cidelm

15.5.2008
4/2008 Teemana viestintapalvelut
Tutkassa nyt
"Osta 3-10 kanavaa, hinta 10-100 EUIOA” ........cccieiiiiiiiiiiiiieee e e ee e e e e e e e e e e s snbb e reeeae e 2
Artikkelit
Vauhdin hurmassa liikennemerkit UNONTUVAL............oooiiiiiiiiiiiee e 3
Kytkykauppa ei ole ainoa vaihtoehto edistdd 3G:ta ... 5
Poimintoja kuluttajien yhteydenotoiSta ... 7
Kanavapakettia muutettiin lennossa —hinta tuplaantui.................ccccccc, 8
Kanavapakettien markkinointi jattaa liikkaa arvailujen varaan................ccccccccocciiiiiiicieeee, 9
Puhelinlaskun erittely liséisi luottamusta mobiilikauppaan ... 10
Lankapuhelinverkkoa purettava kieli Keskell& SUULa ..............oveviiiiiiiiiie e 11
Liittymamarkkinoinnissa paljon YlIIYONTEJ&...........uvmiiiiiiiii e 13
Laajakaistaa markkinoitiin taloyhtid KeppineVOSENA...........c.cuvviiiiiiiiii e 15
Asiakassuhteen hoito tekstiviestein vaatii hienovaraiSuutta..............ceeeevveeiiiiiiiiiiieeee e 16
Tuotesijoittelulle ja piilomainonnalle haetaan PESAEIOA ...........covviiiiiiiiiiiiee e 17
Komissio hamuaa liséé valtaa VieStNTAASIOISSA. ... ...ueieeiiiiiiiiiiiiiiee et e e 18
USA kartoittaa mobiilimarkkinoinnin mahdollisuuksia .............cccccccviiiii e, 19

Toimitus Vastaava paatoimittaja: Anja Peltonen
Toimittajat: Essi Isoméki, Laura Salmi, Maija Puomila

Sahkoposti: uutiskirje@kuluttajavirasto.fi .
Arkisto ja tilaus: http://www.kuluttajaoikeus.fi u u t t aJ a

ISSN 1796-5497 virasto @ asiamies



Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 4/2008 Teemana viestintapalvelut

[Tutkassa nyt]

’Osta 3-10 kanavaa, hinta 10-100 euroa”

Elinkeinotoiminnassa asiakas on térkeé — ilman asiakasta ei ole bisnestd. Asiakas on siksi ihan oikeasti
tarked. Telepalveluiden alueella numeroiden siirrettavyys toi kuluttajalle todellisen mahdollisuuden
reagoida yrityksen palvelupuutteisiin ja vaihtaa sopijakumppania. Mutta niin kuin usein kay, jos kil-
pailu toimii liian hyvin, 16ytyy kylld uusia jarruja kuluttajan ylettomille vaatimuksille.

Asuntolainoissa ratkaisuksi tulivat asuntolainaan liitettavat lisdpalvelut, kuten lainaturva- tai sairaus-
kuluvakuutus, jossa ei niin vain kavelldkaan toiseen yhtiéon. Telepalveluissa mééraaikaiset sopimuk-
set ovat keino, jolla kuluttaja pidetadan ruodussa, vaikka vékisin. Yleensa yritykset ymmartavét sen,
ettd vastoin tahtoaan kuluttajaa ei kannata pitad asiakkaana — liiketoiminnan oppaissa korostetaan,
kuinka asiakkaan on parempi antaa mennd ja hankkia sama asiakas uudelleen myéhemmin.

Telepalveluissa sitd vastoin kuolemakaan ei katkaise kytkysopimusta. Seurauksena on, etta kytky-
kauppaa koskevassa lakiehdotuksessa esitetddn omaa ja hyvin poikkeuksellista pykélad, jossa erikseen
todettaisiin, kuinka sopimuksesta paasee irti — loppulaskun kohtuullisuus vain jaa ilmaan. Kun talla
hetkell& sopijapuolen kuolemaa ei esimerkiksi ollut listattu voimassaolevaan lakiin nk. sosiaalisen
suoritusesteen joukkoon kuuluvaksi, teleoperaattorit saattoivat lukea lakia kirjaimellisesti ja paatell,
ettd asiakkaan kuolema ei katkaise méaéaraaikaista sopimusta.

Toisaalta voi kysyé, 10ytyyko asiakkaalle oikeasti parempaa vaihtoehtoa, johon vaihtaa. Alan ongelma
on vélttamattomyyspalveluille tyypillinen: kun asiakkaita on varmasti, kun kaikki tarvitsevat palvelui-
ta, ei ole aitoa ja toimivaa kilpailua. Lainsdédanto ei ratkaise tilannetta, ellei lakiin sisally riittavia
taloudellisia sanktioita tai ellei tapahdu todellista asennemuutosta.

Huolestuttavaa viestia kuuluu my6s maksu-tv-palveluista. Pikkuprantti vilisee silmissd, ilmainen
muuttuu maksulliseksi, tarjouksen rajoituksia ei kerrota jne. Ehka eriskummallisin asia on, ettd kulut-
tajalle tunnutaan myyvén palvelua, jonka sisaltd vaihtelee tiuhaan. Itse asiassa tuotekuvaus voisikin
olla "osta 3-10 kanavaa, hinta 10-100 euroa, kerromme aina kaksi viikkoa ennen mité kussakin kuussa
saat”. Onko reilua?

Olemme kutsuneet teleoperaattorit keskustelemaan todellisista korjauksista kesakuussa, maksu-tv-
toimijat my6hemmin tdna vuonna. Toivottavasti asiakas paédsee viimein korulauseista keskioon!

Anja Peltonen
Johtaja



Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 4/2008 Teemana viestintapalvelut

Vauhdin hurmassa litkennemerkit unohtuvat

Puhelimien, laajakaistojen ja erilaisten sisaltépalveluiden maailmassa monimutkainen tekniikka
on vain yksi kuluttajan kohtaamista haasteista. Eniten ahdistaa se, ettd kuluttajakaupan perus-
asiat tuntuvat olevan hukassa pahemmin kuin milladn muulla alalla. Vaikka kuluttaja haluaisi
aanestaa jaloillaan, hanet on usein jopa huomaamattaan sidottu maaraaikaiseen sopimukseen.

Nopeasti kehittyvia viestintdpalveluita markkinoidaan, myydééan ja ostetaan paljon ja suurella volyy-
milla. Matkapuhelinliittymistd, laajakaistapalveluista, maksu-tv:std, mobiilisisaltdpalveluista, digi-
tv:std ja muista viestintapalveluista saapuu Kuluttajavirastoon asiaryhmistd ylivoimaisesti eniten il-
moituksia. Levaperaisyys markkinoinnissa, koukeroiset sopimusehdot, palveluiden virheet, tuotteiden
vaihteleva saatavuus ja asiakaspalvelun ongelmat kalahtavat kaikki kuluttajan nilkkaan. Joskus heréa
kysymys, ovatko kuluttajaa suojaavat séannokset alalle vain esteitd, jotka voi huoletta kiertdd, kunhan
vauhti pysyy ylla. My6s uusia tuotteita saatetaan markkinoille ilman, ettd koko elinkaarta ja kaytta-
janakokulmaa on loppuun asti mietitty.

Monimutkainen tekniikka ja suuret asiakasmaaréat eivat selitd ongelmia

Miksi juuri viestintdpalvelut hiertavét kuluttajia? Viestintdpalveluissa toki tapahtuu koko ajan teknista
kehitysta ja palvelut muuttavat muotoaan. VVoidaan myoés vedota siihen, ettd nailla palveluilla on asi-
akkaita lukumaaraisesti paljon, ja siksi ilmoituksiakin tulee suhteessa paljon.

Asiakkaita on kuitenkin pilvin pimein myos pankeilla, séhkoyhtidillé ja vakuutusyhtiolla. Néista ei
kuitenkaan tule samalla lailla yhteydenottoja. Viestintapalveluita koskevissa ilmoituksissa ei myos-
kaan valiteta erityisesti palvelujen luonteeseen liittyvistd monimutkaisista teknisisté ongelmista.

