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1 KATSAUS VUODEN 2005 TULOKSELLISUUTEEN

Valituksia saapui yleiselle osastolle 3 263 kappaletta ja asuntokauppaosastolle 523 kap-
paletta. Yhteensd valituksia saapui 3 786 kappaletta.

Valituksia saapui yleiselle osastolle arvioitua vihemmin (2 %). Valituksia saapui asun-
tokauppaosastolle arvioitua enemmain (18 %). Saapuneiden valitusten kokonaismééra oli
asetetun ennusteen mukainen.

Valituksia saapui yleiselle osastolle edellistd vuotta vihemmin (1 %) ja asuntokauppa-
osastolle edellistd vuotta vihemmain (2 %). Saapuneiden valitusten kokonaisméérd oli
edellistd vuotta vihemmaén (1 %).

Valituksia piitettiin yleiselld osastolla 2 883 kappaletta ja asuntokauppaosastolla 521
kappaletta. Yhteensd valituksia péétettiin 3 404 kappaletta. Valituksia ratkaistiin jaosto-
kasittelysséd (39 %). Taysistunnossa ratkaistiin 3 % valituksista, yksinkertaisessa menet-
telyssé ratkaistiin 11 % valituksista. Sovintoon pédéddyttiin 21 % valituksista ja ilmoittaja
luopui valituksestaan 18 % tapauksista. Asia siirtyi oikeuteen tai kuluttajavalituslauta-
kunnalla ei ollut toimivaltaa 1 % tapauksista. Muita tapauksia oli 7 %.

Valituksia késiteltiin yleiselld osastolla arvioitua enemmaén (12 %). Valituksia késiteltiin
asuntokauppaosastolla arvioitua enemmin (1 %). Késiteltyjen valitusten kokonaismééra
oli arvioitua enemmén (10 %).

Valituksia kisiteltiin yleiselld osastolla edellistd vuotta vihemmin (13 %). Valituksia
késiteltiin asuntokauppaosastolla edellistd vuotta vihemmaén (22 %). Kisiteltyjen asioi-
den kokonaismaééri oli edellistd vuotta vahemmaén (15 %).

Kuluttajavalituslautakunnan tuottavuusluku oli 117 ja taloudellisuusluku oli 459.

Kuluttajavalituslautakunnan ratkaisusuositusten noudattamisaste oli 74 %, joka on hie-
man vihemmaén kuin asetettu tavoite 78 %. Ratkaisusuositusten noudattamisaste oli edel-
listd vuotta vihemmaén (77 %). Kuluttajavalituslautakunta antoi suosituksia noin 1800
valituksessa. Hyvitystd suositettiin noin 50 % tapauksissa, 48 % tapauksissa ei suositettu
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hyvitystd, 1 % tapauksissa suositettiin elinkeinoharjoittajan (vastapuolen) tarjoamaa hy-
vitystd, 5 % tapauksista suositusta ei annettu (ns. nahkapaitos).

Vaikuttavuutta kuvaa myos sovintojen méadri, joita oli noin 700 kappaletta. Sovintoon
paittyneiksi linjataan vain sellaiset asiat, joissa osapuolet ovat noudattaneet sopimusta.

Yleiselld osastolla keskiméérdinen késittelyaika kaikilla paitetyilld asioilla oli 7,1 kk,
joka on asettua tavoitetta vihemman (9 kk). Késittelyaika asuntokauppaosastolla oli kes-
kiméarin 13,4 kk, joka on asettua tavoitetta enemmén (12 kk)

Oikeusministerid on antanut tilinpdétdskannanoton kuluttajavalituslautakunnan toiminta-
kertomuksesta vuodelta 2005 (OM 13/013/2006). Kehittimistoimenpiteet on huomioitu
vuoden 2007 tavoitteiden asettamisessa.

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit:
Tulos oli vain tyydyttiva, joka johtuu henkildston poikkeuksellisesta tyduupumuksesta
ja erdistd virkajirjestelyista.

2 KULUTTAJAVALITUSLAUTAKUNNAN JOHDON KATSAUS 2006-2007

Kuluttajavalituslautakunnan nimi muuttuu 1.3.2007 kuluttajariitalautakunnaksi.

