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1 KATSAUS VUODEN 2006 TULOKSELLISUUTEEN

Valituksia saapui yhteenséd 4 059 kappaletta. Yleiselle osastolle saapui 3 444 valitusta ja
asuntokauppaosastolle 615 valitusta.

Valituksia saapui yleiselle osastolle arvioitua enemmaén (3 %). Valituksia saapui asunto-
kauppaosastolle arvioitua enemmén (41 %). Saapuneiden valitusten kokonaismdird oli
arvioitua enemmain (7,5 %).

Valituksia saapui yleiselle osastolle edellistd vuotta enemmén (6 %) ja asuntokauppa-
osastolle edellistd vuotta enemmin (18 %). Saapuneiden valitusten kokonaismidéré oli
edellistd vuotta enemmin (7,5 %).

Valituksia ratkaistiin 3 979 kappaletta. Valituksia ratkaistiin yleiselld osastolla 3 334
kappaletta ja asuntokauppaosastolla 645 kappaletta. Valituksia ratkaistiin jaostokisitte-
lyssd (41 %). Tdysistunnossa ratkaistiin 2 % valituksista, yksinkertaisessa menettelyssi
ratkaistiin 19 % valituksista. Sovintoon paidyttiin 20 % valituksista ja ilmoittaja luopui
valituksestaan 12 % tapauksista. Asia siirtyi oikeuteen tai kuluttajavalituslautakunnalla
ei ollut toimivaltaa 5 % tapauksista. Muita tapauksia oli 1 %.

Ratkaistujen valitusten maira oli arvioitua enemmain (7 %). Valituksia ratkaistiin yleisel-
14 osastolla arvioitua enemmaén (7,5 %). Valituksia ratkaistiin asuntokauppaosastolla ar-
vioitua enemman (11 %).

Valituksia ratkaistiin edellistd vuotta enemméin (17 %). Valituksia ratkaistiin yleiselld
osastolla edellisen vuoden verran. Valituksia ratkaistiin asuntokauppaosastolla edellistd
vuotta enemman.

Kuluttajariitalautakunnan tuottavuusluku oli 133 ja taloudellisuusluku oli 392. Tuotta-
vuusluku oli 8 % arvioitua enemman. Taloudellisuusluku oli 10 % arvioitua vihemman.

Kuluttajariitalautakunnan tuottavuusluku oli 13 % edellistd vuotta enemmin. Taloudelli-
suusluku oli 15 % edellistd vuotta vihemman.
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Kuluttajariitalautakunnan ratkaisusuositusten noudattamisaste oli 76 %, joka on asetetun
tavoitteen mukainen. Ratkaisusuositusten noudattamisaste oli edellisen vuoden tasolla.

Kuluttajariitalautakunta antoi suosituksen 2 482 valituksessa. Hyvitystd suositettiin noin
50 % tapauksissa, 43 % tapauksissa ei suositettu hyvitystd, 1 % tapauksissa suositettiin
elinkeinoharjoittajan (vastapuolen) tarjoamaa hyvitystd, 6 % tapauksista suositusta ei an-
nettu (ns. nahkapaétos).

Vaikuttavuutta kuvaa my0s sovintojen miéré, joita oli 777 kappaletta (20 %). Sovintoon
paittyneiksi kirjataan vain sellaiset asiat, joissa osapuolet ovat noudattaneet sopimusta.

Kaikkien valitusten keskiméérdinen kisittelyaika oli 8,9 kk. Asuntokauppa-asioissa ki-
sittelyaika oli 10,8 kk ja muissa asioissa 8,4 kk. Yleisen osaston yksinkertaisessa menet-
telyn ratkaistujen valitusten kisittelyaika oli 8,4 kk ja jaostokdsittelyissad ratkaistuilla
12,3 kk. Asuntokauppaosastolla yksinkertaisessa menettelyssa ratkaistujen valitusten ka-
sittelyaika oli 10,6 kk ja jaostokisittelyissd ratkaistuilla 13,0 kk. Lautakunnan puheen-
johtaja on tarkastanut kaikki jaostopéditokset ja ottanut tdysistuntoon ne, joilla on ollut
periaatteellista merkitystd tai jotka lautakunnan ratkaisukdytdnnon yhtendisyyden vuoksi
on ollut syytd késitelld tdysistunnossa.

