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ESIPUHE

Suomalaiset kuluttajat ovat voineet luottaa siihen, ettd lainsdddintd takaa kuluttajien oikeuksien toteutu-
misen. Kuluttajat ovat hyvin tietoisia omista oikeuksistaan, ja viranomaisten ajatellaan suojaavan heiti.

Vaihtoehtojen runsaus markkinoilla lisad kilpailua. Tamai lisdd kuluttajien valinnanvapautta, mutta tekee
samalla valinnan haasteelliseksi. Niin ikd4n toimintaympiriston muutos ja taloudelliset suhdanteet vaikuttavat
vilittdmasti kuluttajien toimintaan muokaten heidin rooliaan markkina-osapuolina.

Kuluttajapolitiitkan menestyksellinen toteuttaminen koko ajan muuttuvassa ympiristdssd vaatii hyvidd enna-
kointia, miki tarkoittaa esimerkiksi tulevien haasteiden mahdollisimman aikaista tunnistamista, kuluttajapoli-
tilkan tavoitteiden ja keinojen kehittimisti ja uudelleen muotoilua.

Kuluttajapoliittinen katsaus 2015 on osa kuluttajapoliittisen ohjelman seurantaa. Kuluttajapoliittisen katsa-
uksen tavoitteena on kuvata kuluttajapolitiikan toimijoiden nikokulmasta keskeisten kuluttajakysymysten
viime vuosien kehitysti ja tarjota rakennusaineita seuraavaan Kuluttajapoliittisen ohjelmaan. Katsaus toteu-
tettiin Kilpailu- ja kuluttajavirastossa (KKV) ty6- ja elinkeinoministerién pyynnéstd. KKV:n kuluttajavas-
tuualueen kaikki yksikot ja markkinatutkimusyksikkd ovat tuottaneet materiaalia katsaukseen. Katsauksen
toimittamistydsti on vastannut KKV:n markkinatutkimusyksikén tutkimuspaillikké Anu Raijas.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kiittdd kaikkia viraston tydntekijoitd, jotka ovat osallistuneet Kuluttajapoliittisen
katsauksen tekemiseen.

Helsingissi maaliskuussa 2015

Piivi Hentunen
Kuluttaja-asiamies, kuluttajavastuualueen ylijohtaja
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1 YLEINEN TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS

Markkinoiden laajenemisen ja vaihtoehtojen lisddntymisen voidaan ajatella olevan kuluttajalle mydnteinen
asia. Tami kehityskulku tekee kuluttajan toiminnan kuitenkin monella tapaa haasteelliseksi, silld laajetessaan
markkinat usein monimutkaistuvat ja niissd tapahtuvien muutosten ennakointi on vaikeaa. Markkinat
muuttuvat koko ajan vaikeammin hahmotettaviksi esimerkiksi toimijoiden roolien (tuottaja, tarjoaja,
myyjd, vilittdji, kiytedjd, kuluttaja) himartymisen vuoksi. Tamin piivin verkostotaloudessa saman toimijan
rooli voi vaihdella eri tilanteessa. Suomi on osa Euroopan sisimarkkinoita ja kuuluu Euroopan rahaliittoon,
mitki vaikuttavat viliccdmisti kansallisten markkinoiden toimintaan. Joissain hyddykkeissd timidn piivin
markkinat ovat Suomea ja Eurooppaa laajemmat; Suomi on osa globaalia toimintaympiristod, mistd eristdy-
tyminen ei pitkille verkostoituneessa nykymaailmassa ole mahdollista. Siksi globaalit tapahtumat heijastuvat
my6s Suomeen, kuten Yhdysvalloista alkanut finanssikriisi konkreettisesti osoitti.

