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[Paakirjoitus]

Kuluttajan taloudelliset riskit ja uusien palveluiden kehit-
taminen

Joillakin elinkeinotoiminnan alueilla toiminnan luonne on senkaltaista, etta siihen liittyy suuria
taloudellisia riskeja kuluttajille. Tasta syysta heitd on katsottu tarpeelliseksi suojata erityisjar-
jestelyin. Esimerkiksi kiinteistonvalityksessa ja sijoitusneuvonnassa edellytetdan pakollista vas-
tuuvakuutusta. Pankeilla puolestaan on oma talletusvakuusjérjestelménsa. Tietyissa palveluissa
on lisédksi vahimmaispddomavaatimukset.

Jarjestelmait ovat syntyneet eri aikoina ja niiden olemassaoloa perustellaan 1dhinni silld, ettd asuminen
ja sddstaminen ovat kuluttajan kannalta merkittdvimmat omaisuusriskit. Kun sdhkdinen ympéristo,
palvelujen kasvu ja toimintaympériston monimutkaistuminen tuo mukanaan uutta tarjontaa, ei endd
olekaan selvié, onko kuluttaja riittdvasti riskeiltd turvassa. Kuluttajan tiedot ja asiantuntemus eiviét
yksinkertaisesti riitd arvioimaan jokaisen uuden palvelun riskejd. Ongelma on jo selkedsti tullut esille
sijoitustuotteissa. Niistd osa ei olekaan niin turvallisia kuin mité kuluttajalle annettujen tietojen valossa
on ollut aihetta olettaa.

Turvallisuuspalvelu ei endé olekaan pelkkaa vartiointia

Kuluttajan ei aina ole helppo hahmottaa, milloin on kyse erityissddnndsten piiriin kuuluvasta palvelus-
ta, jonka vastuuhenkil6ille, toimintatavoille ja riskien kattamiselle on asetettu lakisdéteiset velvoitteet.
Uusilla palvelukonsepteilla tarjotaan kuluttajalle yksinkertaista ja turvallista elamii. Valitettavasti
uusien palveluiden tarjoajissa on myos sellaisia yrityksid, jotka vadrinkayttavat kuluttajien luottamus-
ta.

Vanhat méadritelmat eivat valttdimattd nykyhetkessé pade niin kuin on ajateltu. Turvallisuuspalvelu ei
endd ole pelkkéd vartiointia ja perinteistd esineiden turvasuojausta. Sdéstot eivit ole kiinni vain pank-
kitileissé ja obligaatioissa. Monimutkaistuneessa maailmassa on kysyntié palveluille, jotka helpottavat
arkisten asioiden hoitamista. Uusien palveluiden rakentamiseen usein tarvitaan kuluttajien henkilotie-
toja. Aina ei synnykddn perinteisid omaisuusvahinkoja: Esimerkiksi henkil6tietojen vadrinkaytto voi
aiheuttaa kuluttajalle muitakin kuin taloudellisia menetyksié.

Yrityksen minimoitava uuden palvelun kuluttajariskit

Miti sitten tulisi tehdd? On hyva, etté uusia palveluja tulee markkinoille. Niisté pitdé saada kayttoko-
kemuksia. Osaavimmat kuluttajat usein ovatkin sekd ensimmaéisend kohderyhmaina ettd innokkaimpina
uusia palveluita kokeilemassa. Talloin riskien aktualisoituminen voi olla epdtodennékdistd. Tilanne on
toinen, kun palvelun toimivuudesta ja riskeisti ei ole riittdvéad ndyttod, mutta markkinointi on péélle-
kayvai ja palvelun kayttd yleistyy nopeasti. Lainsdddédntd ei hatiin ehdi. Eika siihen tietenkdén aina
edes ole tarvetta, kun ei vield ole késitystd ilmidn pysyvyydestd. Kuluttajat voivat kuitenkin menettaa
aikaa, rahaa, henkilGtietonsa, luottamuksensa. Valvojan tehtdviin kuuluu tarttua lainvastaiseen toimin-
taan. Kuitenkin asian selvittely vie usein paljon aikaa, eikd valvoja ehdi estiméidn menetyksid. Tiedo-
tuksellakaan ei jokaista kuluttajaa saavuteta.

Tasapainottelu uusien palvelujen kehittdmisen ja kuluttajien riskien torjumisen vililld on kuitenkin
ennen kaikkea yrittdjén asia. Jos yritys toimii vastuullisesti, se ottaa kuluttajan- ja tietosuojan vaati-
mukset huomioon alusta pitden. Vastuullinen yritys kertoo palveluistaan ja tuotteistaan kuluttajille
avoimesti, eikd mahdollisten ongelmien ilmaantuessa pisté paatd pensaaseen. Tama olisi hyvé alku
onnistuneille, aitoa lisdarvoa tuoville innovaatioille.

Anja Peltonen
Johtaja
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Vahvaa valvontaa niukkuudesta huolimatta

Kuluttajaviraston oikeudellisen toiminnan arvioinut (2009) professori Jyrki Tala toteaa rapor-
tissaan, ettd Kuluttajavirasto on onnistunut kehittdmé&an uusia valvontakeinoja. Nain siita huo-
limatta, ett& valvottavia asioita on paljon ja virasto toimii pienilla resursseilla, Tala Kirjoittaa.

Lahtokohtana Kuluttajaviraston valvontatydlle, jo 30 vuoden ajan, ovat olleet lainsdétdjan maarittele-
mit keinot: neuvotteluratkaisu yrityksen kanssa, kielto ja markkinaoikeushakemus.

Erityisesti viimeksi kulunut vuosikymmen osoitti, ettd jokaista erillistd asiaa ei ennétetd ratkomaan
yhdessé yksittdisen yrityksen kanssa. Asiamdird on yksinkertaisesti liian suuri. Tésté syysti virastossa
on miiritietoisesti kehitetty ennaltachkdisevaa tyota ja erilaisia ty6tapoja.

Uuden nédkokulman tdhdn on viime vuosina tuonut OECD:ssi aloitettu ja sittemmin EU-tasollekin
siirtynyt keskustelu siitd, miten kuluttaja / ihminen todellisuudessa toimii. Kuluttajapoliittista keskus-
telua on aiemmin hallinnut oletus kuluttajasta rationaalisena toimijana. Myos tiedontuotannossa on
monesti luotettu vanhanaikaiseen viestinnan “’14ékeruiskumalliin”. Siiné ldhettdjd saattaa sanoman
matkaan, ja vastaanottaja nappaa sen itselleen ldhetetyssd muodossa. Ndin yksinkertaisesti ihminen ei
tietysti operoi.

Verkkolehti ja nettiapurit

Kuluttajaoikeudellisen valvonnan keinovalikoimaan on alettu siséllyttdd uudenlaisia viestinnéin tapoja.
Perusléhtokohta on, ettd yrityksen on voitava vaivattomasti selvittdd oikeat toimintatavat. Viraston
nettisivujen yritys-osiossa tarjoamme jatkuvasti paivittyvai tietoa sddnnoksisté ja niiden mahdollista-
mista toimintamalleista. Valvonnan tueksi on myos luotu arjen apureita: nettipohjaisia tyokaluja kdy-
tannon asiakaspalvelutilanteisiin. Esimerkiksi takuutydkalun avulla myyja tai takuukampanjaa suun-
nitteleva voi tarkistaa, miten kannattaa toimia. Tyokaluja on helppo kéyttda ja niiden avulla saa nope-
asti vastauksia kidytdnnon asiakaspalvelutilanteeseen.

Kun kiireapulainen saa asiakkaakseen rikkindisté digiboksia kantavan kuluttajan, tilanteen selvittely
vie aikaa. Asiakkaan luottamus myyjién ei my0Oskain valttamattad ole huipussaan. Takuuapuri on help-
po avata netissd, ja edetd sen evastimand. Myyji saa luotettavuudesta lisdpisteitd, kun apuri on kulut-
tajaviranomaisen laatima.

