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ERAITA VIESTINTAPALVELUIDEN TARJONTAAN LIITTYVIA
KULUTTAJANSUOJAKYSYMYKSIA

1. YLEISTA

Paaministeri  Matti  Vanhasen hallitusohjelman  mukaan hallitus panostaa  vahvasti
tietoyhteiskuntakehityksen edistdmiseen. Hallitus harjoittaa aktiivista tietoyhteiskuntapolitiikkaa,
jonka tavoitteena on lisatd tuottavuutta ja Kilpailukykya sekd sosiaalista ja alueellista tasa-arvoa
hyddyntamalla tieto- ja viestintateknologiaa kaikilla yhteiskunnan osa-alueilla. Hallitusohjelmassa
on erityisesti huomioitu kuluttajan asema tietoyhteiskuntapalvelujen kayttajana ja todettu, ettd sité
tulisi vahvistaa palvelujen sopimusehtojen ja hinnoittelun lapindkyvyytta lisaamalla.

Liikenne- ja viestintdministerio on kutsunut oikeusministerion, kuluttajaviranomaisten ja
Viestintdviraston edustajat liikenne- ja viestintdministerioon keskustelemaan hallitusohjelmassa
asetetuista tavoitteista. Ryhman ty6hon ovat osallistuneet lainsdddanténeuvos Marjo Lahelma
oikeusministeriostd, johtaja Anja Peltonen, apulaisjohtaja Paivi Seppéla ja lakimies Riitta Kokko-
Herrala Kuluttajavirastosta, yli-insin6ori Pekka Koskenheimo ja lakimies Sanna Hughes
Viestintavirastosta sekd apulaisosastopadllikkd Liisa Ero, viestintdaneuvos Kristiina Pietikdinen,
viestintdneuvos Antti Kohtala ja neuvotteleva virkamies Laura Vilkkonen liikenne- ja
viestintaministeriostd. Ryhméa on kokoontunut viisi kertaa 17.10.2003 — 10.5.2004 vélisend aikana.

2. KESKUSTELUSSA ESILLE TULLEITA KYSYMYKSIA

Ryhma rajasi ensimmaéisessa kokouksessaan keskustelun ulkopuolelle televisio- ja radiolakiin seka
postitoimintaan ja sahkoiseen kaupankayntiin liittyvat kysymykset. Ryhméan tydskentelysséa on
ndiden rajausten johdosta keskitytty yksinomaan viestintdpalveluiden tarjonnassa ilmenneisiin
ongelmiin.

Kuluttajaviranomaisten mukaan keskeisimmat viestintdpalvelujen tarjonnassa ilmenevat ongelmat
liittyvat sopimusehtojen muuttamistilanteisiin, erityisesti palvelun virhe- ja viivastystilanteisiin ja
taloudellista  riskinjakoa  koskeviin  kysymyksiin  sek& viestintdpalvelujen  hinnoittelun
lapinakyvyyteen. Kilpailu ei néissé kysymyksissa yksin riitd turvaamaan kuluttajan asemaa.

Kuluttajaviranomaiset ovat keskustelussa todenneet, ettd keskeisista kuluttajansuojakysymyksistéa
sahkdisen viestintdpalvelujen tarjonnassa olisi syytd saataa lailla. Suomessa on yleisesti valittu
ratkaisumalliksi se, ettd kunkin palvelualan erityislainsdddantoon otetaan myods kuluttajansuojaa
koskevia sddnnoksia. Kuluttajaviranomaiset ovat painottaneet, ettd sahkoisen viestinnén direktiivien
saannoksetkaan eivéat ole esteend kotimaisen kuluttajansuojalainsaddannon kehittamiselle, joten
erityisesti liittymasopimusehtoja koskevat ongelmat voitaisiin ratkaista lainsaadéantdteitse.




2.1 Viestintapalveluiden sopimusehtoihin liittyvat ongelmat

Sopimusehtoihin liittyvat ongelmat keskittyvat kuluttajaviranomaisten mukaan sopimusehtojen
muuttamiseen, palvelun virhe- ja viivéstystilanteisiin seka riskinjakoon elinkeinonharjoittajan ja
kuluttajan vélilla. Erityisesti kuluttajan oikeus hinnanalennukseen ja vahingonkorvaukseen palvelun
virhe- ja viivastystilanteissa on talla hetkelld riittaméattomasti sdannelty.

