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KUNNALLINEN KULUTTAJANEUVONTA 2008

Laki kunnallisesta kuluttajaneuvonnasta (1992/72) séatelee neuvonnan jérjestamistd kunnissa. Lain
mukaan kunnallisesta kuluttajaneuvonnasta on annettava selvitys Kuluttajavirastolle. Taméa raportti si-
séltdd kunnilta saatujen tietojen pohjalta tehdyn yhteenvedon vuodelta 2008. Tiedot puuttuvat 29 neu-
vonta-alueelta.

Voimassa olevan lain mukaan kuluttajaneuvonta on kuntien lakisaéteinen tehtavé, jonka valvonnasta
ja ohjauksesta vastaa kunta. Kunta saa tdman tehtdvan jarjestamiseen valtionapua.

Kuluttajaviraston tehtévaksi on ensisijaisesti asetettu kuluttajaneuvonnan tukeminen jarjestamélld kou-
lutusta, tiedottamalla ja tuottamalla aineistoa neuvonnan kéayttéon. Raportin lopussa on kooste Kulutta-
javiraston jarjestamasta koulutuksesta ja tiedotuksesta. Kuluttajavirasto seuraa ja ohjaa kuluttajaneuvon-
nan toteutumista kunnissa.

Lakisaateinen kunnallinen kuluttajaneuvonta on suomalaisen kuluttajansuojajarjestelman keskeinen
vahvuus. Kuluttajaneuvojat késittelivat vuonna 2008 noin 77 500 valitusta. Yhteydenottojen kokonais-
maaré on edellisestd vuodesta vahentynyt.

Kuluttajaneuvonnan tyokentta on laaja ja vaatii useiden eri saaddsten hyvaa tuntemusta seka asioiden
jatkuvaa seurantaa. Kunnissa neuvonta on useimmiten jarjestetty yhdistamalla kuluttajaneuvojan virka
tai toimi johonkin muuhun kunnalliseen tehtavaan. Paatoimisia neuvojia on noin puolet.

Eduskunnan 5.12.2008 vahvistamalla lailla kuluttajaneuvonta siirtyy 1.1.2009 valtion jarjestamaksi ja
rahoittamaksi toiminnaksi. Kuluttajavirasto johtaa, ohjaa ja valvoo toimintoa ja sen kehittdmista. Neu-
vontapalvelun jarjestdmisesté vastaavat maistraatit siten kuin valtiovarainministerio asiasta paattaa.



KULUTTAJANEUVONNAN LAAJUUS

Kaikki kunnat jarjestivat neuvontapalvelun kuntalaisille, joten periaatteessa koko maa oli neuvonnan
piirissd. On kuitenkin tilanteita (mm. elédkkeelle siirtyminen, tyontekijan vaihdokset tai lomat), jolloin

neuvojaa ei tilapdisesti ole.

Kuluttajaneuvonnan laajuus vuonna 2008

2007 2008
Suomen kunnat 416 415
Kuluttajaneuvojia 130 130
- paatoimisia 70 70
- oman toimen ohella 60 60
Neuvonta-alueita 102 101

Kunta voi jarjestdd kuluttajaneuvonnan perustamalla kuntaan yhden tai useamman kuluttajaneuvojan
viran tai tyosopimussuhteisen tehtdvan, sopimalla yhteistoiminnasta muun kunnan tai muiden kuntien
kanssa taikka ostamalla neuvontapalvelut muulta kunnalta. Virka tai tehtdva voi olla my0ds osa-aikainen
tai yhdistetty kunnan muuhun virkaan/tehtavaan, jollei tasta aiheudu vaaraa kuluttajaneuvonnan puolu-
eettomalle ja tasapuoliselle hoitamiselle. (Laki kuluttajaneuvonnan jarjestdmisesta kunnasta 1992/72,
38).

