem senast avvisade respektive avskrivna drendena pé bank,
motor- och textilavdelningarna

I samtliga ovan ndmnda fall avségs drendenas status per den 6 oktober 2017.

5. Akterna i drendena frén érets forsta namndsammantréde pa
bostadsavdelningen

Vid granskningen hade chefsJO:s medarbetare digital atkomst till myndighetens
drendehanteringssystem vilket mojliggjorde att &ven de drenden dér endast vissa
handlingar bestéllts fram i forvig kunde granskas i sin helhet.

Nedan framgar vad som redovisats for chefsJO Elisabeth Rynning efter
inspektionen och hennes beddmningar av det.

lakttagelser och bedomningar

Myndighetens 100 aldsta annu inte avgjorda arenden

Forteckningen 6ver myndighetens 100 &ldsta oavgjorda drenden visade att
myndigheten per den 6 oktober 2017 hade 17 drenden som var dldre 4n ett ar och
totalt 59 drenden som var inkomna ar 2016. Det yngsta drendet av de 100 dldsta
hade kommit in till ARN den 30 januari 2017. Det &ldsta drendet var inkommet den
3 maj 2016.

Myndighetens 20 aldsta &nnu inte avgjorda arenden

Anmélningarna i de dldsta dnnu inte avgjorda drendena hade kommit in
till myndigheten under perioden maj—oktober 2016.

Vid granskningen noterades att anledningen till att handldggningen dragit
ut pa tiden i flera fall var bristande bevakning och/eller sen uppf6ljning
av de senast vidtagna handlédggningsétgéirderna i drendet.

I ett drende hade exempelvis en begiran om svar fran motparten skickats
ut tre manader efter det att anmélan bedomts vara komplett.

I ett annat drende hade en padminnelse om en begidran om komplettering skickats ut
forst fyra manader efter det att den frist inom vilken kompletteringen ursprungligen
skulle ha getts in hade 16pt ut.
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I ndgra andra drenden noterades att begéiran om svar fran motparten som hade
skickats per e-post och kommit i retur, inte hade sédnts ut pa nytt per post forrdan
mellan tva och sex manader efter det att ARN hade fatt in felmeddelanden om att
e-posten inte hade nétt de avsedda mottagarna (se narmare nedan under Om
myndighetens rutiner for kommunicering med motparter).

Vidare hade férdréjningen av handldggningstiden i tva drenden fororsakats av att
en sammanblandning skett av anmaélarna, vilket medforde svarigheter att reda ut
vad anmaélarna hade yrkat i sina respektive drenden (se ndrmare nedan under Om
myndighetens rutiner for registrering av drenden m.m.).

Elisabeth Rynning: Vid granskningen uppmérksammades att handlagg-

ningen i flera fall hade praglats av omotiverade uppehall till f6ljd av
bristande bevakning av vidtagna handlaggningsétgirder. I sammanhanget
kan darfor papekas att nér ett drende har inletts hos en myndighet &r det
myndighetens uppgift att aktivt driva drendet fram till ett avgorande.
Varje drende dar ndgon enskild &r part ska enligt 7 § forvaltningslagen
(1986:223) handldggas sé enkelt, snabbt och billigt som mojligt utan att
sdkerheten eftersdtts. Det innebar bl.a. att &rendet ska avslutas genom
nagon form av beslut inom rimlig tid. Vad som kan anses vara rimligt i
det enskilda fallet avgors ytterst utifrén drendets beskaffenhet. Av kravet
pa skyndsamhet foljer att nimnden, nir en anmilan kommer in, sa snart
som mojligt ska inleda processen med att driva drendet framat. Aven
innan den i myndighetens instruktion angivna fristen pa 90 dagar borjar
16pa dr ndmnden alltsd skyldig att handlidgga drendet skyndsamt och driva
det framat till ett avgoérande. Bevakningen av drendena ar en central
uppgift och jag vill darfor rekommendera nimnden att se 6ver huruvida
det kan finnas behov av att dndra rutinerna for bevakning och/eller
uppfoljning av vidtagna handldggningsatgirder for att motverka
omotiverade uppehall i handlaggningen.

