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1. Johdon katsaus

Kuluttajariitalautakunnan arvot ovat oikeudenmukaisuus, puolueettomuus ja oikeuden help-
po saatavuus.

Kuluttajariitalautakunta ehkdisee ennalta, sovittelee ja ratkaisee lautakunnan toimivaltaan
kuuluvia riita-asioita puolueettomasti, asiantuntevasti ja taloudellisesti.

Toiminnallaan lautakunta turvaa kuluttajan oikeudellista ja taloudellista turvallisuutta.

Kuluttajariitalautakunnan keskeisimpand tehtdvana on antaa kirjallisia ratkaisusuosituksia
kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisiin sekd asuntoja koskeviin yksityisten vilisiin eri-
mielisyyksiin ja erdisiin muihin riitoihin.

Lautakunta pyrkii ennen kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista mahdollisuuksien mukaan
saattamaan osapuolet sovintoon keskendan. Eri lautakunnan kdytdssa olevista menettelyta-
voista pyritdan ensisijaisesti kdyttdmaan nopeinta ja yksinkertaisinta menettely3 tavoitteena
mahdollisimman joutuisa asian kasittely.

Vakiintuneella ratkaisukdytdnnolldan ja periaatteellisesti tarkeilla taysistuntoratkaisuillaan
lautakunta linjaa ja ohjaa kuluttajaoikeutta. Lautakunta tiedottaa tarkeimmista ratkaisuis-
taan seka elinkeinonharjoittajille etta kuluttajille mahdollisten riitojen ennaltaehk&isemisek-
si.

Vuonna 2016 saapuneita ratkaisupyyntdja (hakemuksia) oli 6585 kappaletta, mika on 14,5
prosenttia enemman kuin edellisend vuonna (5749). Vuoden lopussa asioita oli vireilld 5843
kappaletta, mika oli 13,5 prosenttia enemman kuin vuonna 2015 (5150).

Eniten riitoja edellisten vuosien tapaan oli henkilokuljetuksista ja niistd 1dhinna lennon viivis-
tymisestd, peruuttamisesta ja lennolle padsyn epaamisesta. Naiden ratkaisupyyntdjen suuri
madara selittyy EU-tuomioistuimen edelleen antamilla uusilla tulkinnoilla EY:n lentomatkusta-
jien oikeuksia koskevasta EY-asetuksesta 261/2004. EU-tuomioistuimen tulkinnan mukaan
myds yli kolme tuntia kestévista viivistyksestd on maksettava matkustajille asetuksen mu-
kainen vakiokorvaus. Lisdksi tekninen vika, johon lentoyhti6t yleensa vetoavat, on vain hyvin
harvoissa tapauksissa sellainen poikkeuksellinen olosuhde, jonka perusteella lentoyhtion ei
tarvitse maksaa vakiokorvausta. Lentoyhtididen kasitykset esimerkiksi teknisen vian merki-
tyksestd ovat osin eridvét nadiden ratkaisujen kanssa, ja kansallista tulkintalinjaa etsitian ja
yritetddn vakiinnuttaa alan toimijoiden keskuuteen, jotta riitojen maara saataisiin vahene-
maan. -

Toiseksi suurin asiaryhma oli edelleen autokaupat ja kolmantena tulivat rakentaminen ja re-
montit. Asuntokaupat ja kiinteistdnvilitys oli neljanneksi suurin hyédykeryhmi. Autojen va-
raosat ja varusteet olivat viidenneksi suurin ryhma, huoneenvuokra ja asumisoikeus kuuden-
tena. Muita suuria hyddykeryhmia olivat kodinkoneet ja kodin elektroniikka, ajoneuvojen
huolto ja korjaus sekid vakuutukset. Kymmenenteni tuli ryhma muut ajoneuvopalvelut eli 13-
hinna yksityinen pysdkéinninvalvonta. Aiheet olivat siis pitkalti samat kuin edeliisind vuosina-
kin.

Ryhmavalituksia ei tullut kasiteltdavaksi vuonna 2016.



Vuoden 2016 tulostavoiteasiakirjassa arvioitiin saapuvien ratkaisupyyntdjen maarian olevan
noin 6500 kappaletta. Toteutunut luku oli lahestulkoon arvion mukainen eli 6585 kappaletta.

