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[Paakirjoitus]
Pakkomyyntia puhelimessa

Saamme yhteydenottoja siitd, kuinka puhelinmyyja on myynyt ik&dantyneelle kuluttajal-
le peraanantamattomasti uusia palveluja. Myyjaa ei ole hidastanut edes se, etta vas-
taaja ei ole selvastikdan ymmartanyt, mihin on sitoutumassa, tai on toistuvasti ilmoit-
tanut vain haluavansa lisétietoja.

Vastaavien tapausten ehkaisemiseksi olemme saattaneet yhden operaattorin puhelinmyynti-
kaytannot markkinaoikeuden arvioitaviksi.

Niin houkuttelevalta kanavalta kuin puhelinmyynti vaikuttaakin, toivomme mainostajien har-
kitsevan sen kaytt6a tarkkaan. Muistutimme viime vuonna elinkeinoelamaa siita, etta kaikki
tuotteet ja palvelut eivat sovi myytavaksi puhelinkeskustelun lomassa ja perdankuulutimme
vastuunottoa puhelinmyynnin ongelmista.

Siksi onkin ilahduttavaa, etta Asiakkuusmarkkinointiliitto on omalta osaltaan nostanut asian
esille ja laatinut ohjeistuksen telemarkkinoinnista senioreille. Liitto korostaa myyjan vastuulli-
suutta: puhelinmyynti iakkaalle asiakkaalle edellyttdd aina normaalia suurempaa huolellisuut-
ta.

Operaattorit puolestaan tuntuvat aliarvioivan tasaisesti kaiken ikaisia asiakkaita. Niiden toi-
minnassa ei juuri nay se, etta hyvasta asiakaspalvelusta tuli lakisdateista kaksi vuotta sitten
kuluttajansuojalain markkinointisdanndsten uudistuksen yhteydessa. Eras operaattori esi-
merkiksi kaytti maardaikaisen sopimuksen purkamiseen jopa kuukausia ja laskutti liittymasta
koko kasittelyn ajan, vaikka se ei edes ollut endé toiminnassa.

Maanittelu ei ole johtanut riittaviin tuloksiin. Aiomme jatkossa entistd herkemmin puuttua
tapauksiin, joissa yritys on menetellyt asiakassuhteessaan sopimattomasti tai aggressiivises-
ti.

Toivomme kuitenkin myds, etta telealalla yleistyisi TeliaSoneran toimitusjohtajan Lars Nyber-
gin nakemys asiakaspalveluun tulevista yhteydenotoista. Ne ovat hdnenkin mielestaan ei-
toivottuja — tosin eivéat siksi, etté yritys ei arvostaisi asiakkaitaan, vaan koska yritys olisi oike-
alla toiminnalla voinut minimoida niiden maaran. Tyypillinen esimerkki ovat laskujen epéasel-
vyydet. Kun laskutusjarjestelmén toimivuus on varmistettu huolellisesti, laskut kulkevat ajal-
laan ilman virheitd, eivatka aiheuta yhteydenottojen vyorya asiakaspalveluun.

Anja Peltonen
Johtaja

Ministerididen tulevaisuuskatsaukset on julkistettu. Liikenne- ja viestintdministerié on pohtinut
laajasti esteettomyytta tulevaisuuden viestintapolitikassa. Aihe on harvaan asutussa maassa
keskeinen erityisesti kasvavan ikdantyneiden kuluttajaryhmén kannalta. Tasa-arvoisuus, hei-
komman aseman turvaaminen ja riittdvan kattavat vaikutusarvioinnit lainsaadantdhankkeissa
ovat tietoyhteiskunnan kivijalka.
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Liittymien myyntiprosessit yskivat pahasti

Teleala on jo pitkaan ollut poikkeuksellinen ala muihin verrattuna. Valitettavasti paa-
asiassa kielteisella tavalla.

Kuluttaja tekee liittymasopimuksen operaattorin myymalasséa. Hanelle ei nayteta lainkaan
sopimusehtoja eik& han saa minkaanlaisia papereita mukaansa. Jonkin ajan kuluttua hanelle
tulee postissa liittymavahvistus sopimusehtoineen, joka alkaa sanoin "mikali olet tilannut liit-
tymasi etdmyynnissa...”.

Kuluttaja etenee verkkokaupassa. Banneri mainostaa kahden vuoden kytkysopimusta, jossa
puhelin maksaa yhden euron ja kuukausimaksu alle euron. Tilaus etenee loppuun saakka ja
yhteenlasketut kustannukset nayttavat edelleen olevan pari euroa. Puheluiden ja tekstiviesti-
en hintoja ei mainita missaan vaiheessa.

Kauppakeskuksen standin innokas myyja saa houkuteltua kuluttajan asiakkaaksi uudelle
operaattorille. Myohemmin kuluttajan mieli kuitenkin muuttuu ja h&n haluaisi takaisin entiselle
palveluntarjoajalle. Standimyyja oli kuitenkin unohtanut mainita uuden sopimuksen olevan
mé&araaikainen, joten vaihto ei enda onnistu.

Kuluttaja tekee puhelinmyyjan kanssa toistaiseksi voimassa olevan sopimuksen, johon kuu-
luu kuuden kuukauden kampanjahinta. Asiakaspalvelu on myyjan mukaan maksutonta. En-
simmaisesta laskusta selviaa, ettd kyseessé onkin 12 kk méaraaikainen sopimus ilman mi-
taan kampanjatarjousta ja etta asiakaspalvelunumero on maksullinen. Kun kuluttaja paasee
vihdoin lapi asiakaspalveluun, hanelle luvataan kirjata kampanjatarjous liittymaan. Maaraai-
kaisuutta ei kuitenkaan suostuta purkamamaan. Seuraavassa laskussa ei edelleenkdan nay
kampanjatarjousta. Kuluttaja soittaa uudestaan maksulliseen asiakaspalveluun.

