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1. Johdon katsaus

Kuluttajariitalautakunta ennaltaehkéisee, sovittelee ja ratkaisee lautakunnan toimival-
taan kuuluvia riita-asioita puolueettomasti, asiantuntevasti ja taloudellisesti.

Kuluttajariitalautakunnan keskeisimpéna tehtavéna on antaa kirjallisia ratkaisusuosituk-
sia kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisiin sekd asuntoa koskeviin yksityisten vali-
siin erimielisyyksiin ja erdisiin muihin riitoihin.

Lautakunta pyrkii ennen Kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista mahdollisuuksien
mukaan saattamaan osapuolet sovintoon keskenddn. Eri lautakunnan kayt0ssé olevista
menettelytavoista pyritdén ensisijaisesti kayttdmaan nopeinta ja yksinkertaisinta menet-
telya tavoitteena mahdollisimman joutuisa asian kasittely.

Vakiintuneella ratkaisukdytannolldan ja periaatteellisesti tarkeilla taysistuntoratkaisuil-
laan lautakunta linjaa ja ohjaa kuluttajaoikeutta. Lautakunta tiedottaa tarkeimmista rat-
kaisuistaan sekd elinkeinonharjoittajia ettd kuluttajia mahdollisten riitojen ennaltaehkai-
semiseksi.

Lautakunnasta annettu uusi laki (8/2007) tuli voimaan 1.3.2007 ja lautakunnan nimi
muuttui kuluttajariitalautakunnaksi (KRIL). Samalla lautakunnan toimivalta laajeni ja
sen jasenia sek& menettelytapoja koskevia sd&nnoksid muutettiin. Lautakunta on sen
jalkeen voinut kasitella myds asuinhuoneiston vuokraukseen ja asumisoikeuden luovu-
tukseen liittyvia riita-asioita sekd ryhmavalituksia.

Vuonna 2008 saapuneita valituksia oli 8 prosenttia enemméan kuin edellisend vuonna.
Vuoden lopussa vireilla olevien asioiden méara oli 3,8 prosenttia edellista vuotta pie-
nempi.

Eniten valitettiin autokaupasta seka asuntokaupasta ja kiinteistonvélityksestd. Kummas-
sakin hyoddykeryhmassa valitusten maara kuitenkin vaheni. Puhelinpalveluja, valmis-
matkoja ja tietoliikennettd koskevien valitusten maaréd kasvoi. Rakentamista ja remont-
teja, vakuutuksia ja henkilokuljetuksia (lento-, juna- ja laivakuljetukset) koskevat vali-
tukset véhenivat. Kodinkonevalitusten sekd autojen huoltoa ja korjausta koskevien vali-
tusten méaara pysyi suunnilleen ennallaan verrattuna vuoteen 2007.

Toimivallan laajennuksen myd6ta 1.3.2007 tulleiden uusien hyddykkeiden eli huoneen-
vuokrasuhteita ja asumisoikeuden luovutusta koskevia asioita saapui 111 kappaletta.
Ryhmaévalitusasioita ei tullut kasiteltavaksi.

Vuonna 2009 suurimpien hyddykeryhmien ja valitusten kokonaismaéran ennustetaan
edelleen nousevan, mutta nousu lienee maltillisempaa taloudellisen kehityksen vuoksi.

Kuluttajariitalautakunnan talous- ja henkiléstohallinnon asiat on hoidettu Hdmeenlinnan
palvelukeskuksessa. Palvelukeskuksen asiakkaaksi siirtyminen ei vastoin odotuksia ole
vahentdnyt lautakunnan talous- ja henkil6stohallinnon tyéméaérdd vaan pikemminkin
lisannyt sita.
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Vuoden 2008 tarkistetut tavoitteet paatetyissa asioissa ylitettiin noin 2,5 prosentilla (107
asiaa). Tavoitteiden saavuttamiseen vaikutti padasiassa hyva henkildstétilanne ja yksin-
kertaisten menettelyjen tehokas kéaytto seka sivutoimisten esittelijoiden hyva panos.

2. Toiminnan vaikuttavuus

Kuluttajariitalautakunnan antamien, hakijalle myonteisten ratkaisusuositusten noudat-
tamisasteen pitdisi asetettujen tavoitteiden mukaan olla 70-80 prosenttia. Lautakunta
seuraa noudattamisastetta.

