Resumé 15/54/06

Konsumentforvaltningens funktionsduglighet

Nivan for det finlandska konsumentskyddet betraktas allmant taget
som gott. Anda har problemen i konsumtionen och kontakterna till
konsumentmyndigheterna angdende dem fortgdende okat under de
senaste aren. | tillgangen pa kommuna konsumentrédgivning har
forekommit brister och behandlingen av arenden i konsumenttviste-
namnden har hopat sig illa.

Verkstéllandet av konsumentskyddet & ocksa knutet till konsu-
mentforvaltningens resurser. De knappa anslag som tilldelas akto-
rerna inom konsumentpolitiken har ett flertal ganger varit fore ock-
sAi finansutskottet. Produktivitetsprogrammet har medfort ytterliga
re tryck pa resurserna, vilka redan fran tidigare har ansetts vara
otillrackliga Hos de for skotseln av konsumentpolitiken och kon-
sumentfragorna centrala konsumentmyndigheterna anvands upp-
skattningsvis ca 20 miljoner euro per ar, vilket & ca4 euro per varje
finlandare.

Storsta delen av forvaltningen av konsumentfragor ankommer pa
handels- och industriministeriet, som har till uppgift att leda kon-
sumentpolitiken. Konsumentfragor skéts emellertid pa manga for-
valtningsomraden, av manga ambetsverk, enheter och andra aktérer.
Konsumentfragornas mangfasetterade karaktar & darfor en verklig
utmaning for forvaltningen.

Vid denna revision gick man in for att granska konsumentfor-
valtningen som helhet. Med revisionen klarlades de for konsument-
politiken och -forvatningen uppstallda malsdttningarna, forvalt-
ningens verksamhet i syfte att forverkliga dessa malséttningar, och
utvérderades hela konsumentforvaltningens funktionsduglighet och
resultat. Huvudfragan vid revisionen var, om den finlandska kon-
sumentforvaltningen fungerar pa det basta mdjliga séttet for att
framja konsumenternas véfard, sd som har framforts i det konsu-
mentpolitiska programmet. Fragan &r aktuell ocksa darfor, att det av
statsrédet godkanda konsumentpolitiska programmet upphor i slutet



av & 2007, och beslut har fattats om att forstatliga den kommunala
konsumentradgivningen.

Pa grund av konsumentfragornas mangfasetterade karaktar gjor-
des ett flertal avgransningar vid revisionen. Vid revisionen fokuse-
rades pa handels- och industriministeriet och den konsumentfor-
valtning som hor till dess forvaltningsomréde, samt pa konsument-
tvistenamnden som hor till justitieministeriets forvaltningsomrade.
Centrala revisionsobjekt var Konsumentverket, Konsumentforsk-
ningscentralen, lansstyrelsernas konkurrens- och konsumentavdel-
ningar, den kommunala konsumentradgivningen samt konsument-
organi sationerna.

Att ge ett entydigt svar pa huvudfrégan vid revisionen & inte
magjligt, men den alméanna uppfattningen hos de viktigaste aktorer-
na inom konsumentfoérvaltningen var, att tillstandet for den fin-
landska konsumentskyddet & forhadlandevis gott och att den fin-
landska konsumentforvaltningen allmant taget fungerar tamligen
val. Vid revisionen framkom inte heller omstéandigheter som skulle
ge anledning till slutledningar av annat slag. Pa basis av revisionen
kan situationen beskrivas ocksa s, att konsumentpolitikens ramar -
lagstiftningen och institutionerna i karnan - & i skick, men att sy-
stemet intei praktiken fungerar sa bra som det borde.

Enligt revisionen ges konsumentfragorna allmént taget mycket
liten vikt i beslutsfattandet. Overhuvud hammas en resultatrik skét-
sl av konsumentfragorna av att de pa ett visst sétt befinner sig ute i
marginalen.

En utvérdering av resultatet i konsumentforvaltningen forsvaras
av att de maséttningar som har uppstallts for konsumentpolitiken
och -forvaltningen & allmant hallna. Né&r det inte har definierats vad
en fungerande marknad konkret innebér, & det ocksa svart att be-
doéma hur malsittningar har uppnétts. Konsumentpolitiken bedrivs
dessutom i en sa vidstrackt miljo av intressegrupper, att det &r svart
att bedéma den enskilda akttrens andel i den.

