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SAK Behandlingstiden vid konsumenttvistendmnden

KLAGOMAL

Klaganden har i sitt klagomal (OKV/916/1/2019, nytt diarienummer OKV/265/10/2020) till
justitiekanslern 23.5.2019 kritiserat konsumenttvistendmndens forfarande vid behandlingen av sitt
arende.

Klaganden hade 7.6.2017 inlamnat till konsumenttvistenamnden en begaran av avgorande angaende
en reklamationstvist med en finsk naringsidkare (dnr D/2862/33/2017). Klaganden har kritiserat det
att han inte annu hade fatt ett avgorande i sitt drende trots att medlemsstaterna ska enligt europeisk
konsumentrétt ha ett tvistldsningsorgan for tvister mellan konsumenter och néringsidkare som avgor
dessa tvister inom skalig tid.

Konsumenttvistenamnden hade inte hallit sina utfastelser om nar arendet skulle vara avgjort. Forst
hade klaganden fatt besked om att drendet skulle vara avgjort senast i augusti 2018. Sedan hade
klaganden fatt svar pa sin forfragan om tidtabellen att drendet skulle vara avgjort senast i mars 2019.
Nar avgorandet inte var gjort i mars fornyade klaganden sin forfragan men fick inte nagot svar pa sin
e-post 4.4.2019.

UTREDNING

Konsumenttvistenamnden har 25.9.2019 gett en utredning som sands med detta beslut klaganden till
k&nnedom.

AVGORANDE

Meddelanden till parterna och behandlingstiden i klagandens arende
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Enligt 21 § 1 mom. i grundlagen ska var och en ha ratt att pa behorigt satt och utan ogrundat drojsmal
fa sin sak behandlad av en domstol eller nagon annan myndighet som ar behorig enligt lag.

Enligt 7 8 1 mom. i forvaltningslagen ska mojligheterna att utratta arenden och behandlingen av
arenden hos en myndighet om majligt ordnas sa att den som vander sig till forvaltningen far behdrig
service och att myndigheten kan skéta sin uppgift med gott resultat.

Enligt 23 8§ 1 mom. i forvaltningslagen ska ett arende behandlas utan ogrundat drojsmal.

Enligt 13 a § i lagen om konsumenttvistendmnden ska namnden utan dréjsmal meddela parterna i
tvisten att den har fatt allt det material som behovs for att avgora arendet.

Enligt 17 a § i samma lag ska en rekommendation till avgérande av drendet med motivering ges
skriftligen senast 90 dagar fran det att namnden har haft tillgang till allt det material som behovs for
att avgora arendet. | ytterst komplicerade tvistemal far namnden enligt provning forlanga fristen pa
90 dagar. Parterna ska da underrattas om att fristen har forlangts samt om den uppskattade tidpunkten
for nér en rekommendation kommer att ges.

Enligt utredningen inkom klagandens begéran om avgdrande till konsumenttvistendmnden 7.6.2017,
arendet avgjordes 7.5.2019 och beslutet meddelades till klaganden 16.7.2019.

Till klaganden hade 13.6.2017 skickats en 12.6.2017 daterad bekraftelse om att begéran om
avgorande inkommit till konsumenttvistenamnden. Enligt bekraftelsen fattas beslut i sektionen inom
12 manader.

Enligt lagen ska konsumenttvistenamnden utan dréjsmal meddela parterna i tvisten att den har fatt
allt det material som behovs for att avgora arendet. Av det tillgangliga materialet framgar inte nar
konsumenttvistendmnden skulle ha meddelat parterna i det arende som inkommit att ndmnden skulle
ha fatt allt det material som behdvs for att avgora arendet.

Pa basis av drendeutdraget och handlingarna i arendet ser det ut som om namnden skulle ha haft allt
det material som behdvdes for att avgora klagandens drende nar namnden 31.10.2017 emottagit den
av motparten begarda tillaggsutredningen och &rendet 1.11.2017 6verforts till foredraganden.

| ytterst komplicerade tvistemal far namnden enligt prévning forlanga fristen pa 90 dagar. Parterna
ska da underrattas om att fristen har forlangts samt om den uppskattade tidpunkten for nar en
rekommendation kommer att ges.

Enligt utredningen kravdes i klagandens arende tekniskt kunnande och drendet avgjordes i sektionens
sammantréde i stéllet for enklare metoder.

