KULUTTAJAVALITUSLAUTAKUNTA

TOIMINTAKERTOMUS 2002
1. Toimintakatsaus
1.1. Perustehtiviit ja toiminnan kuvaus, toiminta-ajatus

1.2.

Kuluttajavalituslautakunta antaa kirjallisia ratkaisusuosituksia kuluttajien ja
elinkeinonharjoittajien vélisiin, yksittdisid kulutushyodykesopimuksia
koskeviin tai muihin kulutushyddykkeen hankintaan liittyviin erimielisyyksiin,
jotka kuluttajat ovat saattaneet lautakunnan késiteltavéksi. Lisdksi lautakunta
kisittelee asuntokauppoja seka takauksia ja vierasvelkapanttauksia koskevia
riitoja. Lautakunta pyrkii ennen kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista
mahdollisuuksien mukaan saattamaan osapuolet sovintoon keskenéédn
tekemailld sovintoesityksid. Lautakunta antaa myds lausuntoja tuomioistuimille.
Liséksi lautakunnan henkilokunta antaa kuluttajaneuvojille ja muille
sidosryhmille neuvontaa, opastusta ja koulutusta lautakunnan toimivaltaan
kuuluvissa asioissa. Lautakunta vastaa kansalaisten kirjallisiin tiedusteluihin.
Lautakunta myds tiedottaa ratkaisukdytinnostadn seka itsendisesti ettd
yhteistoiminnassa tiedotusvilineiden kanssa.

Lautakunnan tavoitteena on antaa ratkaisusuosituksia sen toimivaltaan
kuuluvissa riidoissa nopeasti, taloudellisesti ja asiantuntevasti.

Organisaatio

Lautakunnalla on puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa ja
paisihteeri puheenjohtajan sijaisena sekd nuorempi paisihteeri avustajana
hallintoa koskevissa tehtivissa. Jaostoja on yleiselld osastolla kymmenen ja
asuntokauppaosastolla kolme. Jaostoissa, joissa ratkaisusuositukset paétetidn,
on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja sivutoimista jasentd. Jaostoilla
ratkaistavat asiat esittelevét ylitarkastajat ja esittelijat. Tarkastajat ja toimisto-
ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioiden selvittimiseen.

Kummallakin osastolla on oma tdysistuntonsa, joille valitusasiat esittelee
padsihteeri tai nuorempi padsihteeri. Taysistunnoissa on puheenjohtaja,
sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitsemén sivutoimista jésents.

Henkilokunta on jaettu neljddn ryhmééan: hallinto-, tavara-, yleisten
sopimusehtojen ja asuntoryhméén.

Kauppa- ja teollisuusministerion asettama tyoryhmaé, jonka tehtdvéna on
selvittad tarvetta laajentaa kuluttajavalituslautakunnan toimialaa ja tarkastella
sen toimintaa, sai tyonséd loppuun elokuussa 2002.

Tyo6ryhmén loppumietint6 on julkaistu sarjassa Kauppa- ja
teollisuusministerion tyoryhmaé- ja toimikuntaraportteja (12/2002).



Lisdksi lautakunnan toiminnasta 2002 valmistuneen konsulttiselvityksen
ehdotusten pohjalta aloitettua kehittdmisty6té jatkettiin. Erityisesti kiinnitettiin
huomiota tydtapojen kehittdmiseen ja sovintomenettelyn tehostamiseen.

1.3. Toimintaympéristo ja ohjaustapa, toiminnan rahoitus, resurssien méiri

Lautakuntaan saapuu 2 500 — 3 000 valitusta vuosittain. Vuonna 2002
valitusten mééra lisddntyi paljon vuoteen 2001 verrattuna. Valitusten
asiakirjamiird on kaksinkertaistunut kymmenesséa vuodessa.

Lautakunta siirtyi 1993 tulosohjaukseen ja —budjetointiin. Maksullista
toimintaa tai budjetin ulkopuolista rahoitusta ei ole. Lautakunnalla oli vuonna
2002 kuusi ylitarkastajaa ja viisi esittelijdd sekd kahdeksan tarkastajaa, kaksi
osastosihteerid ja viisi toimistosihteerid, yhteensé 28 henkild4. Vuoden 2002
alusta lautakunta sai virkasiirtona Tiehallinnolta yhden tarkastajan.

