KULUTTAJAVALITUSLAUTAKUNTA
TOIMINTAKERTOMUS 2004

1. Toimintakatsaus

1.1.  Perustehtiviit ja toiminnan kuvaus, toiminta-ajatus

Kuluttajavalituslautakunta antaa kirjallisia ratkaisusuosituksia kulutta-
jien ja elinkeinonharjoittajien vélisiin, kulutushyddykkeen hankintaan
liittyviin erimielisyyksiin, jotka kuluttajat ovat saattaneet lautakunnan
kisiteltdvéksi. Lisdksi lautakunta késittelee asuntokauppariitoja. Myos
takauksia ja vierasvelkapanttauksia koskevat riidat voidaan saattaa lauta-
kunnan késiteltaviksi. Lautakunta pyrkii ennen kirjallisen ratkaisusuosi-
tuksen antamista mahdollisuuksien mukaan saattamaan osapuolet sovin-
toon keskendin tekemdilld sovintoesityksid. Lautakunta antaa myos lau-
suntoja tuomioistuimille. Lisdksi lautakunnan henkildkunta antaa kulut-
tajaneuvojille ja muille sidosryhmille neuvontaa, opastusta ja koulutusta
lautakunnan toimivaltaan kuuluvissa asioissa. Lautakunta vastaa kansa-
laisten kirjallisiin tiedusteluihin. Lautakunta myos tiedottaa ratkaisukay-
tannostddn seka itsendisesti ettd yhteistoiminnassa tiedotusvélineiden
kanssa.

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

1.2.  Organisaatio

Lautakunnalla on puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa ja
paésihteeri puheenjohtajan sijaisena sekd nuorempi paisihteeri avustaja-
na hallintoa koskevissa tehtdvissd. Jaostoja on yleiselld osastolla kym-
menen ja asuntokauppaosastolla kolme. Jaostoissa, joissa ratkaisusuosi-



tukset paitetdin, on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja sivutoimista ja-
sentd. Jaostoilla ratkaistavat asiat esittelevat ylitarkastajat ja esittelijéat.
Tarkastajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioiden sel-
vittimiseen.

Kummallakin osastolla on oma tdysistuntonsa, joille valitusasiat esittelee
padsihteeri tai nuorempi paasihteeri. Tdysistunnoissa on puheenjohtaja,
sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitseméin sivutoimista jasenta.
Henkilokunta on jaettu neljddn ryhmaéan: hallinto-, tavara-, yleisten sopi-
musehtojen ja asuntoryhméian. Ryhmien johtajat ja puheenjohtaja muo-
dostavat ryhmén, joka toimii puheenjohtajan apuna pééasiassa tulosta-
voitteiden saavuttamiseen tdhtadvissi suunnitelmissa ja niiden toteutta-
misessa.

Kuluttajavalituslautakunta siirretddn kauppa- ja teollisuusministerion
hallinnonalalta oikeusministerion hallinnonalalle 1.9.2005.

Kauppa- ja teollisuusministerion asettama kuluttajariitayéryhma ehdotti
loppumietinndssiin (kauppa- ja teollisuusministerion tyoryhma- ja
toimikuntaraportteja 12/2002) kuluttajavalituslautakunnasta annetun lain
korvaamista uudella lailla, joka mahdollistaisi lautakunnan kehittdmisen
ja joustavamman toiminnan. Samalla tyéryhmé ehdotti lautakunnan ni-
men muuttamista kuluttajariitalautakunnaksi. Tyoryhma ehdotti my®0s,
ettd asumisturva-asioita ja arvopaperisijoittamista koskevat riidat pitda
saattaa kuluttajariitalautakunnan toimivallan piiriin. Lakiesityksié ei ole
annettu eduskunnalle vuoden 2004 aikana.

1.3. Toimintaympiristo ja ohjaustapa, toiminnan rahoitus, resurssien méira

Lautakuntaan saapuu 3 000 — 3 800 valitusta vuosittain. Valitusten méa-
rd on lisddntynyt vuodesta 2002 alkaen.