Hyvityssuosituksia annettiin 1 204 kpl. Noudattamisprosentti niisté suosituksista,
joistaoli saatu tieto, oli 79,9

Kuluttajariitalautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittéisiin elinkeinonhar-
joittajiin tiedottamalla ratkaisuistaan. Kuluttajavalistukseen vaikutetaan tiedottamalla
ratkaisuista muille kuluttajaviranomaisille sek& antamalla opastusta kuluttajaneuvoijille.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttajansuoja- ja Kuluttaja-lehdessa. Kulut-
taja-lehdessd, jota julkaisee Kuluttajavirasto ja joka ilmestyy kahdeksan kertaa vuodes-
sa, on jokaisessa numerossa osa Ratkaisuja riitoihin. Siind referoidaan lautakunnan niita
ratkaisuja, joilla on tiedotusarvoa. Lehden numeroa kohden referaatteja on 6-7. Kulutta-
jansuoja-lehdessa on julkaistu referaatteja ratkaisuista. Tarkeimpia ratkaisuja julkaistaan
my0s lautakunnan Internet-sivuilla ja lehdist6tiedottein. Internet-sivuilla on 31.12.2008
mennessa julkaistu ratkaisuja 594 kappaletta.

Lautakunnan henkil6kunta on ollut kouluttajana Kuluttajaviraston syksyisin ja kevdisin
jarjestamilla kuluttajaneuvojien koulutus- ja neuvottelupdivilld. Kuluttajaneuvojien pu-
helin- ja sahkopostikyselyihin vastataan paivittéin.

3. Toiminnallinen tehokkuus
3.1. Toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus

Lopputuotteet ovat paatetyt valitukset. Jos muuta toimintaa ei oteta lukuun, yhden paa-
tetyn valituksen hinta vuonna 2008 oli 442,27 euroa. Lautakuntaan tulevat valitukset
voivat tulla tapauksesta riippuen kasitellyksi sovintomenettelyssa, esittelijan ratkaisuina,
yksinkertaisessa menettelyssd, jaostokasittelyssa tai tdysistuntokésittelyssé. Lautakunta
voi madratyissa tapauksissa jattda asioita kasittelemattd. Naité oli vuoden aikana noin
27 kappaletta, syynd joko késittely toisessa lautakunnassa tai se, ettd asia olisi ollut rat-
kaistavissa todistajia kuulemalla. VVahédinen maara johtui siitd, ettd kynnys jattaa asioita
kasittelemattd on korkea.

Yksinkertaisessa késittelyssa ratkaistiin noin 16 prosenttia (695 kpl) péattyneistéa vali-
tuksista. Téalla tavoin ratkaistujen asioiden osuus kaikista paattyneista véheni edelliseen
vuoteen verrattuna noin kolmella prosenttiyksikolla.
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Sovintojen, joihin lasketaan myds valituksesta luopuminen, maaré oli 1 716 kpl ja osuus
paattyneista valituksista oli 39 prosenttia, 2 prosenttiyksikkéa enemman kuin edellisena
vuonna. Sovintojen maaraé on pyritty lissdmaan perustelluilla luopumis- ja sovintoesi-
tyksilla.

Kustannukset on laskettu jakamalla toteutuneet menot paattyneiden valitusten lukumaa-
réalla.

Vuosi Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita
kpl euroa/lopputuote kpl/htv

2004 3982 443,09 142

2005 3404 459,37 117

2006 3977 391,98 132

2007 4043 430,36 132

2008 4 407 442,27 141

Yksikkokustannuksiin sisaltyvét siis myos muista tehtdvista kuin valitusten ratkaisemi-
sesta aiheutuneet menot. Naita ovat hallinto, tiedotus, lausunnot, neuvonta ja koulutus.
Menoja vuonna 2008 lisasivéat erityisesti palkkojen yleiskorotukset ja Vpj:n siirtyma-
kauden aikaistaminen.

4. Tuotokset ja laadunhallinta
4.1. Suoritteiden maarat ja aikaansaadut julkishyddykkeet

Lautakunta ei voi valittémalla tavalla vaikuttaa saapuvien valitusten maaraan. Valituk-
sia saapui 2008 4 550 kappaletta. Tiedusteluiksi kirjattuja kyselyja saapui yleisolta 55
kappaletta.

Vuonna 2008 saapuvien valitusten méaaraksi ennustettiin noin 4 500. Valituksia saapui
50 ennakoitua enemmaén. Paatettavien asioiden méaaréllisend tavoitteena oli 4 300, mika
ylitettiin 107:11& (toteutunut méaéara 4 407). Saapuneiden valitusten maara lisaantyi vuo-
teen 2007 verrattuna noin 8 prosentilla ja paattyneiden noin 2,5 prosentilla. Asuntoasioi-
ta (asuntokaupat, kiinteistonvélitys, huoneenvuokra- ja asumisoikeusasiat seka rakenta-
minen ja remontit) saapui vuonna 2008 1 202 kpl, 27,2 prosenttia kaikista saapuneista
valituksista. Muita asioita saapui 3205 kpl eli 72,8 prosenttia kaikista asioista. Maarélli-
set tavoitteet saavutettiin. Jonossa olevien valitusten méara véheni 127:11a edellisen
vuodenvaihteen lukuun verrattuna.