Suuren luokan pitkin aikavilin muutosvoimia on meneilldin useita ja niiden vaikutukset heijastuvat
niin globaaleille kuin kansallisille markkinoille. Ilmastonmuutoksen ennakoitua nopeampi eteneminen
pakottaa muuttamaan totuttuja toimintatapoja. [lmastonmuutos tulee nihdi myos mahdollisuutena uuden-
laiselle litketoiminnalle. Globalisaation ansioista innovaatiot levidvit hyvin nopeasti. Tavaroita ja palveluita
voidaan hankkia periaatteessa mistd tahansa, ja siksi hyodykkeiden alkuperi ja arvoketjut voivat jiidd himi-
riksi. Kaupallistuminen ja markkinaehtoistuminen muuttavat toimijoiden perinteisti tyonjakoa, miki
nikyy yhteiskunnan perustoimintojen murroksessa. Yksityinen ja julkinen tuotanto lihentyvit toisiaan,
jolloin asiakkaat odottavat niiden olevan samankaltaisia. Digitalisaatiossa tekninen konvergenssi ja ubiikki-
teknologia muuttavat voimakkaasti toiminnan rakenteita ja tapoja. Tavaroiden ja palveluiden vilinen perin-
teinen raja himirtyy, ja niiden jakelukanavat muuttuvat. Digitaalinen maailma kehittyy jatkuvasti ja se
toimii eri sadnnailld kuin perinteinen. Fragmentaatio eli pirstaloituminen nikyy markkinoilla asiakkaiden
kiyttdytymisen eriytymiseni, joka ilmenee siten, ettd markkinoiden toimivuus niyttdytyy eri tavoin eri
tahoille. Jakamistalouteen liittyvi tavaroiden ja palveluiden yhteiskdyttd, vaihtaminen, lainaaminen, vuok-
raaminen, lahjoittaminen ja myyminen muuttavat kisityksid hyédykkeiden niin tuottamisesta, ostamisesta,
kuluttamisesta kuin omistamisesta.

EU-maissa alkanut vihittdinen elpyminen talouskriisisti on hidasta. Euroopan keskuspankki aloittaa laa-
jamittaiset ja riskialttiit toimet talouskasvun synnyttimiseksi ja deflaation lopettamiseksi. Nahtiviksi jd,
kuinka nimi toimenpiteet kohdentuvat kuluttajiin. Suomen talouskehitys on ollut viime vuodet useita
muita euromaita heikompaa. Bruttokansantuote Suomessa on vuodesta 2012 lihtien laskenut kolmena
perikkiisend vuonna, ja vuodelle 2015 ennusteet talouskasvusta ovat heikkoja. Veronkiristyksisti ja sidsto-
toimista huolimatta julkisen talouden tasapainon saavuttaminen etenee hitaasti; itse asiassa julkisen sektorin
tasapainottamispyrkimykset niyttdvit johtaneen taloutta supistavaan noidankehdin. Heikot tyollisyysni-
kymit ndytcavic heikentdvin kotitalouksien ostovoimaa edelleen, ja kuluttajien luottamus niin omaan kuin
Suomen talouteen luo epivarmuutta ja hillitsee ostohaluja etenkin kalliisiin hankintoihin. Heikon tylli-
syystilanteen ja tulokehityksen sekd veronkorotusten takia kotitalouksien velkaantumisongelmat saattavat
kirjistyd. Kotitalouksien velkaantumisaste on korkeimmillaan nuorilla kotitalouksilla, jotka ovat rahoit-
taneet lainalla asuntonsa. Tilannetta kirjistdd entisestddn se, ettd velalla hankitun asuntovarallisuuden arvo ja
velan vakuudet ovat monilla maantieteellisill alueilla laskussa.

Kisilld olevan Kuluttajapoliittisen katsauksen tavoitteena on kuvata kuluttajapolitiikan toimijoiden niké-
kulmasta keskeisten kuluttajakysymysten viime vuosien kehitystd ja tarjota rakennusaineita seuraavaan
Kuluttajapoliittiseen ohjelmaan.
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2 KULUTTAJA- JA KILPAILUPOLITIIKKA
MARKKINAJARJESTYKSEN TURVAAJINA

Kuluttaja- ja kilpailupolitiikalla on markkinataloudessa yhteinen tavoite: aikaansaada, ylldpitdd ja suojata
markkinajirjestyksen toimivuutta siten, ettd markkinoilla kiytivi kilpailu takaa sen, ettd taloudellinen pai-
toksenteko on aidosti hajautettua ja ettd taloudellisia pddtoksid tekevid toimijoita ohjaavat nimenomaan
persoonattomat, mihinkiin tiettyyn tahoon suoraan liittymdttdmit markkinasignaalit taloudellista valtaa
omaavien harjoittaman, taloudellisiin riippuvuussuhteisiin perustuvan painostuksen ja pakottamisen sijasta.
Markkinasignaaleiden persoonattomasti ohjaamaan, hajautettuun taloudelliseen pditdksentekoon perustuva
talousjirjestys, joka toimii itsendisten ja painostuksesta tai pakottamisesta vapaiden kuluttajien eduksi, on
ihanteellinen tulos seki kuluttaja- ettd kilpailupolitiikassa. Kuluttaja viime kidessi arvioi markkinatalouden
menestyksellisyyttd.