Kuluttaja sopii myymalassa, etta testaa ennen sopimuksen tekemistd mokkulan toimintaa
kotonaan. Valitettavasti mokkula ei toimi tyydyttavalla tavalla ja kuluttaja palauttaa sen liik-
keeseen. Postista tulee kuitenkin sopimus ja lasku uudesta liittymasta.

Tuhansien yksittaistapausten maa

Kuluttajavirasto on opastanut operaattoreita kuluttajansuojalain saannoksista seka kirjallisesti
etta suullisesti, on jarjestanyt seminaareja ja tehnyt linjauksenkin avuksi liittymien etamyyn-
nissa noudatettavista periaatteista. Neuvottelut ovatkin usein sujuneet hedelmallisesti ja ope-
raattorit ovat hoitaneet Kuluttajaviraston esiin ottamat tapaukset paasaantoisesti ripeasti kun-
toon. Seuraava tapaus on kuitenkin taas kohta jo sylissa.

Virasto on lahettényt operaattoreille paksuja nippuja kuluttajien l&hettdmia ilmoituksia ja pyy-
tanyt niita selvittdmaan ilmoituksissa kerrottuja ongelmia. Samalla virasto on pyytéanyt ope-
raattoreita kertomaan, millaisia muutoksia ne aikovat prosesseihinsa ilmoitusten johdosta
tehda. Tyypillinen vastaus on: ei mitaan, kyse oli yksittdisesta tapauksesta. Naita yksittaista-
pauksia nayttaisi kuitenkin olevan jo tuhansia.

Kuluttajavirasto on vienyt tdné vuonna eteenpain "Liittymamyynnin toimivat prosessit" -
nimella kulkevaa hanketta. Olemme laatineet listan asioista, joita kuluttajille on kerrotta-
va esimerkiksi puhelinliittyméan etdmyynnissé. Listan mukaiset asiat on myos vahvistettava
kuluttajille jalkikateen.

Operaattoreiden kanssa kaydaan viela keskustelua listan kayttddnotosta. Toivottavasti toimi-
vat ja lainmukaiset prosessit néhtaisiin yrityksissa kaikkien etuna ja ne otettaisiin kayt-
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t66n ilman viranomaisten pakottamista. Kyse on kuitenkin markkinointia ja etamyyntia koske-
vien perussaannosten noudattamisesta, ei vaikeista laintulkintakysymyksista.
Neuvottelemme parhaillaan myos telealan kattojarjeston FiComin kanssa mallisopimuseh-
doista. Pidamme hanketta hyvana ja uskomme sen parantavan kuluttajien asemaa. Mallieh-
doistakaan ei kuitenkaan ole apua, jos kuluttajalle ei anneta niitd sekd muita sopimusta kos-
kevia tietoja ja ehtoja ennen kuin han allekirjoittaa sen.

Asiakas palvelee itsedan

Operaattorit ovat itse mydntaneet, ettd on heidankin etunsa, jos asiakaspalveluun tulee
mahdollisimman vahan yhteydenottoja. Mutta miksi ne eivat panosta asiaan riittavasti?
Operaattorien asiakaspalvelu on useimmiten edelleen sita, ettd asiakas maksaa jonotukses-
ta, vaikka selvittelee yrityksen aiheuttamia hankaluuksia. Tama kirpaisee erityisesti niita
asiakasryhmid, joille verkossa asiointi ei ole viela arkipaivaa ja jotka siksi joutuvat turvautu-
maan kalliisiin palvelunumeroihin.

Operaattoreilla on toki lupa kehittéda erilaisia tuotteita erilaisille asiakkaille. Ne voivat — tosin
tiukin edellytyksin — tarjota halpoja hintoja niille, jotka suostuvat ottamaan puhelimeensa
markkinointiviesteja. Ne voivat myos edellyttadd, etta tietyn liittyma&n hankkija voi asioida aino-
astaan verkossa ja ottaa vastaan ainoastaan e-laskuja.

Jokaisella Suomen kansalaisella on kuitenkin oikeus kohtuuhintaisiin viestintdpalveluihin ja
myds itselleen sopivaan asiakaspalveluun. Toivottavasti joku operaattori nakisi viela jatkos-
sakin monipuolisuuden valttinaan ja sailyttaisi halun tarjota liittymia kaikille kayttdjille.

Mobiilisisaltépalvelut murheenkryynina edelleen

Mobiilisisaltépalvelut jatkavat edelleen hittilistan karjessa kuluttajaviranomaisille tul-
leissa yhteydenotoissa. Kuluttajavirasto ja kuluttajaneuvonta saivat niistd vuoden en-
simmaisen puoliskon aikana yli 1500 yhteydenottoa. Vain autoja koskevat ilmoitukset
nousevat niiden edelle.

Kuluttajavirasto on peraankuuluttanut eri toimijoiden vastuunkantoa jo pitkaan, pyrkinyt vai-
kuttamaan lainsdadantohankkeiden etenemiseen ja neuvottelut useaan kertaan eri osapuol-
ten kanssa seka valvonta- ettd itsesaéntelytarkoituksessa.