Ennen kuin timéntyyppisid tyokaluja voidaan rakentaa, tdytyy olla kuluttajaa suojaavaa lainsdadantoa,
sitd tismentdvaa ratkaisukdytdntod ja Kuluttajaoikeuden linjaus, joka tarjoaa kokonaisndkemyksen
aihealueesta. Esimerkiksi erikoistarjouksen markkinoinnista on ensin saavutettu kuluttaja-asiamiehen
neuvotteluratkaisuja ja saatu markkinaoikeuden padtoksii. Sen jalkeen Kuluttajavirastossa on valmis-
teltu linjaus markkinoinnin virhetilanteista. Seuraava luonteva askel onkin nettityokalun suunnittelu.

Tyokaluilla haluamme palvella erityisesti pk-yritysten tyontekijoitd ja myyjid. Ajankohtaista kulutta-
jaoikeudesta —verkkolehti ja Kuluttajaviraston, usein yhteistydssa tietyn alan kanssa tuottamat, linja-
ukset ovat tarkoitettu asiantuntijoille, jotka tarvitsevat taustoittavaa tietoa kuluttajaoikeudesta.

Alakohtainen vaikuttaminen, yritysyhteistyd, tdsmaseminaarit

SAVA (Suunniteltu alakohtainen vaikuttaminen) on jo vakiintunut ennaltachkiisevén tyén muoto.
SAVA:ssa laaditaan artikkeleita kuluttajansuojasta ammattilehteen, jarjestetdin koulutustilaisuuksia,
valmistellaan linjauksia yhteistyOssé jarjestdjen kanssa.

Sujuvoittaaksemme kuluttajien yhteydenottojen késittelyd olemme sopineet joidenkin jérjestdjen ja
yritysten kanssa menettelysté, jossa valvonnan kohde vastaa yksittdisen asian selvittimisestd. Se ker-
too Kuluttajavirastolle, miten yksittdisessa asiassa on toimittu. Millaisiin muutoksiin jarjestelmisséi ja
prosesseissa valvontailmoitus on antanut aihetta vastaavien tapausten ehkéisemiseksi.
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Koska voimavaroja on jaettava tarkasti, Kuluttajavirastossa on péitetty panostaa itse jérjestettyihin
tdsméseminaareihin. Seminaariemme tavoitteena on kuvata osallistujille, milté alan tilanne néyttéa
valvontailmoitusten valossa. Mitka asiat vaativat nopeita toimia ja missi kohtaa olisi valmiutta yhteis-
tyohon?

Yhteisty0 ei edellytd samanmielisyytta — yhteista tahtoa kylla tarvitaan

Kuluttajaviraston yhteisty0 jarjestdjen ja yritysten kanssa ei edellytd samanmielisyyttd, mutta yhteista
tahtoa kylld tarvitaan. Olemme viime vuosien aikana ndhneet yhtdéltd upeita esimerkkejéd vastuunkan-
nosta ja toisaalta harmittavaa kyvyttdmyyttd rakentavaan yhteistyohon.

Vaikka yritysten ja jarjestdjen kanssa tehdéén paljon uudentyyppistd yhteistyotd, vanhoilla keinoilla
on edelleen kiyttod: Informoida ei voi, ellei ole ratkaisukdytint6d mistd kertoa. On myos yrityksia,
joihin ei saada toimivaa keskusteluyhteyttd, tai jotka kilpailevat milld keinolla tahansa lainsdadannosta
piittaamatta. Kuluttaja ei lainvastaisten menettelyjen kéytdstd hyddy, vaan joutuu viime kiddessé sen
maksajaksi.

Arviointiraportissa tuodaan esille lainsdddannon kehittdmistarpeita. Toivottavasti ndihin tartutaan pi-
kaisesti. Kuluttajien hyvinvointi ja toimivan kilpailun edistéminen edellyttévét valvontaresursseja ja
riittdvad keinovalikoimaa. Ennalta ehkdisevien uusien keinojen ohella tarvitaan edelleen perinteista
valvontaa.

Lue lisaa:
Kuluttajaviraston oikeudellisen toiminnan arviointi Tyd- ja elinkeinoministerion julkaisuja 64/2009
(pdf-tiedosto, 111 sivua )

Tutustu myods Kuluttajaviraston verkkopalvelussa:

Kuluttaja-asiamiehen-valvontatehtavat

Perusvalvonta on suunniteltua ala- ja aihekohtaista vaikuttamista (Ajankohtaista kuluttajaoikeudesta
6/2007)

Myyjan takuuapuri

Kuluttajaoikeuden linjaukset

Tadsméseminaarien aineistot


http://www.tem.fi/files/25300/TEMjul_64_2009_kilpailukyky.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/kuluttajavirasto/tehtavat-ja-toimintatavat/kuluttajaoikeus/kuluttaja-asiamiehen-valvontatehtavat/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/070607/
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/0c6c854d-3112-4f87-b7a7-0fba96a76b75.aspx
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/linjaukset/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/ajankohtaista/seminaarit/
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Uutta lainsaadantoa kuluttajansuojan alueella

Joukkoliikennelaki ja EU:n rautatievastuuasetus

Joukkoliikennelaki ja EU:n rautatievastuuasetus tulivat voimaan 3.12.2009. Laissa sdddetddn mm.
litkennditsijén velvoitteesta antaa litkennepalveluja koskeva laatulupaus. Lain voimaantulosddanndksen
mukaan laatulupaukset on tehtéva ja julkaistava vuoden 2011 loppuun mennessa.

EU:n rautatievastuuasetus edellyttdd VR:44 maksamaan vakiohyvityksen, kun juna myohéstyy yli
tunnin (25 % lipun hinnasta kun viivéstyy véhintién tunnin, 50 %. kun myohéstyy véhintdan kaksi
tuntia). Lisdksi asetuksessa on sdédnnoksié ateria- ja virvoketarjoilusta, tiedottamisesta, vammaisten ja
liikuntarajoitteisten oikeuksista ym. Asetuksen ulkopuolelle jadvit padkaupunkiseudun taajama- ja
Vendjan yhdysliikenne.

Asetuksen noudattamista Suomessa valvovat Liikenteen turvallisuusvirasto, Kuluttajavirasto ja kulut-
tajariitalautakunta kukin toimivaltansa puitteissa. Kuluttajavirasto seuraa asetuksen noudattamista
kuluttajakollektiivin ndkokulmasta. Yksittiiset riita-asiat késitelldén kuluttajariitalautakunnassa.

Laki verokannusteisesta pitkaaikaissadstamisesta

Uusi laki verokannusteisesta pitkédaikaissddstamisestd ja siihen liittyvét verolakien muutokset tulivat
voimaan 1.1.2010. Jatkossa kuluttajat saavat verovihennyksen my6s muusta sidotusta elédkesadstami-
sestd kuin vapaachtoisista eldkevakuutuksista. Saédstdmistd koskevan sopimuksen voi tehdé pankin,
sijoituspalveluyrityksen tai rahastoyhtion kanssa. Uusien sdéstédmispalvelujen tarjonta voi alkaa aikai-
sintaan 1.4.2010.

Asetus tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vahimmaisnopeudesta yleispalvelussa

Asetus tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vihimmaéisnopeudesta yleispalvelussa annettiin
15.10.2009. Vihintddn yhden megabitin internet-yhteydesta tulee 1.7.2010 yleispalvelu. Tdma tarkoit-
taa, ettd yleispalveluyrityksiksi médrattyjen teleyritysten on pystyttdvd heindkuun alusta ldhtien tar-
joamaan jokaiseen vakinaiseen asuntoon ja yrityksen pysyvéin toimipaikkaan kohtuuhintainen ja laa-
dukas, vahintddn yhden megan yhteys. Saapuvan liikenteen keskimdirdisen nopeuden tulee olla véhin-
tdén 75 prosenttia vaaditusta nopeudesta 24 tunnin mittausjakson aikana. Neljin tunnin mittausjakson
aikana nopeuden on oltava véhintdén 50 prosenttia vaaditusta nopeudesta.

