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[Paakirjoitus]

Toive uuden vuoden kynnyksella: asiakaskeskeinen liike-
toiminta valtavirraksi

Jarjestimme marraskuussa seminaarin, jossa pohdittiin asiakaspalvelun sisaltéa ja sen merki-
tysta yritysten liiketoimintaan. Seminaarissa kuultiin puheenvuorot kahdesta yrityksesta, joissa
asiakaspalvelun integrointi liiketoimintaan oli onnistuttu tekem&én hyvin. Kummassakin esityk-
sessd tuli selkedsti esille, ettd asiakaspalvelu kannattaa myos taloudellisesti.

Hiljattain pidetyssd OECD:n konferenssissa tarkasteltiin OECD:n nettikauppa-suositusten tilannetta ja
mietittiin tulevaisuuden kehitystarpeita. Konferenssissa I0ydettiin hyvia esimerkkeja siitd, miten asi-
akkaisiin aidosti panostamalla pysytéan tietoyhteiskunnan kehityksen karjess.

Esimerkiksi Koreassa noin 60 prosenttia yrityksista on toteuttanut nettikaupassaan ratkaisuja, joissa
tilaajan ikd varmennetaan ostoksenteon yhteydessd. OECD:n konferenssissa maksamisen turvallisuus
oli muutenkin keskeisesti esilla yhtena kuluttajien luottamusta lisdévéna tarkedna tekijana.

Toivon néin vuoden paatteeksi, ettd aidosti asiakkaasta lahteva toimintatapa yleistyy Suomessa. Roh-
keat edell&k&vijét ovat jo testanneet, ettd idea kantaa myds kdytdnndssa. Uudenlaisen toimintakulttuu-
rin kdyttdonotto vaatii ennen kaikkea yritysjohdon sitoutumista. On vanhanaikainen ajatus, etta kan-
nattavaa palveluliiketoimintaa voidaan luoda siten, ettd insin66ri keksii, lakimies laatii sopimusehdot
ja mainostoimisto loihtii markkinointikonseptin — kaikki toisistaan erillaan ja kaukana asiakkaasta.

Kuluttajaoikeudellisen toiminnan evaluoinnissa — joka muuten osoitti, ettd toiminta on varsin hyvélla
mallilla — kaivattiin lisda kuluttajatutkimusta. Esimerkiksi Englannissa on useammankin kerran selvi-
tetty kuluttajien menetyksid, kustannuksia ja ajanhukkaa, kun yritykset toimivat pelisaanndista piit-
taamatta. Summat ovat valtavia. Yritys, joka ei kunnioita kuluttajaa rasittaa myos reilua kilpailua.
Englannissa harkitaankin kuluttajacikeudellisen lainsdadanndn kehittamista siten, etta se turvaisi ku-
luttajille hyvitykset ei ainoastaan silloin kun tuote on ollut virheellinen, vaan my@s silloin kun esimer-
kiksi markkinointi on ollut aggressiivista. Kuluttajien luottamuksen korostaminen ei ole pelkkaa juh-
lapuhetta. Silla on mittava merkitys kaupankdynnin volyymiin — my®os yli rajojen.

Anja Peltonen
Johtaja

Lue lisda:

Markkinahairidilla ansaitut eurot jaavat yritysten taskuun,

artikkeli Ajankohtaista kuluttajaoikeudesta 6/2009

Consumer Focus, Pocket shopping -report 2009

Kuluttajaviraston oikeudellisen toiminnan arviointi , Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisuja 64/2009
(pdf-tiedosto, 640 KB, 111 sivua)


http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/arkisto2009/verkkolehti-6-2009/markkinahairioilla-ansaitut-eurot-jaavat-yritysten-taskuun
http://www.consumerfocus.org.uk/publications-reports
http://www.tem.fi/files/25300/TEMjul_64_2009_kilpailukyky.pdf
http://www.tem.fi/files/25300/TEMjul_64_2009_kilpailukyky.pdf
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Kuluttajaviraston oikeudellinen toiminta arvioitiin
tehokkaaksi

Oikeuspoliittisen tutkimuslaitoksen tekeméan arvioinnin mukaan Kuluttajavirastossa valvotaan
kuluttajansuojan toteutumista tehokkaasti ottaen huomioon kéytettavissa olevat resurssit. Arvi-
oinnin tekija professori Jyrki Tala nékee kuitenkin myds kehittdmiskohteita ja esittda useita
toimenpiteitd, joiden avulla kuluttajaoikeudellisen toiminnan tuloksellisuutta, vaikuttavuutta ja
tehokkuutta voisi parantaa.

Arvioinnissa on keskitytty kuuteen teema-alueeseen. Ne koskevat Kuluttajaviraston oikeudellisen
toiminnan painopisteitd, ennalta vaikuttavan (proaktiivisen) ja jalkikéteisen (reaktiivisen) toiminnan
osuutta, nykyisten toimintavalineiden riittavyytté ja toimivuutta, Kuluttajaviraston suhdetta osin samo-
ja tehtdvid hoitaviin muihin viranomaisiin seka viraston suhdetta keskeisimpiin sidosryhmiinsa; elin-
keinoelaméaén ja kuluttajiin.

Toimenpide-ehdotukset

o Kuluttajaviraston tieto- ja seurantajarjestelmaa tulisi korjata tuntuvasti niin, etta saataisiin
kayttoon ajantasaista, jarjestelmallista tietoa siitd, mihin asioihin virasto on puuttunut, millai-
silla instrumenteilla ja mita tuloksia on saatu aikaan

e Tarvitaan kuluttajatutkimusta, joka tuottaisi pintainformaatiota syvempaa tietoa kuluttajan-
suojan ongelmista ja kehityssuunnista

o Kuluttajaviraston kaytdssa olevaa instrumentti- ja seuraamusvalikoimaa olisi monipuolistetta-
va vastaamaan muun yritystoimintaa koskevan ajanmukaisen saantelyn vaatimuksia (esimer-
kiksi finanssi- ja Kilpailuvalvonta), yhtena konkreettisena esimerkkina seuraamusmaksun
kayttoonotto.

