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1 KATSAUS VUODEN 2009 TULOKSELLISUUTEEN

Kuluttajariitalautakunnan toiminta on ollut padosin tulosneuvotteluissa asetettujen ta-
voitteiden mukaista. Valituksia saapui yhteensa 4 189 kappaletta, mika oli asetettua ta-
voitetta vahemman (- 8 %). Valituksia ratkaistiin 4 169 kappaletta, mika oli asetettua ta-
voitetta véhemman (-5 %).

Tuottavuusluku oli 123, mik& oli tavoitetta vahemmén (-8 %). Taloudellisuusluku oli
492, mika oli asetetun tavoitteen mukainen.

Yksinkertaisessa kasittelyssa ratkaistiin noin 17 prosenttia (16 prosenttia vuonna 2008)
paattyneista valituksista. Sovintojen, joihin lasketaan myos valituksesta luopuminen,
osuus paattyneista valituksista oli 34 prosenttia (39 prosenttia vuonna 2008).

Kuluttajariitalautakunnan keskimaarainen késittelyaika kaikissa paattamistavoissa oli 9,1
kuukautta, mikd on 0,5 kuukautta edellistd vuotta enemman. Jaostokasittelyissa paate-
tyissé asioissa keskiméaaradinen kasittelyaika oli 13,83 kuukautta, mika on edellisen vuo-
den tasoa. Yksinkertaisessa menettelyn kasittelyaika oli 11,22 kuukautta, mika on 1,5
kuukautta edellisti vuotta enemman.

Kuluttajariitalautakunnan antamat suositukset

vuosi 2007  vuosi 2008 vuosi 2009
Suositettu hyvitysta 1205 1204 1293
Ei suositettu hyvitysta 912 1128 992
Suositettu elinkeino-
harjoittajan tarjoamaa

hyvitysté 38 18 35
Ei annettu suositusta 101 33 55
Ei toimivaltaa 9 8 12
Yhteensa 2 265 2391 2 387
Kayntiosoite Postiosoite Puhelin Telekopio Séhképostiosoite
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Ratkaisusuositusten noudattamisosuus niist4 suosituksista, joista oli saatu tieto, oli noin
79 prosenttia. Lautakunta seuraa noudattamisastetta. Ratkaisusuositusten noudattamisas-
te oli edellisen vuoden tasolla.

Kuluttajariitalautakunnan henkilostomaara oli 33,8 henkildtyovuotta (tavoite 30 htv).

Oikeusministerid on antanut tilinpaatoskannanoton kuluttajariitalautakunnan toiminta-
kertomuksesta vuodelta 2009 (OM 16/013/2010).

2 OIKEUSMINISTERION JA KULUTTAJARIITALAUTAKUNNAN  JOHDON
KATSAUS 2010-2011

Kuluttajariitalautakunnan henkiléméaran kumulatiivinen toteutuma on lokakuun lopussa
32 htv:tta. Korkeakouluharjoittelijoita on 0,4 htv:tta.

Tuottavuusohjelma

Valtionhallinnon tuottavuusohjelman sééstovelvoite oikeusaputoimistojen ja kuluttajarii-
talautakunnan osalta on 35 henkildtyovuotta vuoteen 2011 mennessd. Vuosien 2008 -
2010 aikana on vahennetty 30 htv. Vuonna 2011 vahennetdéan 5 htv. Henkildston vahen-
tdminen on tarkoitus toteuttaa henkildston eldkkeelle siirtymisen yhteydessa.

Maérérahatason tasapainotus

Nykyistd toimintamenotasoa sopeutetaan kehyskauden méaérdarahatason mukaiseksi.
Saastoihin pyritdan henkildstévahennyksin, vapaaehtoisin lomarahasééstoin ja karsimal-
la koulutus-, matka- ja muita menoja. HenkilOstoresursseja allokoidaan todellisen ky-
synnan mukaan.

Kuluttajariitalautakunnan henkildston keski-ika on 47 vuotta. Henkilostdsta 3 on yli 62 —
vuotiasta.

