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[Paakirjoitus]
Asiakaspalvelussa perustasolle ja siita kilpailun karkeen

HKL teki oivan avauksen luvatessaan vuoden 2011 alusta antaa hyvityksen kuluttajille, jos vuoro on
ollut my6héassé yli 20 minuuttia. Joukkoliikenteen kayttd varmasti lisdantyy, kun kuluttaja tuntee voi-
vansa luottaa siihen, ett yritys tekee parhaansa. Viivastyksia voi sattua, sen kaikki ymmartavat, mutta
niiden vaikutuksia minimoidaan, ja kuluttaja saa tarvittaessa hyvityksen.

Tasta on hyvassa asiakaspalvelussa kyse: yritys uskoo oman toimintansa laatuun, seuraa ja kehittaa
sitd, mutta myOntéa sen tosiasian ettd aina ei paasta huippusuoritukseen. Silloin virheet korjataan. Asi-
akkaan, ihmisen, kunnioittaminen on hyva ldhtokohta kannattavalle liiketoiminnalle. On vééranlaista
ammattiylpeyttd, jos pitad loukkaavana kuluttajien palautetta ei-niin-onnistuneesta suorituksesta. Yri-
tys saa palautteen avulla mahdollisuuden parantaa edelleen suoritustaan, karsia ongelmia aiheuttavat
toimintatavat ja usein jopa pienentaa kuluja.

Kuluttajat eivat normaalisti suinkaan halua kayttaa aikaansa retteldintiin ja reklamoida pelkasta ilkey-
destd. Kuluttajat haluavat, etté rutiinit toimivat, eli kaupanteko on sujuvaa ja ongelmiin tartutaan.
Moni hyodyke on arkipaivassa vain tarpeellinen, ei siitd haeta erityisté elamyksellisyytta. Liian usein
kuluttaja joutuu kuitenkin kdyttama&n omaa aikaansa asiakaspalveluun jonottamiseen, ongelman se-
lostamiseen aina uudelle yrityksen tyontekijéalle saamatta asiaa kuntoon tai edes hyvitystd puhelumak-
suista.

Kuluttaja maksaa ostamistaan hyodykkeistd. Hyddykkeet eivat siten ole yrityksen vastikkeettomasti
jaettava etu, josta kuluttajan pitaisi olla ndyran kiitollinen, olipa sisaltd mika tahansa. HKL:n kaltaisia
ulostuloja ei valitettavasti juuri nde. Palvelusitoumukset eivat ndyté olevan todellisuudessa Kilpailu-
valtti. Onko taustalla aidon kilpailun puute ja kuluttajien aliarvioiminen, kuluttajien luonnehtiminen
enemmankin kohteiksi kuin ihmisiksi?

Toistuvasti dimistell&an lainsddddnnon maarad. On merkillista, ettd kdytannossa asiakaspalvelua ei
aina hoideta niin kuin luulisi itsestddn selvésti tapahtuvan: etté kerrottaisiin yhteystiedot, otettaisiin
reklamaatiot vastaan ja hoidettaisiin ne. Kun arkijérjen itsestadnselvyyksia ei hoideta, on tarvittu séan-
noksid jopa siitd asiasta, etté valituksiin vastataan. Maailma ei ole ihanteellinen. Ihmiset, olivatpa yrit-
tajia tai kuluttajia, eivat aina toimi edes rationaalisesti saatikka hyvéén tdhdaten. Jos toimintatavoille
ei aseteta rajoja, niita ei mydskaan itsestddn synny. Kun yhteisesti sovitut sdédnndkset taas ovat tiedos-
sa, luottamus lisdantyy ja kauppa kdy paremmin. Ja Kilpailu merkitsee sitd, ettd joku fiksu yrittaja kil-
pailee myds sdénndsten perustason ylittavalla asiakaspalvelulla.

The time has come to appreciate that what allows capitalism to function is the regulations which as-
sure Josepha that when she puts her money into the market, when she takes out a mortgage, or when
she buys a car, she is getting a product with some guarantees.

(Animal spirits — How human psychology drives the economy, and what it matters for global capital-
ism George. A. Akerlof ja Robert J. Schiller. 2009 )

Anja Peltonen
Johtaja
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[Kolumni]

Yritys, ethan ulkoista asiakaspalveluasi meille!

Kuluttajavirastossa on nakynyt viime vuosien aikana asiakaspalveluongelmiin liittyvien kuluttajail-
moitusten rdjahdysmainen kasvu. Pino ty6huoneessani kasvaa viikoittain usealla kymmenelld uudella
yhteydenotolla. Enemmisto koskee puhelinoperaattoreiden toimintaa, mutta myés muut alat ovat hyvin
edustettuina, esim. verkkokaupat ja kodinkoneliikkeet.

Yritysgurut hokevat kaiken aikaa, kuinka asiakaspalaute on yrityksille kullanarvoista tietoa asiakas-
tyytyvaisyyden kehittdmisen kannalta. Paéroolissa pitdisi olla asiakkaan, eika tuotteen. Jokainen yritys
on palveluyritys. Asiakkaan pitdd tuntea, ettd hanesta valitetdan. N&iden ajatusten pitadd myos lapéistd
koko yrityksen toiminta siivoojasta toimitusjohtajaan. Joillakin yrityksilla tuntuu kuitenkin olevan
varaa ulkoistaa asiakaspalvelunsa Kuluttajavirastolle.

