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1. Strateginen kehys

1.1 Visio, perustehtava ja strategiset tavoitteet

Strategiset tavoitteet muodostuvat hallitusohjelman koko valtiokonsernille seka
oikeusministerion hallinnonalalle asettamista tavoitteista. Tavoitteisiin vaikuttavat myés
oikeusministerion ja kuluttajariitalautakunnan omat strategiat. Lisdksi tavoitteiden
asetannassa on otettu huomioon oikeusministerién hallinnonalaan kuuluvien lainkayttéelinten

ja itsenaisten toimijoiden rilppumattomuus

Alla olevassa taulukossa esitetdan kuluttajariitalautakunnan visio, perustehtavd seka
tarkeimmat tavoitteet ulottuen vuoteen 2024. Oikeusministerion strategiasta lautakunnalle
johdetut tavoitteet on merkitty *- merkilld, erotukseksi nimenomaan kuluttajariitalautakunnan

toiminnallista tavoitteista.
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Visio
Kuluttajariitalautakunta tarjoaa oikeussuojaa tehokkaasti ja taloudellisesti tuomioistuinkasittelyn
sijaan.

Perustehtiva

Kuluttajariitalautakunta ennaltaehkéisee, sovittelee ja ratkaisee lautakunnan toimivaltaan kuulu-
via riita-asioita puolueettomasti, asiantuntevasti ja taloudellisesti. Lautakunta toteuttaa oikeustur-
vaa antamalla kirjallisia ratkaisusuosituksia kuluttajien ja elinkeinoharjoittajien valisiin seka asun-
toa koskeviin yksityisten valisiin oikeudellisiin erimielisyyksiin ja kannustamalla osapuolia sovin-

toon.

Yhteiskunnalliset vaikuttavuustavoitteet
1. Oikeusturva toteutuu kdytdnnéssa. Kasittelyketjut ja -menettelyt maaraytyvat asian
laadun ja vaativuuden mukaan *
Oikeudellisen ongelman ratkaisu mahdollisemman varhaisessa vaiheessa
Sahkoinen asiointi ja palvelut ovat asiakaslahtoisia
4. Riitoja ehkéistddn ennalta ohjaamalla ja linjaamalla kuluttajaoikeutta seka tiedotta-
malla oikeuskaytannésta

Toiminnallisen tuloksellisuuden tavoitteet
5. Tietojarjestelmat ovat kayttajaystavallisis ja tukevat toimintaa *
6. Hallinnonalan siséinen ja poikkihallinnollinen yhteistyd ja kehittdminen tukevat toimin-
nan vaikuttavuutta *

Henkilostétavoitteet
7. Henkil6stopolitikka on oikeudenmukaista ja mahdollistaa henkiléstén joustavan kay-
tén *
Johtaminen on innostavaa ja esimiestyo tukee tuloksellista toimintaa *
Osaamisen kehittdminen ja uudistuminen ovat osa normaalia toimintaa *
10. Henkil6stdlld on hyvéa henkinen, fyysinen, eettinen ja sosiaalinen toimintakyky *

Taloutta koskevat tavoitteet
11. Toiminta ja talous ovat tasapainossa ja yhteensovitetut strategisten linjausten poh-
jalta*
12. Taloudellinen liikkumavara mahdollistaa suunnitelmallisen kehittdmisen *
13. Toiminnan ja talouden suunnittelun strategisuus vahvistuu uudistuneen tulosohjaus-

mallin myéta *
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1.2 Toimintaympariston muutostekijat (ml. riskienhallinta)

Yhteiskunnalliset muutokset, kuten asiakaskunnan kansainvalistyminen ja kaupankaynnin siir-
tyminen yha voimakkaammin verkossa tapahtuvaksi vaikuttavat kuluttajariitalautakunnan toi-
mintaan. Talouden kasvu, hyédykkeiden monipuolistuminen, uusien hyédykkeiden tulo mark-
kinoille seka kuluttajien erilaisten hankintojen voimakas lis4zntyminen kasvattavat jatkuvasti

potentiaalisten erimielisyyksien maéaraa.

Koronaepidemia ja yhteiskunnan koronarajoitteet ovat vaikuttaneet toimintoihin ja toiminnalli-
seen tulokseen vuonna 2020. Koronaepidemian toiminnallisten vaikutusten arviointi ensi vuo-
delle tai kehyskaudelle on haastavaa, koska ei ole etukateen tiedossa, kuinka tautitilanne ete-
nee tai minkalaisia vaikutuksia epidemialla on yhteiskunnan toimintoihin. Kuitenkin koronaan
liittyvien ratkaisupyyntéjen masran arvioidaan vahenevin vuoden 2020 tasosta (noin 650 kpl),
koska esimerkiksi kansalaisten varaamien matkojen mazra vahenee matkustusrajoitussuosi-

tusten voimassa ollessa.