Kilpailupolitiikalla suojataan markkinajirjestysti taloudellisten toimijoiden toimintavapautta rajoittavilta
kilpailunrajoituksilta ja markkinavoiman keskittymiltd sekd niiden markkinavoiman véirinkaytoltd. Kulut-
tajapolitiikalla puolestaan suojataan markkinajirjestystd torjumalla kuluttajien toimintavapautta markki-
noilla rajoittavat ja heidin etuaan muulla tavalla vahingoittavat menettelyt. Kuluttaja- ja kilpailupolitiikka
ovat merkittivid elementteji koko yhteiskunnan kattavassa jirjestyspolitiikassa ja ne turvaavat toimivan
markkinajirjestyksen. Lisiksi tarvitaan my6s toimintavapauden mahdollistavaa poliittisen vallankdyton
ohjaamista.

Seki kuluttaja- ettd kilpailupolitiikan toiminta kohdistuu markkinoilla ilmentyviin markkinavoimaan. Kil-
pailupolitiikan tulee keskittyd erityisesti niihin olosuhteisiin ja tilanteisiin, joissa markkinavoima vaikuttaa
arvioitavana oleviin markkinoihin kokonaisuudessaan. Kuluttajansuojalainsiiadinnélli on tirkei sijansa ja
tehtdvinsi tapauksissa, joissa oleellinen markkinavoima koskee koko markkinoita. Vaikka markkinavoimaa
voidaankin hyddyntdd niin, ettei kuluttajansuojalainsidadinto aktualisoidu, kidytinndssi kuitenkin koko
toimialaa koskeva merkittdvd markkinavoima aktualisoi — ennemmin tai myShemmin — kuluttajansuoja-
lainsdiddnnon vastaisia kuluttajien kohtelun ongelmia. Markkinoiden toimivuuteen tillaisissa olosuhteissa
on siis tdlldin tarpeen vaikuttaa seki kilpailu- ettd kuluttajapolitiikalla.

Kuluttajapolitiikalla ja kuluttajansuojalainsiidinnélld on tirked asemansa ja tehtivinsi myos tilanteissa,
joissa kilpailu markkinoilla toimii. Yksittdiset kuluttajat tai kuluttajaryhmit joutuvar tillaisissakin olosuh-
teissa erityyppisiin ongelmiin, vaikka kuluttajat kokonaisuutena ottaen saisivat markkinoilla tyydyttidvin
kohtelun ja hyvii arvoa rahojensa vastikkeeksi. Kilpailupolitiikalla ei voida sulkea pois kuluttajapolitiikan
tarvetta eikd kuluttajapolitiikalla kilpailupolitiikan.



3 KULUTTAJAPOLIITTINEN TOIMINTA EUROOPAN
SISAMARKKINOILLA JA KANSAINVALINEN
YHTEISTYO

Eurooppalainen kuluttajapolititkka muodostuu EU:n, sen jisenvaltioiden ja kansalaisten vilisestd kump-
panuudesta. EU:lla ei ole kuluttajapolitiikassa yksinomaista toimivaltaa ja jisenvaltioilla on harkinnan-
varaa kansallisen politiikan tavoitetilan muodostamisessa. EU:n kuluttajapolitiikan keskeisend tehtdvini on
synnyttdd nykyistd yhdentyneemmit ja toimivammat sisimarkkinat, poistaa yhdentymisen esteitd ja lisitd
eri keinoin luottamusta markkinoiden toimintaan.

