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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kuluttajariitalautakunnan menettely asian kasittelyssa

KANTELU

Kantelija arvostelee oikeuskanslerille 25.8.2022 osoittamassaan kantelussa kuluttajariitalauta-
kunnan (lautakunta) menettelyd. Han kertoo, ettei ole saanut vastausta lautakunnalle |&hett&-
miinsé sahkopostiviesteihin. Kantelijan mukaan hanen laékaripalveluihin liittyva asiansa oli ollut
lautakunnassa kasiteltdvana yli vuoden ja kasittely lopetettiin 21.6.2022, koska lautakunta ei

tavoittanut korvausvaatimuksen kohteena ollutta tahoa.

Saatuaan ilmoituksen asiansa kasittelyn paattymisesta on kantelija kertomansa mukaan ilmoit-
tanut sahkdpostitse lautakunnalle, mista henkildn saa tavoitettua. Kun mainittuun viestiin ei vas-
tattu, soitti kantelija hAnen mukaansa maksulliseen lautakunnan palvelunumeroon, josta asian
kasittelijad ei kuitenkaan saatu tavoitettua taman loman vuoksi. lImoitetun loman paattymispai-
van jalkeen kantelija lahetti kasittelijalle jalleen sahkopostin. Kun kantelija ei saanut viestiinsa
vastausta, han soitti jalleen palvelunumeroon, josta luvattiin valittdad soittopyyntd asian kasitte-
lijalle. Kantelija ei saanut vielak&dan vastausta. Taman jalkeen kantelija on kertonut l&hetta-

neensa asiaa koskien vield yhden sahkopostin.

SELVITYS

Kuluttajariitalautakunta on 12.12.2022 antanut asiasta siltéd pyytdmani selvityksen, jonka mu-

kaan:

OIKEUSKANSLERINVIRASTO

PL 20, 00023 Valtioneuvosto Puhelin 0295 16001 kirjaamo.okv@gov.fi

www.oikeuskansleri.fi
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”Lautakunnan maararahoja vahennettiin huomattavasti (415 000 euroa) vuodelle 2022
Tastd syysta kesalla 2022 paattyi usean asian valmistelijan (mé&éardaikainen) virka-
suhde. Lomat oli pidettava ennen virkasuhteen paattymistd, koska lomakorvausten
maksamiseen ei olisi ollut rahaa. Nain ollen jaljelle jaaneet kollegat joutuivat hoitamaan
poissa olevien tydjonoja. Talloin tallaiset tiedustelut ovat saattaneet jaada huomaa-

matta muiden toimeksiantojen tielta.”

Selvitykseen on sisdllytetty kantelijan asian valmistelijan tydjonoa selvittaneen ylitarkastajan
seka lautakunnan varapuheenjohtajan vélista sahkopostiviestinvaihtoa. Viesteista ilmenee, etta
kantelijan asian kasittely on kantelussa kerrotulla tavalla paatetty, kun asian vastapuolta ei ole
tavoitettu. Kantelijan lahestyttya lautakunnan kirjaamoa puhelimitse on ylitarkastaja soittanut
kantelijalle ja keskustellut hanen kanssaan siitd, etta asian oikea vastapuoli on ladkariasema,
jolta kantelijaa palvellut Iadkéari on sittemmin poistunut. Liséksi viesteistd ilmenee, etta vastaus-
pyyntoa ladkariasemalle ei ollut lahetetty lautakunnan asiointipalvelun kautta, mink& vuoksi asia
on palautettu valmisteluun ja ylitarkastaja on pyytanyt vastauspyynnon lahettamista asiointipal-

velun kautta.

Selvityksen mukaan kantelijalle on siis vastattu, mutta mydhassa. Selvitykseen liitetyn asiaot-
teen perusteella ylla viitattu puhelinkeskustelu kantelijan kanssa on kéyty vasta selvityspyyntoni

vastaanottamisen jalkeen.

Selvityksessa on todettu, etta kantelijan kasitys lautakunnan puhelinnumeron maksullisuudesta
on virheellinen eika puheluista aiheudu tavallisen operaattorin veloittaman paikallisverkkomak-

sun ohella muita kustannuksia.