Suurin ongelma esimerkiksi operaattoreiden kohdalla tuntuu olevan yhteyden saaminen yritykseen.
Asiakasneuvojan saaminen langanp&ahan kohtuullisen ajan kuluessa lahentelee yha useammin lotto-
voittoa ainakin “halpisliittymien” kohdalla. Hieman edullisempi hinta muuttuu yllattavan kalliiksi
puhelinpalvelun jonossa.

Kuluttajavirasto on ottanut asiakaspalvelundkdkulman toistuvasti esiin operaattorien kanssa kaydyissé
neuvotteluissa ja vaatinut kdytannon toimia tilanteen korjaamiseksi. Asiaan on kiinnittanyt huomiota
myos Liikenne- ja viestintdministerid. Ja mihin toimiin operaattorit ovat ryhtyneet? Ne ovat muutta-
neet asiakaspalvelunumeronsa maksullisiksi! Kuluttajat ovat olleet tyrmistyneitd. Operaattoreiden
toiminnasta aiheutuneiden virheiden selvittdminen maksatetaan asiakkailla.

Muillakaan aloilla tilanne ei valitettavasti ndyta sen valoisammalta. Esimerkiksi verkkokauppoja kos-
kevissa kuluttajien yhteydenotoissa tulee toistuvasti esiin se, ettd asiakaspalvelua ei mitoiteta kysyntaa
vastaavaksi. Puhelinnumerosta ei tavoita valttamaéttd ketéén, eikd sdhkoposteihin saa, sinnikkaista yri-
tyksista huolimatta, vastausta. Asiakas maksaa verkkokaupassa ostoksensa yleensa etukéateen ja on
luonnollisesti huolestunut, jos tuotteen toimitus viivastyy kohtuuttomasti sovitusta. Olisiko liikaa vaa-
dittu, ettd hairittilanteista kerrottaisiin myos asiakkaalle?

Meistd jokainen tietd& varmasti, mitd on hyva asiakaspalvelu: asiakas saa vaivatta yhteytta yritykseen,
hanen asiaansa suhtaudutaan myonteisesti ja asia kasitelladn kohtuullisessa ajassa. Asiakaspalvelun
pitdisi alkaa siitd, kun tuote tai palvelu on myyty, eiké suinkaan paattya siihen.

Tutkimusten mukaan uuden asiakkaan saaminen on yritykselle paljon kalliimpaa kuin vanhan sailyt-
tdminen. Tyytymattomat asiakkaat kertovat puolestaan huonoista kokemuksistaan hyvin herkasti ysta-
vapiirilleen ja vaihtavat palvelun tai tuotteen tarjoajaa. Yritysten vahattelevé suhtautuminen asiakas-
tyytymattomyyden merkitykseen ja puutteellinen reklamaatioiden késittely aiheuttavat todellisuudessa
markkinaosuuksien menetyksié ja huonoa mainetta. Toisaalta, jos reklamaation ké&sittely koetaan rei-
luksi ja tehokkaaksi, noin 80 % asiakkaista jatkaa yrityksen asiakkaina tulevaisuudessakin.

Hyvin toimivassa asiakaspalvelussa ei ole kyse vain siit4, miten yrityksen kannattaisi toimia, jotta se
saavuttaisi paremman Kilpailuaseman, vaan ennen kaikkea siitd, mitd oikeuksia kuluttajilla on asiakas-
suhteessaan. Asiakaspalvelu on osa kuluttajan ostamaa palvelua tai tuotetta. Se on olennainen osa hy-
véé kuluttajansuojaa. Jos asiakaspalvelu ei toimi, kuluttaja ei pysty kayttdmaan oikeuksiaan, kuten
oikaisemaan laskutusvirhettd tai saamaan viallista tuotetta takuukorjaukseen. Yritys on kaikessa toi-
minnassaan velvollinen huolehtimaan siitd, ettd kuluttajien on mahdollista kayttaa perusoikeuksiaan
tehokkaasti.

Meilld on nyt myos asiaa koskevat séannokset: asiakaspalvelusta tuli vuosi sitten lakiséateistad, kun
kuluttajansuojalain markkinointisadnnokset uudistuivat EU-direktiivin my6té. Sdanndsten sovelta-
misala laajennettiin koskemaan mm. asiakassuhteen hoitamista. Lain mukaan asiakassuhteessa ei saa
kéyttad sopimatonta menettelyd. Lain esitdiden mukaan asiakassuhteen késite on laaja kattaen mm.
tiedon antamisen kuluttajan oikeuksista virhetilanteissa ja asiakasvalitusten kasittelyn.

3
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Olemme iloksemme saaneet havaita, etté joillakin yrityksilla on aitoa halua vastuunottoon, ja ne ovat-
Kin onnistuneet nostamaan asiakaspalvelun kilpailuvaltikseen. Viel& ndyttad kuitenkin olevan matkaa
siihen, ettd Kuluttajavirastoon saapuvat kuluttajien yhteydenotot vahenisivat huomattavasti. On selvad,
ettd yrityksen ei kannata hukata asiakaspalautetta viranomaisten postiluukkuihin, internetin keskuste-
lupalstoille tai hiekkalaatikon reunalle. Palaute on ilmaista ja sitd kannattaa haalia laajalla haravalla.
Suomalainen kuluttaja kehuu harvoin, mutta palkitsee uskollisuudellaan. Kuluttajan kayttaytyminen
on rationaalista vain tiettyyn pisteeseen asti; suurin osa ostopaétoksisté tehdaén tunteella. Niin myods
suurin osa paatoksista boikotoida jotain tuotetta tai liiketta.