o Selvapiirteisissa markkinointi- ja sopimusehtotapauksissa, joissa lain soveltamiskéytantd on
vakiintunut, olisi lis4ttdvé aluehallintoviranomaisten toimintamahdollisuuksia Kuluttajaviras-
ton ohjauksessa

o Kuluttajansuoja-asioiden kasittelyprosessi markkinaoikeudessa pitéisi arvioida uudelleen, sa-
moin rikosoikeudellisen jarjestelman kayttémahdollisuudet kuluttajansuoja-asioissa sellaisissa
tilanteissa, joissa on kyse sddnnoksista ja kuluttajan oikeuksista ilmeisen piittaamattomasti
toimivista elinkeinonharjoittajista.

e Tyob- ja elinkeinoministerion, oikeusministerion ja Kuluttajaviraston tulisi strategioissaan ja
lainsaadantoa kehitettdessa hyodyntaa nykyistd olennaisesti aktiivisemmin niin sanottuja uusia
séantelymuotoja (itse- ja yhteissaantely, eri alojen hyvat kaytannot) yhteistydssa elinkei-
noelaman kanssa.

o Kuluttajaviraston tulisi edelleen vahvistaa yhteistoimintaa toimialajarjestdjen ja yritysten
kanssa. Erityisesti ennen uusien ohjeiden antamista Kuluttajaviraston tulisi kuulla elinkei-
noeldman nakemyksié.

e Ministerion ja Kuluttajaviraston valistd vuorovaikutusta olisi syyta tiivistad, mika palvelisi
kummankin etuja.

Lue lisaa:
Kuluttajaviraston oikeudellisen toiminnan arviointi, Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisuja 64/2009
(pdf-tiedosto, 111 sivua )
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Matkustajan asemaa parantava joukkoliikenteen
lakiuudistus jai puolitiehen

Joukkoliikenteen kayttajan asemaan tuli muutoksia joulukuussa. Kuluttajavirasto katsoo, etta
linja-auto- ja osaksi myds junaliikennettéd koskeva joukkoliikennelaki ei kaikilta osin vastaa
odotuksia hyvista pyrkimyksistddn huolimatta. Laista jaivat puuttumaan matkustajan suoja ja
oikeudet.

Liikennditsijan annettava laatulupaus

Joukkoliikennelakia valmisteltaessa Kuluttajavirasto piti tarkeana, etta lakiin sisallytetddn matkustajan
oikeuksia ja suojaa koskeva luku samaan tapaan kuin muissa vélttaméattomyyspalveluita koskevissa
laeissa. Eduskuntaan tuodusta lakiehdotuksesta kuluttajasadnnokset oli kuitenkin l&hes kokonaan pois-
tettu. Lakiehdotukseen kuitenkin jatettiin saannos liikennepalveluja koskevasta laatulupauksesta.

Liikennoitsijan on vastedes méériteltadva miten se tiedottaa palveluistaan, niiden muutoksista ja peruu-
tuksista. Kuluttajalla on myds oltava kaytdssaan tiedot lippujen hinnoista ja mahdollisuudesta ostaa
erilaisia lippuja. Liikennditsijan on myds méériteltdva miten se jérjestdd vammaisten ja liikuntarajoit-
teisten kaytossa olevat palvelut. Laatulupauksessa kuuluu myds selvittdd miten hinnan palautusta,
sopimuksen purkua ja vahingonkorvauksia koskevat valitukset késitellaan, sekd miten asiakastyytyvai-
syyttd mitataan.

Laatulupauksen tarkoituksena on, etté yritys méarittelee miten hyvaan laatuun se sitoutuu ja millaista
laatua matkustaja voi siten odottaa palvelulta. Sdannds jaa kuitenkin puolitiehen: laki ei edellyta palve-
luiden laadulle minimitasoa. Nahtavaksi jaa auttaako sadnnds parantamaan palveluiden laatua ja liséa-
ko se matkustajien luottamusta siihen, ettd osapuolet kantavat vastuunsa silloin kun esimerkiksi vuoro-
ja jad ajamatta, tiedottaminen kangertelee tai matkakortti ei toimi kortinlukijassa. Kun palveluista on
kerrottava entistd avoimemmin, kuluttajalla on ainakin nykyista paremmat mahdollisuudet arvioida
miten palvelulupaus on pidetty.

VR:n korvattava kaukojunien myo6héstelyt

Junamatkustajille on myds luvassa jonkin verran helpotusta pitkien viivastysten aiheuttamiin harmei-
hin. VR on jatkossa velvollinen maksamaan kaukoliikenteen matkustajille vakiokorvauksen yli 60
minuutin myohastymisistd. VR:n on jarjestettava ateria- ja virvoketarjoilu silloin kun viivytyksesta
uhkaa tulla pitkd. Vakiokorvaus on aluksi 25 prosenttia lipun hinnasta ja nousee 50 prosenttiin, kun
myd06hdastyminen kestad yli kaksi tuntia. Kun juna on myohéssé, matkustajille on kerrottava arvioidusta
lahto- ja saapumisajasta heti, kun tiedot viivastyksen pituudesta ovat saatavissa. VR:n on myds maari-
teltdva vahimmaiskriteerit vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien junapalveluille, vaatii uusi
asetus ja siihen liittyva lainmuutos.

Padkaupunkiseudun lahiliikenteen matkustajan asema jaa heikommaksi

Paakaupunkiseudun lahiliikenteen matkustajan asema jaa edelleen heikommaksi, silla vakiokorvaus-
saannosté ei lahiliikenteessd sovelleta. Mydsk&an ateria- ja virvoketarjoilua ei ole I&hijuniin tulossa.
Vaikka laki ei hyvityksiin velvoitakaan, VR:n olisi mahdollista ottaa kdyttdén vapaaehtoinen hyvitys-
jarjestelmd lisatdkseen matkustajien luottamusta aikataulujen pitavyyteen. Hyvéna esimerkkind toimii
Helsingin kaupungin liikennelaitos HKL, joka on luvannut antaa vuoden 2011 alusta hyvityksen kulut-
tajille, jos vuoro on ollut mydhassé yli 20 minuuttia. Enintéd&n 50 euron korvauksen saisi, jos joutuu
ottamaan taksikyydin sen vuoksi, ettd joukkoliikennevaline jaa tulematta.