Kun lautakunta ei ollut antamassaan selvityksessa kertonut niistd toimenpiteista, joilla lauta-
kunta oli pyrkinyt tavoittamaan kantelijan vastapuolen ennen asian kasittelyn paattamista, olen
viela 8.9.2023 pyytanyt lautakuntaa toimittamaan selvityksen tasta asiasta. Liséksi olen pyyta-
nyt lautakuntaa esittamaan arvion kantelijan asian kasittelyn ja sen paattamisen lainmukaisuu-

desta seké asian kasittelyn viivytyksettomyydesta.

Lautakunnan 27.11.2023 toimittaman selvityksen mukaan kantelijan asia on tullut vireille
24.11.2021. Asiassa on pyydetty ensimmaisen kerran vastausta asian vastapuolena olevalta
sairaalalta sdhkopostitse 15.12.2021. Lautakunta ei ollut saanut vastausta tai muuta tietoa siita,
ettd asia olisi todisteellisesti saatu annettua tiedoksi. Vastapuolta oli muistettu vastauspyyn-
nodsta 8.2.2022, minka jalkeen vastauspyynto on lahetetty vastapuolelle saantitodistuksellisella

kirjeella 4.5.2022. Kirje oli palautunut vastaanottamattomana lautakuntaan 25.5.2022.
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Lautakunta on todennut selvityksessaan, etta kuluttajariitalautakunnasta annetun lain 12 8:n
mukaan hakijan vastapuolta on pyydettava vastaamaan hakemukseen. Hallintolain 34 §:n mu-
kainen kuulemisperiaate edellyttad, etta viranomaisessa vireilla olevan asian osapuolelle anne-
taan mahdollisuus ottaa kantaa itseaan koskevaan asiaan. Kuulemisperiaate edellyttaa, etta
asian osapuoli saa todisteellisesti tietoonsa toisen osapuolen lahettaman ratkaisupyynnon sekéa
asian ratkaisuun vaikuttavan aineiston. Koska lautakunta ei ollut kaytdéssaan olevin keinoin voi-
nut antaa kantelijan asiaa todisteellisesti tiedoksi vastapuolelle, oli lautakunta paattanyt asian
kasittelyn ja ilmoittanut asiasta kantelijalle. Lautakunta on todennut, etta paattymisilmoitus oli
lahetetty kantelijalle valitettavasti yli kolmen viikon kuluttua saantitodistuksellisen kirjeen palau-

tumisesta lautakuntaan.

Lautakunta oli kuitenkin paattanyt viela yrittaa tavoittaa vastapuolta asiointipalvelunsa kautta,
josta tieto vireilld olevasta asiasta vdlittyy vastaanottajalle sdhkopostilla. Viesti on lahetetty asi-
ointipalvelun kautta 11.11.2022 ja toimitettu samaan sé&hkopostiosoitteeseen, josta lautakunta
oli jo aiemmin yrittanyt tavoitella vastapuolta. Vastapuoli on tdméan jéalkeen kuitenkin vastannut
vastauspyyntoon kirjeella 19.12.2022. Lautakunta on ilmoittanut kantelijalle saapuneesta vas-
tauksesta seké asian kasittelyn jatkamisesta 30.1.2023. Asia on tamén jalkeen kasitelty tavan-
omaisessa menettelyssd, ja asia on lopulta ratkaistu lautakunnan jaostossa osapuolille
31.10.2023 annetulla paatoksella.

Kasittelyajoista lautakunta on todennut, ettd lautakunnan 7 jaoston keskimaardinen kasittely-
aika on kaikilla tavoilla paattyneissa asioissa (esimerkiksi sovinto, luopuminen, yksinkertainen
menettely, jaostokasittely ja taysistuntokasittely) 10,57 kuukautta ja jaostossa ratkaistavissa
asioissa 20,13 kuukautta. Lautakunnan mukaan resurssien pitkaikaisesta riittaméattomyydesta
johtuvan ruuhkautumisen takia kantelijan asia on viipynyt lautakunnassa harmittavan pitkaan.
Kantelijan asiassa kasittely on kuitenkin viipynyt osittain, koska asian tiedoksiantoa vastapuo-
lelle on jouduttu yrittdmaan useilla eri tavoilla, ja tiedoksianto on todisteellisesti onnistunut vasta
loppuvuodesta 2022. Asiassa on tdman jalkeen kayty vield kirjeenvaihtoa osapuolien valilla.

