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EUROOPAN KULUTTAJAKESKUKSET
- yksi verkosto, 27 toimipistetta

Euroopan kuluttajakeskusten verkosto sai vuonna 2007 késiteltdvikseen noin 25.000 valitusta ja 42.000
tiedustelua kuluttajilta rajat ylittdvén kaupan ongelmista ja EU-lainsddddnndsta. Tdma ilmenee verkoston
uudesta tietokannasta. Kéytettdvissd on nyt ensi kertaa tdsmaétietoa siitd, mitd ongelmia kuluttajilla on, kun he
asioivat sisimarkkinoilla muissa jasenvaltioissa. Tilastot kertovat, mistéd kuluttajat eri puolilla Eurooppaa
valittavat ja miten heidén ongelmansa hoituvat — vai hoituvatko. Ne sisdltdviat myos varsin mielenkiintoista
tietoa siitd, missd kunkin jdsenvaltion kuluttajat tekevét hankintoja, mitd he hankkivat oman kotimaansa
ulkopuolella toimivilta myyjiltd ja palveluntarjoajilta sekd minka hintaisista hankinnoista on kyse.

Kuluttajaviraston ja Euroopan komission vilisen sopimuksen mukaan Euroopan kuluttajakeskus vastaa ku-
luttajien rajat ylittdvan kaupan kysymyksiin seké selvittelee nditd ongelmia yhteistyOssa eri maiden sisar-
toimistojen kanssa. Sen liséksi toimipisteen tulee ylldpitdd verkkosivuja, tiedottaa toiminnastaan sdannolli-
sesti, tehdd yhteisty6td muiden suomalaisten EU-verkostojen kanssa, osallistua verkoston yhteisiin hinta-
vertailuihin ja selvityksiin sekd vastata komission selvityspyyntoihin rajat ylittdvéan kaupan kuluttajaongel-
mista Suomessa. Liséksi keskuksen tulee tiedottaa komission hankkeista verkkosivuillaan.

Tarjolla on vain véhin tietoa siitd, kuinka paljon kuluttajat tekevit ostoksia muissa jdsenvaltioissa. Euroopan
kuluttajakeskusten verkostollakaan ei ole tietoa rajat ylittdvén kaupan volyymista, ongelmista kyllékin.

Verkoston palvelut eivét ole vield kovin hyvin tunnettuja. Kuluttajat tietdvit hyvin, miten edetd, jos koti-
maasta hankittu tuote rikkoontuu takuuaikana. Jos hankinta on tehty ulkomailla tai ulkomaisesta verkko-
kaupasta, kuluttajat eivit kysy, miten heidén tulisi toimia vaan voiko asialle ylipdénsa tehdd mitdén. Epéi-
lyksen siemen on siis edelleen olemassa. Me luotamme kotimaiseen myyjdén — ehka syystdkin. Vélimatkalla
ja etédisyydelld on merkitystd, mutta se vihenee koko ajan.

Raja kotimaisen ja ulkomaisen palveluntarjonnan vélilld ndyttdd muutenkin olevan hdmértyméssé, kun ul-
komaiset toimijat entistd enemmaén tarjoavat tuotteitaan suomalaiskuluttajille suomenkielisilld verkkosivuil-
laan. My®0s yritysmaailman piirissi kehittyneet kaupankéynnin monimutkaiset sopimusméérdykset ovat pe-
siytymisséd suomalaisille kuluttajamarkkinoille. Tdima sopimuskulttuuri soveltuu huonosti perinteisesti kor-
kean kuluttajansuojan tason Suomeen. Harva suomalaiskuluttaja havaitsee ajoissa, ettid ehdoilla on merki-
tystd vain ongelmatilanteissa — ja palveluntarjoaja tulee niihin varmasti vetoamaan.

Mitké ovat avaimet turvalliseen asiointiin ulkomailla tai ulkomaisesta verkkokaupasta ostettacssa? Turva-
takuita ei ole, mutta niilld ohjeilla selvida pitkille: kuluttajan on syyté tietdd, kuka myyji on ja misti hénet
tavoittaa myos kaupan teon jilkeen, verrata hintoja, kuunnella muiden kokemuksia — keskustelupalstat
yleensi paljastavat paljon — eiké koskaan allekirjoittaa sopimusta, jonka ehtoihin ei ole tutustunut tai joita ei
ymmarrd. Sopimusehdot, jotka vaikuttavat omaan ostopédtokseen, on syyté vaatia kirjallisena. Viela jos
muistaa, ettei kuluttajansuojasédénnoksid sovelleta jos myyjd on yksityishenkild ja etté luottokortti on todelli-
suudessa varsin turvallinen maksutapa, on mahdollisuus parjéta pitkélle ilman ulkopuolista apua.

