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APULAISOIKEUSKANSLERI

Kuluttajariitalautakunnan tiedottaminen ym.

KANTELU

Kantelija on oikeuskanslerille 5.2.2024 osoittamassaan kantelussa arvostellut sita, etta kulutta-
jariitalautakunta ei ole seurannut paatoksensa ratkaisusuosituksen noudattamatta jattamista si-
ten, ettd tieto asiasta olisi voinut valittya erddssa lehdessa julkaistulle niin sanotulle mustalle
listalle. Lautakunta oli paatoksensa lahettamisen yhteydessa ilmoittanut, etta se seuraa paatos-
tensa noudattamista ja pitdd noudattamatta jattdmisesta luetteloa, joka on julkinen. Seurantaa
varten lautakunta oli pyytanyt ilmoittamaan, oliko sen paatésté noudatettu.

Kantelija on arvostellut liséksi sita, ettéd h&n ei ollut saanut kuluttajariitalautakunnalta vastausta
kysymykseensa, oliko lautakunta ollut yhteydessa ratkaisusuosituksen saaneeseen elinkeinon-

harjoittajaan.

SELVITYS

Kuluttajariitalautakunta on 8.5.2024 antanut apulaisoikeuskanslerin kantelun tutkimiseksi pyy-
taman selvityksen ja lausunnon, joka lahetetdan tiedoksi kantelijalle taméan paatéksen ohessa.

Kuluttajariitalautakunta on vield 9.10.2025 antanut silté pyytdmani lisdselvityksen ja oikeusmi-

nisterio 24.10.2025 lausunnon mainitusta lisaselvityksesta.

OIKEUSKANSLERINVIRASTO

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

www.oikeuskansleri.fi
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RATKAISU

Oikeusohjeet

Kuluttajariitalautakunnasta annetun lain (8/2007) 2 8:n mukaan kuluttajariitalautakunnan tehta-
vana on antaa ratkaisusuosituksia yksittaisiin erimielisyyksiin laissa tarkemmin sdadetyissa asi-

oissa.

Kuluttajariitalautakunnasta annetun oikeusministerion asetuksen (188/2007) 10 a 8:n (4/2016)
mukaan lautakunnan on pidettava ylla ajantasaista verkkosivustoa, jolla on helposti saatavilla
selkeda ja ymmarrettavaa tietoa lautakunnasta ja siella noudatettavasta menettelysta. Verkko-
sivustolla on oltava ainakin kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta seka asetuksen
(EY) N:0 2006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY muuttamisesta annetun Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivin 2013/11/EU 5 artiklan 2 kohdan a alakohdassa, 7 artiklan 1 ja 2 kohdassa
seka 15 artiklan 1 kohdassa tarkoitetut tiedot.

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2013/11/EU 7 artiklan 2 kohdan mukaan jasen-
valtioiden on varmistettava, etta vaihtoehtoiset riidanratkaisuelimet asettavat vuotuiset toimin-
takertomukset julkisesti saataville verkkosivustolleen sekd pyydettaessa pysyvalla tavalla ja
muilla asiaankuuluviksi katsomillaan tavoilla. Toimintakertomuksiin on alakohdan g mukaan si-
sallyttava vaihtoehtoisissa riidanratkaisumenettelyissa saavutettujen ratkaisujen noudattamis-

aste, jos se on tiedossa.

Hallintolain (434/2003) 7 &:n (368/2014) 2 momentin mukaan viranomaisen velvollisuudesta
tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan seka yksildiden ja yhteisdjen oikeuksista ja velvollisuuk-
sista toimialaansa liittyvissa asioissa saadetéaan viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun
lain (621/1999) 20 8:n 2 momentissa. Mainitun lainkohdan mukaan viranomaisen on tiedotet-
tava toiminnastaan ja palveluistaan seké yksildiden ja yhteiséjen oikeuksista ja velvollisuuksista

toimialaansa liittyvissa asioissa.

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.