Kyse on perusasioista ja kuluttajansuojan perusvaatimuksista. Markkinoinnin totuudenmukaisuudesta,
sopimusehtojen kohtuullisuudesta ja asiakaspalvelun toimivuudesta. Piittaamattomuus sovituista saan-
ndista on piittaamattomuutta asiakkaasta.

Lupauksilla ei voi soittaa puhelua tai surffata netissa

Markkinoissa korostetaan edullista kiintedhintaista pakettia. Tarjouksen rajoitukset sen sijaan kerro-
taan pienella préntilla sivun tai tv-ruudun alareunassa. Sopimuksen maaréaika ja sen sitovuus tuntuvat
tulevan jatkuvasti yllatyksena kuluttajille. Myoskéaan ulkomailla soittamisen kuluista ei monesti maini-
ta mit&én. Puhelin- ja stdndimyyjat kauppaavat vanhuksille hienoja, mutta monimutkaisia monitoimi-
puhelimia. Mobiililaajakaistoja kaupitellaan “teoreettisilla maksiminopeuksilla”, jotka tuskin koskaan
toteutuvat kdytanndssa. Hinnat, jotka ovat suurimmalla fontilla mainoksessa, koskevatkin vain kahta
ensimmaistd maksutelevisiokuukautta.

Yritykset panostavat myyntiin, mutta eivét ole valmiita huolehtimaan asiakkaasta enda sen jalkeen.
Laajakaistaa kylld myydadn, mutta esimerkiksi asiakkaan muuttaessa laajakaistan siirto uuteen osoit-
teeseen kestaa kauan.

Kuluttajakaupan perusperiaate on se, ettéd asiakas tietdd mistd maksaa. Matkapuhelinlaskun erittelysta
ei kuitenkaan saa selville ostoksiaan. Lisaksi puutteellisestakin erittelysta joutuu maksamaan. Maksa-
minen on vaikeaa tietysti myos silloin, jos laskua ei tule lainkaan tai se on niin monimutkainen, etta
herattéa vain kysymyksia tai ei vastaa sitd mita on luvattu. Eika asiakaspalveluun tietenk&an péase
1api.

Sopimusoikeuden perusperiaatteet koskevat myds viestintapalveluita

Sopimusehtojen on oltava kohtuullisia. Sopijakumppaneilla on myds velvollisuus olla lojaaleja toisil-
leen. Heiddn on voitava luottaa sopimuksen jatkuvuuteen: toinen osapuoli ei voi yksipuolisesti muut-
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taa sopimusehtoja. Kuluttajan asemaa my0s heikentdd maéraaikaisten sopimusten kayton yleistymi-
nen.

Sopimusoikeuden perusperiaatteisiin kuuluu myd@s se, ettd sopijakumppani tunnistetaan. Ennen "bis-
neksen” aloittamista jarjestelmat on rakennettava sellaisiksi, etta tiedetaan, ketka ovat sopimuksen
osapuolet ja pystytadn varmistamaan, etté alaikaiset tekevét vain heille mahdollisia ostoksia. Alalla on
kuitenkin tyydytty kohauttelemaan olkapdité ja vetoamaan siihen, ettd jarjestelmat eivét tunnistami-
seen taivu. Onneksi arjen tietoyhteiskuntaohjelmassa on nyt otettu tunnistaminen yhdeksi keskeiseksi
hankkeeksi — tunnistaminen on asiakkaan luottamuksen voittamisen edellytys. Silti hankkeen etenemi-
nen kestaa viela.

Mainos salavihkaa kaverilta kaverille tai nurkan takaa?

Markkinoinnin on oltava tunnistettavaa. Erilaiset uudet yhteiséllisen toiminnan muodot eivét saa
muuttaa tilannetta. Lastenkin on voitava aina tunnistaa mainonta. Markkinointia ei voi piilottaa lasten
ajanvietesivustoihin. Myds televisiossa on muistettava, ettd lapset katsovat muitakin ohjelmia, kuin
aamun lastenohjelmia.

Sahkoiseen suoramarkkinointiin on padsaantoisesti saatava vastaanottajan suostumus. Muissakin poh-
joismaissa kerro kaverille —toiminnot ovat tiukasti sadnneltyja. Suomessa viranomaisohjeita kuitenkin
kauhistellaan ja ala puuhaa omaa ohjettaan. Mainostajan pitéisi saada tehda verkkosivuilleen markki-
nointiviesti ja houkutella kuluttajia erilaisilla eduilla lahettdméaan sita eteenpdin. Lahettdjan ei valtta-
maétta tarvitsisi edes nahda, mita viesti pitaa sisallaan.

On kummallista, ettei omaan tuotteeseen uskota niin paljon, ettd se voitaisiin nostaa markkinoinnin
paasanomaksi. Miksi mainonta puetaan tunnistamattomaan muotoon? Miksi jatetd&n kertomatta tar-
keista rajoituksista?

Asiakas etsii luotettavaa kumppania

Loppukayttdja, eli asiakas, on tuuliajolla. Asiakaspalvelussa ei vastata. Jos vastataan, luvattuja muu-
toksia ei hoidetakaan. Verkkokaupassa on hankalaa tehda ostoksia, tarvittavaa tietoa ei 10ydy vaivatta,
omia valintoja ei pysty helposti korjaamaan tai tarkistamaan.

Suomi sai huonot pisteet tietoyhteiskunta-arviossa. Arjen tietoyhteiskuntaohjelman mukaan
nimenomaan luottamus on tietoyhteiskunnan tarkeimpia asioita. Laajasti ymmarrettyna luottamus on
kayttdjan kokemus tai ndkemys palvelun laadusta. Luottamus taas edellyttéa, ettd palvelut toimivat
hyvin ja ovat turvallisia.

Tietoyhteiskuntaohjelman tavoitteena on yllapitaa ja vahvistaa juuri tata luottamusta. Kuluttajaviras-
toon saapuneiden yhteydenottojen perusteella tydsarkaa on vield paljon. Luottamusta uusiin palvelui-
hin ei synny, ennen kuin perusasiat ovat kunnossa.

Miina Ojajarvi
Kirjoittaja on Kuluttajaviraston viestintapalveluihin erikoistunut lakimies
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Kytkykauppa ei ole ainoa vaihtoehto edistda 3G:ta

3G-puhelinten kytkykaupan kolmivuotinen koeaika péaattyy vuoden kuluttua ja pian paatetaén
siitd, vakinaistetaanko kytkyn salliva lainsaadantd. Kuluttajavirasto ei kannata kytkykaupan
jatkumista. Kalliiden puhelimien yleistymista voidaan edistdd myos kehittamalla muita rahoi-
tustapoja puhelimille.

Huhtikuusta 2006 lahtien uuden sukupolven 3G-puhelimia on saanut myyda yhten& pakettina liittyma-
sopimuksen kanssa. Tavoitteena on ollut edistdd uuden teknologian levidmistd. Kaytantd on osoittanut,
ettd kytkykaupasta on aiheutunut paljon ongelmia kuluttajille. Nyt pohditaan, tulisiko kytkya jatkaa
koeajan jalkeen. Luonnos lakimuutoksesta on lausuntokierroksella. Luonnoksessa esitetadn kytkykau-
pan jatkumista ja tarkennuksia useisiin sdannoksiin.

Jotta kytkykaupassa voitaisiin turvata kuluttajan asema, lainsaédantoé olisi sorvattava urakalla. Jarke-
vampaa olisikin kehittdd muita rahoitusvaihtoehtoja laitteiden hankinnan helpottamiseksi. Esimerkiksi
osamaksukauppa- ja kulutusluottosaéantely tarjoaa valmiit, kuluttajan asemaa turvaavat sadnnokset.

Kuluttajavirasto on kokeilun alusta asti ohjeistanut telealaa kytkykauppaan liittyvistd velvollisuuksista,
kuten siitd, ettd asiakkaalle on selvésti kerrottava kytkysopimuksen maéraaikaisuudesta ja siihen liitty-
vista rajoituksista. Edelleen virasto ja kunnalliset kuluttajaneuvojat kuitenkin saavat neuvoa hammen-
tyneité kuluttajia sopimusehtojen tulkinnassa. Uusimmat viestit kuluttajilta kertovat karua kielta siit,
kuinka jopa sim-lukituksen purku méaardajan umpeuduttua tai asiakkaan maksettua puhelimen koko
hinnan on saattanut osoittautua hermoja raastavan tyolaaksi operaatioksi.