Kasittelyajat paattymistavan mukaan olivat:

Pédtetty tdysistunnossa 17,2 kk

Pédtetty jaostossa 13 kk
Paitetty yksinkertaisessa
menettelyssi 8,5 kk
Ilmoittaja luopunut 4,4 kk
Sovinto 3,4 kk
Asia oikeuteen 4 kk
Ei toimivaltaa 1,5 kk
Muu 4 kk

Oikeusministerid on antanut tilinpddtoskannanoton kuluttajariitalautakunnan toiminta-
kertomuksesta vuodelta 2006 (OM 13/013/2007). Kehittimistoimenpiteet on huomioitu
vuoden 2008 tavoitteiden asettamisessa.

2 OIKEUSMINISTERION JA KULUTTAJARIITALAUTAKUNNAN JOHDON
KATSAUS 2007-2008

1.3.2007 tuli voimaan aiemman lain korvaava laki kuluttajariitalautakunnasta (LKRiL
8/2007). Lautakunnan nimi muuttui samalla kuluttajariitalautakunnaksi.

Lautakunnan toimivalta laajeni uuden lain myo6td niin, ettd lautakunta voi késitelld ja
ratkaista asuinhuoneiston vuokrauksesta ja asumisoikeuden luovutuksesta syntyvid
erimielisyyksid. Niissd asioissa lautakunta voi kisitelld paitsi kuluttajan ja
elinkeinonharjoittajan my6s kahden yksityishenkilon vilisid riitoja. Lisdksi lautakunta
voi késitelld asioita ryhmévalituksena, jos useilla kuluttajilla on samaa
elinkeinonharjoittajaa kohtaan sellaisia vaatimuksia, jotka voidaan ratkaista yhdelld
paitokselld. Lautakunnan nimen muuttamisen lisdksi uusi laki siséltdd edelliseen lakiin
verrattuna useita muutoksia lautakunnan asettamista, kokoonpanoa, jasenten kelpoisuutta



ja lautakunnan menettelytapoja koskevaan sddntelyyn. Muutosten tarkoituksena on eri
tavoin tehostaa lautakunnan toimintaa ja nopeuttaa asioiden késittelya.

Uuden lain mukaisesti lautakuntaan perustettiin vakituinen varapuheenjohtajan virka.
Kuluttajariitalautakunnan puheenjohtaja johtaa lainkayttod yleisissd kuluttaja-asioissa ja
lautakunnan varapuheenjohtaja asumisasioissa.

Lautakunnan jaosto — ja tdysistunto rakennetta tarkistettiin. Toimivallan laajentumisen
vuoksi lautakuntaan perustettiin uusi huoneenvuokrajaosto (jaosto XIII), joka késittelee
asumisoikeuden luovutukseen ja asuinhuoneiston vuokraukseen liittyvit asiat. Koska
jaosto IV, joka késittelee asiat, jotka koskevat moottoreiden, moottoriajoneuvojen ja
muiden kulkuvélineiden kauppaa, on ruuhkautunut suuresta tyOméérdstd johtuen,
médrittiin  jaostolle IV kaksi ratkaisukoonpanoa, IV a ja IV b. Liséksi
asuntokauppaosaston I jaosto yhdistettiin yleisen osaston VIII jaostoon. Tdysistunto
kokoontuu kolmessa ratkaisukokoonpanossa.

Lautakunnan sisdisti ryhméjakoa tarkistettiin niin, ettd tavararyhméstd erotettiin
jaostojen IV ja V wvalituksia késittelevdt tyontekijdt autoryhmédksi, minkd jdlkeen
lautakunnassa on nelja ryhméaa.

Lautakuntaan nimitettiin uudet jisenet seuraavaksi viisivuotiskaudeksi.

Kuluttajariitalautakunta jirjesti yhteisty0ssd oikeusministerion kanssa 18.10.2007 infoti-
laisuuden jaostojen uusille ja vanhoille jdsenille. Tilaisuudessa késiteltiin lautakunnan
toimintaa ja tydtapoja kdytdnnossd seka kerrottiin lautakunnan asemasta osana kuluttaja-
hallintoa ja kuluttajien oikeussuojajérjestelmaa.

