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1. Johdon katsaus


Kuluttajariitalautakunnan arvot ovat oikeudenmukaisuus, puolueettomuus ja oikeuden helppo saatavuus.
Kuluttajariitalautakunta ennaltaehkäisee, sovittelee ja ratkaisee lautakunnan toimivaltaan kuuluvia riita-asioita puolueettomasti, asiantuntevasti ja taloudellisesti.

Kuluttajariitalautakunnan keskeisimpänä tehtävänä on antaa kirjallisia ratkaisusuosituksia kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien välisiin sekä asuntoja koskeviin yksityisten välisiin erimielisyyksiin ja eräisiin muihin riitoihin.

Lautakunta pyrkii ennen kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista mahdollisuuksien mukaan saattamaan osapuolet sovintoon keskenään. Eri lautakunnan käytössä olevista menettelytavoista pyritään ensisijaisesti käyttämään nopeinta ja yksinkertaisinta menettelyä tavoitteena mahdollisimman joutuisa asian käsittely.

Vakiintuneella ratkaisukäytännöllään ja periaatteellisesti tärkeillä täysistuntoratkaisuillaan lautakunta linjaa ja ohjaa kuluttajaoikeutta. Lautakunta tiedottaa tärkeimmistä ratkaisuistaan sekä elinkeinonharjoittajille että kuluttajille mahdollisten riitojen ennaltaehkäisemiseksi.

Vuonna 2015 saapuneita ratkaisupyyntöjä (hakemuksia) oli 5749 kappaletta, mikä on noin kolme prosenttia vähemmän kuin edellisenä vuonna (5924). Vuoden lopussa asioita oli vireillä 5150 kappaletta, mikä oli 2,6 prosenttia suurempi kuin vuonna 2014 (5019). 
Eniten riitoja edellisten vuosien tapaan oli henkilökuljetuksista ja niistä lähinnä lennon viivästymisestä, peruuttamisesta ja lennolle pääsyn epäämisestä. Ratkaisupyyntöjen suuri määrä selittyy EU-tuomioistuimen antamilla tulkinnoilla EY:n lentomatkustajien oikeuksia koskevasta EY-asetuksesta 261/2004. EU-tuomioistuimen tulkinnan mukaan myös yli kolme tuntia kestävästä viivästyksestä on maksettava matkustajille asetuksen mukainen vakiokorvaus. Lisäksi tekninen vika, johon lentoyhtiöt yleensä vetoavat, on vain hyvin harvoissa tapauksissa sellainen poikkeuksellinen olosuhde, jonka perusteella lentoyhtiön ei tarvitse maksaa vakiokorvausta. Toiseksi suurin asiaryhmä oli edelleen autokaupat ja kolmantena tulivat asuntokauppa ja kiinteistönvälitys. Rakentaminen ja remontit oli neljänneksi suurin hyödykeryhmä. Kodinkoneet ja kodin elektroniikka olivat viidenneksi suurin ryhmä, huoneenvuokra ja asumisoikeus kuudentena. Muita suuria hyödykeryhmiä olivat vakuutukset, autojen huolto ja korjaus, puhelin- ja tietoliikennepalvelut sekä yksityinen pysäköinninvalvonta. Aiheet olivat siis pitkälti samat kuin edellisinä vuosinakin. 
Ryhmävalituksia ei tullut käsiteltäväksi vuonna 2015. 
Vuoden 2015 tulostavoiteasiakirjassa arvioitiin saapuvien ratkaisupyyntöjen määrän olevan noin 6300 kappaletta. Toteutunut luku oli 8,7 prosenttia (551 kappaletta) arviota pienempi. 
Vuonna 2015 päätettyjen asioiden määrä ylitti tulostavoiteasiakirjan tavoitteen 13,3 prosentilla (658 asiaa). Tavoite oli 4950 päätettyä asiaa ja tulos oli 5608 asiaa. 
Koko vuosi jatkettiin sähköisen asioinnin ja asianhallintajärjestelmän projektia. 
2. Toiminnan vaikuttavuus

Kuluttajariitalautakunnan antamien, hakijalle myönteisten ratkaisusuositusten noudattamisasteen pitäisi asetettujen tavoitteiden mukaan olla 70-80 prosenttia. Lautakunta seuraa noudattamisastetta. 