Kuluttajaneuvonnan maarassa ei tarkasteluvuonna tapahtunut muutoksia edelliseen vuoteen verrattuna.
Kuntien liittyessa yhteen yksi neuvonta-alue ja neuvoja poistui. Té&lla ei kuitenkaan ollut vaikutusta
neuvojien maaraan, koska yhdelld neuvonta-alueella aloitti neuvoja, jollaista ei edellisena vuotena ollut.
Kirjo, mihin tehtaviin kuluttajaneuvonta on yhdistetty, on laaja. Nimikkeina 16ytyy mm. erilaisia sih-
teeri- ja asiamiesnimikkeitd, terveys/ympéristotarkastajia/-suunnittelijoita, talous- ja velkaneuvojia, joh-
tajia/paallikoita, toimistosihteereitd/kanslisteja. Joillakin paikkakunnilla tehtdva hoidettiin kiintedssa
yhteistydssa yhteispalvelupisteen kanssa.

Padtoimisen kuluttajaneuvonnan piiriin kuului vaestosta noin 83 %.

Kuluttajaneuvonta on kuntalaisille maksutonta palvelua. Kunta saa palvelun jarjestdmiseen valtionapua.
Kunnallinen kuluttajaneuvonta on keskeinen toimija kuntalaisten oikeusturvan ja tasa-arvon toteuttajana.

KULUTTAJANEUVONNAN VALVONTA KUNNISSA

Kuluttajaneuvonnan valvontaelimet kunnissa

2007 2008
Kunnan- tai kaupunginhallitus 53 42
Muu 27 27
Ei tietoa 22 32
Yhteensa 102 101




Kunnallisen kuluttajaneuvonnan ohjaus ja valvonta kuuluvat kunnalle. Laissa ei ole otettu kantaa siihen,
mika valvontaelin on vastuussa kuluttajaneuvonnasta. Ohjaus- ja valvonta olivat kunnan- tai kaupungin-
hallituksen vastuulla noin puolessa neuvontapisteistd. Tosin tieto puuttui monesta neuvonta-alueesta.
Valvontaelimena olevien lautakuntien kirjo oli laaja. Yleisimmin valvontaa hoidettiin ympdristo- ja ym-
paristonsuojelulautakunnissa seka sosiaali- ja terveyslautakunnissa.

YHTEYDENOTOT KULUTTAJANEUVOJIIN

Kuluttajaneuvonnan kehitys 1995-2008

1995 1997 | 2000 | 2002 2004 2006 | 2008
Paatoimisia 63 66 57 48 51 56 70
Sivutoimisia 128 131 113 114 101 85 60

Yhteydenotot 95233] 99420 99567 | 112953 | 141 915| 145183 | 143 238

(Yhteydenottojen méadrdssa on pienté epétarkkuutta, koska kaikki kunnat eivdt vuosittain raportoi tiedoistaan)

Vuonna 2008 kuluttajaneuvontaan otettiin yhteytta kaikkiaan noin 145 000 (vuonna 2007 n. 155 000)
kertaa. Yhteydenottojen mééra on vahentynyt. Se johtuu mit& ilmeisimmin siitd, ettd 29 neuvonta-alu-
een tiedot puuttuvat. Valituksia oli 77 503 (85 000 vuonna 2007). Mikéli saman asian vuoksi ollaan ku-
luttajaneuvojaan yhteydessd useamman kerran, ne kirjataan tapauksiksi. Tapauksia raportoitiin 98 969
(106 972 vuonna 2007). Neuvonta-alueen ulkopuolisia yhteydenottoja kirjattiin 5 041 (5615), mika on
noin 3,5 % kaikista yhteydenotoista.

Viiden eniten yhteydenottoja aiheuttaneiden asioiden listan ké&rkeen nousivat autot, viestintpalvelut ja
asunnot, tassa jarjestyksessa.

Kunnittain ja neuvonta-alueittain yhteydenottojen méérassa oli suurta vaihtelua. Joissakin neuvontapis-
teissa yhteydenottoja oli vain muutama vuodessa, kun taas suurilla paikkakunnilla ja neuvonta-alueilla
hoidettiin tuhansia yhteydenottoja. Joillakin alueilla neuvontaan jouduttiin my6s jonottamaan.