Hallintolain 9 8:n 1 momentin mukaan viranomaisen on kaytettava asiallista, selkeda ja ymmar-

rettavaa kielta.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/ALL/?uri=celex:32013L0011
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Lautakunnan verkkosivujen sisalto

Pyysin kuluttajariitalautakunnalta lisaselvityksen ja oikeusministeriolta lausunnon edella mainit-
tujen oikeusministerion asetuksen ja EU-direktiivin noudattamisesta lautakunnassa ja erityisesti

toimintakertomuksen puuttumisesta kuluttajariitalautakunnan verkkosivuilta.

Lautakunnan lisaselvityksen mukaan sen verkkosivustojen sisalttéd suunniteltaessa ja paivitet-
tdessa on pyritty huomioimaan direktiivin artiklojen 7 ja 15 mukaiset vaatimukset verkkosivuilla
julkaistavista tiedoista. Lautakunnan mukaan toimintakertomus on valitettavasti kuitenkin puut-
tunut lautakunnan verkkosivuilta. Lautakunta on ilmoittanut, ettd pyydettyani asiasta selvitysta
se on lisdnnyt vuoden 2024 toimintakertomuksen verkkosivuilleen, ja etta toimintakertomukset
tullaan jatkossa julkaisemaan niilla. Syyna laiminlyénnille on todettu lautakunnan pitkaaikainen
resurssivajaus, minka lisaksi verkkosivujen yllapitoa oli vaikeuttanut niiden paivittamiseen kay-

tettyjen ohjelmistojen ongelmat ja vaikea kaytettavyys.

Lisaselvityksen mukaan lautakunnan verkkosivut siirtyvat uudelle alustalle viimeistaan kevaalla
2026. Muutoksen yhteydessa lautakunta uudistaa verkkosivujaan laajasti. Uudistuksessa tul-
laan huomioimaan edelld mainitut direktiivin vaatimukset. Uudistettuja verkkosivuja tullaan péi-

vittdmaan saanndllisesti ja tehtavaan nimetéaéan vastuuhenkilot.

Saadun lisaselvityksen perusteella kuluttajariitalautakunta ei ole noudattanut mainitun EU-di-
rektiivin ja ministerion asetuksen vaatimuksia kuluttajariitalautakunnalta edellytettyjen tietojen
julkaisemisesta verkkosivustolla. Se on ndin ollen menetellyt mainittujen séd&nndsten vastai-

sesti.

Ottaen huomioon, etta kuluttajariitalautakunta on julkaissut vuoden 2024 toimintakertomuksen
verkkosivuillaan ja edelld selostetuin tavoin ilmoittanut jatkossa muutoinkin noudattavansa
saanndsten vaatimuksia, asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini kuin etta saatan lautakun-

nan tietoon edella esittamani kasityksen sen sdanndsten vastaisesta menettelysta.

Ratkaisusuositusten noudattamisen seuranta ja siita tiedottami-

nen

Apulaisoikeuskansleri oli pyytanyt kuluttajariitalautakunnalta selvitysté siitd, oliko lautakunnan
viestintd kantelijalle ja yleisemminkin esimerkiksi verkkosivuilla ollut tai onko yha ristiridassa
sen kanssa, miten lautakunta seuraa paatdstensa noudattamista ja julkaisee sita koskevia tie-

toja.

Lautakunnan apulaisoikeuskanslerille antaman selvityksen mukaan se seuraa paatostensa rat-

kaisusuositusten noudattamista pyytamalla kasittelyn osapuolia ilmoittamaan lautakunnalle,
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onko paatosta noudatettu, ja merkitsemalla asianhallintaansa mahdollisesti saamansa tiedon.
Jos hakija on ilmoittanut lautakunnalle, ettei elinkeinonharjoittaja ole noudattanut paatésta, lau-
takunta pyrkii olemaan puhelimitse tai séhkdpostitse yhteydessa kyseiseen tahoon saadakseen
vahvistuksen asialle. Mahdollisesti saamansa vahvistetun tiedon se merkitsee asianhallin-

taansa.