Mobiilisisaltopalveluita lykatadn markkinoille tarkoituksellisesti harhaanjohtavalla markkinoin-
nilla, jonka tavoitteena on saada kuluttajat huomaamattaan sitoutumaan kalliisiin kestotilauk-
siin. Kun ongelmat nakyvat vasta viiveella puhelinlaskussa, viranomaisten puuttuminen asi-
aan vie oman aikansa.

Palveluntarjoajat ovat alkaneet palkata avukseen suomalaisia asianajajia ja ovat entista hel-
pommin tavoitettavissa. Asiat eivat silti valttamattad muutu parempaan suuntaan. Yritys hyvit-
taa kuluttajille rahat takaisin, mutta ei muuta toimintaansa, vaan aloittaa sen uudestaan toi-
sella nimella.

Suomessa palveluntarjoajien kanssa sopimukset tekevat ns. aggregaattiyritykset ja laskutuk-
sesta sovitaan operaattoreiden kanssa. Nama osapuolet saavat oman siivunsa palveluiden
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kaytostd syntyvista rahavirroista. Sopimuksissa oletettavasti velvoitetaan noudattamaan
Suomen lakeja ja alan itsesdantelyohjeita, mutta kukaan ei ota vastuuta siita, jos nain ei ta-
pahdu. Sen sijaan kuluttajan odotetaan maksavan laskun Kiltisti.

Laskua on kuitenkin vaikea maksaa, kun siitd ei selvia, mistd palvelusta laskutetaan. Jos
haluaa tarkemman laskuerittelyn paperilla, se on maksullinen. Palvelun taustalla olevaa yri-
tysta joutuu selvittelemaan operaattorin maksullisessa asiakaspalvelunumerossa. Uusia erit-
telysdannoksia kaivataankin kovasti.

Matkapuhelin l&hestyy luottokorttia

Kuluttajavirasto on jo pitkd&n korostanut, ettd matkapuhelin on luottokortin kaltainen maksu-
valine ja siksi sita tulisi koskea samanlaiset vastuusaannokset kuin luottokorttejakin. Luotto-
kortilla ostoksen maksanut kuluttaja voi ongelmatilanteessa vaatia kauppahintaa takaisin
myos luottokorttiyhtilté. Tietoyhteiskunnan kehityksen turvaamiseksi olisi valttamétonta, etta
matkapuhelin olisi maksuvélineend samassa asemassa. Kuluttajavirasto toivoo, etta lain-
muutosehdotus saataisiin aikaan mahdollisimman pian eikd operaattorin asiakaspalvelussa
enaa todettaisi "asia ei kuulu mitenk&an meille, me olemme vain laskuttaja”.

Yleispalveludirektiivin kansallisen voimaansaattamisen myéta viestintamarkkinalakiin ollaan
ehdottamassa sdannosta, joka mahdollistaa viranomaisten tehokkaan puuttumisen petoksel-
lisen tyyppiseen mobiilisisaltbpalvelujen tarjoamiseen. Viranomainen, joka ehdotuksen mu-
kaan olisi Kuluttajavirasto/-asiamies, voisi maarata teleyritysta sulkemaan lyhytsanomanu-
meron, josta kyseisenlaisia palveluja tarjotaan.

Lainmuutosehdotus saatettaneen eduskunnan kasiteltavaksi taman syksyn aikana. Toteutu-
essaan muutos antaisi viranomaiselle tehokkaan keinon, jolla kuluttajia harhaanjohtava pal-
velu saataisiin nopeasti katkaistua. Kuluttajavirasto toivoo kuitenkin edelleen, ettd alan toimi-
jat kantaisivat vastuunsa myos ilman tallaista ddrimmaista viime kaden keinoa.

Suomalaisen tietoyhteiskuntakehityksen jatkuva suuri huolenaihe on kuluttajien heikko luot-
tamus uusiin palveluihin. Toivottavasti se saadaan nostettua korkeammalle kuin kaytettyjen
autojen kohdalla.

Miina Ojajarvi
Kuluttajaviraston viestintapalveluiden painopistealueesta vastaava lakimies
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Markkinaoikeuteen: Pelisdannot hukassa puhelin-
myynnissa vanhuksille

Lankapuhelinta korvaavaa kannykkaliittymaa myytiin ikdihmisille aggressiivisesti ja
eikd perustietojakaan annettu. Vanhus saattoi myynnin seurauksena jopa menettaa
entisen puhelinyhteytensa.

Liittymien puhelinmyynnin ongelmat ovat tyollistaneet kuluttajaviranomaisia jo pitk&an. Vaik-
ka vikaan menneistd kampanjoista on keskusteltu onnistuneesti operaattoreiden kanssa,
seuraava kampanja ei usein toteudu lain peruspelisaantéjen mukaan.

Nyt kuluttaja-asiamies on haastanut Saunalahden markkinaoikeuteen. Kuluttaja-asiamies
vaatii puhelinmyynnissa kiellettdvaksi harhaanjohtavien tietojen antamisen, olennaisten tieto-
jen antamatta jattamisen sekd kohderyhman aseman hyvaksikayttamisen.

Saunalahti markkinoi puhelinmyynnissa KotiPuhelin-liittymaa, joka korvaa perinteisen lanka-
puhelimen. Siksi markkinointi kohdistui laajasti iakkaisiin inmisiin. Kuluttajavirastoon saapu-
neiden ilmoitusten mukaan puhelinmyynnissa annettiin liittymésté, sen aiheuttaman muutok-
sen merkityksesté, sopimusehdoista ja puhelinlaitteesta harhaanjohtavia tai totuudenvastai-
sia tietoja.