Ongelmien ilmetessd kannattaa kddntyd oman kunnan kuluttajaneuvojan puoleen. Hén ohjaa tarvittaessa
Euroopan kuluttajakeskuksen puoleen.

Helsingissd, helmikuun 22 paivéné 2008
Leena Lindstrém
Euroopan kuluttajakeskus Suomessa
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Vuonna 2007 Euroopan kuluttajakeskusten 27 maan verkosto on vakiinnuttanut toimintatapojaan rajat ylitta-
vien riitojen kisittelyssd. Kukin keskus vastaa eri maista tuleviin tiedusteluihin ja hoitaa valitukset, jotka
ovat hoidettavissa informaation avulla. Varsinaiset riita-asiat késitellddn aina yhteistydssd sen maan sisar-
toimiston kanssa, jossa valituksen kohteena toimiva yritys toimii. Toimintatapoja on kehitetty myos séh-
kdisten jarjestelmien avulla: vuoden alussa otettiin kiyttoon yhteinen IT-tool, johon kaikki késitellyt asiat
kirjataan ja jonka kautta riita-asioita selvitelldan.

Yhteydenottojen méira 2005 2006 2007 Lisays /
vihennys

Tiedusteluja 221 298 272 -9%
Valituksia 290 403 580 +44 %
- ndistd hoidettiin informaatiolla 263 162

- otettiin selviteltdvéksi ja soviteltavaksi 277

- valituksista kohdistui suomalaisiin yrityksiin 72

- kohdistui ulkomaisiin yrityksiin 508

- sovinto 130 181

Sovinto syntyi noin 65 %:ssa késittelyyn otetuista tapauksista. Késittelyajat olivat keskiméérin 3-4 kk.

Euroopan kuluttajakeskus seuraa valitusméérien kehittymisti ja valitusten trendejé seuraavilla rajat ylittdvan

kaupan alueilla:
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Tavaran kauppa

Tyypillisid ongelmia olivat toimitusviivéstykset, tuotevirheet sekd mahdollisuudet saada toisesta EU-maasta
hankittu tuote takuukorjatuksi Suomessa. Myos valitukset siitd, ettd maksettua tuotetta ei ole toimitettu muo-
dostivat edelleen merkittdvin osan tavaran kauppaa koskevista valitusasioista. Tavaran kaupassa valitukset
koskivat kodin elektroniikkaa (kamera, dvd- ja cd-soittimet, televisiot, navigaattorit, musiikki-instrumentteja
mutta my0s esimerkiksi koira- kissa- ja hevoskaupan virhetilanteita.

Ajoneuvot

Autokauppaa ja auton varaosia koskevia valituksia saapui suunnilleen yhté paljon kuin vuotta aiemmin.
Varaosavalitusten selvittelyprosentti oli lihes erinomainen. Sen sijaan erityisesti Saksasta ostettuja kaytettyja
autoja koskevia valitusten tilanne on pdinvastainen Verkostoyhteistyon avulla yhteys vastapuoleen yleensa
saadaan, mutta ldhes sddnnonmukaisesti vastaus kuitenkin tulee myyjéyrityksen lakimieheltd, joka kiistéa
myyjan vastuun ajoneuvon vioista. Koska valitusten edistyminen tuomioistuimen ulkopuolisin riidan ratkai-
sumenettelyin on niin harvinaista, toimii suomalaiskuluttaja viisaasti, jos selvittida kiytetyn auton kaupan
sudenkuopat ennen kaupan tekoa Euroopan kuluttajakeskuksen verkkosivuilta.