Kuolemakaan ei oikeuta sopimuksen paattamiseen?

Vaikeita tilanteita ovat olleet mm. liittyman haltijoiden talouden heikkeneminen tai kuolemantapauk-

set. Naissa tilanteissa on saattanut olla epdselvad, mité tapahtuu toisaalta laitteelle ja toisaalta palvelu-
sopimukselle. Jarkyttdvimmissa esimerkeissa l&heisensd menetténeelle on todettu, ettei vainajan vain

hetki ennen kuolemaansa solmimaa sopimusta saa poikki ennen méardajan umpeutumista.

Nykyisessa viestintamarkkinalaissa on madritelty tiettyja kuluttajan asemaa turvaavia vaatimuksia.
Pitkalti kuluttajan asema on kuitenkin jaanyt operaattoreiden sopimusehtojen varaan, erityisesti puhe-
limen kauppaa koskevin osin. 3G-kaupan erityisehdoissa on jatetty moni asia avoimeksi. Siksi lain-
séadanndossa tulisikin vahintadn maaritelld reunaehdot, joiden pohjalta ammattitaitoisesti toimiva yritys
voi ottaa kuluttajan riittavalla tavalla huomioon.

Myyjat pinteessa sopimusvyyhdin keskell&d

Kuluttajat ovat kokeneet, ettd ongelmatilanteissa vastuuta on siirrelty esimerkiksi myyjalta operaatto-
rille tai pdinvastoin. Monimutkaisen sopimuskokonaisuuden ongelmat tuntuvat usein olevan vaikeita
selviteltdavida myds myyjéliikkeille, jotka ovat sidoksissa operaattoriin ja lisaksi puhelimen takuukorja-
usten osalta puhelinvalmistajaan.

Esimerkiksi datasiirroista aiheutunut lasku on monesti yllattdnyt kuluttajat suuruudellaan. lImoituksis-
ta onkin k&ynyt ilmi, ettd sen liséksi, ettei mainoksista ole saanut riittdvasti tietoa hinnoittelusta,
myo6skaan myyntitilanteessa ei ole osattu pyynndsta huolimatta neuvoa valitsemaan omaan kayttétar-
peeseen néhden sopivaa palvelua. Myds saldorajoitusmahdollisuuden puuttuminen on usein unohtunut
kertoa asiakkaalle.

Kytky vaikeuttaa hintavertailua ja voi lamauttaa kilpailua

Kytkysopimusten monimutkaisuudesta johtuen niiden vertailu on ty6lasta. Kuluttajien on otettava
huomioon paitsi puhelumaksut, myos eri matkapuhelinmallien ominaisuudet ja hinnat. Kéytanngssa
onkin hyvin hankalaa arvioida sopimuksen kokonaiskustannuksia ja asettaa eri operaattoreiden tarjo-
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uksia paremmuusjarjestykseen. Vertailua hankaloittaa entisestaén se, ettd paketeista on toisinaan vai-
kea saada selkeéé ja oikeaa tietoa.

Kytkykauppa voi myos jahmettdd markkinoiden toimintaa. Kytkysopimukset ovat maéraaikaisia, eli
asiakas ei voi kesken sopimuskauden vaihtaa operaattoria tai vaihtaa mieluisampaan puhelinmalliin
ilman, etté siitd aiheutuu hanelle kustannuksia. My®ds esimerkiksi puhepaketin muutos saattaa maksaa.
Se, ettd markkinoilla on entistd véhemman asiakkaita, jotka voisivat nopeasti vaihtaa operaattoria, voi
laimentaa uusien yritysten intoa tulla mukaan alalle. Myds laitekannan vanheneminen on huolena, kun
laitteen vaihto on hankalaa ja kuluttaja sidottu vanhenevaan puhelimeen kahdeksi vuodeksi.

Monimutkainen paketti nayttad mainoksessa helpolta

Markkinoille on tuotu paédsaantdisesti kahden vuoden madréaikaisia liittymésopimuksia. Kytkykaupan
markkinoinnissa on korostettu padasiassa puhelimesta sopimusta solmittaessa veloitettavaa edullista
kertamaksua tai puheaika- ja tekstiviestipakettaja sisaltavien liittymien kiintedd kuukausimaksua.

Yksittéisistd mainoksista voi syntyéd harhaanjohtava kuva tarjouksen ehdoista tai kokonaiskustannuk-
sista, silla lain edellyttdmia tietoja on saatettu jattda pois tai ne on esitetty epaselvasti. Erityisesti tar-
keiden tietojen esittdminen minimaalisella kirjainkoolla tai vain pikaisesti televisioruudussa on saanut
tuomion jopa korkeimmasta oikeudesta. Kuluttajaviraston toteuttamissa valvontakampanjoissa 3G-
mainonnasta on 16ytynyt paljon huomautettavaa niin alkuvaiheessa kuin myéhemminkin.

Lue lisda:

www.kuluttajavirasto.fi > ajankohtaista > lausunnot ja kannanotot

Kuluttajaviraston lausunto kytkykaupan kuluttajavaikutuksista

Verkkolehden arkisto (www.kuluttajaoikeus.fi)

3G-kytkypakettien mainoksista puuttuu hintatietoja (Aku 9/2006)

Kytkykaupoilla markkinoinnin selkeysvaatimus korostuu (Aku 2/2006)

3G-verkon kuuluvuudesta annetut vaarat tiedot voivat johtaa sopimuksen purkuun (Aku 3/2007)


http://www.kuluttajavirasto.fi/
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/52ab04bf-626b-4637-8f4c-e218a61e2928.aspx
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Poimintoja kuluttajien yhteydenotoista

Viestintapalveluista, kuten puhelinliittymien, laajakaistojen ja televisiopalveluiden sopimusehdoista,
markkinoinnista ja asiakaspalvelusta saapui yksistaan viime vuonna Kuluttajavirastoon lahes 800 il-
moitusta. Ilmoitusten maara on suuri, mutta voidaan arvioida, etta se silti edustaa vain murto-osaa
tyytymattomista kuluttajista. llmoituksia on sdanndllisesti valitetty myds niissa mainituille yrityksille
tiedoksi. Poimimme postin joukosta katkelmia tyypillisista ilmoituksista.

"Poikani tilasi "ilmaisen taustakuvan” puhelimeensa. Nyt puhelimeen tulee 4 € hintaisia palveluviesteja, eika
palvelu katkea, vaikka keskeytyspyynto on lahetetty jo kolme kertaa.”

”Jos ihminen jotain ostaa, pitisi hdnen itse se ainakin tietdd normaalia huolellisuutta kdyttéden. Eihan sitd pian
uskalla ostaa edes maitopurkkia, kun hyllyn takana on jokin teksti, etta niita aletaan toimittamaan sata litraa
viikossa kotiin, kun ostaa yhden purkin.”

”Maksuttomaksi mainostettu tekstiviesti sisaltdékin kestotilauksen, joka maksaa 14 €. Maininta kestotilauk-
sesta on piilossa niin, ettd tilaajan pitaa tajuta skrollata se esiin.”

"Yritys mainostaa televisiossa langatonta internet-yhteytta siten, ettd asiantuntematon kuluttaja saattaa luulla
tdmén yhteyden toimivan ihan missd vaan metsassa, kunhan sielld paasee vain liikkumaan koiravaljakolla”

”Suomen johtavat matkapuhelinoperaattorit ovat kdynnistaneet viime viikkoina puhelinmyyntikampanjoita,
joissa asiakkaita yritetddn koukuttaa jopa kahden vuoden méaéaraaikaisiin sopimuksiin aivan olemattomien
etujen tai alennusten avulla. Mielestani vuoden ja ainakin kahden vuoden mééraaikaisuus on liian pitk& sovit-
tavaksi yhdella puhelinsoitolla. Varsinkin vanhemmat ihmiset menevat halpaan ja tekevét tarjousten houkutte-
lemina puhelimitse pitkid sopimuksia, jotka jo vuoden paasta osoittautuvat epaedullisiksi”

”Operaattori kdyttdd myyjindan nditd sisdanheittdjia, joiden lankaan min&kin menin. Minulle kerrottiin, ettd
voin koska vaan siirtyé toiselle operaattorille, mutta se jéi kyselyisténi huolimatta kertomatta, ettd joudun joka
tapauksessa olemaan heidén asiakkaansa vuoden ja maksaman laskun, vaikken liittym&& kayttdisikaan.”