Uusi joukkoliikennelaki sek& EU:n rautatievastuuasetus ja siihen liittyva rautatiekuljetuslain muutos
tulivat voimaan 3.12.20009.
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Lennon viivastymisesta mahdollisuus hakea
vakiokorvausta

EY-tuomioistuimen ennakkoratkaisu rinnastaa korvauksenhakijat peruutuksissa ja vahintaan
kolmen tunnin viivastyksissa.

Matkustajalla on oikeus hakea vakiokorvausta lentoyhti6ltd, jos kohteeseen saavutaan kolme tai use-
ampi tunti myohéssa luvatusta aikataulusta.

Tuomioistuin katsoi, ettd matkustajia ei voi asettaa eriarvoiseen asemaan sen perusteella, onko lento
peruutettu vai viivastynyt. Kun lento peruutetaan, matkustajilla on oikeus tietyin rajoituksin vakiokor-
vaukseen. Ennakkoratkaisu siis rinnastaa korvauksenhakijat peruutuksissa ja vahintdan kolmen tunnin
viivastyksissa.

Korvaus on 250 - 600 euroa ja se maaraytyy lennon pituuden perusteella. Korvausta ei ole mahdolli-
suutta hakea silloin, kun viivéstys tai peruutus johtuu poikkeuksellisista olosuhteista. Talla tarkoite-
taan syitd, joihin lentoyhtit itse omilla toimillaan ei ole voinut vaikuttaa. Lentoyhtion on myds kyetta-
va osoittamaan, etta viivastys tai peruutus on johtunut poikkeuksellisista olosuhteista.

Euroopan yhteisojen tuomioistuin antoi lentomatkustajan oikeuksia koskevaan EU-asetukseen perus-
tuvan ennakkoratkaisunsa marraskuussa 2009.

Lue lisda:

Lentomatkustajien oikeudet toimivat toistaiseksi vain paperilla

(Ajankohtaista kuluttajaoikeudesta 2/2009)

Hovioikeus: lennolta jatetylld asiakkaalla oikeus korvaukseen (Kuluttajaviraston tiedote 2.9.2009)
Euroopan yhteisojen tuomioistuimen ennakkoratkaisu

suomeksi ja

englanniksi



http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/030209/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/tiedotteet/?groupId=08b0c10b-c228-4d97-84da-2209a2a25599&announcementId=09e133bb-c8ef-4dd1-be4a-e2c5a48dce58
http://curia.europa.eu/jurisp/cgi-bin/form.pl?lang=fi&newform=newform&alljur=alljur&jurcdj=jurcdj&jurtpi=jurtpi&jurtfp=jurtfp&alldocrec=alldocrec&docj=docj&docor=docor&docop=docop&docav=docav&docsom=docsom&docinf=docinf&alldocnorec=alldocnorec&docnoj=docnoj&docnoor=docnoor&radtypeord=on&typeord=ALL&docnodecision=docnodecision&allcommjo=allcommjo&affint=affint&affclose=affclose&numaff=C-402%2F07&ddatefs=&mdatefs=&ydatefs=&ddatefe=&mdatefe=&ydatefe=&nomusuel=&domaine=&mots=&resmax=100&Submit=Etsi
http://curia.europa.eu/jurisp/cgi-bin/form.pl?lang=EN&Submit=rechercher&numaff=C-402/07
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Ei perintda ilman laskua

Maksamatta jaanyt lasku alkaa pikkuhiljaa kerryttaa lisda kuluja viivastyskoron ja maksu-
muistutusten muodossa. Naita kuluja ei voi kuitenkaan peria silloin, jos kuluttaja ei ole koskaan
saanut alkuperdista laskua.

Kuluttajat saivat Svea Perinnalta perintékirjeitd, joissa karhuttiin Italian-loman aikana syntynytta lii-
kennevalvontamaksua viivastyskorkoineen ja maksumuistutuksineen. Perinté tuli kuluttajille taysin
yllatyksend, koska he eivat olleet missaan vaiheessa saaneet Italian viranomaisilta minkééanlaista las-
kua.

Saatavien perinndsta annetun lain mukaan maksumuistutuksesta saa vaatia perintédkuluja vain, jos saa-
tavasta on vahintaan 14 paivaa ennen sen eraantymisté lahetetty velalliselle lasku tai muu eréanty-
misilmoitus. Lisaksi erdédntymisesta on ennen maksumuistutuksen lahettamisté pitanyt kulua vahintaan
14 paivaa.

Kuluttajaviraston yhteydenoton jalkeen Svea Perintd mydnsi perinnan virheelliseksi. Yritys ilmoitti
palauttavansa kuluttajille heiddn maksamansa perusteettomat viivastyskorot ja perintdkulut. Yritys
lupasi myds jatkossa varmistua siitd, ettei perittdvaksi oteta saatavia, joista kuluttaja ei ole aikaisem-
min saanut laskua.
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Posti muutti toimituskaytantdjaan — asiakaspalvelun su-
jumista seurattava

Helposti-pakettien ja kirjeldhetysten sailytysajat lyhenevat viikolla ja saapumisilmoituksia tulee
jatkossa vain yksi. Kuluttajavirasto edellyttad, ettd Itella tiedottaa asiakkaitaan ja seuraa vaiku-
tuksia asiakaspalveluun. Palveluprosesseja on kehitettava, jos esimerkiksi noutamatta jaaneiden
lahetysten méara kasvaa.

Itellan ja etdmyyntikauppiaiden tavoitteena on ollut Idhetysten kiertokulun nopeuttaminen. Kuluttajalle
tdma tarkoittaa, ettd paketit ja kirjeet on muistettava hakea aiempaa joutuisammin.

Saapumisilmoituksia tulee jatkossa vain yksi. Itella on luvannut lisata ilmoitukseen tiedon siitd, kuinka
kauan lahetysta séilytetddn ja miné paivéna se palautetaan l&hettéjalle, jos sitd ei ole noudettu. Kulutta-
javirasto pitaa tarpeellisena, ettd kyseinen maininta Kirjataan myds toimitusehtoihin.

