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Kuluttajavalituslautakunta

Kuluttajavalituslautakunta antaa kirjallisia ratkaisusuosituksia kuluttajien ja elinkei-
nonharjoittajien vilisiin, kulutushyddykkeen hankintaan liittyviin erimielisyyksiin,
jotka kuluttajat ovat saattaneet lautakunnan késiteltdviksi. Lisdksi lautakunta kisitte-
lee asuntokauppariitoja. My0s takauksia ja vierasvelkapanttauksia sekd kuluttajasaata-
vien viivéstyskoron sovittelua koskevat riidat voidaan saattaa lautakunnan késitelt-
viksi. Lautakunta pyrkii ennen kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista mahdolli-
suuksien mukaan saattamaan osapuolet sovintoon keskendén. Lautakunta antaa myds
lausuntoja tuomioistuimille. Lisdksi lautakunnan henkil6kunta antaa kuluttajaneuvojil-
le ja muille sidosryhmille neuvontaa, opastusta ja koulutusta lautakunnan toimivaltaan
kuuluvissa asioissa. Lautakunta vastaa kansalaisten kirjallisiin tiedusteluihin. Lauta-
kunta my0s tiedottaa ratkaisukdytdnnostddn sekd itsendisesti ettd yhteistoiminnassa
tiedotusvilineiden kanssa.

Lautakunnan tavoitteena on antaa ratkaisusuosituksia sen toimivaltaan kuuluvissa rii-
doissa nopeasti, taloudellisesti ja asiantuntevasti.

1. Johdon katsaus

Saapuneiden valitusten mééra pysyi suunnilleen vuoden 2004 tasolla eli noin
3 800:ssa. Ratkaistuja valituksia oli vihemmén, mistd syysta vireilld olevien asioiden
méérd nousi noin 16 prosentilla (369 kpl) edelliseen vuodenvaihteeseen verrattuna.

Eniten valitettiin autokaupasta sekd asunnoista ja remonteista, kuten edellisind vuosi-
na. Kodin elektroniikkaa ja kodinkoneita, autojen korjausta ja henkilokuljetuksia kos-
kevat valitukset lisdéntyivit merkittavasti. Kasvua oli myds vakuutusvalituksissa. Pu-
helinpalveluissa puolestaan oli suuri vdhennys, kun erdét ulkomaiset operaattorit pois-
tuivat Suomen markkinoilta. My®ds tietoliikennettd koskevat valitukset viahenivit. Seka
tietolitkenne- ettd puhelinpalveluvalitukset olivat kuitenkin edelleen kymmenen suu-
rimman hyddykeryhmén joukossa.

Vuonna 2006 valitusten méérin ja suurimpien hyddykeryhmien ennustetaan pysyvén
suunnilleen ennallaan.

Kuluttajavalituslautakunta siirrettiin kauppa- ja teollisuusministerion hallinnonalalta
oikeusministerion hallinnonalalle 1.9.2005.

Kuluttajavalituslautakuntaa koskevaa lakia ollaan uudistamassa. Valmistelua varten
on 2005 asetettu tyoryhmad, jossa on oikeusministerion ja lautakunnan edustajat. Lau-
takunnan nimi muuttuisi kuluttajariitalautakunnaksi. Jasenten nimitysmenettely ja
asioiden késittely muuttuisi lainmuutoksen myo6td. Jos taloudellisia resursseja saadaan
riittdvasti, lautakunnan toimivalta laajenisi késittimaan huoneenvuokra-asiat seka
erdit arvopaperiasiat.

2. Tuloksellisuuden kuvaus
Kuluttajavalituslautakunnalla oli kdytettdvissdén 1 651 247 euron mééréraha, josta
1 594 000 euroa oli myonnetty vuodelle 2005 ja 57 247 euroa edelliseltd vuodelta
siirtynyttd méddrarahaa. Kaytto oli yhteensd 1 563 700 euroa, josta palkkojen ja palk-
kioiden osuus oli 84,49 prosenttia (1 321 291 euroa).

Tulosohjaus
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Lautakunta on siirtynyt tulosohjaukseen ja —budjetointiin 1993. Vuoden 2001 loppuun
lautakunnan tilivirasto oli Kuluttajavirasto. 1.1.2002 — 31.8.2005 lautakunta oli tilivi-
rastoasemassa. 1.9.2005 alkaen tilivirastona toimii oikeusministerid. Vuoden 2005 tu-
losneuvottelut kaytiin sekéd kauppa- ja teollisuusministerion ettd oikeusministerion
kanssa. Neuvotteluissa sovittiin 2005 tulostavoitteista ja toimintaméérirahasta, jolla
tavoitteet arvioitiin saavutettavan.