Kuluttajariitalautakunnan keskeisia riskeja ovat:

Toimintaymparistén muutos Riski Toimenpide
Talouden kasvu, hy6dyk- Asiamaarien hallitsematon Uusien menettelytapojen
keiden monipuolistumi- kasvu luominen

nen, uusien hyddykkeiden
tulo markkinoille kasvatta-
vat erimielisyyksien maa-

raa

Tietojarjestelmien haavoit- Perustoimintoja ei voida Jarjestelmien luotettavuu-

tuvuus. tehda den parantaminen



2. Tulostavoitteet vuosille 2021-2024

Tavoitteet, jotka ovat mys kestavan kehityksen tavoitteita (Agenda 2030) on merkitty + -
merkilla. Oikeusministerién hallinnonalalle sovitut paatavoitteet ovat 5: sukupuolten tasa-
arvo, 10: eriarvoisuuden véhentaminen, 12/13: vastuullista kuluttamista ja ilmastotekoja,

16: rauha, oikeudenmukaisuus, hyvé hallinto.

2.1 Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Yhteiskunnalliset vaikuttavuustavoitteet vuosille 2021 - 2024 ovat:

e Oikeusturva toteutuu kéytannossa. Kasittelyketjut ja —menettelyt maaraytyvat asian
laadun ja vaativuuden mukaan

e Oikeudellisen ongelman ratkaisu mahdollisemman varhaisessa vaiheessa

o Sahkoinen asiointi ja palvelut ovat asiakaslahtéisia

 Riitoja ehkaistédan ennalta ohjaamalla ja linjaamalla kuluttajacikeutta sek tiedotta-

malla oikeuskaytannosta

Keskeisia vaikuttavuustavoitteita tukevia vélitavoitteita ovat:

Tulostavoite 1: Oikeusturva toteutuu kaytanngssa. Kasittelyketjut ja —menettelyt maaraytyvit

asian laadun ja vaativuuden mukaan

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointi-
kriteeri

> . : . PR Ty
021 Yksinkertaisessa menettelyssa ja esittelijaratkaisuin késitelta Yksinkertaisten

vat asiat ratkaistaan ensisijaisesti ensimmaisina - .
asioiden kasittely-

e Yksinkertaisessa menettelyssé kasiteltdvien asioiden maara ailes
on 28 % kaikista paattyneista asioista.

e Esittelijaratkaisujen ja valmistelijoiden p&attamien asioiden Seuranta ja arvi-
maaraa lisataan siten, etta niita on kolmasosa kaikista keven- | ointi vaikutuksista
netyn menettelyn asioista. Menettely lyhentéda kasittelyaikaa (jo aloitettu)

arviolta 1 kuukauden.
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Vuosi

Vilitavoitteet

Mittari/Arviointi-

kriteeri

Kehitetdan kevennetyssd menettelyssd annettavien ratkaisu-
jen pééatdksentekoa esim. standardipaatéspohjia edelleen ke-
hittamalla

Kuluttajariitalautakunta on laatinut suunnitelman siirtyvien asi-
oiden maaran puolittamiseksi 4 vuodessa huomioiden toimin-
nan tehostuminen kehittdmistoimien johdosta

Seurataan ja valvotaan uusien toimintatapojen kéyttéénottoa
ja kehitetdan uusia (koulutuspéivat, lautakunnassa 2 henkil6a
seuraa saanndllisesti onko uudet toimintatavat otettu kayt-
toen)

Ratkaisupyynttjen kasittelyprosessi on mahdollisimman
tehokas. Seulotaan maariteltyjen kriteerien perusteella tehok-
kaasti ne asiat, jotka eivéat sovellu kasiteltédvaksi niiden vai-

keaselkoisuuden ja laajuuden vuoksi

Uusien ratkai-
supyyntdjen vahe-

neminen

Esittelijan tyopa-
nos kohdentuu
paatosten kirjoitta-

miseen

Kasittelyaika
lyhenee

2022

Yksinkertaisessa menettelyssa kasiteltévien asioiden maara
on 28 % kaikista paattyneista asioista.

Esittelijaratkaisujen ja valmistelijoiden paattdmien asioiden
maaraa lisataan siten, etta niitd on 31 % kaikista kevennetyn
menettelyn asioista. Menettely lyhentaa kasittelyaikaa noin 1
kuukauden

Seurataan ja valvotaan uusien toimintatapojen kéayttéénottoa
ja kehitetdan uusia (koulutuspaivat, lautakunnassa 2 henkil6a
seuraa saannéllisesti onko uudet toimintatavat otettu kayt-

téon)

2023

Yksinkertaisessa menettelyssa kasiteltdvien asioiden maara
on 28 % kaikista paattyneista asioista.