Ryhmasséa on keskusteltu kohtuullisesta riskinjaosta kuluttajan ja palvelun tarjoajien kesken muun
muassa puhelinmodeemikaappausten yhteydessd. Kaappauksesta aiheutuvat taloudelliset vahingot
voivat olla kuluttajan n&kokulmasta suuria. Ryhméssa on ollut esilld kansainvalisen
kuluttajansuojaviranomaisten verkoston, International Consumer Protection Enforcement Network,
IPEN:n raportti samasta asiasta. Ongelma on maailmanlaajuinen. Kaappausten torjumiseen ei ole
talla hetkelld Suomessa tarjolla muita keinoja kuin ulkomaanpuheluihin kohdistuvan eston
asentaminen ja kuluttajien informointi internetin turvallisesta kéytostd. Yleisella tasolla
modeemikaappauksia voidaan jossain méaarin torjua myds tehokkailla lainvalvontatoimenpiteilld,
kuten rikoksella hankittujen varojen jaadyttamiselld. Ongelmallista tapauksissa on se, ettd kuluttajat
eivat yleensa ole tietoisia kaappausriskistd. Kuluttajan suojaaminen edellyttdisi ainakin tehokasta
tiedottamista palveluun liittyvista riskeista.

Laajakaistayhteyksien tarjonnassa erityinen ongelma ovat palvelun virhe- ja viivastystilanteet.
Laajakaistayhteys on saattanut olla poikki useita pdivia ja selkeat sdédnnokset elinkeinonharjoittajan
vastuusta puuttuvat. Kuluttajaviranomaiset toivovat lain  tasoista sdantelyd palvelun
vahimmaistasosta. Asian yhteydessa on vaihtoehtoisesti nostettu esille tarve alan itsesaantelyyn.

Ryhmassa on keskusteltu myds palvelujen laskutukseen liittyvistd ongelmista seké teleyrityksen
asiakaspalvelulle asetettavista vdhimmaisvaatimuksista.

2.2 Viestintapalveluiden hinnoitteluun liittyvat ongelmat

Kuluttajaviranomaisilla ei ole padsaantoisesti toimivaltaa puuttua elinkeinonharjoittajan hintatasoon
tai hinnoittelun rakenteeseen. Kuluttaja-asiamiehen hintailmoittelua koskevat ratkaisut pyrkivat sen
sijaan edistdmaan hintojen lapinakyvyytté ja niiden vertailukelpoisuutta.

Kuluttajaviranomaisten mukaan keskeinen ongelma viestintdpalveluiden hinnoittelussa on
hinnoittelun monimutkaisuus. Monimutkaisten hinnastojen vuoksi kuluttaja ei kykene tekeméaén
hintavertailua vaivattomasti. Hinnoittelun monimutkainen rakenne on johtanut myos siihen, etta
kuluttaja harvoin tietdd kayttaménsa viestintdapalvelun hintaa. Euroopan yhteisdjen parlamentin ja
neuvoston hintamerkintdasetus muun muassa edellyttdd hintojen olevan selkeésti kuluttajien
saatavilla. Tavoitteena tulisi olla my6s hintavertailua helpottavien keinojen etsiminen seka
kuluttajien hintatietoisuuden nostaminen hinnoittelun lapinakyvyytta lisaamalla.

Hinnoittelun l&pindkyvyyttd voitaisiin kuluttajaviranomaisten mukaan edistdd parantamalla
telelaskun erittelyd, selventdmalld palvelunumeroiden numerosarjoja, lisédmalld nauhoitettuja
hintatiedotteita ja kehittdmélla palveluista perittdvia maksuja nykyistd yksinkertaisimmiksi.
Telelaskun selkedmpi erittely parantaisi kuluttajien mahdollisuuksia valvoa laskun oikeellisuutta.
Tavoitteena  tulisi  olla lasku, joka siséltdd hintavertailun  mahdollistavaa tietoa.
Kuluttajaviranomaiset ovat myos toivoneet, ettd puhelinlaskun erittely olisi kuluttajalle maksuton
lisapalvelu.