Lisdjoustoa pakettien noutamiseen lomakaudella

Erityisesti kesalle sijoittuva lomakausi saattaa hankaloittaa pakettien noutamista maéréaajassa. Kulutta-
javirasto ehdottaa, ettd posti lahettdd kuluttajalle tiedon saapuneesta lahetyksesta tekstiviestilla. Kulut-
tajan pitdisi myos voida ilmoittaa postikonttoriin, etta I&hetys noudetaan esimerkiksi vasta loman paa-
tyttyd. Loma-asukkaiden jakelua koskevista ehdoista ja menettelytavoista on myds syyta kertoa toimi-
tusehdoissa. Kaiken kaikkiaan postin toimitusehdot palveluliitteineen on melko monimutkainen ko-
konaisuus. Kuluttajalle olisikin tarjottava yleistajuista tietoa postipalveluiden keskeisimmista kaytan-
ndista postin toimipaikoissa ja netissa.

Etdamyyntikauppaa tekeville sopimusasiakkaille posti tarjoaa palvelua, jossa lahetysten kiertokulku on
vielakin nopeampi — séilytysajan voi lyhent&a 10-14 vuorokauteen. Kuluttaja saa tiedon paketin saa-
pumisesta ja sen viimeisestd noutopaivasta kannykkaansa.

Kuluttajavirasto ja Itella Oyj kdynnistivét keskustelun alan uudistetuista toimitusehdoista marraskuus-
sa 2008. Postipalvelulain mukaan postin sopimusehdoista paattda viime kédessa Viestintévirasto saa-
tuaan Kuluttaja-asiamiehen puoltavan kannanoton.

Lue lisaa:
Itellan toimitus-, sopimus- ja tuote-ehdot



http://www.itella.fi/hinnatjaohjeet/hinnatjamaksutavat/toimitussopimusjatuoteehdot.html
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Sahkon takuuhintajarjestelman kustannukset jyvitettava
tasapuolisesti

Tyo- ja elinkeinoministerion asettama ty6ryhma on luovuttanut ehdotuksensa tuulivoimalla ja
biokaasulla tuotetun sdhkon syottotariffista. Kuluttajavirasto kannattaa syottotariffin kayttéon-
oton taustalla olevia tavoitteita, joilla pyritdan vahentamaén kasvihuonekaasuja ja lisddamaan
uusiutuvien energialahteiden kayttdd. Uuden jarjestelméan kayttoonottoa pitaa kuitenkin miettia
myos kustannusten maksajien kannalta.

Suunnitelmissa on, ettd Suomessa otetaan kéyttodn markkinaehtoinen takuuhintajérjestelmad, jossa
biokaasun ja tuulivoiman tariffin taso maéaritellaén hallinnollisesti. Jarjestelmaan kuuluvat séhkontuot-
tajat osallistuisivat sahkomarkkinoille, mutta niiltd poistuisi séhkon tuottamisen hintariski miltei ko-
konaan tariffin keston ajalta. Tariffi rahoitettaisiin kotitalouksilta ja muilta sahkonkayttajilta peritta-
valla maksulla.

Sahkoélammitteisille kotitalouksille tulossa muita suurempi lasku
Syottotariffin tavoitehinnaksi on suunniteltu 83,5 €/ MWh ja tariffin kestoksi 12 vuotta. Markkinahin-
nan ollessa 50 e/MWh, kuluttajalle lankeava lisdlasku on 33.5e/MWh.

Kuluttajavirasto pitaa tarkeana yhdenvertaisuutta kun uudistuksesta aiheutuvia lisdkustannuksia ryhdy-
taén jyvittaméaan. Suunnitellussa mallissa tdma ei ndyta toteutuvan. Sahkélammitteisille kotitalouksille
nayttaisi tulevan muita suurempi lasku. Biokaasun ja tuulivoiman kaytdn kustannukset kerrostalokayt-
tajalle merkitsisi arviolta 4,4 €, ja sahkolammityskayttajalle 39,6 € vuotuista lisalaskua, mikéli kustan-
nukset kerdtéan tasaisesti kaikilta sahkonkayttajilta.

Raportissa on myds tuotu esille, etté tiettyjen teollisuudenalojen vapauttaminen syéttétariffimaksusta
parantaisi kyseisen teollisuudenalan Kilpailukykyé. Tama asettaa kotitaloudet ja teollisuuden keske-
né&én eriarvoiseen asemaan. Teollisuuden Kilpailukyvyll4 ei, perustuslain yhdenvertaisuussaannoksen
mukaan, voi perustella tariffista vapauttamista.

Kotitalouksille aiheutuvia kustannuksia seurattava

Kuluttajavirasto on kiinnittdnyt huomiota mahdollisuuteen kohentaa tuulivoimaa kayttavien jarjestel-
mien kustannustehokkuutta tariffitason porrastuksella. Hyvétuulisille paikoille rakennettavilta tuuli-
voimaloilta tariffin maaréa voitaisiin vahent&a. Nain porrastus suoraan pienentaisi sahkonkayttajien
kustannuksia. Kotitalouksien sdéhkon hintaan kohdistuu muitakin nousupaineita, muun muassa sahko-
veron korotus. Tasta syysta olisi tarkedd miettia sellaisia malleja, jotka eivat entisestddn kasvata kulut-
tajan kustannuksia.

Suunnitelman taloudellisista vaikutuksista esitetyt luvut ovat arvioita ja herkkia syottotariffijarjestel-
massa tapahtuville muutoksille. Tariffin pitkd, 12 vuoden, kestoaika huomioiden Kuluttajavirasto kat-
S00, ettd jarjestelmén toimivuutta ja kuluttajille aiheutuvia kustannuksia on syyté seurata ja arvioida
niiden tasoa saénnollisesti.