Esittelijaratkaisujen ja valmistelijoiden paattamien asioiden
maaraa lisataan siten, etta niitd on 33 % kaikista kevennetyn
menettelyn asioista. Menettely lyhentaa kasittelyaikaa noin 1

kuukauden
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Tulostavoite 2: Oikeudellisen ongelman ratkaisu mahdollisemman varhaisessa vaiheessa

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arvi-
ointikriteeri
2021 o Valmistelijoita kannustetaan sovintoehdotusten tekemi-
seen ja koulutetaan heita siihen Sovintojen
o Otetaan kayttésn kaikkia valmistelijoita koskeva yhteinen | Ja luopumis-
ohjeistus ten maara
e Pyritaan varmistamaan yhteistyossa kuluttajaoikeusneu- Kasittely-
vojien kanssa, etta lautakuntamenettelyyn ei tulisi sinne ik
kuulumattomia ratkaisupyyntoja
2022 e Pyritdan varmistamaan yhteistyossa kuluttajaoikeusneu-
vojien kanssa, etta lautakuntamenettelyyn ei tulisi sinne
kuulumattomia ratkaisupyyntéja
Tulostavoite 3. Sahkdinen asiointi ja palvelut ovat asiakaslahtoisia
Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arvioin-
tikriteeri
2021 o Kehittamisty6ta ORK:n, Solitan ja Triplanin kesken jat- | Tukipyynnét

ketaan +
Uudistettujen internet-sivujen toimivuutta seurataan ja
hiotaan

Jatketaan tehokasta asiakastukea asioinnin kayttéon liit-

tyen

Asiakaspalaute

Sahkoisen asi-
oinnin osuus rat-

kaisupyynnoista
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Tulostavoite 4. Riitoja ehkaistaan ennalta ohjaamalla ja linjaamalla kuluttajacikeutta seki tie-

dottamalla oikeuskaytannosta

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointi-
kriteeri
2021 e Annetaan vahintaan 6 tiedotetta tai uutista yhteis-
. ) tiedotteiden maara
tyssa median kanssa
2.2 Toiminnallinen tuloksellisuus

Toiminnalliset tuloksellisuustavoitteet kaudella 2021 - 20240vat:

Tietojarjestelméat ovat kayttajaystavallisia ja tukevat toimintaa
Hallinnonalan sisainen ja poikkihallinnollinen yhteistys ja kehittaminen tukevat toi-
minnan vaikuttavuutta

Keskeis

id tuloksellisuustavoitteita tukevia valitavoitteita ovat:

Tulostavoite 5: Tietojarjestelmat ovat kayttajaystavillisia ja tukevat toimintaa

Vuosi

Vilitavoitteet Mittari/Arvi-

ointikriteeri

2021

e Varmistetaan tietojarjestelmien taysimaarsinen hyddynta-
minen mm. kehitetdan toimintatapoja ja huolehditaan

siité, etta henkilosto osallistuu koulutuksiin. Asiakkaille Sahkoisen

kerrotaan aktiivisesti sdhkéisisté vaihtoehdoista hanen asioinnin

asiansa hoitamisessa kansalais-
e Kartoitetaan uusien teknologisten ratkaisujen kaytén palaute

mahdollisuuksia toimintaprosesseissa

o Kehitetaan tietoalustaa ja raportointia




9(15)

Vuosi

Valitavoitteet

Mittari/Arvi-

ointikriteeri

Huolehditaan 1.1.2020 voimaantulevan tiedonhallintalain

(HE 284/2018 vp) velvoitteista ja ryhdytaan lain vaatimiin

toimenpiteisiin (OM/ORK)

Tulostavoite 6: Hallinnonalan sisainen ja poikkihallinnollinen yhteistyé ja kehittdminen tukevat