Hinnoittelun lapinakyvyytta voitaisiin kuluttajaviranomaisten mukaan lisatda my0s viranomaisen
tarjoamien hintavertailupalvelujen avulla. Ryhmdsséd on otettu esille esimerkkind Ruotsin ja




Tanskan telealan valvontaviranomaisten Kotisivuilla tarjolla pidettavat hintalaskurit, joiden avulla
kuluttajat voivat vertailla eri palvelun tarjoajien hintoja.

Hinnoittelun selkiyttdmiseen liittyvat kiintedsti my0s numerointikysymykset.  Hinnoittelun
selkeyttdmistd  tarvittaisiin  erityisesti  niin  sanotuissa  yrityspalvelunumeroissa.  Niiden
hinnoittelukdytdntd,  hinnan  ilmoittaminen  sopimusehdoissa  ja  mainonnassa  seka
yrityspalvelunumeroon jonottamisesta perittavat maksut vaatisivat lisaselvityksid.

2.3 Digitaaliseen televisioon liittyvat ongelmat

Ryhmén jasenille on jarjestetty erillinen esittely- ja tutustumistilaisuus digitaalisten televisio-
ohjelmistojen  vastaanottamisessa  véalttdmattomiin  lisdlaitteisiin,  digisovittimiin.  Esittelyn
yhteydessé on keskusteltu laitteiden kayttajaystavallisyydestd. Keskustelussa ovat olleet esilla myds
digitaalisten televisiol&dhetysten lahetysprosessissa ja vastaanotossa ilmenneet ongelmat.

3. TOIMENPITEET
3.1 Viranomaistyéryhman perustaminen

Ryhmdssa keskusteltiin Viestintaviraston ja kuluttajaviranomaisten yhteistyosta sekd kuluttaja-
asioihin keskittyvan pysyvén viranomaistyoryhmén perustamisesta. Pysyvan viranomaistyéryhman
tehtdvana voisi olla kuluttajan aseman parantamiseen pyrkivan yhteistyon lisédminen, parempien
kaytantojen luominen sek& erilaisten kehittamisaloitteiden laatiminen. Tyoryhmassd voitaisiin
viranomaisten yhteisty6lla ratkaista myds ajankohtaisia kriisitilanteita.

Ryhma suosittelee, ettd kuluttajaviranomaiset ja Viestintavirasto perustaisivat omasta aloitteestaan
ylla kuvatun kaltaisen viranomaistydryhman.

3.2 Toimenpiteet sopimusehtojen kohtuullistamiseksi

Kuluttajansuojalain sovellettavuus on kuluttajaviranomaisten mukaan edelleen erityinen ongelma
viestintdmarkkinalain nimenomaisten saanndsten ulkopuolelle jd&véan palvelun tarjonnan osalta.
Liikenne- ja viestintdministerid on ryhmassé sitoutunut tiedottamaan sopivissa yhteyksissa
(ministerin puheet, alan koulutustilaisuudet sek& muut vastaavat tilaisuudet) siitd, etté teleyrityksen
ja kuluttajan valiseen sopimukseen sovelletaan kuluttajansuojalakia, erityisesti kuluttajansuojalain
3 8:n 1 momentin yleislauseketta, ja sen ilmentdmia yleisia oikeusperiaatteita.

Kohtuullisesta riskinjaosta kuluttajan ja teleyrityksen vélilla on ryhméssa keskusteltu muun muassa
puhelinmodeemikaappausten valossa. Viestintaviraston verkkosivuilla on ohje siitad, milla
toimenpiteilla k&ayttdja voi pienentaa riskia joutua téllaisen vaarinkaytoksen kohteeksi. Lisdksi
Viestintavirasto on kehottanut teleyrityksid varoittamaan asiakkaitaan modeemikaappausriskista.
Liikenne- ja viestintdministerid on ottanut asian esille tietoturvastrategiaa taytantéon panevassa
neuvottelukunnassa,  jossa  asiasta on  keskusteltu.  Kuluttajaviranomaiset  jatkavat
valvontatoimintaansa ongelmien poistamiseksi kuluttajansuojalain 2 ja 3 luvun sd&nnoksien nojalla.
Myds Viestintdvirasto jatkaa tilanteen seuraamista aktiivisesti ja selvittdaa edelleen teknisia keinoja
kaappausten estamiseksi.