Huonot kokemukset asiakaspalvelusta nakertavat luottamusta. Asiaan ei silloin todennékdisesti auta
edes lompakossa komeileva yrityksen kanta-asiakaskortti. Sydamen kanta-asiakkuus paihittadé pak-
kosyotetetyn muovikortin. Luotettava yritys, tuttu myyja, kateva palautelomake tai vaikkapa vain ys-
tavallinen hymy kassalla ovat yritykselle arvokasta, aineetonta padomaa. Asiakkaan hyvaa fiilista ei
kannata jattaa sattuman varaan, vaan rakentaa asiakaspalveluprosesseja pitkdjanteisesti ja palautteen
signaaleita kuunnellen.

Me Kuluttajavirastossa kerromme myds mielelldimme, minkalaisiin asioihin kuluttajat Kiinnittavat
huomiota ja opastamme lain vaatimuksissa. Samalla yrityksilla pitada olla omaa halua reippaaseen
suunnanmuutokseen. Meidén tehtdvanamme ei voi olla endd reklamaatiomallien laatiminen ja asiakas-
valitusten hoitaminen yritysten puolesta.

Katri Vaananen
Lakimies
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Taytetta operaattoreiden tyhjiin palvelulupauksiin

Viestintapalveluiden, kuten matkapuhelin- ja laajakaistaliittymien, asiakaspalvelua hoidetaan
toisinaan kuin vasemmalla kéadelld. Palveluiden laatukaan ei aina vastaa markkinoinnissa ja
myyntitilanteessa annettuja lupauksia. Naihin ongelmiin pureutuu valmisteilla oleva viestintavi-
raston maarays viestintaverkkojen ja palveluiden laadusta.

Palveluiden tarjoamisen perusedellytys on, etta yritys kantaa vastuun palvelun laadusta ja tuntee sen
toiminnan lapikotaisin. Viestintdpalveluissa todellisuus on kuitenkin usein aivan muuta. Palveluja
tarjoavilla teleyrityksilla ei valttdmatta ole riittavasti tietoa tarjoamiensa liittymien toiminnasta. Epa-
realistiset kasitykset saattavat johtaa siihen, ettd asiakkaille annetaan liian hoveleitd palvelulupauksia.
Muutosta parempaan tuo toivottavasti viestintaviraston valmistelema maaréys viestintaverkkojen ja -
palveluiden laadusta. Méaardys lahtee siitd, ettd teleyrityksen velvollisuus on tayttaa asiakkailleen an-
tamat lupaukset seké itse palvelusta ettd siihen kuuluvasta asiakaspalvelusta.

Kuluttajavirasto pitdd hyvana sitd, ettd maarayksessa nahdadn asiakaspalvelu osana palvelun laatua.
Takkuilevasta asiakaspalvelusta kérsii my6s kuluttajansuoja: asiakas ei voi silloin kayttaa lakisaateisia
oikeuksiaan, kuten reklamoida palvelun virheesta tai laskutuksesta.

Maksullisuus sopii huonosti asiakaspalveluun

Operaattorien asiakaspalvelua on tarkoitus jamékoittdd maarittelemalla sille mittarit. Julkisuudessa
asiakaspalvelun ongelmista on ollut eniten tapetilla pitkat jonotusajat. Pelkka vastausaika ei kuiten-
kaan yksinaan ole riittdva mittari kertomaan palvelun laadusta. Asiakasta ei paljon lammité se, etta
hénen puheluunsa vastataan minuutissa, jos vastaaja ei kuitenkaan pysty auttamaan hanta tai ei lu-
pauksistaan huolimatta tee asialle mitaan.

Vastausajan liséksi kuluttajien pitad saada tietdd, onko palvelu ja jonotus ilmaista vai maksullista.
Kuluttajavirasto on useaan otteeseen korostanut, ettd maksullinen numero ja maksullinen jonotus sopi-
vat erittdin huonosti asiakaspalveluun. Kuluttajan kannalta on kohtuutonta, ettd han joutuu maksamaan
saadakseen liittyman kéyton perusopastusta tai voidakseen ilmoittaa operaattorin toiminnasta aiheutu-
neista virheistd. Jos operaattorilla ei ole maksutonta valituskanavaa, sen on korvattava asiakkaalle
aiheellisen valituksen tekemisesté aiheutuneet kulut jalkikateen.

Koska asiakaspalvelua siirretd&n yha enemman sahkaisiin kanaviin, néidenkin kanavien laatua ja vas-
tausaikoja on seurattava ja kehitettdva. Asiakasldhtéinen yritys myo6s kertoo vastaanottokuittauksis-
saan arvioidun késittelyajan.

Viime ké&dessa hyvén asiakaspalvelun tunnistaa siitd, ettd se on kuluttajan nakékulmasta mahdolli-
simman selked ja helppokayttdinen. Asiakaspalvelua koskevat tiedot on myds I0ydyttéava ilman yli-
maardaistd vaivannakoa yrityksen verkkosivuilta.

Tietoa yrityksille asiakaspalvelusta (linkki)
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Lasten suojelu piillomainonnalta nyt eduskunnan kasissa

Kuluttajavirasto toivoo, ettad tuotesijoittelu lasten katseluaikaan lahetettévissa ohjelmissa Kkiellet-
taisiin kokonaan. Lisédksi televisio-ohjelmien mainokset tulisi saada viimein valvonnan piiriin.

Hallitus on antanut eduskunnalle esityksensé lainsdddantdmuutoksista, joilla EU:n televisiodirektiivia
pannaan kaytantoon. Kuluttajavirasto on osallistunut lakivalmisteluun ja lausunut aiheesta useaan
otteeseen. Eduskuntakasittelyyn edennyt lakiesitys ei kuitenkaan edelleenkéan ota lapsen asemaa riit-
tavasti huomioon.