”Olen useita kertoja yrittanyt ottaa yhteytta Yrityksen asiakaspalveluun tuloksetta. Laskut ovat parhaimmil-
laan tulleet muutaman pdivan valein ja erapdivakin niista on mennyt ennen kuin olen saanut ne.”

”Oheinen kuvasto on ilmestynyt 22.4.2008. Sivulla 5 mainostetaan puhelimia yhdella (1) eurolla, eika lain-
kaan mainita, ettd puhelimen minimihinta on todellisuudessa (7,90 E x 24 kk) 189,60 euroa!”

”Karmea GPRS-siirtomaksu tuli tdydellisen& yllatyksenda. Olin Norjassa, avasin kannykall& yhden verkkosi-
vun, katsoin sen l&pi ja laitoin sitten Kiinni. Perésta tulee lasku, jossa lukee 5028 kt datasiirto, hinta 46,41
euroa. Mielestani nain kalliissa palvelussa tulisi jotenkin ilmoittaa ennen siirron aloittamista tiedon maaré ja
hinta.”

”Laajakaistaliittymien luvattu nopeus ei toteudu kenellak&an. Taméa johtuu ADSL-yhteystekniikan vieméasté
kaistasta, jolloin yhteys ei voi saavuttaa luvattua nopeutta. Olen mitannut sen kymmenié kertoja ja tulos on
faktaa. Erotus on siis 19%, mika on aivan liikaa. Maksatteko itse kyseleméttd kilon jauhopussista 1,2 kg:n
hinnan kaupassa?”

”Mitkadn lopetustoimenpiteet eivét ole auttaneet. Minulla ei ole muuta vaihtoehtoa kuin sulkea liittyma ja
hankkia uusi. Joudun ottamaan myds siis uuden numeron.”

”Mainoksessaan yritys lupaa ”Saat Laajakaistan auki kolmessa arkipéivéssa”. ..Ndin vihdoin tapahtui, mel-
kein NELJA VIIKKOA sopimuksenteosta. Tasté kaikesta opin, etta yritys kayttaa valheellista markkinointia,
ei hoida asiakkaita, ei vastaa palautteisiin eika vélita niitd eteenpdin asiaa hoitaville. Paljon on mennyt aikaa
hukkaan téssa kamppailussa.”
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Kanavapakettia muutettiin lennossa —hinta tuplaantui

PlusTV:n palvelupakettia uudistettiin ja asiakkaille lahetettiin lasku, jossa hinta nousi yli kym-
menelld eurolla kuukaudessa. Kuluttajavirasto puuttui toimintatapaan, silla kyseessa oli niin
olennainen, kuluttajan vahingoksi tehty sopimusehtomuutos, etta kuluttajille olisi pitanyt tarjo-
ta mahdollisuutta solmia uusi sopimus uusilla ehdoilla.

Digi TV Plus Oy eli PlusTV ldhetti asiakkailleen viime keséna tiedotteen, jossa kerrottiin palvelupake-
tin laajentumisesta. Tiedotteen mukaan kanavien madraa lisataan ja samalla kuukausihintaa korotetaan
8,90 eurosta 19,90 euroon. Palvelupaketti ei laajentunut kaikkien asiakkaiden osalta samanaikaisesti,
vaan muutoksessa oli vaihtelevuutta sen mukaan missd pdin Suomea asiakas asui. Suurta osaa asiak-
kaista muutos koski kuitenkin jo seuraavana syksyna ja heille l&hetettiin korotetun hinnan mukaiset
laskut. Yrityksen sopimusehdoissa oli hinnanmuutoksia koskeva sopimusehto. Kuluttajilla oli mahdol-
lisuus irtisanoa palvelusopimus, mutta jos ei irtisanonut, sopimus jatkui automaattisesti korotetulla
hinnalla.

Olennainen muutos on uuden sopimuksen paikka

Koska kyseessa oli kuluttajan kannalta olennainen muutos, ei yritys olisi saanut muuttaa sopimusehto-
ja yksipuolisesti. Jos yritys haluaa tehda sopimusehtoihinsa kuluttajan vahingoksi olennaisia muutok-
sia, kyse ei ole jo tehtyjen sopimusten jatkamisesta vaan ennemminkin yrityksen tarjoamasta uudesta
sopimuksesta. Yrityksen on talldin tarjottava kuluttajalle uutta sopimusta. Uusi, ehdoiltaan muutettu
sopimus tulee voimaan, jos kuluttaja hyvaksyy sen. Yritys voi toisaalta irtisanoa vanhan sopimuksen,
mikali se ei jatkossa enda lainkaan tarjoa palvelua vanhoilla ehdoilla.

Tilanteen korjaamiseksi yritys sitoutui mm. siihen, ettd se ei peri hinnanerotusta niilt4 asiakkailta,
jotka eivét uutta sopimusta olleet hyvaksyneet.
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Kanavapakettien markkinointi jattaa liikaa arvailujen va-
raan

Kuluttajavirasto ohjeisti yrityksia vuosi sitten maksullisten tv-kanavapakettien markkinoinnis-
ta. Markkinoinnin puutteet eivat kuitenkaan nayta vahentyneen, vaan kuluttajilta saapuu edel-
leen ilmoituksia harhaanjohtavista mainoksista. Kuluneen vuoden aikana joidenkin yksittaisten
yritysten kanssa on selvitelty markkinoinnin puutteita.

Kanavapaketteja voi katsoa kaapelin, antennin tai satelliitin valitykselld. Kaapelitalouksiin lahetettava
palvelu voi kuitenkin olla sisélldltaan tai sopimusehdoiltaan erilainen kuin antennitalouksissa nakyva
kanavapaketti. Mainoksissa on ilmoitettava selvésti, mille vastaanottotavoille kanavapaketti on tarkoi-
tettu ja mité vastaanottotapaa kanavapaketista annetut tiedot koskevat. Kuluttajalle ei saa jadda asiasta
vadraa kasitysta.

Paketin hinta selville vasta laskusta?

Kanavapakettien hinta on télla hetkelld usein pilkottu erilaisiksi avaus-, kuukausi- ja korttimaksuiksi
niin, ettd varsinaista kokonaishintaa on hankala hahmottaa. Kuluttajien pitd4 kuitenkin saada jo mark-
kinoinnista helposti kasitys siitd, mita palvelu tulee heille maksamaan. Muuten he eivat voi arvioida
tarjouksen edullisuutta.

Markkinoinnissa on myds kerrottava selkeésti kuluttajan valintapaatokseen vaikuttavat asiat — esimer-
Kiksi se, jos ohjelmia esitetdan vain tiettyina kellonaikoina tai jos ohjelmia ei ole tekstitetty. Asiakkaan
kannalta ratkaiseva tieto on lisaksi se, onko kyseessd méaraaikainen sopimus ja kuinka kauan se on
voimassa.

”llmaiset” kylkidiset hamaavat

Monet yritykset tarjoavat kanavapaketin tilaajalle lisdetuna maksutonta kokeilujaksoa. Téallaista kokei-
lujaksoa ei kuitenkaan voi mainostaa ilmaisena, jos asiakas joutuu edun saadakseen ensin sitoutumaan
maksulliseen tilaukseen.