Kehittamishankkeet

Oikeusministerié on asettanut ajalle 11.10.2010—15.2.2011 ty6ryhmin, jonka tehtdvéna
on selvittda miten kuluttajacikeuden periaatteiden toteutuminen voidaan turvata julkisis-
sa hyvinvointipalveluissa. Tyoryhmén tehtaviin sisaltyy myos sen selvittaminen, tulisiko
kuluttajariitalautakunnan toimivaltaa laajentaa koskemaan julkisia hyvinvointipalveluja
koskeviin korvausvaatimuksiin. Tasta saattaa aiheutua kuluttajariitalautakunnalle lisateh-
tavia ja lisaresurssitarpeita.

Vahvistetaan yhteisty6ta kuluttajaneuvonnan kanssa. Jatketaan kuluttajaoikeusneuvojien
alueellista teemakoulutusta yhteistydssa Kuluttajaviraston kanssa.

Kuluttajariitalautakunnan diaarijarjestelmaan tehdaén séhkdinen seurantajarjestelma,
mika helpottaa kasittelyaikojen seuraamista.

Kuluttajariitalautakunnan sédhkoinen asiointi — hanke aloitetaan vasta budjettirahoituksen
varmistuttua. Lautakunta toimittaa ministeriodn omat nakemyksensa séhkoisesté asioin-



tijarjestelméstd. Mahdollinen sédhkoéinen asiointi edellyttdd asianhallintajarjestelmén ke-
hittdmista ja uudistamista.

Selvitetddn kuluttajariitalautakunnan ratkaisuaineiston julkaisemista Kuluttajaviraston
internetin sivuilla.

Oikeusministerion sisdisen tarkastuksen toimenpidesuositukset

Kuluttajariitalautakunta oli erds oikeusministerion sisdisen tarkastuksen yksikon arvioin-
ti- ja selvityskohde vuonna 2009 (OM 12/0152/2008). Siséisen tarkastuksen yksikon ar-
vion perusteella lautakunnan sisaisen valvonnan keskeiset kehittamistarpeet kohdistuvat
valitusten késittelyprosessin yhdenmukaisuuden ja sujuvuuden varmistamiseen seké joh-
don ja johtoelinten tehtévien ja vastuiden maéarittelyihin. Arvion perusteella lautakunnan
ratkaisusuositusten keskiméaaraisia kasittelyaikoja suhteessa henkiléresursseihin pidetaan
tyydyttavana. Lautakunnan henkilomééran arvioidaan myds olevan riittdva. Arvion mu-
kana myos tulosohjaus on jantevoitynyt lautakunnan siirryttyd oikeusministerion hallin-
nonalalle.

Sisaisen tarkastuksen yksikon arviointikertomuksen toimenpidesuositukset ja lautakun-
nan toimenpiteet: lautakunnan tulisi kehittaa ja ottaa kdyttdon prosessikuvaukseen perus-
tuvat menettelyt, joihin on kytketty aikataulu- ym. tavoitteet seka asianmukaiset sisaiset
kontrollit. Syyskuussa 2009 aloittanut tyéryhmaé, jonka tehtavéana oli laatia luonnos rat-
kaisusuositusten késittelyprosessista, on saanut tehtavansa loppuun. Lautakunta on osin
ottanut kayttdon prosessikuvauksessa mainittuja menettelyjd, joiden vaikutusta toimin-
taan seurataan. Lautakunta on tarkastanut ratkaisusuosituksen lopputoimiin liittyvéat me-
nettelyt. Tah&n liittyen on sovittu, ettd jaoston puheenjohtaja toimittaa paatokset allekir-
joitettuna esittelijalle kahden viikon kuluessa siitd, kun kokouksen jélkeinen versio on
saapunut hanelle. Kuluttajariitalautakunnan tulee pyrkié edelleen ratkaisuissaan sovin-
tomenettelyn ja ns. yksinkertaisen késittelyn tehokkaaseen kéyttéon oikeusturvanako-
kohdat huomioon ottaen. Liséksi lautakunnassa kehitetddn edelleen johtamismenettelya
mm. johtoryhmaétydskentelyn osalta.