Kuluttajaneuvontaan tulleista valituksista noin 1 877 ohjattiin kuluttajariitalautakuntaan ja 355 kuluttaja-
asiamiehelle. Kuluttajaneuvontaan kuulumattomia yhteydenottoja ilmoitettiin 6 376 eli yhteensa 4,5 %
yhteydenotoista.

Suurimmilla yhteistoiminta-alueilla hoidettiin 17-19 kunnan kuluttajaneuvontapalvelut. Pienimmaét
neuvonta-alueet olivat yhden kunnan suuruisia, joissa asukkaita on alle 1000. Suurimmat alueet olivat
yli 300 000 asukkaan alueita. Yhden kunnan kohdalla neuvontaa antoi kuluttajajéarjestd. Ristiriitojen
sovittelua ei kuitenkaan kunta voi ulkoistaa (laki kuluttajaneuvonnan jarjestamisesta 1992/72, 3 8).

Tapausten hoitamiseksi kuluttajaneuvojat olivat yhteydessé kuluttajariitalautakuntaan 1 304 kertaa. Ku-
luttajavirastoon ja kuluttaja-asiamieheen otettiin yhteyttd 729 kertaa.

Kuluttajaneuvonnan kustannus/asukas on 0,70 euroa raporteissa annettujen kustannustietojen perus-
teella. Kustannusten vaihteluvali oli suuri.



KULUTTAJAINFORMAATIO

Kuluttajaneuvonnasta annetun lain 2 8:n mukaan kuluttajaneuvonnassa annetaan yleista valistusta ja
henkilokohtaista neuvontaa kulutuspéatosten kannalta merkittavista asioista seka kuluttajan asemasta.
Yleinen kuluttajavalistus on kuluttajaneuvonnan oma-aloitteista toimintaa kuluttajien tietojen ja taitojen
parantamiseksi. Kuluttajainformaation avulla tulisi kuntalaisia tavoitella mahdollisimman laajasti ja va-
littda heille sellaisia tietoja ja taitoja, jotka parantavat heidan toimintaedellytyksiddn kuluttajina. Ndiden
tavoitteiden saavuttamiseksi neuvojilta edellytetdan aktiivista ja monipuolista yhteisty6té erilaisiin julki-
siin ja yksityisiin tahoihin.

Kuntien kuluttajaneuvontaan ohjaamat resurssit eivét riitd ennaltaehkdisevain informaatio- ja valistus-
tydhon. Suurimmalla osalla neuvojista aika menee paasaantoisesti valitusten késittelyyn ja informaatio-
tilaisuuksien mééra on jatkuvasti vahentynyt.

Yhteyksié tiedotusvalineisiin raportoitiin 239 (242 vuonna 2007) ja erilaisia artikkeleita 219 (273
vuonna 2007). Neuvontatilaisuuksia jarjestettiin 299 (379 vuonna 2007).

Suurin osa hyddyntaa tiedotuksessaan kunnan internet -sivustoja tai neuvonnan omaa internet -sivustoa.

MARKKINOINNIN JA SOPIMUSEHTOJEN SEURANTA SEKA KULUTTAJAVIRANOMAISTEN
AVUSTAMISTEHTAVAT

Kuluttajaneuvojat saavat markkinointia ja sopimusehtoja koskevia havaintoja kuluttajilta ja elinkeinon-
harjoittajilta tai he voivat itse aktiivisesti seurata alueensa tapahtumia myos tasta nakokulmasta.
Tarvittaessa neuvojat ovat yhteydessé elinkeinonharjoittajaan epékohtien korjaamiseksi tai toimittavat
tiedot kuluttaja-asiamiehelle Kuluttajavirastoon mahdollisia lisaselvityksié ja jatkotoimia varten.