Vuonna 2016 pdatettyjen asioiden maara alitti tulostavoiteasiakirjan tavoitteen 6,6 prosen-
tilla (425 asiaa). Tavoite oli 6450 paéatettya asiaa ja tulos oli 6025 asiaa.

Sahkdinen asiointijdrjestelma valmistui kdyttdén otettavaksi vuoden lopussa. Kaytto6nottoa
lykattiin viimeisten testausten vuoksi vuodelle 2017.

Vuoden aikana tyéskentelya hairitsi tietotekniikan haavoittuvuus. Toistuvat verkko- ja yhte-
ysongelmat hidastivat ja vaikeuttivat tydntekoa. Toinen huomattava vaikeuttaja oli Kieku -
talous- ja henkilstohallinnon prosessien ratkaisu, joka otettiin hallinnonalalla kdytt66n
1.10.2016. Siina ilmenneet ongelmat ja sen toiminnan jaykkyys veivat huomattavasti aikaa
lautakunnan perustoiminnoilta.

2. Toiminnan vaikuttavuus

Kuluttajariitalautakunnan antamien, hakijalle my&nteisten ratkaisusuositusten noudatta- \
misasteen pitdisi asetettujen tavoitteiden mukaan olla 70-80 prosenttia. Lautakunta seuraa
noudattamisastetta.

Hyvityssuosituksia annettiin 1957 kpl. Noudattamisprosentti oli vuonna 2016 noin 72. Noin
17 prosentissa tapauksista ei ollut ilmoitettu noudattamistietoa.
2015 luvut olivat 73 % ja 26 %.

Kuluttajariitalautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittaisiin elinkeinonharijoitta-
jiin tiedottamalla ratkaisuistaan kirjallisesti ja osallistumalla koulutustilaisuuksiin. Kuluttaja-
valistukseen vaikutetaan tiedottamalla ratkaisuista muille kuluttajaviranomaisille seka anta-
malla opastusta ja koulutusta kuluttajaoikeusneuvojille. Julkiselle sanalle annetaan haastat-
teluja ja tietoja lautakunnan toiminnasta. Tiedotustoiminnan tavoitteena on riitojen ennalta-
ehkaisy.

Toimintavuonna jatkettiin jo aiempina vuosina aloitettua tiiviimpaa yhteisty6ta kuluttajaoi-
keusneuvojien kanssa. Vuonna 2013 perustettu yhteistydryhma kokoontui kolme kertaa ka-
sittelemaan yhteisia asioita, muun muassa kdytetyn auton virhekasitettd, joka vuodesta toi-
seen askarruttaa neuvonnassa, neuvojien koulutustoiveita, toimivaltakysymyksia ja muita
ajankohtaisia aiheita. Lisdksi hiottiin ja tdismennettiin 2015 luotuja toimintaohjeita lautakun-
taan saapuvien ratkaisupyyntdjen siirrolle kuluttajaneuvontaan. Ryhmaan kuuluvat maist-
raattien johtavat kuluttajacikeusneuvojat ja lautakunnan edustajina puheenjohtaja ja vara-
puheenjohtaja seka tarvittaessa muita lautakunnan virkamiehia.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttaja-lehdessa ja internetsivuillaan seka lehdis-
totiedottein. Kuluttaja-lehdess3, jota julkaisee Kuluttajatietoisuuden edistamisyhdistys, ja jo-
ka ilmestyy kahdeksan kertaa vuodessa, on Ratkaisuja riitoihin -palsta. Jokaisessa numerossa
on selostettu lyhyesti kahdeksan lautakunnan kdsittelemdaa tapausta. Lautakunnan internet-
sivuilla on 31.12.2016 mennessa julkaistu ratkaisuja runsaat 1005 kappaletta.

Lautakunnan henkilékunnan edustajia on ollut kouluttajana Kilpailu- ja kuluttajaviraston jar-
jestamilla kuluttajacikeusneuvojien valtakunnallisilla koulutus- ja neuvottelupdivilld. Kulutta-
jaoikeusneuvojien puhelin- ja sdhkdpostikyselyihin vastattiin paivittdin. Lautakunta on myos
osallistunut kouluttajana kuluttajaoikeusneuvojien alueellisiin koulutustilaisuuksiin.