Palkkausmenot ovat lautakunnan suurin menoera eikd merkittdvid investointeja
ole. Lautakunta toimii ulkopuoliselta vuokratuissa tiloissa. Lautakunta toimii
jatkuvasti taloudellisten resurssien dérirajoilla.

2.  Tuloksellisuuden kuvaus
2.1. Vaikuttavuus, taloudellisuus ja tuottavuus

Kuluttajavalituslautakunnan palvelun laatu ja osittain my0s toiminnan
vaikuttavuus karsivit edelleen resurssipulasta, joka on jatkunut useita vuosia.
Asiakastyytyvéisyyden ja lautakunnan perustehtdvien, ratkaisusuositusten
antamisen ja sovintoehdotusten seki niihin olennaisesti liittyvén hyvin
asiakaspalvelun paddmaéérien toteuttamiseksi asiat pitdisi kasitella
asiantuntevasti ja joutuisasti. Viimeksi mainittua tavoitetta ei ole saavutettu.
Lautakunnan tavoitteena on ollut ensin saavuttaa jaostoilla 8-9 kuukauden
keskimaardinen valitusasioiden késittelyaika ja vuoteen 2002 mennessé alle
kuuden kuukauden kisittelyaika. Vuoden 2002 tulossuunnitelmassa
kisittelyaikatavoitteena oli asuntokauppaosastolle 12 kuukautta ja yleisella
osastolla 11 kuukautta. Késittelyajat vuonna 2002 vaihtelivat jaostoilla 8
kuukaudesta 14 kuukauteen. Yleisen osaston jaostojen késittelyaika oli
keskimédrin 11 kuukautta. Asuntokauppaosaston jaostojen késittelyaika oli
keskimairin se oli 13 kuukautta. Tdysistunnossa kisittelyaika oli keskimaarin
2,5 — 3 kuukautta tdysistuntoon siirtdimisestd. Paitsi késittelyaikoihin, jatkuva
tyOpaine vaikuttaa myos mahdollisuuksiin selvittdd asiat riittdvan
perusteellisesti.

Valitusten mééri lisdéntyi vuoteen 2001 verrattuna noin 16 prosentilla.
Asuntokauppaosastolle saapui vuonna 2002 noin 0,6 prosenttia ja yleiselle
osastolle noin 16 prosenttia enemman valituksia kuin vuonna 2001.

Yksinkertaisessa kisittelysséd annettiin noin 8,6 prosenttia padtoksista.
Sovintoon tai luopumiseen paittyi 32,9 prosenttia paitetyistd asioista.

Kuluttajavalituslautakunnan loppusuoritteet ovat vireille tulleet ja padtetyt
valitusasiat. Lautakunta ei voi itse suoraan vaikuttaa saapuvien valitusten
madrddn. Tdmén vuoksi suoritteiden madraa ei voi tarkasti ennakoida ja niiden



kokonaismééra kuten my0s vaikeusaste riippuu ulkoisista tekijoista.
Tilastointiin satunnaisesti vaikuttavien tekijoiden vaikutusten vdhentdmiseksi
suoritteet lasketaan kahden vuoden keskiarvona. Vuosina 2001 — 2002
suoritteita oli 6 338 kappaletta, joista jaosto- tai tdysistuntoratkaisuja sekd
yksinkertaisessa kasittelyssa tehtyja ratkaisuja 1 987 kappaletta vuonna 2001 ja
1 938 kappaletta vuonna 2002. Yksinkertaisessa kasittelyssa ratkaistiin vuonna
2001 217 valitusta ja vuonna 2002 281 valitusta. Yhden suoritteen
keskiméaardinen hinta oli 224,32 euroa vuonna 2002. Hinta on laskettu
jakamalla kéytettyjen toimintamenojen loppusumma suoritemaaralla.