Tuotesijoittelua ollaan esityksessa kieltdmassa vain lastenohjelmista, jolloin ei oteta huomioon, etta
lapset katsovat televisiosta myds muuta kuin juuri lapsille suunnattuja ohjelmia. Kuluttajavirasto vaa-
tiikin, etté tuotesijoittelun kieltoperusteeksi otetaan ohjelmatyypin sijaan katseluaika, eli ohjelmaléhe-
tysten kellonajat.

Alaikaisten suojelu haitallisilta sisalldilta on esityksessa kuitattu viittauksella kuvaohjelmien tarkista-
mislakiin. Olennaisempaa, kuin se, missa laissa asiasta saadetaan, on kuitenkin se, etté haitallisten
siséltdjen torjuntaan ryhdytdén viimein todenteolla. Tdma kuitenkin edellytt&d, ettd alan toimijat otta-
vat viimein ké&yttoon toimivat alaikdisen tunnistamisjarjestelmat palveluissaan. Kyse on toimijoiden
lakisaateisesta velvoitteesta, jonka valvominen edellyttaisi lisdd voimavaroja valvontaviranomaisille.
Ohjelmien valvonnassa on myds selked aukko: televisio-ohjelmien mainoksiin esimerkiksi lehdissa,
verkossa tai radiossa ei mikd&n viranomainen voi puuttua. Ohjelmia koskeva mainonta tulisikin saada
kuluttajaviranomaisen valvonnan piiriin ja kirjattuna siten, ettei medialla ole merkitysté.

Jotta laajentuvaan lainsaadantoon liittyvaa valvontaa voitaisiin tehdé tehokkaasti, olisi viranomaisten
voimavaroja lisattdva ja kdytossa olevia valvontakeinoja tehostettava.

Lue lisda:
Lausunto eduskunnan liikenne- ja viestintavaliokunnalle (pdf)
Pientd mediankayttajaa suojeltava paattavaisemmin (Verkkolehti 3/2009)

Televisiodirektiivi kasaa liikaa vastuuta lapsille ja heidan vanhemmilleen (Verkkolehti 7/2008)
Tuotesijoittelulle ja piilomainonnalle haetaan peséeroa (Verkkolehti 4/08)

Tuotesijoittelun periaatteet televisiossa (Kuluttajaviraston linjaus)

Tuotesijoittelu kaytanndssa piilomainontaa (Verkkolehti 2/2006)

Valiokunnat ottivat kantaa tv-direktiiviehdotukseen (Verkkolehti 3/2006)

Kuluttajavirasto muistuttaa tuotesijoittelun periaatteista (Verkkolehti 6/2006)

Lakihankkeen taustaa

Audiovisuaalisista mediapalveluista annettua direktiivia (nk. televisiodirektiivi) pannaan téaytantéon tv- ja radiotoi-
minnasta annettuun lakiin tehtavilla muutoksilla. Kuluttajavirasto on osallistunut asiaa pohtineen ministerion tyo-
ryhmén tydhon. Hallituksen esitys eduskunnalle on annettu kesdkuussa 2009, ja sité kasitellaan parhaillaan valio-
kunnissa. Virasto on antanut lausuntonsa Liikenne- ja viestintavaliokunnalle esittden lausunnossaan huolensa
lakiesityksen sisallosta, etenkin lasten suojelun kannalta.


http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/140309/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/030708/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/120408/
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/d587e5a9-9fd4-439a-a0e7-b64daedf94c4/Tuotesijoittelun+periaatteet+televisiossa.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/fd1d25bf-c910-4720-a71f-d71835efd64a.aspx
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/f4b808cf-ccba-4426-a842-b3eae09d2f68.aspx
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/f4b808cf-ccba-4426-a842-b3eae09d2f68.aspx
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/61c3f038-2328-4633-a32a-39c8e43251e9.aspx
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Markkinahairidilla ansaitut eurot jadvat yritysten taskuun

Tuoreen tutkimuksen mukaan englantilaiset kuluttajat menettavat arviolta 3,3 miljardia puntaa
vuosittain sopimattomien kaupallisten menettelyiden takia. Ongelmana on, etteivat kansalaiset
pysty hakemaan korvauksia jaykan lainsaddannon takia.

Huijaukset, asiaton ja aggressiivinen markkinointi ja muut epaasialliset menettelyt maksavat kuluttajil-
le helposti pienid summia rahaa, joista yhteensa kuitenkin kertyy merkittava summa. Tyypillisia tilan-
teita ovat esimerkiksi ne, joissa kuluttajaa on painostettu ostamaan kiireessa muka edullisesti, tarjottu
ilmaista voittoa tai lahjaa, jonka lunastaminen on kuitenkin todellisuudessa maksanut tai kuluttaja on
paatynyt ostamaan jotain paastakseen eroon ahdistelevasta myyjésta.

Kuluttaja ei useinkaan lahde perddmaan menetyksiaan oikeusteitse. Koko EU:n alueella epdasialliset
markkinointimenettelyt on kielletty, mutta kuluttajat kokevat usein menetyksensa niin pieneksi tai
teoreettiseksi ja mahdollisuutensa saada korvausta oikeusteitse olemattomiksi, ettei korvausta haeta.
Britanniassa uusi kuluttajaorganisaatio, tutkimuksen teettanyt kuluttajakeskus Consumer Focus peraa-
kin kansalliseen lainsaadantdon muutoksia, jotta kuluttajat voisivat itsendisesti hakea oikeutta tallaisis-
sa tilanteissa. Toisena keinona ehdotetaan valvontaviranomaisille oikeutta pakottaa epéasiallisesti
toimiva yritys purkamaan asiaton sopimus ja korvaamaan kuluttajille menetykset. Keskus katsoo, etta
yritykset ovat tietoisia siitd, etta kaytanndssa sdadosten rikkominen ei johda rangaistukseen, ja hyoty-
vat rikkeistaan.

