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[P&&kirjoitus]
Ihminen ruudun aarella ja luurin varressa

Tama verkkolehti on jarjestyksessddn neljas viestintapalveluihin keskittyvé teemanumero. Matkapuhe-
limet ja liittymat, puhelimen sisaltopalvelut, internetin soluttautuminen osaksi kaikkien arkea — digi-
vallankumous on viel&kin kdynnissd, lastentaudeista vain osa on saatu korjattua. Kuluttajien virastoon
tekemistd ilmoituksista edelleen suurin osa koskee tavalla tai toisella viestintpalveluita.

Hartiavoimin on kuitenkin tehty toit4 kuluttajan aseman parantamiseksi, ja valonpilkahduksiakin on
néhtdvissa. Esimerkiksi teleoperaattoreiden asiakaspalvelu on alkuajoista sujuvoitunut jonkin verran,
ensimmaiset vakiosopimusehdot alalle on neuvoteltu ja se digiboksikin néyttéisi lopulta sopeutuneen
television kylkeen.

Mainonnan suhteen tydsarkaa puolestaan tuntuu olevan edelleen. Mainonnan Neuvottelukunnan tuore
selvitys suomalaisten suhtautumisesta mainontaan kertoo, ettd myonteisimpia asioita mainonnassa
ovat suomalaisten mielesta viestit tuotteiden ja palvelujen hinnoista, tarjouksista ja tuotetiedoista.
Suomalaisiin vetoaa parhaiten yksinkertainen mainonta, joka tarjoaa tietoa. Liian kikkailevasta mai-
nonnasta, jossa tuote ja& mainosidean jalkoihin, ei pideta.

Erityisesti monimutkaisten viestintapalveluiden kohdalla kikkailun sijaan pitéisikin aidosti keskittya
siihen, kuinka kuluttajan kannalta tarkeimmat asiat saataisiin markkinoinnissa parhaiten esiin.

Esimerkiksi televisioruudun alalaitaan ahdetun pikkupréntin ajan luulisi jo olevan historiaa. Toisinaan
kuitenkin tuntuu siltd, ettd asiassa on melkein edettdva yritys kerrallaan markkinaoikeuden kautta.
Kéyttaytymisen taloustieteen nédkdkulmasta katsottuna on véhintaan absurdia, kuinka kummallisten
viestien varassa kuluttaja joutuu luovimaan.

Katsokaamme siis kuluttavaa ihmisté ja oppikaamme — paljon on viel& tehtévé, jotta viestintapalvelui-
den ostaminen ja kdyttdminen muuttuisivat todella osaksi sujuvaa arkea.

Anja Peltonen
Johtaja
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Television viemaa
Kolumni/ Riikka Rosendahl

Me televisiokatsojat olemme tottuneet televisiotoiminnan uudistuksiin. Tekninen kehitys on ollut né&-
kyvaa: mustavalkoisesta varilliseen kuvaan, analogisista Idhetyksista digiboksin vaativiin digitaalisiin,
SD-laadusta HD-lahetyksiin ja kuvanlaatuun. Aiemmin uuden kuvan vastaanottamiseen riitti se, etta
hankki k&yttoonsa modernimman televisiolaitteen. T&lla kertaa muutos on perusteellisempi: tarvitta-
van laitteiston sanelee se, mihin vastaanotinta halutaan kayttaa.

Vuosituhannen vaihteessa paljon puhuttu konvergenssi, tekninen lahentyminen, nakyy nyt kuluttajien
arkipéivéssa. Televisiolaite ei ole endd pelkka televisio, vaan monia eri toimintoja sisaltdva kodin
viihdekeskus. Moni miettii myos sitd, mihin televisiolaitteita ena tarvitaan, kun televisio-ohjelmia voi
katsoa myds internetisté ja tietokoneen ruudulta.

Kuluttajilta odotetaan selkeité valintoja ja kykya omien tarpeidensa hahmottamiseen. Tiedon keraami-
nen laitteiden, palvelujen ja sisdltGjen erityispiirteistd on kuitenkin suhteettoman hankalaa. Laitteiden
myyjat ja maahantuojat osaavat kertoa vain edustamiensa laitemerkkien ominaisuuksista. Maksullisis-
ta sisélldista saa kultakin maksu-tv-operaattorilta tiedon vain heidan valikoimastaan. Maksu-
televisiopalvelujen edellyttdmien salauksenpurkulaitteiden yhteensopivuus kodin laitteiden kanssa on
sekin selvitettava erikseen. Se toivottu televisio-ohjelma ei kuitenkaan kotona ndy, jollei kuluttaja
onnistu valitsemaan kaikkia tarvittavia laitteita ja palveluja juuri oikein.

Television maailma on mielikuvien maailma. Katsojan kokemus ei kuitenkaan rajoitu vain sisaltgjen
herattdmiin tunne-elamyksiin. Aivan toisenlaisia tunteita herattaa se, jos illanvietto romuttuu siihen,
ettd televisiokuva ei ndy tai ohjelmasisaltd on jotain aivan muuta kuin odotettua. Televisiokatsoja on
ennen muuta laitteiden ja palvelujen kayttaja ja samalla ostopaatoksié tekeva kuluttaja. Jos markki-
noinnissa on annettu puutteellisia tietoja teknisestd yhteensopivuudesta tai kapasiteetin riittdvyydesta,
tdma paljastuu pian kéayttajalle. Samoin, jos ohjelmasisallét vaihtuvat jatkuvasti ja toivottu siséltd kerta
toisensa jalkeen katoaa muille kuin kotona nékyville kanaville, katsoja alkaa syystékin ihmetelld, mis-
t& hén oikein maksaa.

Kuluttajaviranomaisille viestintapalveluista tuleva ilmoitusten virta paljastaa, ettei kuluttaja jaa ndissa
tilanteissa toimettomaksi. Kayttdjien kokemuksistaan kertoma on ristiriidassa yritysten juhlapuheiden
kanssa. Vaikka puheissa korostetaan kayttajalahtoista suunnittelua ja prosessien palvelumuotoilua,
tdma ei kayttajille ndy. Puheet jadvat kauas kuluttajien arkipaivast, jos ei ajatusta viedd loppuun asti
ja tekojen tasolle. Kuluttajan kokemus on kuitenkin se, joka ratkaisee.