Myds olennaisia tietoja jatettiin kokonaan kertomatta. Markkinoinnista ei aina edes kaynyt
ilmi, kenen lukuun se tapahtui.

Aggressiivista myyntia

Kuluttajavirastossa kuunneltiin myyntipuhelujen nauhoituksia. Niissa paljastui, etteivat myyjat
esimerkiksi keskeyttdneet myymista, vaikka heidan olisi keskustelun perusteella pitéanyt kasit-
taa, ettei vastaaja ymmartanyt sopimuksen merkitysta.

Saunalahti ei nain ollen huomioinut riittdvasti markkinoinnin kohderyhméan asettamia lisavaa-
teita markkinoinnin siséllolle. Myyntimenettely oli omiaan heikentamaén erityisesti sellaisten
kuluttajien paatdksentekoa, jotka ovat erityisen alttiita vaikuttamiselle ik&nsa, sairautensa tai
herkkauskoisuutensa vuoksi. Yhtio kaytti hyvakseen toisen sopijapuolen asemaa ja heiken-
tynytté harkintakykya, kuluttaja-asiamies katsoi hakemuksessaan.

Saunalahti rikkoi markkinoinnissaan monia kuluttajansuojalain 2 luvun saannéksia. Harhaan-
johtavien tietojen antamisen ja olennaisten tietojen antamatta jattamisen liséksi kuluttaja-
asiamies katsoi markkinoinnin olleen myos aggressiivista. Myyntia oli sitke&sti jatkettu, vaik-
ka vastaaja olisi sanonut useasti, etta han haluaa vield miettid asiaa esimerkiksi kasilla ole-
van sairaalahoidon vuoksi. Puhelinlaitetta oli my6s myyty henkildlle, joka ei selvastikdan pys-
ty sita kayttamaan.

Puhelinyhteys poikki

Puhelin on kuluttajille valttdmatdn palvelu. Sen toimintavarmuudesta on sopimuksentekoti-
lanteessa varmistuttava. Huolestuttavaa oli se, etta tilaajan kaytdssa oleva lankapuhelinliit-
tyma oli katkaistu myds tilanteissa, joissa han ei ollut noutanut uutta puhelinlaitetta lainkaan
postista. Tallaisessa tilanteessa sopimusta ei ollut viel& edes syntynyt. Tilaaja oli joissakin
tapauksissa jadnyt ilman toimivaa puhelinyhteyttd, silloinkin kun oli hakenut puhelimen pos-
tista. Tama johtui siita, etta vanhukselle oli jaanyt epaselvaksi toimituksen etenemiseen ja
liittyman kayttoonottamiseksi vaadittavat toimenpiteet.
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Saunalahden kampanjassa oli useita puutteita myds etamyyntisddnndsten noudattamisessa.
Puutteellisten palvelua koskevien tietojen lisaksi kuluttajille ei ollut kerrottu lainkaan lakisaa-
teisesta peruuttamisoikeudesta tai peruutusajan oli kerrottu olevan vain viikon.

Sovelletut lainkohdat KSL 2: 1§,38.4§,68,78§,8ja98

KUV/4300/43/2010

Ikaihmiselle kaupattiin tarpeeton tietokone

Tietokoneita ja laajakaistoja myydaan puhelinmyyntina kaikenikaisille. Jos langan
paasséa on vanhus, myyjan pitaa osata pelisdannot. On lainvastaista kaupata vanhuk-
selle tuotetta, joka on hanelle tarpeeton tai jota han ei pysty kayttamaan.

Kahdeksankymmentévuotias mies osti Soneran puhelinmyyijaltd kannettavan tietokoneen,
maaraaikaisen nettilittyman ja virusturvan 45 euron kuukausimaksulla. Kuluttajavirasto
kuunteli myyntipuhelun nauhoituksen. Puhelinkeskustelusta kavi selvasti ilmi, etta asiakas oli
idkas eika osannut kayttaa tietokonetta. Asiakas mm. pohti &aneen mahtaisiko han "vanhana
aijankekkulana” oppia sita kayttamaankaan. Paattavaista myyjaa ei pysayttanyt sekaan, etta
kuluttaja kertaalleen nimenomaisesti ilmoitti halunsa jattda kauppa tekematta.

Kuluttajavirasto katsoi, ettd kokonaisuutena myyntitapahtuma oli sopimatonta menettelya
markkinoinnissa. Myynnissa oli piirteitd niin aggressiivisesta markkinoinnista, harhaanjohta-
misesta kuin olennaisten tietojen antamatta jattamisestakin. Kaikki nama on laissa kielletty.

Aggressiivisia menettelyja koskevan lainsddnndksen perusteluissa mainitaan erikseen me-
nettely, jossa vanhukselle kaupataan hanelle tarpeetonta tuotetta tai tuotetta, jota han ei pys-
ty enda kayttamaan.

Monet ikdihmiset kayttavat tietokonetta ja nettia jatkuvasti. Jos puhelinmyyjalle on ilmeista,
ettd tietokone on vanhukselle tarpeeton eiké tdma osaa sité kayttdd, myynti pitaisi lopettaa.
Kannettava tietokone nettiliittymalla virusturvineen on monimutkainen paketti. Se tarvitsee
asennuksen ja kokematon ostaja perusteellisen kayténopastuksen.