Syottotariffeista ja muutoksista tiedotettava

Tuulivoiman ja biokaasun syottotariffimaksu perittéisiin siten, ettd verkonhaltijat laskuttavat kuluttajia
etukateen verkkopalvelumaksun yhteydessd. Vuoden valein maaritettavan ennakkohinnan vahvistaa
Energiamarkkinavirasto, joka myds tiedottaa uudesta ennakkohinnasta. Verkonhaltijoiden ei tassa
tapauksessa, kun ennakkohinnan muutos perustuisi viranomaispaatokseen, tarvitsisi noudattaa sahko-
markkinalain edellyttdmaa etukateisilmoitusmenettelya. Etukateismenettelyssa ennakkohinta on aina
ilmoitettava kuluttajalle. Kuluttajavirasto kuitenkin katsoo, ett& kuluttajia on informoitava heilté perit-
tavasta syottotariffimaksusta ja siihen tehdyistd muutoksista. Verkonhaltijoiden onkin huolehdittava,
etté ajantasainen tieto maksun suuruudesta on aina kuluttajien saatavilla esimerkiksi internet-sivuilla.

Lue lisaa:
Uusiutuvan energian syottotariffi (Tyo- ja elinkeinoministerio)
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Terveydenhuoltolakia uudistetaan — huomio julkisen pal-
velun asiakkaaseen ja laatuun

Kuluttajansuoja edellyttad, ettd julkisten palveluiden laatutaso on kyettava maaritteleméaan.
Vain jos julkisen terveydenhuollon laatutaso on madritelty, kunta voi valvoa palveluiden toteut-
tamista ja asiakas saamaansa hoitoa. Terveydenhuollon yhteistyd parantaa asiakkaan asemaa ja
helpottaa asiointia. Kuluttajavirasto kannattaa sosiaali- ja terveydenhuoltolakityéryhman esi-
tyksen kohtia, joissa huomio kiinnitetéan palveluiden laatuun ja asiakkaisiin.

Sosiaali- ja terveysministerion asettama tydryhma teki ehdotuksen kansanterveyslain ja erikoissai-
raanhoitolain yhdistdmisestd uudeksi terveydenhuoltolaiksi kesakuussa 2008. Kysymys on mittavasta
julkisen terveydenhuoltosektorin palveluja koskevasta uudistuksesta. Tavoitteena on varmistaa, etta
kuluttajalla on mahdollisuus saada laadukasta ja asiakasta ldhell& olevaa palvelua asuinkunnasta riip-
pumatta. Asiakasléhtdisyytta lisattaisiin antamalla potilaalle enenemén vapautta valita toimintayksik-
ko, jossa hanta hoidetaan. Asiakaslahtdisyyden ohella kiinnitetddn huomiota myds palvelun laatuun.

Kuluttajansuoja edellyttad, etta palveluiden laatutaso on maariteltava

Nykykaytanto on, etté julkisten palveluiden laatua ei valvota eika virhe- ja viivéstysseuraamuksia tun-
neta. Laatutaso pitéisi kuitenkin pystya maérittelemaan niin selkedsti, ettd yksittaistapauksessa voidaan
arvioida onko saatu hoito mééritellyn mukaista. Kunnan ja palvelun tuottajan véliseen sopimukseen on
siséllytettava tasmalliset palvelun laatua koskevat vaatimukset. Liséksi on sovittava, miten palvelun
laatua valvotaan ja miten sopimusrikkomuksiin reagoidaan. Tama on entisté tarkedmpaa eri osapuolten
vastuiden takia. Vain jos laatu on etuké&teen riittavén konkreettisesti mééritelty, kunta voi sitd valvoa.
Laatukriteereiden tarkka méaéaritteleminen pitdisi siséltya jo tarjouspyyntdihin, joilla kunta aikoo palve-
luita hankkia.

Asiakaslahtdisyys on sitd, ettd palveluita on helppo kayttaa

Lakiesityksessa asiakaslahtOisyytta lisattaisiin antamalla potilaalle enemmaén vapautta valita hoito-
paikkansa. Kuluttajavirasto pitaa asiakasndkokulman esiin nostamista térkeéna ja kannattaa tiivista
yhteisty6ta perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon seké sosiaalihuollon palveluiden vélilla.
Palvelujarjestelman hahmottaminen kokonaisuutena parantaa asiakkaan asemaa ja helpottaa asiointia.

Kuluttajansuojalainsdadantda ei sovelleta julkisiin palveluihin eiké kuluttajaviranomaisilla ole niihin
toimivaltaa. Julkisten terveys- ja sosiaalipalveluiden uudenlaiset tuottamistavat, esimerkiksi ostopalve-
lut ja palvelusetelit, hAmartavat perinteista rajanvetoa ja eri toimijoiden rooleja yksityisten ja julkisten
palvelujen valill&. Samalla ovat hdmartyneet eri toimijoiden oikeudet ja velvollisuudet.

Asiakaslahtoisyyteen, hyvan ja laadukkaan hoidon liséksi, sisaltyy monia asiakaan oikeusasemaan
liittyvia ndkokohtia. On alettu puhua julkisten palvelujen kuluttajansuojasta. Valtioneuvoston asetta-
man tyéryhman tehtdvané on selvittdd vuoden 2010 loppuun mennessé, miten kuluttajacikeuden peri-
aatteiden toteutuminen voidaan turvata myos julkisissa palveluissa.

Kuluttajavirasto on laatinut selvityksen kuluttajansuojalain soveltuvuudesta julkisiin palveluihin ja
valttaméattomyyspalveluihin (2005) ja vertailun sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oikeusasemas-
ta yksityisen ja kunnan jarjestamien palveluiden valilla (2006).

Lue lisda:
Kuluttajapoliittinen ohjelma vuosille 2008-2011 (Ty®6- ja elinkeinoniministeri®)
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Julkisia hyvinvointipalveluita kayttavan kuluttajan ase-
masta valmistunut uusi selvitys

Oikeusministerion tuore kuluttajaoikeudellinen selvitys jatkaa keskustelua julkisia hyvinvointi-
palveluita kdyttavan kuluttajan asemasta.

Selvityksessa vertaillaan julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan ja vastaavaa yksityista palvelua kéayt-
tdvan kuluttajan oikeudellista asemaa. Mukana tarkastelussa ovat julkisyhteison itse tuottamat palve-
lut, ostopalvelut ja palvelusetelilla hankittavat palvelut.

