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Ty0- ja elinkeinoministerion ja Kuluttajaviraston valinen tulossopimus vuodelle 2010

1. Yleista
1.1. Toiminta-ajatus, visio ja arvot

Kuluttajaviraston tehtdvana on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen yh-
teiskunnassa. Kuluttajaviraston ylijohtaja toimii kuluttaja-asiamiehena.

Kuluttajaviraston toimintalinjoja ovat kuluttajaoikeus, valmismatkaliikkeet, valistus ja
viestinta seka alue- ja paikallishallinnon ohjaus ja koulutus. Kuluttajavirastossa toimii
Euroopan Kuluttajakeskus. Kuluttajaviraston tehtavakentta kasittaa periaatteessa
kaikki kulutushyddykkeet tavaroista palveluihin ja toisaalta liiketoimintaprosessin kaikki
vaiheet (valmistus, maahantuonti, markkinointi, myynti, sopimusehdot, huolto, korjaus,
virhetilanteiden hyvitykset, laskutus, maksaminen, perinta, velkaantuminen, ymparis-
tokysymykset). Vuoden 2010 alusta lahtien Kuluttajavirasto vastaa palveludirektiivista
johtuvien viranomaisia koskevien velvoitteiden yhteensovittamisesta.

Kuluttajaviraston toimintaa ohjaavia arvoja ovat avoimuus, joustavuus, tuloksellisuus
ja vastuullisuus. Kuluttajaviraston visio vuoteen 2013 on olla aktiivinen, rohkea vaikut-
taja, arvostettu asiantuntija ja haluttu yhteistydkumppani kuluttajan kannalta keskeisis-
sa asioissa sekd innostava, osaava ja aikaansaava tydyhteisd, jossa toimitaan jousta-
vasti ja tehokkaasti.

1.2. Toiminnan kytkent& hallinnonalan strategisiin tavoitteisiin

Kuluttajaviraston toimintaa suunnataan ja kehitetdan kuluttajapoliittisen ohjelman, tyo-
ja elinkeinoministerion konsernistrategian ja hallinnonalan tuottavuusohjelman mukai-
sesti. Kuluttajaviraston toiminta ja tavoitteet tukevat ministerion elinkeinopoliittisia lin-

jauksia; ne aktivoivat kuluttajia toimimaan markkinoiden innovaattorina ja auttavat yri-
tyksié toimimaan asiakas- ja markkinaléhtdisesti.

Kuluttajapolitikan keskeisen& ohjeena toimii valtioneuvoston periaatepaatos kuluttaja-
poliittisesta ohjelmasta vuosille 2008 -2011. Vuosi 2010 on kuluvan hallituskauden
viimeinen vuosi. Kuluttajapolitikassa valmistaudutaan mahdollisiin uusiin periaatelin-
jauksiin vuonna 2011. Kuluttajatutkimuskeskus tuottaa vuoden 2010 loppuun mennes-
sa katsauksen valtioneuvoston kuluttajapoliittisen ohjelman toteutumisesta ja kulutta-
japolitiikan tilasta vuonna 2010 Suomessa yhdessa Kuluttajaviraston kanssa.
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Tyo- ja elinkeinoministeridn konsernistrategian tavoitelinjaukset ovat:

e Talouskriisin aikana huolehditaan elinkelpoisten yritysten rahoituksen saata-
vuudesta hallinnon kaytettavissa olevin keinoin.
Edistetdan uutta, kasvavaa ja kansainvalistyvaa yritystoimintaa.

e Vahvistetaan innovaatiopolitikkaa ja luodaan huippuluokan innovaatiokeskit-
tymia.

e Lisataan tybvoiman osaamista ja nopeutetaan tyollistymista tydnantajien tar-
peisiin.

e Parannetaan tuottavuutta, tydelamén laatua ja pidennetaan tyouria.

o Edistetddn uusiutuvan energia kayttoa.