Suomessa tilanne on samankaltainen. Viranomaisten keinot puuttua markkinahairi6ihin tahtaéavat sii-
hen, ettei tilanne tulevaisuudessa toistu. Jo kérsineen kuluttajan on ldhes mahdotonta saada takaisin
asiattoman markkinoinnin my6ta menettamiaan euroja. Monessa tapauksessa menetysten maaraa on
vaikea arvioida. Esimerkiksi jos yritys mainostaa perattomasti loppuunmyyntid, kuluttajalle saattaa
syntya kuva erityisen edullisista ostoksista. Kuluttajat saattavat kuitenkin my6hemmin huomata, etta
yrityksell& on loppuunmyynteja jatkuvasti ja hintataso sama kuin muillakin. Yritys on ndin saanut
houkuteltua asiakkaita perusteettomasti ja hyotynyt lainvastaisesta mainoksestaan. Mutta mitd tarkal-
leen ottaen yrityksen pitdisi kuluttajille korvata tallaisessa tilanteessa?

Kysymysté on kenties helpompi lahestya kilpailunakdkulmasta: yritys on rikkomalla s&é&dnnoksia saat-
tanut saada etua kaidalla polulla kulkevaan kilpailijaansa ndhden. Vaikka kuluttajien oikeutta vahin-
gonkorvauksiin kilpailunrikkomustilanteissa ollaankin parantamassa, ei ndyta todennakdiselta, etta
markkinointiin liittyvid nakokulmia liitettdisiin kilpailua rajoittavien tekijoiden listaan.

Markkinahdiriémaksu — sapiskaa edes, vaikkei korvauksia kuluttajille

Ruotsissa ja Norjassa kayttoon on otettu markkinahdiriomaksu, jonka kuluttajaviranomainen voi maa-
rata yritykselle, joka toimii lainvastaisesti saaden oikeudetonta hy6tya kilpailijoihinsa ndhden. Téllai-
sen sakon kayttoonotto parantaisi kuluttajien yleista suojaa suomessakin merkittavasti, sill talla het-
kella viranomaisten kaytdssa olevat keinot, kuten asian vieminen markkinaoikeuteen, ovat aikaa ja
voimavaroja vievid. Markkinointia tallaisella maksulla saataisiinkin kenties kuriin, mutta jélleen katse
suuntautuisi tulevaisuuteen.

Englannin kuluttajakeskus Consumer Focus on vain yksi taho, joka on herannyt selvittelemaén kulut-
tajien taskuista eparehellisin markkinointikeinoin napattujen ropojen kokonaismaéraé ja suhdetta oi-
keuden toteutumiseen. Sdanndkset, joiden vastaisesta toiminnasta yritys ei joudu tilille eika karsinyt
osapuoli saa kompensaatiota, ovat heikkoja. Englannissa toivotaankin, ettd samassa yhteydessa kun
lakeja yksinkertaistetaan, myds téllaiset epdkohdat saadaan korjattua ja yksilon mahdollisuudet saada
asiassaan hyvitysté tulisivat todellisiksi.

Linkki consumer focus
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Millaisia ovat sopimattomat kaupalliset menettelyt?

Sopimattomat kaupalliset menettelyt on listattu valtioneuvoston asetuksessa, joka pohjautuu vuoden
2008 syksylla voimaan tulleeseen EU-direktiiviin. Listalta 10ytyy esimerkiksi erilaisten perattémien
vaitteiden kaytté markkinoinnissa, aiheeton vetoaminen esim. ilmaisuuteen, mainoksen naamioiminen
laskuksi ja pyramidihuijaukset.

Tutustu valtioneuvoston asetuksen listaukseen (linkki)
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Formula-arpojen ja valipalojen markkinointiarpajaiset
haksahtivat alkeissa

Markkinointiarpajaisiin on voitava osallistua mygds ilman ostamista. TAma perussaantd tuntuu
haihtuvan yritysten mielista sdanndllisin véliajoin. Viimeksi ndin kdvi Rautakirja Oy:lle ja
Pouttu Oy:lle, joka on jo kerran tdman vuosituhannen puolella saanut samasta asiasta markki-
nointikiellon.

R-kioski kehotti televisiomainoksessa kuluttajia "kaasuttamaan arrélle asioimaan”, jolloin he saisivat
ilmaisen Formula-raaputusarvan. Pouttu Oy:n Uudet vélipalat -kampanjassa puolestaan kehotettiin
kuluttajia osallistumaan moposkootterin tai paahtimen arvontaan palauttamalla kuusi tuotepakkauksis-
sa ollutta tarraa.

Arpajaisiin, joissa on palkintona sattumanvarainen etu, pitdé kuluttajansuojalain perusteella voida
osallistua tuotetta ostamatta. Tama tieto oli kuitenkin jadnyt pois sekéd R-kioskin mainoksista ettd Pou-
tun lehtimainoksista ja tuotepakkauksista.