Lautakunta siirtyi 1993 tulosohjaukseen ja —budjetointiin. Maksullista
toimintaa tai budjetin ulkopuolista rahoitusta ei ole. Lautakunnalla oli
vuonna 2004 kuusi ylitarkastajaa ja viisi esittelijdd sekd kahdeksan tar-
kastajaa, kaksi osastosihteerid ja viisi toimistosihteerid, yhteensd 28 hen-
kilod. Lautakunta pyrkii lisdksi kdyttdméédn harjoittelijatydvoimaa ja si-
vutoimisia esittelijoita.

Palkkausmenot ovat lautakunnan suurin menoera eikd merkittavid inves-
tointeja ole ollut. Lautakunta toimii ulkopuoliselta vuokratuissa tiloissa.

Lautakunta toimii jatkuvasti taloudellisten resurssien dérirajoilla. Toimi-
tilat ovat ahtaat.

2. Tuloksellisuuden kuvaus

2.1. Vaikuttavuus, taloudellisuus ja tuottavuus



Kuluttajavalituslautakunnan palvelun laatu ja osittain myds toiminnan
vaikuttavuus kérsivét edelleen resurssipulasta, joka on jatkunut useita
vuosia. Asiakastyytyvdisyyden ja lautakunnan perustehtavien, ratkaisu-
suositusten antamisen ja sovintoehdotusten sekd niihin olennaisesti liit-
tyvin hyvén asiakaspalvelun padmaérien toteuttamiseksi asiat pitdisi ké-
sitelld asiantuntevasti, taloudellisesti ja nopeasti. Viimeksi mainittua ta-
voitetta ei ole saavutettu.

Tulostavoitteiden ja saavutettujen tulosten vertailu

Vaikuttavuustavoitteet

Kuluttajavalituslautakunnan antamien ratkaisusuositusten noudattamis-
asteen pitdisi olla 70-80 prosenttia. Lautakunta seuraa noudattamisastet-
ta.

2004 annettiin 1013 hyvityssuositusta. Néistd on ilmoitettu noudatetun
478 kappaletta ja noudattamatta oli jétetty 146 kappaletta. 389 tapauk-
sessa tietoa ei ollut saatu. Alustava noudattamisaste oli 47 prosenttia kai-
kista ja 77 prosenttia niistd suosituksista, joista oli saatu tieto. Lopulliset
tiedot saadaan vasta, kun paétdsten noudattamisesta kerétidn seurantatie-
dot niiltd osapuolilta, jotka ovat ilmoittaneet, ettei padtostd ole noudatet-
tu sekd niiltd, jotka eivit ole ilmoittaneet tietoa lautakunnalle.

Kuluttajavalituslautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittéi-
siin elinkeinonharjoittajiin tiedottamalla ratkaisuistaan. Kuluttajavalis-
tukseen vaikutetaan tiedottamalla ratkaisuista muille kuluttajaviranomai-
sille sekd antamalla opastusta kuluttajaneuvojille.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttajansuoja- ja Kuluttaja-
lehdessé. Kuluttaja-lehdessi, joka ilmestyy kahdeksan kertaa vuodessa,
on jokaisessa numerossa osa Ratkaisuja riitoihin, jossa referoidaan lauta-
kunnan niité ratkaisuja, joilla on tiedostusarvoa. Lehden numeroa koh-
den referaatteja on 6-7. Jokaisessa Kuluttajansuoja-lehdesséd on lautakun-
nan omat sivut, jossa on yleensa jokin artikkeli ja lautakunnan ratkaisuja.
Kuluttaja-lehti ilmestyy viidesti vuodessa. Ratkaisuja julkaistaan myos
lautakunnan Internet-sivuilla. Lehdistotiedotteita on tehty kymmenen.

Lautakunnan henkil6kunta on ollut kouluttajana Kuluttajaviraston syk-
syisin ja kevdisin jarjestdmilld kuluttajaneuvojien koulutus- ja neuvotte-
lupdivilld. Kuluttajaneuvojien puhelin- ja sdhkdpostikyselyihin vastataan
paivittdin.