Vaikka yritys kertoisi mainoksessaan kaikki vaaditut tiedot, se ei riitd, jos tiedot on esitetty harhaan-
johtavalla tavalla. Esimerkiksi kaupan paélle saatavia kylkidisié tai etuja ei voi korostaa mainoksissa
niin ndyttavasti, ettd ne vievat huomion itse kanavapaketista ja tarjouksen rajoituksista. Tarjouksen
ehtoja ei voi mydskaan piilottaa pienella tekstilla mainoksen alareunaan tai ilmoittaa niitd muuten
epéselvasti.

Kanavapakettien markkinointia koskevat samat sé&annét kuin muidenkin palveluiden markkinointia.
Kuluttajan on saatava tietdd, kenen kanssa han tekee sopimuksen, mité palvelu sisaltaa ja millaisia
ehtoja palveluun liittyy.
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Puhelinlaskun erittely lisaisi luottamusta mobiilikauppaan

Soittodénet, logot, pelit ja muut mobiilisisaltopalvelut maksetaan k&nnykkalaskun yhteydessa. Usein
kuluttaja ei kuitenkaan tiedd, mistd monesti yllattavankin iso lasku koostuu. Laskuerittelya ei toistai-
seksi saa kuin erikseen tilaamalla ja maksusta. Jos erittelyd ei ole ymmartanyt tilata, saattaa huomaa-
mattaan maksaa sadnndllisesti palveluista, joihin on tullut liityttyd puolihuolimattomasti, silla tavalli-
sessa puhelinlaskussa palvelut ndkyvat yhtend konttana.

Séhkoisen viestinnén tietosuojalain muutos on jo eduskunnan késiteltdvana, mutta laskuerittelyd kos-
keva, torsoksi jaanyt osa jdi vielda poydélle odottelemaan. Laskuerittelyd koskevalla lainséadénnolla
olisi kuitenkin jo kiire. Mobiilisisaltopalveluita koskevia kuluttajien ilmoituksia saapuu Kuluttajaviras-
toon runsaasti. Matkapuhelimen asema varteenotettavana maksuvélineena pysyy heikkona, ellei las-
kuerittelyd saada parannettua.

Saannoksilla tulee turvata kuluttajien oikeus maksuttomaan, taydellisesti eriteltyyn ja ilman erillista
pyyntda saapuvaan laskuun niilta osin, kun matkapuhelinta kdytetddn maksamisvalineend. Matkapuhe-
lin on maksuvalineena jo nyt hyvin samankaltainen kuin luottokortti. Jos matkapuhelinta halutaan
aidosti kehittdd maksuvalineend, on myds laskutus saatava luottokorttilaskutusta vastaavalle tasolle.

Matkapuhelimen uudet palvelut

Yhtené suurimmista ongelma-alueista viestintapalveluissa talla hetkelld ovat palvelut, joihin kuluttaja
ei tied4 sitoutuneensa. Esimerkiksi tilatessaan soittoddnen, hén tuleekin liittyneeksi palveluun, jossa
soittoddnia lahetetéan lisaa pyytamatta. Jos kuluttaja ei ole havainnut maksullisesta, jatkuvasta palve-
lusta saapunutta tietoa, hén ei sitd mydsk&an puhelinlaskustaan valttdmatta huomaa. Maksu saattaa
piileskelld kuukausikaupalla palveluviestien muodostamassa kénttdsummassa. Jos lasku olisi selkeésti
eritelty, kuluttaja voisi oikaista tilanteen aikaisessa vaiheessa ja sadstdd omia ja operaattorinkin resurs-
seja.

Kuluttajavirasto on lausunut lainmuutoksesta Liikenne ja viestintdministeriolle.

Lue lisaa:

www.kuluttajavirasto.fi > Ajankohtaista > Lausunnot ja kannanotot
Kuluttajaviraston lausunto sdhkdisen viestinnan tietosuojalain muuttamisesta
Verkkolehden arkisto: www.kuluttajaoikeus.fi

Tarkka laskuerittely tekisi matkapuhelimesta aidon maksuvalineen (Aku 3/2006)
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Lankapuhelinverkkoa purettava Kieli keskella suuta

Lankapuheliverkon alasajossa erityisesti heikommista kuluttajaryhmista on pidettava huolta.
Kuluttajavirasto lausui Liikenne ja viestintaministeriolle TeliaSoneran antamasta selvityksesta.

TeliaSonera on ilmoittanut ryhtyvansa purkamaan kallista lankapuhelinverkkoa. Liikenne ja viestin-
tdministerion kansliapaallikko Harri Pursiainen laati asiasta selvityksen, jossa maariteltiin 12 ehtoa
lankapuhelinpalvelun lopettamiselle. TeliaSonera antoi vuoden alussa selvityksensd ministeridlle.

Kohtuullinen hinta vaatii valvontaa

Puhelinpalveluissa kyse on valttdméattdmyyspalvelusta, joka on tarjottava jokaiselle kansalaiselle koh-
tuuhintaisesti ja jonka on toimittava moitteettomasti. Tat4 vaatimusta turvataan yleispalvelua koske-
valla sééntelylld, jota valvoo Viestintévirasto.

TeliaSonera kertoo selvityksessaan pyrkivansé siihen, ettd asiakkaan palvelut voidaan toteuttaa mah-
dollisimman kustannustehokkaasti. On kuitenkin muistettava, ettd yleispalvelua voi toisinaan joutua
tarjoamaan yrityksen kannalta tappiolla. Yritys lupaa myés hyvityksia asiakkaille, mutta ei kerro,
kuinka ne maksetaan. Jos ne esim. sidotaan asiakkuuteen siten, etta hyvitystéd saa pidemmalla aikava-
lilla kuukausittaisena puheaikaetuna, voi tapa esimerkiksi vanhusten kohdalla osoittautua kohtuutto-
maksi.

Puhelu voitava soittaa kodin joka nurkasta

Yksi TeliaSoneralle osoitetuista ehdoista koski sitd, ettd matkapuhelun on onnistuttava kaikissa nor-
maalirakenteisissa asunnoissa ja sisatiloissa ilman kayttajan kustannuksella hankittavia lisalaitteita.
Yritys otti lahtokohdakseen, ettd matkapuhelimen on toimittava vahintdan yhdessé pisteessé asunnon
sisélla. Kuluttajaviraston nékemys on, ettd kuluttajan olisi voitava ilman lisdkustannuksia soittaa puhe-
lu ilman, ettd hanen on sijoittauduttava tiettyyn kohtaan asunnossaan. Esimerkiksi erityisryhmien,
kuten heikosti liikkuvien, osalta tilanne voi muuten muodostua kohtuuttomaksi.

Jos kuuluvuutta joudutaan parantamaan ulkoantennilla, on tarkeda, ettd TeliaSonera sitoumuksensa
mukaisesti vastaa antennin ja sen asennuksen kustannuksista.

Erityisryhmat huolena

Paamaéra erityisryhmien osalta on oikea: TeliaSonera on kdynnistanyt erillisen projektin, jolla selvite-
taan kaikki ko. alueilla olevat erityispalvelut. Epéselvaksi kuitenkin vield ja&& mm. se, kuinka erityis-
ryhmiltd mahdollisesti kdyttdmatta jadvat laitteet, kuten vaikkapa turvapuhelimet, hyvitetaan. Erityis-
palveluita tarvitsevat henkilét kuuluvat usein pientuloisiin. Heidan kannaltaan on olennaisen tarkeaa
tietdd, kuinka kustannukset, esimerkiksi turvapuhelimen osalta koituvat useampi sata euroa, hoidetaan.
Jos kuluttajalle tulee liséhankinnasta perustelluksi katsottavia kuluja, olisi maksuajoissa tarjottava
joustoa.

Yrityksen on varmistettava, ettd erityisryhmat myos osaavat kayttad uusia laitteita ja niiden mahdollis-
tamia palveluita. Erityisryhmien palvelutason sdilyttdminen teknologiamurroksessa on viestintapolitii-
kan ja yleispalveluideologian keskeisté siséltoa.