Tilannetta ei paikannut se, ettd R-kioskin verkkosivuilla kerrottiin kuluttajien voivan osallistua arpa-
jaisiin ilman ostamistakin ja ett4 Poutun verkkomainoksissa todettiin osallistumisen onnistuvan myds
postikortilla.

Tuote-etu ei ole palkinto

Markkinointiarpajaisten ehdot on kerrottava selkeésti ja ymmarrettavasti ja niiden on oltava helposti
saatavilla. R-kioskin televisiomainoksessa tdmé periaate ei toteutunut. Mainoksessa todettiin, etta ar-
poja on jaossa 15 miljoonaa ja palkintoja yli 3 miljoonaa. Todellisuudessa varsinaisia arpajaispalkinto-
ja oli vain hieman yli 120 000. Loput 3,2 miljoonaa olivat tuote-etuja, eli mahdollisuus ostaa tiettyja
tuotteita tarjoushinnalla. Asiasta kerrottiin ainoastaan R-kioskin verkkosivuilla, eli suurimmalle osalle
kuluttajista asia paljastui vasta arpaa raaputtaessa.

Kuluttajavirasto huomautti Rautakirja Oy:lle, ettd Formula-arpajaisten markkinointi oli ollut sopima-
tonta. Virasto edellytti, etta yritys ei enda jatkossa kutsu tuote-etuja palkinnoiksi ja etté se ei anna pal-
kinnoista harhaanjohtavaa kuvaa. Jos yhti6 vield jarjestad markkinointiarpajaisia, jokaisen mainoksen
yhteydessa on kerrottava selvasti, ettd osallistuminen ei edellyta ostamista.

Poutulle puolestaan muistutettiin, ettd se oli saanut vuonna 2001 markkinointikiellon juuri siksi, etta
yhtion silloisessa kampanjassa ei ollut kerrottu kuluttajien mahdollisuudesta osallistua ilman ostopak-
koa. Tutustuttuaan Poutun selvityksen Kuluttajavirasto paatyi antamaan yhtille vakavan varoituksen.
Virasto kehotti yhtiotd myds palauttamaan mieliin saamansa markkinointikiellon sisallén, viraston
markkinointiarpajaisia koskevan linjauksen ja markkinaoikeuden ratkaisukéaytannon.

Poutulle painotettiin, ettd silla on vastuu markkinointinsa lainmukaisuudesta. Yhtion on myos luotava
riittdvat jarjestelmat varmistamaan se, ettd se ei endé jatkossa markkinoi sille maaratyn kiellon vastai-
sesti. Jos lainvastaista markkinointia edelleen esiintyy, Kuluttajavirasto tulee hakemaan markkinaoi-
keudelta kiellon tehosteeksi asetetun uhkasakon maksuunpanoa ja uuden, korkeamman uhkasakon
asettamista. 5144/41/2009, 1265/41/2009

Tapauksissa sovelletut lainkohdat:
Kuluttajansuojalaki 2 luvun 18
Kuluttajansuojalaki 2 luvun 68§
Kuluttajansuojalaki 2 luvun 148
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Sahkdsopimusten muutokset vaativat tarkkuutta

Sahkdsopimukset ovat usein pitkakestoisia ja siksi niihin toisinaan tulee tarvetta tehda
muutoksia. Hinnan tai muun sopimusehdon muuttaminen on kuitenkin aina tehtava
huolella. Sek& Fortumin etta Helsingin Energian muutokset poikivat ilmoituksia Kuluttajavi-
rastolle.

Fortum Qyj ilmoitti viime kevaana kuluttajille muuttaneensa Tarkka-sopimuksensa hinnoitte-
lua. Muutosperusteeksi se ilmoitti séhkdntoimitusehtojen vanhentuneiden sopimus- tai hin-
noittelujarjestelmien uudistamisen. Talla perusteella ei kuitenkaan saa muuttaa toimitusvel-
vollisuuden ulkopuolella tehtyd sahkdsopimusta, jollainen Tarkka-sopimuskin on.

Muutoksen oikeuttavan perusteen, ettd myyjan sdhkénhankintakustannukset muuttuivat, yri-
tys oli inhimillisen erehdyksen vuoksi unohtanut mainita kirjeessaan. Kuluttajaviraston huo-
mautettua asiasta, yhtio ilmoitti peruuttavansa 1.6. voimaan tulevaksi tarkoitetun hinnanmuu-
toksen ja lahettdvansé heindkuussa asiakkaille uudet hinnanmuutosilmoitukset, jolloin muutos
tulisi voimaan syyskuusta 2009 lukien. Asiakkaat saivat ndin sahkonsa kesan ajan viel& vanhal-
la hinnalla.

Kuluttajavirasto katsoi, ettd hinnanmuutoksen peruuttamismenettely oli séhkémarkkinalain
vaatima. Yhtiotd muistutettiin kuitenkin siitd, ettd hinnanmuutosilmoituksissa muutoksen syyt
on kerrottava kuluttajalle selvésti ja hinnanmuutosperuste on myds "avattava™ siten, ettd ku-
luttaja ymmart&d, mihin myyjén ilmoittama hinnanmuutos perustuu. 5086/41/2009

Vanha hintasidonnaisuus purettiin

Helsingin Energia muutti ohjatun y6séhkodn sopimusehtojaan kesakuusta 2008 lukien. Muutos koski
1990-luvun alussa tehtyja ohjatun yosahkon sopimuksia, joissa yoenergian hinnassa ja sopimusteho-
maksuissa oli hintasidonnaisuus vesikaukoldmmaon hintaan. Hintasidonnaisuus asetti kaytdnnodssa kau-
koldmmon hinnoitteluun perustuvan katon ohjatun y6sédhkon hinnalle. Sopimusehtomuutoksen yhtey-
dessa tdma hintasidonnaisuus poistettiin.