Puutteet, joita julkisen palvelun asiakkaan oikeussuojassa on verrattaessa sité kuluttajan oike-
ussuojaan:
o Julkisen palvelun markkinoinnista ja menettelyista asiakassuhteessa ja sen valvonnasta ei ole
nimenomaista séantelya;
o Julkisen palvelun asiakkaan oikeudesta saada rahallista korvausta palvelun puutteiden perus-
teella ei ole selkeitd saantoja;
e Julkisen palvelun asiakkaalla ei ole k&ytdssadn kuluttajaneuvontaa vastaavaa neuvontaa;
o Julkisen palveluna asiakkaalla ei ole kaytosséan kuluttajariitalautakunnan kaltaista, ratkai-
susuosituksia antavaa tahoa.

Toimenpide-ehdotukset epakohtien korjaamiseksi:

o Kuluttajansuojalain markkinointia ja menettelyja asiakassuhteissa koskevan 2 luvun sovelta-
misalan laajentaminen koskemaan myos julkisia palveluita;

e Asiakkaalle kuuluvasta vahingonkorvauksesta sadtdminen potilaan asemasta ja oikeuksista
annetussa laissa, seké sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa;

e Palvelun puutteellisuuden perusteella tehtdvasta asiakasmaksun alentamisesta tai sen poista-
misesta saataminen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetussa laissa ;

o Julkisen palvelun asiakkaalle tarjottavan neuvonnan kehittdminen joko potilas- ja sosiaa-
liasiamiestoimintaa kehittdmélla tai kuluttajaneuvonnan toimialaa laajentamalla;

e Asiakkaan vahingonkorvausvaatimuksia koskevien ratkaisusuositusten antamisen séatdminen
kuluttajariitalautakunnan tai muun viranomaisen tehtavaksi.

Lainsaddanndn muutos ratkaisuksi?

Kuluttajavirasto teki vuonna 2005 selvityksen kuluttajansuojalain soveltuvuudesta julkisiin palveluihin
ja valttamattomyyspalveluihin, ja vuonna 2006 vertailun sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oike-
usasemasta yksityisen ja kunnan jarjestamien palveluiden valilld. Kysymys julkisten ja yksityisten
palveluiden rajanvedosta ja kuluttajaoikeuden periaatteiden soveltamisesta julkisiin palveluihin on
myos Kirjattu Kuluttajapoliittiseen ohjelmaan 2008-2011. Oikeusministerion asettaman tyéryhmén
tehtdvana on selvittdd vuoden 2010 loppuun mennessd, miten kuluttajaocikeuden periaatteiden toteutu-
minen voidaan turvata myos julkisissa palveluissa.

Lue lis&a:

Julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan asema (2009). Kuluttajaoikeudellinen selvitys, Oikeusministe-
rion selvityksia 4:2009 (pdf-tiedosto, 86 sivua)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oikeusasema — vertailu yksityisten ja kunnan jérjestdmien
palvelujen valilla, Kuluttajaviraston julkaisuja 2006 (pdf-tiedosto, 26 sivua)
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Palveludirektiivi tasmentda elinkeinonharjoittajien tie-
donantovelvollisuutta- Kuluttajavirastolle uusia tehtavia
vuoden alusta

Palveludirektiivi ja sen pohjalta valmisteltu uusi yleislaki Laki palvelujen tarjonnasta tulevat
voimaan 28.12.2009. Tavoitteena on vauhdittaa palvelujen kauppaa sisamarkkinoilla mm. suju-
voittamalla lupamenettelyja ja pyrkimalla lisaamaan asiakkaiden luottamusta rajat ylittavaan
palveluntarjontaan.

Jalkimmadiseen tahtaavat mm. yleislain 7-10 §, joissa séddet&én niisté tiedoista, jotka palveluntarjoajan
on annettava asiakkailleen. Sdannokset taydentavat elinkeinonharjoittajille muualla lainsdaddanndssa
asetettuja tiedonantovelvoitteita, ja niiden valvonta kuluttajakaupassa tulee kuluttaja-asiamiehen teh-
tavéksi.

N&ma tiedot on annettava palvelun vastaanottajan saataville aina (7 §):

1) palveluntarjoajan nimi ja oikeudellinen muoto;

2) palveluntarjoajan osoite, sdhkdpostiosoite ja muut yhteystiedot, joiden avulla palvelun vastaanotta-
jat voivat osoittaa valituksensa palveluntarjoajalle ja josta he voivat pyytaa palvelua koskevia tietoja;
3) mihin kaupparekisteriin tai muuhun vastaavaan julkiseen rekisteriin palveluntarjoaja on mahdolli-
sesti merkitty seka palveluntarjoajan yritys- ja yhteisétunnus tai muu vastaava tunniste kyseisessé
rekisterissé;

4) toimivaltaisen viranomaisen yhteystiedot, jos toiminta edellyttaa lupaa;

5) palveluntarjoajan mahdollinen arvonlisaverotunniste;

6) palveluntarjoajan ammattinimike ja tieto siitd Euroopan talousalueeseen kuuluvasta valtiosta, jossa
nimike on annettu, ja ammattialajarjestosta tai vastaavasta toimielimestd, jonka rekisteriin palveluntar-
joaja on merkitty, jos palveluntarjoaja harjoittaa saanneltyd ammattia;

7) palveluntarjoajan mahdollisesti kdyttdmét vakiosopimusehdot;

8) palveluntarjoajan mahdollisesti kdyttdméa sopimusehto toimivaltaisesta tuomioistuimesta ja sovellet-
tavasta lainsaadannosta;

9) palvelun vastaanottajalle mahdollisesti annettava takuusitoumus;

10) palvelun hinta, jos palveluntarjoaja on maaritellyt hinnan ennakolta;

11) palvelun keskeinen sisalto, jos se ei kdy ilmi asiayhteydesta;

12) mahdollinen vastuuvakuutus tai vakuus ja sen maantieteellistd kattavuutta koskevat tiedot seka
vakuutuksen tai vakuuden antajan yhteystiedot.

