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ASIA Kuluttajariitalautakunnan menettely

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerinvirastoon 26.10.2018 saapuneessa kantelussa arvostellut kuluttaja-
riitalautakunnan menettelya ratkaisupyynnon kasittelyssad. Kantelija on kertomansa mukaan
vastannut padmiehensa puolesta ratkaisupyyntoon kirjallisesti méaraajassa 28.9.2018. Tasta
huolimatta han on saanut 16.10.2018 péaivatyn muistutuksen vastauspyynnosta. Kuluttajariita-
lautakunta ei ole kantelijan 22.10.2018 toimittamasta pyynndstd huolimatta vahvistanut, etta
kantelijan toimittama vastaus on huomioitu asian késittelyssg, eika ole peruuttanut aiheetonta
vastauskehotusta. Kantelijan sihteeri on 25.10.2018 soittanut lautakunnan kirjaamoon, josta on
ilmoitettu, ettd “vastaus on 16ytynyt”. Sihteeri on puhelimessa erikseen pyytanyt lautakuntaa
vahvistamaan asian viela kirjallisesti seka uudistanut pyynnon sahkopostitse.

SELVITYS

Oikeuskanslerinviraston esittelijan selvitettyd asiaa alustavasti puhelimitse on kaynyt ilmi, etta
kantelijan toimittama vastaus on Kirjattu jarjestelmaan 22.10.2018 eli sen jalkeen, kun asian
kéasittelijd on lahettdnyt muistutuksen vastauspyynnostd. Samana pdivana kantelija on lauta-
kunnan kirjaamoon lahetetylld séhkopostilla pyytanyt tarkistamaan vastauksen perilletulon ja
peruuttamaan  kirjallisesti aiheettoman muistutuksen vastauspyynnosta. Kantelija on
25.10.2018 uudistanut pyyntonsd. Namakaan viestit eivdt ole tavoittaneet asian késittelijaa,
jonka mukaan kyse ei ole ollut tilapdisesta 3-4 viikon Kirjausviiveestd, vaan tila on jatkunut jo
pidempaan.

Toisen kanteluasian alustavan selvittdmisen yhteydessa on kaynyt ilmi, ettd kuluttajariitalauta-
kunnan virastoposti on ollut pahoin ruuhkautunut ja etta késittelemattémia viesteja on ollut yli
500.

Kuluttajariitalautakunta on 29.1.2019 antanut silta pyydetyn selvityksen. Apulaisoikeuskansleri
on selvityspyynndssééan erityisesti pyytanyt kiinnittdmaan huomiota lautakunnan kirjaamon
tyotilanteeseen seké siihen, mihin toimenpiteisiin lautakunta ryhtyy tilanteen parantamiseksi.
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Kopio kuluttajariitalautakunnan selvityksesta l&dhetetdén kantelijalle tiedoksi tdman paatoksen
liitteena.

RATKAISU
Saannokset

Perustuslain 21 8:n mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja
ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viran-
omaisessa.

Hallintolain 7 8:n (368/2014) mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittdva
jarjestamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Hallintolain (434/2003) 8 §:n mukaan viran-
omaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoita-
miseen liittyv&& neuvontaa sekd vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.

Saatu selvitys

Kuluttajariitalautakunnan selvityksen mukaan kantelijalle on 12.11.2018 paivéatylla kirjeell&
lahetetty hanen vaatimansa Kirjallinen vahvistus siité, ettd vastaus on saapunut lautakuntaan.
Mitadn oikeudellista merkitysté tallaisella vahvistuksella ei kuitenkaan ole. Lautakunnasta ei
erikseen vahvisteta kenellekddn asianosaiselle, ettd hénen toimittamansa selvitykset otetaan
huomioon asian kasittelyssé, koska on itsestdan selvad, ettd néin tehdadn. Liséksi kantelijan
sihteerille on puhelimessa kerrottu vastauksen saapuneen lautakuntaan ja ilmeisesti myos se,
ettd muistutuksen vastauspyynnosté voi jattdd huomiotta.

Edelleen selvityksen mukaan kuluttajariitalautakunnan kirjaamon ruuhkautumiseen on monia
syitd, esimerkiksi Kirjaamon henkilokunnan vaihtuminen, uuden asianhallintajarjestelman ja
séhkoisen asioinnin kayttoonotto, valitusmaérien lisddntyminen sek& asioiden ruuhkautuminen
eli pitkat kasittelyajat, miké osaltaan aiheuttaa kirjaamolle erilaisia tiedusteluja. Kuluttajariita-
lautakunta on tietoinen siitd, ettd kirjaamon tilanne on saatava korjatuksi niin, ettei ruuhkia
sielld olisi, koska se hankaloittaa koko lautakunnan henkildston tydskentelya, kuten kantelijan
tapaus on osoittanut.

Kuluttajariitalautakunta on ryhtynyt toimenpiteisiin Kirjaamon ty6tilanteen parantamiseksi.
Vuonna 2018 kirjaamoty6hon on osallistunut lautakunnassa ollut siviilipalvelusmies, ja vuoden
2019 alusta kaksi harjoittelijaa. Taman lisaksi kirjaamon paivittéista puhelinaikaa on rajoitettu,
ja kirjaamon henkilokunnan tietokoneille on suunnitteilla lisdosa, jonka on tarkoitus nopeuttaa
kirjaamon ty6tehtavien suorittamista.

Selvityksen antamisen aikaan vanhimmat kasittelemé&ttomat sdhkopostit ovat olleet edelliselta
paivéltd. Uusien valitusten tydjonossa sédhkdisessé asioinnissa on ollut 68 asiaa, vanhimmat
paivaykselld 24.1.2019. Tilanne on siten huomattavasti parantunut syksyyn 2018 verrattuna.