Kaytettavissani olevien tietojen perusteella lautakunnan verkkosivuilla oli aiemmin ollut tieto,
jonka mukaan paatdsten seurannan viive oli 2—3 vuotta. Viive oli sittemmin kasvanut ja tieto
sivuilta poistettu. Lautakunnan 8.5.2024 ilmoittaman tilanteen mukaan paatdsten noudattamis-
tietojen tarkistamista tehdéan vain resurssien salliessa lakisaateisten tehtavien ohella, minka

vuoksi siind on ollut joidenkin vuosien mittaista viivetta.

Pyysin kuluttajariitalautakunnalta lisaselvityksen siita, mihin lautakunta perusti verkkosivuillaan
ainakin viela syyskuussa 2025 olleen tiedon siitd, ettd sen paatdksia noudatetaan hyvin ja vain

joka viides lautakunnan paatos jaa noudattamatta.

Lautakunnan lisaselvityksen mukaan sen verkkosivuilla ilmoitettu tieto paatdésten noudattami-
sesta on perustunut lautakunnan keraamiin seurantatietoihin pidemmalta aikavaliltda. Vuosina
2015-2023 lautakunnan ratkaisusuositusten noudattamisaste oli vaihdellut 70—80 prosentin va-
lilla niissa asioissa, joista tieto noudattamisesta osapuolilta on saatu. Viime vuosina tilastollinen
noudattamisaste oli ollut 70-75 prosenttia. Paatoksia noudatetaan siten lautakunnan tietojen
perusteella edelleen hyvin, mutta verkkosivujen tieto vain viidenneksen noudattamatta jaami-
sesta ei ole enda viime vuosien tilastojen perusteella ollut tdsmallinen. Liséksi erityisesti séh-
kdisiin asiointikanaviin siirtymisen jalkeen osapuolten aktiivisuus noudattamistietojen ilmoitta-
misessa lautakunnalle on selvityksen mukaan selvasti heikentynyt. Viimeisen viiden vuoden ai-
kana vain noin 30 prosentissa asioista, joissa lautakunta on suosittanut hakijalle hyvitysta, osa-
puolet ovat ilmoittaneet lautakunnalle noudattamistietoja, mikd lautakunnan ilmoittaman mu-

kaan valitettavasti heikentaa tilastojen luotettavuutta.

Koska verkkosivuilla ilmoitettu tieto vain joka viidennen paatdksen noudattamatta jattAmisesta
ei enda valttamatta ole lautakunnan kayttssa olevien tietojen perusteella ajantasainen, lauta-
kunta ilmoittaa poistaneensa sen. Verkkosivujen uudistuksen yhteydessa lautakunta harkitsee,
mit& tietoja paatdsten noudattamisesta tullaan jatkossa verkkosivuilla julkaisemaan ja milla ta-

valla.

Olen edella todennut EU-direktiivin ja oikeusministerion asetuksen edellyttavéan, etta lautakun-
nan verkkosivuilla on saatavilla toimintakertomus, joka sisaltéisi ratkaisujen noudattamisasteen,
jos se on tiedossa. Mainittu s&éntely edellyttdd myods sita, etté lautakunnan on pidettava ylla

ajantasaista verkkosivustoa. Niin ikdan yleinen viranomaisen tiedottamista koskeva julkisuus-
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lain sdannods edellyttaa viranomaisen tiedottavan toiminnastaan. Osana hyvaa hallintoa viran-
omaisen tiedottamisessa tulee kiinnittda huomiota tietojen selkeyteen, ajantasaisuuteen ja paik-

kansa pitavyyteen.