Vuosi Suoritteita kpl Kustannukset
euroa/suorite

1994 (1993-1994) 5322 134,55

1995 (1994-1995) 5067 164,15

1996 (1995-1996) 5117 179,62

1997 (1996-1997) 5232 197,96

1998 (1997-1998) 5393 185,68

1999 (1998-1999) 5372 196,78

2000 (1999-2000) 5563 197,62

2001 (2000-2001) 5802 230,42

2002 (2001-2002) 6 338 224,32

Lopputuotteet ovat padtetyt valitukset. Yhden paétetyn valituksen hinta oli
437,19 euroa vuonna 2001. Paétettyja valituksia oli 3 294 kappaletta.
Henkilotyovuosia oli 28. Sovintoon paattyneistd asioita oli 632 kappaletta ja
luopumiseen 440 kappaletta.



3.

Vuosi

1999
2000
2001
2002

Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita

kpl mk/lopputuote kpl/htv

2525 418,28 101

2 788 394,40 111
3136 426,52 116
3294 437,19 117,5

Yksikkokustannuksiin siséltyvat myos muista tehtivista kuin valitusten
ratkaisemisesta aiheutuneet menot. Namai tehtdvét ovat tulossuunnitelman
mukaan ratkaisutoiminnan tukitoimintoja.

Sairauspoissaolot, henkildston vaihtuvuus ja valitusten monimutkaistuminen
ovat osaltaan vaikuttaneet lopputuotteiden méérdén ja hintaan.

Ratkaisusuosituksia noudatettiin 76 %:ssa niista tapauksista, joista oli saatu
tieto. Ei-noudatetuiksi ilmoitettiin 31,5 %. Kaikkiaan hyvitysti suositettiin 963
asiassa eli 58 prosentissa jaostoissa ja tiysistunnossa pédtetyistd asioista.

2.2. Kannattavuus

Tilinpiatoslaskelmat

Kannattavuudelle ei tulossopimuksessa ole asetettu tavoitteita.

Kuluttajavalituslautakunta on toiminut tilivirastona 1.1.2000 alkaen. Tati
ennen kuluttajavalituslautakunnan tilivirastona toimi Kuluttajavirasto.
Kuluttajavirasto hoitaa kuitenkin kuluttajavalituslautakunnan kirjanpidon ja
maksuliikenteen. Lautakunnan tilivirastoasema on lisdnnyt huomattavasti
taloushallintoon liittyvi tehtavia.

Seuraavina ovat tuotto- ja kululaskelma seka tase ja talousarvion
toteutumalaskelma seka tilinpaatoslaskelmien liitteend annettavat tiedot.
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3.2 Tilinpiitoksen laskelmien tarkastelu

Sisdinen valvonta

LIITTEET

Toiminnan tuotoiksi voidaan laskea 6 293,43 euroa (harjoittelijoiden palkat).
Kulut ovat lautakunnassa vuodesta toiseen melko staattiset. Ne ilmenevét
tuloslaskelmasta. Palkkojen ja niihin liittyvien kulujen liséksi lautakunnan
suuria yksittdisid kuluerid on toimitilojen vuokra, tietoliikenne- ja
tietokantamaksut seki posti- ja puhelinkulut.

Taseessa ei ole muita muutoksia kuin normaaleista poistoista johtuvat.
Virastolle osoitetut miédrarahat muuttuivat vuodesta 2001

(1 178 000 euroa) 135 000 euroa (2002 talousarvio 1 313 000 euroa).
Tielaitoksen momentilta 31.24.21.2 oli budjetoitu yhden virkasiirron kulut 50

700 euroa.

Vuodelle 2003 ei siirtynyt rahaa.

Kuluttajavalituslautakunnan puheenjohtaja valvoo, ettd talouden hoidossa,
maksuliikkeessé ja kirjanpidossa noudatetaan annettuja sdddoksid, madrayksia
ja ohjeita, ja ettd toiminta on taloudellista ja tarkoituksenmukaista.

Kassantarkastus suoritetaan taloussddnnossa edellytetylla tavalla.

Kuluttajavalituslautakunta on pieni virasto, minka vuoksi valvonnassa ei ole
ilmennyt ongelmia.

Helsingissd 31. pdivind maaliskuuta 2003

Pauli Stahlberg Péivi Korpiola
puheenjohtaja padsihteeri

Toimintatilasto 2002
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