Aluehallintovirastot ja elinkeino- liikenne- ja ymparistokeskukset aloittivat 1.1.2010
Laaninhallitusten aiemmin hoitamat kuluttaja- ja kilpailuasiat on sijoitettu aluehallintovirastoihin pe-
ruspalvelut ja oikeusturva -vastuualueille. Tehtiviin kuuluu mm. kulutusluottojen markkinoinnin ja
hintamerkintdjen valvonta sekd kiinteiston- ja vuokranvilitysliikkeiden ja valmismatkaliikkeiden val-
vonta.

Lue lis&a:

Joukkoliikennelaki (Finlex)

EU:n rautatievastuuasetus

Matkustajan asemaa parantava joukkoliikenteen lakiuudistus jai puolitichen

(Ajankohtaista kuluttajaoikeudesta 7/2009)

Laki sidotusta pitkdaikaissddstamisestd (Finlex)

Liikenne- ja viestintiministerion asetus tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vihimmaéaisnopeudesta
yleispalvelussa (Finlex)

Aluehallinnon uudistamishanke (Valtiovarainministerio)


http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090869
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2007:315:0014:01:FI:HTML
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/artikkelit/verkkolehti-7-2009/matkustajan-asemaa-parantava-joukkoliikenteen-lakiuudistus-jai-puolitiehen
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2009/20091183
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2009/20090732
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2009/20090732
http://www.vm.fi/vm/fi/05_hankkeet/022_alku/index.jsp
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Sopimaton maaritelladan aiempaa tasmallisemmin

Kuluttajansuojalain markkinointia koskevaa 2 lukua muutettiin lokakuussa 2008. Uudistetussa
laissa maaritelladn tarkasti, mitkd menettelytavat ovat kuluttajan kannalta sopimattomia ja
kuluttajansuojalain vastaisia.

Uutta laissa oli se, ettd kuluttajansuojalain 2 luku ulotettiin koskemaan elinkeinonharjoittajan toimin-
taa asiakassuhteessa myos sopimuksen tekemisen jilkeen. Asiakassuhteeseen kuuluu muun muassa
asiakasvalitusten kisittely ja velkojen perinndssé kéytettdvit menettelytavat. Luvussa méériteltiin
my0s aikaisempaa tarkemmin, mitké kaikki menettelyt ovat kuluttajan kannalta sopimattomia ja kulut-
tajansuojalain vastaisia. Muutoksen taustalla oli sopimattomia kaupallisia menettelyiti koskeva direk-
tiivi, joka ndin saatettiin osaksi Suomen lainsdadéntoa.

Lakimuutos on poikinut Kuluttajavirastoon uutta ratkaisukiytintod. Seuraavassa on esitelty esimer-
kein, miten Kuluttajavirastoon tulleita yhteydenottoja ja niitd koskevia tapauksia on ratkaistu uuden
lain nojalla.

”Jos olet tyytymaton, saat rahasi takaisin”

Yritykselld oli markkinointikampanja, jossa luvattiin rahat takaisin tyytymaittomélle 14 vuorokauden
kokeilusta. Kampanjan ehdoissa oli kuitenkin rajoitus, joissa korvaussumma rajattiin 10 euroon. Mai-
noksen lupauksesta, ’Saat rahasi takaisin, ellet ole tyytyvéinen”, sai sellaisen kuvan, ettd kaikki tuot-
teen ostamisesta aiheutuneet kulut korvataan kuitteja vastaan.

Mainonnan padviestin on annettava oikea kuva tarjouksen siséllostd. Tarjouksen ehdoissa ei voi olla
rajoituksia, jotka ovat timén kanssa ristiriidassa.

Juuri tdmén vuoksi kyseinen markkinointikampnaja katsottiin harhaanjohtavaksi ja sopimattomaksi.
Kuluttajaviraston mielestd rahat takaisin -lupausta ei voitu rajoittaa euroméaérdisesti. Korvauksen oli
lupausten mukaisesti katettava kuluttajan tuotteesta maksama, kuitein osoitettavissa oleva loppusum-
ma.

Yritys lupasi olla vastaisuudessa kiyttdiméttd euroméadrdisid rajoitusehtoja markkinoidessaan tuotteita
”saat rahasi takaisin” -lupauksella.

Vakuutuksia markkinoitiin laskuiksi naamioiduilla kirjeilla
Yritys oli markkinoinut polkupyordvakuutuksia laskuiksi naamioiduilla kirjeilld. Yritys myos lahetti
maksumuistutuksia kuluttajille, jotka eivét olleet niitd ~laskuja” maksaneet.

Markkinointi ei saa olla hyvin tavan vastaista eikd siind saa kayttéa kuluttajien kannalta sopimatonta
menettelyd. Markkinoinnissa ei saa antaa kuluttajille totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia tietoja.
Kuluttajan painostaminen ostopéddtoksen tekemiseksi on myds kiellettya.

Naéiden perusteiden nojalla polkupyordvakuutusten kauppaaminen valelaskuilla todettiin harhaanjoh-
tavaksi ja aggressiiviseksi. Kuluttajavirasto myos teki selvéksi, ettd kuluttajien ei tarvitse tillaisia
"laskuja" tai "maksumuistutuksia" maksaa.

Yritys kertoi Kuluttajavirastolle 1ahettiméassadn selvityksessd, ettd vakuutuksia oli markkinoinut sen
lukuun puhelinmarkkinointiyritys. Sen toimintatavat eivét kaikilta osin olleet asianmukaisia. Yritys
lopetti yhteistyon puhelinmyyntifirman kanssa. Yritys myos selvitti asian Kuluttajavirastolle ilmoituk-
sen tehneiden asiakkaidensa kanssa ja lupasi vastaisuudessa pidittdytyd vastaavanlaisesta markkinoin-
nista.

Sahkoista suoramarkkinointia kuluttajan kielloista piittaamatta
Yritys ldhetti asiakkaalleen mainoksia matkapuhelimeen, vaikka asiakas oli useasti kieltdnyt markki-
noinnin.



Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 1/2010 12.2.2010

Sdhkoisen viestinndn tietosuojalaki edellyttdd, ettd sdhkoisen suoramarkkinoinnin ldhettdmiselle on
saatava etukidteinen, vapaaehtoinen ja nimenomainen suostumus kuluttajalta. Jo olemassa olevalle
asiakaskunnalle lain mukaan suoramarkkinointia saa harjoittaa. Asiakkaalla on kuitenkin oikeus kiel-
tad sdhkoinen suoramarkkinointi, ja yrityksen on myos kieltoa noudatettava.

Kuluttajansuojalain markkinointia koskevan asetuksen mukaan sopimattomana ja aggressiivisena me-
nettelynd pidetdédn sinnikkaiti ja ei toivottuja myyntiyhteydenottoja puhelimitse, telekopiolaitteella,
sdahkdpostitse tai muulla etéviestimella.

Asetukseen nojautuen Kuluttajavirasto edellytti yritykseltd, ettd sen on varattava kuluttajalle mahdolli-
suus kieltdd yhteystietojensa kiyttd suoramarkkinoinnissa. Yrityksen on myds kerrottava jokaisessa
suoramarkkinointiviestissi, miten kuluttaja kyseisen markkinoinnin voi kieltdd. Kuluttajavirasto edel-
lytti lisdksi, ettd yritys noudattaa kuluttajan tekeméa suoramarkkinointikieltoa.

Lisdmaksullinen puhelinnumero perinnassa
Perintdyhtio kaytti lisimaksullista puhelinnumeroa asiakaspalvelussa.