Lennot

Lentomatkustusta koskevat valitukset ovat lisdéntyneet tasaisesti sen jilkeen, kun EU:n ylivarausasetus tuli
voimaan helmikuussa 2005. Suurin osa valituksista koski matkatavaran katoamis- tai vahingoittumistilanteita
ja lentoyhtion korvausvastuuta. Juttuja késiteltidessd jouduttiin tekemisiin lentoyhtididen asiakaspalvelun
ongelmien kanssa. Kuluttajat eivit saaneet vastausta tekemééinsé valitukseen kohtuullisessa ajassa eiké poik-
keuksellista ollut, ettd vastausta ei saatu lainkaan. Ongelmat ovat Euroopan laajuisia, vuoden 2006 valituk-
sista julkaistiin verkoston raportti joulukuussa 2007.

Perinti
My®ds perintid koskevat valitukset pysyivit suurin piirtein edellisvuoden tasolla. Suomalaiskuluttajat valitti-
vat muutaman ruotsalaisyrityksen, englantilaisyrityksen seké erddn saksalaisyrityksen yhteydenotoista.

Lomaosakkeet (Time Share)

Lomaosake- tai lomaklubikauppaa koskevat valitukset muodostivat vuonna 2007 vain 2 % kaikista valituk-
sista. Tdma4 johtunee osin kuluttajien tietotason parantumisesta, osin siitd, ettd lomakohteissa kohdistetaan
markkinointitoimenpiteitd eri ajankohtina eri maista saapuviin matkailijoihin. Tilanne on huomattavasti
huonompi muissa pohjoismaissa sekd Keski-Euroopassa, joissa ongelmatapauksia on esilld jatkuvasti.
Euroopan kuluttajakeskus kuitenkin seuraa tilannetta tarkasti ja kuluttajia pyritddn sddnnollisesti varoitta-
maan lomaklubitarjouksiin liittyvistd ongelmista.

Majoitus

Halpalentoyhtididen mukanaan tuoma omatoimimatkailun yleistyminen ei toistaiseksi ndy majoituspalveluja
koskevissa valitustilastoissa. Vahdinen méérd on yllédttava, koska omatoimimatkaajat varaavat majoituksensa
usein erilaisten vélittdjien kautta. Ongelmia syntyy, jos majoitusta ei olekaan sopimuksen mukaisesti tarjolla
tai jos kuluttajalle — esim. lennon peruutustilanteessa - tulee tarve joko peruuttaa tai muuttaa varaustaan.
Ongelmia syntyy my0s sen vuoksi, ettd kuluttaja vain harvoin pystyy selvittiméén, onko hén sopimussuh-
teessa varauksen tekevédén yritykseen vai ainoastaan hotelliin.

Auton vuokraus
Autonvuokraa ulkomailla koskevia valituksia tuli késittelyyn vain vahdn. Maéré ei ole juurikaan noussut
edellisvuodesta.

Muut palvelut

Muiden palvelujen osuus valituksista kasvoi rdjahdysmaéisesti vuoden lopulla. Luvussa ndkyvit suomalaisten
matkapuhelinoperaattorien laskuttamat hollantilais- ja belgialaisyritysten tarjoamat mobiilipalvelut sekd
erddn luxemburgilaisen seuranhakupalvelun sisdltod koskevat valitukset.
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Valitukset ulkomailta

Suomalaisyrityksié koskevia valituksia tuli késittelyyn vain 34 kpl. Valtaosa niisté saatettiin Kuluttajariita-
lautakunnan kasiteltdvaksi. Ongelmat liittyvét erityisesti lentoihin ja matkapuhelimiin seké ruotsalais- ja
norjalaiskuluttajien hirsimokki- ja keittiokalustehankintoihin. Tapauksia, joissa sisartoimisto toisessa jasen-
valtiossa ohjeisti omia kuluttajiaan suomalaisyrityksiin liittyvissd ongelmissa, kirjattiin 170.

Suomi markkina-alueena on Euroopan kuluttajakeskuksen arviossa muiden Euroopan maiden kuluttajille
vield melko tuntematon. Valitukset ovat satunnaisia lomamatkan autonvuokraan liittyvii tai lennon viivas-
tys- tai peruutustilanteisiin liittyvid. Matkapuhelintapauksissakaan ei ole kyse asioinnista suomalaisryityksen
kanssa vaan vaatimusten kohdistamisesta valmistajaan esimerkiksi takuuongelmissa.