Asennus- tai koulutustarpeesta kyseinen myyja ei maininnut mitaan. Han jatti myos kertomat-
ta tiedot, joita kuluttajansuojalaki ja viestintamarkkinalaki erikseen maaraavat antamaan.
Myyjéa ei missdan vaiheessa kertonut paketin kokonaishintaa koko sopimuskaudelta. Kaupat-
tuaan ensin tietokoneen ja liittyman paalle virusturvan 5 €/kk, han ei kertonut muuttuneen
kuukausimaksun suuruutta. Kuluttaja suostuikin ottamaan virusturvan "kun on vain vitosesta
kiinni”.

Myyja ei mydskaan kertonut, miten sopimus jatkuu kahden vuoden sopimuskauden jalkeen.
Lisaksi myyja jatti kokonaan kertomatta kuluttajalle taméan lakisaateisesta peruutusoikeudes-
ta.

Sovelletut lainkohdat KSL 2: 1§, 38,4 §,6 8,7 §,8ja 9 § seka 6:12 ja 138

KUV/3476/41/2010
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Maksukanavien markkinointi villia

Joskus yhden alan liki kaikki toimijat harhautuvat toistamaan markkinoinnin perusvir-
heita. Sellainen ala on viime aikoina ollut maksutelevisio. Helppo ratkaisu voi tulla kal-
liiksi, jos mainoskampanjaa joudutaan kesken kaiken muuttamaan lain mukaiseksi.

Kuluttajavirasto puuttui Welho Mix -kanavapaketin markkinointiin, joka sisélsi kattavasti pe-
rusvirheita. Pakettia mainostettiin maksuttomana ja mainoksia hallitsivat lisdedut. Hinnat ja
muut tarjouksen ehdot oli sen sijaan piilotettu pienella kirjainkoolla pikkupalstalle mainosten
reunaan.

Markkinoitava tuote ei maksa mitaan?

Welho Mix -kanavapakettia mainostettiin lauseella "Kokeilu ei maksa mitaan”. Kampanjan
tarjousehtojen mukaan kyse oli tutustumisedusta. Sen sai, jos sitoutui maksulliseen katselu-
kauteen. Tosiasiassa kokeilukausi ei siis ollut aidosti maksuton.

Tuotetta ei voi markkinoinnissa sanoa ilmaiseksi tai maksuttomaksi, jos kuluttajan on kuiten-
kin maksettava jotakin saadakseen sen. Kylkidista tai muu lisaetuakaan ei voi sanoa ilmai-
seksi, koska kuluttaja joutuu ostamaan jotain kylkidisen saadakseen.

Lisdetu paddsanomana

Welho Mix -mainoksissa esitettiin huomattavan suurella kirjainkoolla paasanoma "Kokeilu ei
maksa mitaan”. Sen sijaan hyddykkeen hinta ja sopimusehdot kerrottiin erittéin pienella ka-
peassa palstatilassa silloinkin, kun mainos oli koko lehden sivun kokoinen.

Maksuton kokeilukausi oli lisdetu. Mainoksen padsanomana pitaa olla paatuote ja sen toimi-
tusehdot. Liséetu ei saa hallita mainosta. Ratkaisevaa on, millaisen vaikutelman mainos
antaa kokonaisuutena.

Pikkuprintti ei riita

Paatuotteen hinta ja muut tarkeat ehdot pitdd markkinoinnissa kertoa selkeasti. Samoin pitda
kertoa lisdedun saamista koskevat ehdot. Jos tdma vaade toteutetaan mainoshélyn seassa
pikkuprintilld, rikotaan kuluttajansuojalakia vastoin KKO:n ja markkinaoikeuden paatoksia.

Tuotteen hinta on ilmoitettava lopullisena kokonaishintana, joka siséltaa kaikki tuotteesta
perittavat maksut. Kuluttajan ei tarvitse laskeskella hintoja yhteen, jotta han saisi tietda tuot-
teen kokonaishinnan. Maaraaikaisen kanavapaketin koko tilauskauden hinta pitaa kertoa
yhteenlaskettuna.

Kuluttajavirasto edellytti, etta yritys muuttaa Welho Mix -kanavapaketin markkinoinnin
lainmukaiseksi. Yritys sitoutui tekem&an muutokset.

- Kuluttajansuojalaki 2 luku 1 §,38,68,88jal1l2§

- Kuluttajien kannalta sopimattomasta menettelysta markkinoinnissa ja asiakassuhteis-
sa annetun asetuksen (601/2008) 1 8:n 18 kohta

- Kulutushyddykkeen hinnan ilmoittamisesta markkinoinnissa annetun asetuksen
(30.12.1999/1359) 4 §

KUV/7780/41/2009
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Viihdepaketin tallennusmahdollisuuksista annettiin
vaara kuva

Viihdepakettia markkinoitiin laajalla tallennuskapasiteetilla. Tallennus onnistui vain
tv:n peruskanavilta, mutta tata ei tuotu riittavasti esille. Nettisivuilla tarkeét rajoitukset
pitda kertoa selkeésti oikeilla paikoillaan. Markkinoinnin kokonaisviestikaan ei saa
johtaa harhaan.

Elisa mainosti laajalla kampanjallaan eri medioissa uuden ajan digitaalista tv-palveluaan,
Elisa Viihdetta. Palvelun omien verkkosivujen paasivulla kerrottiin: "Valtavasti tilaa tallentaa/
tallenna jopa 2500 tuntia televisio-ohjelmaa." Videovuokraamo televisiossasi/tuhansia eloku-
via aina silloin kuin haluat." "Huippunopea laajakaista/koko internetin tarjonta saatavilla-
si=39,90 €/kk.” Paasivulla ja paketin esittelyvideossa mainittiin: "Tallenna televisio-
ohjelmaa” ja "Tallentaminen onnistuu samaan aikaan kaikilta kanavilta”.