toiminnan vaikuttavuutta

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointikriteeri
2021 e Yhteistyon tehostaminen Kilpailu- ja ku-
luttajaviraston/kuluttajacikeusneuvonnan
kanssa Saapuvien ratkaisupyyntéjen
o Kestavaa kehitysta koskevan tiedon ana- | maara
lysoinnin ja kayton parantaminen
(Agenda 2030: pastavoitteet 5, 10, 12/13, Valtiokonttorin valtionhallinnon
16) yhteinen raportointikehys
e Huolehditaan valtion toimitilojen hiilineut- | OM on sitoutunut pienenta-
raalisuuden toteutumisesta Senaatti-kiin- | mzan hallinnonalan hiilijalanjal-
teistojen laatiman suunnitelman mukai- kea 35 % vuoteen 2035 men-
sesti + nessa
e Huolehditaan lautakunnan ilmasto-ohje-
sdannon noudattamisesta +
2022 ¢ Kilpailu- ja kuluttajaviraston seka lauta- _
kunnan yhteistyémahdollisuuksien kartoit- Saieiptwien KGR UDYYRIGIEN
taminen toiminnan tehostamiseksi madrd
2023 e Selvitetaan yhteistydmahdollisuuksia tie-
tojarjestelman uudistamisessa KKV:n
kanssa
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2.3 Henkilosto

Henkilostotavoitteet kaudella 2021 - 2024 ovat:

 Henkilostopolitiikka on oikeudenmukaista ja mahdollistaa henkiléstan joustavan
kayton

* Johtaminen on innostavaa ja esimiestys tukee tuloksellista toimintaa

e Osaamisen kehittaminen ja uudistuminen ovat osa normaalia toimintaa

e Henkilostolla on hyva henkinen, fyysinen, eettinen ja sosiaalinen toimintakyky

Keskeisia henkilstotavoitteita tukevia vélitavoitteita ovat:

Tulostavoite 7. Henkiléstépolitiikka on oikeudenmukaista ja mahdollista henkiléstén jousta-

van kaytén
Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointikri-
teeri
2021 e Kehitetdan edelleen henkilostérakennetta ja tehta-

vankuvia toiminnan kannalta tarkoituksenmu-
kaiseksi
* Luodaan edelleen yhteisis toiminta- ja menettely-

tapoja ja niita toteutetaan
VM-baron tyéyhteison

* Henkilosté-, tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunni-
toimintakulttuuriosio

telmat ovat ajantasaisia ja niita toteutetaan +
 Arvioidaan sisaisté valvontaa ja riskienhallintaa
vuosittain
e Suunnitelmallisuuden lisdaminen rekrytoinnissa,

resurssien kohdentaminen ja jakaminen
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Tulostavoite 8. Johtaminen on innostavaa ja esimiesty6 tukee tuloksellista toimintaa

Vuosi

Vilitavoitteet

Mittari/Arviointikri-

teeri

2021

Paivittainen johtaminen tukee tuloksellista toimin-
taa

Tiedolla johtamisen kulttuuria edistetaan
Positiivisen palautteen antamisen kulttuuria ediste-
taan

Osaamisen johtaminen yhdeksi kehittdmiskoh-

teeksi

VVM-baron johtajuus-

osio

Tulostavoite 9. Osaamisen kehittdminen ja uudistuminen ovat osa normaalia toimintaa

Vuosi

Vilitavoitteet

Mittari/Arviointikri-

teeri

2021

Otetaan kayttéon OSAAVA johtamis- ja toimintatapa

Tuetaan ja kannustetaan yhdessé tapahtuvaa tydssa

oppimista

Panostetaan uusien virkamiesten perehdyttamiseen
Hyoédynnetaan digitaalisen oppimisen alustaa (eOp-
piva) ministerién jarjestaman koulutuksen lisaksi +
Hyddynnetdan videoita ja muita etélaitteita esim.
koulutustilaisuuksissa +

Noudatetaan perehdyttdmisohjeita. Laaditaan mah-
dollisuuksien mukaan vuosittaiset tai pidemmankin

ajan henkilokohtaiset koulutussuunnitelmat

VVM-baron tyéyhtei-
son toimintakulttuu-

riosio

Koulutuspaivien lu-
kumaara/htv

2022

Noudatetaan perehdyttamisohjeita. Laaditaan mah-
dollisuuksien mukaan vuosittaiset tai pidemmankin

ajan henkilékohtaiset koulutussuunnitelmat
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Tulostavoite 10: Henkilgstolla on hyva henkinen, fyysinen, eettinen ja sosiaalinen toiminta-
kyky

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointikriteeri
2021 » Vahvistetaan ja pideté&én ylla henkiléston | VVM-baron tydyhteisén toiminta-
yhteisdllisyyita kulttuuriosio
2.4 Talous

Taloustavoitteet kaudella 2021 - 2024 ovat:

e Toiminta ja talous ovat tasapainossa ja yhteensovitetut strategisten linjausten poh-
jalta
o Taloudellinen likkumavara mahdollistaa suunnitelmallisen kehittamisen

e Toiminnan ja talouden suunnittelun strategisuus vahvistuu uudistuneen tulosohjaus-
mallin my6ta