Kaikilla nailla linjauksilla on my6s edistettava kaikkien alueiden kilpailukykya ja ke-

hitysta

Kuluttajandkdkulman huomioimista yhteiskuntapolitiikan eri lohkoilla vahvistetaan tii-
vistamalla yhteisty6ta viranomaisten, elinkeinoelaman seka kuluttaja- ja kansalaisjar-
jestdjen kesken. Kuluttajahallinnon uudistamistyéta jatketaan tehtyjen evaluointien tu-
losten pohjalta ja varmistetaan jarjestelman toimivuus myds uudessa valtion aluehal-
linnossa. Yleisen taloustilanteen heikkeneminen uhkaa johtaa kansalaisten velkaon-
gelmien lisdéantymiseen

Kuluttajaviraston toiminta palvelee ensisijaisesti ministerion Yritysten toimintaymparis-
t6, markkinoiden séantely ja tydelama — politikkalohkon strategiaa, jossa on asetettu
seuraavat vaikuttavuustavoitteet:
e Yritykset ja julkinen valta noudattavat toiminnassaan kuluttaja- ja kilpailuoikeu-
den moderneja periaatteita.

e Kuluttajien asema on turvallinen, ja kuluttajat luottavat markkinoiden toimivuu-
teen.

2. Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Kuluttajavirasto on keskeinen kuluttajapolitiikan toteuttaja Suomessa. Tavoitteena on
varmistaa ja edistdad markkinoiden lapinéakyvyytta ja sita kautta niiden tasapuolista toi-
mivuutta. Valvonnalla, viestinnalla ja vaikuttamisella yllapidetaan luottamusta markki-
noiden toimintakykyyn.

Kuluttajaviraston vaikuttavuustavoitteena on
e kuluttajien asema on turvattu ja se vahvistuu yhteiskunnassa

Kuluttajapolitiikan toimivuuden ja viraston toiminnan kannalta keskeisiksi asioiksi ja
kehittdmiskohteiksi vuonna 2010 katsotaan:

e Kkestava kulutus (erityisesti testaus- ja selvitystoimintaan liittyvana nakokulma-
na, kuluttajainformaatio sek& ympaéristo- ja eettisten markkinointivaittamien
valvonta)

e kuluttajan asema viestintapalvelujen tarjonnassa

e |uottomarkkinoiden eri ilmi6t ja vastuullinen luotonanto

e Kkuluttaja-asioita koskevan liiketoimintaosaamisen kehittdminen asiakaspalve-
lunékdkulmasta ja vuorovaikutuksen kehittdminen

e palveludirektiivin toimeenpanoon liittyvan kansallisen yhteyspisteen kaynnis-
taminen ja kuluttajan aseman turvaaminen
suojelua tarvitsevat ryhmat, kuten lapset ja nuoret

e aktiivinen osallistuminen EU-yhteisty6hon

e kuluttajaneuvonnan toiminnan ja tulosohjauksen kehittdminen



3 (9)

3. Toiminnalliset tavoitteet
3.1 Toiminnallinen tehokkuus

Kuluttajaoikeus:
o Kuluttajaoikeuden hankkeet kohdentuvat kuluttajan kannalta merkityksellisiin

aiheisiin ja ongelmiin ja parantavat kuluttajan oikeudellista asemaa
- tehddan sek& omin toimin etté osin yhdessé: mm. aluehallintovirasto-
jen, Kuluttajatutkimuskeskuksen ja Kilpailuviraston kanssa.
¢ Kuluttajaoikeudellisten linjausten valmistelua kehitetdaén ty6- ja elinkeinominis-
terion muistion 1.9.2009 (Kuluttajaviraston linjausten ja ohjeiden valmistelun
kehittdminen) pohjalta
- tehd&an omin toimin

Valistus ja viestinta (testaus, selvitykset, kuluttajakasvatus, media- ja verkkopalvelut):
o Kuluttajilla ja elinkeinonharjoittajilla on kaytettavissaan sisalloltdan ajankohtai-
set, helppokayttoiset ja itsepalveluna sujuvasti toimivat Kuluttajaviraston verk-
kopalvelut
- tehdaan seka omin toimin etté osin yhdessa: valistushankkeita projek-
tikohtaisesti vaihtuvien toimijoiden kanssa ja osa selvityksista aluehallin-
tovirastojen kanssa.
e Kuluttaja-lehden levikki ja kustannusvastaavuus sailyy hyvana
- tehdaan omin toimin ja kayttden ostopalveluita

