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1 STRATEGINEN KEHYS

1.1 Perustehtava

Kuluttajariitalautakunta ennaltaehkaisee, sovittelee ja ratkaisee lautakunnan toimivaltaan kuuluvia
riita-asioita puolueettomasti, asiantuntevasti ja taloudellisesti. Lautakunta toteuttaa oikeusturvaa an-
tamalla kirjallisia ratkaisusuosituksia kuluttajien ja elinkeinoharjoittajien valisiin sekd asuntoa koske-
viin yksityisten valisiin oikeudellisiin erimielisyyksiin.

1.2 Toimintaympariston muutostekijat ja riskienhallinta

Solita Oy on oikeusministerion sisdisen tarkastuksen yksikon tilauksesta toteuttanut kuluttajariitalau-
takunnan sahkdisen asioinnin ja asianhallinnan arvioinnin vuonna 2018. Arvioinnissa selvitettiin kulut-
tajariitalautakunnan toiminnan tuloksellisuutta ja erityisesti lautakunnan uuden sdhkoéisen asianhal-
linta- ja asiointijarjestelman vaikutusta lautakunnan toiminnan tehostamiseen ja asioiden kasittelyn
nopeuttamiseen. Arvioinnissa tuotettiin myds vastauksia siihen, miten asioiden kasittelyprosessia voi-
taisiin tehostaa. Kehittamisehdotusten johdosta on laadittu toimenpidesuunnitelma, jonka toteutta-
miseen keskitytddan suunnittelukauden aikana. Kehittamisen organisoinnin ja johtamisen muutoksen
toteuttamiseksi ja lapiviemiseksi on palkattu paatoiminen maaraaikainen kehittamispaallikko.

Toimenpiteet, joiden kdytté6nottoa edistetddn tai otetaan kdyttéon vuoden 2019 aikana
- sahkoista asianhallintajarjestelma Kristaa hiotaan ja parannetaan edelleen

- otetaan kayttéon sahkoinen allekirjoitus
- esittelijaratkaisuja lisdatdan ja yksinkertaistetaan
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- tehostetaan yhteisty6ta KKV:n/kuluttajaoikeusneuvojien kanssa, jotta asiat saataisiin sielld so-
vitelluksi ja ratkaisupyyntéjen maaraa vahennetyksi esim. rildanratkaisumahdollisuuksia kulut-
tajaoikeusneuvojien kanssa

- henkilstolle asetetaan yksiléllisemmat tulostavoitteet ja kytketddn ne voimakkaammin palk-
kaukseen silld tavoin kuin palkkausjarjestelma mahdollistaa sen

- selvitetdadan mahdollisuuksia rajoittaa ratkaisupyyntéjen maaraa lainsdaadantémuutoksin esi-
merkiksi saatamalla jokin kasittelymaksu tai rajaamalla joitain asioita pois lautakunnasta

- selvitetdaan yhdessa Kilpailu- ja kuluttajaviraston kanssa mahdollisuuksia sahkoisten jarjestel-
mien yhteentoimivuuteen tai edes lautakunnan padsya kuluttajaneuvonnan KUTI-jarjestel-
madan

- jatketaan ohjaamista esittelija- ja yksinkertaisen menettelyn ratkaisujen lisdédmiseen ja ratkai-
susuositusten laatimisen systematisointia ja yksinkertaistamista (ty6 aloitettu 2018)

- verkkosivuja parannetaan kuluttajaymmarryksen lisddmiseksi

- korostetaan asiakkaiden ohjaamista sdahkoiseen asiointiin

- asiakkaille Idhetettavia vakiokirjeita muotoillaan tehostamista silmalla pitden (tyo aloitettu
2018)

- ohjataan asianosaisia materiaalin toimittamisessa

Keskimadraisen kasittelyajan lisdksi tavoitteeksi asetetaan, etta 50 % asioista paattyy alle kahdeksassa
kuukaudessa.

Vuoden 2019 aikana prosesseja ja toimintatapoja tehostetaan sekd yhdenmukaistetaan. Tavoitteena
on, ettd ADR- direktiiviin mukaisesti ratkaisusuositus perusteluineen annetaan kirjallisesti viimeistaan
90 paivan kuluttua siitd, kun lautakunnan kaytettavissa on ollut kaikki asian ratkaisemiseksi tarvittava
tarpeellinen aineisto. Poikkeuksena erittdin monimutkaiset asiat. Toimenpiteiden vaikutusta mm. ka-
sittelyaikoihin seurataan neljannesvuosittain OM:n ja kuluttajariitalautakunnan valisissa tapaamisissa.

Puheenjohtaja huolehtii siitd, etta henkilokunta on tietoinen viraston yhteisista tavoitteista. Tyonteki-
jan henkilokohtaisista tavoitteista sovitaan saanndllisesti vuosittaisissa kehityskeskusteluissa.