Euroopan parlamentti ja neuvosto on antanut direktiivin kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta
riidanratkaisusta 2013/11/EU. Sen velvoittamana kuluttajariitalautakunnasta annettua lakia
muutettiin muun muassa siten, etta asiat on padsaantoisesti ratkaistava 90 pdivan kuluttua
siitd, kun lautakunnalla on ollut kdytettdvissdan kaikki asian ratkaisemiseksi tarvittava aineis-
to. Poikkeuksena tdstd velvollisuudesta ovat asiat, jotka ovat poikkeuksellisen monimutkaisia
ratkaista. Laki tuli voimaan 9.1.2016.

Lain voimaantulon jdlkeen vireille tulleista asioista 59 prosenttia oli ratkaistu 31.12.2016
mennessd vahintdan 90 pdivassa. Keskimdardinen kdsittelyaika oli 93 pdivaa lain voimaantu-
lon jilkeen vireille tulleiden asioiden osalta.

3. Toiminnallinen tehokkuus
3.1. Toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus

Lopputuotteet ovat pdatetyt hakemukset. Jos muuta toimintaa ei oteta lukuun, yhden paate-
tyn hakemuksen hinta vuonna 2016 oli 407 euroa. Lautakuntaan tulevat ratkaisupyynnot
voivat tulla tapauksesta riippuen kasitellyksi sovintomenettelyssa, esittelijan ratkaisuina, yk-
sinkertaisessa menettelyssd, jaostokdsittelyssa tai taysistuntokasittelyssa.

Yksinkertaistetuissa menettelyissa (yksinkertainen kasittely ja esittelijaratkaisut) ratkaistiin
26,6 prosenttia (1567 + 36 kpl) paattyneista ratkaisupyynnoistd. Se on suhteellisesti sama
maard kuin 2015. Sovintojen, joihin lasketaan my6s hakemuksesta luopuminen, méaara oli
1934 kpl ja osuus pddttyneista valituksista oli noin 32, mika oli likimain sama osuus ratkai-
suista kuin edellisend vuonna.

Toiminta on kustannustehokasta. Alla olevasta taulukosta ilmenevét kustannukset on lasket-
tu jakamalla toteutuneet menot paattyneiden valitusten lukumaaralla.

Vuosi Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita

kpl euroa/lopputuote kpl/htv
2012 4707 422 153
2013 5 009 420 159
2014 4840 454 151
2015 5 608 394 175
2016 6 025 407 183

Yksikkékustannuksiin sisdltyvat siis my6s muista tehtdvista kuin hakemusten ratkaisemisesta
aiheutuneet menot. Niita tehtdvia ovat muun muassa hallinto, tiedotus, lausunnot, neuvon-
ta ja koulutus.

Tuottavuustavoite vuodelle 2016 oli 202 kasiteltya asiaa/htv ja taloudellisuustavoite 352 eu-
roa/kasitelty asia.

4. Tuotokset ja laadunhallinta

4.1. Suoritteiden mairit ja aikaansaadut julkishyddykkeet



Vuonna 2016 saapuvien ratkaisupyyntdjen maaraksi ennustettiin 6500. Niitd saapui 85 titi
enemman. Asioita padtettiin 6025 kappaletta, tavoite oli 6450. Saapuneiden valitusten maa-
ra lisdantyi noin 14,5 prosenttia 2015 verrattuna. Pa&ttyneitd asioita oli noin 5 prosenttia
edellista vuotta enemman eli 6025 kappaletta.

Ylimmille lainvalvojille annettiin vastaus kahteen selvityspyynt66n ja oikeusministerille yh-
teen hallintokanteluun. Ne eivdt antaneet aihetta toimenpiteisiin.

Esittelijan tehtdvissd toimivia oli 16,34 htv {(mukaan on laskettu ryhménjohtajat, jotka myds
esittelevat ja 1 htv sivutoimisia esittelijoitd). Paatettyjen asioiden maara esittelijaa kohti oli
369 (337 vuonna 2015). Sivutoimisten esittelijdiden esittelemia asioita oli yhteensa 472 (425
vuonna 2015). Jos ndma vdhennetdan ratkaistuista, oli paatettyjen asioiden madra paatoi-
mista esittelijéa kohden 361 (331 vuonna 2015). Tdysistunto-, jaosto- ja yksinkertaistetuissa
menettelyissa (yksinkertainen kasittely ja esittelijaratkaisut) tehtyjad paatoksia oli esittelijas
kohden 216 (200 vuonna 2015). Jos sivutoimisten esittelemat asiat vahennetdan, ndiden asi-
oiden maara esittelijaa kohden oli 199, (186 vuonna 2015).