Arviointi ja johtop&atdkset
Perustuslain 21 §:ss& turvatusta hyvén hallinnon periaatteesta on johdettavissa myods hallinnos-

sa asioivan oikeus vastauksen saamiseen viranomaisille osoitettuihin kysymyksiin ja tieduste-
luihin sek& yleisemmin viranomaisen palveluperiaate.
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Hallintolain esitdéiden mukaan viranomaisen on huolehdittava siité, ettd asiakkaalla on selkea
késitys menettelyllisten oikeuksiensa kayttdmisestd. Asiakkaan mahdolliset vaarinkasitykset
menettelyllisistd kysymyksisté olisi pyrittava oikaisemaan. (HE 72/2002, s. 57-58)

Neuvontavelvollisuutta tdydennettaisiin viranomaiselle asetetulla yleisella velvoitteella vastata
asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Kaytannossa vastaamisvelvoite koskisi asial-
lisia ja riittavan yksiloityja kysymyksia ja tiedusteluja. Pykaldéan ei ole ehdotettu otettavaksi
séannoksié siitd, milla tavoin viranomaisen tulisi vastaamisvelvoitteensa tayttaa. Yleisesti voi-
daan l&hted siitd, etta kirjalliseen tiedusteluun annetaan vastaus paasaantoisesti kirjallisena. Yk-
sinkertaisempiin tiedusteluihin vastaus voitaisiin antaa myos suullisesti, esimerkiksi puhelimit-
se. Suullista vastaamista voidaan pitdd mahdollisena muun ohella silloin, kun kyseessé on vi-
ranomaisessa vireilld olevan asian kasittelyvaihetta koskeva tai vastaava tiedustelu.
(HE 72/2002 vp, s. 58)

Lakiin ei ole otettu saédnndsta siitd, missd ajassa viranomaisen olisi taytettdva vastaamisvelvoit-
teensa. Vastaus voidaan useimmissa tapauksissa antaa heti. Pelk&stdan viranomaiselle tulevien
kysymysten ja tiedustelujen suuri maara ei olisi hyvaksyttava perustelu sille, ettd vastaaminen
viipyy kohtuuttomasti. (HE 72/2002 vp, s. 58) Nain ollen viranomaisille osoitettuihin asiallisiin
Kirjoituksiin on vastattava kohtuullisessa ajassa. Olennaista on se, ettei Kirjoituksen lahettéja
jaa epétietoiseksi siitd, mité kirjoitukselle on viranomaisessa tapahtunut.

Vahvistus kantelijan vastauksen saapumisesta kuluttajariitalautakuntaan on l&hetetty vasta sen
jalkeen, kun oikeuskanslerinviraston esittelija on puhelimitse selvittdnyt asiaa asian kasittelijan
kanssa. Saatuaan muistutuksen vastauspyynnosté kantelijan voi katsoa perustellusti olleen epa-
tietoinen vastauksen perillemenosta ja néin ollen myods vastauksen huomioimisesta asian kasit-
telyssa. Kantelijan asian kasittelyyn liittyva kysymys on ollut asiallinen ja yksiloity. Siihen oli-
si voitu antaa kirjallinen vastaus heti, kun kantelija on sitéd Kirjallisesti pyytanyt ja viimeistdan
silloin, kun kantelija on kirjallisesti uudistanut pyynténsa. Kirjaamon sahképostin ruuhkautu-
minen ei ole hyvaksyttava syy sille, ettei vastausta ole lainkaan annettu kirjallisena.

Kaésitykseni mukaan kuluttajariitalautakunnan menettelyn ei voi katsoa téyttdneen hyvén hal-
linnon vaatimuksia kysymyksiin ja tiedusteluihin vastaamisessa kantelijan pyydettyd kahteen
kertaan vastausta Kirjallisesti sitd kuitenkaan saamatta. Toisaalta kantelijan sihteeri on soittanut
lautakunnan kirjaamoon ja saanut tuolloin suullisen vastauksen puhelimitse.

Hallintolain esitdiden mukaan palveluperiaate ja viranomaisen tehtdvien tuloksellinen hoitami-
nen merkitsevat sitd, ettd asiointi tulisi voida tapahtua seka hallinnossa asioivan etta viranomai-
sen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti (HE 72/2002 vp. s. 57).

Késitykseni mukaan saadun selvityksen perusteella kuluttajariitalautakunnan kirjaamon toi-
minnan jarjestamista ei kyseisena ajankohtana voi pitdaa hyvan hallinnon edellyttamalla tavalla
jarjestettynd siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Kuluttajariitalautakunta on ryhtynyt toimiin
kirjaamon, ja sitd kautta koko lautakunnan, tyétilanteen parantamiseksi muun ohella lisaresur-
soinnein sek& kehittdmalla tietojarjestelmié. Selvityksen antamisen ajankohtana tilanne onkin
jo parantunut huomattavasti kantelun ajankohdasta.

Edelld kerrottu huomioon ottaen katson riittavaksi toimenpiteeksi saattaa esittaméni kasitykset
hyvan hallinnon vaatimuksista kuluttajariitalautakunnan tietoon.
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Toimenpide

Saatan edell& esittdmani kasitykseni hyvan hallinnon vaatimuksista kysymyksiin ja tiedustelui-
hin vastaamisessa sekd viranomaistoiminnan jarjestamisessa kuluttajariitalautakunnan tietoon.

Tassa tarkoituksessa ldhetéan paatokseni kuluttajariitalautakunnalle.

Kantelu ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Esittelija Pia Tulkki-Ansinn
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