Nama tiedot on annettava palvelujen vastaanottajille pyynnosta (8 §):

1) palvelun hinta, jos palveluntarjoaja ei ole méaaritellyt palvelulle hintaa ennakolta, taikka jos tasmal-
listd hintaa ei voida ilmoittaa, hinnan maérdytymisen perusteet tai riittdvan yksityiskohtainen hinta-
arvio;

2) maininta palveluntarjoajaa koskevista ammatillisista sdédnnoista sek siitd, missa ja miten ne ovat
saatavilla, jos palveluntarjoaja harjoittaa sd&nneltyd ammattia;

3) tiedot monialatoiminnasta ja yhteistyéhankkeista, jotka liittyvat valittdmaésti tarjottavaan palveluun,
ja tiedot eturistiriitojen valttamiseksi toteutetuista toimenpiteista;

4) mahdolliset palveluntarjoajaa koskevat k&ytdnnesédnnot ja osoite, jossa ndmé sadnnot ovat sahkoi-
sesti nahtéavissa, seké kielet, joilla sadnnot ovat saatavilla;

5) vastaanottajan kaytettavissa mahdollisesti olevat tuomioistuinten ulkopuoliset riitojenratkaisume-
nettelyt sekd tieto siitd, miten saadaan yksityiskohtaiset tiedot téllaisista menettelyista ja niiden sovel-
tamisen edellytyksisté.

Tietojenantosaanndsten valvonnan liséksi Kuluttajaviraston tehtévéksi tulee hallinnollisen yhteistyon
koordinointitehtdvid: Kuluttajavirasto on nimetty vastaanottajien neuvonnan kansalliseksi yhteyspis-
teeksi, lupaviranomaisten hallinnollisen yhteisty6n ja varoitusjarjestelmén kansalliseksi yhteyspisteek-
si sekd yrityksille suunnatun keskitetyn asiointipisteen koordinaattoriksi. Liséksi Kuluttajavirasto on
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valmismatkaliikevalvonnan osalta yksi toimivaltainen lupaviranomainen, jota uudet lupamenettely-
saannokset koskevat.

Lue lisda:
Palveludirektiivin taytantéonpano (Tyo- ja elinkeinoministerio)
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Kulutusluottojen tarjoamista koskevat saéannokset uudiste-
taan — kuluttajansuoja sailyy, osittain jopa paranee

Kulutusluottodirektiivin implementointia valmistellut oikeusministerién tydryhmé ehdottaa
direktiivia tdydentdvaa kansallista sdantelya. Direktiivi on p&dosin tdysharmonisoiva, mutta
myds kansallista liikkumavaraa on. Direktiivin taytantédnpano ei merkittavasti muuta suoma-
laista kuluttajansuojaa. Se sdilyy ja osittain jopa paranee.

Luottojen vertailtavuus paranee

Kuluttajien kannalta merkittavé kdytdnnon uudistus on ennen luottosopimuksen tekemistd annettava
vakiotietolomake, joka helpottaa luottojen vertailua. Tarked uudistus on myds hyvéa luotonantotapaa
koskevien periaatteiden kirjaaminen lakiin. Luotonantajan tulisi toimia vastuullisesti ja avoimesti seké
kuluttajan etu huomioon ottaen niin luottoa markkinoitaessa, luottosopimusta tehtéessa kuin mahdolli-
sia ongelmia selvitettdessa.

Kokonaisuudistuksen yhteydessa on valmisteltu myds kansallinen ehdotus luotonantajien rekisterdin-
nista ja rekisterdinnin edellytyksistd. Erityisesti pikaluottojen tarjonta on tuonut esiin tarpeen asettaa

luottojentarjoajille tietyt vahimmaisvaatimukset. Rekisteriin hyvaksyttaisiin vain luotonantajat, jotka

ovat luotettavia ja joilla on riittdvd ammattitaito.

Asuntolainat ja euromé&araisesti pienet luotot soveltamisalan piiriin

Kulutusluottoja koskevan lainsadadannén soveltamisala séilyisi Suomessa edelleen laajana. Toisin kuin
direktiivin sddnnokset, se kattaisi myos esimerkiksi asuntolainat ja alle 200 euron luotot. Asuntoluotol-
la on yleensd merkittava vaikutus kuluttajan talouteen, joten kuluttajaa suojaavia sdéannoksille on eri-
tyinen tarve. Pienet pikaluotot ovat viime vuosina aiheuttaneet paljon maksuvaikeuksia kuluttajille,
joten séantelyn tarve koskee myds niita.

Yhteisvastuun periaatteesta eriava mielipide

Finanssialan Keskusliitto jatti tydryhman mietintoon eridvan mielipiteen. Sen mukaan laissa ei tule
séilyttad nykyista luotonantajan ja tavaran myyjan tai palvelun tarjoajan yhteisvastuuta koskevaa
sadannosta. Saannodksen nojalla kuluttaja voisi muun muassa kieltdytyd maksamasta luottokorttiveloi-
tusta, jos hanen kortilla maksamaansa tuotetta ei ole sovitun mukaisesti toimitettu. FK piti esitettya
yhteisvastuun saantoa liian laajana ja katsoo, ettd ehdotus on vastoin tdysharmonisoinnin pyrkimysta
EU:ssa.

Kuluttajan jatkuvaa luottoa ei saa sulkea varmuuden vuoksi

Kuluttajan oikeus kayttaa luottokorttia voitaisiin lakkauttaa luotonantajan ennakkoon tekeman arvion
pohjalta siitd, ettd kuluttaja ei todennékoisesti tule selviytyméan luoton takaisinmaksusta. Kuluttajavi-
rasto ei pida ehdotusta perusteltuna ja jatti asiasta tydryhmén mietintéon lausuman. Luotonantajan on
vaikea luotettavasti arvioida kuluttajan takaisinmaksukykya.

Kuluttajat ovat heterogeeninen ryhmd, jonka sisalla kyky selviytya tiukasta taloudellisesta tilanteesta
vaihtelee. Mahdollisuus kéyttaa jatkuvaa luottoa on tarkoitettu tulojen ja menojen tasaamiseen. Télle
mahdollisuudelle on erityinen tarve silloin, kun maksukyky on muutenkin heikentynyt. On riittdvaa,
ettd luotonantajalla on oikeus eraannyttaa luotto, jos maksu on viivastynyt vahintaan kuukauden ja on
edelleen suorittamatta. Ehdotus on ristiriidassa muualla suomalaisessa lainsaadannossé olevan tavoit-
teen kanssa estad maksuvaikeuksiin joutuneiden kuluttajien syrjaytyminen.