Laki saatavien perinnistd méérdd, ettd perinté ei saa aiheuttaa kohtuuttomia kuluja velalliselle. Lain
mukaan velallisen on maksettava ne kulut, jotka aiheutuvat perintikirjeiden 1dhettdmisestd ja maksu-
suunnitelman tekemisestd. Muiden kuin laissa mainittujen kulujen aiheuttaminen on hyvén perintéta-
van ja lain vastaista.

Hyvéain perintitapaan kuuluu, ettd yritys rohkaisee velallista hoitamaan velkansa. Tdémé on tarkeda
myd0s yrityksen yhteiskuntavastuun nikokulmasta. Velallinen ottaa usein yhteyttd perintdtoimistoon
puhelimitse. Lisdmaksulliseen puhelinnumeroon soittaminen kasvattaa kuitenkin velallisen kustannuk-
sia entisestdin ja vihentdd velallisen halua ottaa yhteyttd perintdtoimistoon.

Kuluttajavirasto ratkaisi asian sekd perintélain ettd uudistettujen kuluttajansuojalain 2 luvun sadnnos-
ten valossa. Perinti kuuluu asiakassuhteeseen, jossa ei saa kéyttdd sopimatonta menettelyd. Menettelya
pidetdén sopimattomana mm., jos se on elinkeinotoiminnassa yleisesti hyvéksyttdvian asianmukaisen
menettelytavan vastainen. Maksullinen asiakaspalvelunumero perinnéssa katsottiin téllaiseksi.

Perintayritys luopui lisémaksullisen asiakaspalvelunumeron kdytostd. Samassa yhteydessd Kuluttaja-
virasto tiedotti tekemastdin linjauksesta perintéalalle. Linjauksessa todetaan lisimaksulliset puhelin-
numerot hyvén perintitavan vastaisiksi.

Lue lisaa:

Markkinointi ja menettelyt asiakassuhteessa (Kuluttajaviraston verkkopalvelu)

Valtioneuvoston asetus kuluttajien kannalta sopimattomasta menettelystd markkinoinnissa ja asiakas-
suhteissa (Finlex)

Direktiivi sopimattomista kaupallisista menettelyistd (Euroopan komission verkkopalvelu, pdf)


http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/002cef60-dce8-4756-92f7-dc8df5f01750.aspx
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2008/20080601
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2008/20080601
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2005:149:0022:0039:FI:PDF
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Palveludirektiivi ja laki palvelujen tarjoamisesta

EU:n palveludirektiivi tuli voimaan 28.12.2009. Suomessa on palveludirektiivin johdosta mm.:
e sdidetty yleislaki palvelujen tarjoamisesta (voimaan 28.12.2009)
e perustettu palveluyritysten keskitetty asiointipiste yrityssuomi.fi-palveluun

e perustettu hallinnollinen yhteyspiste Kuluttajavirastoon

Direktiivi edellyttdd, ettd jasenmaat tarjoavat kansalaisille tietoa yleisistd kuluttajansuojasdédnnoksisti
ja kuluttajia auttavista tahoista. Suomessa namé palvelut ovat jo pitkdédn olleet olemassa:

e Tietoa kuluttajansuojasta (Kuluttajaviraston verkkopalvelu)
e Ohjeita reklamaation tekemiseen ja kuluttajaneuvontaa (Kuluttajaviraston verkkopalvelu)
e Tietoa ja ohjeita rajat ylittdvéan kauppaan (Euroopan kuluttajakeskuksen verkkopalvelu)

Palveluntarjoajan velvollisuudesta antaa tietoja saéddetaan lain 2 luvussa:

7 8 Yleinen tiedonantovelvollisuus
Sen liséksi, mitd muualla laissa sdddetdin velvollisuudesta antaa tietoja, palveluntarjoajan on annetta-
va palvelun vastaanottajan saataville seuraavat tiedot:

1) palveluntarjoajan nimi ja oikeudellinen muoto;

2) palveluntarjoajan osoite, sihkdpostiosoite ja muut yhteystiedot, joiden avulla palvelun vastaanotta-
jat voivat osoittaa valituksensa palveluntarjoajalle ja josta he voivat pyytda palvelua koskevia tietoja;

3) mihin kaupparekisteriin tai muuhun vastaavaan julkiseen rekisteriin palveluntarjoaja on mahdolli-
sesti merkitty sekd palveluntarjoajan yritys- ja yhteisdtunnus tai muu vastaava tunniste kyseisessé
rekisterissé;

4) toimivaltaisen viranomaisen yhteystiedot, jos toiminta edellyttdé lupaa;

5) palveluntarjoajan mahdollinen arvonlisédverotunniste;

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

7) palveluntarjoajan mahdollisesti kdyttadmat vakiosopimusehdot;

8) palveluntarjoajan mahdollisesti kdyttdma sopimusehto toimivaltaisesta tuomioistuimesta ja sovellet-
tavasta lainsdadannosta;

9) palvelun vastaanottajalle mahdollisesti annettava takuusitoumus;
10) palvelun hinta, jos palveluntarjoaja on mééritellyt hinnan ennakolta;
11) palvelun keskeinen sisélto, jos se ei kdy ilmi asiayhteydesta;

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


http://www.yrityssuomi.fi/
http://www.kuluttajavirasto.fi/
http://www.ecc.fi/
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8 § Pyynndsta annettavat tiedot
Palveluntarjoajan on pyynnosté annettava palvelun vastaanottajalle seuraavat tiedot:

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

2) maininta palveluntarjoajaa koskevista ammatillisista sd&nnoista sekd siitd, misséd ja miten ne ovat
saatavilla, jos palveluntarjoaja harjoittaa sdéinneltyd ammattia;

3) tiedot monialatoiminnasta ja yhteistydhankkeista, jotka liittyvét valittomaésti tarjottavaan palveluun,
ja tiedot eturistiriitojen vélttdmiseksi toteutetuista toimenpiteisti;

4) mahdolliset palveluntarjoajaa koskevat kdytdnnesdédnndt ja osoite, jossa ndma sdanndt ovat sdhkoi-
sesti nahtdvissé, seka kielet, joilla sidnnot ovat saatavilla;

5) vastaanottajan kdytettdvissd mahdollisesti olevat tuomioistuinten ulkopuoliset riitojenratkaisume-
nettelyt seka tieto siitd, miten saadaan yksityiskohtaiset tiedot tdllaisista menettelyistd ja niiden sovel-
tamisen edellytyksista.

9 § Tietojen antaminen palvelua esittelevassa asiakirjassa
Palveluntarjoajan on aina annettava 8 §:n 3 kohdassa tarkoitetut tiedot kaikissa asiakirjoissa, joissa
tarjottavat palvelut esitelldén yksityiskohtaisesti.

10 § Tietojen antaminen
Palveluntarjoajan on annettava 7 §:ssi tarkoitetut tiedot palvelun vastaanottajan saataville:

1) paikassa, jossa palvelua tarjotaan tai jossa sopimus tehddén;

2) palveluntarjoajan antamassa osoitteessa internetverkkosivuilla;
3) tarjottavia palveluja koskevissa esitteissa; tai

4) muulla 1—3 kohtaan verrattavalla tavalla.

Palveluntarjoajan on annettava 1 momentissa tarkoitetut tiedot selkeésti ja hyvissé ajoin ennen sopi-
muksen tekemistd tai ennen palvelun tarjoamista, jos kirjallista sopimusta ei ole.

Direktiivin tavoitteena on vauhdittaa ja helpottaa yritysten toiminnan laajentamista sisimarkkina-
alueella — seké yrityksen perustamista toiseen EU-maahan ettd toiminnan harjoittamista suoraan toi-
sessa EU-maassa. Keskeisid keinoja ovat lupamenettelyjen tarkistaminen ja nopeuttaminen, sahkoisten
etdasiointimahdollisuuksien lisddminen ja yrityksid palvelevan tiedon kokoaminen yhteen keskitettyi-
hin asiointipisteisiin. My0s eri maiden lupaviranomaisten yhteisty6té tiivistetdan.