Hyvitys vanhasta luurista

Ehtojen mukaisesti TeliaSoneran on hyvitettava kuluttajille ne laitteet, jotka kdyvét uudistuksen myo6ta
tarpeettomiksi. Suurelle osalle asiakkaitaan yritys on aikoinaan toimittanut peruspuhelimen, joten niis-
t4 korvausta ei tarvitse maksaa. Mikali asiakas kuitenkin on ostanut uuden peruspuhelimen, yritys
tarjoaa jatkokayton mahdollistavaa GSM-telakkaa tai 20 eurolla ilmaista puheaikaa uudesta puheso-
pimuksesta. Tassa yhteydessé vakiokorvaus on kuitenkin osin ongelmallinen, silla se ei ota huomioon
laitteen kéyttoikad. Jos kuluttaja on esimerkiksi vain muutamaa kuukautta aikaisemmin ostanut puhe-
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limen, sen odotettavissa oleva kestoikd on pidempi ja hyvitysarvo ndin eri, kuin puhelimen, joka on jo
useita vuosia vanha.

Myds vapaa-ajan asunnon kéyttokelvottomaksi muuttuneen laitteen hyvittdminen olisi perusteltua,
silla vapaa-ajan asunnoilla vietetddn aikaa yha enenevassa maarin.

Laajakaistan peruspalvelutasosta ei saa lipsua

TeliaSonera lupaa, ettd laajakaistapalvelut tarjotaan 1Mbt/s nimellisnopeudella. Nimellisnopeudella
tarkoitetaan kuitenkin nopeutta, joka saattaa vaihdella. Kuluttajavirastoon on tullut paljon ilmoituksia
kuluttajilta, jotka ovat luulleet luvatun nopeuden olevan taattu, mutta kyseessé onkin ollut vain teo-
reettinen maksiminopeus. Téssa yhteydessa onkin huolehdittava siité, ettd nopeuden tulee todellisuu-
dessakin olla 1Mbt/s —nopeuden luokkaa eika jatkuvasti sen alle.

Lue Kuluttajaviraston lausunto
www.kuluttajavirasto.fi > lausunnot ja kannanotot
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Liittymamarkkinoinnissa paljon ylilyonteja

Kuluttajavirasto on viime vuosina joutunut puuttumaan erityisesti puhelinliittymien ja kytky-
pakettien markkinointiin. Kuluttajavirasto on myds laatinut yhteistydssa FiCom ry:n ja ope-
raattoreiden kanssa muistilistan matkapuhelinliittymén kaupan tueksi. Seuraavassa esimerkke-
ja tapauksista, joissa markkinointisédnnoksia ei noudatettu.

Puhelinmyynnissd mutkat suoriksi

Saunalahden liittymaa kaupattiin kuluttajille puhelimitse. Kuluttajavirastoon ilmoituksen tehneet ku-
luttajat kertoivat, ettd puhelimessa oli sovittu tarjouksen lahettdmisestd, mutta postiluukusta ilmestyi-
kin tilausvahvistus ja ilmoitus numeronsiirrosta. Saunalahti oli yhteydessa liittymansa jalleenmyyjéan,
joka korjasi markkinointiaan.

Myds Soneran kytkyliittymien puhelinmyynnissa oli ongelmia. Sopimusta ei saanut peruuttaa normaa-
lin, etdmyynnissé sovellettavan, kahden viikon aikana. Kuluttajavirasto on selvitellyt puhelinmyynnin
ongelmia lahes kaikkien operaattoreiden kanssa.

Pient& pranttia ja hehkutusta minuuttihinnoilla

Markantalo markkinoi Elisa Oy:n pakettiliittymi& Helsingin Sanomissa. Mainoksessa matkapuhelin- ja
mobiililaajakaistapalveluiden hinnat ja tarjouksen rajoitukset oli esitelty niin pienelld kirjainkoolla,
etta tekstista oli vaikea saada selkoa. Mydéhemmin Elisan liittymia mainosti myds Gigantti Helsingin
Sanomissa. Talloin mainoksen kompastuskiveksi koitui minuuttihinnan ylikorostaminen. Mainoksessa
kerrottiin isolla kirjasinkoolla puhepaketin hinta per minuutti. Kuukausihinta puolestaan oli esitetty
huomaamattomasti. Mainostettu minuuttihinta syntyy vain, jos kuluttaja puhuu puheluita tdsmélleen
pakettiin kuuluvan méaérén. Mainoksen paépainon pitdisi siksi olla olennaisissa hintatiedoissa, kuten
kuukausihinnassa ja minuuttihintojen esiintyd korkeintaan suuntaa-antavina esimerkkeiné. Elisa Oyj
korjasi markkinointiaan nailta osin.

Myos Soneralle huomautettiin mainoksesta, jossa ”Kestoetu”-mainoksen péaviestina oli ”puhu koko
sunnuntai eurolla”. Mainoksen alareunassa, hyvin pienelld on kerrottu sopimuksen madaraaikaisuudes-
ta. Huomiota ei olisi saanut mainoksessa vieda pois liittymasta ja sen kéyttokustannuksista.

Prepaid-kytkyliittymaa myytiin ilman sopimusehtoja

R-kioskilta sai ostaa Elisa Oyj:n Kolumbus prepaid-kytkyliittyman. Kioskilta puhelimen ja liittyméan
ostanut kuluttaja ei ilmoituksensa mukaan saanut lainkaan sopimusehtoja sopimusta solmiessaan. N&in
ollen puhelimen vuoden kestavé sim-lukitus ja sopimuksen maaréaikaisuus selvisi kuluttajalle vasta
my6hemmin. Yritysta kehotettiin varmistamaan, ettd asiakas saa kaikki sopimusehdot ja ettd myds
markkinoinnissa kerrotaan olennaiset tiedot.

Prepaid-tyyliin anonyymisti kioskissa myytéavat kytkyliittymét herattavat konseptina myods muita ky-
symyksid. Onko esimerkiksi haalistuva lampdpaperikuitti tai asiakkaan itse siitd mahdollisesti ottama
kopio kuluttajan kannalta tarpeeksi varma jérjestelma, ettd puhelimen lukituksen saa méaaréajan um-
peuduttua purettua? Voidaanko varmistaa, ettd esim. ruuhka-aikaan kioskissa asioiva saa kaikki tarvit-
tavat tiedot ennen merkittdvan, sitovan sopimuksen tekoa?

Pieneksi vaitetty muutosmaksu olikin suuri
Elisa Oyj:n nettisivuilla kerrottiin, ettd puhepaketin muuttaminen kesken sopimuskauden on mahdol-

lista "pientd muutosmaksua vastaan”. Maksun suuruutta tai laskentaperusteita ei ilmoitettu hinnastossa
tai muualla muutosmahdollisuutta markkinoitaessa. Tosiasiassa maksun maéra riippui puhelinmallista
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ja muutoksen laadusta, eikd maksun maarad voitu pitadé pienend. Kuluttajavirastoon ilmoituksen tehnyt
kuluttaja oli joutunut pulittamaan useita kymmenié euroja muuttaessaan puhepakettinsa pienempaan.

Lue lisaa:

www.kuluttajavirasto.fi > Kuluttajaoikeuden linjauksia:
Matkapuhelinliittymén kytkymarkkinointi
Matkapuhelinliittymien markkinointi ja lisdedut
www.kuluttajavirasto.fi > Ajankohtaista > tiedotteet
Pieni prantti edelleen mainosten vitsaus
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Laajakaistaa markkinoitiin taloyhtit keppihevosena

Laajakaistaliittymaa markkinoitiin taloyhtion asukkaille kuin taloyhtid olisi sitd suositellut.

24 Online Oy markkinoi laajakaistaliittymaé kirjeitse taloyhtion asukkaille. Kirjeesta sai sen kuvan,
ettd taloyhtio oli sopinut yrityksen kanssa laajakaistaliittyman markkinoinnista taloyhtién asukkaille ja
jopa jotenkin arvioinut liittyméaa ja sen edullisuutta. Kuluttajavirastoon yhteytta ottaneet asukkaat ker-
toivat, ettd kyseiset taloyhtiot eivét ole tehneet yrityksen kanssa minkaanlaista sopimusta laajakaista-
liittymén tarjoamisesta asukkaille.