Sahkomarkkinalaissa viitataan siihen, ettd koska sahkdalan sopimukset ovat usein pitkakestoisia, saat-
taa sopimusaikana ilmeta perusteltua tarvetta muuttaa sopimusta. Sopimuksen yksipuolinen muutta-
minen on kuitenkin aina poikkeustilanne ja se vaatii tuekseen riittavat perusteet. Mité olennaisempi ja
sahkonkéayttajan aseman kannalta vaikuttavampi muutos on, sitd korkeampi kynnys sopimusmuutok-
sella tulee olla.

Verkonhaltija voi muuttaa sopimusehtoja, jos muutokseen on erityista syytd vanhentuneiden sopimus-
ja hinnoittelujérjestelyjen uudistamisen vuoksi. Tassa tapauksessa yosahkotuote oli perustunut ennen
sahkdmarkkinoiden vapautumista vallinneisiin olosuhteisiin. Kuluttajien kannalta on kuitenkin ongel-
mallista, jos sopimukseen yksipuolisesti tehtavat, vaikka perustellutkin, sopimusmuutokset johtavat
kdytannossa sahkonkéayttajan kannalta olennaisiin muutoksiin hinnoittelussa. Jos sahkonkayttajé ko-
kee poikkeamisen sovitusta hinnasta kohtuuttomaksi, voi hanella olla mahdollisuus vaatia sopimuksen
sovittelua esimerkiksi Kuluttajariitalautakunnassa. 6646/41/2008
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Paketin saa jattda noutamatta ilman sakkoja

Hevostarvikkeita myyvan verkkokaupan sopimusehdoissa rokotettiin lainvastaisesti kuluttajia
heidan kayttéessadn peruutusoikeuttaan.

Horze Oy:n sopimusehdoissa kerrottiin tilatun paketin noutamatta jattdmisen johtavan siihen, etta asi-
akkaan asiakastili suljetaan ja talta peritaan 20 euron kulukorvaus uuden tilauksen yhteydessa. Kulut-
tajansuojalain etamyyntisdanndsten mukaan asiakas voi kuitenkin vapaamuotoisesti ja kuluitta peruut-
taa kaupan 14 vuorokauden kuluessa. Peruuttamiseksi luetaan myos se, jos asiakas jattda noutamatta
tilauksensa esimerkiksi postista. Yritykselle aiheutuvat kulut, kuten postikulut, tulee laskea yritystoi-
minnan riskeihin.

Kuluttajaviraston otettua yhteytta yritykseen, se muutti sopimusehtojaan ja poisti maininnan asiakasti-
lin avausmaksusta. Yrityksella todettiin olevan oikeus evatd myyminen jatkossa sellaiselle kuluttajalle,
joka alati jattaa tilauksensa noutamatta. Tastakin on kuitenkin kerrottava selvasti verkkokaupan sivuil-
la. 4069/41/2009

Tapauksessa sovelletut lainkohdat:

Kuluttajansuojalaki, 6 luku 158, 148, 178
Kuluttajansuojalaki 3 luku, 18
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Jokamiehenoikeus ei viestinyt ilmaisuudesta

Kuluttaja tyrmistyi HKL:n Jouko-kaupunkilinjan mainoksesta, jossa Joukoa luonnehdittiin
”jokamiehenoikeudeksi” Kuluttajan mielesta ilmaus oli omiaan luomaan vaikutelmaa kaikille
ilmaisesta palvelusta. Kuluttajavirasto katsoi, ettd palvelun maksullisuus ei jaanyt epaselvaksi.

Kuluttajavirasto arvioi kuluttajan ilmoituksen perusteella kaupunkilinjan markkinointikampanjaa.
Mainoksessa esitetdadn suurella fonttikoolla teksti ”Jouko on jokamiehenoikeus”, kuva Joukosta seka
pienemmalld, mutta erottuvalla fontilla tieto siitd, ettd lipuksi kdy matkakortti ja raha, aivan kuten
muihinkin joukkoliikennevalineisiin Helsingissa. "Jouko on jokamiehenoikeus”-lause voidaan kasittaa
tarkoittavan joko sitd, ettd Joukon kéyttdminen on ilmaista tai sitten sitd, ettd Jouko-palvelut ovat kai-
kille suunnattuja.

Oikeitakin tietoja sisdltava markkinointi voi olla harhaanjohtavaa, jos markkinoinnista muodostuva
kokonaiskuva on harhaanjohtava. Mainoksen otsikko voi johtaa harhaan, vaikka itse teksti sisaltéisi
oikean tiedon.

Mainosta kokonaisuutena arvioiden virasto kuitenkin katsoi, ettd mainoksen sanomana on valittaa
tietoa Joukon kéytettdvyydesta ja siité, ettd kaikki ovat tervetulleita kdyttdmaan kaupunginosalinjaa
ikaan katsomatta. Mainoksessa tuodaan selkeasti esille, ettd Joukon kayttdé on maksullista. Koska li-
séksi yleisessa tiedossa on, ettd joukkoliikenteen kaytdsta joutuu maksamaan, viraston kasityksen mu-
kaan ”Jouko on jokamiehenoikeus”-lause ei luo mielikuvaa siité, ett4 Joukon kaytto olisi ilmaista.
Nailla perusteilla arvioiden mainosta ei todettu kuluttajansuojalain tarkoittamalla tavalla harhaanjoh-
tavaksi. 4537/41/2009

Tapauksessa sovelletut lainkohdat:
Kuluttajansuojalaki 2 luku 68
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Uusia kuluttajaoikeuden linjauksia

Kuluttajaviraston uusimmissa linjauksissa annetaan suuntaviivoja uuden auton hintailmoitte-
luun ja ymparistévaittamien kayttéon markkinoinnissa ja pureudutaan talopakettien markki-
nointiin.