De fem senast meddelade namnd- respektive kanslibesluten pa
bank, motor- och textilavdelningarna

En generell iakttagelse vid granskningen var att besluten var
vilformulerade och littlasta.

Det noterades dock att det i besluten frén bankavdelningen rérande
obehoriga transaktioner varierade i friga om nagon hianvisning till
relevant lagstiftning hade 1dmnats eller inte.

I denna del uppgav ARN:s foretrddare bl.a. foljande: Det har utarbetats
mallar for beslutsformuleringar och riktlinjer i frdga om hur
myndighetens beslut lampligen bor utformas men ordférandena
bestammer i slutdndan sjélva hur de vill formulera sina egna beslut. En
gemensam strdvan dr dock att besluten genomgéende ska vara “enkla”
och exempelvis inte i onddan tyngas av redogdrelser for géllande ritt.
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Nar det géller besluten om obehoriga transaktioner ar forklaringen till att
nagon lagtext inte har atergetts i samtliga fall att sa endast gjorts i de
drenden ddr ARN konstaterat att obehoriga uttag de facto forekommit,
eftersom det utgdr en grundforutsittning for att lagen om obehoriga
transaktioner med betalningsinstrument ska vara tillaimplig.

Elisabeth Rynning: Jag noterar att besluten &r valformulerade och léttldsta
samt ser positivt pd detta. Néar det géller frigan om hénvisning till lag-
stiftning later jag mig n6jas med de besked som ARN ldmnat.

Besluten i de fem senast avvisade respektive avskrivna drendena
pa bank, motor- och textilavdelningarna

En generell iakttagelse vid granskningen av de infor inspektionen begirda
avvisningsbesluten var att de inte innehdll nagon hénvisning till den
forfattningsbestimmelse som tillimpats.

Vidare noterades att beslutsmotiveringarna varierade i tydlighet i fraga
om den aktuella grunden for avvisningen. Detta gillde framforallt
besluten i de fall dir drendena hade avvisats pa den grunden att en
provning av drendet allvarligt skulle hindra myndigheten fran att fungera
effektivt, dvs. med stod av 26 § 3 1 ARN:s instruktion. En aterkommande
formulering i de granskade besluten var: ”En forutséttning for att nimn-
den ska prova ett drende mot foretag utan séte i Sverige ér att foretaget
svarar i drendet. Ndmnden har forsokt kontakta foretaget med e-post och
vanligt brev utan att f ndgot svar. Brevet har kommit i retur. Eftersom
foretaget har adress i utlandet och inte har svarat kan ndmnden inte prova
drendet.” En annan aterkommande formulering var: ”Namnden tillimpar
bara svensk lag. Nimnden konstaterar att utlindsk lag ar tillamplig.”

I denna del uppgav ARN:s foretrddare i huvudsak foljande: Lydelsen i
26 § 3 1 ARN:s instruktion dr ny och foljer ordalydelsen i direktivet om
alternativ tvistelosning (Europaparlamentets och radets direktiv
2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistldsning vid
konsumenttvister). Innebérden motsvarar dock i praktiken avvisnings-
grunden i den tidigare instruktionen dir det angavs att nimnden kunde
avvisa ett drende med hanvisning till att drendet inte lampade sig for
ARN:s provning.

Némnden har erfarit att konsumenter har reagerat negativt nir ARN har
motiverat avvisningsbesluten utifran forfattningsbestimmelsens senaste
ordalydelse och aterger som regel darfor endast de bakomliggande
faktiska skélen till besluten.