Hyvityssuosituksia annettiin 1739 kpl. Noudattamisprosentti oli vuonna 2015 noin 73 tiedetyissä asioissa. Noin 26 prosentissa tapauksista ei ollut ilmoitettu noudattamistietoa. 

Kuluttajariitalautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittäisiin elinkeinonharjoittajiin tiedottamalla ratkaisuistaan kirjallisesti ja osallistumalla koulutustilaisuuksiin. Kuluttajavalistukseen vaikutetaan tiedottamalla ratkaisuista muille kuluttajaviranomaisille sekä antamalla opastusta ja koulutusta kuluttajaoikeusneuvojille. Julkiselle sanalle annetaan haastatteluja ja tietoja lautakunnan toiminnasta. 
Toimintavuonna jatkettiin jo aiempina vuosina aloitettua tiiviimpää yhteistyötä kuluttajaoikeusneuvojien kanssa. Vuonna 2013 perustettu yhteistyöryhmä kokoontui kolme kertaa käsittelemään yhteisiä asioita, muun muassa käytetyn auton virhekäsitettä, neuvojien koulutustoiveita, toimivaltakysymyksiä ja muita ajankohtaisia aiheita. Lisäksi luotiin toimintaohjeet 2016 alussa tulevan lakimuutoksen mahdollistavalle lautakuntaan saapuvien ratkaisupyyntöjen siirrolle kuluttajaneuvontaan. Ryhmään kuuluvat maistraattien johtavat kuluttajaoikeusneuvojat ja lautakunnan edustajina puheenjohtaja ja varapuheenjohtaja sekä tarvittaessa muita lautakunnan virkamiehiä.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttaja-lehdessä ja internetsivuillaan sekä lehdistötiedottein. Kuluttaja-lehdessä, jota julkaisee Kuluttajatietoisuuden edistämisyhdistys, ja joka ilmestyy kahdeksan kertaa vuodessa, on jokaisessa numerossa osa Ratkaisuja riitoihin. Jokaisessa numerossa on selostettu lyhyesti kahdeksan lautakunnan käsittelemää tapausta. Lautakunnan internetsivuilla on 31.12.2015 mennessä julkaistu ratkaisuja runsaat 985 kappaletta. 

Lautakunnan henkilökunnan edustajia on ollut kouluttajana Kilpailu- ja kuluttajaviraston järjestämillä kuluttajaoikeusneuvojien valtakunnallisilla koulutus- ja neuvottelupäivillä. Kuluttajaoikeusneuvojien puhelin- ja sähköpostikyselyihin vastataan päivittäin. Lautakunta on myös osallistunut kouluttajana kuluttajaoikeusneuvojien alueellisiin koulutustilaisuuksiin. 
Euroopan parlamentti ja neuvosto on antanut direktiivin kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta 2013/11/EU. Lautakunnan edustaja oli mukana oikeusministeriön asettamassa työryhmässä, joka valmisteli direktiivin täytäntöön panemiseksi tarpeelliset säännökset.  Hallituksen esitys eduskunnalle annettiin 22.10.2015 ja laki vahvistettiin 31.12.2015.
3. Toiminnallinen tehokkuus