Markkinointia ja sopimusehtoja koskevat ilmoitukset ja yhteydenotot

lImoituksia 2007 2008

Kaikki 1631 1464
Oma havainto 232 156
Hoidettu paikallistasolla (kpl) 1213 1248
Hoidettu paikallistasolla (%) 74 85

KULUTTAJAVIRASTON TUKI KULUTTAJANEUVONNALLE

Kuluttajaneuvontaa sadtelevan lain perustelujen mukaan kuluttajaneuvonnan ohjaus ja valvonta kuuluu
kunnalle. Kuluttajaviraston tehtavéana lain perustelujen mukaan on erityisesti koulutuksen ja tiedonvali-
tyksen jarjestdminen.

Kuluttajavirasto jarjesti vuonna 2008 kuluttajaneuvojille kahdet valtakunnalliset koulutuspéivat.
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Kevéaan koulutuspéivat jarjestettiin 22-23.5. Kirkkonummella. Osallistujia oli 94. Kuluttajaviras-
ton/kuluttaja-asiamiehen ja kuluttajariitalautakunnan ajankohtaisasioiden lisdksi kasiteltiin luottoihin,
perintddn, maksamiseen ja laskutukseen liittyvid asioita. Kuluttajariitalautakunnan ratkaisuk&ytannon
nakokulmasta kasiteltiin huoneenvuokra-asioita. Kuultiin myds Euroopan Kuluttajakeskuksen ja Vies-
tintaviraston ajankohtaiset kuulumiset. Koulutuspéivien aluksi kasiteltiin kuluttajaneuvonnan valtiollis-
tamisen tilannetta. Hankalan asiakkaan kohtaamisen problematiikkaan syvennyttiin Stella Polariksen
nayttelijoiden ohjaamina.

Syksyn koulutuspaivat pidettiin 15-17.10. Helsingissé. Osallistujia oli 104. Valtiollistamiselle oli varattu
aikaa torstai-iltapdiva ja perjantai puoleen paivaan asti. Torstai-iltapaivén aikana kuultiin valmistelutyon
vaiheesta ja katsaukset valmisteluryhmien tydsta seka alustuksien pohjalta tutustuttiin maistraattien toi-
mintaan ja palkkaus- ja tietojarjestelmiin. Perjantaina kaytiin lapi virkamieslainsaadantoa seké vastattiin
kuluttajaneuvojien valtiollistamista koskeviin kysymyksiin. Kuluttajaoikeudellisten asioiden lisaksi
perehdyttiin laajemmin mobiilipalveluihin ja kuultiin ekstranetin kehittdmisestd. Mukana oli myds val-
tiovarainministerion, tyo- ja elinkeinoministerion sek& maistraattien edustajia.

Palautteet koulutuspaivien osalta olivat seuraavat:

Paivat Jarjestelyt Esityksellisyys Hyodyllisyys Keskiarvo
22-23.5. 4,5 4,1 4,0 4,2
15-17.10. 4,6 3,8 3,7 4,0

Tiedonvélityskanavana kaytossa oli kuluttajaneuvonnan ekstranet ja Kuluttajaviraston www-sivut. Tie-
donvalityksessé yleistyy koko ajan sdhkdinen kanava, joten paperimuotoisia ryhmékirjeitd lahetettiin
enaé vain 3 kappaletta.

Kuluttajaneuvonnan valtiollistaminen

Valtioneuvosto paatti 16.5.2008 kuluttajaneuvonnan siirtdmisestd kunnilta valtion jarjestamaksi ja ra-
hoittamaksi toiminnaksi koskevan lakiesityksen siséllosta. Laki vahvistettiin tasavallan presidentin
esittelyssé 5.12.2008 ja se tuli voimaan 1.1.2009. Kuluttajaneuvonta siirtyi tdman lain myota kunnilta
valtiovarainministerion asetuksella maarattyjen vastuumaistraattien hoidettavaksi valtakunnalliseksi
palveluksi, jota Kuluttajavirasto johtaa, ohjaa ja valvoo.