Kuluttajavirasto sai ilmoituksia pettyneilta kuluttajilta, jotka olivat hankkineet paketin nimen-
omaan mittavan tallennuskapasiteetin vuoksi. Markkinoinnin perustella heille ei ollut selvin-
nyt, ettd tallennus oli mahdollista vain tv:n peruskanavilta. Se ei onnistu maksuttomilta lisa-
kanavilta eikd maksukanavilta, jotka voi liittda palveluun.

Suuri tallennuskapasiteetti on Elisa Viihteen keskeinen ominaisuus, jota markkinoinnissa
vahvasti korostettiin. Nettisivuilla oli periaatteessa annettu tallennusominaisuuksista oikea
tieto. Rajoituksia ei kuitenkaan kerrottu riittdvan selkeasti oikeissa yhteyksissa. Lisaksi paa-
sivulla ja Osta-vélilehdella annettiin tallennusominaisuuksista harhaanjohtava kuva.

Olennainen tieto oikeisiin kohtiin

Toisin kuin esimerkiksi tv-mainonnassa, netissa ei ole tila- tai aikarajoitteita. Siella on helppo
antaa palvelun tiedot selkeasti kaikissa asiayhteyksissé, joihin ne kuuluvat.

Elisan sivuilla 16ytyi toki tieto siitd, ettei lisdkanavilta ja maksukanavilta voinut tallentaa oh-
jelmaa. Tieto oli kuitenkin kerrottu vain Kanavat- ja Tekniset tiedot -valilehdilla sek& Osta-
sivun alareunasta pienen linkin takaa l6ytyvassa palvelukuvauksessa. Kanavat-sivullakin
teksti luki varsin pienella fontilla varikkdiden kanavalogojen joukossa.

Palvelukuvauksen kannalta keskeisella Ominaisuudet-valilehdella rajoitus oli ilmaistu n&in:
"Voit tallentaa ...tarvittaessa vaikka kaikilta peruskanavilta yhta aikaa.” Taméakaan info ei
selventanyt riittdvasti sita, ettd tallennus onnistuu pelkastaén peruskanavilta. Jos kuluttaja
eteni paasivulta ominaisuuksiin, vilkaisi nopeasti tekstia lukematta Kanavat-sivulla nakyvia
varikkaita ja tunnettuja kanavalogoja ja eteni sieltd Osta-sivulle, hanen oli helppo paatya sii-
hen kasitykseen, ettad tallennusmahdollisuus koskee kaikkia tv-kanavia.

Markkinointia ei voi rakentaa niin, etta kuluttajan pitaa klikata nettisivujen kaikki materiaali
auki saadakseen tietoonsa vahvasti markkinoidun ominaisuuden rajoitukset. Oikea, olennai-
nen tieto pitda 1oytya selkeasti kaikilta niilta sivujen keskeisilté kohdilta, joissa palvelusta ker-
rotaan. Mistdén nettisivujen osasta ei myoskaan saa paatya harhaanjohtavaan kasitykseen.
Elisa korjasi markkinoinnin kuntoon Kuluttajaviraston huomautuksen saatuaan.

KSK2:6ja78§
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Laajakaistasopimuksen purkaminen kesti viikkoja

Laajakaistayhteys ei toiminut ollenkaan tai se toimi huonosti. Maaraaikaisen sopimuk-
sen purkaminen kesti viikkoja, asiakkaita laskutettiin koko ajalta ja yhteydenpitoa ha-
luttiin sdhkopostilla. Kuluttajaviraston mukaan kyse oli seka sopimattomasta etta ag-
gressiivisesta menettelysté asiakassuhteessa.

Kuluttajavirasto sai lukuisia ilmoituksia DNA:n asiakkailta, joiden laajakaistan méaaraaikaisen
sopimuksen purun kasittely kesti viikoista jopa kuukausiin. Laajakaistasta myods laskutettiin
kasittelyajalta. N&in siitdkin huolimatta ettei yhteys toiminut lainkaan ja DNA:n asiakaspalvelu
oli jo ottanut selvaa, ettei kyseessa ollut perusteeton vaatimus. Asiakkaat kertoivat myds,
ettd yhteydenotto asiakaspalveluun oli vaikeaa, jopa tuloksetonta. Asiakasta saatettiin pyytaa
asioimaan sahkopostitse, vaikka verkkoyhteys oli poikki.

Reklamaatioiden ripeé kasittely kuuluu asiakassuhteeseen

Kuluttajavirasto sovelsi tilanteeseen kuluttajansuojalain sdannésta sopimattomasta menette-
lysta asiakassuhteessa. Asiakassuhde kattaa esimerkiksi tietojen antamisen kuluttajalle ta-
mé&n oikeuksista, kun kulutushyddyke on virheellinen. Myos asiakasvalitusten kasittely kuuluu
asiakassuhteeseen.

Viestintdmarkkinalain virhesddnndsten mukaan yritys voi korjata virheen valttyakseen hin-
nanalennusta tai sopimuksen purkamista koskevilta vaatimuksilta, jos se viipymaétta tarjoutuu
tekemaan niin. Kuluttajalla on oikeus purkaa sopimus, jos olennaista virhetté ei korjata koh-
tuullisessa ajassa eika sita voi hyvittaa hinnanalennuksella. Purkaminen lakkauttaa sopimuk-
sen valittomasti ja edellytysten tayttyessa sopimuksesta on oikeus paasta eroon viivytykset-
ta.