Tosiasiassa yritys tarjosi liittymad yksittdisille kotitalouksille. Taloyhtidisté yritys oli pyytanyt luvan
tietoliikennelaitteiden sijoittamisesta talojakamoon. Lupa kuitenkin koski vain liittdmisen mahdollis-
tamista, liittymasopimuksen solmimisesta paattaisi kuitenkin kukin asukas yrityksen kanssa itsendises-
ti.

Yritykselle huomautettiin siitd, ettd kuluttajille suunnatussa markkinoinnissa ei voida télla tavalla har-
haanjohtavasti esittaa, etta taloyhtion kanssa olisi sovittu laajakaistaliittyman tarjoamisesta asukkaille.

KUV/2480/41/2007
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Asiakassuhteen hoito tekstiviestein vaatii hienovaraisuutta

Tekstiviesti on helppo keino pitéa yhteytta asiakkaisiin, mutta sitéd on myos helppo kayttaa vaa-
rin. Asiakasviestintaan ei saa liittdd markkinointiviestejd, ellei asiakas ole antanut markkinoin-
tiin etukéteen lupaa. Asiakasviestinta ei edellyta lupaa, mutta siitdkin on hyva kertoa etukéateen.
Hyvat evaat asialliseen asiakasviestintdan ja suoramarkkinointiin saa Tietosuojavaltuutetun
ohjeesta.

Kuluttaja-asiamiehen kasittelemassa tapauksessa yritys oli l&hettényt asiakkaalleen tekstiviesteja, joita
asiakas ei halunnut. Hanen mielestdéan ne olivat suoramarkkinointia, yrittdjan mielestd asiakasviestin-
taa.

Asiakasviestintda on yhteydenpito, jolla asiakas saa tietoja valitsemansa palvelun tilanteesta, jatku-
vuudesta tai muuttumisesta. Esimerkiksi tekstiviesti, jolla korjaamo ilmoittaa huollon jalkeen auton
olevan noudettavissa, on asiakasviestintda eik& suoramarkkinointia.

Ero on sikali merkittéva, ettd séhkdisen viestinnan tietosuojalaki edellyttdd, ettd markkinointiin on
paasaantoisesti pyydettdva vastaanottajalta etukateen suostumus. Matkapuhelin on henkil6kohtainen
viestintavéline, minka vuoksi se on lainsdadanndssa asetettu erityisasemaan markkinointiviestinnén
suhteen.

Asiakasviestintdn ei tarvitse pyytad nimenomaista lupaa, mutta siitd on silti hyva kertoa etukéteen.
Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajan on asiakkaaksi sitoutuessaan saatava tietdd, mité asiakkuussuh-
de pitaa sisallaan.

Tekstiviestipalvelun toteuttamisessa onkin varmistettava, ettd kuluttaja saa ennen liittymistéén tiedon
siitd, ettd yritys kayttaa tiedottamiseen tekstiviesteja. Jos tatd tietoa ei anneta, sopimusehto voidaan
katsoa kohtuuttomaksi. Vaikka kyseessa ei olisikaan markkinointi, kuluttajalla on oikeus maarata mat-
kapuhelimensa kaytostd tamén vélineen henkilokohtaisuuden vuoksi. Mygs tietosuojavaltuutettu suo-
sittelee, ettd kuluttajaa informoidaan, jos yritys aikoo kéayttad sdhkoisté asiakasviestinta.

Yksi tapaus koski parkkipalvelua, jossa pysédkdinnin voi maksaa soittamalla matkapuhelimella palve-
lunumeroon. Palveluun oli ensin liityttdva joko internetissd, puhelimitse, tekstiviestilla tai ostamalla
kioskista prepaid-tyylisen latauslipukkeen. Asiakas sai kdyttdohjeen, jossa kerrottiin, ettd parkkipalve-
lun kehittymisesta kerrotaan tekstiviesteilla. Viestit olivat paaosin sisalléltaan asiakasviestintad, joissa
yritys kertoi mm. palvelun laajentumisesta uusille alueille tai kaupungin tarjoamista maksuttomista
pysékointiajoista.

Lue lisaa:
Tietosuoja suoramarkkinoinnissa (Tietosuojavaltuutetun opas)
http://www.tietosuoja.fi
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Tuotesijoittelulle ja piilomainonnalle haetaan pesderoa

Uuden televisiodirektiivin myo6ta tuotesijoittelu tulee olemaan sallittua, kunhan se tayttaa tietyt
kriteerit. Piilomainonta sen sijaan pysyy edelleen kiellettyné.

Kuluttajavirasto on mukana liikenne- ja viestintdministerion tyoryhméssé, joka pohtii, miten audiovi-
suaalisista mediapalveluista annettu direktiivi eli ns. televisiodirektiivi saatetaan voimaan Suomessa.
Direktiivi on ns. minimidirektiivi eli Suomessa voidaan ottaa kaytt6on myos direktiivid tiukempaa
séantelya. Direktiivi koskee paitsi perinteisia tv- ja radio-ohjelmia, myds esimerkiksi tietokoneeseen ja
matkapuhelimeen tilattavia elokuvia ja ohjelmia.

Direktiivi selkiyttaa sitd, milla tavoin ja missa tilanteissa tuotesijoittelua voi kéayttad. Se ei kuitenkaan
kumoa kuluttajansuojan vakiintunutta periaatetta siitd, ett4 mainonnan on oltava tunnistettavaa. Katso-
jan on saatava tietdd, jos ohjelmassa yritetddn vaikuttaa hdnen ostokayttaytymiseensa.

Direktiivissa haetaankin tuotesijoittelulle selvaa irtiottoa piilomainonnasta. Tuotesijoittelu ei ole enaa
salamyhkaistd, vaan katsojille kerrotaan reilusti ohjelman yhteydessé joko tekstilla tai yhteisesti sovi-
tulla tunnuksella, ettd se sisaltaa tuotesijoittelua. Jos taas tuotesijoittelusta ei kerrota tai jos ohjelmaan
siséllytettyja tuotteita korostetaan aiheettomasti, kyse on piilomainonnasta.

Lastenohjelmat rauhoitettava haitallisilta viesteilta

Direktiivin mukaan tuotteita voi esitella maksua vastaan tv-elokuvissa, elokuvissa, urheiluohjelmissa
ja kevyissa viihdeohjelmissa. Lastenohjelmissa tuotesijoittelu on sen sijaan kielletty. Tuotesijoittelu
olisi sallittua my®ds silloin, kun yritykset eivat maksa siitd mitd&n, vaan tarjoavat ilmaiseksi tiettyja
tavaroita ja palveluita ohjelmaan esimerkiksi kilpailun palkinnoksi.

Tuotesijoittelu ei kuitenkaan saa vaikuttaa ohjelmien siséltoon ja lahetysaikaan. Ohjelmissa ei myos-
kddn saa suoraan kannustaa ostamaan kyseista hyodyketta.

Direktiivissa korostetaan myos alaikaisten erityisasemaa. Mediapalveluiden tarjoajien on varmistetta-
va, ettd alaikéaiset eivat padse ndkemaan sisaltod, joka on heille haitallista. Kaupallisessa viestinndssa
ei myoskaan saa kayttaa hyvéksi lapsen hyvauskoisuutta ja luottavaisuutta. Lasten moraalin lisaksi
halutaan suojella heidan fysiikkaansa. Direktiivin mukaan lastenohjelmien yhteydessa ei saa mainos-
taa epaterveellisiksi luokiteltuja elintarvikkeita.

Direktiivin voimaansaattamista pohtinut tyéryhma laatii kesadn mennessa ehdotuksen siitd, millaisia
muutoksia direktiivi aiheuttaisi nykyiselle lainsaadannélle. Ehdotus annetaan eduskunnalle kevaalla
2009.

Lue lisda:

www.kuluttajavirasto.fi > Kuluttajaoikeuden linjauksia

Tuotesijoittelun periaatteet televisiossa

www.kuluttajaoikeus.fi, Verkkolehden arkisto

Tuotesijoittelu kdytdnndssé piilomainontaa - mainonnan tunnistettavuus ja alaikéisten suojelu keskei-
sid kysymyksia, Aku 2/06

Valiokunnat ottivat kantaa tv-direktiiviehdotukseen, Aku 3/06

Kuluttajavirasto muistuttaa tuotesijoittelun periaatteista, Aku 6/06
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Komissio hamuaa lisaa valtaa viestintaasioissa

Euroopan komissio antoi syksylla ehdotuksensa séhkdisen viestinndn lainsdadannén uudistami-
seksi. Kyseessa on laaja paketti, johon kuuluu kaksi direktiiviehdotusta ja asetusehdotus. Ehdo-
tuksissa kurotellaan myés kuluttajansuojan alueelle.