Y hteisty0d palvelukeskusten kanssa

Kuluttajariitalautakunnan talous- ja henkildstohallinnon asiat hoidetaan padosin valtion-
hallinnon talous- ja henkildstéhallinnon palvelukeskuksessa (PALKE). Kuluttajariitalau-
takunnan arvion mukaan palvelukeskuksen asiakkaaksi siirtyminen ei ole vahentényt ta-
lous- ja henkiltstohallinnon tyomééaraé lautakunnassa. Lautakunnan selvityksen mukaan
tyoémaara ei ole vahentynyt mm. séhkdisen ostolaskujarjestelman Rondon hitauden ja sen
arkistointijarjestelman vaikeakayttoisyyden takia.

Kuluttajariitalautakunnan arvion mukaan oikeushallinnon tietotekniikkakeskuksen
(OTTK) palvelut ovat parantuneet keskuksen resurssit huomioon ottaen.

Palkkausjarjestelman sopimusalan muutos

Kuluttajariitalautakunta siirtyy palkkausjarjestelman osalta ministerion ja erdiden viras-
tojen sopimusalaan. Tavoitteena on saada lautakunnan palkat yhteismitalliseksi sopi-
musalan muiden virastojen kanssa.
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Tyotyytyvaisyyskysely

Kevééllad 2010 toteutetun tyotyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli 79 %. Tulosneu-
votteluissa kyselyn tuloksia kasitellddn tarpeen mukaan. Tyotyytyvéisyyskyselyn tulok-
set on kasitelty lautakunnassa.

Laiterekisterin paivittdminen

Kuluttajariitalautakunta péivittdd OTTK:n l&hettdmaan laiterekisteriin lautakunnan kay-
tossé olevat tydasemat ja lahettdd paivitetyn laiterekisterin OTTK:lle. Kuluttajariitalau-
takunnassa on kaytdssa 35 tydasemaa, joista 33 on ns. kiinteitd tydasemia ja 2 kannetta-
vaa tietokonetta. Lautakunnasta vahennetaan yksi tybasema.

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:

Merkittava osa riita-asioiden liiteaineistosta on muussa kuin séhkdisessé muodossa,
minka vuoksi sahkoinen asiointijarjestelma ei toisi merkittavia etuja.

3 ARVIO KULUVAN VUODEN TULOKSELLISUUDESTA

Vuoden 2010 marraskuun loppuun mennessd kuluttajariitalautakuntaan on saapunut
valituksia 4 046 kappaletta, mik& on 89 prosenttia arvioidusta (4550 kpl).

Valituksia on ratkaistu marraskuun loppuun mennessa 3 981 kappaletta, mik& on 92 %
tavoitteesta (4 300 kappaletta). Tavoite saavutettaneen. Ratkaisuennuste on noin 4 %
enemmaén kuin 20009.

Toteutuma puolivuotisraportoinnin perusteella

Kesédkuun loppuun mennessa ratkaistuista valituksista 935 (41 %) oli paatetty
jaostokaésittelyssé. Taysistunnossa oli paatetty 32 valitusta (1 %). Yksinkertaisessa
menettelyssa oli paatetty 308 (14 %) valituksista ja esittelijan ratkaisuja oli 71 (3 %).
Sovinto saavutettiin 454 tapauksessa (20 %) ja ilmoittaja luopui valituksestaan 316
tapauksessa (14 %). Yhteensa naiden osuus oli 34 %. Kuluttajariitalautakunnalla ei ollut
toimivaltaa tai asia siirtyi oikeuteen 104 tapauksessa (4 %). Muulla tavoin paattyneita oli
47 kappaletta (2 %).

Sovinnot ja luopumiset yhteensd kesakuun loppuun mennessé olivat 770 kappaletta,
mika on 48 % maaréllisesta tavoitteesta (1 600 kappaletta). Sovintojen maara on hieman
vahentynyt edellisen vuoden ensimmaéiseen puolivuotiskauteen verrattuna ja luopumisten
maarda lisdantynyt.

Vuoden 2010 puoleen valiin mennessé yksinkertaisessa menettelyssa ratkaistuja asioita
oli 308 kappaletta, mikd on 39 % asetetusta tavoitteesta (800 asiaa). Lukumaard on
vahentynyt jonkin verran edellisestd vuodesta.