Valmismatkaliikkeiden vakuuksien valvonta:
e Valmismatkan ostajan saatava on turvattu valmismatkaliikkeen konkurssitapa-

uksessa
o Valmismatkaliikkeiden vakuuksien riittavyys ja muutostarpeet tarkistetaan
saanndllisesti riskinarviointiin perustuvan suunnitelman mukaisesti
- tehdaan seka omin toimin (vakuuksien maaritys, valvonta, yritysten
neuvonta, kiellot, uhkasakot ja konkurssien selvittdminen) etta osin yh-
dessa aluehallintovirastojen (valvonta ja valvontakampanjat) kanssa.

Alue- ja paikallishallinto (nelja eri toimintoa):

o Kuluttajaviraston ohjauksella tuetaan alue- ja paikallishallinnon (aluehallintovi-
rastojen kuluttajatehtavat, maistraattien kuluttajaneuvonta seka talous- ja vel-
kaneuvonta kunnissa) tehtavien tehokasta toteutumista.

- tehddén omin toimin

Euroopan Kuluttajakeskus:
o Kuluttajavirastossa toimii erillishankkeena Euroopan Kuluttajakeskus, joka on

osa EU-maiden verkostoa ja jonka kustannuksista maksaa puolet Kuluttajavi-
rasto ja puolet EU:n komissio. Keskus on osa ETA-maissa toimivaa European
Consumer Centres —verkostoa, jonka tehtdvana on opastaa kuluttajia rajat ylit-
tavassa kuluttajakaupassa. Keskus toimii kiintedssa yhteistydsséa kuluttajaneu-
vonnan kanssa. Keskuksen tehtéavat ja vuosittaiset tavoitteet méaaritellaan so-
pimuksessa, jonka Kuluttajavirasto ja komissio tekevat joka syksy.

- tehddéan omin toimin ja yhteistydssa kuluttajaoikeusneuvojien kanssa

Palveludirektiivista johtuvien viranomaisia koskevien velvoitteiden yhteensovittaminen
¢ Palveludirektiiviin toimeenpanoon liittyvan hallinnollisen yhteyspisteen toiminta,
keskitetyn asiointipisteen tiedontuottajien toiminta ja vastaanottajien neuvonta
ovat tehokkaasti koordinoituja
- tehdd&n omin toimin



4(9)

3.2 Laadunhallinta ja viraston palvelukyky
Palvelukyky pyritddn pitdaméaan vakaana toimintatapojen kehittamisen avulla

e Uusi sdhkoéinen asiointiprosessi, jossa yhdistetaan kuluttaja-asiamiehen ilmoi-
tusten kasittelyjarjestelma ja kuluttajaneuvonnan asiakasyhteydenottojen hal-
lintatydkalu. Hankkeen toteuttamiselle on ehtona, etta sille saadaan tuotta-
vuusmaararahaa vuosille 2010 ja 2011.

e Kuluttajavirasto varautuu hallinnonalan séhkoéistamissuunnitelman edellytta-
miin toimenpiteisiin.

e Virasto laatii ajantasaisen, johdon hyvaksyman ja henkilostélle tiedotettavan
tietoturvapolitikan (VM:n VAHTI-ohje 3/2007 Tietoturvallisuudella tuloksia),
missa organisaation tietoturvatoiminnan tavoitteet, vastuut ja toimintalinjat on
maaritelty. Kehittamistoimien tavoitteena tulee olla tietoturvallisuuden hallinta-
jarjestelman luominen ja kayttdonotto virastossa/laitoksessa tai nykyisen hal-
lintajarjestelméan edelleen kehittaminen.

e Tasa-arvon valtavirtaistamiseen liittyen yksikko kiinnittda vuoden 2010 aikana
huomiota siihen, onko viestinta perinteisia sukupuolirooleja ja stereotypioita yl-
lapitavaa vai ennakkoluulotonta ja rajoja rikkovaa. Sukupuolinakékulma ote-
taan osaksi Kuluttajaviraston verkkopalvelun asiakastyytyvaisyystutkimusta,
jonka tuloksia kaytetddn myos tulosmittarina.

Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ja toiminnallisen tuloksellisuuden mittarit ovat liittee-
nal.

4. Henkisten voimavarojen hallinta

Tyotyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella viraston kehittdmiskohteita ovat jaksami-
sen tukeminen ja tyéhyvinvoinnin edistdminen.

Keskeisia hankkeita vuonna 2010 ovat:
e johtamisen, erityisesti esimiestydn ja tyonjohtamisen kehittaminen ja tukemi-
nen
o tydntekijoiden tukeminen oman ty6n suunnittelussa, organisoimisessa ja ajan-
kayton hallinnassa
e osaamisen hallinnan kehittdminen ja osaamiskartoituksen hyddyntdminen

5. Resurssit

Kuluttajaviraston toimintamenoiksi vuodelle 2010 on esitetty 4 945 000 euron netto-
madararahaa, josta voi kayttda Kuluttaja-lehden hintatukeen enintdan 100 000 euroa.
Maksullisen toiminnan bruttotuloiksi on arvioitu 955 000 euroa. Maararahan jakautu-
minen tulosalueittain on liitteena 2.

Kuluttajaviraston henkilétydvuositavoite on 76,5 htv:ta.

Maararahojen ja henkilotydvuosien mitoituksissa on otettu huomioon neljan henkil6-
tydvuoden vahentyminen tuottavuustoimien vuoksi ja tuoteturvallisuusvalvonnan siir-
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tyminen 1.1.2010 alkaen Turvatekniikan keskukseen seké palveludirektiivin toimeen-
panoon liittyvaén kansalliseen yhteyspisteen perustaminen ja siihen palkattavat kaksi
henkil6a.

Kuluttajavirastoin toimintaan ja tulostavoitteiden 2010 toteutumiseen liittyvia riskeja on
arvioitu liitteessa 3.

6. Raportointi ja seuranta

Kuluttajaviraston kuluttajaoikeudellisen toiminnan arviointi valmistuu marraskuun 2009
lopussa. Ministerio ja Kuluttajavirasto sopivat helmikuun 2010 loppuun mennessa ar-
vioinnista johtuvista kehittdmistoimenpiteista ja seurannasta.

Virasto raportoi tulostavoitteiden toteutumisesta ty6- ja elinkeinoministeriélle ajalta
1.1.- 30.6.2010 syyskuun 2010 loppuun mennessa. Koko vuoden 2010 tulostavoittei-
den toteutumisesta raportoidaan 15.3.2011 mennessa. Raportoinnissa kiinnitetdéan
huomiota toiminnan tuloksellisuuteen.

Helsingissa 16 paivana marraskuuta 2009

Tyo- ja elinkeinoministerion Kuluttajaviraston
puolesta puolesta
Raimo Luoma Sirpa Alitalo
Ylijohtaja Johtokunnan puheenjohtaja
Ulla Karhu Marita Wilska
Neuvotteleva virkamies Ylijohtaja
LIITE Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ja toiminnallisen tehokkuuden mittarit, liite 1

Maararahan jakautuminen tulosalueittain, liite 2
Kuluttajaviraston toimintaan ja tulostavoitteisiin liittyvat riskit, liite 3
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Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ja toiminnallisen tuloksellisuuden mittarit Liite 1

KULUTTAJAVIRASTON TULOSMITTARISTO 2008 2009 2010 2010
toteuma tulossop TAE tulossop

Y hteiskunnallinen vaikuttavuus

Kuluttajan asema yhteiskunnassa paranee

— Kauluttajaviraston onnistuminen tehtévéssaén ind (1-5) (si-

dosryhmékysely, mitataan joka toinen vuosi) >3,8 >3,8

— EFQM -itsearviointi soveltuvin osin (1-5) (ensimmadinen

2008, tehd&an joka toinen vuosi) - 3,8 - -

Toiminnallinen tehokkuus, tuotokset ja laadunhallinta

Palvelukyky ja laatu yllapidetaan hyvana

— Valmismatkaliikevalvonta: vakuuspaatdsten laatuindeksi 1,01 0,95-1,05 - 0,95-1,05

— Valmismatkaliikevalvonta: konkurssitapauksissa maksettujen

korvausten kattavuus (%) - - 100 100

— Kuluttajaoikeus: hankkeiden onnistuminen, itsearviointi ka.