Ty0- ja elinkeinoministerio asetti toukokuun lopussa ohjausryhmén valmistelemaan siirtoa. Sen joh-
dolla kaynnistettiin siirron valmistelu, johon kuului mm. kuluttajaneuvonnan valtakunnallinen puhelin-
palvelu, kuluttajaneuvonta.fi -sivusto ja asianhallintajérjestelmé. Kuluttajaneuvojien ammattinimik-
keeksi ohjausryhman esityksestd Kuluttajavirasto vahvisti nimikkeen kuluttajaoikeusneuvoja.

Arvioitiin ePohjoissuomi -hankkeessa olevan kuluttajaneuvonnan sahkéisen toiminnon mahdollisuutta
linkitty& maistraatteihin sijoittuvaan neuvonnan asianhallinjarjestelméaan.

Valtiollistamisesta on tehty erillinen raportti.



LAKI KULUTTAJANEUVONNAN JARJESTAMISESTA KUNNASSA Liite
31.1.1992/72

18§
Kunnan on jarjestettavé kuluttajaneuvontaa.

28

Kuluttajaneuvonnassa:

1) annetaan yleista valistusta ja henkilokohtaista neuvontaa kulutuspaatésten kannalta merkittavista asioista seké
kuluttajan asemasta;

2) avustetaan kuluttajaa yksittaisessa elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan valisessa ristiriitatilanteessa selvittamalla
asiaa ja pyrkimalla sovintoratkaisuun sekd ohjataan kuluttajaa tarvittaessa asianmukaiseen oikeussuojaelimeen;

3) osallistutaan kulutushyddykkeiden hintojen, laadun, markkinoinnin ja sopimusehtojen seurantaan; seké

4) avustetaan pyynnosta muita kuluttajaviranomaisia.

38

Kunta voi jarjestdd kuluttajaneuvonnan perustamalla kuntaan yhden tai useamman kuluttajaneuvojan viran tai
tydsopimussuhteisen tehtavén, sopimalla yhteistoiminnasta muun kunnan tai muiden kuntien kanssa taikka osta-
malla neuvontapalvelu muulta kunnalta. Virka tai tehtdva voi olla myds osa-aikainen taikka yhdistetty kunnan
muuhun virkaan tai tehtavaan, jollei tasta aiheudu vaaraa kuluttajaneuvonnan puolueettomalle ja tasapuoliselle
hoitamiselle.

Jos kuluttajaneuvonnan jarjestdminen 1 momentissa tarkoitetulla tavalla ei ole tarkoituksenmukaista, kunta voi
hankkia kuluttajaneuvontapalvelut yksityiseltd palvelun tuottajalta. Kuluttajaneuvontaan kuuluvat 2 8:n 2 koh-
dassa tarkoitetut tehtavat on kuitenkin myos tassé tapauksessa jérjestettava siten kuin 1 momentissa sdédetaan.

48
Kuluttajaneuvonta on maksutonta. Erityiskustannuksia aiheutuvista palveluista kunta voi perid maksun.

58
Kuluttajaneuvontaa annetaan ensisijaisesti kunnassa asuville henkildille.

68

Kunta on velvollinen antamaan kauppa- ja teollisuusministeridlle ja kuluttajavirastolle tietoja kuluttajaneuvonnan
jarjestdmisestd. Kuluttajavirasto huolehtii kuluttajaneuvonnan ohjauksesta siten kuin kuluttajavirastosta annetussa
laissa (110/90) sdadetaan.

Kunnassa kuluttajaneuvontaa valvoo ja ohjaa kunnanhallitus tai kunnanvaltuuston maaradma muu viranomainen.

78
Kunnalle myo6nnetddn kuluttajaneuvonnan jérjestdmiseen valtionosuutta siten kuin kuntien valtionosuuslaissa
(688/92)saadetaan.

88
Tarkempia sadnnoksia tdman lain tdytantdonpanosta annetaan tarvittaessa asetuksella.

98
Tama laki tulee voimaan 15 péivana helmikuuta 1992. Talla lailla kumotaan kuluttajaneuvonnan jérjestamisesta
kunnassa 20 tammikuuta 1978 annettu laki(39/78) siihen myéhemmin tehtyine muutoksineen.
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