Handlingarna i arendet innefattar ett koncept for delgivning 4.6.2019. Adressfaltet i konceptet &r tomt.
I konceptet har antecknats foredragandens namn. Enligt anteckningarna i &rendeutdraget har
dokumentet avfattats 4.6.2019 och dess rubrik lyder "Meddelande om att forberedelsen avslutas,
komplicerat”. Dartill konstateras i konceptet att: ’Ditt drende har dverforts till foredragningskon. Det
har visat sig vara komplicerat att avgora. Inom denna sektion beslutet kan ges i genomsnitt om XX
manader. (Lagrum Lagen om konsumenttvistenimnden 17 a §)”. I drendeutdraget finns ingen
anteckning om att konceptet skulle ha skickats till nagon.

Pa basis av utredningen, arendeutdraget och det namnda konceptet har klagandens drende behandlats
som ett ytterst komplicerat &rende enligt lagen om konsumenttvistendmnden. Ett koncept for
delgivning enligt 17 a § har som sagt avfattats forst 4.6.2019 och har uppenbarligen inte skickats till
parterna i tvisten.

Enligt min mening har i drendet inte forfarits pa det satt som bestdms i 13 a § och 17 a § i den namnda
lagen, nar sadana meddelanden som dar avses inte har skickats till parterna i tvisten enligt den
utredning som jag haft till mitt forfogande.
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I lagen om konsumenttvistendmnden bestdms att en rekommendation till avgérande ska ges inom
tidsfristen 90 dagar. Dessutom ska i de olika skedena av d&rendenas behandling i
konsumenttvistenamnden iakttas kravet pa behandling utan ogrundat drojsmal. Aven i de drenden
som namnden ansett vara ytterst komplicerade tvistemal ska beslut fattas utan ogrundat drojsmal.

Enligt utredningen ar i den sektion (bilhandelssektion IV b) dér klagandens arende behandlades den
genomsnittliga behandlingstiden for sadana arenden som kraver tekniskt kunnande och avgors i
sektionens sammantrade i stéllet for enklare metoder, 17,5 manader och medianen 16,8 manader.

Behandlingstiden i klagandens drende blev i sin helhet ca 25 manader.

| utredningen konstateras att tyvarr har drendena i namnden anhopat sig redan i flera ar vilket &r
allmant kant och vilket ocksa justitiekanslern kanner till med anledning av tidigare klagomal.

Tempordr 0kning av personalresurser har inte mycket bidragit till att forkorta behandlingstiderna
eftersom klagomalsvolymen samtidigt har ékat, vilket ytterligare forlanger kéerna. Det kom in 5749
nya arenden ar 2015, 6132 ar 2016, 6417 ar 2017, 6289 ar 2018, och da utredningen gavs forutspaddes
det att granden pa 7000 arenden kommer att 6verskridas ar 2019.

Anhopningarna harstammar i sin tur redan fran 20-30 ar tillbaka i tiden. Namnden har konstaterat att
den inte kan paverka antalet arenden som kommer in eller det att &rendeméangderna fortfarande dkar
och att den nytta som uppnas genom reformer och effektivisering gar at till detta. Namnden har i olika
sammanhang foreslagit att man skulle dvervdga lagstiftningsmassiga andringar for att begransa
antalet begaranden om avgdrande.

Enligt utredningen horde i klagandens fall ndmndens vice ordférande sig sarskilt for hos gruppledaren
for bilarendegruppen om i vilket skede drendet var, och gruppledaren uppskattade att arendet skulle
hinna tas upp pa fjarde sektionens sammantrade i mars 2019. Da visste man inte att ordféranden for
fjarde sektionen hade for avsikt att avga fran sitt uppdrag. Ordféranden lamnade 7.3.2019 sin
avskedsanmalan till justitieministeriet, som tillsatter namndens medlemmar och beviljar dem avsked.
Né&mndens medlemmar ar fortroendevalda i bisyssla. De lagfarna medlemmarna som ndmns i 6 § i
lagen om konsumenttvistendamnden valjs som ordférande i sektionerna. Det har varit svart att finna
dem. Salunda lyckades man utse en ny ordférande for fjarde sektionen forst 3.6.2019. Vice
ordforanden stod inte heller till férfogande under den tiden. Foljande sammantrade hélls ocksa genast
7.6.2019. Dar avgjordes ocksa klagandens arende.

I utredningen konstateras att i klagandens drende kravdes tekniskt kunnande och i
konsumenttvistenamnden ansags att drendet var ett ytterst komplicerat tvistemal. Enligt utredningen
ar den genomsnittliga behandlingstiden 17,5 manader i dylika drenden vid sektionen. Av utredningen
framgar inte entydigt huruvida fraga ar om den totala behandlingstiden.

Den totala behandlingstiden ca 25 manader i klagandens arende har varit langre an den namnda
genomsnittliga behandlingstiden. Den totala behandlingstiden har varit alltfor lang.