Lautakunta on saanut viimeisen lisaselvityksen osapuolilta asiassa 13.7.2023.
Selvityksen liitteen& lautakunta on toimittanut kantelijalle 1&hetetyn ilmoituksen asian kasittelyn
paattymisestd, ilmoituksen vastauksen saamisesta, asiassa annetun paatoksen seka otteen

lautakunnan asiointijarjestelmasta.

Lautakunta on asiassa antamassaan paatoksessa suosittanut vastapuolta maksamaan kante-

lijalle hanen asiassa vaatimansa hyvityksen.

Lautakunnan antamat selvitykset toimitetaan kantelijalle tamén ratkaisun ohessa.
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RATKAISU

Oikeusohjeita

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

omaisessa.

Hallintolain 8 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiak-
kailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee lain perus-
telujen mukaan hallintoasian hoitamiseen ja asiointiin valittdmasti liittyvia kysymyksia. Neuvon-
tavelvollisuutta on tdydennetty viranomaiselle asetetulla yleisella velvoitteella vastata asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Asioinnilla tarkoitettaisiin paitsi hallintoasian hoita-
miseksi tarpeellisten toimenpiteiden suorittamista myos tosiasialliseen hallintotoimintaan liitty-

vaa asiointia viranomaisessa (HE 72/2002 vp, s. 57-58).

Hallintolain 23 8:n 1 momentin mukaan hallintoasia on kasiteltdva ilman aiheetonta viivytysta.
Hallintolakia koskevan hallituksen esityksen (HE 72/2002 vp, s. 79) mukaan hyvaan hallintoon
on katsottu kuuluvan, etta asiat tulee kasitellda asian laatu ja siihen vaikuttavat olosuhteet huo-
mioon ottaen kohtuullisessa ajassa.

Hallintolain 7 &:n 1 momentin mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava
jarjestamaan siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viran-
omainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti. Lainkohdan esitdiden mukaan palveluperiaate
ja viranomaisen tehtéavien tuloksellinen hoitaminen merkitsevat lain esitdiden (HE 72/2002 vp,
s. 61-62) mukaan sita, etta asiointi tulisi voida tapahtua seké hallinnossa asioivan etta viran-
omaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti seka kustannuksia

saastaen.

Kuluttajariitalautakunnasta annetun lain 5 §:n 2 momentin mukaan lautakunnan henkilékunnan
on annettava kuluttajariita-asian asianosaisille tietoja ja neuvoja asian vireille saattamisesta ja

lautakunnan menettelytavoista.

Arviointi

Tiedusteluihin vastaaminen

Kantelija on noin kahden kuukauden aikana yrittdnyt useita kertoja olla asiansa kasittelyyn liit-

tyen yhteydessé lautakuntaan sahkopostitse sek& puhelimitse. Han ei ole saanut vastauksia


https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_72+2002.pdf
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sahkoposteihinsa eikéd yhteytta asiansa kasittelijagdn myodskaan puhelimitse. Kantelijaan on oltu

yhteydessa vasta, kun olen pyytéanyt lautakunnalta selvitysté asiasta.

Hyvaan hallintoon kuuluu, etta viranomaiselle osoitettuihin pyyntéihin ja kirjeisiin vastataan koh-
tuullisessa ajassa. Edellytyksena kuitenkin on, ettéa yhteydenotto on asiallinen ja olosuhteista
on paateltavissa, etta viestin lahettaja odottaa viranomaiselta vastausta. Viranomaistoiminnan
ylimmat laillisuusvalvojat, valtioneuvoston oikeuskansleri ja eduskunnan oikeusasiamies, ovat
vakiintuneesti katsoneet ratkaisukaytanndssaan, etta viranomaisen tulee ilman aiheetonta vii-
vytysta vastata toimivaltaansa kuuluvaan asialliseen yhteydenottoon. Hallintolaissa tai sen esi-
téissa (HE 72/2002 vp) ei aseteta maadraaikoja asian kasittelylle tai tiedusteluun vastaamiselle.
Kirjeeseen tai muuhun yhteydenottoon annettavan vastauksen kasittelyaika riippuu muun mu-
assa asian erityispiirteista ja asian merkityksesta asianosaisen oikeusaseman kannalta. Viran-
omaisella on tapauskohtaista harkintavaltaa tiedustelun tai muun yhteydenoton kasittelyssa
seka kiireellisyyden ja vastauksen laajuuden tarpeellisuuden arvioimisessa. Huomioon voidaan