Nykyisin ratkaisupyynnon tekijalle ilmoitetaan jaoston keskimdardinen kasittelyaika vahvistuksen yh-
teydessd. Vahvistus on ilmoitus asian vireille tulosta. Samalla tavoin informoidaan ratkaisupyynnon
tekijan vastapuolta vastauspyynnon yhteydessa. Sdahkdisen asioinnin informaatiota parannetaan il-
moittamalla asiakkaalle, kuinka suuri osuus kyseessa olevan jaoston asioista paattyy alle kahdeksassa
kuukaudessa.

Oikeusapu- ja edunvalvontapiirien ja kuluttajariitalautakunnan taloudellisen tilanteen kehittymista
seurataan ja toimintaedellytyksista huolehditaan useamman vuoden (4v.) kestavyystarkastelun avulla.
Tulevina vuosina taloudellista tilannetta heikentda erityisesti ns. JTS miljardin sdastot vuoteen 2029
mennessa.

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679) sisdltaa uusia oikeuksia kansalaisille ja velvollisuuksia rekis-
terinpitdjille ja henkiltietoja kasitteleville tahoille. Uudistukset koskevat mm. henkil6tietojen saily-
tystd, jarjestelmien toimintavarmuutta ja tietojenkasittelyn turvallisuutta. OM asettaa hankkeen tie-
toturvauudistuksen vaatimusten kdytt6onottamiseksi ministeriossa ja hallinnonalan virastoissa.
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13 Visiot ja strategiset tavoitteet

Avoin, aktiivinen ja turvallinen yhteiskunta, jossa jokainen voi luottaa oikeuksiensa toteutumiseen.
Oikeusministerion hallinnonalan strategiakartta (liite 1).

Lautakuntamenettely toteuttaa strategiaa parhaalla mahdollisella tavalla etenkin, kun otetaan huomi-
oon oikeudenkayntikulut siviiliasioissa.

Kehittamalla tulevaisuudessa malleja, jotka tukevat asioiden varhaista selvittamistd, seka vaihtoeh-
toisia riidanratkaisu- ja oikaisumenettelyjd, voidaan tuottaa oikeussuojaa tehokkaasti ja taloudelli-
sesti jo ennen tuomioistuinkasittelya. Kansalaiset pyritdan ohjaamaan entista enemman sahkaisiin
palveluihin ja kdayttamaan monipuolisesti ja joustavasti eri palvelumuotoja.

2 TULOSSOPIMUS VUONNA 2019 JA KAUDELLA 2020 - 2022

Kuluttajariitalautakunta toteuttaa omalta osaltaan oikeusturvapolitiikkaa. Suunnittelukauden 2019 -
2022 painopistealueina ovat sahkdisen asioinnin vakiinnuttaminen osaksi toimintaa ja tydmenetel-
mien kehittdminen. Tavoitteena on myos siirtda kuluttajariitojen ratkaisua entista enemman alkuvai-
heeseen kuluttajaoikeusneuvonnan vastuulle. Tdhdn pyritddn ensisijaisesti vahvistamalla yhteisty6ta
kuluttajaoikeusneuvojien kanssa seka korostamalla kuluttajariitojen ratkaisemisen kaksivaiheisuutta.

Kuluttajariitalautakunnan toimenpiteita asioiden kasittelyn nopeuttamiseksi ovat:

- esittelijaratkaisujen mahdollisuutta laajennetaan ja kayttoa lisataan

- yksinkertaisessa menettelyssa ratkaistavien asioiden maaraa pyritdan lisddamaan

- paatosmalleja kehitetdan

- sahkoisen asiointijarjestelman avulla nopeutetaan valmistelua

- tyomenetelmien kehittaminen edelld kohdassa 1.2. kuvatuin keinoin heikentamatta kuluttajan
oikeusturvaa

Lisaksi selvitetddan, miten asioiden kasittelyd voidaan muuttaa yksinkertaisemmaksi ja siten tehok-
kaammaksi.
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Taulukko. Kuluttajariitalautakunnan tunnusluvut

Toteutuma| Tavoite | Ennuste TAE | Tavoite Arvio Arvio Arvio
2017 2018 2018 2019 2019 2020 2021 2022

E;ap“”eet asial, 6402| 6650 6405| 6600 6550| 7000| 6900 6 900
Kasitellyt asiat, kpl 6 007 6 800 5320 6900 6 150 6 900 6 900 7 000
Taloudellisuus
(euroalkasitelty 388 363 501 363 418 345 345 340
asia)
Tuottavuus
(asitelty asia/htv) 172 184 141 186 166 203 203 206
Kokonaiskasittely- 112 92 13,4 9 109| 9,08 88 7.8
aika, kk

3 VUODEN 2019 VOIMAVARAT

3.1 Henkilosto

Kuluttajariitalautakunnan henkil6stémaara on 37 henkilotyovuotta (liite 2).

Kuluttajariitalautakunta palkkaa méaaraaikaiset virkamiehet 12 kuukauden virkasuhteeseen tulosneu-
votteluissa sovitun mukaisesti. Lyhytaikaisia maarayksia ei enda lahtokohtaisesti anneta. Tavoitteena
on voimavarojen taysimaardinen hydédyntaminen.