Sivutoimiset esittelijat eivat osallistu sovintomenettelyyn eivatka asioiden valmisteluun. He
eivat myoskadn tee ratkaisuja yksinkertaisessa menettelyssa tai esittelijaratkaisuja.

4.2, Palvelukyky seka suoritteiden ja julkishy6dykkeiden laatu

Kasittelyaikatavoite kaikkien kasiteltyjen hakemusten osalta oli keskimaarin 9,2 kuukautta.
Kasittelyajat olivat keskimaarin 9,98 kuukautta. Mediaani oli 7,7 kuukautta eli monet asiat
paattyivat keskimadardista aikaa selvasti nopeammin.

Tulossopimuksen mukaan esittelijaratkaisujen mahdollisuutta piti laajentaa ja niiden kayttoa
lisata. Esittelijdratkaisuja tehtiin 36 kappaletta. Vuonna 2015 niita oli 99 kappaletta. Ndiden
ratkaisujen vdhenemisessa nakyy konkurssien ja yrityssaneerausten viheneminen. Asiat,
joissa vastapuoli on asetettu konkurssiin tai yrityssaneeraukseen, paatetdan paasaantoisesti
esittelijaratkaisulla.

Tavoitteena oli myos yksinkertaisessa menettelyssa ratkaistavien asioiden maaran lisddami-
nen. N&ita ratkaistiin 2016 1567 kappaletta. Lisdysta vuoteen 2015 verrattuna oli noin 11
prosenttia.

Tulossopimuksen mukaan selvat asiat (esittelyn mukaan tai pienin muutoksin paatetyt) ja nii-
ta koskevat paatokset viimeistelldan kokouksessa allekirjoitus- ja postitusvalmiiksi. Naiden
asioiden osalta on siirrytty puheenjohtajan ja varapuheenjohtajan etukateiseen paatdsten
tarkastukseen. Tdma on toiminut hyvin ja nopeuttanut paatdsten antamista.

Lautakunnan puheenjohtaja on tarkastanut jaostopdatdkset |-Vl ja IX-X jaostoilla (yleiset ku-
luttaja-asiat) ja varapuheenjohtaja VIil seka XI-XIlIl jaostoilla (asumisasiat). Tdaysistuntoon on
otettu ne jaostoratkaisut, joilla on ollut periaatteellista merkitysta tai jotka lautakunnan rat-
kaisukdytanndn yhtendisyyden vuoksi on ollut syyta kasitella tdysistunnossa. Taysistunnoissa
ratkaistiin 50 asiaa.

Paatosten tarkastamisen lisdksi varapuheenjohtaja valitsee tdysistuntoon otettavat hake-
mukset asumisasioissa, toimii tdysistunnon puheenjohtajana asumisasioissa sekd puheenjoh-
tajan sijaisena ja apuna lautakunnan henkiléston nimittdmisessa. Varapuheenjohtaja vastaa
lautakunnan tiedotuksesta yhdessd puheenjohtajan kanssa.



6

Jaostoja on yhteensa neljatoista, joista autokauppa-asioita kasittelee kaksi jaostoa hakemus-
ten suuren maaran vuoksi. Kussakin jaostossa on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja sivu-
toimista jdsentd. Yhteensa jasenia ja varajasenia on yli 130. Jaostoilla ratkaistavat asiat esit-
televit ylitarkastajat ja esittelijat. Tarkastajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat sasi-
oiden valmisteluun ja selvittamiseen.

Taysistuntokokoonpanoja on kolme ja niille asiat ovat esitelleet yksikdiden johtajat. Niissd on
puheenjohtaja, sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitseman sivutoimista jasenta kussakin.

Henkilokunta on jaettu neljaan yksikkdon: asunto-, auto-, palvelu- ja tavarayksikkdon. Lisaksi
on kirjaamo.

5. Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittaminen

Henkil6tyévuosia oli 32,98, mika sisaltdaa harjoittelijat (1,02 htv). Henkilotyévuosimaaran ta-
voite oli 32 htv.

Lautakunnalla on 2016 ollut puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa. Maaraaikai-
sissa virkasuhteissa oli vuoden aikana kymmenen henkil64 ja virkavapaalla kuusi.

Lautakunnassa tydskenteli toimintavuoden aikana 35 henkil®3, joista 14 miesta ja 21 naista.
Keski-ikd 30.9.2016 oli 47,3 vuotta. Yli 62-vuotiaita oli kolme.

Sairauspoissaolopdivia oli yhteensd 125 padivaa, 5 pdivdd henkildtyévuotta kohden. Luvussa
ovat mukana harjoittelijat. Sairauspoissaolojen maara vaheni edelliseen vuoteen verrattuna.

Koulutuspaivia oli 20 eli 0,9 pdivaa henkilda kohden.

Henkilostolla on mahdollisuus saada rajoitettu maara liikkunta- ja kulttuuriseteleita. Syksylla
tehtiin perinteinen liikunnallinen Vartiosaaren retki.

6. Tilinpaatosanalyysi (talousarvion toteutuminen)

Kuluttajariitalautakunnalla oli kdytettavissddn madardrahaa 2 349 718 euroa ja siirtyvaa rahaa
77 483 euroa. Kaytto oli yhteensa 2 450 942 euroa. Muita lukuja ei voi analysoida, koska luo-
tettavia raportteja Kiekusta ei ole saatavana.

7. Sisdisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuma

Sisdisen valvonnan arvioidaan toimivan kuluttajariitalautakunnan toiminnan laatuun ja laa-
juuteen seka riskeihin ndhden kohtuullisesti. Kuluttajariitalautakunta on pieni yksikkd, joten
talouden ja omaisuuden seurannassa ei ole ollut ongelmia. Maksukorttien kasittelystd on oh-
je ja vastuuhenkilt on nimetty. Kateiskassaa ei ole. Laskujen kdsittelyn oikeellisuus on var-
mistettu madradamalla asiatarkastajat sekd hyvaksyjat ja heidan sijaisensa asianmukaisessa
jarjestyksessd. Lainsdadantéd, taloussaant6a ja palvelukeskuksen ohjeita noudatetaan. Vaa-
rinkdytoksia ei ole havaittu.

Myds varsinaisen toiminnan (ratkaisupyyntdjen kasittely) riskit ovat hallinnassa. Vastuut on
madritelty ja poikkeamat havaitaan seka sisdisen ettd ulkoisen kontrollin ansiosta. Menette-
lyja ja jarjestelyjd voidaan kehittdd edelleen. Sindllaan kdsitys toiminnan riskeistd on ajan ta-
salla. Raportointia johdolle tehostetaan.



Tydjarjestyksessa ja sen nojalla annetuissa ohjeissa on lakia ja asetusta tdydentden yksityis-
kohtaisesti madritelty vastuut ja menettelytavat ja niita noudatetaan. Tydjarjestys pitdaa uu-
sia lainmuutosten vuoksi. Tarkeimmaét kehittdmiskohteet ovat henkiléston ammattitaidon yl-
lapito ja palkkaus. Talld varmistetaan toiminnan laatu. Erityisen tdrke&a olisi saada henkilosto
sitoutetuksi lautakunnan arvoihin ja toimintaan niin, ettd vaihtuvuus varsinkin kilpailukyvyt-
tomilla palkoilla tydskentelevien esittelijdiden kohdalla olisi pienempi.

Helsingissa 22. paivana kesdkuuta 2017

auli Stahlberg
Puheenjohtaja
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21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset jaostoittain
01.01.2016 - 31.12.2016

VALITUKSET | RATKAISUT |

Jaosto Siirtyneet  Uusia Yhteensé S] ST SY ER IL SO AO ET MU SI Yhteensii Siirtyy
2016 ’

AT

KRIL1 = tekstiilit ja pesulat SJ — Pitetty jaostossa

KRIL2 = nahka-ala, turkikset, suutarit ST = Paitetty tiysistunnossa

KRIL3 = huor}ekalut]a kodmkonqet SY = Paitetty yksinkertaisessa menettelyssi

KRIL4 = autojen ym. kulkuneuvojen kauppa } ER = Esittelijan ratkaisu

KRILS = autojen ym. kulkuneuvojen korjaus IL = Ilmoittaja luopunut valituksestaan
SO = Sovinto