Elisabeth Rynning: Enligt 24 § i ARN:s instruktion ska myndighetens
rekommendationer och avvisningsbeslut meddelas parterna skriftligen
och innehalla de skdl som har bestdmt utgdngen. Om det finns en
skiljaktig mening ska den bifogas.
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Dessa krav harror fran artikel 9.1.c i direktivet om alternativ
tvistelosning, dér det anges att parterna ska meddelas resultatet av det
alternativa tvistlosningsforfarandet skriftligen eller pa ett varaktigt
medium och fa en redogorelse for grunderna for resultatet.

For att redogorelsen for skélen for ett beslut ska fylla sin funktion krévs
det att den haller en viss kvalitet.

I fraga om motiveringsskyldigheten enligt 20 § forvaltningslagen, som
motsvarar bestimmelsen i 24 § ARN:s instruktion, har JO tidigare uttalat
att det dr den egentliga motiveringen som ska anges och att den foreskrift
som motiveringen grundar sig pé ska aterges. Det ska ocksa ga att utlésa
vad som har varit avgdrande i det enskilda fallet (se bl.a. JO 2013/14 s.
490 och JO 2015/16s. 311).

ARN::s beslut saknar rittsverkan for nagon part och det kan inte stillas
lika hoga krav pa motiveringen som om besluten varit verkstillbara. Jag
anser trots detta att en allméin utgangspunkt méste vara att det utifran
redogorelsen for skélen for ett myndighetsbeslut ska kunna utldsas vilket
forfattningsstod myndigheten har for sin beddmning. Enligt min mening
bor nimnden se dver formuleringarna av sina avvisningsbeslut med
beaktande av det som nu anforts.

De arenden som behandlats vid bostadsavdelningens férsta
namndsammantrade ar 2017

Handlaggningen ség i huvudsak bra ut. Skrivelserna till parterna var tydliga
med bra och relevant rubriksittning. Besluten var vélskrivna.

Elisabeth Rynning: Jag noterar att granskningen visade att handldggningen i
huvudsak ser bra ut och har inte négot att tilligga.

Om myndighetens rutiner for registrering av arenden m.m.

Vid granskningen av de dldsta &nnu pagaende drendena framkom att ett
drende som inkommit i augusti 2016 hade blandats ihop med ett annat
drende 1 vilket en familjemedlem till anmélaren hade anmélt en liknande
tvist. Den uppkomna situationen medforde svarigheter for berednings-
juristen att genom skriftvaxling reda ut vad anmailarna hade &beropat i
sina respektive drenden. Skriftvaxlingen pégick fortfarande vid tiden for
inspektionen.

Pé fraga om vilka rutiner ARN har for att se till att anméilningar som pé
ett eller annat sitt har samband med varandra sammanfors uppgav
foretradare for myndigheten i huvudsak f6ljande:

Om en anmélare inkommer med mer &n en anmélan inom en viss
tidsperiod uppmérksammas det av systemet sé att registratorn kan gora en
manuell kontroll av om den anmélda motparten och/eller saken ar
densamma som tidigare anmaélts. Registratorn tar dérefter stillning till
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huruvida den senare anmélningen ska ldggas upp som ett nytt drende eller
laggas in som en inlaga i det befintliga &rendet.

For att forhindra olika hantering och/eller olikformiga avgdéranden i
drenden som avser samma sak eller hdndelse registreras sokord med
koppling till den aktuella sakfragan. P& reseavdelningen anvénds
exempelvis flightnummer for att koppla samman de anmélningar som ror
en viss flygning.

Arenden som p4 ett eller annat sétt har samband med varandra lottas som
regel ockséd pd samma beredningsjurist sa att de, s& langt det ar mojligt,
kan behandlas vid ett och samma tillfille.

Elisabeth Rynning: JO har tidigare uttalat sig om vikten av att myndig-
heter har rutiner som sé langt mojligt reducerar risken for olikformiga
avgoranden (se davarande chefsJO Mats Melins beslut den 18 maj 2010,
dnr 1340-2010). ARN har savitt framkommit infort nya rutiner for att
komma till ritta med de nimnda problemen, vilket naturligtvis ar positivt.