3.1. Toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus

Lopputuotteet ovat päätetyt hakemukset. Jos muuta toimintaa ei oteta lukuun, yhden päätetyn hakemuksen hinta vuonna 2015 oli 454 euroa. Lautakuntaan tulevat ratkaisupyynnöt voivat tulla tapauksesta riippuen käsitellyksi sovintomenettelyssä, esittelijän ratkaisuina, yksinkertaisessa menettelyssä, jaostokäsittelyssä tai täysistuntokäsittelyssä. 
Yksinkertaistetuissa menettelyissä (yksinkertainen käsittely ja esittelijäratkaisut) ratkaistiin 26,7 prosenttia (1398 + 99 kpl) päättyneistä valituksista. Tämä on enemmän kuin 2014 (23,5 prosenttia). Sovintojen, joihin lasketaan myös valituksesta luopuminen, määrä oli 1833 kpl ja osuus päättyneistä valituksista oli noin 32,7 prosenttia, mikä oli 0,8 prosenttiyksikköä enemmän kuin edellisenä vuonna. 
Toiminta on kustannustehokasta. Alla olevasta taulukosta ilmenevät kustannukset on laskettu jakamalla toteutuneet menot päättyneiden valitusten lukumäärällä.

Vuosi
Lopputuotteita 
Kustannukset 
Lopputuotteita

kpl

euroa/lopputuote
kpl/htv


2011
4 577

442

144

2012
4 707

422

153

2013
5 009

420

159

2014
4 840

454

151


2015
5 608

394

175
Yksikkökustannuksiin sisältyvät siis myös muista tehtävistä kuin valitusten ratkaisemisesta aiheutuneet menot. Näitä tehtäviä ovat hallinto, tiedotus, lausunnot, neuvonta ja koulutus. 
Tuottavuustavoite vuodelle 2015 oli 158 käsiteltyä asiaa/htv ja taloudellisuustavoite 462 euroa/käsitelty asia. 
4. Tuotokset ja laadunhallinta
4.1. Suoritteiden määrät ja aikaansaadut julkishyödykkeet

Vuonna 2015 saapuvien valitusten määräksi ennustettiin 6300. Valituksia saapui 551 tätä vähemmän eli 5749. Asioita päätettiin 5608 kappaletta, joten 4950 jutun määrällinen tavoite ylitettiin selvästi. Saapuneiden valitusten määrä väheni noin kolme prosenttia 2014 verrattuna. Päättyneitä oli 15 prosenttia edellistä vuotta enemmän. Asuntoasioita (asuntokaupat, kiinteistönvälitys, huoneenvuokra- ja asumisoikeusasiat sekä rakentaminen ja remontit) saapui vuonna 2015 1474 kpl, 25 prosenttia kaikista saapuneista valituksista (25 prosenttia vuonna 2014). Autoasioita saapui 1325, 23 prosenttia kaikista valituksista (22 prosenttia vuonna 2014). Tavaroita koskevia asioita saapui 992 (17 prosenttia eli vähennystä edelliseen vuoteen 5 prosenttiyksikköä). Erilaisia palveluja (mm. matkat, vakuutukset, terveydenhoito, pankit, tele- ja tietoliikennepalvelut) koskevia asioita saapui 1958 kpl (34 prosenttia, 31 prosenttia vuonna 2014). Jonossa olevien valitusten määrä kasvoi edelliseen vuodenvaihteeseen nähden (+137 kpl).
Ylimmille lainvalvojille annettiin vastaus viiteen selvityspyyntöön.

Esittelijän tehtävissä toimivia oli 16,66 htv (mukaan on laskettu ryhmänjohtajat, jotka myös esittelevät ja 1 htv sivutoimisia esittelijöitä). Päätettyjen asioiden määrä esittelijää kohti oli 337 (297 vuonna 2014). Sivutoimisten esittelijöiden esittelemiä asioita oli yhteensä 425 (274 vuonna 2014). Jos nämä vähennetään ratkaistuista, oli päätettyjen asioiden määrä päätoimista esittelijää kohden 331 (295 vuonna 2014). Täysistunto-, jaosto- ja yksinkertaistetuissa menettelyissä (yksinkertainen käsittely ja esittelijäratkaisut) tehtyjä päätöksiä oli esittelijää kohden 200 (165 vuonna 2014). Jos sivutoimisten esittelemät asiat vähennetään, näiden asioiden määrä esittelijää kohden on 186, (158 vuonna 2014). 