Kiytinnossid kuluttajansuojalainsdddintd on siirtynyt harmonisoivaan suuntaan ja yhi vihemmin on
kansallisia poikkeamia sallivaa sdintelyd. Suomen kuluttajansuojalaki on vihin kerrassaan uudistunut ja
pohjautuu tilld hetkelld lihes kokonaan EU-lainsdddintoon. Huomattavaa on myds se, ettd kuluttajan
asemaan vaikuttavaa lainsiidintod valmistellaan monessa EU:n komission pédosastossa, miki on johtanut
toisinaan hyvinkin yksityiskohtaiseen ja toimialoittain vivahde-eroja sisdltdvadn sidntelyyn. Tdhin perus-
tuukin toisinaan esiintuotu mielikuva kuluttajansuojasdintelyn runsaudesta. Merkittivid kuluttajan asemaan
vaikuttavia lainsdidintohankkeita on parhaillaan valmistelu- tai implementointivaiheessa erityisesti viestin-
tipalveluissa ja rahoituspalveluissa.

EU:n monivuotisen kuluttajaohjelman 2014-2020 tavoitteena on korkeatasoinen kuluttajansuoja.
Ohjelma pyrkii tihdn mydtivaikuttamalla kuluttajien terveyden, turvallisuuden seki oikeudellisten ja talou-
dellisten etujen suojaamiseen sekid edistimilld kuluttajien oikeutta tiedonsaantiin ja valistukseen. Erityis-
tavoitteina on mainittu mm. kuluttajakasvatuksen ja -valistuksen kehittiminen, kuluttajien tietoisuuden
parantaminen omista oikeuksistaan ja heikommassa asemassa olevien kuluttajien erityistarpeiden huomioon
ottaminen. Erityistavoitteisiin kuuluu my6s valvonnan tehostaminen, vaihtoehtoisten riidanratkaisumene-
telmien kehittdminen ja neuvonnan tarjoaminen kuluttajien tueksi. Kiytdnndn toimenpiteind timi tar-
koittaa panostamista valvontaviranomaisten yhteistyohon ja yhteisiin valvontahankkeisiin (valvontaviran-
omaisten CPC- ja NEB-verkostojen toiminta), tuomioistuimen ulkopuolisten riidanratkaisumenettelyjen
kehittdimiseen (ADR-direktiivin ja ODR-asetuksen toimeenpano vuonna 2016) ja Euroopan kuluttajakes-
kusten verkoston toiminnan vahvistamiseen, nidyttopohjan kokoamista pditdksenteon ja lainsidgdinnon
tueksi (kuluttajamarkkinoiden tulostauluun liittyva tutkimustoiminta) seki interaktiivisen foorumin ja elin-
ikdiseen oppimiseen tihtidvin valistusaineiston vaihtoa (Consumer Classroom -hanke).

Kun markkinat ovat globaalit, yhi useammat yritykset toimivat monessa maassa ja kuluttajaongelmatkin
ovat globaaleja — yhteisii ja samanlaisia eri maissa. Esimerkiksi tilausansoihin liittyvistd ongelmista on kes-
kusteltu niin pohjoismaisten kuluttaja-asiamiesten tapaamisissa kuin markkinointia valvovien viranomaisten
kansainvilisen verkoston (ICPEN) ja EU:n valvontaviranomaisten yhteistyoverkoston (CPC) kokouksissa.
Aiheeseen liittyvai tutkimus- ja selvitystoimintaa ollaan kdynnistimassd. My®os alaikiisten mobiilipelien pelaa-
misesta aiheutuviin taloudellisiin menetyksiin on puututtu CPC-verkoston yhteistydhankkeella, jossa alan
isoja toimijoita (Apple, Google) on vaadittu muuttamaan menettelyitdin markkinoinnissa ja maksamisessa.