Riikka Rosendahl toimii lakimiehené kuluttajaoikeusryhméssa.

TV-myyjan on muistettava tiedonantovelvollisuus

Televisiomyyjan kannattaa kirkastaa itselleen kuluttajansuojan periaatteet. Kun sdvelet ovat
selvat jo myyntitilanteessa, jalkihoitokin jaa vahemmadlle.

Televisiolaitteiden ja ohjelmasiséallon kaupassa koetaan ndind paivind mullistuksia l&hes péivatasolla.
Milloin lahetysstandardi vaihtuu, milloin kortinlukulaite pitdd uusia ja nettikaista ei riitdk&an maksu-
tv:n tarpeisiin.

Kuluttajille television katselun monipuolistuminen aiheuttaa helposti tunteen, ettei tiedd edes, mita
pitéisi kysyé. Ostopéatoksen tekemiseen tarvitaan asiantuntevaa myyjaa. Myyjan nakékulmasta asian-
tuntevuus on kilpailuvaltti. Tdman lisaksi se on myds myyjén lakisaateinen velvollisuus.

Teknisesta yhteensopivuudesta on kerrottava
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Kevéttalvella 2011 Kuluttajavirasto kiinnitti huomiota Expert-ketjun mainoksiin, joissa luvattiin mo-
jovia alennuksia vanhoista malleista. Mm. Helsingin Sanomissa oli koko sivun mainos: ”Ale loppu!
TV-mallisto vaihtuu! Kaikki pois!”. Samanaikaisesti televisiotoiminnassa oli meneillaan teknisia uu-
distuksia, jotka asettivat uusia vaatimuksia televisiolaitteille. Maksullisten televisio-ohjelmistojen
vastaanottoon tarvittava kortinlukija oli muuttumassa Civl —lukijasta Cl+ -lukijaan. Liséksi antenni-
verkon lahetystekniikan muutoksen takia teravapiirtolahetysten katseluun ei kelvannut endd DVB-T —
yhteensopiva laite, vaan standardin oli oltava DVB-T2.

Joukkoviestimissa julkaistuissa mainoksissa laitteiden tekniset tiedot joudutaan usein tilanpuutteen
takia esittelemaén lyhyesti. Expert-ketjun lehtimainoksissa annettiin laitteista tekniset perustiedot ta-
valla, joka vastasi laitteiden ominaisuuksia ja tdiménhetkistd kaytantda. Markkinoinnin osalta Kulutta-
javirasto paatyi vapauttavaan ratkaisuun. Samalla Kuluttajavirasto muistutti kuitenkin Expert-ketjua
siitd, ettd televisiolaitteiden tekninen yhteensopivuus on myyjan tiedonantovelvollisuuteen kuuluva
seikka. Ei riita, ettd myyjat antavat tietoja vain kysyttéessd. Myyjien on aina annettava kuluttajille
keskeiset tiedot laitteiden ominaisuuksista ja niista rajoituksista, joita jo tiedossa oleva tekninen kehi-
tys tuo laitteiden kéayttéon.

Huolellisuus tiedonantovelvollisuuden tayttamisessa on seka kuluttajien etta elinkeinonharjoittajien
edun mukaista. Oikeiden ja taydellisten tietojen antaminen parantaa asiakastyytyvaisyytta ja vahentaa
kuluttajien tarvetta reklamoida tuotteesta.

KUV/ 1215/41/2011
Lainsaadanto:

Kuluttajansuojalaki 2 luku 6 § ja 7 &
Kuluttajansuojalaki 5 luku 12 § ja 13 §

Ylimalkainen laajakaistakampanja tuomittiin

Markkinaoikeus totesi sen taas: viestintapalveluiden hinnat tulee ilmoittaa, eika olennaisia tieto-
ja voi jattaa pikkupranttiin.

Sanoma Entertainment Finland Oy (Welho) markkinoi kiinteitd laajakaistapalvelusopimuksia kulutta-
jansuojalain vastaisella tavalla. Markkinoinnissa ei ilmoitettu maaraaikaista tilausjaksoa koskevaa
kokonaishintaa eika tarjousten ehtoja ja rajoituksia. Myos tiedot laajakaistayhteyden pddominaisuuk-
sista jaivat epaselviksi. Kuluttaja-asiamies vei tapauksen markkinaoikeuteen, joka antoi ratkaisunsa
kesékuun alussa.

Tilausjakson kokonaishinta ja luonne on ilmoitettava

Welho oli useissa sanomalehtimainoksissa tarjonnut laajakaistapalveluita 12 kuukauden pituisilla mééa-
réaikaistilauksilla. Mainoksissa oli ilmoitettu yhteysnopeus, esimerkiksi XL-yhteys, ja yhteyden yhden
kuukauden hinta.

Kuluttaja-asiamiehen mukaan maardaikaisten sopimusten markkinoinnissa on selvésti kerrottava so-
pimuksen madraaikaisesta luonteesta, tilausjakson kokonaishinta ja kuukausittaisen maksueran suu-
ruus.

Markkinoinnin kohteena olivat olleet madraajaksi tehtavat kiinteat laajakaistapalvelusopimukset.
Markkinaoikeus katsoi, ettd kokonaishinta olisi kohtuudella ollut laskettavissa etukéteen ja etta se olisi
voitu ilmoittaa mainoksissa. Kun hinnan maaréytyminen perustui siihen, ettd sopimus tehdain maara-
ajaksi, siita seuraa, ettd kokonaishinnan ilmoittamisen yhteydessa on myds annettava tieto sopimuksen
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madraaikaisuudesta. Koska kokonaishinta puuttui, oli yrityksen markkinointi markkinaoikeuden mu-
kaan kuluttajien kannalta sopimatonta.