Kuluttajaneuvojien rooli

Kunnalliset kuluttajaneuvojat ovat suomalaisen kuluttajan ensimmaéinen auttava taho, myos rajat ylittdvin
kaupan ongelmatilanteissa. Kuluttajaneuvojat voivat tarjota henkilokohtaista neuvontaa, ja he opastavat
kuluttajia reklamoimaan myyjélle tai palvelutarjoajalle. Jos asia ei hoidu reklamaation avulla, Euroopan
kuluttajakeskus auttaa selvittelyssé.

Euroopan kuluttajakeskus on perehdyttinyt neuvojia rajat ylittdva kaupan kysymyksiin sekd puhelinneuvon-
nassa, neuvojien koulutustilaisuuksissa ettd Kuluttajaviraston ekstranet-palvelun kautta.

TUOMIOISTUIMEN ULKOPUOLISTEN RIIDANRATKAISUMENETTELYJEN KEHITTAMINEN

Euroopan kuluttajakeskusten tdrkeimpié tehtivid on luoda kuluttajille mahdollisuudet saada keskusteluyhteys
aikaan ostajan ja myyjan/palveluntarjoajan vilisessé riitatilanteessa Tamaé tavoite on ainakin Suomen osalta
toteutunut melko hyvin.

Verkosto kisittelee valituksia siind maassa, jossa myyjélld on kotipaikka. Tavoitteena on sovinto yksittéises-
sd asiassa. Jos sellaista ei pystytd neuvottelemaan keskukset selvittdvit onko valitus mahdollista saattaa tuo-
mioistuimen ulkopuolisen riidan ratkaisuelimen késiteltdvéksi. Koska useissa jdsenvaltioissa ei ole lainkaan
téllaisia elimid ja monissa vain tietyilld kuluttajakaupan aloilla, on komissio edellyttinyt, ettd Euroopan
kuluttajakeskukset osallistuvat aktiivisella panoksellaan téllaisten elinten kehittdmiseen kansallisella tasolla.

Suomessa tuomioistuimen ulkopuoliset riidan ratkaisumenettelyt omaavat pitkédt perinteet, tulechan tdna
vuonna kuluneeksi jo 30 vuotta siitd kun Kuluttajariitalautakunta — entinen Kuluttajavalituslautakunta —
perustettiin. Samoin vakuutuslautakunta on jo varsin tunnettu ja tunnustettu toimija Suomessa. Alan uusin
toimija, Arvopaperilautakunta, on jo vuodesta 2002 vaikuttanut omalla sektorillaan.

Suomalaiset ja pohjoismaiset riidanratkaisuelimet poikkeavat suuresti keskieurooppalaisista toimijoista.
Eroista merkittdvimpéna voi pitda sitd, ettd myyjén tai palveluntarjoajan ei ole pakko suostua tuomioistuimen
ulkopuolisen riidan ratkaisuelimen késittelyyn vaan hén voi aina edellytté, ettd kuluttaja perdd oikeuksiaan
oikeusteitse.

TIEDOTUS

Euroopan kuluttajakeskus julkaisi vuonna 2007 22 tiedotetta, 2 uutiskirjetti sidosryhmille ja antoi 24 haas-
tattelua medialle. Verkostoa tehtiin tunnetuksi Matkamessuilla sekd 80 000 postikortin kampanjalla eri
musiikkifestivaaleilla. Syyskuussa avattiin uusittu verkkopalvelu ja parannettiin sihkdisen asioinnin mah-
dollisuuksia mm. uusilla valituslomakkeilla.
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HINTAVERTAILUT JA SELVITYKSET
Vuoden 2007 aikana Euroopan kuluttajakeskus osallistui neljddn yhteistyohankkeeseen.

Kampaamo- ja parturipalveluiden hintavertailu Helsingissi ja Tallinnassa

Helsingin kampaamo- ja parturipalvelujen hinnat keskihinnoilla laskettuna olivat noin 2,5 kertaa kalliimmat
verrattuna Tallinnan hintoihin. Esimerkiksi lyhyiden hiusten raidat, leikkaus ja kampaus tai fé6naus maksoi
Tallinnassa 19,17 — 32,59 euroa, keskimiarin 27,47 euroa, ja Helsingissd 37 — 102 euroa, keskimairin 69,10
euroa. Vertailu tehtiin keradmalld Tallinnan hintatiedot 20 yrityksen internet-sivuilta kevailld 2007. Helsin-
gin hinnat ovat osa Kuluttajaviraston kevéélld 2007 tekemédi valtakunnallista hintavertailua. Silloin Etela-
Suomen lddninhallituksen tarkastajat kerédsivét hinnat 38 yrityksestd Helsingin keskustan alueelta.