Kuluttajariitalautakunta ottaa kaytt6on vahintaan johtoryhmalle avoimen sahkdisen kalenterin. Kalen-
terivarauksen nimesta tulee kdyda ilmi varauksen sisdltd esim. kokouksen tai tapaamisen nimi. Tavoit-
teena on edistia sisdistd/ulkoista yhteisty6td ja yhdenmukaistaa toiminta- ja menettelytapoja.

Kuluttajariitalautakunnan puheenjohtaja esitti, etta oikeusministerio selvittdisi lautakunnan palkkaus-
jarjestelmin vertailukelpoisuuden suhteessa relevantteihin verrokkivirastoihin.

Kieku-jarjestelmaan kirjataan tyopanoksen kohdentuminen. Kuluttajariitalautakunnan puheenjohtaja
huolehtii siitd, ettd tydpanoksen kohdentumisesta saadaan talousarviolainsdadanndn edellyttama riit-
tidva ja luotettava tieto. Oikeusministerid edellyttaa kaikilta tyoaikalain piirissd olevilta tehtyjen tun-
tien mukaista kohdentamista. Tybajattomilta oikeusministerio edellyttda jatkossa vahintaan vuosittain
yhden tyypillisen viikon kirjausta. Tyépanos tulee kohdentaa toukokuun toisella viikolla. Lisdksi tydpa-
nostiedot tulee paivittaa tehtavien muuttuessa

Kuluttajariitalautakunta huolehtii, ett3 silla on ajan tasalla olevat henkildst6-, tasa-arvo- ja yhdenver-
taisuussuunnitelmat, joita toteutetaan. Esimerkkejd yhdenvertaisuuden arvioimisen menetelmista on
verkkosivulla (http://yhdenvertaisuus.finlex.fi/. Lautakunnan sisdisen valvonnan arviointi on ajan tasalla.
Suositus sisdisen valvonnan uudesta arviointikehikosta on verkkosivulla https://vm.fi/sisaisen-valvon-
nan-arviointi. Suositus valtionhallinnon riskienhallintamallista on verkkosivulla https://vm.fi/riskien-
hallinta.
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Henkildstésuunnitelman osana on eldkoitymissuunnitelma kaikkien 60 vuotta tayttaneiden kanssa.
Toiminnassa on tirkedi ottaa huomioon toimiva henkilérakenne, riittdva resurssointi, uusien henki-
I6iden perehdyttaminen ja osaamisen siirtdminen.

Kuluttajariitalautakunta arvioi henkilostén tyéhyvinvoinnin tilaa kdytettdvissa olevien tutkimusten ja
muiden tietojen pohjalta ja etsii keinoja tyon kuormittavuuden vahentdmiseksi ja uupumisriskin valt-
tamiseksi.

Vapaiden virkojen tayttamisessa edellytetdan oikeusministerion tayttélupaa.

3.2 Talous

Kuluttajariitalautakunnalle mydnnetaan toimintamenomadadrdrahaa 2 569 887 euroa vuonna 2019
(liite 3).

4 VOIMASSAOLO, SEURANTA JA RISKIENHALLINTA
Kuluttajariitalautakunta seuraa toimintansa kehittymista ja maararahojen riittavyytta. Madararahojen

riittdvyydesti ja tavoitteiden toteutumisesta seka sisdisen valvonnan riittdvyydesta ja riskienhallinnan
asianmukaisuudesta raportoidaan oikeusministeriosta annettavien ohjeiden mukaisesti.

o

Pekka Timonen \_Pauli Stahlber
Kansliapaallikko Puheenjohtaja :

LITTEET

Oikeusministerion hallinnonalan strategiakartta
Toiminnan tulostavoitteet ja kehitys
Toimintamenomadararahan kdyttésuunnitelma
Henkilostomittarit

Talousarvioesitys 2019 momenttitarkastelu
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Valtion talousarvioesitys 2019

25.10.04. Oikeusapu- ja edunvalvontapiirien ja kuluttajariitalautakunnan

toimintamenot (siirtomééréaraha 2 v)

Momentille myénnetdan nettomaéararahaa 72 191 000 euroa.

Kuluttajariitalautakunta

Liitc;\A\ <

2017 2018 2019
toteutuma arvio tavoite
Kasitellyt asiat, kpl 6 007 6 800 6 900
Taloudellisuus (euroa/kasitelty asia) 388 363 363
Tuottavuus (kasitelty asia/htv) 172 184 186
Kokonaiskasittelyaika, kk 11,2 9,2 9,0
Toiminnan menot ja tulot (1 000 euroa)
2018
2017 varsinainen 2019
toteutuma talousarvio esitys
Bruttomenot 65 841 70 252 77 391
[Bruttotulot 4796 5 200 5 200
Nettomenot 61 045 65 052 72 191
Siirtyvat erat
— siirtynyt edelliseltd vuodelta 22 066
— siirtynyt seuraavalle vuodelle 22173