Sivutoimiset esittelijät eivät osallistu sovintomenettelyyn eivätkä asioiden valmisteluun. He eivät myöskään tee ratkaisuja yksinkertaisessa menettelyssä tai esittelijäratkaisuja. 

4.2. Palvelukyky sekä suoritteiden ja julkishyödykkeiden laatu

Käsittelyaikatavoite kaikkien käsiteltyjen hakemusten osalta oli keskimäärin 10 kuukautta. Käsittelyajat olivat keskimäärin 10,38 kuukautta. Tavoite lähestulkoon saavutettiin.

Yksinkertaisessa menettelyssä ratkaistuilla asioilla keskimääräinen käsittelyaika oli 13 kuukautta ja jaostokäsittelyssä ratkaistuilla 16 kuukautta. 

Lautakunnan puheenjohtaja on tarkastanut jaostopäätökset I-VII ja IX-X jaostoilla (yleiset kuluttaja-asiat) ja varapuheenjohtaja VIII sekä XI-XIII jaostoilla (asumisasiat). Täysistuntoon on otettu ne jaostoratkaisut, joilla on ollut periaatteellista merkitystä tai jotka lautakunnan ratkaisukäytännön yhtenäisyyden vuoksi on ollut syytä käsitellä täysistunnossa. Täysistunnoissa ratkaistiin 51 asiaa. 

Päätösten tarkastamisen lisäksi varapuheenjohtaja valitsee täysistuntoon otettavat hakemukset asumisasioissa, toimii täysistunnon puheenjohtajana niissä sekä puheenjohtajan sijaisena ja apuna lautakunnan henkilöstön nimittämisessä. Varapuheenjohtaja vastaa lautakunnan tiedotuksesta yhdessä puheenjohtajan kanssa. 

Jaostoja on yhteensä neljätoista, joista autokauppavalituksia käsittelee kaksi jaostoa valitusten suuren määrän vuoksi. Kussakin jaostossa on sivutoiminen puheenjohtaja ja neljä sivutoimista jäsentä. Yhteensä jäseniä ja varajäseniä on yli 130. Jaostoilla ratkaistavat asiat esittelevät ylitarkastajat ja esittelijät. Tarkastajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioiden valmisteluun ja selvittämiseen.
Täysistuntokokoonpanoja on kolme ja niille asiat ovat esitelleet yksiköiden johtajat. Niissä on puheenjohtaja, sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitsemän sivutoimista jäsentä kussakin. 

Henkilökunta on jaettu neljään yksikköön: asunto-, auto-, palvelu- ja tavarayksikköön. Lisäksi on kirjaamo.
5. Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittäminen

Henkilötyövuosia oli 32,09, mikä sisältää harjoittelijat (1,20 htv). Henkilötyövuosimäärän tavoite oli 31,3 htv.
Lautakunnalla on 2015 ollut puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa. Määräaikaisissa virkasuhteissa oli vuoden aikana kahdeksan henkilöä ja virkavapaalla neljä. 

Kaksi henkilöä jäi eläkkeelle. 
Lautakunnassa työskenteli toimintavuoden aikana 36 henkilöä, joista 15 miestä ja 21 naista. Keski-ikä 31.12.2014 oli 46 vuotta. Yli 62-vuotiaita oli kolme. 
Sairauspoissaolopäiviä oli yhteensä 360, 13,8 päivää henkilöä ja 11,2 päivää henkilötyövuotta kohden. Luvussa ovat mukana harjoittelijat. Sairauspoissaolojen määrä väheni edelliseen vuoteen verrattuna. 

Koulutuspäiviä oli 24, 0,9 päivää henkilötyövuotta kohden. 