Oikeusministerion tyéryhma jatti kulutusluottoja koskevan lakiesityksensa 30.10.2009
Lue lisda:

Kulutusluottotyéryhmén mietinté (EDILEX)
EU-direktiivin ja kansallisen ehdotuksen vertailu (pdf-tiedosto, 6 sivua, Kuluttajavirasto)
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ViestintAmarkkinalain kuluttajansuojaan parannuksia —
muuttuuko olennaisin?

Viestintdmarkkinalain kuluttajansuojasaannéksiin ehdotetaan tarkistuksia — mm. 30 euron va-
himmaismaaraista hinnanalennusta. Kuluttajavirasto kannattaa esitystéa paalinjoiltaan, mutta
pitaa keskeisempané alan sopimusehtojen ja markkinoinnin kuntoon laittamista.

Laajakaistaliittymien nopeudesta annetaan usein markkinoinnissa virheellinen kuva eika sopimuseh-
doissa maaritella riittavén tarkasti ja selkeésti nopeuteen liittyvid laatutekijoita. Olennaista on, etta
sopimusehdoissa méaritelldan toteutuva yhteysnopeus ja sen vaihteluvali riittdvén tiukasti. llman tal-
laista maéaritelmaa teleyritykset voivat Kiistaa vastuunsa ja vaittaa, ettei palvelussa ole virhettd. Talldin
kuluttajalle ei mydskaan synny oikeutta vahimmaishinnanalennukseen tai sopimuksen purkamiseen.

Kuluttajaviraston mielesté esityksessa mainittu hinnanalennus ei yksinaan ratkaise kuluttajan asemaan
liittyvia ongelmia. Hinnanalennus on tarkoitettu hyvitykseksi kertaluonteisesta virheesta. Kuluttajavi-

raston nakemys on, etta teleyritykset eivat mobiililaajakaistapalveluiden virhetilanteissa usein tarjoudu
korjaamaan virhettd, jos kyse on liian alhaisesta nopeudesta.

Puhelinmarkkinointi ja maaraaikaisten sopimusten kaytto heikentavat kuluttajan asemaa
Kuluttajavirasto toi esille muutamia muita viestintapalveluihin liittyvid ongelmatilanteita, joissa kulut-
tajansuoja ei toteudu. Naitd ovat madraaikaisten sopimusten kayttd, ikd&ntyneiden asema palveluiden
ostajina sekd puhelinmyynti.

Maéérdaaikaisten sopimusten kestolle tulisi asettaa maksimipituus. Maaréaikaiset sopimukset heikenta-
vat kilpailua ja palveluiden kehittymistd. Lisaksi ne vahentéavat kuluttajien luottamusta estamalla valit-
semasta parhaiten sopivimman palvelun aina kulloisenkin eldméntilanteen ja tarpeen mukaan.

Kun viestintipalveluita kaupataan ik&antyneille, pitéisi huomioida kohderyhman tietotaso ja erityistar-
peet. Taysipainoinen osallistuminen tietoyhteiskuntaan on jokaisen kansalaisen oikeus, ja tdméa oikeus
on taattava jokaiselle.

Koska puhelinmyynti aiheuttaa jatkuvasti ongelmia, Kuluttajavirasto kaipaa siihen liittyvia uusia
saannoksid. Erityisesti suojan tarve koskee puhelin- ja internet-liittymien kaltaisten vélttamattomyys-
palveluiden puhelinmyyntié.

Kuluttajavirasto antoi Liikenne- ja viestintaministeridlle lausuntonsa viestintamarkkinalain vakiokor-
vausten muuttamisesta 9.11.20009.

Lue lisaa:

Lausuntokokoelma

Hallituksen esitys laeiksi viestintdmarkkinalain, televisio- ja radiotoiminnasta annetun lain, radiotaa-
juuksista ja telelaitteista annetun lain seké viestintdmarkkinalain véliaikaisesta muuttamisesta, (pdf-
tiedosto, 70 sivua, Liikenne- ja viestintdministerig)
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http://www.lvm.fi/c/document_library/get_file?folderId=804191&name=DLFE-9718.pdf&title=Lausuntokokoelma.%20Lakien%20muuttaminen.%20Viestint%C3%A4markkinalaki,%20televisio-%20ja%20radiotoimintalaki,%20laki%20radiotaajuuksista%20ja%20telelaitteista.%20LVM%20015-00-2009.%20(30.11.2009)

Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 7/2009 16.12.2009

.Ku luttaja
virasto @ asiamies

Kuluttajaviraston tehtdvané on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen. Kuluttajaviraston ylijohtaja toimii
myds kuluttaja-asiamiehena ja virastossa hoidetaan kuluttaja-asiamiehelle kuuluvat tehtavat.

Kuluttaja-asiamiehen tehtava on valvoa ja kehittd& kuluttajan oikeusasemaa markkinoilla ja varmistaa, ettd mark-
kinointia ja sopimusehtoja koskevia pelisdantdja noudatetaan. Myds takaukseen ja kuluttajaperintaén liittyvat asiat
kuuluvat kuluttaja-asiamiehen toimivaltaan. Lisaksi kuluttaja-asiamies voi avustaa kuluttajia oikeudessa.

Lisatietoa: www.kuluttajavirasto.fi

Ajanknhtafsm

KULUTTAJAOIKEUDESTA

Tilaa verkkolehti tuoreena sahkopostiisi osoitteesta:
www.kuluttajaoikeus.fi

Samassa osoitteessa voit myos lukea verkkolehden aikaisempia numeroita. Verkkolehti on maksu-
ton.

Ajankohtaiskatsaustamme seuraamalla pysyt ajan tasalla
e kuluttajan aseman edistamisesta
o Kuluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
o vireilld olevista lainsdadantdhankkeista
o kuluttajaoikeuden kansainvalisista virtauksista
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