Lautakunta jérjesti henkildstolleen 19.-20.4.2007 arvoseminaarin, jonka tavoitteena oli
kaynnistdd keskustelu kuluttajariitalautakunnan arvoista ja niiden toteutuksesta kaytén-
non tasolla.

Vuonna 2007 tavoitteena oli pyrkié ratkaisutoiminnassa sovintomenettelyn ja ns. yksin-
kertaisen késittelyn tehokkaaseen kayttoon. Tamén lisdksi lautakunta seurasi miten tyo-
kaytantdjen tehostaminen asioiden valmistelussa vaikuttaa késittelyaikoihin

Kuluttajariitalautakunta muutti uusiin toimitiloihin osoitteeseen Hameentie 3 kesdkuussa
2007.

Kuluttajariitalautakunnassa on paljon sivutoimisia esittelijoita.
Tietoliikennejarjestelmien kdytdssi on ollut ongelmia mm. sdhkdposti.
Tuottavuusohjelma

Hallituksen kehyspaétoksessd edellytetdin julkisten palvelujen ja hallinnon tuottavuuden
kehittdmistyon tehostamista. Valtion tuottavuustavoitteiden tirkein taustavaikutin on
véeston eldkoityminen ja se, ettd nuoremmat ikdluokat ovat aikaisempia pienempid. Mi-
kéli valtion henkilostomaérd sdilyisi nykyisen suuruisena, nykyiselld ikdrakenteella 2/3
ikdluokasta tulisi 15 vuoden kuluttua valtion palvelukseen. Terve yhteiskuntarakenne
edellyttad, ettd tydvoima jakautuu oikeassa suhteessa yksityisen ja julkisen sektorin kes-
ken. Néin ollen valtion toimintoja on kehitettdvd tuottavammiksi siten, ettd tehtivistd
suoriudutaan vihemmalld henkildstolld. Vuoden 2004 lopulla valmistuneen oikeusminis-
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terion tuottavuusohjelman mukaan ministerion hallinnonalan henkildstéd vihennetddn
yhteensd 720 henkil6lla kuluvan kehyskauden aikana. Tamé tarkoittaa kuluttajariitalau-
takunnan ja oikeusaputoimistojen osalta 35 henkil6tyovuoden vidhentdmistd vuoteen
2011 mennessd. Vdhennykset painottuvat kehyskauden loppuvuosille. Henkiloston vi-
hentdminen on tarkoitus toteuttaa henkiloston eldkkeelle siirtymisen yhteydessa.

Kuluttajariitalautakunnan kommentti:

Kuluttajariitalautakunta ei pidd perusteltuna, ettd sen osalta henkildtydvuosia vdhenne-
tadn niin kauan kun valitusten méérd kasvaa eikéd tehostamistoimillakaan saada ruuhkaa
purettua.

3 ARVIO KULUVAN VUODEN TULOKSELLISUUDESTA

Toteutuma puolivuotisraportoinnin perusteella

Vuoden 2007 puoleen viliin mennessd kuluttajariitalautakuntaan on saapunut valituksia
2 125 kappaletta, mikd on alle puolet arvioidusta vuosittaisesta méérdstd. Ratkaistujen
valitusten osalta alkuvuoden miérd on 2 007 kappaletta, miké on alle puolet kuluttajarii-
talautakunnan vuosittaisesta arviosta. Ratkaistuista valituksista eniten on paitetty jaosto-
késittelysséd (40 %). Taysistunnossa on padtetty 3 % valituksista ja yksinkertaisessa me-
nettelyssd 13 % valituksista. Sovintoon on paiddytty 22 % tapauksista ja ilmoittaja on
luopunut valituksestaan 16 % tapauksista. Kuluttajariitalautakunnalla ei ollut toimivaltaa
tai asia siirtyi oikeuteen 5 % tapauksista.

Kuluttajariitalautakunta pyrkii ratkaisussaan sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaistettu-
jen menettelyjen (mm. esittelijdratkaisut ja puheenjohtaja tai varapuheenjohtaja ratkaisee
esittelystd) tehokkaaseen kdyttoon oikeusturvandkdkohdat huomioon ottaen. Tamén li-
saksi kuluttajariitalautakunta seuraa miten tyokdyténtojen tehostaminen asioiden valmis-
teluun vaikuttaa kdsittelyaikoihin.