Laki koskee palveluntarjoajia, jotka ovat rekisterdityneet Suomen kaupparekisteriin. Laki koskee
myds niitd EU:n toisesta jasenvaltiosta perdisin olevia palveluntarjoajia, jotka rekisterditymaétté tarjoa-
vat Suomessa tilapéisesti palveluja. Kaikilla palveluntarjoajilla on velvollisuus antaa tietoja itsestdan
ja myymistdédn palveluista. Lain soveltamisalan ulkopuolelle on palveludirektiivin mukaisesti jatetty
muiden muassa rahoitus- ja vakuutuspalvelut, taksiliikenne, terveydenhuollon palvelut ja apteekit.

Lue lisaa:

Laki palvelujen tarjoamisesta (Finlex)

Palveludirektiivin tdytdntdonpano (Ty6- ja elinkeinoministerio)
Palveludirektiivi (Euroopan unionin portaali)


http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2009/20091166
http://www.tem.fi/index.phtml?s=3005
http://europa.eu/legislation_summaries/employment_and_social_policy/job_creation_measures/l33237_fi.htm
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Dalli aloitti terveys- ja kuluttaja-asioiden komissaarina

Maltalainen John Dalli on aloittanut tyonsd Euroopan komission terveys- ja kuluttaja-asioista
vastaavana komissaarina. Dalli pitda tarkeana kuluttajille suunnatun tiedotuksen lisadmista,
valttamattomyyspalveluiden saatavuuden turvaamista ja kohtuullista hintaa sekd kuluttajien
oikeuksien varmistamista digitaalisessa ymparistdssa.

Komissaari pitéd perusteltuna jatkaa keskustelua ryhmékannemenettelysté ja kuluttajamarkkinoiden
tulostaulun (Consumer Scoreboard) kehittdmisestd. Dalli mainitsee my0s, ettd tuotevadrennosten tor-
junnassa valvontakeinoja on tehostettava ja kuluttajansuojan tdytdntoonpanoa niisséd valvottava.

Dalli kertoi kirjallisesti nikemyksistddn 7.1. parlamentin ympéristdn, kansanterveyden ja elintarvik-
keiden turvallisuuden valiokunnalle. Vastauksessaan hin késitteli ensin terveys- ja elintarvikeasioita,
ja sen jalkeen kuluttajakysymyksid. Meppien tentattavana Dalli oli 14.1.

Muutoksia Terveys- ja kuluttaja-asioiden padosastossa

Kuluttajasopimukset ja markkinaoikeus (The Consumer Contract and Marketing Law SANCO B.2)
siirtyy Terveys- ja kuluttaja-asioiden padosastosta Oikeus-, vapaus- ja turvallisuusasioiden pddosas-
toon

Euroopan parlamentti hyvéksyi José Manuel Barroson toisen komission ddnestyksessa tiistaina
9.2.2010.

Lue lis&a:

Uusi komissio valmis aloittamaan tyonsi (Euroopan komission verkkopalvelu)
Dallin kirjallinen vastaus kokonaisuudessaan Komission sivuilla (pdf)

EU:n kuluttajapolitiikka (Euroopan unionin portaali)

The Directorate General for Health and Consumers

Consumer Markets Scoreboard
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http://ec.europa.eu/news/eu_explained/100209_2_fi.htm
http://www.europarl.europa.eu/hearings/static/commissioners/answers/dalli_replies_fi.pdfectorate
http://europa.eu/pol/cons/index_fi.htm
http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/index_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/strategy/facts_en.htm
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EU-viranomaisten yhteistyd vakiintumassa rajat ylittavas-
sa valvonnassa

EU:n kuluttajansuojalainsaadannon taytantéonpanosta vastaava kansallisten viranomaisten
verkosto on toiminut runsaat kolme vuotta. Kuluttajaviraston toimii verkostossa seka toimival-
taisen viranomaisen roolissa etté yhteysvirastona. EU-maiden keskindinen avunantovelvoite on
hyddyllinen lisakeino valvoa kuluttajan oikeuksia rajat ylittavassa kaupankaynnissa.

Verkoston (CPC-verkosto) tyon tavoitteena on tehostaa kuluttajansuojalainsdddédnnon noudattamista
unionin alueella. Kéytdnnon valvontakeinoina toimivat tiedustelut, varoitukset, tdytintdonpanopyyn-
ndt ja valvontaiskut (sweep). Jisenmaiden on raportoitava havaitsemistaan lainrikkomuksista yhtei-
seen tietokantaan. Jasenvaltion on tarjottava apuaan kumppanimaan valvontaviranomaiselle tapauksis-
sa, joissa yritys toimii useassa maassa. Tarkoituksena on tehostaa valvontapéétdsten taytantdonpanoa
ja estdd yritystd jatkamasta muissa maissa menettelyd, joka on yhdessd maassa todettu lainvastaiseksi

Vuosien 2007-2009 vélisend aikana Kuluttajavirasto on sekd saanut ettd vastaanottanut apupyyntdja
noin kymmenkunta vuodessa. Kuluttajaviraston kokemukset yhteistydsti ovat pddosin myonteisia.
Myo6s koko EU:n kattavat valvontaiskut ovat osoittautuneet tehokkaaksi tavaksi puuttua tiettyjen alo-
jen toimintaan liittyviin ongelmiin. Valvontaiskuja tullaan tekemian myos tulevaisuudessa.

Viimeksi Kuluttajavirasto avusti Saksan kuluttajaviranomaista mobiilisisdltdjen markkinointia ja eté-
kaupan sopimusehtoja koskevassa tapauksessa. Toimenpidepyynndn tehneen Saksan kuluttajaviran-
omaisen mukaan Nokia Oyj:n saksankielisilld verkkosivuilla annettiin harhaanjohtavaa tietoa kulutta-
jan oikeudesta peruuttaa sopimus etdkaupassa. Kuluttajavirasto pyysi yritysti selvittdméén asiaa. No-
kia Oyj ilmoitti muuttaneensa ongelmia aiheuttaneiden nettisivujen tekstejd. Pyynnon tehnyt Saksan
viranomainen hyviksyi toimenpiteet ja asian kisittely paétettiin.

CPC-verkoston jdsenid ovat EU- ja ETA-maat. Asetus kuluttajansuojalainsdddénnon tayténtéonpanos-
ta vastaavien kansallisten viranomaisten yhteistyOstd annettiin vuonna 2004. Asetus astui voimaan
vuonna 2006.

Lue lisaa:

Kuluttaja-asiamichen-valvontatehtavat

Kuluttajansuojalainsdddannon taytintdonpanosta vastaavien kansallisten viranomaisten
yhteistyon soveltaminen, Komission raportti 2.7.2009 (pdf)
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http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/kuluttajavirasto/tehtavat-ja-toimintatavat/kuluttajaoikeus/kuluttaja-asiamiehen-valvontatehtavat/
http://ec.europa.eu/consumers/enforcement/docs/Commission_report_fi.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/enforcement/docs/Commission_report_fi.pdf
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KKO:n ennakkopaatds tdsmentad etamyyntisopimuksen
syntya

Korkeimman oikeuden ennakkopéatoés tuo tdsmennysta kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan
vélille syntyvaén etamyyntisopimuksen muotoutumiseen. Kéytettya autoa koskeva valityssopi-
mus tulkittiin syntyneen etamyyntisopimuksella, jonka kuluttaja sai perua.