Sarskilt om myndighetens rutiner for registrering av uppgifter om
motparter

Vid granskningen framkom att det i flera fall hade forekommit oklarheter
och forvixlingar avseende vilket eller vilka bolag som var att betrakta
som anmald motpart och att dessa oklarheter fatt till foljd att
handléggningen av drendena dragit ut pa tiden.

Vidare noterades i ett par drenden att ARN i sina beslut hade uppgett
namn pa motparter som inte stimde dverens med de bolagsnamn som
anvénts under handldggningen av drendena. [ ett &rende hade ARN:s
beslut till f6ljd av detta inte expedierats till den ena av tva motparter.

I denna del uppgav ARN:s foretrddare i huvudsak foljande:

Vid kommuniceringen av en anmélan utgar ndmnden frén anmélarens
uppgifter om namn- och adress till motparten. Om motparten svarar och
anger ett annat namn och/eller ldmnar andra kontaktuppgifter &ndrar
ndmnden till de nya uppgifterna i d&rendehanteringssystemet. De
kontrollerar inte négra uppgifter med bolagsregistret. Enligt nimndens
uppfattning kan det inte heller anses nddvéndigt eftersom myndighetens
beslut inte har ndgon rattsverkan for ndgon av parterna, utan endast utgor
rekommendationer om hur en tvist bor 16sas. Den enda egna kontroll som
gors dr en avstimning mot myndighetens sé kallade motpartsregister.
Varifran olika uppgifter om éndrade bolagsnamn m.m. har himtats ska
dock alltid framga. Noteringar avseende detta brukar foras i form av
annoteringar, vilka tas bort i samband med att besluten i &rendena
expedieras.
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Om ARN anser att uppgifterna om en motpart ar osékra eller om det
faktiskt uppmérksammas att motparten har ”blivit fel” foljer myndigheten
inte upp foljsamheten av sitt beslut i det drendet. Dylika drenden ges dven
kodningen “annat” och kommer dérigenom inte att ingd i statistiken dver
niringsidkare som inte har foljt ARN:s rekommendationer. Dessa
drenden hamnar dérfor inte heller pé de listor som R&d och Ron begér ut
som underlag for publiceringen av sin Svarta lista.

Elisabeth Rynning: Det &r bra att ARN har rutiner som innebér att de
drenden dér det rader tveksamhet om huruvida uppgifterna om en motpart
ar korrekta eller inte behandlas i séarskild ordning och undantas fran
statistiken Over néringsidkare som inte har f6ljt ARN:s
rekommendationer. Darigenom minskas spridningen av eventuellt
felaktiga uppgifter. Atgérden forhindrar diremot inte att felaktiga
uppgifter om bolag fors in i myndighetens register.

Aven om nimndens beslut utgdér rekommendationer och dirmed inte ér
verkstéllbara innebér det inte att de saknar betydelse. Det ar inte ovanligt
att savil enskilda som foretag kontrollerar om en naringsidkare
forekommer hos nimnden innan man inleder en affarsrelation. Vidare
publiceras vissa av ARN:s beslut pa myndighetens hemsida. Dartill finns
det konsumentorganisationer som publicerar uppgifter om foretag som
inte foljer nimndens rekommendationer. Huruvida en niringsidkare
forekommer i anmélningar hos ARN eller inte kan dérfor ses som en
slags virdemétare pé dennes palitlighet. JO Lars Lindstrom har i ett
beslut den 20 maj 2013 (dnr 3647-2012) resonerat kring just detta och
uttalat att det mot bakgrund av det sagda dr av central betydelse att ARN i
ett tidigt skede forvissar sig om att de uppgifter som registreras om de
niringsidkare som forekommer i drendena &r riktiga. Jag delar hans
uppfattning.

Mot bakgrund av att bolag kan drabbas av potentiellt langtgaende
konsekvenser redan av att forekomma i anmélningar hos myndigheten
anser jag att myndigheten borde 6verviga att inféra ndgon form av
kontroll av exempelvis bolagsnamn, organisationsnummer eller liknande
i samband med registreringen av en anmélan.