Esittelijan tehtavissa toimivia oli 13,12 htv, joten péatettyjen asioiden méaéara esittelijaa
kohti oli 335. Sivutoimisten esittelijoiden esittelemia valituksia oli yhteensa 567. Tays-
istunto-, jaosto- ja yksinkertaisia paatoksia oli esittelijaa kohden 182. Jos sivutoimisten
esittelemat asiat vahennetaan, néaiden asioiden maara esittelijagd kohden on 139. Sivu-
toimiset esittelijat eivat osallistu sovintomenettelyyn eivatké asioiden valmisteluun.
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4.2. Palvelukyky seka suoritteiden ja julkishyddykkeiden laatu

Kasittelyaikatavoite kaikkien kasiteltyjen valitusten osalta oli keskimaéarin 7,5 kuukaut-
ta. Késittelyajat olivat keskimaéarin 8,6 kuukautta.

Yksityiskohtaisemmin Kkasittelyajat olivat yksinkertaisessa menettelyssa ratkaistuilla
valituksilla 9,8 kuukautta ja jaostokasittelyssa ratkaistuilla 14 kuukautta.

Lautakunnan puheenjohtaja on tarkastanut jaostopéatokset | — VII ja IX — X jaostolla ja
varapuheenjohtaja VIII seka XI-XIII jaostolla. Taysistuntoon on otettu ne jaostoratkai-
sut, joilla on ollut periaatteellista merkitysta tai jotka lautakunnan ratkaisukaytannon
yhtendisyyden vuoksi on ollut syyta késitella taysistunnossa.

5. Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittdminen

Lautakunnan tulossuunnitelman mukaan henkilotyovuosia oli 32. Toteutuneet henkil6-
tydvuodet olivat 33,7 korkeakouluharjoittelijat mukaan luettuna.

Lautakunnalla on 2008 ollut puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa, varapu-
heenjohtaja sekd padasihteeri ja nuorempi péasihteeri avustajana hallintoa koskevissa
tehtévissa.

P&&tosten tarkastamisen lisdksi varapuheenjohtaja toimii taysistunnon puheenjohtajana
asuntoasioissa erain poikkeuksin sekd puheenjohtajan sijaisena ja apuna lautakunnan
henkildston nimittdmisessd. Varapuheenjohtaja vastaa lautakunnan tiedotuksesta yhdes-
sé puheenjohtajan kanssa. Tyonjakoa puheenjohtajan, varapuheenjohtajan ja paasihtee-
rin vélill& kehitetadn edelleen.

Jaostoja on yhteensé neljatoista, joista autokauppavalituksia kasittelee kaksi ndiden vali-
tusten suuren maaran vuoksi. Kussakin jaostossa on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja
sivutoimista jasentd. Jaostoilla ratkaistavat asiat esittelevat nuorempi paéasihteeri, ylitar-
kastajat ja esittelijat. Tarkastajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioi-
den selvittdmiseen.

Jaostokokouksia oli 141 ja taysistuntokokouksia 13.
Taysistuntoja on kolme ja niille asiat esittelee paasihteeri ja osin nuorempi paasihteeri.
Niissa on puheenjohtaja, sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitseman sivutoimista ja-

senta kussakin.

Henkilokunta on jaettu neljaan yksikkoon: asunto-, auto-, palvelu- ja tavarayksikkoon.
Liséksi on kanslia ja kirjaamo.
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Tavoitteena vuodelle 2008 oli
» Kdyda tulos- ja kehityskeskustelut

Tulos- ja kehityskeskustelut on kéyty.
= Toteuttaa henkildston tyotyytyvéisyyskysely

TyOtyytyvéisyyskysely on tehty.
Poisléhteva tyontekija tayttdd Webropol-selaimella tehtédvén lahtokyselyn

Lahtokyselyt on taytetty.

6. Tilinpadtdsanalyysi (talousarvion toteutuminen)

Kuluttajariitalautakunnalla oli kaytettavissaan 1 862 186 euron maaréaraha, johon sisal-
tyy 13 000 euron siirtomadraraha. Kayttd oli yhteensé 1 949 098 euroa. Ylitys johtui
siit, ettei 2007 palkankorotuksia ollut talousarviossa ennakoitu. Ylitys katettiin lisé-
madrérahalla. Palkkausmenojen ja palkkioiden osuus toteutuneista menoista oli 84,33
prosenttia (1 643 641 euroa).