Kuluttaja oli autoja Saksasta vélittdvén yrityksen nettisivuilla tdyttinyt toimeksiantolomakkeen, jolla
yksildinyt haluamansa kulkuneuvon. Yritys otti timén jilkeen kuluttajaan yhteytti sdhkopostitse ja
puhelimitse. Kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vilille syntyi viestien vaihdon perusteella auton ja
hevoskuljetusvaunun vilitystoimeksiantoa koskenut sopimus. Sittemmin kaupan molemmat osapuolet,
kumpikin erikseen esittimillédén perusteilla, katsoivat sopimuksen rauenneen. Kiistassa oli tdmén jil-
keen kysymys siitd onko kuluttaja velvollinen korvaamaan yritykselle toimitusten valmistelusta aiheu-
tuneet kustannukset.

Kuluttajalla on oikeus peruuttaa etdkauppa
Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajalla on oikeus perua kauppa 14 paivan kuluessa sopimuksen vah-
vistamisesta. Vahvistaminen edellytti, ettd sopimusehdot toimitetaan kuluttajalle.

Korkein oikeus katsoi, ettd kyseessi oli etimyyntisopimus, koska yritys oli markkinoinut palveluitaan
netissé ja sopimus kuluttajan seka yrityksen vélillé oli syntynyt sdhkopostitse ja puhelimitse. Koska

yritys ei ollut toimittanut kuluttajalle vahvistusta, timé sai perua sopimuksen kuluitta. Korkein oikeus
hylkasi elinkeinonharjoittajan kanteen, jolla kuluttajalta vaadittiin korvausta sopimuksen tiyttaimiseen
kuuluneiden toimenpiteiden suorittamisesta ja toimeksiannon peruuntumisesta aiheutuneista kuluista.

Tavallisessa kaupankaynnissa ei ole lakisaateistéa kaupan peruuttamisoikeutta

Tavaroiden etdkaupassa kuluttajan ostopditds perustuu yleensi pelkéstddn kuvaan ja tekstiin eika tuo-
tetta usein ole mahdollista testata. Tésté syysta lainsdétédjé on siséllyttédnyt etdkauppaan peruuttamis-
oikeuden. Tavallisessa kaupankéynnissé ei ole lakisditeistd kaupan peruuttamisoikeutta, vaikka monet
liikeketjut sellaisen vapaaehtoisesti antavatkin.

Etdmyyntid ovat muiden muassa puhelin- ja postimyynti, verkkokauppa ja tv-kauppa.
Korkein oikeus antoi ennakkopéitoksensa 4.12.2009
Lue lis&a:

Korkeimman oikeuden ennakkopadtos
Kuluttajansuojalaki 6 luku, kotimyynti ja etimyynti (Finlex)
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http://www.finlex.fi/fi/oikeus/kko/kko/2009/20090090
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L6
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Talotoimittajan kanssa sopu virhevastuun kantamisesta

Kuluttajavirasto ja AlvsbyTalo Oy ovat paatyneet sovintoratkaisuun 8.1.2010. Erimielisyys kos-
ki tilaajien oikeutta hinnanalennukseen talotoimituksessa ilmenneiden puutteiden vuoksi.

Yritys velkoi kuluttajalta 16 000 euroa, jonka tilaaja oli jattdnyt maksamatta talotoimituksesta. Kulut-
taja oli kieltdytynyt maksusta, koska toimituksessa oli virheitd. Kuluttajariitalautakunta suositteli, ettd
toimittaja hyvittdd virheistd 12 000 euroa. Suosituksesta huolimatta toimittaja velkoi kuluttajalta jo
aiemmin perddmainsé 16 000 euroa. Koska yritys oli toistuvasti jattinyt noudattamatta kuluttajariita-
lautakunnan suositukset, Kuluttajavirasto paitti avustaa kuluttajaa riiddanratkaisussa. Kiistassa pédstiin
lautakunnan suosituksen mukaiseen ratkaisuun.

Kuluttajariitakuntaan tuli 2000-luvulla yhteensi 57 valitusta AlvsbyTaloista. Tlld hetkelli vireilld on
11 valitusta. Yritys on tdhdn mennessa jittdnyt noudattamatta 9 kertaa Kuluttajariitalautakunnan paa-
toksen. Kuluttajavirasto sai vuonna 2009 yhteensé neljd valitusta koskien yrityksen talopaketeissa
olleita virheita.

Kuluttajaviraston avustaman riita-asian selvittely on ollut vireilld Lahden kérdjédoikeudessa marras-
kuusta 2009.
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Kokenutkin voi sortua heikkoon asiakaspalveluun

Kuluttajavirastoon tuli viime vuonna yhteydenottoja liittyen Nokia 5800 Xpress —puhelimessa
ilmenneeseen kuulokevikaan, Nokian Musiikkikauppaan ja Rajoittamaton Suoratoisto —
palveluun. Hyva asiakaspalvelu, reklamaatioiden kasittely ja virhevastuun kantaminen ovat
avainasemassa, kun kuluttaja huomaa vian hankkimassaan tuotteessa tai palvelussa.

Kuluttaja oli tilannut Rajoittamaton Suoratoisto —palvelun toistaiseksi voimassaolevalla sopimuksella.
Palvelu ei toiminut. Mydhemmin selvisi, ettid kyseessd on yhteensopimattomuusongelma: Palvelu ei
toiminut tietyn Windowsin kéyttdjarjestelmin kanssa.

Kuluttajavirasto edellytti, ettd yritys kertoo jatkossa selkedmmin palvelun kayttdmisen edellyttadmistd
laitteisto- ja muista teknisistd vaatimuksista. Yrityksen on myos jérjestettivé asiakaspalvelunsa asian-
mukaisesti.

Puhelimen kuulokevian osalta yhti6 kertoi, ettd komponenttitoimittaja on korjannut tuotantoaan. Vas-
taavia vikoja ei end pitiisi ilmet4 jatkossa. Yritys on my0s ohjeistanut asiakaspalveluaan ja valtuutet-
tuja huoltoliikkeitéén.

Nokian Musiikkikaupan yhteydessd Kuluttajavirasto muistutti, ettd teknisilld suojauskeinoilla ei saa
kohtuuttomasti rajoittaa loppukéyttdjan vapautta esimerkiksi kopioida sisdlt6jd omaan kayttoon. Tek-
nisistd suojauksista on myds kerrottava selkedsti palvelua markkinoitaessa.

Lue lisda Kuluttajaviraston nettisivuilta:

Hyva asiakaspalvelu
Tuotteen virhe ja takuu
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Julkisten hyvinvointipalveluiden palveluketju selvitettava

Julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan oikeusaseman selvittdmisté on jatkettava. Kuluttajavi-
rasto pitaa tarpeellisena, ettéd koko palveluketju markkinoinnista riidanratkaisuun perataan.

My®ds oikeusministerion syyskuussa 2009 teettima selvitys osoitti, ettd julkisen palvelun asiakkaan
oikeussuojassa on puutteita verrattuna kuluttajan oikeussuojaan. Kunnissa samankin yrityksen palve-
luiden kéyttdjan asema saattaa vaihdella riippuen siité, tuottaako yritys palvelun kunnan ostopalveluna
vai ostaako kuluttaja palvelun suoraan yritykselta.

Julkisen palvelun asiakkaan saamaa virheellistd palvelua ei voida perustella silla, ettd julkisen palve-
lun asiakas ei maksa palvelusta markkinahintaa. Seké kuluttajalla etté julkisen palvelun asiakkaalla on
oikeus tietyt laatuvaatimukset tayttavéan palveluun. Julkiset palvelut rahoitetaan — siltd osin, kuin
asiakasmaksut eivit kata niistd aiheutuneita kustannuksia — verovaroin, joihin kustannuksiin palveluita
kayttavat kansalaiset osallistuvat.

OM:n selvitys lahtkohta jatkotydskentelylle

Oikeusministerion selvityksessd mainitaan seuraavat kohdat, jossa julkisen palvelun asiakkaan ase-
massa on merkittdvid puutteita:
¢ julkisen palvelun markkinoinnin ja sen valvonnan sdéntelyn puuttuminen,
e asiakkaan oikeudesta saada rahallista korvausta palvelun puutteiden perusteella ei ole selkeitd
sdantdja seka
e kuluttajaneuvontaa vastaavan neuvonnan ja kuluttajariitalautakuntaa vastaavan riidanratkai-
suelimen puuttuminen.