Kuluttajariitalautakunta ~ pyrkii ~ sovintomenettelyn ~ sekd  yksinkertaistettujen
ratkaisutapojen (mm. esittelijaratkaisut ja puheenjohtajan/varapuheenjohtajan ratkaisut
esittelystd) entistd tehokkaampaan kayttoon oikeusturvanédkdkohdat huomioon ottaen.
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Késittelyaika oli ensimmaisend puolena vuotena kaikissa valituksissa keskimé&arin 9,3
kuukautta, mikd on edellisen vuoden tasoa (9 kk). Tavoite vuodelle 2010 on 7,5
kuukautta.

Yksinkertaisen menettelyn keskimaarainen kasittelyaika on 11,49 kuukautta, mikd on
runsaan kuukauden edellistd vuotta korkeampi (10,6 kuukautta).

Jaostokasittelyssa paatettyjen valitusten keskimaaréinen késittelyaika oli 13,2 kuukautta,
mikd oli edellisen vuoden tasoa. Kuluttajariitalautakunta seuraa ratkaisusuositusten
noudattamista. Puolen vuoden seurantatieto paatdsten noudattamisesta oli 74,5 % niisa
suosituksissa, joissa noudattamisesta on saatu tieto. Asiaratkaisuja annettiin 30.6.2010
mennessa 1 272 kappaletta, joista 52,2 prosentissa suositettiin hyvitysta ja 42 prosentissa
ei. 5 prosentissa tapauksia joko ei annettu suositusta (ns. nahkapddtds), suositettiin
elinkeinonharjoittajan tarjoamaa hyvitysté tai ei ollut toimivaltaa.

Kuluttajariitalautakunta  on  laatinut  henkilgstésuunnitelman  ja  sen  osana
elakoitysmissuunnitelman 60 vuotta tayttaneiden henkildiden kanssa.

Kuluttajariitalautakunnassa on kayty vuoden aikana tulos- ja kehityskeskustelut
virkamiesten kanssa. Kehityskeskusteluissa tarkastellaan kunkin henkilén osaamista ja
osaamisen sekd tyotapojen Kkehittdmistd. Samalla keskustellaan henkilokohtaisista
suoritusosista.

Kuluttajariitalautakunnan arvio maarallisten tavoitteiden toteutumisesta ja toiminnan
tuloksellisuuteen vaikuttavista tekijoista

Ratkaistujen asioiden maéaraksi asetettu tavoite vuodelle 2010 saavutetaan.

Lautakunta pitéda edelleen toimintansa jarjestamisen kannalta ehdottoman tarpeellisena
sité, ettd sille vuosittain myodnnettdva maaréraha voidaan kayttdd joustavasti siten, ettd
erilaiset aityislomista, vanhempainvapaista, vuorotteluvapaista ja virkavapauksista ai-
heutuvat vakinaisten henkildiden poissaolot voidaan paikata tehokkaasti. Jos poissaoloja
ei voida paikata, se vaikuttaa ehdottomasti saavutettavissa olevaan tulokseen. Vakinais-
ten henkildiden poissaolojen paikkaaminen asiantuntijaorganisaatiossa edellyttadd jatku-
vaa sijaisten kouluttamista. Mitd suunnitelmallisemmin sijaistamiset voidaan tehdé, sita
vahemman vakinaisten henkildiden poissaolot vaikuttavat toimintaan.

4 TULOSTAVOITTEET VUODELLE 2011
4.1 Tuotokset ja laadunhallinta

Vuonna 2011 arvioidaan saapuvan 4 435 valitusta. Kasiteltyjen valitusten arvio on 4 300
kappaletta.

Toiminnan tuottavuuden arvioidaan olevan 130. Toiminnan taloudellisuusluvun arvio on
465.

Kuluttajariitalautakunta pyrkii erityisesti sovintomenettelyn ja ns. yksinkertaistettujen
menettelyjen entistd tehokkaampaan kayttoon.



Sovintojen (ml. luopumiset) maaréan arvioidaan olevan 1 540 kappaletta. Yksinkertaiste-
tuissa menettelyissa arvioidaan kasiteltavan 750 asiaa. Esittelijan ratkaisemien valitusten
maaré on 100 asiaa.

Késittelyaikatavoitteet ovat kaikkien valitusten osalta 8 kk.