Revisionen ger vid handen, att i statens bokslutsberéttelse har
man i rapporteringen av konsumentpolitikens effektma begransat
sig narmast till att beskriva vilka foranstaltanden och utvecklingsat-
garder som har genomforts pa konsumentpolitikens sektor under
aret. Formodligen har man fatt ty sig till detta, emedan det har varit
svart att berétta om resultaten. Detta ater torde bero pa bristen pa



uppfoljningsdata. Inte heller har beskrivits hur maséttningarna &r
knutna till motsvarande resurser.

En utvardering av konsumentpolitikens resultat och utvecklande
av métare forsvéras for sin del av att konsumentpolitiken borde vara
forebyggande till sin karaktar. Det & sdledes andamalsenligt att
betona agarder, med vilka uttkas forebyggandet och kunnandet
inom néringslivet samt forbéttras konsumenternas egna mojligheter
att agera.

Revisionsverket anser att det vore viktigt att utveckla nyckeltal
for centrala omréden inom konsumentpolitiken s3, att de skulle moj-
liggora jamforelser palangre sikt och om mojligt ocksa mellan olika
lander. Den kritiska beddmningen av hur ma séttningarna har upp-
nétts och vilka effekterna ar borde klart fordjupas.

Pa basis av revisionen & det svara att bedéma, om konsument-
forvaltningens resurser har utnyttjats pa det mest effektiva séttet for
att framja konsumenternas vafard. | gava verket har alla centrala
aktorer inom konsumentforvaltningen redan i flera ars tid klagat
over knappa resurser. Atminstone dnnu har inte knappheten pa re-
surser kort in konsumentmyndigheterna i ndgon adtervandsgrand.
Om personalnedskéarningar maste goras t.ex. pa grund av produkti-
vitetsprogrammet, maste man enligt revisionsverkets férmenande
samtidigt dvervaga, om det & av ndden att andra pa bestammel ser-
na om myndigheternas uppgifter och ansvar.

A andra sidan torde genomférda och inledda administrativa |6s-
ningar leda till en effektivare resursanvandning framover. Revisio-
nen visade, att t.ex. Konsumentverket aktivt har gétt in for att ratio-
nalisera och omorganisera sina verksamheter och finna pa nya verk-
samhetssétt och [6sningsmodeller for att kunna svara pa det 6kade
antalet kontakter. Som exempel kan nédmnas bransch- och regionvis
paverkan (SAVA-forfarandet) och utvecklandet av nya webbtjans-
ter.

Konsumentfragorna hor till sa gott som alla ministerier, men
finns inte i bréannpunkten for verksamheten vid nagot ministerium.
Denna i ett visst avseende marginalisering av konsumentpolitiken
och -fragorna kan i ndgon man betraktas som ett globalt fenomen.
Ett arbete for att hdja konsumentfragornas egenvikt forutstter i
praktiken, att de har fragorna far en starkare position i beslutsfat-
tandet vid de ministerier som handlégger konsumentfragor. Har



finns ocksa ett behov av en klar och starkare styrning an for nérva-
rande fran statsradets sida.

Godkéannandet av det konsumentpolitiska programmet (2004-
2007) som ett principbeslut av statsradet var ett steg i denna rikt-
ning. Programmet har tamligen va styrt konsumentmyndigheternas
verksamhet, men synnerligen litet den verksamhet som bedrivs av
andra myndigheter.

Uppfoljningen av det konsumentpolitiska programmet har i prak-
tiken begrénsat sig till en vid handels- och industriministeriet upp-
gjord lista 6ver atgarder. Déar har saknats en 6vergripande analys. |
fortsdttningen bor uppfdljningen av det konsumentpolitiska pro-
grammet enligt revisionsverkets asikt alstra for beslutsfattarna och
olika aktorer vasentlig information férutom om hur malséttningarna
har uppnatts, ocksa till stod for planeringen av den kommande verk-
samheten. Om nagra & vore det ska att gora en sammanfattande
utvardering av hur malsdttningarna i det nya konsumentpolitiska
programmet har forverkligats.

Den allmanna ledningen av konsumentpolitiken ankommer pa
handels- och industriministeriet, dar konsumentpolitiken har ut-
vecklats som en del av den allmanna néaringspolitiken. Vid sidan av
naringspolitiken kan konsumentpolitiken anses hora ocksa till val-
fardspolitikens sektor. Grundandet av det nya arbets och narings-
ministeriet erbjuder en méjlighet till omorganisering ocksa av kon-
sument- och konkurrenspolitiken vid ministeriet.