Om myndighetens rutiner for kommunicering med motparter

Vid granskningen framkom att en ofta aterkommande anledning till att
handldggningen av drendena tenderade att dra ut pa tiden var att
kommuniceringsbreven till de anméilda motparterna hade sénts till
felaktiga mejladresser.

I ett drende séndes begéran om svar fran motparten liksom paminnelse
om svar initialt till en felaktig e-postadress, varefter det drojde drygt ett
halvar innan en ny begiran om svar fran motparten séandes ut per post.
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I ett annat drende sdndes ett meddelande till motparten ut pa nytt forst
drygt tvd méanader efter det att myndigheten mottagit ett felmeddelande
om att meddelandet, som var sént per e-post, inte hade levererats till
adressaten.

I ytterligare ett annat drende dir en begéran om komplettering hade sénts
till en felaktig e-postadress drojde det drygt en ménad, réknat frén det att
myndigheten mottagit ett felmeddelande med inneboérden att meddelandet
inte hade levererats, innan en ny begiran sdndes ut via post.

Vid granskningen noterades ocksa ett drende dir anmélaren uppgett sin
egen hotmailadress som kontaktuppgift dven till motparten, som var en
resebyra. ARN hade skickat savil begiran om svar som paminnelse om
svar till den felaktiga mejladressen.

I denna del uppgav ARN:s foretrddare i huvudsak foljande: Inkomna
anmélningar kommuniceras inledningsvis med den anmélda néringsid-
karen. Om denne inte yttrar sig sénds en paminnelse med begiran om
yttrande. Kommunicering sker regelméssigt via mejl om anmaélaren
lamnat en mejladress i anmélan. Om ett mejl kommer i retur sénds en ny
begdran om yttrande med vanlig post i stillet. Vid uteblivet svar sdnds
ocksé en paminnelse om svar per post. Myndighetens uppfattning &r att e-
post ar lika sidker som vanlig post i frdga om huruvida den nar fram till
ritt mottagare eller inte.

I de fall en anmaélan &r gjord via webbformuléret fors adressuppgifter per
automatik over till &rendehanteringssystemet utan nagon foregdende
kontroll av uppgifternas “’karaktér”. Infor tredskobeslut gors dock en
extra kontroll av uppgifternas tillforlitlighet. Om anmélaren exempelvis
lamnat en hotmailadress till motparten kan det tala for att adressen kan
vara felaktig. I en saddan situation ska tredskobeslut inte meddelas.

Elisabeth Rynning: For att minska risken for att felaktiga adressuppgifter
anvinds bor en kontroll av registrerade uppgifters tillforlitlighet goras sa
tidigt som mojligt i handldggningen. Enligt min mening borde ARN gora
nagon form av kontroll av uppgivna mejladresser redan infor utskicken
av begiran om svaromal. P4 sa sétt undviks att en felaktig mejladress
uppdagas forst infor ett eventuellt tredskobeslut. Vidare bor myndigheten
forsdkra sig om att den har fungerande system for att uppméarksamma om
mejl inte levereras.

Ovrigt
I drendebeskrivningen i ett drende hade en beredningsjurist noterat typ
tredskis”.

Foretradare for ARN uppgav att dylika noteringar givetvis inte ska ske i
drendebeskrivningsfiltet, som ar synligt for allménheten.
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Elisabeth Rynning: Jag delar uppfattningen att noteringar som ger uttryck
for en handléggares preliminédra bedémning inte ska goras i
drendebeskrivningen. Jag vill tilldgga att de interna noteringar som gors i
samband med en myndighets handldggning av ett drende, enligt min
mening ocksa bor formuleras pa ett sitt som inte riskerar att ge intryck av
en nonchalant instéllning till arbetsuppgifterna.

Protokollférare har varit Sofia Hansson.

Uppvisat den 15 december 2017

Dan Johansson

Justerat den 15 december 2017

Elisabeth Rynning
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