Palkkausmenoista kokouspalkkioiden osuus oli 60 334 euroa ja muiden palkkojen ja
palkkioiden 49 173 euroa, joka sisaltaa sivutoimisten esittelijoiden palkkiot ja puheen-
johtajien palkkiot. Namé olivat siis yhteensa 109 507 euroa (budjetoidut 111 604 eu-
roa). Muut kulutusmenot olivat yhteensa 305 457 euroa. Budjetoidut kulutusmenot oli-
vat 347 634 euroa.

7. Sisaisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuma

Kuluttajariitalautakunta on pieni yksikkd, joten talouden ja omaisuuden seurannassa ei
ole ollut ongelmia.

Kéteiskassan sekd maksukorttien kasittelystd on ohje ja vastuuhenkil6t on nimetty.
Laskujen kasittelyn oikeellisuus on varmistettu maaradmalla asiatarkastajat seka hyvéak-
syjat asianmukaisessa jarjestyksessa. Vaarinkaytoksia ei ole havaittu. Siséinen valvonta

ja riskienhallinta tayttavat vaatimukset.

Helsingissa 24 pdivand maaliskuuta 2009

Pauli Stahlberg
Puheenjohtaja



6.3.2009 Saapuneet ja ratkaistut valitukset
1.1.2008 - 31.12.2008

VALITUKSET | RATKAISUT
Jaosto Siirtyneet Uusia  Yhteensi SJ ST SY ER IL SO AO ET MU Yhteensid Siirtyy
2008 2009
KRIL1 76 125 201 85 3 4 0 5 23 0 1 0 121 80
KRIL2 25 42 67 22 1 0 0 1 11 0 0 0 35 32
KRIL3 214 509 723 172 9 21 0 79 212 2 3 7 505 218
KRIL4 712 643 1355 422 26 79 1 106 103 11 6 7 761 593
KRIL5 255 263 518 115 0 10 0 55 34 0 5 3 222 296
KRIL6 211 332 543 112 12 52 0 96 69 0 14 19 374 168
KRIL7 237 272 509 131 9 50 0 28 84 0 10 8 320 188
KRIL8 257 519 776 103 3 196 21 17 63 8 13 19 443 332
KRIL9 214 298 512 69 5 65 0 115 45 1 27 17 344 168
KRIL10 311 864 1175 110 13 82 0 117 353 8 34 17 734 437
KRIL11 349 358 707 102 9 84 1 28 22 0 9 8 263 444
KRIL12 164 214 378 128 7 35 0 14 15 5 4 3 211 167
KRIL13 42 111 153 26 2 17 4 4 17 2 0 2 74 79
Yhteensi 3067 4550 7617 | 1597 99 695 27 665 1051 37 126 110 4407 3202
Jaostot
KRIL1 = tekstiilit ja pesulat SJ = Péitetty jaostossa
KRIL2 = nahka-ala, turkikset, suutarit ST = Padtetty tdysistunnossa
KRIL3 = huonekalut ja kodinkoneet SY = Paitetty yksinkertaisessa menettelyssi
KRIL4 = autojen ym. kulkuneuvojen kauppa ER = Esittelijén ratkaisu
KRILS = autojen ym. kulkuneuvojen korjaus IL = Ilmoittaja luopunut valituksestaan
KRIL6 = matka-ala SO = Sovinto
KRIL7 = muut tavarat AO = Asia oikeuteen
KRILS = asuminen ja rakentaminen ET = Ei toimivaltaa
KRIL9 = vakuutukset, terveydenhuolto MU = Muu
KRIL10 = muut palvelut
KRILI1 = kiinteistonvilitys ja asuntokauppa
KRIL12 = yksityishenkildiden viliset asuntokaupat
KRIL13 = huoneenvuokra- ja asumisoikeusasiat
Jaostoille tulleet valitukset % kaikista Ratlkaisut e
20 20 '1\09
sY ER
16%—‘ 1%
16 16 ST ET
2% 3%
— L
s 15%
I 12 MU
E 2%
X
4 - - - - -y
. . so s
24% 36%
“KRILI KRS  KRILS  KRIL7  KRIL9 KRl KRILI

KRIL2 KRIL4 KRIL6 KRIL8 KRIL10 KRIL12

Jaostot

Sivu 1(1)