Kuluttajariitalautakunnan toimintaa kehitetdén ja sen toimialaa laajennetaan hallituksen
esityksen (HE 115/2006) mukaisesti. Lautakunnan toimivalta ehdotetaan esityksessé
laajennettavaksi niin, ettd lautakunta voisi késitelld ja ratkaista asuinhuoneiston
vuokrauksesta ja asumisoikeuden luovutuksesta syntyvid erimielisyyksid. Nissé asioissa
lautakunta voisi késitelld paitsi kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan myds kahden
yksityishenkilon vilisid riitoja. Lisdksi lautakunta voisi ehdotuksen mukaan késitelld
jatkossa asioita ryhmévalituksina, jos useilla kuluttajilla on samaa elinkeinonharjoittajaa
kohtaan sellaisia vaatimuksia, jotka voidaan ratkaista yhdelld paitdkselld. Lautakunnan
nimen muuttamisen lisdksi ehdotettu laki sisdltdisi voimassa olevaan lakiin verrattuna
useita muutoksia lautakunnan asettamista, kokoonpanoa, jdsenten kelpoisuutta ja
lautakunnan menettelytapoja koskevaan sddntelyyn. Muutosten tarkoituksena on eri
tavoin tehostaa lautakunnan toimintaa ja nopeuttaa asioiden kisittelya.

Hallituksen esityksen mukaisesti perustetaan vakituinen varapuheenjohtajan virka.
Toiminnan laajentumisen vuoksi jaostorakenne tarkistetaan.

Kuluttajavalituslautakunnan kaksipdiviiset kehittimispéivit jarjestettiin oikeusministe-
rion toimesta kesdkuussa 2006. Ensimmaéisen pdivin aiheita olivat oikeusministerion
hallinnonalan oikeusturvapolitiikan toimintaohjelma, Ruotsin ARN toimintaan tutustu-
minen ja kuluttajavalituslautakunnan kuluvan vuoden tulostavoitteiden kisittely. Toisen
pdivén aiheita oli ”hyvi johtaminen asiantuntijaorganisaatiossa” ja kuluttajavalituslauta-
kunnan tyskentelymenetelmien kehittdminen.

Oikeusministerid on  keskittdnyt talous- ja henkildstohallinnon tukipalvelut
oikeusministerion alaiseksi yksikoksi perustettavaan oikeushallinnon palvelukeskukseen
(OPK). Palvelukeskus aloitti toimintansa asteittain vuoden 2006 alusta.
Kuluttajavalituslautakunnan talous- ja henkilostohallinnon tehtdvid siirtyi 1.4.2006
Hameenlinnassa sijaitsevaan palvelukeskukseen.

Vuonna 2006 tavoitteena oli tydmenetelmien kehittdminen, erityisesti padtosten peruste-
lujen tiivistdminen.
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Kuluttajavalituslautakunta muuttaa uusiin toimitiloihin vuoden 2007 aikana. Muuttoon
liittyvét méidrdrahat jaetaan todellisten kustannusten selvittya.

3 ARVIO KULUVAN VUODEN TULOKSELLISUUDESTA

Vuoden 2006 puoleen viliin mennesséi kuluttajavalituslautakuntaan on saapunut valituk-
sia 2 040 kappaletta, mikd on yli puolet arvioidusta vuosittaisesta midrésti. Késiteltyjen
valitusten osalta alkuvuoden miéra on 1 961 kappaletta, miké on yli puolet kuluttajavali-
tuslautakunnan vuosittaisesta arviosta. Késitellyistd valituksista eniten on péétetty jaos-
tokdsittelyssd (41 %). Taysistunnossa on padtetty 3 % valituksista ja yksinkertaisessa
menettelyssd 16 % valituksista. Sovintoon on péaddytty 20 % tapauksista (389 kappaletta)
ja ilmoittaja on luopunut valituksestaan 12 % tapauksista. Asia siirtyi oikeuteen tai ku-
luttajavalituslautakunnalla ei ollut toimivaltaa 1 % tapauksista.

Kuluttajavalituslautakunta pyrkii ratkaisussaan sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaisen
kasittelyn tehokkaaseen kayttoon oikeusturvanikdkohdat huomioon ottaen. Tamén lisék-
si kuluttajavalituslautakunta seuraa miten tyokéytantdjen tehostaminen asioiden valmis-
teluun vaikuttaa kisittelyaikoihin. Sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaisen késittelyn
osuus kaikista ratkaistuista asioista on ollut vuoden 2005 tasolla.

Vuonna 2006 kuluttajavalituslautakunnan kisittelyaikatavoite on kaikkien késiteltyjen
valitusten osalta yleiselld osastolla 9 kk ja asuntokauppaosastolla keskimadrin 12 kk. Ka-
sittelyaikatavoitteet toteutuvat seké yleiselld ettd asuntokauppaosastolla.

Kuluttajavalituslautakunta seuraa ratkaisusuositusten noudattamisastetta, joka on 75,5 %
niissd valituksissa, joihin annetaan suosituksen siséltdva paitds. Kuluvan vuoden puo-
leen viliin mennessé suosituksia on annettu noin 1 109 kappaletta. Hyvitystd on suositet-
tu 48 % valituksista, 45 % asioista hyvitystd ei ole suositettu, 1 % tapauksissa on suosi-
tettu elinkeinoharjoittajan (vastapuolen) tarjoamaa hyvitystd, 6 % tapauksissa ei suosi-
tusta ole annettu (ns. nahkapaitos).