Handels- och industriministeriets séit att leda framjandet av kon-
sumentfragorna upplevdes av de 6vriga aktérerna inom konsument-
forvaltningen som tamligen kraftlést och passivt. Framjandet av
konsumenternas intressen ansags ocksa ha blivit 6verkort av fram-
jandet av foretagens och naringdlivets intressen. Pa basis &r revisio-
nen & inte heller skétseln av konsumentfragorna vid handels- och
industriministeriet helt problemfri. | ministeriets beslutsfattande
maste konsumentperspektivet samordnas med andras - i synnerhet
naringslivets - intressen.

Konsumentpolitiken & emellertid rétt sa starkt framtradande i de
ndrings- och framtidspolitiska linjedragningar som handels- och
industriministeriet har gjort pa senare tid, och dar ministeriet har
stalt konsumtionen och konsumenten narmare centrum fér bade
innovations- och naringspolitiken. Samtidigt har en malséttning for
konsumentpolitiken blivit en aktiv, medveten och kunnig konsu-



ment, som fungerar som néringslivets motor och innovationskalla.
Forst under de nérmaste aren kan ses, vilka resultat detta leder till
och hur t.ex. teknologimyndigheternatillagnar sig det nya synséttet.

Den traditionella konsumentpolitiken - konsumentskyddet - har
stéllts & sidan bade i den senaste tidens diskussion och i styrningen
av forvaltningen. Revisionsverket anser att det & behovligt att kla-
rare an for narvarande lyfta fram perspektivet fér svaga konsument-
grupper i konsumentpolitiken, bade pa det strategiska planet och
t.ex. i forskningen kring konsumtionen.

For styrningen av Konsumentforskningscentralen svarar handels-
och industriministeriets teknologiavdelning, medan ater styrningen
av Konsumentverket hor till ministeriets marknadsavdelning. Enligt
observationerna vid revisionen orsakar denna modell med styrning
vid tva avdelningar for sin del problem, nér konsumentfragorna inte
granskas som en helhet. Pa grund av uppdelningen av styrningsrela-
tionen har ministeriet inte koordinerat konsumentforskningen i for-
hallande till den 6vriga konsumentpolitiken.

Dessutom har Konsumentforskningscentralens organisatoriska
stéllning varit foremal for diskussion redan i flera ars tid. Revi-
sionsverket anser, att osékerheten betrdffande centralens stéllning
borde avslutas pa ett sétt som tryggar konsumentforskningens fram-
tid.

Understalld teknologiavdelningen har Konsumentforskningscen-
tralen pa senare & utvecklats tamligen mamedvetet till ett
forskningsinstitut som betjanar teknologi- och innovationspolitiken.
| princip & det mgjligt att inrikta forskningsverksamheten vid
centralen pa olika sitt. Samtidigt finns det emellertid ocksa ett
behov av en konsumentréitslig samt mera praktiknara forskning
kring konsumenternas problem och tillstandet pa marknaden. Enligt
revisonen tjanar det forskningsarbete som utférs vid
Konsumentforskningscentralen inte de ovriga
konsumentmyndigheterna pa basta méjliga sétt; de forskningsdata
som har alstrats av centralen har utnyttjats i rétt liten omfattning i
korRaitvesitf & ebtrisigaan forekommer litet av systematisk och ana-
lytisk forskningsinformation om situationen pa och funktionsdug-
ligheten hos olika marknader och om de problem som har yppat sig
pa marknaderna. Det skulle behdvas mera information &n for nérva-
rande om konsumenternas beldgenhet pa olika marknader. A andra
sidan behover konsumentpolitiken for att lyckas ocksa ett forsk-



ningsarbete som tolkar utvecklingstrender, granskar problemen
djuplodande och blickar mot framtiden.

Utgangspunkten foér konsumentskyddet & att konsumenten har
rétt att fahjap, sa att hans lagstadgade réttigheter blir tillgodosedda.
Konsumentskyddslagen, som pa ett vasentligt sétt styr och definie-
rar konsumentmyndigheternas verksamhet, uppstéller vid konsu-
mentklagomd en hierarkisk besutsmodell, till vilken hor de kom-
munala konsumentradgivarna, konsumenttvistenamnden och kon-
sumentombudsmannen. Konsumenteuropa, som verkar i anknytning
till Konsumentverket, ger dessutom konsumenterna rad angdende
gransoverskridande handel.