Ryhmalle on esitelty hallituksen laajakaistastrategiaa ja sen toteuttamiseen liittyvaa
toimenpideohjelmaa. Liikenne- ja viestintdministerio on lupautunut etsimdan ratkaisua
laajakaistapalvelujen  tarjonnassa  esiintyneisiin  palvelun virhe- ja viivastystilanteisiin
laajakaistastrategian toimeenpanon yhteydessa.




3.3 Numeroinnin selkiyttdmiseen tahtadvat toimenpiteet

Viestintdviraston tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettd televerkon numerointi on selkeda ja
mahdollisimman  kuluttajaystavéllista. Viestintavirasto on lupautunut myo6s selkeyttdmaén
yrityspalvelunumeroita koskevaa informaatiota viraston verkkosivuilla.

3.4 Digitaaliseen televisiotoimintaan liittyvat toimenpiteet

Liikkenne- ja viestintdministerid  jarjestdd 19.5.2004  keskustelutilaisuuden  digitaalisten
televisiolahetysten lahetysprosessissa ja vastaanotossa ilmenneiden ongelmien vuoksi. Tilaisuuden
tarkoituksena on |0yt44 oikeasuhteiset keinot vastaavien ongelmien ennaltaehkdisemiseksi.
Liikenne- ja viestintdministerion johdolla toteutetaan my0Os erityinen tiedotuskampanja, jolla
pyritadén lisadméaén kuluttajien tietoisuutta digitaalisiin televisiol&dhetyksiin liittyvista asioista.

3.5 Lainsaadantotoimenpiteet

Eduskunnan kasiteltdvand on parhaillaan hallituksen esitys sahkoisen viestinnan tietosuojalaiksi
(HE 125/2003 vp.). Esityksessa ehdotetaan saddettavaksi uusi sdhkoisen viestinnédn tietosuojalaki
sekd muutettavaksi erditd muita lakeja, kuten viestintdmarkkinalakia ja poliisilakia. Ehdotuksella
pyritddn parantamaan kansalaisten tietosuojaa ja tietoturvaa. Esitykseen liittyy myds eréitéd
kuluttajan asemaa suoramarkkinoinnissa parantavia ehdotuksia.

Kiinte&std puhelinverkosta matkaviestinverkkoihin soitettujen puheluiden hinnoitteluun vaikuttava
hallituksen esitys viestintdmarkkinalain muuttamisesta (HE 74/2004 vp.) annettiin eduskunnalle
30.4.2004. Lakiesitykselld pyritddn alentamaan Kiintedstd puhelinverkosta matkaviestinverkkoon
soitettavien puheluiden hintaa ja selkiyttdmddn niiden hinnoittelua. Lakiesityksessé
Viestintavirastolle annettaisiin liséksi mahdollisuus tietyissa tilanteissa asettaa teleyritysten valisille
suoritteille euromaarédinen hintakatto. Hintakaton asettamismahdollisuus koskisi yksinomaan
tukkumarkkinoita, mutta teleyritysten vélisten suoritusten sdantelemiselld on aina vélillinen
vaikutus myos véhittdismarkkinoiden hinnoitteluun eli teleyrityksen ja kuluttajan véliseen
hinnoitteluun.

Liikenne- ja viestintdministerio kaynnistdd syksylla 2004 viestintamarkkinalain vaikutusten
arviointia koskevan hankkeen. Hankkeen yhteydessd voidaan tarkastella my6s lain
kuluttajansuojasaantelyn riittavyytta ja tarvittaessa puuttua lainsaadantoteitse esille tulleisiin
ongelmiin.

4. SEURANTA

Ryhma pééatti kokoontua seuraavan kerran vuoden 2004 lopulla tarkastelemaan asettamiensa
tavoitteiden ja toimenpiteiden toteutumista.