Digitaaliset jarjestelmidkamerat halvempia ulkomaisissa verkkokaupoissa kuin Suomessa
Selvityksessa kaytiin ldpi 39 internetkauppaa, jotka sijaitsivat Saksassa, Isossa-Britanniassa, Ruotsissa,
Suomessa ja Yhdysvalloissa. Mukaan valittiin niité liikkeitd, jotka esiintyvét usein internetin hintavertailu-
palveluissa ja kuluttajien keskusteluryhmissi ja jotka myyvit ja toimittavat tuotteitaan Suomeen tai Suomes-
sa. Lisdksi selvitettiin erdiden suomalaisten véhittdiskauppaliikkeiden hintoja. Samalla kartoitettiin verkko-
kaupan sopimusehtoihin, toimintatapoihin seka tuotteiden maksamiseen ja toimitukseen liittyvid ongelmia.
Hintaeroja onkin my0s hyvé punnita suhteessa verkkokauppaan liittyviin riskeihin, kuten pitk&éan toimitus-
aikaan tai epdvarmuuteen siitd, saako tuotetta koskaan.

Viron ja Suomen hintaero suurin kotimaisessa ruuassa

Virolaiset elintarvikkeet maksavat Virossa 44 prosenttia vihemmén kuin suomalaiset elintarvikkeet Suomes-
sa. Suuri hintaero johtuu koko elintarvikeketjun kustannusten eroista. Tutkimuksessa tarkasteltiin tdysin
samojen ja toisiaan vastaavien elintarvikkeiden hintaeroja Helsingin ja Tallinnan vililld. Tietoja kerédttiin 18
myymaéléstd yhteensd 1 680 hintaa. Tutkimuksen teki Kuluttajatutkimuskeskus yhdessad Kuluttajaviraston
sekd Suomen ja Viron Euroopan kuluttajakeskusten kanssa.

Valuutanvaihdon hinnoissa suuria vaihteluja Tallinnassa — Monex kallein vaihtopiste

Selvityksessé vertailtiin, minké verran Eestin kruunuja matkailija saa eri vaihtopisteissd 50 eurolla. Pankeis-
sa ja suurimmassa osassa yksityisisti vaihtotoimistoista asiakas saa noin 800 kruunua. Kuluttajan kannalta
epiedullisin vaihtopiste on OU Monex, josta 50 eurolla sai ainoastaan 575 kruunua. Viron Kuluttajavirasto ja
Euroopan kuluttajakeskuksen Viron toimisto olivat kumpikin saaneet valituksia Monexin vaihtokursseista
seka virolaisilta ettd ulkomaalaisilta turisteilta.

VERKOSTOYHTEISTYO

Euroopan kuluttajakeskus osallistui kolmeen yhteiseen kokoukseen, kolmeen verkoston seminaariin ja
yhteen koulutustilaisuuteen. Verkoston sisélla on kehitetty myos alueellista yhteistyotd: pohjoismaisen
keskukset sopivat yhteistyon tiivistdmisesti, ja [tdmeren maiden ADR-verkoston kehittdmiseksi jérjestettiin
seminaari.

Verkosto kehittdd toimintatapojaan myds tutustumalla toistensa kdytdnnon toimintamalleihin. Vuonna 2007
Suomen toimisto teki tydvierailut Saksan ja Ranskan toimistoihin. Tsekin ja Ranskan kollegat vierailivat
Suomessa. Lisdksi Suomen toimisto toimi Slovakian kuluttajakeskuksen mentorina.