Kuluttajariitalautakunnan nyt verkkosivuillaan 30.9.2025 julkaisemassa vuoden 2024 toiminta-
kertomuksessa on tilastotietoa ratkaisusuositusten noudattamisesta jaostoittain. Tilastoon on
merkitty kappalemaarittain ja prosenteittain annetut suositukset, hyvityssuositukset, noudatetut
suositukset ja ei noudatetut suositukset, tilastotietoa tapauksista, joiden osalta ei ole saatu vah-
vistettua noudattamista koskevaa tietoa seka vahvistettujen noudattamista koskevien tietojen
prosentti. Toimintakertomuksessa on muun ohessa todettu, ettd vuonna 2024 lautakunnan suo-
situsta oli noudatettu noin 65 prosentissa niista suosituksista, joista noudattamistieto on saatu.
Annetuista suosituksista noin 72 prosentissa lautakunnalle ei kuitenkaan ollut viela ilmoitettu
noudattamistietoa ja huomattavan korkea ilmoittamattomuusprosentti heikentdd noudattamisti-
laston luotettavuutta. Vaikuttaisi silta, etta sahkoiseen asiointiin siirtymisen jalkeen osapuolet
ilmoittavat noudattamistietoja selvasti aikaisempaa harvemmin. Vuonna 2023 lautakunnan suo-
situksia noudatettiin noin 73 prosentissa niista suosituksista, joista houdattamistieto on tahan
mennessa saatu. Lautakunta pyrkii kaytdssaan olevien resurssiensa puitteissa varmistamaan
noudattamistietoja ja tietojen seuraamista tehostetaan vuodesta 2025 eteenpain. Myds jarjes-
telmauudistuksessa on tarkoitus pyrkia parantamaan noudattamistietojen seurantaa teknisilla

ratkaisuilla.

Kaytettavissa olevien tietojen perusteella lautakunta ei julkaise verkkosivuillaan tietoja sen paa-

tosten ratkaisusuositusten noudattamatta jattaneista elinkeinonharjoittajista.

Ratkaisusuositusten noudattamista koskeviin tietoihin ja niistd tiedottamiseen liittyy epavar-
muustekijoitéd. Naitéd ovat muun muassa se, etta itse lautakunnan paatdsten noudattamisen seu-
rannasta ei ole saantelya. Lautakuntakasittelyn osapuolilla ei ole sd&nnoksiin perustuvaa vel-
vollisuutta ilmoittaa paatdsten noudattamista koskevia tietoja lautakunnalle eiké lautakunnalla
ole sdannoksiin perustuvaa velvollisuutta tai oikeutta vaatia ja saada osapuolilta tata tietoa.
Osapuolten ilmoittamishalukkuus on véhentynyt ja lautakunnalla ei ole ainakaan ollut riittavasti
resursseja pyrkia vahvistamaan noudattamatta jattamista koskevia ilmoituksia tehokkaalla ta-

valla. Liséksi noudattamisaste perustuu ilmoitettuihin ja vahvistettuihin tapauksiin.

Lautakunnan verkkosivuilla oli aiemmin tiedotettu, etta paatdsten seurannan viive oli 2—3 vuotta.
Viive oli sittemmin kasvanut ja tieto sivuilta poistettu. Verkkosivuilla oli my6s ilmoitettu, ettéa sen
paatoksid noudatetaan hyvin ja vain joka viides paatos ja& noudattamatta. Lautakunta on syys-

kuussa 2025 poistanut maininnan sivuiltaan.
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Kuten edella olen tuonut esiin, sdéntely edellyttda lautakunnalta ajantasaisen verkkosivuston
yllapitamista ja tiedossa olevien ratkaisujen noudattamisasteen ilmoittamista toimintakertomuk-
sissaan. Hallintolain séannodksen voidaan katsoa edellyttavan myds viranomaisen laatimilta tie-
dotteilta hyvaan hallintoon kuuluvaa selkeaa kirjallista ilmaisutapaa (Heikki Kulla — Janne Sal-
minen: Hallintomenettelyn perusteet, 2021, s. 145-146, verkkokirjahylly Alma Talent). Tiedossa
olevan noudattamisasteen ja muun verkkosivuilla julkaistavan toimintaansa koskevan tiedon
tulee sdanndsten perusteella olla selkedd, ajantasaista ja paikkansa pitavaa, mité se ei ole saa-
tujen selvitysten perusteella ollut.