(1-5) - >35 >3 >3

— Kuluttaja-asiamiehen kieltojen ja Markkinaoikeus-

hakemusten mé&ara 6 6 >5 >5

— Kuluttajavalistus: verkkopalveluiden asiakastyytyvéisyys 4,1 >3 >4 >4

— Kuluttajavalistus: sijoittuminen julkishallinnon verkkopalve-

luiden k&ytdn seurannassa (JUHTA) 15 <15 - <15

Alue- ja paikallishallinnon koulutuksen vaikuttavuus (1-5) 4 >35 - >35

Suoritteet ja julkishyddykkeet

— Kuluttajalehden tilaajamaara 22 836 > 22 500 - > 22 500

— Kuluttajavalistus: verkkopalvelujen kayntimaara/kk 111000 | > 100000 115 000 115000

— Alue- ja paikallishallinnon henkilékoulutuspdivien maara 1 366 1100 - X

Tuottavuus ja tehokkuus paranevat

Kustannusvastaavuus yllapidetaan hyvana

— Kuluttaja-lehden kustannusvastaavuus hintatuen jalkeen (%) 95 94 94 94

— Valmismatkaliikerekisterin maksullisten suoritteiden kustan- 60 ) 100 100

nusvastaavuus (%)

Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittdminen

— Henkil6tydvuosien kehitys 89,8 89,5 - 76,5

Henkil6ston hyvinvointi paranee

— sairauspoissaolot/htv 13,2 <110 <120 <120

— lyhytaikaisten (1-3 pv) sairauspoissaolotapaukset 225 <201 <200 <172

— ty6tyytyvdisyysindeksi (1-5, naiset/miehet) 3,6/3,7 3,8/3,8 3,8/3,8 3,8/3,8

Organisaation osaaminen kasvaa

— koulutuspaivat/htv 4 5 55 55

— pétevyysinvestoinnit, euroa/htv 1429 1850 1900 1900

Organisaation tydnantajakuva on houkutteleva

— l&htdvaihtuvuus, % 9,7 <45 <45 <45

— ty6hakemukset/avoin tydpaikka 44 30 > 30 > 30

! Tuoteturvallisuusvalvonta siirtyy 2010 alusta Turvatekniikan keskukseen
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Maararahan jakautuminen tulosalueittain Liite 2

Maéararahan arvioitu jakautuminen tulosalueittain

2008 to- 2009 talousar-
teuma vio 2010 tulossopimus

netto % | netto % | erillisk. yleisk. tuotot netto %
Tuoteturvallisuusvalvonta 962 15,7| 1004 16,6 - - - - -
Valmismatkaliikkeiden valvonta 218 3,6 166 2,7 230 98 -300 28 0,6
Kuluttajan oikeudellisen aseman
edistdminen 1860 30,3| 1949 32,3 1150 780 - 1930 39,0
Valistus ja viestinta 1945 31,7| 1942 32,1 1730 700 -530 1900 384
Alue- ja paikallishallinnon ohjaus 837 13,6 667 11,0 440 210 - 650 13,1
Palveludirektiivin mukainen hallin-
nollinen yhteyspiste - - - - 150 70 - 220 4,4
Euroopan kuluttajakeskus 240 3,9 249 4,1 240 85 -125 200 4,0
Palvelut muille tilivirastoille 74 1.2 65 1,1 10 7 - 17 0,3
Yhteensa 6136 100| 6042 100 3950 1950 -955 4945 100