ottaa esimerkiksi se, minkalainen vaikutus asialla on tiedustelun esittdneen oikeusasemaan.

Oikeuskanslerin laillisuusvalvontakaytdnndsséa viranomaisten huomiota lainmukaiseen menet-
telyyn tiedusteluihin vastaamista koskevissa asioissa on kiinnitetty esimerkiksi silloin, kun tie-
dusteluihin ei olla vastattu lainkaan tai nain on tehty vasta pyydettaessa selvitysta kyseiselta

viranomaiselta.

Lautakunta on perustellut vastaamatta jattdmista kaytettavissaan olevien maararahojen vahen-
tymisella. Vakiintuneen laillisuusvalvontakédytannén mukaan viranomainen ei voi patevasti ve-
dota ruuhkautuneeseen tyotilanteeseen asian kasittelyn viipyessa, vaan sen on pyrittava huo-
lehtimaan siita, etta silla on tehtdvien asianmukaiseen hoitamiseen osoitetut resurssit ja toimivat
tydtavat kulloisessakin tilanteessa. Puutteellisten resurssien vuoksi ei voida mytskaan jattaa

jotakin viranomaiselle kuuluvaa velvollisuutta kokonaan hoitamatta.

Kuluttajariitalautakunnalla on ollut velvollisuus vastata asiallisiin yhteydenottoihin jo pelkastaan
hallintolain 8 8:n perusteella. Lisaksi lautakunnan velvollisuudesta antaa tietoja ja neuvoja ku-
luttajariita-asian asianosaisille on viela erikseen sdadetty kuluttajariitalautakunnasta annetun
lain 5 8:n 2 momentissa. Hallintolain 23 §:n 1 momentti velvoittaa lautakuntaa kasittelemaéan
tallaiset asiat ilman aiheetonta viivytysta. Asiassa ei ole ilmennyt, ettd kantelijan yhteydenottoi-
hin vastaaminen olisi edellyttdnyt esimerkiksi laajojen selvitysten tekemistd tai muuten poik-

keuksellisen suurta tydmaaraa.

Késittelemiansa asioita koskeviin tiedusteluihin ja muihin asiallisiin yhteydenottoihin vastaami-
nen on viranomaisen velvollisuus, jota ei voida laiminlydda silla perusteella, ettd viranomainen

priorisoi muiden tehtavien hoitamista. Viranomaisella on myés velvollisuus jarjestaa toimintansa
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siten, ettei sen vastaamisvelvollisuuden piiriin kuuluvia yhteydenottoja jA4 huomaamatta ja nii-

hin vastataan viivytyksetta.

Kasittelyn lopettaminen, tiedoksianto ja kasittelyn viivytyksettomyys

Selvityksesta ilmenneen perusteella minulla ei ole perusteita arvioida kuluttajariitalautakunnan
menetelleen virheellisesti silta osin, kun lautakunta on lopettanut kantelijan asian kasittelemisen
silla perusteella, ettei asiaa ole saatu toimitettua todisteellisesti tiedoksi asian vastapuolelle.
Epéaselvaksi on jaényt se, onko tiedoksiannon onnistumisen kannalta merkitysta ollut silla, etta
viestia ei ole alun perin ldhetetty lautakunnan asiointijarjestelmasta vaan sahkopostitse. Selvaa
ei ole mydskaan se, miksi tiedoksiantoa on ryhdytty viela yrittam&aén uudestaan, jos kaikki tie-
doksiannossa tavanomaisesti kaytettavat keinot oli jo kaytetty tiedoksiannossa onnistumatta, ja
asian kasittely taman takia lopetettu. Tiedoksiannon yrittdminen uudestaan on kuitenkin johta-

nut siihen, ettd siin& on onnistuttu ja asiassa on voitu antaa paatos.