Direktiivipaketin ehdotukset ovat pitkalti samoilla linjoilla jo voimassa olevan EU:n kuluttajansuojaa
koskevan lainsééddannon kanssa. Komissio esimerkiksi tunnustaa, etta tietoyhteiskunta ei kehity ilman
korkeatasoista kuluttajansuojaa.

Kuluttajavirasto kannattaa l&mpimasti ehdotusta siitd, ettd kuluttajien pitdisi saada nykyistéd avoi-
memmin ja selkedmmin tietoja hinnoista ja rajoituksista. T&méa on erityisen tarkedd, kun lapinédkyvyyt-
td hamartavat paketti- ja kytkyliittymaét lisdantyvat jatkuvasti ja kuluttajia sidotaan pitkiin maaraaikai-
siin sopimuksiin. Kuluttajan asemaa edistdisi myds vaatimus siita, ettd kuluttajasopimuksissa annettai-
siin vahimmaistiedot séhkdisten palveluiden turvallisuudesta.

Direktiivipaketissa on useita sdannoksia, joilla pyritddn luomaan unioniin entista tiiviimmat ja yhtenai-
semmat sahkdisen viestinnan sisamarkkinat. Komissio varaakin itselleen oikeuden nykyisté laajemmin
antaa erilaisia sitovia paatoksia ja suosituksia direktiivien soveltamisesta. Paatdsvaltaa levitettdisiin
myos esimerkiksi radiotaajuuksien hallintaan ja kuluttajansuojaan liittyviin asioihin.

Kuluttajavirasto suhtautuu néihin kaavailuihin varauksellisesti. Kun kerran uudistusten tarkoitus on
vahvistaa kuluttajien asemaa, olisi myds kaikin keinoin pyrittdva turvaamaan se, etté ns. korkean ku-
luttajansuojan maissa taso ei padse notkahtamaan. Kansallisella tasolla olisi turvattava paitsi se, etta
kuluttajaoikeuden vakiintuneet periaatteet pysyvéat voimissaan, myds se, etta sdantelyviranomaisilla on
riittdvasti resursseja ja keinoja saada palveluntarjoajat tottelemaan.

Asian kasittely EU:ssa jatkuu.
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USA kartoittaa mobiilimarkkinoinnin mahdollisuuksia

USA:ssa mobiilimarkkinointi hakee vield suuntaansa. Oppia haetaan mm. Suomesta, jossa
matkapuhelimen kayttd on jo pitkaan ollut kuluttajien arkipaivaa. Erityisesti alaikaisten oike-
usasema kannykan kayttajana askarrutti Washingtoniin kokoontuneita asiantuntijoita.

Yhdysvaltojen kuluttaja- ja kilpailuvirasto Federal Trade Commission jérjesti toukokuun alussa Wa-
shington DC:ssa tilaisuuden, jossa tarkasteltiin USA:n mobiilimarkkinoiden tilannetta ja kehityssuun-
taa. Koska Suomessa erityisesti matkapuhelimen kayttd on jo pitkdan ollut kuluttajien arkipaivaa, Ku-
luttajavirastosta oli pyydetty puheenvuoroa alaikdisten kdnnykén kéyttajien nakokulmasta, oikeusase-
masta ja tilanteesta ylipataan.

Tilaisuus oli osa mobiilimarkkinoihin liittyvia tilaisuuksia, joiden tarkoituksena on koota elinkei-
noeldman eri tahot, lukuisat jarjestdt ja muut toimijat samaan tilaisuuteen keskustelemaan ajankohtai-
sista asioista ja kehityssuunnasta. Tavoitteena on mm. itsesdantelyyn kannustamalla saada elinkei-
noeldma huolehtimaan asianmukaisista menettelytavoista.

Saantelyssa ja kannykan kaytdssa eroja Suomeen verrattuna

USA:n ja Suomen lahtdkohdat eroavat toisistaan monin paikoin. USA:ssa itsesaantelyyn kannustetaan
paljon, eiké esimerkiksi yksityisyyden suojaa sdénnella samalla tasolla kuin Suomessa. Nuorista tei-
neistéd vain 35 %:lla on kdnnykka ja tekstiviesteja kdytetddn vahemman kuin Euroopassa. Seka teksti-
viestien lahettdminen ettd niiden vastaanottaminen on maksullista. Yleisia estopalveluja ei ole, vaan
operaattorit kehittavat omia, yleensd maksullisia rajoituspalveluitaan. USA:n markkinoilla ei ole tv-
pelejé tai kdnnykalla otettavia pikavippeja. Suoramarkkinointi lapsille ja tuotesijoittelu on sallittu.

Keskustelu sivusi samoja aiheita, jotka pohdituttivat muutamia vuosia sitten Suomessa. Markkinoin-
nissa televisio menettdd merkitystaan, kun taas mobiililaitteiden hyddyntamistd markkinointikanavana
halutaan lis&t4. Paikannukseen perustuvat palvelut ja pelit heréttivat paljon keskustelua. Varsinkin
nuorilla kdnnykka on aina mukana ja he kayttavat paljon aikaa tietokoneella, mik& markkinoijan kan-
nattaa kaupallisesti hyddyntéd. Kéannykka on paitsi markkinointivaline, myds valine interaktiiviseen
toimintaan palveluntarjoajan kanssa sekd maksuvaline. Aika on kypsé edistyneelle mobiilimarkki-
noinnille.

Tavoitteeksi ongelmien eliminointi etukéteen

Kuluttajajarjestdjen puheenvuoroissa korostettiin laveammin kuluttajien oikeuksia ja tuotiin esiin, ettei
ole riittdvaa tarjota kuluttajille vélineitd estad ongelmia, vaan niiden eliminoiminen pitéisi olla otettu
huomioon valmiiksi jo itse palvelussa. Alaikaisten kohdalla yleensé korostettiin yksityisyyden suojaa,
harhaanjohtavan markkinoinnin ja roskapostin estamistd, vanhempien informoimista ja ian tarkistami-
sen mahdollisuutta. N&iden lisaksi tuotiin esiin tarve kdyda yleisempéa keskustelua markkinoinnista,
joka on suunnattu lapsille tai jota he muuten kohtaavat.

Suomesta lakimies Riitta Kokko-Herrala kertoi Suomen lainsdéddénnosta ja ndytti esimerkkeja nuorille
suunnatusta Habbo-sivustosta, tv-peleista ja pikalainoista. Mobiilimarkkinoiden luotettavuuden var-
mistamiseksi on keskeistd, etta kayttdja pystytaan luotettavasti tunnistamaan. Téhén on pystyttava
pikaisesti kehittdmé&an tarkoituksenmukaiset tekniset vélineet.

Suomessa lapset ja nuoret on lainsd&ddannossa asetettu markkinoinnin kohteena eri asemaan kuin muut
ryhmadt. Lapset ja nuoret tarvitsevat erityistd suojelua ja lapsille ja nuorille suunnattua markkinointia
arvioidaan muuta markkinointia tiukemmin. Tama herétti runsaasti positiivista keskustelua yleison ja
panelistien joukossa.

Lue lisaa:
Mapping the mobile marketplace 6-7.5.2008 —seminaarin verkkosivut
http://www.ftc.gov/bcp/workshops/mobilemarket/index.shtml
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.Kuluttaja

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

ton.

Tilaa verkkolehti tuoreena sahkopostiisi osoitteesta:
www.kuluttajaoikeus.fi

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

Ajankohtaiskatsaustamme seuraamalla pysyt ajan tasalla

kuluttajan aseman edistamisesté

Kuluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
vireilld olevista lainsdéddéntohankkeista

kuluttajaoikeuden kansainvalisisté virtauksista
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