Merparten av konfliktsituationerna mellan konsumenterna och
naringsidkarna 16ses pa det lokala planet. Pa sa sétt minskar den
lokala konsumentradgivningen pa behandlingen av tvister vid kon-
sumenttvistenamnden, domstolar och andra réttsskyddsorgan. Till-
gangen pa och kvaliteten for kommunala konsumentradgivnings-
tjanster varierar emellertid i olika delar av landet, varfér medbor-
garna har befunnit sig i en ojamlik stallning. En konsumentradgiv-
ning som inte har fungerat har for sin del belastat de Gvriga konsu-
mentmyndigheterna.

| samband med kommun- och servicestrukturreformen har man
beslutat att Gverfora ordnandet av konsumentradgivningen och
kostnaderna for den pa staten. Pa basis av de gjorda framstallning-
arna kommer antalet verksamhetsstéllen for konsumentradgivning-
en att minska véasentligt fran det nuvarande. En utmaning torde dér-
for bli konsumentradgivningens regionala téckningsgrad, tjansternas
nérhet och |&ttillganglighet.

Revisionsverket anser det vara bra, att man har tagit itu med att
korrigera situationen och granskat hur verksamheten borde utveck-
las ur perspektivet for en tillracklig tillgang pa service, en rédgiv-
ning av jamn kvalitet och effektiva arrangemang. Revisionsverket
anser att konsumentradgivningens kvalitet och tillganglighet bor
foljas upp, och att om nagra &r borde utvarderas hur tillrackliga rad-
givningens resurser &r. Samtidigt kunde man granska, huruvida i
fraga om konsumentradgivningen borde uppstéllas kriterier for kvar
liteten och volymen.

Konsumenttvistenamnden (forutvarande konsumentklagonamn-
den), som fran hosten 2005 har hort till justitieministeriets forvalt-
ningsomrade, har gett rekommendationer i enskilda tvistefall. Ett



problem i namndens verksamhet har under hela dess existens varit
att &rendena hopat sig och behandlingstiderna férlangts oskaligt.
Namndens uppgifter och resurser utékades i mars 2007, nér konsu-
mentklagondmnden avvecklades. Revisionsverket anser att justitie-
ministeriet noga bor félja med hur konsumenttvistenamndens verk-
samhetsforutsattningar utvecklas och vilken verkan de atgarder som
syftar till att effektivera ndmndens arbete far.

Konsumentombudsmannen kan ta befattning med lagstridig
marknadsforing och oskéliga avtalsvillkor, fora fall till marknads-
domstolen och bitrada enskilda konsumenter i domstol, nér arendet
& av allman vikt. FOr narvarande & konsumentombudsmannens
Overvakningsarbete delvis tandlost p.g.a. att verktyg saknas. Verk-
samheten vid Konsumenteuropa &nnu okand fér de flesta medborga-
re.

Revisionsverket anser att det & av noden att utreda Overvak-
ningsverktygens tillracklighet. A andra sidan méste da ocksa &gnas
uppmérksamhet & de eventuella kostnader och inverkningar som en
ytterligare reglering far pa néringslivet och det omgivande samhal-
let.

Pa basis av revisionen kan konsumentfragornas nuvarande myn-
dighetsorganisation betraktas som skaligen klar, och arbetsfordel-
ningen mellan konsumentmyndigheterna som huvudsakligen funge-
rande. Vissa Overlappningar eller risker for Overlappande arbete i
arbetsfordelningen mellan myndigheterna kunde énda markas. For-
statligandet av den kommunala konsumentradgivningen ger en moj-
lighet att justera en del arbetsfordelningsfréagor mellan den lokala
konsumentradgivningen, lansstyrelserna och Konsumentverket.

Forstatligandet ger ocksa méjligheter till att utveckla och rationa-
lisera konsumentradgivningens och -upplysningens verksamhets-
sétt. Konsumentforvaltningens funktionsduglighet kunde forbéttras,
om vid Konsumentverket skulle finnas en servicecentral, som skulle
formedla kundernas problem och fragor till rétt svarsgivare.

De finlandska konsumenternas vélfard framjas med en klart
myndighetsledd forvaltningsmodell. Konsumenternas egen organi-
sationsverksamhet - den finléndska konsumentrérelsen - har forbli-
vit tdmligen svag och splittrad.

Konsumentorganisationerna har redan lange lidit av resursbrist.
Pa basis av revisionen kan konsumentorganisationernas stallning pa
konsumentfragornas omrade karakteriseras narmast som komplette-



rande. Organisationerna gor mahanda for mycket samma saker som
Konsumentverket. Det vore déarfér skal att tanka over, vad nytt de
kunde forain i skotseln av konsumentfragorna.

Under revisionens gang observerades ett flertal brister i admini-
streringen och Overvakningen av de statshidrag som beviljats at
konsumentorganisationerna. Revisionsverket anser, att Konsument-
verket bor forbattra styrningen och évervakningen av de & konsu-
mentorganisationerna beviljade statsbidragen.