Tarjouksen ehdot ja rajoitukset selkeasti esiin

Sanomalehdessa julkaistussa mainoksessa tarjottiin Suomen nopeimman laajakaistayhteyden avaajalle
kanavapakettia koskevaa taloudellista etua. Sivun alalaidassa kerrottiin, pienella fontilla painetussa
tekstissd, tarkemmin tarjouksen sisallosta: kanavapakettien laskutusjaksoista, sopimuksen méaraaikai-
sesta luonteesta ja laajakaistayhteyden hankinnan merkityksestd kanavapakettien hintoihin. Mainoksen
alalaitaan sijoitetut tiedot oli esitetty hyvin pienella tekstill& siten, etté tietoja oli vaikea lukea. Luetta-
vuutta vaikeutti entisestddn mainoksessa kéytetty, painoteknisesti haastava, valkoinen teksti oranssilla
pohjalla.

Kuluttajansuojalain mukaan tarjottaessa kulutushyddykkeité yhteisell& hinnalla tai niin, etta ostamalla
hyodykkeen saa alennetulla hinnalla toisen hyddykkeen tai muun erityisen edun, markkinoinnissa on
selkeésti ilmoitettava muun muassa tarjouksen hyvaksikayttamista koskevat ehdot. Jos kuluttajalle
annetaan epéselvalla tai k&sittdmattomalla tavalla olennaisia tietoja, pidetéan sitd harhaanjohtavana
mainitsematta jattamisenda. Ei siis riita, etta tietojenantovelvollisuus taytetddn vain muodollisesti.
Tekstin pitaa olla oikeasti ymmarrettavaa ja luettavaa.

Markkinaoikeus katsoi, etté tarjouksen ehdot ja rajoitukset oli ilmaistu siten, ettd kuluttajan huomio ei
luontevasti Kiinnittynyt niihin, eiké niiden sisaltd ollut vaivatta selvitettdvissa. Markkinaoikeus viittasi
perusteluissaan myds ennakkopéaétokseen KKO 2006:6. Tietojen puuttumisen takia yrityksen markki-
nointi oli markkinaoikeuden mukaan kuluttajien kannalta sopimatonta.

Laajakaistayhteyden padominaisuudesta tulee ilmoittaa selkeasti

Mainoskampanjaan liittyvéassa 14 sekunnin mittaisessa televisiomainoksessa ilmoitettiin laajakaistayh-
teyksille selkeasti niiden nopeudet, esimerkiksi muodossa 10M. Mainoksen loppupuolella ruudun ala-
reunassa ilmoitettiin ”laajakaistayhteyden nopeudet ovat maksiminopeuksia ja liittyméan todelliset
nopeudet voivat olla tata alempia.” Tieto laajakaistayhteyden nopeuden rajoituksista ilmoitettiin hyvin
pienella kirjasinkoolla ja vain 2 sekunnin ajan.

Laajakaistayhteyden nopeus on sellainen pddominaisuus, joka tulee ilmoittaa yksildidyn laajakaistayh-
teyden markkinoinnissa ja jonka puuttumista on pidettdva olennaisten tietojen antamatta jattamisené.
Laajakaistayhteydelle on ominaista se, ettd sen nopeus vaihtelee. Yhteysnopeuksien vaihteluvélin tuli-
si kuitenkin olla sellainen, ett4 palvelunopeus ainakin p&&osan ajasta vastaisi markkinoinnissa luvattua
yhteysnopeutta.

Kuluttaja-asiamiehen ndkemyksen mukaan, yhteysnopeudesta Welhon televisiomainoksessa annetut
tiedot olivat harhaanjohtavat kahdesta syysta: ensiksikin rajoitus oli saanut mainoksessa liian pienen
huomioarvon suhteessa ilmoitettuun teoreettiseen maksiminopeuteen, toiseksi siita ei kaynyt ilmi,
millaisesta maksiminopeutta koskevasta poikkeamasta oli kysymys.

Y hteysnopeuden ilmoittaminen jai avoimeksi

Markkinaoikeus totesi, ettd koska televisiomainoksessa ei ilmoitettu laajakaistayhteyden pddominai-
suuksista riittdvan selkealld tavalla, yrityksen markkinointi oli kuluttajien kannalta sopimatonta.

Kun liittymien nopeuksien rajoituksista annettu tieto oli Welhon mainoksessa ilmaistu epaselvélla
tavalla, ei asiassa markkinaoikeuden mukaan ollut aihetta arvioida enemmalti tiedon sisaltoa. Markki-
naoikeuden p&&tos jatti kuitenkin avoimeksi sen, olisiko tieto yhteysnopeuden rajoituksesta ollut itses-
sé&an riittdva, mikéli se vain olisi ilmoitettu selkedmmin.

Kuluttaja-asiamies on linjannut jo vuonna 2008, ettd markkinoinnissa k&ytettdvien nopeutta kuvaa-
vien ilmaisujen tulee antaa oikea kuva todellisesta kuluttajalle toimitettavasta siirtonopeudesta.
Myos viestintamarkkinalakiin on vuoden 2011 alusta sisallytetty sdannds siitd, etta viestintapalveluso-
pimuksessa on aina mainittava yhteyden vaihteluvali. Tdama vaatimus koskee my6s markkinointia.
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Mééraaika valitusluvan pyytdmiseen ja valituksen tekemiseen pdattyy 9.8.2011.

Markkinaoikeuden 10.6.2011 antaman paatdksen numero on 265/2011.

Maksa kauppalasku katta heilauttamalla

Tulevaisuudessa teemme ostoksia ja sopimuksia lahiviestinnan avulla. Ongelmien valttamiseksi
on Kiinnitettava erityistd huomiota vastuukysymyksiin ja heikkojen kuluttajaryhmien asemaan.

Lahiviestinta (Near Field Communication, NFC) on tekniikka, jonka avulla kuluttaja voidaan tunnistaa
hyvin lyhyen vélimatkan, jopa parin senttimetrin paastd. NFC-ominaisuuden voi liittd4 esimerkiksi
matkapuhelimeen, jolloin kuluttaja pystyy maksamaan ostoksensa kaupassa pelkéstaan vilauttamalla
puhelinta lukijalle. Puhelimella voi myds lukea NFC-sirulla varustettuja tuotteita, tunnistautua palve-
luihin tai ostaa bussilipun. Uusi tekniikka voi monella tapaa helpottaa kuluttajan arkea.