Enligt min mening har nagot ogrundat dréjsmal inte skett i arendets forberedelseskede 6/2017-
10/2017.

| klagandens fall har den langa behandlingstiden motiverats med att sektionens ordférande hade
avgatt fran sitt uppdrag, vilket for sin del hade forlangt behandlingstiden (med tre manader). Denna
fordrojning har inte berott pa namnden. Nagon annan enskild orsak till fordrojningen av behandlingen
har inte framforts.

Jag anser att det att sektionens ordférande avgick hade endast en ca tre manader lang inverkan pa
behandlingstiden. Nér andra till detta enskilda fall anknutna godtagbara grunder for dréjsmalet vid
behandlingen inte har framforts, anser jag att det har uppkommit ett ogrundat drdjsmal vid
behandlingen av klagandens &rende.
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Namnden har i sin utredning allméant aberopat att givandet av rekommendation till avgérande hade
fordrojts pa grund av det 6kade antalet arenden, vilket namnden enligt utredningen inte sjalv kan
paverka. Jag kan dock som laglighetsdvervakare inte acceptera att den i utredningen aberopade
allménna anhopningen av arbetet skulle vara en godtagbar orsak till att givandet av
rekommendationer till avgérande fordrojs. Dessutom visar statistiken i utredningen om arligt antal av
arenden ingen drastisk okning.

Jag har senast i mitt beslut gallande konsumenttvistendmnden 17.4.2020 (OKV/550/1/2019) fast
konsumenttvistenamndens allvarliga uppmarksamhet pa att iaktta den i lagen bestdamda tidsfristen
och pa att arenden ska behandlas tillborligt. Jag har sant det namnda beslutet dven till
justitieministeriet och bett att ministeriet senast 1.9.2020 utreder sina atgarder i syfte att forkorta
behandlingstiderna i namnden och att &ven i 6vrigt utveckla verksamheten i ndmnden. Jag séander
aven detta beslut till ministeriet for kdnnedom.

Besvarandet av klagandens forfragan

Enligt 7 8 1 mom. i forvaltningslagen ska mojligheterna att utrdtta &renden och behandlingen av
arenden hos en myndighet om mojligt ordnas sa att den som vander sig till forvaltningen far behorig
service och att myndigheten kan skéta sin uppgift med gott resultat.

Enligt 8 8 1 mom. i forvaltningslagen ska myndigheterna inom ramen for sin behorighet och enligt
behov ge sina kunder rad i anslutning till skotseln av ett forvaltningsarende samt svara pa fragor och
forfragningar som galler utrattandet av arenden.

Enligt 23 § 2 mom. i samma lag ska en myndighet pa en parts begaran ge en uppskattning om nar ett
beslut kommer att ges samt svara pa forfragningar om hur behandlingen framskrider.

Lagen innefattar ingen bestdmmelse om den tid inom vilken en myndighet borde uppfylla sin
skyldighet att svara. Ett svar kan i flesta fall ges genast. (RP 72/2002 rd, detaljmotiveringar) | varje
fall ska till en myndighet riktade sakliga forfragningar besvaras inom skalig tid.

Klaganden har med anledning av sin forfragan per e-post 15.1.2019 fatt ett svar av namndens vice
ordforande 28.1.2019. | svaret har drojsmalet med att besvara beklagats och informerats att
gruppledaren hade uppskattat att arendet skulle kunna avgoras senast i mars 2019. Klaganden hade
daremot inte fatt ndgot svar pa den till vice ordféranden 4.4.2019 sanda forfragan om varfor arendet
inte pa namnt satt hade avgjorts i mars.

Enligt utredningen hade vice ordférande tagit sig pa ansvaret for att svara redan vid de tidigare
tillfallena da klaganden tagit kontakt eftersom arendet skéttes pa svenska. Att svaret pa klagandens
forfragan uteblev berodde i detta fall pa ren glomska. Vice ordférande beklagar den oldgenhet som
detta dsamkat klaganden.

Atgéarder

Jag uppméarksammar konsumenttvistenamnden pa vikten av att iaktta 13 a och 17 a § i lagen om
konsumenttvistenamnden.

Jag uppmarksammar allvarligt konsumenttvistenamnden pa att &rendena ska behandlas utan dréjsmal.
Jag sénder detta beslut &ven till justitieministeriet for kdnnedom. Jag ber att mitt beslut beaktas nar
ministeriet senast 1.9.2020 utreder sina atgarder i syfte att forkorta behandlingstiderna i namnden och
aven i ovrigt utveckla verksamheten i n&mnden.
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Dartill uppmarksammar jag namndens vice ordférande pa vikten av att iaktta noggrannhet vid
besvarandet av forfragningar.

Klagomalet har inte gett anledning till andra atgarder.

Bitradande justitiekanslern Mikko Puumalainen

Aldre justitiekanslerssekreterare Minna Pulkkinen