Autoala ja Kuluttajavirasto laativat alkusyksysta yhteistydssé linjauksen siitd, miten ympéristovaitta-
mid voi kdyttad uusien autojen markkinoinnissa. Tavoitteena on ollut, ettd asiakas saa mainoksista
totuudenmukaisen kokonaiskuvan ympaériston hyvéksi tehdyistd muutoksista ja niiden vaikutuksista.
Kuluttajavirasto, Autotuojat ja Autoalan Keskusliitto sopivat yhdessa ne periaatteet, joilla ymparisto-
asioihin voidaan jatkossa viitata autojen markkinoinnissa. Tavoitteena on, ettéd asiakkaille ei anneta
liian suuria lupauksia ajoneuvon ympéristéominaisuuksista.

Mutkainen autoverolaki

Huhtikuun alussa tuli voimaan autoverolain muutos, joka vaikutti sek& henkil6- ettd pakettiautojen
autoveron méaraytymiseen. Veron suuruus riippuu auton polttoainekulutuksen aiheuttamista hiilidiok-
sidipdastoista. Tilausauton kokonaishinta muodostuu verottomasta hinnasta ja sen péélle lisatysta arvi-
oidusta autoverosta. Lopullinen veron maéra selviaé vasta siind vaiheessa, kun auto on valmistunut ja
sen polttoainekulutus ja siihen perustuva hiilidioksidip&astdarvo ovat tiedossa.

Kuluttajavirasto ohjeisti myyjid yhdessa autoalan jérjestdjen kanssa hinnan ilmoittamiseen liittyvista
periaatteista. Ratkaisevaa on se, pystyyko mainoksen perusteella yksildimaan tietyn auton, vai luo-
daanko mainoksessa ainoastaan mielikuvaa tietysta brandista.

Talopakettimarkkinoille selvemmat savelet

Kuluttajavirasto ja Pientaloteollisuus PTT ry tarttuivat niin ik&an alkusyksysta talopakettien markki-
noinnissa esiintyneisiin ongelmiin laatimalla ohjeen, joka yhtendistéa alan markkinointia ja termistoa.
Tahan saakka esimerkiksi "Muuttovalmiiksi” mainostetun talopaketin toimitussiséltd oli saattanut olla
eri yrityksilla hyvinkin erilainen. Nyt yritykset sitoutuvat siihen, ettd tietyn termin mukainen toimitus-
siséltd tarkoittaa kaikilla samaa asiaa.

Ohjeen tavoitteena on ollut myds vahent&d hankkeen kustannuksiin liittyvié epaselvyyksid. Monet
talopakettitoimittajat eivat ole kertoneet markkinoinnissaan esittelemiensd mallien hintoja, vaan ovat
ohjanneet asiakkaat ottamaan yhteyttd edustajaan ja pyytaméén hanelté tarjouksen.
Markkinointiohjeessa painotetaan, ettd lain mukaan talopaketin hinta on ilmoitettava aina, kun mark-
kinoidaan yksil6ityd, tunnistettavaa tuotetta, kuten nimenomaista talopakettia, talomallia, tai talotyyp-
pid. Sen sijaan puhtaasti yrityskuvan rakentamiseen tahtdavassé imagomainonnassa hintaa ei tarvitse
kertoa.

Linjaukset kertovat sédnnosten soveltamisesta

Kuluttajaoikeuden linjaukset sisaltavét tietoa ja kdytantdd sdanndsten soveltamisesta. Niissd on otettu
huomioon kunkin aiheen tai alan erityiset piirteet ja ongelmat. Linjauksien julkistaminen edistaa val-
vonnan ennakoitavuutta ja helpottaa yritysten liiketoiminnan suunnittelua.

Toisinaan linjaukset syntyvat yhteistydssé kotimaisten tai kansainvalisten toimijoiden kanssa. Linjauk-
set ovat valvontaviranomaisen kannanotto siitd, miten lakia sovelletaan. Linjaukset perustuvat séan-
noksiin, markkinaoikeuden ja valvontaviranomaisten ratkaisuihin. Linjaukset eivat aseta yrityksille
lain tasoa ylittavié vaatimuksia, vaan niissa kerrotaan, miten valvoja lakia soveltaa.

Tutustu linjauksiin:

Ymparistovaittdmien kayttd autojen markkinoinnissa (pdf)

Uuden auton hinnan ilmoittaminen (pdf)

Talopakettien hinnan ilmoittaminen markkinoinnissa (pdf)

Kaikki kuluttajaoikeuden linjaukset: http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-Fl/linjaukset/
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.Kuluttaja

virasto @ asiamies

Kuluttajaviraston tehtdvana on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen. Kuluttajaviraston ylijohtaja toimii
myds kuluttaja-asiamiehend ja virastossa hoidetaan kuluttaja-asiamiehelle kuuluvat tehtavéat.

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

Lisatietoa: www.kuluttajavirasto.fi

Ajanknhtaism

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
¢ kuluttajan aseman edistamisesta
o Kauluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
o vireill4 olevista lainsdadantohankkeista
e kuluttajaoikeuden kansainvélisista virtauksista
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