Kuluttajavirasto on osallistunut liikenne- ja viestintdministerion tydéryhmaan, jossa on pohdittu, miten
lahiviestinnan kéyttoonottoa voitaisiin edistdd. Samalla on arvioitu, millaisia lainsdadannallisia ja
muita esteitd NFC-teknologian ja sitd hyddyntévien palveluiden yleistymiselle on. Ty6ryhmd julkaisi
loppuraporttinsa vuoden 2010 lopussa.

Vastuuketjut selviksi

NFC-tekniikan kéaytto lisddntyy vain, jos kuluttajat kokevat sen turvalliseksi, helppokayttdiseksi ja
toimintavarmaksi. Siksi kuluttajansuojaan seka yksityisyyden- ja tietosuojaan liittyvét asiat on otettava
huomioon jo palveluiden suunnitteluvaiheessa. Ensimmainen edellytys on, etta I&hiviestinta
kayttaessdan kuluttaja saa etukéteen tietoonsa palvelun hintatiedot ja sopimuksen sisalto.

NFC-ominaisuudella varustetun kortin tai matkapuhelimen heikkous on siind, etta kuka tahansa
ulkopuolinen voi kéayttaa sita ottamalla sen haltuunsa. Toiselta henkil6ltd anastetulla puhelimella ehtii
tehda useita ostoksia tai hyvaksya sopimuksia, ennen kuin siru mahdollisesti suljetaan. Turvallisuuden
kannalta olisikin parempi, etta tietyn euromaaran ylittavat ostokset vahvistettaisiin erikseen
esimerkiksi PIN-koodilla.

Palveluntarjoajien on myds realistista varautua erilaisiin jarjestelmavirheisiin ja toimintahdirioihin.
Kuluttajaa saatetaan esimerkiksi vahingossa veloittaa useampaan kertaan tai hdnen huomaamattaan.
Naité tilanteita varten on oltava selvilld, kuka vastaa virheestd ja mahdollisista vahingoista. Ei ole
kuluttajan asia tutkia, johtuuko virhe hanen puhelimestaan, sirusta, lukijalaitteesta vai palvelun
tarjoajan jarjestelméasta.

Lahiviestinta ei onnistu ikdan katsomatta

Lahiviestinnan luotettavuus edellyttad, etta siihen kytketddn mukaan vahva sahkdinen tunnistaminen.
Alaikaisia ei voi paastaa ostelemaan mitd tahansa tai katselemaan ikéatasolleen haitallista aineistoa.

Kaikilla idkké&illa kuluttajilla ei puolestaan ole valttamétta valmiuksia hyodyntad uutta tekniikkaa.
Siksi tarjolla pitaa olla edelleen myds perinteisemmilla tavoilla toteutettuja palveluita.

Raportti: http://www.lvm.fi/c/document_library/get_file?folderld=1551284&name=DLFE-
11779.pdf&title=Julkaisuja 4-2011
Kuvin lausunto véliraporttiin KUV/612/02/2010
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Mobiilipalveluiden ongelmavyyhdissa jo langanpaita sel-
villa

Kestotilausta ei tule endé tehtyéa tekstiviestilla vahingossa ja operaattorin laskuttajarooliin
liittyvaa vastuuta nostetaan esille. Seuraavaksi pitda saada kuntoon lainsaadanto.

Erilaiset mobiilisisaltopalveluita koskevat ongelmat ovat aiheuttaneet Kuluttajaviranomaisille viime
vuosien ajan jatkuvan yhteydenottotulvan. Erityistd harmia ovat aiheuttaneet kalliit
kestotilaussopimukset, joihin ihmiset ovat huomaamattaan sitoutuneet ostaessaan sisaltopalveluita
puhelimeensa.

Viime vuoden lopulla viranomaisten ja alan toimijoiden neuvottelujen jalkeen Maksullisten
puhelinpalveluiden eettisen lautakunnan MAPEL.in jasenyritykset sitoutuivat vahvistusviestin
lahettdmiseen. Kestotilausten tilausprosessi muuttui siten, ettd kuluttajan taytyy vahvistaa tilaus
vastaamalla erilliseen varmistusviestiin "OK”. llman t4t& vastausta ei kestotilaus tule voimaan.
Kuluttajien yhteydenotot viranomaisille ovat tassa asiassa vahentyneet selvasti vahvistusviestin
lanseeraamisen jalkeen.

Positiivisesta kehityksestd huolimatta alalle on valitettavasti tyypillisté jatkuva uusien palvelutyyppien
kehittdminen, ja samalla uusien kuluttajaongelmien ilmaantuminen. Kuluttajavirasto seuraakin alaa
edelleen tiiviisti.

Operaattori luottokorttiyhtiéon verrattava laskuttaja

Matkapuhelimella tilataan ja maksetaan yha enemman muitakin kuin AO-testeja tai osallistutaan
visailuihin. Keskeista olisi saada lainsdadanto ajan tasalle vastaamaan nyky-yhteiskunnan vaatimuksia
ja sisallyttad vakiintuneet oikeusperiaatteet ja kuluttajaoikeuden sadnndkset osaksi uudempiakin
palveluita.

Kuluttajavirasto on jo vuosia tuonut esille kysymysta teleoperaattorin laskuttaja-aseman
maadrittdmisesta ja siihen kuuluvien vastuiden kirjaamista lakiin. Operaattoreille ei endé voi taata
oikeutta laskuttaa muiden palveluita, ilman jonkinlaista vastuuta niiden oikeellisuudesta kuluttajaan
péin. Operaattorin tulisikin kantaa luottokorttiyhtion kaltaista vastuuta.

Nyt myds kuluttajariitalautakunta on todennut tdman asian tuoreessa taysistuntopéatoksessaan.
Paatoksessa lautakunta rinnastaa matkapuhelimella palvelun tilaamisen luotolla ostamiseen ja nostaa
esille kuluttajansuojalain kulutusluottoja koskevan sdéédnndksen. Sdanndksen mukaan kuluttajalla on
oikeus pidattyd maksusta tai saada hinnan palautusta tai vahingonkorvausta myés kaupan
rahoittaneelta luotonantajalta, jos hénelld on tdmé oikeus myyjalta tai palveluksen suorittajalta timén
sopimusrikkomuksen johdosta. Lisaksi lautakunta Kiinnittdd huomiota velkakirjalain periaatteeseen,
jonka mukaan siirronsaaja ei voi saada parempaa oikeutta kuin alkuperaisella velkojalla oli.