Sovintomenettelyssd on ratkaistu asioita 14 % enemmain edellisen vuoden vastaavaan ai-
kaan verrattuna. Yksinkertaisen késittelyn osuus kaikista ratkaistuista asioista on ollut 20
% vahemman edellisen vuoden vastaavaan aikaan verrattuna.

Kuluttajariitalautakunnan késittelyajan arviot ovat kaikkien késiteltyjen valitusten osalta
yleisissd kuluttaja-asioissa 7,6 kk ja asuntoasioissa keskimdirin 7,6 kk. Kasittelyaikata-
voitteet toteutuvat.

Kuluttajariitalautakunta seuraa ratkaisusuositusten noudattamisastetta, joka on tdssi vai-
heessa noin 77 % niissé valituksissa, joihin annetaan suosituksen siséltdvi paitos ja jois-
sa noudattamisesta on saatu tieto. Kuluvan vuoden puoleen viliin mennessé suosituksia
on annettu noin 1 071 kappaletta. Hyvitysti on suositettu 51 % valituksista, 42 % asiois-
ta hyvitysté ei ole suositettu, 2 % tapauksissa on suositettu elinkeinoharjoittajan (vasta-
puolen) tarjoamaa hyvitystd, 4 % tapauksissa ei suositusta ole annettu (ns. nahkapiétos).

Kuluttajariitalautakunta on laatinut henkildstosuunnitelman. Henkilostosuunnitelma on
kisitelty tulosneuvotteluissa.

Kuluttajariitalautakunta on seurannut vuoden 2007 aikana kouluttamiseen kaytettyjen
pdivien lukumaaraa.
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Kuluttajariitalautakunnassa on kidyty vuoden aikana tulos — ja kehityskeskustelut virka-
miesten kanssa. Kehityskeskusteluissa tarkastellaan kunkin osaamista ja sen kehittdmisté
sekd tyotapojen kehittamista.

Kuluttajariitalautakunta paivittdd vuoden 2007 aikana oikeusministerion hallinnonalan
mukaisen viestintdsuunnitelman (OM 3/017/2003) ja siséllyttdd sithen tehostetun viestin-
ndn ohjeena “Valtionhallinnon viestintd kriisitilanteissa ja poikkeusoloissa”
(http://www.vnk.fi/julkaisut/fi.jsp). Viestintdsuunnitelman malli 16ytyy Intranet Ilonasta
(http://www.om.fi/17807.htm).

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:
Vuosi 2007 on toiminnallisesti hyvé vuosi.

4 TULOSTAVOITTEET VUODELLE 2008
4.1 Tuotokset ja laadunhallinta

Vuonna 2008 arvioidaan saapuvan 4 500 valitusta, joista 300-400 huoneenvuokra- tai
asumisoikeusasioita. Késiteltyjen valitusten arvio on 4 200 kappaletta.

Toiminnan tuottavuuden arvioidaan nousevan 4 % vuoden 2007 tasosta (131). Toimin-
nan taloudellisuusluvun arvio on 440, mika on 3 % enemmaén kuin vuonna 2007

Kuluttajariitalautakunta pyrkii ratkaisuissaan sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaistettu-
jen menettelyjen tehokkaaseen kayttoon. Tdmdn lisdksi kuluttajariitalautakunta seuraa
miten tyokdytdntojen tehostaminen asioiden valmisteluun vaikuttaa késittelyaikoihin.

Vuonna 2008 sovintojen miérdn arvioidaan olevan 850 kappaletta. Yksinkertaistetuissa
menettelyisséd arvioidaan késiteltdvén 750 asiaa.

Vuonna 2008 kuluttajariitalautakunnan késittelyaikatavoitteet ovat kaikkien valitusten
osalta yleisissé kuluttaja-asioissa 7,5 kk ja asuntoasioissa keskimiérin 7,5 kk.

Kuluttajariitalautakunta seuraa ratkaisusuositusten noudattamisastetta, joka on 75 % niis-
sd valituksissa, joihin annetaan suosituksen siséltava péaatos.

Kuluttajariitalautakunnan riskienhallinnan tunnistamista, arviointia ja seurantaa kehite-
tddn laatimalla tietoturvasuunnitelma ja siihen liittyvd toipumissuunnitelma. Tietoturva-
suunnitelman malli 10ytyy intranet Ilonasta.