Kuluttajavalituslautakunnassa on kéyty vuoden aikana tulos — ja kehityskeskustelut vir-
kamiesten kanssa. Kehityskeskusteluissa tarkastellaan kunkin osaamista ja sen kehitti-

mistd sekd tyotapojen kehittdmista.

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit:
Ei kommenttia.

4 TULOSTAVOITTEET VUODELLE 2007
4.1 Tuotokset ja laadunhallinta

Vuonna 2007 arvioidaan saapuvan 4 400 valitusta, joista 350 huoneenvuokra- tai asu-
misoikeusasioita. Kisiteltyjen valitusten arvio on 4 250 kappaletta.

Kuluttajavalituslautakunta ratkaisussaan pyrkii sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaisen
kasittelyn tehokkaaseen kdyttoon. Tdmén lisdksi kuluttajavalituslautakunta seuraa miten
tyokaytantdjen tehostaminen asioiden valmisteluun vaikuttaa kisittelyaikoihin.

Vuonna 2007 kuluttajavalituslautakunnan kaisittelyaikatavoite on kaikkien késiteltyjen
valitusten osalta yleiselld osastolla 8 kk ja asuntokauppaosastolla 10 kk.
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Kuluttajavalituslautakunta seuraa ratkaisusuositusten noudattamisastetta, joka on 75 %
niissé valituksissa, joihin annetaan suosituksen sisdltdvé paitos.

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit:
Ei kommenttia.

4.2 Henkilosto

Kuluttajavalituslautakunnan henkildstoméard on 32 htv:ta Lautakunnassa on puheenjoh-
taja, varapuheenjohtaja, padsihteeri, nuorempi paisihteeri, 4 ylitarkastajaa, 2 vanhempaa
esittelijad, 5 esittelijad, 7 tarkastajaa, 2 osastosihteerid ja 6 toimistosihteerid. Kuluttaja-
valituslautakunnassa on 2 méérdaikaista virkamiesti ja noin 1 htv sivutoimista esittelijaa.

Oikeushallinnon uusi henkildstdstrategia on valmistunut syksylld 2004 ja asiakirja on
nihtdvissd intranet [ILONASSA. Kuluttajavalituslautakunnan tulee soveltaa henkilosto-
strategian periaatteita toiminnassaan.

Kuluttajavalituslautakunta laatii oikeusministerion hallinnonalan henkilostostrategian
mukaisen henkilostosuunnitelman. Oikeusministerié toimittaa henkildsuunnitelmapohjan

sahkoisesti helmikuussa 2007.

Kuluttajavalituslautakunnassa kdydddn vuoden aikana henkildston kanssa tulos- ja kehi-
tyskeskustelut.

Kuluttajavalituslautakunta osallistuu vuoden 2007 aikana OM:n hallinnonalan tyéhyvin-
vointikyselyyn.

Kuluttajavalituslautakunnan palveluksesta pois ldhtevé tyontekija tiyttdd Webropol se-
laimella tehtavén 1dhtokyselyn. Lahtokysely ldhetetddn sdhkoisesti oikeusministerioon.

Kuluttajavalituslautakunta seuraa vuoden 2007 aikana henkiloston kouluttamiseen kay-
tettyjen pdivien lukumaaraa.

Kuluttajavalituslautakunta péivittdd oikeusministerion hallinnonalan mukaisen viestinti-
suunnitelman (OM 3/017/2003) ja siséllyttavét viestintdsuunnitelmaan tehostetun vies-
tinndn  ohjeen.  Viestintdsuunnitelman mallipohja  16ytyy intranet Ilonasta
(http://www.om.fi/1 7807 .htm).

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit:
Ei kommenttia.

4.3 Toiminnallinen tehokkuus

Tuottavuus 133 Kkésitellyt asiat/htv
Taloudellisuus 396 toimintamenot/késitellyt asiat

TARMO- tydaikaseuranta otetaan kdyttoon vuoden 2007 aikana.

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit:
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Fi kommenttia.

S TALOUDELLISET RESURSSIT

Toimintamenomiirirahaa myonnetddn 1 695 551 euroa
Arvio vuoden 2007 siirtoméérirahasta 13000 euroa

Kuluttajavalituslautakunnan kommentit :
Ei kommenttia.

6 TULOSRAPORTOINTI

LIITTEET

Kuluttajavalituslautakunta seuraa toimintansa kehittymisti ja méardrahojen riittdvyytta.
Maiirarahojen riittdvyydestd ja tavoitteiden toteutumisesta raportoidaan mydhemmin
oikeusministeridstd annettavien ohjeiden mukaisesti.

Allekirjoitukset
Merja Muilu Pauli Stahlberg
Hallitusneuvos Puheenjohtaja

tulosneuvotteluaineisto :
toiminnan kehitys
toimintaméérarahan kéyttosuunnitelma