Lautakunnan ratkaisu koski tilannetta, jossa kuluttaja ei ollut saanut selkeaa tietoa, ettd chat-palveluun
osallistuminen maksaa enemman kuin normaalin tekstiviestin hinnan. Lautakunta katsoi, ettei sitovaa
sopimusta ollut syntynyt palveluntarjoajan ja kuluttajan valilla ja suositti operaattoria maksamaan
normaaleista viestikuluista eroavan maaran kuluttajalle.

Laskuerittelyd kaivataan kipeasti

Myo6s matkapuhelinlaskua koskevat erittelysaannokset olisi uusittava. Velkojan, eli operaattorin, tulee
selvittaa velalliselle saatavansa perusteet. Tallaiseksi tiedoksi ei voi riittdd puhelinnumeron pari
ensimmaistéd numeroa. Koko numerokaan ei riitd, ilman etta sen perusteella saa tietaa, mita ja kenelté
on jotakin ostanut. Laskun perusteiden selvittdmisesta ei myoskaan pidad joutua maksamaan. Monta
vuotta suunnitteilla oleva lakimuutosta tarvittaisiin nyt vihdoin kipeésti.
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KRIL Dnro 1059/39/2009

EI? Lue lisaa http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-Fl/arkisto2010/?announcementld=58f24c02-0ef7-411d-
8182-0c1c5chc60a8&groupld=b0e9a33f-6a41-4693-8aa3-ece648257350
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/060309/

Lainsaadanto

Kuluttajansuojalaki 7 luku 13 §

Velkakirjalaki 27 §


http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/arkisto2010/?announcementId=58f24c02-0ef7-411d-8182-0c1c5cbc60a8&groupId=b0e9a33f-6a41-4693-8aa3-ece648257350�
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/arkisto2010/?announcementId=58f24c02-0ef7-411d-8182-0c1c5cbc60a8&groupId=b0e9a33f-6a41-4693-8aa3-ece648257350�
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/060309/�
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Asiakaspalvelun aukkokohtia

Teleyritysten asiakaspalvelu ei runsaasta harjoituksesta huolimatta suju nykimatta.

Kuluttajavirasto on saanut runsaasti ilmoituksia teleoperaattoreiden asiakaspalvelusta. Milloin kulutta-
ja on joutunut tekemaén yritykselle useita tuloksettomia virheilmoituksia, milloin saanut ohjeeksi soit-
taa maksulliseen numeroon asiansa selvittdmiseksi. N&rad on herattanyt myds se, ettd asioiden kuntoon
saattaminen kestda liian kauan ja se, ettd virhetilanteesta huolimatta laskutusta ei kuitenkaan katkaistu.

Kuluttajavirasto joutui huomauttamaan mm. Saunalahtea sen asiakaspalvelukdytanndisté viestintapal-
velun virhetilanteissa.

Virhetilanteen selvittdmisen kulut maksaa yritys

On tarkeéd, etté asiakkaat saavat virhetilanteen selvittdmisestd aiheutuneet kulut hyvitettya lain edel-
lyttdmélla tavalla vaatimuksen osoittautuessa aiheelliseksi. Jos asiakas joutuu virheen syiden selvitta-
miseksi olemaan yhteydessé kalliiseen maksulliseen palvelunumeroon, hénté ei saa valitusprosessin
aikana jattaa siihen kasitykseen, etta hanelld on velvollisuus maksaa puhelinkulut.

Mikali valitus osoittautuu aiheelliseksi, kuluttajalla on oikeus saada reklamointikulut takaisin. Puhe-
linkulujen vaatimista ei myOskéaan saa tehda kuluttajalle niin hankalaksi, ettd han jattaa sen kaytannos-
s& tekemétta.

Vakiohyvitysten myontamisessa ei tinkimisvaraa

Viestintdmarkkinalain mukaan kuluttajalla on oikeus vakiomuotoiseen korvaukseen, jos esimerkiksi
laajakaista ei toimi tai puhelinliittymd reistailee. Saunalahden tapa maksaa asiakkaalle vakiohyvitys
vasta siita lahtien kun asiakas on ilmoittanut virheesta, ei ollut lainmukainen. Asiakkaan tulee toki
ilmoittaa virheesta yritykselle kohtuullisessa ajassa siitd, kun han on sen havainnut, tai hanen olisi
tullut se havaita. Jos virheen alkamisajankohta kuitenkin on kiistaton, tai tilanteen pystytdan osoitta-
maan alkaneen ennen reklamaation tekemistd, hyvitysta tulee maksaa virheen ilmenemisesté lahtien,
tarvittaessa takautuvasti.

Kuluttajavirasto joutui puuttumaan myoés k&ytantoon, jonka mukaan yritys toteutti palvelun virheesta
myo6nnettdvan hyvityksen useimmiten vapauttamalla asiakkaan kuukausimaksusta virheen ajalta. Sau-
nalahti teki néin riippumatta siitd, olisiko kuluttajalle pitdnyt maksaa lakiséateinen vakiohyvitys toimi-
tuksen keskeytymisesté.

Kuluttajavirasto huomautti, ettd kuluttajan taytyy aina saada laissa maaratty vakiohyvitys taysimaarai-
send. Eli kuukausimaksua ei voi tarjota hyvitykseksi, jos se alittaa lain nojalla maksettavan vakiohyvi-
tyksen.

Jos kéyttdjalle maksetaan vakiohyvitys, hénell4 ei ole oikeutta hinnan alennukseen saman keskeytyk-

sen johdosta. Asiakas ei voi saada toimituksen keskeytyksesté kaksinkertaista hyvitystd, mutta vakio-

hyvitys on aina hinnanalennukseen néhden ensisijainen hyvitys toiminnan keskeytyksesta. Kuukausi-

maksun poisto soveltuu ratkaisuksi silloin, kun kyseessa ei ole toimituksen keskeytyminen ja jos pois-
tetun kuukausimaksun madra vastaa virheen merkitysta

Yritys ilmoitti menettelevansa jatkossa Kuluttajaviraston edellyttamalla tavalla

Huollossa kompurointia

Asiakaspalveluun liittyvat menettelyt ovat olleet Kuluttajavirastossa tarkkailun alla jo pidempéén.
Kuluttajavirasto teki DNAlle selvityspyynndn asiakaspalvelun menettelyista paatelaitteen virhetilan-
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teiden hoidossa. Kuluttajilta tulleiden ilmoitusten mukaan péaéatelaitteen ostaneita asiakkaita oli vian
ilmettyd pompoteltu myyjalta laitevalmistajalle. Yritys mydnsi itsekin tietoonsa tulleen tapauksia,
joissa asiakas oli saanut puutteellisia tai ristiriitaisia ohjeita, tai hanen asiaansa ei ollut hoidettu asian-
mukaisesti.