Toimiva verkkoyhteys on tietoyhteiskunnassa valttaméattomyyspalvelu. Kuluttaja ei valttamaét-
ta tehnyt uutta littymé&sopimusta niin kauan kuin oli epaselvaa, suostuuko DNA sopimuksen
purkuun. Naistakin syista purkamisen olisi pitanyt tapahtua viivytyksetta.

Laskutustakaan ei olisi saanut jatkaa. Yritys ei voi hydtyd omasta sopimattomasta menette-
lystaan purkuprosessin pitkittyessd. Nain etenkin kun asiakaspalvelu oli jo kartoittanut, ettei
kyse ollut selvasti perusteettomista vaatimuksista.

Pitkittdminen oli aggressiivista painostamista

Aggressiivista menettelya asiakassuhteessa on hairinta, pakottaminen ja muu painostami-
nen, joka voi johtaa siihen, etta kuluttaja tekee kulutushyddykkeeseen liittyvan paatdksen,
jota han ei ilman painostamista olisi tehnyt. Myds kuluttajan oikeuksien kaytén hankaloittami-
nen on aggressiivista menettelya.

Huomattava sopimuksen purkamisen pitkittdminen, jatkuva laskutus ja asiakaspalvelun toi-
mimattomuus tayttivat taman menettelyn tunnusmerkit. Sopimuksen purkaminen olennaises-
sa sopimusrikkomuksessa on kuluttajan lakisaateinen oikeus. Purkamisen pitkittaminen ja
laskutus olivat painostusta, joka saattoi estaa kuluttajaa ottamasta tilalle kilpailijan toimivaa
littymad. Painostusta oli myos se, ettd asiakkailta haluttiin yhteydenpitoa sahképostilla, vaik-
ka han ei voinut sita yrityksen sopimusrikkomuksen vuoksi kayttaa.

DNA ilmoitti uudistaneensa prosessiansa siten, etté valtaosa purkupaatoksista tehdaan vuo-
rokauden kuluessa pyynnosta ja ylimaaraista laskutettavaa ei kerry.

KSL2:1,3,7ja98§
KUV/4986/41/2009
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Mainosrahoitteiselle palvelulle selkead suostumus
etukateen

Kuluttajan aito valinnanvapaus toteutuu vain, kun han voi sitoutua mainosten vas-
taanottamiseen tietoisesti. Kuluttajan on saatava myds tietaa, millaista markkinointia
h&n alkaa vastaanottaa. Valttdamattomyyspalveluiden tarjonnassa pitda aina olla vaih-
toehtoja ilman mainontaa.

Markkinoilla yleistyvat jatkuvasti mainosrahoitteiset palvelut, jossa palvelua ei saa, jollei
suostu vastaanottamaan suoramarkkinointia. Toisaalta lainsaadanto turvaa kuluttajan oikeu-
den paattaa itse, milloin hén haluaa markkinointia vastaanottaa.

Peruslahtokohtana pitéisi olla kuluttajan valinnanvapauden turvaaminen. Tietyissa tilanteissa
voidaan kuitenkin tasta perusléahtékohdasta luopua. Nain esimerkiksi silloin, kun tarjotaan
ilImaisia tai huomattavan edullisia palveluja. Silloinkin palveluntarjoajan on kuitenkin taytetta-
va tietyt edellytykset, joita Kuluttajavirasto linjasi operaattorin liittymasopimusta koskevassa
paatoksessaan.

Valttamattomyyspalveluissa pitda aina olla tarjolla palveluja ilman sitoutumista suoramarkki-
noinnin vastaanottamiseen.

Prosessi ja tiedot kuntoon

Suostumus sahkodisen suoramarkkinoinnin vastaanottamiseen on annettava nimenomaisesti
eli tietoisella tahdonilmaisulla. Tama vaatimus perustuu kuluttajansuojalain kohtuuttomien
sopimusehtojen kiellon lisdksi myds henkiltietolakiin ja sahkoisen viestinnén tietosuojalakiin.

Se, ettei palvelua saa ilman suostumusta, on poikkeuksellista. Siksi sopimuksentekoproses-
sissa pitdéd huolehtia siitd, ettd kuluttaja selvasti huomaa, mihin han on sitoutumassa. Aito
suostumuksen pyytaminen ei ole tilanne, jossa vain viitataan vakioehtoihin tai sekoitetaan
suostumuksen antaminen epaselvasti sopimuksentekoprosessin keskelle. Kuluttajalla pitaa
olla mahdollisuus tutustua kaikkiin liittym&ehtoihin ennen tilausprosessin aloittamista.

Ehdon on my®6s oltava riittavan yksildity. Kuluttajan on aina tiedettava, mihin han sitoutuu.
Ehdossa pitda selvasti kertoa, miten usein ja minkalaista mainontaa kuluttajalle on tarkoitus
lahettaa. Se kdy esimerkiksi lisaéamalla malliesimerkkeja mainonnasta ja maarittelemalla
viestien enimmaismaara viikkokohtaisesti.

Sopimusta tehtédessa on myos huomioitava se, etté kuluttajalla on henkilttietolakiin perustu-
en oltava aina oikeus peruuttaa antamansa suostumus. Kun kuluttajan peruuttaa suostu-
muksen, hdnen on voitava irtaantua asiakkuudesta kokonaan.