Tiedusteluiksi kirjattuja kyselyja saapui yleisoltd 20 kappaletta. Tiedus-
teluiksi kirjataan asiat, jotka eivét ole tulkittavissa valituksiksi, ja jotka
yleensd koskevat muita kuin lautakunnan toimivallan piiriin kuuluvia
asioita. Tiedustelut koskevat mité erilaisimpia asioita, kuten esimerkiksi
asunto-osakeyhtididen ongelmia, naapurisopua, sopimattomia mainok-
sia, hintoja, hintamerkint6j4, laskutusta ja viranomaisten toimintaa. Néi-
hin vastataan ja tarvittaessa kysyjét ohjataan toimivaltaiselle viranomai-



selle.

Palvelu- seki tuottavuus- ja taloudellisuustavoitteet
Lautakunta ei voi suoranaisesti vaikuttaa saapuvien valitusten mairéén.
Valituksia saapui 2004 3982 kappaletta.

Valitusten méaéra lisddntyi vuoteen 2003 verrattuna 2 prosentilla. Asun-
tokauppaosastolle saapui vuonna 2004 3,9 prosenttia (yhteensd 536 kpl,
2003 558 kpl) vahemmén ja yleiselle osastolle 3,3 prosenttia (3306 kpl,
2003 3199 kpl) enemmén valituksia kuin vuonna 2003.

Lautakuntaan tulevat valitukset voivat tulla tapauksesta riippuen kisitel-
lyksi sovintomenettelyssé, yksinkertaisessa menettelyssa, jaostokésitte-
lyssd tai tdysistuntokasittelyssa.

Lautakunnan késittelyaikatavoite oli kaikkien késiteltyjen valitusten
osalta yleiselld osastolla keskimairin 8 kuukautta ja asuntokauppaosas-
tolla keskimaérin 11 kuukautta.

Kasittelyaika asuntokauppaosastolla oli keskiméérin 13,9 kuukautta. Ta-
voitetta ei vieldkddn saavutettu.

Yleisellad osastolla késittelyaika jaostoissa késitellyilld asioilla oli keski-
maédrin 7,7 kuukautta. Tavoite saavutettiin.

Tavoitteena on, ettd yksinkertaisen késittelyn osuus ratkaisuista on 12 %.

Yksinkertaisessa kisittelyssa ratkaistiin noin 13 prosenttia (516 kpl)
paittyneistd valituksista. Talld tavoin ratkaistujen asioiden méérd kasvoi
edelliseen vuoteen verrattuna mutta suhteellinen osuus pysyi samana.

Sovintojen, joihin voidaan laskea myds valituksesta luopuminen, mééra
oli 1506 kpl ja osuus paittyneistd valituksista on 38 %.

Tilastointiin satunnaisesti vaikuttavien tekijéiden vaikutusten vihenta-
miseksi suoritteet lasketaan saapuneiden ja paittyneiden valitusten kah-
den vuoden keskiarvona. 2003 saapui 3757 valitusta ja péétettiin 3566
valitusta. 2004 saapui 3842 valitusta ja paitettiin 3982 valitusta. Suorit-
teiden madra 2003-2004 oli siten 7573 kappaletta. Yhden suoritteen hin-
ta on laskettu jakamalla kokonaiskustannukset suoritteiden méaaralla.
Vuoteen 2002 kustannuksilla tarkoitettiin kédytettyjd toimintamenoja.
Kokonaiskustannuksia 2003 alkaen ovat tuotto- ja kululaskelman mukai-
nen tilikauden kulujadma liséttyna sidotun padoman korolla sekd Kulut-
tajaviraston talousarviosta maksetuilla palvelutuotannon kustannuksilla,
jota Kuluttajaviraston mukaan olivat 51 522 euroa vuonna 2004.



Vuosi

2000
2001
2002
2003
2004

2.2.

Vuosi Suoritteita kpl Kustannukset
euroa/suorite

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

2003 (2002-2003) 6976 228,34

2004 (2003-2004) 7573 232,98

Lopputuotteet ovat péétetyt valitukset. Yhden pdidtetyn valituksen hinta
oli 443,09 euroa vuonna 2004.

Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita
kpl euroa/lopputuote kpl/htv

2788 394,40 111

3136 426,52 116

3294 431,22 117,5

3566 446,70 127

3982 443,09 142

Yksikkokustannuksiin sisédltyviat myOs muista tehtdvistd kuin valitusten
ratkaisemisesta aiheutuneet menot. Nama tehtdvét ovat tulossuunnitel-
man mukaan ratkaisutoiminnan tukitoimintoja.

Kannattavuus

Kannattavuudelle ei tulossopimuksessa ole asetettu tavoitteita. Loppu-
tuotteiden hintoja verrataan kuitenkin tuomioistuinratkaisujen hintoihin.

3. Tilinpaatoslaskelmat

Kuluttajavalituslautakunta on toiminut tilivirastona 1.1.2000 alkaen.
Tatd ennen kuluttajavalituslautakunnan tilivirastona toimi Kuluttajavi-
rasto. Kuluttajavirasto hoitaa kuitenkin kuluttajavalituslautakunnan kir-
janpidon ja maksuliikenteen. Lautakunnan tilivirastoasema on lisdnnyt
huomattavasti taloushallintoon liittyvié tehtavia.

Seuraavina ovat tuotto- ja kululaskelma seki tase ja talousarvion toteutu-
malaskelma seka tilinpddtoslaskelmien liitteend annettavat tiedot.



4.

3.3 Tilinpiitoksen laskelmien tarkastelu

Sisdinen valvonta

Toiminnan tuotoiksi voidaan laskea 3 338,92 euroa (harjoittelijoiden
palkat).

Kulut ilmenevit tuloslaskelmasta. Palkkojen ja niihin liittyvien kulujen
lisdksi lautakunnan suuria yksittéisid kuluerid on toimitilojen vuokra, tie-
toliikenne- ja tietokantamaksut, vanhentuneiden tietokoneiden ja niiden
ohjelmien uudistaminen seka posti- ja puhelinkulut.

Taseen muutokset johtuvat investoinneista tietotekniikkaan ja ohjelmiin.

Virastolle osoitetut méddrarahat muuttuivat vuodesta 2003

(1 538 000 euroa) 52 000 euroa (2004 talousarvio 1 590 000 euroa). Tie-
laitoksen momentilta 31.24.21 oli budjetoitu yhden virkasiirron kulut

25 000 euroa.

Vuodelle 2005 siirtyi 57 000 euroa. Vuodelta 2003 siirtyi 103 000 euroa,
josta 100 000 euroa oli varattu uuteen asianhallintajérjestelmadn. Se oli
valmis joulukuun 2004 lopussa ja tdysi kiyttoonotto alkoi 2005 alusta.

Taloussdaannon mukaan henkild, joka havaitsee KVL:n taloudenhoidossa
epdasianmukaisia tai riskialttiita menettelytapoja, laiminlyontejé, védrin-
kdytoksid tai rikoksia, ilmoittaa niistd esimiehelleen. Puheenjohtajan toi-
miin liittyvistd havainnoista ilmoitetaan paisihteerille. [lmoitukset voi
tehda kirjallisesti tai suullisesti. Tehdyissé ilmoituksissa on oltava eritel-
lyt tiedot havaituista vadrinkaytoksista.

Ilmoituksia ei ole tehty. Védrinkdytoksia ei ole ollut eikd muita toimen-
piteitd edellyttdvid havaintoja ole tehty.

Taloussddnnén mukaan talousyksikon talouspédallikko tai hénen maarés-

ilmoittamatta, epasaannéllisina aikoina, kassantarkastuksen, jonka pitéa
késittéd kaikki kassanhoitgjan hallussa olevat varat.

Kassaa ei ole tarkastettu 2004. Kassa on tdsméinnyt kuukausittain.
Valvonnassa ei ole havaittu ongelmia.

Helsingisséd 31 pdivini maaliskuuta 2005



Pauli Stéhlberg Paivi Korpiola
puheenjohtaja padsihteeri

LIITTEET Toimintatilasto 2004



	KULUTTAJAVALITUSLAUTAKUNTA
	TOIMINTAKERTOMUS 2004