Euroopan kuluttajakeskus pitdd sddnndllisesti yhteyttd muihin suomalaisiin toimijoihin kuten Euroneuvonta-
keskuksiin, SOLVIT- ja FINNET-verkostoihin, Kuluttajariitalautakuntaan ja Euroopan komission Suomen
edustustoon.
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HAVAINTOJA RAJAT YLITTAVAN KAUPAN ONGELMISTA VUONNA 2007

Yritykseen vaikea saada yhteytti

Yhteinen ja yleinen piirre niin kansallisessa kuin rajat ylittdvassd kaupassa on asiakaspalvelun ongelmat ja
yritysten piittaamattomuus: Kuluttajat kertovat, ettd yritykseen ei reklamaatiotilanteessa saa yhteyttd. Vaikka
Euroopan kuluttajakeskusten verkostolla on kuluttajia paremmat mahdollisuudet saada keskusteluyhteys
yritykseen — tuleehan yhteys yritykseen myyjin kotimaan kuluttajakeskuksen lakimiehelté — silti huomattava
osa selvittelyistd joudutaan paéttimain sen vuoksi, ettd myyjé jattdd vastaamatta selvityspyyntoon.

Laittomasti toimivat verkkokaupat

Alkuvuodesta kisittelyyn tuli ndkyva mééra valituksia virolaiseksi véitetystd yrityksestd, joka myi verkko-
kaupassaan tupakkatuotteita huomattavasti Suomen hintoja edullisemmin. Kun maksettuja tuotteita ei toimi-
tettu ja yritykseen yritettiin saada yhteyttd, 16ytyivit yrityksen yhteystiedot myos Ruotsista. Keskustelupals-
toilla vaadittiin yrityksen verkkosivujen sulkemista, koska yrityksen suomenkieliset verkkosivut olivat edel-
leen toiminnassa, miké viittasi siihen, ettd liiketoimintaa jatketaan, vaikka yrityksella ei ndyttdnyt olevan
aikomustakaan toimittaa maksettuja savukkeita. Kuluttajia ohjattiin kéantymaén poliisin puoleen koska
Euroopan kuluttajakeskusten toimivaltaan kuuluvat vain tuomioistuimen ulkopuoliset riitojen ratkaisu-
prosessit. Ulkomaisessa verkkokaupassa asioiva on siis varsin turvaton, jos edes kuluttajatoimijat eivit pysty
yrityksen osoitetietoja selvittdmaan.

Mekanismit, joilla kuluttajaviranomaiset yhteistydssa poliisin kanssa, pystyisivit sulkemaan selvasti laitto-
masti toimivan verkkokaupan sivut melko lyhyella aikavélilld, olisivat tervetulleita ja voisivat vihentaa
suoranaisia huijauksia, kuten laittomin keinoin kuluttajilta keréttyjd maksuja. Yksittdisen kuluttajan alle 100
euron tappio tuottaa néin toimiville yrityksille helposti miljoonatulot.

Epidasianmukaista perintia

Norjan tietulliviranomainen ryhtyi jo toisena vuonna perdkkiin perimién suomalaiskuluttajilta maksamatta
olevia tietulleja. Euroopan kuluttajakeskus ei ole toimivaltainen viranomaisperinnén alueella. Tilanne kui-
tenkin muuttui kuin ilmeni, ettd norjalaisviranomainen oli sopinut englantilaisen perintdtoimiston kanssa
yhteistydstd. Tahén jarjestelyyn liittyy kaksi ongelmaa; englantilaisyritys — sen sijaan ettd olisi l1dhettényt
autoilijoilla laskun- pyysi heitd toimittamaan perintiyhtiolle luottokorttitietonsa, jotta laiminlyoty tietulli
perintdkuluineen voitaisiin velkoa kuluttajan luottokortilta — jirjestely, johon Euroopan kuluttajakeskus
kehotti kuluttajia olemaan suostumatta. Itse perintékin osoittautui laittomaksi, koska Suomessa saavat perin-
tdd harjoittaa vain Eteld-Suomen ladninhallituksen rekisteriin merkityt yritykset eikd englantilaisyritysté ollut
rekisterdityjen joukossa. Sittemmin sovittiin yhteistyOsté nédissd jutuissa sekd Kuluttaja-asiamiehen ettd
Kauppa- ja teollisuusministeridssi toimivan SOLVIT - ongelmanratkaisuverkoston Suomen toimipisteen
kanssa.

Konkurssitilanteet

Valitusasioista toistakymmenté jouduttiin vuoden aikana péaattdmain, koska valituksen kohteena oleva myyja
oli ajautunut konkurssiin. Euroopan kuluttajakeskuksen toimivaltuudet eivét ulotu tuomioistuinprosesseihin.
Naissé tapauksissa kuluttajille annettiin toimintaohjeet saatavansa valvomiseksi konkurssissa. Kéytannossi
valvonta useimmiten osoittautuu hyddyttomasi, koska konkurssiin ajautuneella yritykselld vain poikkeus-
tapauksessa on jaettavaa omaisuutta pesin pailtd maksettavien verojen ja muiden julkisoikeudellisten
maksujen sekd pesidnhoitajan palkkion jilkeen.