Sovelletut lainkohdat: KSL 3:1 §. , KSL 2:18, 2§, 38, 6§, 78

KUV/11748/41/2008
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Yleispalvelu ei oikeuta korkeampaan hintaan ja huo-
noon laatuun

Puhelin ja laajakaista ovat nyt yleispalveluja, jotka pitaa olla kaikkien saatavilla. Yleis-
palveluliittymien hinnat saattavat kuitenkin olla moninkertaiset kaupallisiin verrattuna.
Yleispalvelussa ei myéskaan voi tinkid laadusta.

Jokaisella kuluttajalla on ollut oikeus saada puhelinliittyma ja yhden megan laajakaistayhteys
heindkuun alusta lahtien viestintamarkkinalain muutoksella. Viestintavirasto valvoo yleispal-
velun saatavuutta ja toteutumista. Jos kohtuuhintaista ja laadukasta tarjontaa ei voi muulla
tavoin taata, Viestintavirasto voi nimeta alueelle yleispalveluyrityksen.

Kuluttajavirasto on lausunnoissaan Viestintavirastolle korostanut, etta yleispalvelun tarkoi-
tuksena on erityisesti turvata kayttajien etu ja palvelujen saatavuus.

Hinnoittelussa huomioitava yhdenvertaisuus

Kuluttajaviraston mukaan operaattoreiden hinnastot eivat anna hintatasosta oikeaa kuvaa.
Kilpailua kdydaan voimakkaiden alennuskampanjoiden avulla. Naméa hinnat eivat ndy ope-
raattoreiden hinnastoissa. Lisdksi palveluntarjoajat suuntaavat alennuskampanjoita alueelli-
sesti. Kilpailluimmilla kaupunkialueilla hintataso muodostuu muuta maata alhaisemmaksi.

Tilanne ei saa kehittya sellaiseksi, etta yleispalveluliittymat ovat kalliita, jotta Kilpailu alennuk-
silla voisi jatkua. Yleispalvelun hinnoittelun on oltava kohtuullista. N&in tuetaan tie-
toyhteiskunnan palvelujen yhdenvertaista saatavuutta. Hinnoittelu ei saa muodostaa joillekin
kayttajaryhmille tosiasiallisia esteita palvelujen kayttdéonotolle.

Hintoja on aina verrattava yleisiin kuluttajahintoihin ja kuluttajien tulotasoon. Tata edellyttéaa
my6s EU:n yleispalveludirektiivi. Hinnoittelun kohtuullisuutta on arvioitava myds heikkojen
kuluttajaryhmien, kuten vanhusten, vammaisten ja pienituloisten nakodkulmasta. Nain ehkais-
taan tietoyhteiskunnasta syrjaytymista.

Laadukasta yleispalvelua syrjaseuduillekin

Yleispalvelun erds ominaisuus on se, ettei kuluttaja voi valita palveluiden toteuttamistapaa.
Hinnaltaan edullisin tekninen ratkaisu ei aina ole kuluttajien kannalta paras. Kuluttajien on
kannattavinta valita liittyma, jolla on riittdva toimintavarmuus ja riittdvat ominaisuudet moni-
puoliseen viestintaan.

Viestintapalvelut voidaan toteuttaa joko kiintealla tai langattomalla tekniikalla. Liittyman pitaa
kuitenkin toimia moitteettomasti kayttajan asuin- tai sijaintipaikassa. Matkapuhelimien luotet-
tavuus ei kaikilla paikkakunnilla vastaa lankaverkkoa.

Siirtyminen lankaverkosta matkapuhelimiin on monin paikoin tarkoittanut hairididen li-
saantymista.

Kuluttajaviraston mukaan ei ole riittdvaa, etta matkapuhelimen kuuluvuus on hyvé vain yh-
dessa paikassa rakennuksen sisétiloissa. Yleispalvelutuotteiden on vastattava laadultaan
sita, mitd muutenkin markkinoilla on tarjolla.

KUV 3566/48/2010, 5189/48/2010
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.Ku luttaja
virasto @ asiamies

Kuluttajaviraston tehtavana on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen. Kuluttajavi-
raston ylijohtaja toimii my6s kuluttaja-asiamiehena ja virastossa hoidetaan kuluttaja-
asiamiehelle kuuluvat tehtavat.

Kuluttaja-asiamiehen tehtava on valvoa ja kehittda kuluttajan oikeusasemaa markkinoilla ja
varmistaa, ettd markkinointia ja sopimusehtoja koskevia pelisaantéja noudatetaan. Myos
takaukseen ja kuluttajaperintaan liittyvat asiat kuuluvat kuluttaja-asiamiehen toimivaltaan.
Liséksi kuluttaja-asiamies voi avustaa kuluttajia oikeudessa.

www.kuluttajavirasto.fi

Ajankohtaista

KULUTTAJAOIKEUDESTA

Tilaa verkkolehti tuoreena sahkdpostiisi osoitteesta: www.kuluttajaoikeus.fi

Samassa osoitteessa voit myo6s lukea verkkolehden aikaisempia numeroita. Verkkolehti on
maksuton.

Ajankohtaiskatsaustamme seuraamalla pysyt ajan tasalla

kuluttajan aseman edistamisesta

Kuluttajaviraston /kuluttaja-asiamiehen kannanotoista ja ratkaisuista
vireilla olevista lainsaadantdhankkeista

kuluttajaoikeuden kansainvalisista virtauksista
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