Yritys ilmoitti ryhtyneensa toimenpiteisiin ohjeistuksen ja toimintatapojen parantamiseksi. Vaikka
yrityksen selvitys muuten oli tyydyttavé, kehotettiin yritystd kuitenkin vield selventdméan ohjeitaan
siitd, kuinka laite tulee huoltoon toimittaa. Jos virheellinen laite pitdd toimittaa huoltoon, viel&p4 toi-
selle paikkakunnalle kuin missa kuluttaja asuu, hdnen ei tarvitse henkilokohtaisesti vied laitetta, vaan
sen voi my0s asianmukaisesti l&hettd4 postitse.

KUV/8690/41/2010, KUV/3814/41/2010

Lainsaadanto

Kuluttajansuojalaki 2 luku 6 §
Viestintdmarkkinalaki 67 d §, 67 f §
Hallituksen esitys 231/2005

Teleyrityksille yndenmukaiset sopimusehdot

Telealalle neuvotellut vakiosopimusehdot ovat merkittéava askel kohti selkeAmpéa ja tasapuoli-
sempaa sopimista. Keskeista sopimusten solminnassa ovat kuitenkin myds itse sopimuksenteko-
tilanteen ja asiakaspalvelun hoito.

Kuluttaja-asiamies ja Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto (FiCom ry) neuvottelivat teleyritys-
ten tarjoamien palveluiden yleiset sopimusehdot kuluttajille. My6s Viestintavirasto osallistui neuvotte-
luihin ja esitti ndkemyksensd malliehtojen siséllgstd viestintdmarkkinalain soveltamisen kannalta. Eh-
dot otetaan kayttdon viimeistaan lokakuun alussa.

Sopimusehdot muodostavat FiCom ry:n jasenilleen suositteleman kohtuullisten ehtojen vahimmadista-
son, jonka alle teleyritys ei voi menna kuluttajan kanssa solmimissaan sopimuksissa. Teleyritykset
voivat kuitenkin aina tarjota kuluttajille tata suositusta parempia ehtoja. Erityista painoarvoa on vakio-
sopimusehdoissa annettu sille, ettd ehdot ovat kohtuulliset molempien osapuolten kannalta.

Alan monimutkaisuus nékyy kiemuraisina ehtoina

Viestintdpalvelut ovat monimutkaisia tuotteita, joihin liittyy nopea tekninen kehitys. Ehtojen laaja
soveltamisala on johtanut osittain siihen, ettd ehdoissa saattaa edelleen olla kuluttajan kannalta moni-
mutkaisilta tuntuvia ja vaikeasti ymmarrettavia ehtokohtia. Seuranta onkin tarkedd. Kuluttajavirasto ja
FiCom ry seuraavat yleisten sopimusehtojen toimivuutta ja kdyvat kertyvien kokemusten pohjalta
ehtoja l&pi uusissa neuvotteluissa.

Yleisten sopimusehtojen liséksi liittymasopimusten keskeisia asiakirjoja ovat myds palvelukohtaiset
erityisehdot, mahdolliset kampanjaehdot, hinnasto ja kadyttdohjeet. Sopimusten lainmukaisuutta arvi-
oidaan aina ndiden kokonaisuutena.

Sopimusehtojen liséaksi huomiota sopimuksentekotilanteeseen
Sopimuksentekotilanteessa on ehtojen liséksi annettava aina riittavat ja olennaiset tiedot myytavasta
palvelusta. Sopimusehtoihin on voitava tutustua etukateen. Myyjan on nimenomaisesti Kiinnitettava

kuluttajan huomio yllattaviin ja ankariin ehtoihin.

Koska kuluttajat eivat aina toimi rationaalisesti, sopimuksentekotilanne on hyvin tarkedssa asemassa.
Teleyrityksilla on laaja oma-aloitteinen tiedonantovelvollisuus. Malliehtojen etusivulle on koottu yh-
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teenveto olennaisimmista, kuluttajalle kerrottavista asioista. Tietojen antamistavalla on erityista merki-
tystd harkittaessa, onko teleyritys tayttdnyt tiedonantovelvoitteensa. Tiedot on esitettdvd mahdolli-
simman selkeésti ja niin, ettd kuluttajan on ne mahdollisimman helppo ymmaértaa.

Vakiosopimusehdot myés valvontakeino

Neuvottelu vakiosopimusehdoista on yksi kuluttajaviraston keskeisisté valvontakeinoista. Alakohtaisia
vakiosopimusehtoja on neuvoteltuna noin kolmekymmenté.Alakohtaisten vakiosopimusehtojen eteen
tehty ty6 koituu koko kuluttajakollektiivin hyvaksi. Kyseessé on merkittéva asia, koska sopimus hyvin
keskeinen osa kaupantekoa. Kun kuluttajat saavat selkeda tietoa oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan,
riitatilanteet ja yhteydenotot asiakaspalveluun vahenevit.

Lue lisaa:
Teleyritysten tarjoamien palveluiden yleiset sopimusehdot (pdf)

Virusturvasta harmia

Myyjan antamat mokkulan asennusohjeet johtivat asiakkaan virusturvaohjelman vaurioitumi-
seen. Vahingonkorvauskuviot aiheuttivat pdanvaivaa.

Kuluttaja osti liilkkuvan DNA-Nettikaistan. Kauppaan siséltyi koneeseen liitettdva mokkula seka virus-
turvaohjelma. Myyntitilanteessa kuluttajaa ei kehotettu poistamaan koneessaan olevaa virusturvaa
ennen mokkulan asentamista. Myyja oli kuluttajan mukaan péinvastoin kehottanut asentamisessa vas-
taamaan kaikkiin jarjestelman esittdmiin kysymyksiin "kylla”.