Kieliongelmat

Kielikysymykset ovat jatkuvasti esiin tuleva ongelma. Suomalaiskuluttajat, jotka ovat hankkineet etelén
lomakohteessa loma-osakkeen tai lomaklubijdsenyyden, kohtaavat usein kieliongelman halutessaan myd-
hemmin peruuttaa tai purkaa kaupan. Tahén tarkoitukseen kuluttajat voivat kiyttdd Euroopan kuluttaja-
keskuksen verkkosivuilta 10ytyvad englanninkielistd reklamaatiomallia. Kieliongelmiin tdrmdi myos auton-
vuokraaja, joka usein on tehnyt varauksen suomalaisen autovuokraamon suomenkielilld sivuilla, mutta varsi-
nainen vuokrasopimus solmitaan vasta matkakohteessa —aivan liian usein kohdemaan kielelld. Kuluttaja
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toimisi viisaasti, jos jattiisi auton tdssé tilanteessa vuokraamatta, ei ole syyti tuudittautua turvallisuuden
tunteeseen vain sen vuoksi, ettd lomake ndyttdd viralliselta ja asianmukaiselta. Suositeltavaa on siis selvittda
etukidteen, tehdidédnko vuokrasopimus kielelld, jota vuokraaja tuntee. Valitettavan harva kuluttaja kuitenkaan
tutustuu auton vuokrausehtoihin ennen auton noutamista.

Mobiilipalvelut

Ongelmat keskittyivét kahteen hollantilaiseen ja yhteen belgialaisomistuksessa olevaan yritykseen. Valituk-
set koskivat kuluttajille internetin pop-upeissa ja erityisesti nuorten suosimilla pelisaiteilla tarjottuja ”ilmai-
sia” soittoddnia ja kilpailuja, joissa palkintoina luvattiin mm pelikoneita. Ilmaispalveluista kuluttajat joutui-
vat kuitenkin maksamaan omalle matkapuhelinoperaattorilleen eiké heilld kidytdnnossa ollut mitdédn mahdol-
lisuuksia vaikuttaa laskun loppusummaan. Voitiin perustellusti kysyé patevitko verkkoympéristossa eri
sdanndt kuin muussa markkinoinnissa. Kuluttajavirastoon tuli satoja valituksia, jotka edustavat vain murto-
osaa ongelmista, valtaosahan niisti hoidetaan kuluttajaneuvojien avulla kunnissa.

Ongelma ei ole erityinen muissa jasenvaltioissa, joten nadyttia siltd, ettd suomalainen lainsdddantokehys on
muita EU-maita sallivampi. Mobiilipalveluyritykset ovatkin tuoneet esille sen, ettid niiden markkinointi on
sopeutettu kussakin toimintavaltiossa sen lainsdddannélliseen viitekehykseen. Jo nyt on voitu havaita, ettd
ulkomaiset konsultti-/ asianajotoimistot haluavat tietdd, minkilainen lainsdddanndllinen viitekehys on ole-
massa jollakin kuluttajakaupan lohkolla vai arvioidaanko toimintaa pelkéstdan kuluttajansuojalainsddadédnnon
nojalla.

Odotettavissa on, ettd seuraavaksi Suomen markkinoille rynnivit internetin kautta seuranhakupalveluja tar-
joavat yritykset. Yksi luxemburgilainen toimija Suomen markkinoilla jo onkin, ja epétietoisuus ilmais- ja
maksullisten palvelujen osalta ndkyy senkin toiminnassa. Komissio onkin antanut kuluttajakeskuksille
kehotuksen vaihtaa kokemuksia ulkomaisten toimijoiden kiinnostuksenkohteista Suomessa mm. Euroneu-
vontakeskusten kanssa asian seuraamiseksi.