KRIL6 = matka-ala AQ = Asia oikeuteen

KRIL7 = muut tavarat o ET = Eitoimivaltaa

KRIL8 = rakentaminen ja remontointi MU = Muu

KRIL9 = vakuutukset, terveydenhuolto ST = Siirretty kuluttajaneuvontaan

KRIL10 = muut palvelut

KRIL11 = asuntokauppa ja kiinteistonvilitys

KRIL12 = yksityishenkilsiden viliset asuntokauppariidat

KRIL13 = asunnon vuokraus, asumisoikeus
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21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset yksikoittiiin
01.01.2016 - 31.12.2016
VALITUKSET I RATKAISUT |
Yksikot [Siirtyneet  Uusia Yhteensid S ST SY ER IL ET MU SI Yhteensi Siirtyy
2016
T T 0.
471 70
504 .8 54125
27 38 321
.Tavara.. o5 Al 14 T2 22
Yhteensi 50 1567 36 517 1417 52 227 161 118 6025 5843
Asuntoyksikko — i .
KRIL8 = rakentaminen ja remontointi SJ _ P??tetty_]?:osFossa
e . ST = Paitetty tdysistunnossa
KRIL11 = asuntokauppa ja kiinteistonvélitys _ D . . «
.. s o .. SY = Pditetty yksinkertaisessa menettelyssé
KRIL12 = yksityishenkildiden viliset asuntokauppariidat et .
KRIL13 = K ‘soik ER = Esittelijdn ratkaisu
= asunnon VuOoXraus, asumisolkeus IL = Ilmoittaja luopunut valituksestaan
Autoyksikkd i% : A/SXOs‘i,:g?keuteen
KRIL4 = autojen ym. kulkuneuvojen kauppa e .
KRILS = autoi xulku :on Kori ET = Ei toimivaltaa
= autojen ym. neuvojen onaus SI = Siirretty kuluttajaneuvontaan
Palveluyksikko MU = Muu
KRIL6 = matka-ala
KRIL9 = vakuutukset, terveydenhuolto
KRIL10 = muut palvelut
Tavarayksikko
KRIL1 = tekstiilit ja pesulat
KRIL2 = nahka-ala, turkikset, suutarit
KRIL3 = huonekalut ja kodinkoneet
KRIL7 = muut tavarat
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Kymmenen kiirjessi 2016
(Suluissa 2015 luvut)

Saapuneet 6472 (5755) + 717
Ratkaistut 6020 (5600) + 420

1. Lento-, juna- ym. 1326 (899) +427
kuljetukset

2. Henkilbautojen kauppa | 762 (717) + 45

3. Rakentaminen ja 497 (534) -37
remontit

4. Asuntokaupat ja 353 (576) -223
kiinteistonvélitys

5. Autojen varaosat ja 340 (90) +250
varusteet

6. Huoneenvuokra ja 335 (359) -24
asumisoikeus

7. Kodinkoneet ja kodin 322 (364) -42
elektroniikka

8. Ajoneuvojen huolto ja 272 (280) + 8
korjaus

9. Vakuutukset 234 (285) -51

10. Muut ajoneuvopalvelut 135 (161) -26

kuin huolto ja korjaus*

Jono kasvoi 456 asialla. Edellisend vuonna jonon kasvu oli 141 kpl.

*Esim. yksityinen pysékdinninvalvonta, vuokraus, pesu.




21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset hyédykkeittiiin
01.01.2016 - 31.12.2016
VALITUKSET | RATKAISUT |
Asunnot ,
Siirtyneet ~ Uusia Yhteensi| SJ ST SY ER IL SO AO ET MU  SI Yhteensi Siirtyy
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Koulutus
Kielikurssit, ajo-opetus ja muut yksityiset
kurssit
19 17 36 6 1 3 0 0 2 1 2 0 2 17 19
Kuljetuspalvelut

tapahtuva kuljetus

Meri- tai jokikuljetus tai muu vesitse

Vuokrauspalvelut

29

Kulutustavarat
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21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset hyédykkeittiin
01.01.2016 - 31.12.2016