Kuluttajavalituslautakunta kdy tulosneuvottelut vastaisuudessa oikeusministerion
kanssa. 2006 neuvottelut kiytiin 2005 lopussa. Tulosneuvotteluissa sovitaan seuraa-
van vuoden tulostavoitteet sekd neuvotellaan ja myonnetiddn lautakunnan méérarahat.
Kuluttajavalituslautakunta selvittdd oikeusministeridlle tydtilanteen, toiminnan ja re-
surssitarpeet. Tulosneuvotteluista laaditaan tulostavoiteasiakirja, jonka oikeusministe-
rion edustaja ja lautakunnan puheenjohtaja allekirjoittavat.

2.1. Toiminnallinen tuloksellisuus
2.1.1 Toiminnallinen tehokkuus

Lautakunta ei voi vaikuttaa saapuvien valitusten madraan. Valituksia saapui 2005
3786 kappaletta. Tiedusteluiksi kirjattuja kyselyja saapui yleisoltd 19 kappaletta.

Taloudellisuus ja tuottavuus

Valitusten médrd vahentyi vuoteen 2004 verrattuna noin 1,5 prosentilla. Asuntokaup-
paosastolle saapui vuonna 2005 2,4 prosenttia (saapuneita yhteensd 523 kpl, 2004 536
kpl) vihemmin ja yleiselle osastolle 1,3 prosenttia (saapuneita 3263 kpl, 2004 3306
kpl) vihemman valituksia kuin vuonna 2004.

Lautakuntaan tulevat valitukset voivat tulla tapauksesta riippuen késitellyksi sovinto-
menettelyssd, yksinkertaisessa menettelyssi, jaostokisittelyssd tai tdysistuntokdésitte-
lyssé.

Yleiselld osastolla késittelyaika kaikilla péatetyilld asioilla oli keskiméérin 7,1 kuu-
kautta. Késittelyaika asuntokauppaosastolla oli keskiméddrin 13,4 kuukautta.

Yksinkertaisessa kisittelyssé ratkaistiin noin 11 prosenttia (385 kpl) pédéttyneisté vali-
tuksista. Téll tavoin ratkaistujen asioiden osuus kaikista pédattyneistd pieneni edelli-
seen vuoteen verrattuna kahdella prosenttiyksikolla.

Sovintojen, joihin lasketaan myds valituksesta luopuminen, mééri oli 1323 kpl ja
osuus péadttyneistd valituksista on 38 %, kuten edellisend vuonna.

Lautakunta on laskenut suoritteita saapuneiden ja pééttyneiden valitusten kahden vuo-
den keskiarvona. 2004 saapui 3842 ja padtettiin 3982 valitusta ja 2005 saapui 3786 ja

paitettiin 3404 valitusta. Suoritteiden mééra 2004-2005 oli siten 7506 kappaletta. Yh-
den suoritteen hinta on laskettu jakamalla kokonaiskustannukset suoritteiden maaralla.
Vuoteen 2002 kustannuksilla tarkoitettiin kdytettyjd toimintamenoja. Kokonaiskustan-
nuksia 2003 ja 2004 ovat olleet tuotto- ja kululaskelman mukainen tilikauden kulujaa-
ma lisdttyna sidotun pddoman korolla sekd Kuluttajaviraston talousarviosta maksetuil-
la palvelutuotannon kustannuksilla. 2005 kustannukset ovat toteutuneet menot.

Vuosi Suoritteita kpl Kustannukset
euroa/suorite
2001 (2000-2001) 5802 230,42



2002 (2001-2002) 6 338 224,32
2003 (2002-2003) 6976 228,34
2004 (2003-2004) 7573 232,98
2005 (2004-2005) 7 506 208,33

Lopputuotteet ovat péitetyt valitukset. Yhden paitetyn valituksen hinta oli 459,37 eu-
roa. Kustannukset on laskettu jakamalla toteutuneet menot paéttyneiden valitusten lu-

kumaééralla.

Vuosi Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita
kpl euroa/lopputuote kpl/htv

2001 3136 426,52 116

2002 3294 431,22 117,5

2003 3566 446,70 127

2004 3982 443,09 142

2005 3404 459,37 117

Yksikkokustannuksiin sisdltyviat myos muista tehtdvistd kuin valitusten ratkaisemises-
ta aiheutuneet menot. Néitd ovat hallinto, tiedotus, lausunnot, neuvonta ja koulutus.

Lopputuotteiden hintoja verrataan tuomioistuinratkaisujen hintoihin. Lautakunnan ta-
loudellisuusluku (euroa/pédtetty valitus) oli siis noin 460 euroa ja tuomioistuinten (eu-
roa/kpl eli toimintamenot/painotettu tydmairid): vakuutusoikeus 586 euroa, kdrdjdoi-
keudet 726 euroa ja hovioikeudet 2663 euroa.

2.1.2. Laadunhallinta ja vaikuttavuus

Kuluttajavalituslautakunnan antamien ratkaisusuositusten noudattamisasteen pitdisi
olla 70-80 prosenttia. Lautakunta seuraa noudattamisastetta.