Kuluttajavirasto katsoo, ettd selvityksessa kirjatut toimenpide-ehdotukset ovat hyvéa lahtokohta kun
julkisen palvelun asiakkaan oikeusaseman parantamista koskevaa tyoté jatketaan. Virasto pitdd térkea-
nd, ettd asiakkaan asemaan liittyen koko palveluketju markkinoinnista riidanratkaisumenettelyyn arvi-
oidaan.

Oikeusministerion selvityksessé vertailtiin julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan ja vastaavaa yksi-
tyistd palvelua kayttdvén kuluttaja-asiakkaan oikeudellista asemaa. Tarkastelussa on ollut mukana
julkisyhteison itse tuottamat palvelut, ostopalvelut ja palvelusetelilld hankittavat palvelut.

Kuluttajavirasto antoi lausuntonsa julkisen hyvinvointipalvelujen asiakkaan asemasta oikeusministeri-
olle 30.11.2009

Lue lisaa:

Julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan asema (2009). Kuluttajaoikeudellinen selvitys
Oikeusministerion selvityksid 4:2009 (pdf-tiedosto, 86 sivua)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oikeusasema — vertailu yksityisten ja kunnan jarjestimien
palvelujen vililld (Kuluttajaviraston julkaisuja 2006, pdf-tiedosto, 26 sivua)
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Ei lisda yksityisen kopioinnin hyvitysmaksuja

Kuluttajavirasto katsoo, ettd hyvitysmaksujarjestelman maksupohjan laajentaminen johtaisi
kuluttajien kannalta epdoikeudenmukaiseen ja jarjestelman systematiikan vastaiseen tilantee-
seen.

Tekijanoikeuslain mukaan hyvitysmaksu tulee vahvistaa suuruudeltaan sellaiseksi, etti sitd voidaan
pitdd sopivana hyvityksend teosten kappaleiden valmistamisesta yksityiseen kayttoon. Hyvitysmaksuja
maédriteltdessd on otettava huomioon muiden muassa oikeudenhaltijoille mahdollisesti aiheutuva hait-
ta, ja kuinka paljon teknisid suojauksia on kiytetty.

Opetusministerio jarjesti lokakuussa 2009 keskustelutilaisuuden, jossa pohdittiin tekijdnoikeudellisen
hyvitysmaksujérjestelmin tulevaisuutta. Kuluttajavirasto oli mukana yleiskeskustelussa ja vastasi
my6hemmin ministerion taustamuistiossa esitettyihin kirjallisiin kysymyksiin. Kuluttajavirasto pitdd
erittdin myonteisena asiana, ettd nyt hyvitysmaksujirjestelmaa tarkastellaan myos kuluttajan nakokul-
masta.

Hyvitysmaksujarjestelma luotiin 1980-luvun analogiseen maailmaan

Hyvitysmaksujarjestelmé luotiin 1980-luvun analogiseen maailmaan. Tuolloin kotikopiointi, esimer-
kiksi radiossa soitetun musiikin tallentaminen kotona c-kasetille, oli vaihtoehto kaupasta ostettavan
tallenteen hankkimiselle. Tdma véhensi tekijoille ohjautuvia tuloja. Nykyisin yksityisen kopioinnin
yhteys myyntiin on vdhdisempéd. Kuluttajat esimerkiksi tallentavat digisovittimille televisio-ohjelmia
monesti vain my6hempéé katselua varten, minké jdlkeen ohjelma poistetaan laitteen muistista. Kulut-
tajavirasto katsookin, ettd hyvitysmaksu ei ole perusteltu, jos yksityisestd kopioinnista ei aiheudu oi-
keudenhaltijoille todellista haittaa esimerkiksi myynnin vihenemisena.

Nykyisessi digitaalisessa ympéristossé kuluttaja usein maksaa korvauksen samasta siséllostd oikeu-
denhaltijalle useampaan kertaan. Ensin esimerkiksi ostetaan musiikkia verkkokaupasta. Téman jidlkeen
kertaalleen maksettu siséltd tallennetaan tallennusalustalle ja/tai —laitteelle, jonka hinnasta kuluttaja on
laitetta hankkiessaan maksanut hyvitysmaksun. Moninkertaisten maksujen suorittaminen ei ole Kulut-
tajaviraston mukaan jirjestelmén tarkoitus. Maksupohjan laajentaminen edelleen johtaisi kuluttajien
kannalta epidoikeudenmukaiseen ja hyvitysmaksujérjestelmén systematiikan vastaiseen tilanteeseen.

Ei nykyista tiukempaa sitomista laitteisiin tai tallennuskapasiteettiin

Kuluttajavirasto ei myoskéaédn kannata ratkaisua, jossa hyvitysmaksu sidottaisiin nykyistd tiukemmin
tiettyihin laitteisiin tai niiden tallennuskapasiteettiin. Kéytinto saattaisi johtaa siihen, ettd kerran mak-
sun piiriin joutuneista laitteista ei hyvitysmaksua saada endi poistettua.

Yksityisen kopioinnin hyvitysmaksua ei myoskdén ole perusteltua perid sellaisten teosten kopioinnis-
ta, jotka ovat teknisesti suojattuja. My0s maksun mairdytymiseen ja suuruuteen on tulevaisuudessa
saatava enemmaén lapindkyvyytta.

Komissio kaynnistanyt keskustelun kayttajan oikeudesta teoksiin

Kuluttajavirasto on liséksi antanut kommenttinsa EU:n komission tiedonantoon ja keskusteluasiakir-
jaan koskien tekijanoikeudella suojattujen aineistojen jakelua ja saatavuuden parantamista. Asiakir-
joissa késitellddn tekniseen suojaukseen, kiyttdjien luomaan sisiltoon ja luoviin sisiltoihin liittyvid
kysymyksia.

Tekninen suojaus

Oikeudenhaltijalla on oikeus suojata teos teknisilld toimenpiteilld. Kuluttajilla on vastaavasti oikeus
yksityiseen kopiointiin/kappaleenvalmistamiseen sekd kuunnella ja katsella laillisesti hankkimaansa
teosta. Kuluttajavirasto huomautti, ettd tekniset suojauskeinot eivét saisi estdd kuluttajan oikeutta kayt-
tad laillisesti hankkimaansa teosta.
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Kayttajien itsensd luoma sisalto

Rajanveto tekijanoikeudella suojatun teoksen muuntelun ja uuden itsendisen teoksen luomisen valilld
on hankalaa etenkin digitaaliympéristossd. Kuluttajaviraston mielesti aineistojen loppukéyttijille on
jatkossa annettava nykyisté enemmaén liikkumavapautta maksua vastaan hankkimiensa aineistojen
osalta. Jos sisdltdjen luomista rajoitetaan, siitd kérsivit sekd sahkoinen kauppa ettd kuluttajat.

Komission keskusteluasiakirja Luovat sisallot”

Kuluttajavirasto kannattaa tekijanoikeuden poikkeuksien ja rajoitusten selkeyttdmisti ja harmonisoin-
tia eurooppalaisella tasolla. Télld tuotaisiin selkeyttd kuluttajan oikeusturvaan: Miti laillisesti hanki-
tulla aineistolla voi tehda ilman, ettd on pelkona syyllistya tekijanoikeuden loukkaamiseen.