Alkoholijuomat

0 1 1
e T T
‘materiaal

: Elektronukka (rnukukkum
tietotekniikka/viihde-elektroniikka)
245 161 406 3 ___ 1 ___ 0 8 20 56 12 2___ 0 183 223|

Ehntarwkkéet — Ter{zeysehntarwkkeet ja
ravinteet
32__ 149 24 0 65 0 7 23 0 0 3 3 125 24

3

Kodin pienkoneet (myos kahvinkeittimet

ja ruoankdisittelylaitteet)

4 12 16 0 0 1 0 1 6 1 0 1 0 10 6

Lemmikkieldimet ja niihin liittyvit
tuotteet

Puhdistus- ja siivoustuotteet,
siivoustarvikkeet ja kodin kulutustavarat
104

kUudet‘ >henk110aﬁt0t
63 77 140 53 1 20 0 2 6 0 1 0

Mo

85 55

Sivu 2(5)



21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset hyédykkeittdin
01.01.2016 - 31.12.2016

- : S VS T~ A R e 5 0 0 2 1 _® el
Vapaa-alkaan 111ttyvat tavarat
(urheiluvilineet, soittimet jne.)

75 68 143 36 0 14 0 2 29 1 2 1 4 89 54 .
Yksityisajoneuvojen ja muidenkyksityisten i
kulkuvélineiden polttoaineet ja voitel

0 _2 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0
Muut tavarat ja palvelut
Muut tavarat ja palvelut
158 19 177 28 2 8 0 3 8 0 7 1 3 60 117
Postipalvelut ja sdhkdisen viestinndn ga velut _
Téievisiopaivelﬁt
5 17 22 4 0 1 0 0 7 0 1 0 1 14 8
Rahoituspalvelut
‘Muut vaktiutukset
Réhoituépaiveiﬁt — Maksutili kja
maksupalvelut
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21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset hydédykkeittdin

01.01.2016 - 31.12.2016

Vahinkovakuutukset — Koti- ja
kiinteistovakuutukset

Vahinkovakuutukset — Sairaus- ja
tapaturmavakuutukset sekd muut
vastaavat

Terveys

Reseptildidkkeet

- Terveyspalvelut .
; : o 7 i
Vanhainkodit ja kotihoito
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Vapaa-ajan palvelut
“Hotellit ja muut majoi

Urheiluun ja vapaa-aikaan liittyviit
palvelut

14 46 60 7 0 2 2
BT T S — e e

Yleiset kulutuspalvelut
Ajoneuvojen ja muiden kulkuvilineiden
huolto ja kotjaus

307 248 555 125 0 65 5 7 15 1 1 7 7 233 322
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21.6.2017 Saapuneet ja ratkaistut valitukset hydodykkeittidin

01.01.2016 - 31.12.2016

Asunnon huoltoon ja korjaukseen liittyvét

palvelut

228

231,

2

R D | S " —

209 682

Fautauspalvelut

Kéuneudenhoitopalvelut

23

istonvalityspalvelut.

1208

Kodin s11vouspa1\7e1ut

2

12

k Lemmikkieldginpalvelut
1

Muutto- ja varastointipalvelut

25 21
~}Oik§” delliset palvelut ja kirjanpito . .
Uusien asuntojen rakentaminen
302 54 356 21 0 10 1 5 2 __ 0 1 2 42

3 vuOkr

Vaatteiden Ja jalkineiden pesu, kojaus ja

314

17

223 15

Yhteensii 9885 6159 1604411806 S0 1447 36 520 1416 52 227 161 118 5833 10223
SJ = Péitetty jaostossa
ST = Paitetty tdysistunnossa
SY = Pditetty yksinkertaisessa menettelyssi
ER = Esittelijén ratkaisu
IL = llmoittaja luopunut valituksestaan
SO = Sovinto
AO = Asia oikeuteen
ET = Ei toimivaltaa
MU = Muu
SI = Siirretty kuluttajaneuvontaan
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21.6.2017