Hyvityssuosituksia annettiin 899 kpl ja niistd on noudatettu noin 74 prosenttia (arvio).

Kuluttajavalituslautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittéisiin elinkeinon-
harjoittajiin tiedottamalla ratkaisuistaan. Kuluttajavalistukseen vaikutetaan tiedotta-
malla ratkaisuista muille kuluttajaviranomaisille sekd antamalla opastusta kuluttaja-
neuvojille.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttajansuoja- ja Kuluttaja-lehdessd. Kulut-
taja-lehdessa, jota julkaisee Kuluttajavirasto ja joka ilmestyy kahdeksan kertaa vuo-
dessa, on jokaisessa numerossa osa Ratkaisuja riitoihin, jossa referoidaan lautakunnan
niitd ratkaisuja, joilla on tiedotusarvoa. Lehden numeroa kohden referaatteja on 6-7.
Kuluttaja-asiamiehen ja kuluttajavalituslautakunnan yhteisessé Kuluttajansuoja-leh-
dessé on julkaistu referaatteja ratkaisuista seka artikkeleita ratkaisukdytdnnosta. Rat-
kaisuja julkaistaan lautakunnan Internet-sivuilla.

Lautakunnan henkil6kunta on ollut kouluttajana Kuluttajaviraston syksyisin ja kevéi-
sin jarjestdmilld kuluttajaneuvojien koulutus- ja neuvottelupdivilld. Kuluttajaneuvojien
puhelin- ja sdhkopostikyselyihin vastataan péivittdin.



2.1.3. Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittiminen

Lautakunnalla on puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa ja péésihteeri pu-
heenjohtajan sijaisena sekd nuorempi paisihteeri avustajana hallintoa koskevissa teh-
tidvissd. Jaostoja on yleiselld osastolla kymmenen ja asuntokauppaosastolla kolme.
Jaostoissa, joissa ratkaisusuositukset paitetdén, on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja
sivutoimista jdsentd. Jaostoilla ratkaistavat asiat esittelevit ylitarkastajat ja esittelijét.

Tarkastajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioiden selvittdmiseen.
Kummallakin osastolla on oma tdysistuntonsa, joille valitusasiat esittelee padsihteeri
tai nuorempi pédsihteeri. Tdysistunnoissa on puheenjohtaja, sivutoiminen varapuheen-
johtaja ja seitsemén sivutoimista jasentd.

Henkilokunta on jaettu neljddn ryhmién: hallinto-, tavara-, yleisten sopimusehtojen ja
asuntoryhmaén.

Puheenjohtaja oli virkavapaalla 1.5.2005 —31.12.2005. Hénelle ei palkattu sijaista
vaan tehtivat hoidettiin siten, ettd padsihteeri hoiti oman toimensa ohella muut pu-
heenjohtajan tehtivét paitsi tdysistuntojen puheenjohtajuuden ja suhteet muihin viran-
omaisiin, ja ryhmien vetdjit puolestaan pédsihteerille kuuluvan esittelytehtidvin tdysis-
tunnoissa.

Tavoitteena vuodelle 2005 oli edistdd henkiloston osaamista ja tyotyytyvaisyytta.
Uusi palkkausjirjestelma otettiin kayttoon 1.4.2005.

Tyotyytyvaisyysindeksid ei laskettu eikd muitakaan erityisid tydShyvinvointiin liittyviad
toimia ollut lukuun ottamatta henkilokunnan virkistystilaisuuksia ja litkkuntamahdolli-
suuksien tukemista. Vuoden lopulla alettiin suunnitella tyéterveyshuollon 2006 toi-
mintasuunnitelman valmistelun yhteydessé toimia tyohyvinvoinnin ja jaksamisen
edistdmiseksi, koska tyon kuormittavuudesta johtuva henkiloston vasyminen oli sel-
visti lisddntymassi. Loppuvuodesta henkildstolle tehtiin kysely siitd, mitkd seikat sen
arvion mukaan olivat vaikuttaneet siihen, ettd paitettyjen valitusten madrd oli vihen-
tynyt edelliseen vuoteen verrattuna, vaikka asetetut tulostavoitteet sininsé oli saavu-
tettu.

Ainakin seuraavat asiat tulivat kyselyssa esille. Uusi palkkausjirjestelma ja viraston
siirtiminen toiselle hallinnonalalle aiheuttivat runsaasti yliméérdistd tyotd, palkkaus-
jarjestelmin kayttoonotto enemmén vuoden alkupuoliskolla ja hallinnonalan siirto
loppupuoliskolla. Puheenjohtajan poissaolosta johtuneet lisdtehtdvit muulle henkil6-
kunnalle veivét resursseja muilta tyotehtdviltd. Pienessd yksikossd ulkonaisesti vahii-
setkin muutokset vaikuttavat vélittomasti tuloksiin. Negatiiviset muutokset tuloksissa
vaikuttavat puolestaan henkiloston jaksamiseen. Henkiloston keski-ikd oli vuoden lo-
pussa 46,8 vuotta, yli 45-vuotiaiden osuus henkildstostd oli 63,3 prosenttia.