Kuluttajavirasto on antanut asiasta seuraavat lausunnot opetusministeriélle:

Yksityisen kopioinnin hyvitysmaksut 1.1.2010 alkaen, pdf (annettu 13.10.2009)
Tekijanoikeudellisten hyvitysmaksujarjestelmén kehittaminen, pdf (annettu 9.11.2009)

Euroopan komission tiedonanto ”Tekijdnoikeus osaamistaloudessa” ja keskusteluasiakirjaan ”Luovat
sisdllot”, pdf (annettu 25.11.2009)

Hyvitysmaksujérjestelméd on myds késitelty aiemmissa Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta
-verkkolehdiss:

Tekijanoikeuspulmiin kuluttajaystavallisié ratkaisuja (1/2009)

Tekijanoikeuksia turha puida ilman kuluttajaa (1/2008)

Kasettimaksun soveltamisalaa ei laajennettu (2/2007)

Kotikopioinnin kieltiminen vei pohjan kasettimaksuilta (5/2006)
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Ei hankintaa ilman harkintaa

Viestintavirasto pyysi viime syksyna Kuluttajavirastolta lausuntoa yleispalveluyritysten nimea-
misesta ja yleispalvelutuotteiden hinnoittelun kohtuullisuudesta. Kuluttajavirasto on myos ai-
kaisemmin lausunut yleispalveluihin liittyvasta lainsdaddannosta seka paatoksista ja painottanut
mm. erityisryhmien tarpeiden huomioimista.

Viestintimarkkinalain yleispalvelua koskevan sééntelyn tarkoituksena on varmistaa perustasoisten
puhelin- ja internetpalvelujen tarjonta kohtuullisin ehdoin kaikille kéyttéjille. Kyse on siis vélttdmaét-
tomyyspalvelusta, joka on turvattava kaikille. Yleispalveluliittymé voidaan toteuttaa milla tahansa
tekniikalla, ja tarjonta siirtyykin yhd useammin langattomiin verkkoihin. Kuluttajaviraston mielesta
onkin tirkedd, ettd jos kdyttdjille tarjotaan kohtuuhintaista liittymé&a langattomassa verkossa, sen on
aina oltava toimiva vaihtoehto jokaisen kansalaisen tarpeisiin. Kuluttajille on my®0s tarjottava seké
helppokayttoisid laitteita ettd opastusta liittymien kiyttdmiseen.

My®ds erityisryhmien, esimerkiksi vanhusten, tarpeet on huomioitava riittdvan hyvin. Esimerkiksi se-
niorikansalainen ei saa automaattisesti paatyd maksamaan kalliimpaa hintaa kiintedn verkon liittymaés-
td. Néin helposti kily, jos helppokayttoisid puhelimia ei ole markkinoilla. Omien mieltymysten mukai-
seen palveluun paityminen pitdd perustua tietoiseen paitokseen.

Hinnoittelun seuranta ja virhevastuun kantaminen

Kuluttajavirasto katsoo, ettd yleispalveluyritysten hinnoittelua on syyta seurata sddannéllisesti. Uusien
kiinteiden liittymien rakentamisesta ja vanhojen korjaamisesta saattaa syntyd kustannuksia kuluttajille.
Yleispalveluyritysten kuukausimaksujen alueelliset hintaerot eivit my0skéén saisi olla suuria, jotta
kuluttajat eivét paddy keskenddn eriarvoiseen asemaan.

Lahtokohta on, ettd yritys on sitoutunut toimittamaan luvatun palvelun. Kuluttajaviraston nikemyksen
mukaan teleyritykset eivdt esimerkiksi aina ole olleet halukkaita korjaamaan asiakkaan rikkoutunutta
lankapuhelinliittyméé, vaan ovat tarjonneet keskustelematta tilalle langattoman liittymén. Perussdénto
on, ettd virhetilanteessa yritys voi vélttyd korjausvastuusta vain, jos pystyy osoittamaan, etté korjauk-
sesta aiheutuu sille kohtuuttomat kustannukset.

Laaja nimedmismenettely hyva asia

Viestintdvirasto nimesi tammikuussa teleyritykset, jotka ovat velvollisia tarjoamaan kuluttajille inter-
net-yhteyspalveluja yleispalveluna. Kuluttajavirasto on tyytyvéinen, ettd Viestintdvirasto kaytti ni-
meédmismenettelyé kattavasti. Tarve yleispalveluyritysten nimeémiselle on selkeésti laajempi 1.7.2010
lukien, jolloin vdhintddn yhden megabitin internet-yhteydesta tulee yleispalvelu.

Tama tarkoittaa, etti yleispalveluyrityksiksi miéréttyjen teleyritysten on pystyttdvé heindkuun alusta
lahtien tarjoamaan jokaiseen vakinaiseen asuntoon ja yrityksen pysyvéén toimipaikkaan kohtuuhintai-
nen ja laadukas, vdhintdan yhden megan yhteys.

Yleispalveluyritysten nimedmisté koskevassa lausunnossaan Kuluttajavirasto nosti esille muiden mu-
assa seuraavat asiat, joita ei ollut riittdvasti huomioitu Viestintiviraston padtosluonnoksessa:
Nimedmistarpeen arvioinnissa tulisi nykyistd selkedmmin tuoda esille, ettd sopimusehtojen kohtuulli-
suus on yksi tirked kriteeri. Mééraaikaisten sopimusten kéyttod ja timén vaikutusta yleispalveluyritys-
ten nimedmiseen tietylld alueella on seurattava. Kuluttajavirasto piti myds tirkeédna, ettd internet-
yhteyspalveluiden hintatasoa ja laatua seurataan. Nykyinen palvelutaso ei aina etenkdén langattomissa
yhteyksissd ole vastannut luvattua, eikd palvelutasoa ole méaritelty riittdvéalla tavalla sopimusehdoissa.
Kun yleispalveluyrityksid nimetéén, pitdisi myos ennakkoon huomioida se, miten eri tekniset toteut-
tamistavat nyt ja jatkossa vaikuttavat internet-liittymén hinnan kohtuullisuuteen.

Kuluttajavirasto antoi lausuntonsa yleispalveluyritysten nimedmisesti, ja yleispalvelutuotteiden véahit-
tdishinnoittelun kohtuullisuuden arvioinnista Viestintdvirastolle 23.11. ja 7.12.2000.

18



Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 1/2010 12.2.2010

Lue lisaa:

Paatosluonnos yleispalveluyritysten nimedmiseksi, pdf (lausunto viestintévirastolle 23.11.2009)
Yleispalvelutuotteiden hinnoittelun kohtuullisuuden arviointi, pdf (lausunto Viestintivirastolle
7.12.2009)

Viestintdimarkkinalain kuluttajansuojaan parannuksia — muuttuuko olennaisin?

Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 7/2009)

Langatonna surffailevakin ansaitsee laadukkaan yhteyden (Ajankohtaista Kuluttajaoikeudesta 3/2009)
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.Ku luttaja
virasto @ asiamies

Kuluttajaviraston tehtédvana on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen. Kuluttajaviraston ylijohtaja toimii
my06s kuluttaja-asiamiehena ja virastossa hoidetaan kuluttaja-asiamiehelle kuuluvat tehtéavét.
Kuluttaja-asiamiehen tehtava on valvoa ja kehittéda kuluttajan oikeusasemaa markkinoilla ja varmistaa, ettd mark-
kinointia ja sopimusehtoja koskevia pelisaant6ja noudatetaan. Myds takaukseen ja kuluttajaperintaan liittyvat asiat
kuuluvat kuluttaja-asiamiehen toimivaltaan. Liséksi kuluttaja-asiamies voi avustaa kuluttajia oikeudessa.

Lis&tietoa: www.kuluttajavirasto.fi

Ajankohtaista

KULUTTAJAOIKEUDESTA

Tilaa verkkolehti tuoreena sahkopostiisi osoitteesta:
www.kuluttajaoikeus.fi

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

Ajankohtaiskatsaustamme seuraamalla pysyt ajan tasalla
e kuluttajan aseman edistdmisestd
o Kauluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
e vireilld olevista lainsdddantohankkeista
e kuluttajaoikeuden kansainvélisistd virtauksista
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