Suositusten jakautuminen lopputuloksen mukaan

01.01.2016 - 31.12.2016

L SUOSITUSTEN JAKAUTUMINEN NIIDEN SISALLON JA JAOSTOJEN TEHTAVIEN MUKAAN

Jaosto SH EI EH ES ET
KRILA 22 36 0 0 0
KRIL2 5 9 0 0 0
KRIL3 40 99 1 2 1
KRIL4 610 280 0 27 1
KRIL5 137 116 0 7 0
KRIL6 273 118 2 3 0
KRIL7 139 71 0 6 6
KRIL8 187 121 12 7 1
KRILS 54 141 0 3 2
KRIL10 87 157 1 5 1
KRIL11 141 - 88 7 3 1
KRIL12 60 114 0 0 0
KRIL13 168 90 0 7 1
SH = Suositettu hyvitystd

EIl = Ei suositettu hyvitysta

EH = Suositettu elinkeinonharjoittajan (vastapuolen) tarjoamaa hyvitysti

ES = Ei annettu suositusta (ns. nahkapaétos)

ET = Ei toimivaltaa

JK = Jatetty kasittelemitta

SH
55%

Suositusten jakautuminen

EH
1%

___E
41%

ES
2%
ET
0%
JK
0%

Siva 1(1)



21.6.2017

Keskimaiiriis

et kiisittelyajat vaosina 2016 ja 2015

Jaosto v. 2016 v. 2015
Kisittelyaika (kk) Mediaani | Kiisittelyaika (kk) Mediaani
KRIL1 9,19 9,43 7,56 8,83
KRIL2 7,72 8,03 8,90 8,87
KRIL3 11,52 9,50 8,62 8,93
KRIL4 6,86 5,78 7,01 7,35
KRILS 12,37 10,62 11,98 12,28
KRIL6 6,16 3,87 7,57 5,13
KRIL7 9,34 9,38 9,65 9,33
KRILS 13,71 18,00 10,04 10,90
KRIL9 11,81 11,82 11,42 10,53
KRIL10 11,51 9,45 10,48 7,22
KRIL11 16,63 19,53 17,79 20,75
KRIL12 16,02 18,90 19,30 19,87
KRIL13 12,57 15,67 13,47 15,67
Yhteensi 9,98 7,70 10,38 8,93

Kisittelyaika 2016 ja 2015

KRILS

KRILE KRIL7 KRIL8 KRILS KRIL10 KRIL11 KRIL12 KRIL13

Mediaani 2016 ja 2015

KRIL1G KRIL11
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21.6.2017

Miiériaaikaraportti yksikéittiin
09.01.2016 - 31.12.2016

Jaosto 90 pv tai alle yhi 90 pv Kisittelyaika (ka pv)
Asunto 107 (67%) 53 (33%) 90,12
Auto 211 (62%) 129 (38%) 85,58
Palvelu 27 (49%) 28 (51%) 121,93
Tavara 64 (48%) 69 (52%) 106,29
Yhteensi 409 (59%) 279 (41%) 93,55
Asuntoyksikkd

KRIL8 = rakentaminen ja remontointi

KRIL11 = asuntokauppa ja kiinteistonvélitys

KRIL12 = yksityishenkiltiden viliset asuntokauppariidat

KRIL13 = asunnon vuokraus, asumisoikeus
Autoyksikkd

KRIL4 = autojen ym. kulkuneuvojen kauppa

KRIL5 = autojen ym. kulkuneuvojen korjaus
Palveluyksikkd

KRIL6 = matka-ala

KRIL9 = vakuutukset, terveydenhuolto

KRIL10 = muut palvelut
Tavarayksikko

KRIL1 = tekstiilit ja pesulat

KRIL2 = nahka-ala, turkikset, suutarit

KRIL3 = huonekalut ja kodinkoneet

KRIL7 = muut tavarat
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21.6.2017

Suositusten noudattaminen jaostottain
01.01.2016 - 31.12.2016

Jaosto

Annettu
suosituksia

Sugsitettu
hyvitysti

Noudatettu

Ei
noudatettu

Ei tietoa

Tiedettyjen
noudattamisten %

Alioikeus

Konkurssi

kpl

kpl

kpl

%

kpl

%

%

%

kpl

kpl

%

905

155

14

5

66.3

413

o oul e8]

60.0

68.8

45.6

14

127

a3s]

w2l

24.6

16

40.0

100.0

76.5

65.0

w2 |

1 0.2

Yhteensi

3497

58.7

450

23.0

333

71.8
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