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:

Ei kommenttia.

4.2 Henkilosto

Kuluttajariitalautakunnan vakituinen henkilostoméaaré on 31 htv:ta Lautakunnassa on pu-

heenjohtaja, varapuheenjohtaja, pédésihteeri, nuorempi péisihteeri, 4 ylitarkastajaa, 2
vanhempaa esittelijad, 5 esittelijad, 8 tarkastajaa, 2 osastosihteerid ja 6 toimistosihteeria.


http://www.om.fi/17807.htm
http://www.vnk.fi/julkaisut/fi.jsp
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Lisédksi kuluttajariitalautakunnassa on 1 maéairdaikaista virkamiesté, noin 2 htv sivutoi-
mista esittelijdd ja 1 htv harjoittelijaa.

Kuluttajariitalautakunnan puheenjohtaja laatii kaikkien 60 vuotta tiyttineiden henkil6i-
den kanssa koko henkildstod koskevat eldkditymissuunnitelmat. Eldkditymissuunnitelma
laaditaan tavoite- ja kehityskeskustelujen yhteydesséd. Eldkoitymissuunnitelmat toimite-
taan oikeusministerion oikeusapuyksikolle. Eldkditymissuunnitelmien laadinta toteute-
taan koko oikeusministerion hallinnonalalla.

Oikeusministerion hallinnonalan henkildstostrategia vuosille 2008-2011 on valmistunut
syksylld 2007. Lautakunnan tulee soveltaa henkilOstOstrategian periaatteita toiminnas-
saan.

Kuluttajariitalautakunnan henkiloston koulutus- ja kehittimispéivit jarjestetddan oikeus-
ministerion toimesta keviilld 2008. Kuluttajariitalautakuntaa tuetaan uusien tydmenetel-
mien kédyttoonotossa sekd seurataan uusien tydomenetelmien vaikutusta lautakunnan tu-
loksellisuuteen. Johtamis- ja hallintotapojen kehittimistd lautakunnassa jatketaan seka

kehitetddn lautakunnan yhteisty6td kuluttajaneuvojien ja muiden sidosryhmien kanssa.

Kuluttajariitalautakunnassa kdydéaan vuoden aikana henkiloston kanssa tulos- ja kehitys-
keskustelut.

Kuluttajariitalautakunnassa toteutetaan kevailld 2008 henkiloston tyotyytyvéisyyskyse-
ly.

Kuluttajariitalautakunnan palveluksesta pois ldhteva tyontekija tdyttdd Webropol selai-
mella tehtdvin lahtokyselyn. Lahtokysely lahetetdén sdhkodisesti oikeusministerioon.

Vapaat virat saa tayttdd oikeusministerion luvalla.

Kuluttajariitalautakunnan kommentit: Kuluttajariitalautakunta toivoo, etti oikeusminis-
terion hallinnonalan virastojen kesken toteutettaisiin palkkavertailu.

4.3 Toiminnallinen tehokkuus

Tuottavuus 131 Késitellyt asiat/htv
Taloudellisuus 440 toimintamenot/kisitellyt asiat

Kuluttajariitalautakunnan kommentit: Lautakunnan kisiteltavéksi tulevat asiat ovat vai-
keutuneet edelleen seki laadultaan ettd laajuudeltaan.

5 TALOUDELLISET RESURSSIT
Toimintamenomaiirirahaa myonnetddn 1 849 186 euroa
Arvio vuoden 2008 siirtoméérirahasta 13 000 euroa

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:
Vuoden 2008 menotasoa nostaa toimitilavuokrien kasvu.
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6 TULOSRAPORTOINTI

LIITTEET

Kuluttajariitalautakunta seuraa toimintansa kehittymistd ja méddrdrahojen riittdvyytta.
Maiirarahojen riittdvyydestd ja tavoitteiden toteutumisesta raportoidaan mydhemmin
oikeusministeridstd annettavien ohjeiden mukaisesti.

Allekirjoitukset
Merja Muilu Pauli Stahlberg
Hallitusneuvos Puheenjohtaja

tulosneuvotteluaineisto :
toiminnan kehitys
toimintaméérirahan kéyttosuunnitelma