Keskeisia taloustavoitteita tukevia valitavoitteita ovat:

Tavoite 11. Toiminta ja talous ovat tasapainossa ja yhteensovitetut strategisten linjausten
pohjalta

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arviointikriteeri
2021 o Kehitetadn toiminnan arviointia tukevaa rapor- ty6ajan kohdennus -%
tointia kasvaa nykyisesta

o Kieku-jarjestelmaan kirjataan tyﬁpandksen koh-
dentuminen talousarviolainsaadannén edellytts- | hankintatoimeen kulunut
man riittdvén ja luotettavan tiedon saamiseksi tybaika

OM:n kirjanpitoyksi-

kdssa sopimuksiin ja ti-

lauksiin perustuvien os-
tolaskujen automaatio-

aste 30%
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Vuosi

Vilitavoitteet

Mittari/Arviointikriteeri

2022

Huolehditaan HILDA-hankkeen taysimaaraisesti
etenemisesta, varmistetaan edellytykset toimin-
tatapojen kehittamiselle ja huolehditaan avain-
henkiliden osallistumisesta kehittadmistoimenpi-

teisiin ja tuleviin koulutuksiin +

ostolaskujen automaa-
tioaste 50 %

Tavoite 12. Taloudellinen liikkumavara mahdollistaa suunnitelmallisen kehittdmisen

Vuosi

Valitavoitteet

Mittari/Arvioin-
tikriteeri

2021

Maararahan kayttoa seurataan saannollisesti
Huolehditaan kirjanpitokirjausten oikeellisuudesta ja vir-

heiden korjaamisesta oikea-aikaisesti

Taloudellisuus-
kehitys

Tavoite 13. Toiminnan ja talouden suunnittelun strategisuus vahvistuu uudistuneen tulosoh-

jausmallin my6ta

Vuosi | Vilitavoitteet Mittari/Arvi-
ointikriteeri
2021 o Kuluttajariitalautakunnan uusi strategia ja riskikartta ote-
taan kayttoon ja osaksi tulossopimusta. Strategiaa ja riski-
karttaa kasitellaan henkiléstén kanssa. Viraston pe-

Linjausten mukaisesti toteutetaan oikeusministerién hallin-
nonalalla toimivien erityisviranomaisten tuki- ja hallintoteh-
tavien jatkovalmistelu. Kuluttajariitalautakunta osallistuu

jatkovalmisteluun.

rustamisen ai-

kataulu




3. Vuosien 2021-2024 voimavarat

3.1 Henkilotyovuodet
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Toteutuma | Arvio Tavoite Arvio Arvio Arvio
2019 2020 2021 2022 2023 2024
Henkiloty6vuodet 38,3 37 34 35* 35* 35*
3.2 Toimintamenot ja maararahat
Toteutuma Arvio | Tulossopimus | Kehys Kehys Kehys
2019 2020 2021 2022 2023 2024
Maéararahat
2627 2750 2616 2 679* 2 679* 2 679"
(1000 €)

* Vuosien 2022-2024 henkilétyévuosiméaéaran (35 htv) ja masrdrahan edellytyksena olisi valtion ta-

lousarviossa mydnnettéva lisdmaararaha viiden henkilétyévuoden palkkausmenoihin. Kuluttajariita-

lautakunnassa on 30 virkaa vuonna 2020.

3.3 Maararahat (momentti 25.10.04 Oikeusapu- ja edunvalvontapiirien ja kuluttajariitalautakun-
nan toimintamenot)

Toteuma TA TAE 2021 Kehys Kehys Kehys
2019 2020 (HE 2022 2023 2024
5.10.2020)
Maararahat
1000 €) 78 923 77 145 81 141 75938 75759 76 103

Taulukossa vuosien 2022-2024 maéararahat ovat valtioneuvoston 16.4.2020 Julkisen talouden

suunnitelman mukaiset. Eduskunta hyvéksyy niita koskevat talousarvioesitykset vuosittain.
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4. Voimassaolo ja seuranta

Kuluttajariitalautakunta seuraa toimintansa kehittymista ja maararahan riittavyytta. Maarara-
han riittavyydesta ja tavoitteiden toteutumisesta seka sisaisesta valvonnasta ja riskienhallin-
nasta raportoidaan oikeusministerion ohjeen mukaisesti.

5. Allekirjoitukset
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Pekka Timonen Pauli Stahlbéerg
Oikeusministerio Kuluttajariitalaufakunta
Kansliapaallikkd Puheenjohtaja

Liite 1 Toiminnalliset tunnusluvut
Liite 2 Toimintamenot ja maararahat

Liite 3 Yhteiset seurantamittarit