Lisaselvityksen perusteella tiedottamiseen tullaan kiinnittAmaan enemman huomiota ja lauta-
kunnan toimintakertomus tullaan julkaisemaan vuosittain. Lautakunta harkitsee verkkosivu-
jensa uudistuksen yhteydessa, mité tietoja paatdsten noudattamisesta tullaan jatkossa verkko-

sivuilla julkaisemaan ja milla tavalla.

Edella kerrotun perusteella asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiin kuin ettd saatan lauta-
kunnan tietoon edella esittamani kasityksen saanndsten edellyttamasta ajantasaisen verkkosi-
vuston yllapitdmisestd, tiedossa olevien ratkaisujen noudattamisasteen ilmoittamisesta toimin-
takertomuksissaan seka tiedottamisen selkeydestd, ajantasaisuudesta ja paikkansa pitavyy-

desta.

Kantelijalle vastaaminen

Kantelija on 23.2.2023 viestissdan lautakunnalle tiedustellut lautakunnassa kasiteltyyn ja jo
paattyneeseen tapaukseensa liittyen, milloin lautakunta on ollut yhteydessa ratkaisusuosituk-
sen noudattamatta jattaneeseen elinkeinonharjoittajaan ja milloin lautakunta on lahettanyt tar-

Kistetut tiedot niin sanottua mustaa listaa julkaisevalle lehdelle.

Kantelijan saamassa vastausviestissa 24.2.2023 on todettu, ettd mustan listan tai muun listan

kokoamisesta ei ole saadetty.

Kantelija on 21.4.2023 ja 22.6.2023 pyytanyt lautakuntaa vastaamaan 23.2.2023 esittAmaansa

kysymykseen. Naihin viesteihin ei ole vastattu.

Hallintolain esitdiden (HE 72/2002 vp, s. 63) mukaan kaytanndssa vastaamisvelvoite koskee

asiallisia ja riittdvan yksiloityja kysymyksia ja tiedusteluja.

Lautakunta on lausunnossaan pahoitellut sitd, ettd kantelijalle Iahetetyissa viesteissa ei ole tar-
kemmin ilmoitettu noudattamistietojen seurannan tilaa hanen asiassaan. Lautakunta on sittem-
min pyrkinyt vahvistamaan noudattamistiedon kantelijan asiassa olemalla yhteydessa kysei-

seen elinkeinonharjoittajaan, mutta valitettavasti tietoja ei vielakdan ole saatu vahvistettua.


https://www.parliament.fi/FI/vaski/HallituksenEsitys/Documents/he_72+2002.pdf
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Mielestani tassa yksittaistapauksessa lautakunnalla olisi ollut mahdollisuus ilmoittaa noudatta-
mistietojen seurannan tila hdnen jo paattyneessa asiassaan, minka lautakunta on itsekin lau-

sunnossaan todennut.

Kiinnitan kuluttajariitalautakunnan huomiota hallintolain vastaamisvelvollisuuteen, joka edellyt-

taé yksittaistapauksellisen arvioinnin perusteella riittavan yksiloitya vastaamista.

Toimenpiteet

Saatan kuluttajariitalautakunnan tietoon edella esittdmani kasitykset saanndsten edellyttamasta

verkkosivujen siséllosta ja tiedottamisesta.

Kiinnitan kuluttajariitalautakunnan huomiota hallintolain noudattamiseen tiedusteluihin vastaa-

misessa.
Asia ei anna aihetta muihin toimenpiteisiini.

Tama asiakirja on allekirjoitettu sahkoisesti.

Apulaisoikeuskanslerin sijainen Petri Martikainen

Vanhempi oikeuskanslerinsihteeri Minna Pulkkinen
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