Ylimmat laillisuusvalvojat ovat kiinnittdneet huomiota kuluttajariitalautakunnan pitkiin kasittely-
aikoihin ja antaneet useita lautakunnan kasittelyaikoja koskevia ratkaisuja. Viimeksi olen kiin-
nittdnyt lautakunnan huomiota ratkaisupyynttjen kasittelyn viivytyksettomyyteen 31.10.2023

antamassani paattksessa OKV/37/10/2023. Aiemmin tdnd vuonna (27.6.2023) olen lahettanyt

kuluttajariitalautakunnan kasittelyaikoja koskeneen paattkseni OKV/239/10/2022 oikeusminis-

teridlle, koska kuluttajariitalautakunnan vaikea tilanne on ollut pitkaan sen tiedossa, ja pyytanyt
ministeriota esittdmaan arvionsa tarpeellisista toimista lautakunnan tilanteen kohentamiseksi
viimeistaan 30.9.2023.

Oikeusministerio on 26.9.2023 antamassaan vastauksessa (OKV/1856/80/2023) todennut, etta
useista kehittamishankkeista huolimatta kuluttajien oikeusturvan kannalta ongelmallista tilan-
netta, eli kohtuuttoman pitkia kasittelyaikoja, ei ollut saatu korjattua. Syksyn tulosneuvotteluissa
oli kuitenkin tarkoitus sopia merkittavasta pysyvasta henkilostolisdyksesta kuluttajariitalauta-
kuntaan. Lisdksi ministeri® oli lokakuun 2023 aikana asettamassa selvityshenkilon laatimaan
selvityksen kuluttajariitalautakunnan toiminnan kehittamistarpeista. Talta odotettiin perusteltuja

esityksia lautakunnan toiminnan kehittdmisesta erityisesti kasittelyaikojen lyhentamiseksi.

Laillisuusvalvontakaytannossa on yleisesti katsottu, etté viranomaisen tulee huolehtia tehtavien
asianmukaisesta hoitamisesta myds niissa tilanteissa, kun resurssit ovat niukat taikka asioiden
k&sittely jostain muusta syysté ruuhkaantuu. Kantelijan asian kasittelyaika on sen vireille tulosta
paatoksen antamiseen ollut noin 23 kuukautta. Lautakunnan selvityksen mukaan muiden jaos-
tossa ratkaistavien asioiden kasittelyaika on ollut keskimaarin 20,13 kuukautta. Siitd huolimatta,
ettd kantelijan asian kasittelyn viivastymiseen on liittynyt selvityksessa viitattuja sen kasittelya
hidastaneita seikkoja, ei asian kasittelyaikaa kokonaisuutena voida pitd& hallintolain 23 §:n 1

momentissa saadetyn viivytyksettoman kasittelyn vaatimuksen mukaisena. Taman liséksi


https://oikeuskansleri.fi/-/ratkaisupyynnon-kasittelyn-viipyminen-kuluttajariitalautakunnassa-2
https://oikeuskansleri.fi/-/ratkaisupyynnon-kasittelyn-viipyminen-kuluttajariitalautakunnassa-1
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mydskaan asian kasittelyn lopettamista koskeneen ilmoituksen lahettamisen kantelijalle vasta

yli kolmen viikon kuluttua ei tule katsoa tapahtuneen ilman aiheetonta viivastysta.

Johtopaatokset ja toimenpiteet

Kuluttajariitalautakunta on menetellyt hallintolain 8 8:n 1 momentin vastaisesti, kun se on jatta-
nyt vastaamatta lautakunnan kasittelem&é asiaa koskeviin kantelijan yhteydenottoihin.

Kiinnitan kuluttajariitalautakunnan huomiota asioiden viivytyksetonté kasittelya ja tiedusteluihin

vastaamista koskevien saannosten noudattamiseen.
Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Apulaisoikeuskansleri Mikko Puumalainen

Oikeuskanslerinsihteeri Leo Lahtinen
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