Yksinkertaisessa menettelyssa késiteltyjen valitusten seka esittelijaratkaisujen yhteinen
keskiméaarainen késittelyaikatavoite on 8 kK.

Jaostokasittelyssa paatettyjen valitusten keskimaarainen kasittelyaikatavoite on 12 kk.

Kuluttajariitalautakunta seuraa ratkaisusuositusten noudattamisastetta, mika on 78 %
niissé valituksissa, joihin annetaan suosituksen siséltavé paatos.

TybGajanseurantajarjestelmd TARMON kehittdminen aloitetaan. Ty6ryhma perustetaan
alkuvuodesta 2011.

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:

Esittelijoiden vaihtuvuus vaikuttaa sovintoratkaisujen maaraan. Aktiivinen sovittelu
edellyttdd kokemusta ja asiantuntemusta. Ministerion koulutusohjelmaan lis&tédan sovin-
tomenettelyyn liittyvaa koulutusta tai lautakunnan henkilésto osallistuu jo olemassa ole-
vaan koulutukseen.

4.2 Henkilostd

Kuluttajariitalautakunnan vakituisten virkojen mééra on 31. Lautakunnassa on puheen-
johtaja, varapuheenjohtaja, padasihteeri, 5 ylitarkastajaa, 9 esittelijaa, 8 tarkastajaa, osas-
tosihteeri ja 5 toimistosihteerid. Lautakunnassa on 1 htv madréaikaista virkamiesta. Lau-
takunnassa on kaksi osa-aikaelékeldista. Sivutoimisia esittelijoitd ja harjoittelijoita on 1
htv.

Toimistosihteeri jaa eldkkeelle syyskuussa 2011. Virka lakkautetaan henkilon jaadessa
elakkeelle.

Yksikdiden johtajat kdyvat vuoden aikana henkiloston kanssa tulos- ja kehityskeskuste-
lut. Puheenjohtaja kédy keskustelut yksikdiden johtajien, varapuheenjohtajan ja paasihtee-
rin kanssa.

Kuluttajariitalautakunta laatii henkildstésuunnitelman. Oikeusapuyksikkd toimittaa hen-
kilostosuunnitelmalomakkeen muun tulosneuvotteluaineiston yhteydessa. HenkilOsto-
suunnitelmalomake kaésitellddn tulosneuvotteluissa. Kuluttajariitalautakunnan puheen-
johtaja laatii kaikkien 60 vuotta tayttdneiden henkildiden kanssa elédkoitymissuunnitel-
man.

Kuluttajariitalautakunnan tulee soveltaa oikeusministerion hallinnonalan henkildstdstra-
tegian periaatteita toiminnassaan. Asiakirjat 16ytyvét Intranet llonasta.

Kuluttajariitalautakunnan palveluksesta pois lahteva tyontekija tayttdd Webropol se-
laimella tehtdvan lahtokyselyn. Lahtokysely lahetetddn sahkoisesti oikeusministerioon.
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Vapaiden virkojen tayttdmisessé edellytetdan oikeusministerion tayttdlupaa.

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:

Lautakunnan ndkemys on, ettd tuottavuusohjelman htv-véhennykset on sen osalta taytet-
ty.
4.3 Toiminnallinen tehokkuus

Tuottavuus 130 kasitellyt asiat/htv
Taloudellisuus 465 toimintamenot/kasitellyt asiat

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:
Ei kommenttia

5 TALOUDELLISET RESURSSIT

Toimintamenomadrarahaa myonnetéan 1976 192 euroa
Arvio vuoden 2010 siirtyvastd méarérahasta 22 749 euroa

Kuluttajariitalautakunnan kommentit:
Ei kommenttia.

6 TULOSRAPORTOINTI

LITTEET

Kuluttajariitalautakunta seuraa toimintansa kehittymistd ja méaardrahojen riittavyytta.
Madrérahojen riittdvyydesta ja tavoitteiden toteutumisesta raportoidaan oikeusministeri-
On puolivuotisraportoinnin yhteydessé tai tarpeen mukaan.

Allekirjoitukset

Merja Muilu Pauli Stahlberg
Hallitusneuvos Puheenjohtaja

tulosneuvotteluaineisto :
toiminnan kehitys
toimintamaararahan kayttosuunnitelma
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