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ASIA Ratkaisupyynndn kasittelyn viivastyminen
kuluttajariitalautakunnassa

KANTELU

Kantelija on arvostellut oikeuskanslerille 20.3.2019 osoittamassaan kantelussa sitd, ettd kulut-
tajariitalautakunnassa vireille laittamansa pikaluoton korkokattoa koskeva asian (ratkaisu-
pyynto) késittely on kestanyt jo noin kaksi vuotta eika hanella ole tietoa siitd, milloin ratkaisu
asiassaan annetaan.

Kantelija on 20.3.2019 saanut kuluttajariitalautakunnasta vastauksen padtoksen antamis-
ajankohtaa koskevaan tiedusteluunsa. Kuluttajariitalautakunta on 10.4.2019 antanut péaatdksen
kantelijan ratkaisupyyntoon.

SELVITYS

Kantelun tutkimiseksi kuluttajariitalautakunta on antanut selvityksen 17.7.2019, joka l&hete-
taan kantelijan tiedoksi tdmén paatoksen yhteydessa.

RATKAISU

Kantelijan ratkaisupyynnon kasittelyaika

Selvityksen mukaan kantelijan pikaluottoa koskeva asia on kasitelty yksinkertaisessa menette-
lyssa. Kuluttajariitalautakunnasta annetun lain 13 a 8:n mukaan lautakunnan on viipymatta il-
moitettava riidan osapuolille siitd, ettd se on saanut kaiken asian ratkaisemiseksi tarpeellisen
aineiston.

Lain 17 a §:n mukaan ratkaisusuositus perusteluineen on annettava kirjallisesti viimeistaan
90 péivan kuluttua siitd, kun lautakunnan kéytettavissé on ollut kaikki asian ratkaisemiseksi
tarpeellinen aineisto. Erittdin monimutkaisissa riita-asioissa lautakunta voi harkintansa mukaan
pidentdd 90 paivan méérdaikaa. Osapuolille on tallgin ilmoitettava maaraajan pidentdmisesta
seka ratkaisusuosituksen antamisen arvioidusta ajankohdasta.
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Perustuslain 21 8 ja hallintolain 23 § edellyttavat lautakuntaa kasittelemaén asiat asianmukai-
sesti ja ilman aiheetonta viivytysta. Hallintolain 7 8:n mukaan asiointi ja asian kasittely viran-
omaisessa on pyrittdva jarjestamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallin-
non palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavénsa tuloksellisesti.

Kantelijan asia on kirjattu vireille lautakunnassa 24.7.2017 (D/3584/39/2017, pikaluotto, kor-
kokatto). Kantelijalle on 7.8.2017 l&hetetty ratkaisupyynndn saapumisesta vahvistus, jossa to-
detun mukaan kysymyksessé olevalla jaostolla paatoksen saa arviolta 18 kuukaudessa. Vahvis-
tusviestissa on myos toivottu, ettei kantelija lahettéisi useaan kertaan jo aiemmin lahettdmaéansa
aineistoa, koska se hidastaa asian késittelya.

Vahvistuksessa on my0ds pyydetty kantelijaa toimittamaan lisaselvityksend kopio lentoyhtidlle
toimitetusta reklamaatiokirjeestd ja lentoyhtiolta saadusta vastauksesta sekd pyydetty mainit-
semaan mahdollisessa yhteydenotossa asian numero D/3584/35/2017. Vahvistusviestin otsi-
kossa on kuitenkin mainittu kysymyksessé olevan kantelijan pikaluottoyhtiota koskevan ratkai-
supyynnén diaarinumero D/3584/39/2917 ja luotonantajayhtion nimi.

Oikeuskanslerinvirasto ei ole erikseen tarkistanut, onko kantelijalla ollut lautakunnassa vireilla
pikaluottoa koskevan asian liséksi myos lentoyhtitté koskeva asia, vai onko vahvistusilmoituk-
sessa vain erehdyksessd mainittu lentoyhtio ja vééra diaarinumero. Oikeuskanslerinvirastoon
toimitetun selvityksen liitteend olevan asiaotteen D/3584/39/2017 ja valitusasiakirjojen seka
padtoksen 10.4.2019 mukaan asia D/3584/39/2017 on koskenut kantelijan pikaluottoa.

Asian kaésittely ei siten ole ollut asianmukaista.

Kantelija on kuluttajariitalautakunnan selvityksen liitteend olevan asiaotteen mukaan lahettanyt
séhkopostitse lisaselvitysta 24.7., 27.7. ja 7.8.2017. Asiassa on lahetetty vastapuolelle vastaus-
pyynt6 7.8.2017, joka on saapunut 18.8.2017. Kantelija on lahettanyt liséselvitystd 22.8.2017,
jonka jalkeen vastapuolelle on annettu tiedoksi kantelijan sahkdposteja kommentointia varten
12.9.2017 ja samana paivéané kantelijalle tiedoksi vastapuolen vastaus kommenttipyyntdineen.
Asiaotteesta ilmenevien muiden toimenpiteiden, muun muassa saapuneiden lisaselvitysten ja
tiedoksiantojen jalkeen asia on 22.11.2017 siirretty esittelijalle esittelyjonoon.

Asiaotteesta ei ilmene, onko asiassa ilmoitettu riidan osapuolille siitd, ettd lautakunta on saanut
kaiken asian ratkaisemiseksi tarpeellisen aineiston.