Koulutukseen kaytettiin noin 273 euroa/henkil6. Virkistys- ja muihin henkildstopalve-
luihin kéytettiin 209 euroa/henkild. Téhén sisdltyivit muun muassa litkuntamahdolli-
suuksien jérjestiminen ja tyopaikkaruokailun tukeminen. Ty&terveyspalveluihin kiy-
tettiin 460 euroa/henkild.



3. Tulosanalyysi ja johtopaatokset

Vuonna 2005 saapuvien valitusten médrdksi ennustettiin noin 4000, mika oli melko 14-
helld toteutunutta (3786). Vuosittain padtettdvien asioiden méérillisend tavoitteena
nykytason resursseilla on 3200, miké ylitettiin (3404). Késittelyaikatavoite kaikkien
kisiteltyjen valitusten osalta oli keskiméérin 10 kuukautta asuntokauppa-asioissa ja 8
kuukautta muissa asioissa. Késittelyajat olivat 13,4 kuukautta asuntokauppa-asioissa
ja 7,1 kuukautta muissa asioissa. Kaikkien valitusten keskimédrdinen késittelyaika oli
8,1 kuukautta.

Madrilliset tavoitteet saavutettiin. Lautakunnan tyétilannetta ei kuitenkaan voi pitda
edes tyydyttdvand, koska valituksia péétettiin 382 kpl vihemmén kuin niitd saapui, jo-
ten ruuhka kasvoi entisestdén. 382 valitusta on noin 1,7 esittelijan vuoden tydpanos.
Esittelijoitéd oli 13, joten péétettyjen asioiden méadra esittelijad kohti oli 261, tasta kui-
tenkin sivutoimisten esittelemid oli 424 asiaa. Jos ne vihennetdén, paitettyjen asioiden
maidré esittelijid kohden on 229. Jos saapuvien valitusten miird pysyy suunnilleen en-
nallaan, ruuhkat jatkavat kasvuaan.

Lautakunnan menot vdhenivit. Vuonna 2004 investoitiin tietotekniikkaan ja siten
2005 investoinnit olivat 56 170 euroa edellisvuotista pienemmét. Investointeihin liitty-
neet ATK-kéayttopalvelukulut vihenivit. Myos tyoterveyshuollon menot seki asian-
tuntija- ja tutkimusmenot olivat edellisid vuosia pienemmaét. 2004 lopussa siirryttiin
leasing-kopiokoneeseen, minka vuoksi koneiden ja laitteiden vuokrat olivat toiminta-
kertomusvuodelta 6286 euroa edellisvuotista suuremmat. 2001 — 2003 néitd menoja ei
ollut.

4. Sisdisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuma

LIITTEET

Kuluttajavalituslautakunta on pieni yksikko, joten talouden ja omaisuuden seurannas-
sa ei ole ollut ongelmia. Laskujen kasittelyn oikeellisuus on varmistettu méadraaméalla
numero- ja asiatarkastajat sekd hyvéksyjdt asianmukaisessa jarjestyksessd. Vadrinkdy-
toksid ei ole havaittu. Sisdinen valvonta ja riskienhallinta tdyttad vaatimukset.

Helsingisséd 17 péivind helmikuuta 2006

Péivi Korpiola
Puheenjohtaja

Toimintatilasto 2005
Kuluttajavalituslautakunnan menot 2005



KULUTTAJAVALITUSLAUTAKUNNAN MENOT MOMENTEILLA 32.40.24 JA 25.30.21
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702 411
32 804
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56 932
52 233

146 485
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5402
325
515

7176

47 891
28 270
295

8 328
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9
173 181

2002

771557
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-9 146

91 370
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168 371
-555
1685
1107 927

8
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81793
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96 321
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829 546
17 681
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3420
1293
34
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164 297

2004

910 274
23 560
-15 805
84 330
68 971
190 809
-1 077

1903
1262 965
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84 011
13016
99 368
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17 059
16 249
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341
1433
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4 508
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57 987
414
170

11 006
17 530
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4 466
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5949
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50
1262
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2005

953 978
19 229

-8 264

86 881
71809
195674
-476

2 461
1321 291

233
3227
82409
12903
98 772

3 549
3549
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4622
922
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1992
55028
11508
488

7927
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1980
4101
156
3028
8002
884
618
410
2714

50
994
35

140 088

MENOT YHTEENSA 1261 670 1 355305 1436 465 1634 502 1 563 700
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