Liikkuvan laajakaistan oheispalveluna tulevasta virusturvasta ei, kuluttajan mukaan, annettu tietoa.
Tuotteen asentaminen koneeseen ei onnistunut ohjeiden mukaan, ja asentamisen yhteydessa kuluttajan
oma virusturva vaurioitui. Yritys totesi, ettd kuluttajan olisi ennen asentamista pitanyt poistaa koneel-
taan aiempi virusturvachjelma ja kieltaytyi aluksi korjaamasta konetta tai korvaamasta kuluttajalle
ulkopuolisen asentajan velottamaa hintaa virusturvan uudelleenasentamisesta. Yritys vetosi omiin ja
virusturvan toimittajan sopimusehtoihin.

Kuluttajavirasto pyysi selvitysta yrityksen kuluttajille antamista asennusohjeista ja vahingonkorvaus-
kaytannoistd kuvatun kaltaisissa tilanteissa. Saamansa selvityksen perusteella Kuluttajavirasto tarkensi
yritykselle, miten sen tulee markkinoinnissaan kertoa asennettavan virusturvan vaikutuksista vanhaan
virusturvaan ja mita kuluttajansuojan yleiset periaatteet edellyttavat vahingonkorvaustilanteissa.

Laki velvoittaa olennaisten tietojen antamiseen

Kehotus poistaa olemassa olevat virustorjuntaohjelmat ennen asentamista, oli kuluttajansuojalain mu-
kainen olennainen tieto, joka olisi pitanyt kertoa kuluttajalle. Tieto, tai sen puuttuminen, oli omiaan
vaikuttamaan siihen, miten kuluttaja menetteli ohjelmistoa asentaessaan.

Mokkula ja virusturva kuuluivat samaan internet-yhteyden muodostamaan tuotekokonaisuuteen. Vi-
rusturva oli liikkkuvan laajakaistayhteyden lisdpalvelu. Virusturvan asennusohjelmisto seurasi uudem-
pien mokkuloiden mukana automaattisesti, vanhat kayttajat saattoivat tilata asennusohjelmiston teksti-
viestilla tai ladata sen DNA:n sivuilta. Tuotepaketti sisélsi virusturvan asennuslevykkeen ja opasvih-
kon sen asentamiseen.

Markkinoilla myytavien virustorjuntaohjelmien ominaispiirteena on, ettd asennuksen yhteydessa tieto-
koneessa aiemmin olleet virusturvaohjelmistot poistuvat automaattisesti. CD-levykkeessa oli maininta:
”Huom! Jos sinulla on kayttssasi joku virussuoja- tai palomuuriohjelmisto, tulee ne poistaa tietoko-
neelta ennen tdman ohjelmiston asentamista.”

Kuluttajavirasto katsoi, ettd CD-levykkeessé olevat tiedot tayttivét kuluttajansuojalain mukaiset vaa-
timukset niiden kuluttajien kohdalla, jotka saavat automaattisesti koko paketin, mikali tieto oli riitta-
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van suurella ja erottuvalla kirjasinkoolla levykkeesta selkeasti heti havaittavissa. Myyntitilanteessa
kuluttajalle ei silti saa antaa harhaanjohtavaa kuvaa ohjelmiston asentamisesta. Kuluttajavirasto edel-
Iytti myos, ettd nekin kuluttajat, jotka tilaavat ohjelmiston tekstiviestilld tai lataavat sen internet-
sivuilta saavat saman tiedon selkeésti ja viestimeen sopivalla tavalla.

Myds valillisia vahinkoja korvattava

Kuluttajavirasto joutui huomauttamaan yritysta myos siité, etta jos palvelussa on virhe, tilaajalla on
aina oikeus korvaukseen hénelle aiheutuvasta valittéméstd vahingosta. Siksi sopimusehdot, jotka pité-
vét tuottamusta vahingonkorvauksen ehtona, vaikka palvelussa olisi virhe, ovat kuluttajansuojalain
vastaiset. Yleisten kuluttajaoikeuden periaatteiden mukaan toimeksisaaja on velvollinen korvaamaan
myads valillisen vahingon, jos virhe tai vahinko johtuu huolimattomuudesta hanen puolellaan. Siksi
sopimusehto, jolla kieltdydytaan kokonaan valillisten vahinkojen korvaamisesta, on kohtuuton.

Yritys ilmoitti, ettei se ehdollaan rajoita kuluttajan oikeuksia. Yritys otti lisédksi vastuun kuluttajan
valillisista vahingoista. Kuluttajavirasto joutui kuitenkin muistuttamaan, ettd vaikka yrityksen menet-
tely kdytannossé olisi lain mukaista, ehtojen muotoilu ei silti saa olla ristiriidassa kuluttajansuojan
yleisten periaatteiden kanssa. Ehtoja ei saa myoskaan ilmaista niin sekavasti, ettd niista saattaa paatya
vaaraan kasitykseen. Kuluttajavirasto edellyttikin yrityksen tdsmentavan ja selkiyttavan sopimusehto-
jensa muotoilun kuluttajansuojalaista ilmenevien periaatteiden mukaisiksi.

KUV/4172/41/2010

Lainsaadanto:
Kuluttajansuojalaki 2 luku 7 8, 3 luku 1 §

Tallennuspalvelun poistaminen oikeutti sopimuksen pur-
kuun

Palvelu, jolla televisiokanavia sai tallentaa takautuvasti, lakkautettiin kuluttajien ylla-
tykseksi. Yritys vetosi siihen, etta kyseessa oli testiversio, mutta suostui purkamaan ku-
luttajien sopimukset.

Elisa Oyj ilmoitti helmikuun 2010 alussa lopettavansa Elisa Viihdekaistaan kuuluneen tallen-
nuspalvelun. Kyse oli edellisvuoden marraskuussa kéyttoonotetusta palvelusta, jossa katsojal-
la oli mahdollisuus tallentaa televisiokanavia takautuvasti 36 tunnin ajalta. Palvelusopimus oli
yleisesti tehty 24 kk:n méé&rdaikaisena sopimuksena. Madréaikaista sopimusta ei lahtokohtai-
sesti voi irtisanoa kesken sopimuskauden.