Selvittelyvaihe ennen esittelyjonoon siirtdmistd on kestanyt noin nelja kuukautta. Lautakunnan
mukaan tdma on osin johtunut siité, ettd kantelija on lahettdnyt useaan otteeseen samat asia-
kirjat. Nahdékseni télla seikalla ei ole ollut merkitysta arvioitaessa selvittelyvaiheen kokonais-
kestoa eika selvittelyvaihetta muutoinkaan oteta erikseen huomioon lain mukaisen madraajan
noudattamista koskevassa arvioinnissa. Ratkaisusuositus perusteluineen on annettava kirjalli-
sesti viimeistaan 90 paivan kuluttua siitd, kun lautakunnan kaytettavissa on ollut kaikki asian
ratkaisemiseksi tarpeellinen aineisto. Selvityksen perusteella kantelijan ratkaisupyynnon késit-
telyn pisin viive on syntynyt sen odottaessa ratkaisua esittelyjonossa.

Kantelijan asia on esitelty ja péatetty jaostolla V1 (esittelijd/puheenjohtaja) 15.2.2019. Paatos
on annettu 10.4.2019 s&hkoisen asioinnin kautta. Ratkaisupyynté on pantu lautakunnassa vi-
reille 24.7.2017. Kantelija on saanut ratkaisusuosituksen yli 20 kuukautta myéhemmin. Laki
edellyttdd lautakuntaa késittelemaan yksinkertaisessa menettelyssa olevat asiat enimmilldan 90
paivassa eli 3 kuukaudessa. Kantelijan asia on siis selkedsti viivastynyt.

OIKEUSKANSLERINVIRASTO

KaiynTIoSoITE Snellmaninkatu 1 A, Helsinki . PunELIN 0295 16001 E-MAIL etunimi.sukunimi@okv.fi
PostiosorTe PL 20, 00023 Valtioneuvosto TELEFAKSI 09 160 23975 INTERNET www.okv.fi



3/3

Kuluttajariitalautakunta on pahoitellut sitd, ettd aineellisen ratkaisun asiassaan saaneet ovat
joutuneet odottamaan kohtuuttoman pitkdan. Ratkaisun saamisen viipyminen johtuu jo vuosien
ruuhkautumisesta lautakunnan eri toiminnoissa. Lautakunta ei esitd muita syita kantelijan asian
viivastymiselle. Katson sen viivéastyneen aiheettomasti.

Kantelijan saama vastaus tiedusteluun

Lain 8 8§:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mu-
kaan hallintoasian hoitamiseen liittyv&4 neuvontaa sek& vastattava asiointia koskeviin kysy-
myksiin ja tiedusteluihin. Edelleen lain 9 8:n mukaan viranomaisen on kéytettdvé asiallista,
selkedd ja ymmarrettavaa kielta.

Selvityksen mukaan lautakunnan tarkastaja on saanut lautakunnan varapuheenjohtajalta neu-
von, mita vastata kantelijalle, joka on tiedustellut toistuvasti paatoksen tekemisen ajankohtaa.
Varapuheenjohtaja on ohjeistanut tarkastajaa ja tarkoituksena on ollut vélttd4 sekd kantelijan
ettd lautakunnan virkailijoiden turhaa vaivannakoa.

Kantelijan kuluttajariitalautakunnalle sahkopostitse 20.3.2019 esittdmaan kysymykseen siitd,
onko hanen asiassaan tehty jo paatds, on samana péivand vastattu. Vastauksen mukaan paatosta
ei saa yhtddn nopeammin sen vuoksi, ettd kantelija toistuvasti tiedustelee sitd, vaan ettd “tiedét,
ettd pditds on tehty siitd, ettd olet saanut sen”, ja ettd kantelijan niihin tiedusteluihin ei endd
vastata.

Pidéan kantelijan saamaa vastausta tiedusteluunsa tylyné eiké se ole ollut viranomaiselta edelly-
tetyn palveluperiaatteen mukainen. On syytd ottaa my6s huomioon, ettd h&nen asiansa oli tuos-
sa vaiheessa lautakunnassa jo vakavasti viivastynyt ja se oli tosiasiallisesti myos jo ratkaistu
15.2.2019. En pidé tat4 asianmukaisena viranomaismenettelyna.

Toimenpiteet

Kiinnitdn kuluttajariitalautakunnan vakavaa huomiota yksinkertaisessa menettelyssé késitelté-
vien asioiden laissa sdadetyn kasittelyajan noudattamiseen seké naiden asianmukaiseen kasitte-
lyyn. Kiinnitan lautakunnan huomiota myds asiallisuuteen vastattaessa asiakkaiden tiedustelui-
hin.

Kuluttajariitalautakunnan haastava tyotilanne on oikeusministerién seurannassa. Léhetén tdman
paatokseni sen vuoksi myds oikeusministeridlle ja pyydén sitd viimeistddn 1.9.2020 selvitta-
méaan minulle toimenpiteitdan lautakunnan kasittelyaikojen lyhentdmiseksi ja muutoinkin toi-
minnan kehittamiseksi.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen
Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Minna Pulkkinen
OIKEUSKANSLERINVIRASTO
KaiynTIoSoITE Snellmaninkatu 1 A, Helsinki . PunELIN 0295 16001 . E-MAIL etunimi.sukunimi@okv.fi

PostiosorTe PL 20, 00023 Valtioneuvosto TELEFAKSI 09 160 23975 INTERNET www.okv.fi