6.3.2009 Keskimiiriiset Kisittelyajat vuosina 2008 ja 2008

Jaosto v. 2008 v. 2008

KRIL1 7,52 7,52
KRIL2 725 7,25
KRIL3 5,29 5,29
KRIL4 12,70 12,70
KRILS 12,22 12,22
KRIL6 7,79 7,79
KRIL7 9,13 9,13
KRIL8 7,16 7,16
KRIL9 8,32 8,32
KRIL10 5,82 5,82
KRIL11 12,94 12,94
KRIL12 8,35 8,35
KRILI3 7,29 7,29
Yhteensi 8,63 8,63

Kisittelyaika 2008 ja 2008

14

Kasittelyaika kuukausina

KRIL1 KRIL2 KRIL3 KRIL4 KRIL5 KRIL6 KRIL7 KRIL8 KRIL9 KRIL10 KRIL11 KRIL12 KRIL13
Jaostot

Sivu 1(1)



6.3.2009 Suositusten jakautuminen lopputuloksen mukaan

1.1.2008 - 31.12.2008

SUOSITUSTEN JAKAUTUMINEN NIIDEN SISALLON JA JAOSTOJEN TEHTAVIEN MUKAAN

Jaosto Yhteensi SH EI EH ES ET JK
KRIL1 92 51 39 0 2 0 0
KRIL2 23 6 16 0 1 0 0
KRIL3 202 123 67 3 8 1 0
KRIL4 527 351 173 0 3 0 0
KRILS 125 62 62 0 1 0 0
KRIL6 176 73 101 1 1 0 0
KRIL7 190 90 90 2 7 1 0
KRILS 302 187 101 11 2 1 0
KRIL9 139 29 106 0 2 2 0
KRIL10 205 70 128 0 4 3 0
KRIL11 195 72 119 1 3 0 0
KRIL12 170 64 106 0 0 0 0
KRIL13 45 26 19 0 0 0 0
Yhteensi 2391 1204 1127 18 34 8 0
SH = Suositettu hyvitystd
EI = Ei suositettu hyvitystd
EH = Suositettu elinkeinonharjoittajan (vastapuolen) tarjoamaa hyvitysti
ES = Ei annettu suositusta (ns. nahkapaétos)
ET = Ei toimivaltaa
JK = Jatetty kasittelemittd
Suositusten jakautuminen
EH
1%
EI
SH 47%
50%
EES
0%8%

Sivu 1(1)



6.3.2009 Suositusten noudattaminen jaostottain
1.1.2008 - 31.12.2008

Jaosto Annettu Suositettu Noudatettu Ei Ei tietoa Tiedettyjen Alioikeus Konkurssi

suosituksia | hyvitysti noudatettu noudattamisten %

kpl kpl % kpl Y% kpl Y% kpl % % kpl % kpl %
KRIL1 92 51 554 35 68.6 10 19.6 6 11.8 77.8 - - -
KRIL2 23 6 26.1 3 50.0 1 16.7 2 333 75.0 - - -
KRIL3 202 123 60.9 87 70.7 16 13.0 17 13.8 84.5 - - -
KRIL4 527 351 66.6 256 72.9 45 12.8 47 134 85.0 - - -
KRIL5 125 62 49.6 38 61.3 10 16.1 13 21.0 79.2 - - -
KRIL6 176 73 415 49 67.1 18 247 6 8.2 73.1 - - -
KRIL7 190 90 47.4 55 61.1 16 17.8 18 20.0 77.5 - 1 1.1
KRILS8 302 187 61.9 112 59.9 44 235 30 16.0 71.8 - - -
KRIL9 139 29 20.9 18 62.1 5 17.2 5 17.2 78.3 - - -
KRIL10 205 70 34.1 44 62.9 14 20.0 12 17.1 75.9 - - -
KRIL11 195 72 36.9 47 65.3 8 11.1 12 16.7 85.5 - - -
KRIL12 170 64 37.6 35 54.7 10 15.6 17 26.6 77.8 - - -
KRIL13 45 26 57.8 18 69.2 4 15.4 3 11.5 81.8 - - -
Yhteensii 2391 1204 50.4 797 66.2 201 16.7 188 15.6 79.9 0 1 0.1

Sivu 1(1)




KULUTTAJARIITALAUTAKUNNAN MENOT 2006-2008

\Vuosi

TOIMINTAMENOT
YHTEENSA

HENKILOSTO-
MENOT

TOIMITILA-
MENOT

MUUT MENOT

TULOT

2006

1558 917

1 333 060

93 552

132 305

2007

1811217

1412 723

128 162

270 582

-250

2008

1949 098

1649 738

170 007

129 352

Muutos-%
2008/2007

8%

17%

33 %

-52 %
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