Ulkomailta hankitun tuotteen takuukorjaus hankalaa

Ulkomailta tai ulkomaisista verkkokaupoista hankittujen tuotteiden takuukorjaus Suomessa osoittautui vuo-
den aikana sdénnollisesti esiin tulevaksi ongelmaksi. Kilpailunrajoituslainsddddnnon nojalla kuluttajilla on
periaatteessa mahdollisuus korjauttaa EU-alueelta hankkimansa tuote Suomessa tuotteen suomalaisen maa-
hantuojan puoleen kddntymalld, jos tuotteella on valmistajan takuu voimassa. S&antd ei ole poikkeukseton ja
sen tulkinta on aiheuttanut ongelmia. Kuluttajariitalautakunta ei voi kisitella tdhén liittyvia riita-asioita,
koska kuluttajan ja maahantuojan vélilld ei ole sopimussuhdetta. Kuluttajaneuvojat ovat luonnollisesti voi-
mattomia, koska Kilpailuvirasto ei késittele yksittiisii riita-asioita. Euroopan kuluttajakeskus voi ainoastaan
kehottaa kdéntyméén vaatimuksissa ulkomaisen myyjén puoleen.

Syrjintiepéilyja

Epdiltyé asuinpaikkaan liittyvad syrjintdd koskevia kysymyksid — seki tiedusteluja etté valituksia tulee séén-
nollisesti kasittelyyn. Kuluttajat pitavat sisimarkkinaideologialle vieraana sité, ettd ulkomaiset verkkokaupat
kieltdytyvét myymaésté tuotteitaan suomalaiskuluttajille, seki sité, ettd usein verkkokauppa hinnoittelee tuot-
teensa eri hintaiseksi eri jasenvaltioihin. Syrjintdepéilyjen kohteeksi joutui vuoden 2007 aikana myos erds
suomalainen kirjakerho kieltdydyttydan ottamasta ruotsissa asuvaa kuluttajaa jisenekseen. Miksi suomalais-
kuluttaja ei voi avata pankkitilid Englannissa tai ottaa vakuutusta ranskasta ovat tyypillisid kysymyksia
epdillyn kansalaisuuteen tai asuinpaikkaan liittyvissé syrjintdepéilyissa.

Kuluttajariitalautakunnan kisittelykieli

Kuluttajariitalautakunta on vuoden aikana linjannut kielipolitiikkaansa siten, ettd se hyvéksyy ainoastaan
ylivarausasetuksen (261/2004) piiriin kuuluvia valituksia englannin kielelld. Tdma kielilinjaus tullee néky-
madn Euroopan kuluttajakeskuksen tydssd. Kédédnndspalvelujen tarjoaminen tarvittaessa riidan ratkaisuelimiin
siirtyvissa jutuissakin kuuluu verkoston tehtiviin.
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RESURSSIT

Vuoden 2005 alusta Kuluttajaviraston yhteyteen perustettiin Euroopan Kuluttajakeskus, jonka toiminnasta
Euroopan komissio maksaa puolet. Keskus on osa ETA-maissa toimivaa European Consumer Centres
-verkostoa, jonka tehtdvana on opastaa kuluttajia rajat ylittdvassd kuluttajakaupassa. Keskus toimii kiintedssa
yhteistydssd Kuluttajaviraston ja kunnallisten kuluttajaneuvojien kanssa.

Keskuksen tehtdvit ja vuosittaiset tavoitteet madritellddn komission kanssa tehtdvéssd sopimuksessa kahdek-
si vuodeksi kerrallaan. Vuosittain Euroopan Kuluttajakeskuksen toiminnasta laaditaan oma tulosraportti
komissiolle.

Vuonna 2007 Euroopan kuluttajakeskuksen tehtivid hoiti Kuluttajavirastossa henkil6a: johtaja, lakimies,
valitusten késittelija ja projektisihteeri. Liséksi kuluttajakeskus hyodyntdéd Kuluttajaviraston infrastruktuuria
ja tukipalveluja: atk- ja verkkopalvelujérjestelmié, kirjaamoa, tiedotusta seki talous- ja henkilstohallintoa.

Euroopan kuluttajakeskuksen 2006 2007
erilliskustannukset euroa % viraston euroa % viraston
kustannuserasti kustannuserasti
palkkakustannukset 165 904 39%| 206364 4,7 %
muut kulutusmenot - 48 395 -24%| -98974 -6,4 %
erilliskustannukset yhteensi 117 509 1,9% | 107 390 1,8 %
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