Yrityksen mukaan kyseessé oli ollut kokeilu, ja palvelu oli ollut vain testikdaytdssa. Tallainen
tieto ei kuitenkaan ollut saavuttanut kuluttajia. Kuluttajien yhteydenotoista kévi ilmi, etta
kyseista tallennuspalvelua oli tuotu markkinoinnissa ja myyntihetkella esille hyvin selvasti.
Takautuvaa tallennusominaisuutta oli markkinoitu mm. yrityksen internet-sivuilla. Elisa Viih-
de -palvelun sopimusehdot tai palvelukuvaus eivat kuitenkaan sisaltdneet mitddn mainintaa 36
tunnin tallennuspalvelusta.

Kuluttajavirasto totesi yritykselle, ettd tallennuspalvelun kayttdonoton jalkeen sopimuksen
tehneilld kuluttajilla tulisi olla halutessaan oikeus sopimuksen purkamiseen. Yritys selvitti

Kuluttajavirastolle, ettd asiakkaat voivat halutessaan saada vaihtoehtoisesti myds hyvitysta,
mutta sopimus puretaan aina, jos asiakas niin haluaa.
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Myos kuluttajariitalautakunta antoi helmikuussa 2011 jaostopaéatoksen asiassa. Riidan lauta-
kunnan kasiteltavéksi vienyt kuluttaja oli vaatinut palvelun oikaisemista ja tallennuspalvelun
palauttamista. Lautakunta ei katsonut yritysté velvolliseksi virheen oikaisemiseen eiké suosit-
tanut hinnanalennusta, vaan piti asianmukaisena yrityksen tarjoamaa oikeutta purkaa sopimus.

KUV/1114/41/2010
Kuluttajariitalautakunnan paatés Dnro 769/39/2010

Lainsaadanto:
Kuluttajansuojalaki 3 luku 1§
Viestintamarkkinalaki 67 d §

Hyvitysta pelikonsolin jarjestelmapaivityksen uhreille

Kuluttajariitalautakunta otti kantaa PlayStation 3 - pelikonsolin jarjestelmapaivityksen
aiheuttamaan toimintaongelmaan.

PlayStation 3 -pelikonsolin pakollisen jarjestelmapaivityksen jalkeen pelikonsoli ei ollut enda
Linux-kayttojarjestelmén kanssa yhteensopiva. Jos kéyttdjat eivét asentaneet uutta péivitysta,
pelikonsolin toiminnallisuus heikkeni. Valmistajan mukaan toiminnon poistaminen oli tieto-
turvan takia valttamatonta. Kuluttaja vei asian kuluttajariitalautakunnan késiteltavaksi.

Asia oli kasittelyssa myds Kuluttajavirastossa. Kuluttajavirasto huomautti paatoksessaan So-
ny Computer Entertainmentia huonosta asiakaspalvelusta ja muistutti velvollisuudesta kasitel-
I4 reklamaatioita. Kuluttajavirasto valvoo yritysten toimintaa koko kuluttajakollektiivin hy-
vaksi. Valvonnalla pyritéén siihen, ettd yritys lopettaa lainvastaisen toiminnan ja hyoty koituu
tulevaisuudessa koko kuluttajakunnan hyvéksi. Kuluttajavirastolla ei ole toimivaltaa ratkaista
yksittéisia riita-asioita. Kuluttajaviraston ratkaisussa todettiin, ettd sen, onko konsolissa mah-
dollisesti virhe, ratkaisee joko tuomioistuin tai Kuluttajariitalautakunta.

Hinnanalennusta hyvitykseksi

Kuluttajariitalautakunta antoi huhtikuussa 2011 asiassa jaostopaatoksen. Kuluttajansuojalain
mukaan ostajalla on oikeus vaatia, ettd myyjé korjaa virheen tai toimittaa virheettéman tava-
ran. Paatoksessaan lautakunta totesi, ettd virheen korjaaminen ei tassé tapauksessa ollut mah-
dollista, koska valmistaja oli ilmoittanut toimineensa edelld mainitulla tavalla nimenomaan
pelikonsolin eheyden suojelemiseksi.

Lautakunta totesi, ettd PlayStation 3-pelikonsolia voidaan edelleen kayttaa rajoitetusti pelaa-
miseen ja elokuvien katsomiseen. Lautakunta katsoi, ett4d Other OS-toiminnon poistaminen
heikensi kuitenkin pelikonsolin ominaisuuksia sen verran, ettd muutoksesta karsinyt kuluttaja
on oikeutettu hinnanalennukseen. Hinnanalennuksen maéraa harkittaessa on otettava huomi-
oon ostajan tavarasta saama kayttohyoty, laitteen ika seka alkuperéinen ostohinta ilman peleja
ja tarvikkeita. Lautakunta suositti kohtuulliseksi méaraksi 100 euroa.

KRIL 1494/36/10
KUV/2798/41/2010

Kuluttajansuojalain 5 luvun 18 §
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Asiaa késitelty Ajankohtaista kuluttajaoikeudesta —verkkolehden edellisessa numerossa
2/2011
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. Kuluttaja
virasto @ asiamies

Kuluttajaviraston tehtavana 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 kehittdé kuluttajan oikeusasemaa markkinoilla ja varmistaa, ettd mark-
kinointia ja sopimusehtoja koskevia pelisaanttja noudatetaan. Myds takaukseen ja kuluttajaperintaan liittyvat asiat
kuuluvat kuluttaja-asiamiehen toimivaltaan. Lisdksi kuluttaja-asiamies voi avustaa kuluttajia oikeudessa.

Lisatietoa: www.kuluttajavirasto.fi

Ajankohtaista N E KKOLEHT'
KULUTTAJAOIKEUDESTA

Tilaa verkkolehti tuoreena sahkopostiisi osoitteesta:
www.kuluttajaoikeus.fi

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

Ajankohtaiskatsaustamme seuraamalla pysyt ajan tasalla
e kuluttajan aseman edistamisesta
o Kauluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
o vireill4 olevista lainsdadantohankkeista
e kuluttajaoikeuden kansainvélisista virtauksista
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