Henkilöstöllä on mahdollisuus saada rajoitettu määrä liikunta- ja kulttuuriseteleitä. Perinteinen kesäretki tehtiin Malmgårdin kartanon kautta Kotkaan, jossa vierailtiin Sapokan vesipuistossa ja Merikeskus Vellamossa.. Syksyllä tehtiin perinteinen Vartiosaaren retki. 

Tavoitteena vuodelle 2015 oli 
Käydä tulos- ja kehityskeskustelut

Tulos- ja kehityskeskustelut on käyty.

Laatia henkilöstö- ja tasa-arvosuunnitelma sekä eläköitymissuunnitelma kaikkien 60 vuotta täyttäneiden henkilöiden kanssa.
Henkilöstö- ja eläköitymissuunnitelmat on laadittu käytettävissä olevien tietojen perusteella. Tasa-arvosuunnitelman laadinta on kesken

Laatia toiminnan arviointikehikko.



Arviointikehikko on laadittu.

Poislähtevä työntekijä täyttää Webropol-selaimella tehtävän lähtökyselyn
Lähtökyselyt on pyydetty täyttämään.

6. Tilinpäätösanalyysi (talousarvion toteutuminen)


Kuluttajariitalautakunnalla oli käytettävissään 2 289 185 euron määräraha. Käyttö oli yhteensä 2 208 181 euroa. Palkkausmenojen ja palkkioiden osuus toteutuneista menoista oli 83,7 prosenttia (1 847 544 euroa).

Palkkausmenoista kokouspalkkioiden osuus oli 87 231 euroa. Muiden palkkojen ja palkkioiden osuus oli 37 691 euroa, joka sisältää sivutoimisten esittelijöiden palkkiot. Palkat ja palkkiot olivat yhteensä 124 922 euroa (budjetoidut 113 000 euroa). Muut kulutusmenot olivat yhteensä 361 152 euroa. Budjetoidut kulutusmenot olivat 357 236 euroa.
7. Sisäisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuma

Sisäisen valvonnan arvioidaan toimivan kuluttajariitalautakunnan toiminnan laatuun ja laajuuteen sekä riskeihin nähden kohtuullisesti. Kuluttajariitalautakunta on pieni yksikkö, joten talouden ja omaisuuden seurannassa ei ole ollut ongelmia. Maksukorttien käsittelystä on ohje ja vastuuhenkilöt on nimetty. Käteiskassaa ei ole. Laskujen käsittelyn oikeellisuus on varmistettu määräämällä asiatarkastajat sekä hyväksyjät ja heidän sijaisensa asianmukaisessa järjestyksessä. Lainsäädäntöä, taloussääntöä ja palvelukeskuksen ohjeita noudatetaan. Väärinkäytöksiä ei ole havaittu. 

Myös varsinaisen toiminnan (valitusasioiden käsittely) riskit ovat hallinnassa. Vastuut on määritelty ja poikkeamat havaitaan sekä sisäisen että ulkoisen kontrollin ansiosta. Varmistavat menettelyt ja järjestelyt olisi kuitenkin asianmukaista organisoida järjestelmällisemmiksi. Sinällään käsitys toiminnan riskeistä on ajan tasalla. Raportointia johdolle tehostetaan. 

Työjärjestyksessä ja sen nojalla annetuissa ohjeissa on lakia ja asetusta täydentäen yksityiskohtaisesti määritelty vastuut ja menettelytavat ja niitä noudatetaan. Työjärjestys pitää uusia organisaatiomuutosten vuoksi. Tärkeimmät kehittämiskohteet ovat henkilöstön ammattitaidon ylläpito ja palkkaus. Tällä varmistetaan toiminnan laatu. Erityisen tärkeää olisi saada henkilöstö sitoutetuksi lautakunnan arvoihin ja toimintaan niin, että vaihtuvuus varsinkin esittelijöiden viroissa olisi pienempi. 


Helsingissä 6. päivänä heinäkuuta 2016
Pauli Ståhlberg

Puheenjohtaja
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