Euroopan komissio on vuodesta 2008 lihtien tuottanut tutkimustietoa kuluttajien toimintaympiriston
kehityksestd ja kuluttajamarkkinoiden toimivuudesta sisimarkkinoilla ja yksittdisissd jisenvaltioissa. Tami
kuluttajamarkkinoiden tulostaulu koostuu useista kyselytutkimuksista, selvityksistd ja tilastotiedoista.
Kuluttajamarkkinoiden tulostaulu on yksi keskeinen viline seurata EU:n sisimarkkinoiden toteutumista.
Sitd hyddynnetiin my6s kuluttajapoliittisten ohjelmien suunnittelussa ja toimenpiteiden seuraamisessa
niin EU:ssa kuin yksittdisissd jasenvaltioissa. EU julkaisee tulostauluaineistoista vuorovuosin kaksi kokonai-
suutta: 1) Consumer Conditions Scoreboard, jonka keskeisin indikaattori on Consumer Conditions Index
(CCI) seka 2) Consumer Markets Scoreboard, jonka keskeisin indikaattori on Market Performance Indicator
(MPI). Kuluttajien toimintaympiristdd kuvaava indeksi CCI sisiltad tietoja kuluttajansuojan toimeenpa-
nosta, tuoteturvallisuudesta, elinkeinonharjoittajien kuluttajansuojaa koskevasta tietotasosta ja kuluttajien

11



12

vaikutusmahdollisuuksista. Markkinoiden toimivuutta kuvaava indikaattori MPI muodostuu kuluttajan
kokemuksista tuotteiden vertailtavuudesta, luottamuksesta toimialaan, odotusten tiyttymisestd (tyyty-
viisyydestd) sekid kuluttajien tyytyviisyydestd eri toimialoilla kohtaamiensa ongelmien ratkaisuun. Uusin
Consumer Markets Scoreboard -aineisto on kerdtty vuonna 2013 ja se julkaistiin kesikuussa 2014. Uusin
Consumer Conditions Scoreboard -aineisto kerittiin vuonna 2014 ja sen tulokset julkistetaan syksylld 2015.

Aiemmin kuluttajapolitiikassa, samoin kuin monilla muillakin politiikkalohkoilla, kuluttajan on oletettu
toimivan rationaalisesti, jolloin on uskottu, ettd kuluttajainformaatiota lisidmailld saadaan kuluttaja tekemiin
jarkevid padtoksid. Talloin ajatellaan, ettd kun kaikin tavoin varmistetaan kuluttajalle tietoldhteiden tarjonta,
hin my6s niitd hyodyntidd pidtoksenteossaan. Niin tutkimustulokset kuin kiytinnén kokemukset ovat
kuitenkin osoittaneet, ettd kuluttajat eivit syystd tai toisesta useinkaan toimi rationaalisesti. Kiytinnossd
inhimillinen pditdksenteko pohjautuu nyrkkisddntdihin, tunteisiin, muiden ihmisten seurantaan ja yksin-
kertaistettuihin pddtoksentekomalleihin. Koska rationaaliselle kuluttajalle kohdennetut toimenpiteet eivit
ole johtaneet toivottuihin tuloksiin kuluttajien ja markkinoiden toiminnassa, kiyttiytymisen taloustiede
on nihty kiyttokelpoisempana lihestymistapana kuluttajapolitiikassa. Kiyttdytymisen taloustieteestd on
saatu apua mm. sithen, miten kuluttajalle tarjotaan tietoa ja miten varmistetaan, ettei tietomaird vaikeuta
paitoksentekoa. Euroopan kuluttaja-asioiden toimintaohjelmassa (Euroopan komissio 2012) onkin nihty
tarpeellisena painottaa kiyttdytymisen taloustieteen soveltamista poliittisessa padtoksenteossa. Toimintaoh-
jelmassa toimenpiteitd vaativina alueina on otettu esille digitaaliset palvelut, rahoituspalvelut, elintarvikkeet,
energia, matkustaminen ja litkenne sekd kestdvit tuotteet.

OECD:n kuluttajapoliittinen komitea (CCP) laatii selvityksii ja suosituksia erityisesti rajat ylittdvin kaupan
kysymyksistd kuluttajien luottamuksen ja kansainvilisen kaupan sujuvuuden lisiamiseksi. Vuonna 2010
julkistetussa kuluttajapoliittisessa kisikirjassa OECD Consumer Policy Toolkit kuvattiin kiyttiytymisen
taloustieteen sisilt6d ja todettiin sen soveltuvan hyvin markkinahiirididen tunnistamiseen tai niitd kor-
jaavien toimien kehittimiseen. Kisikirjassa kuluttajan valintatilanteita tarkastellaan kiyttdytymisen talous-
tieteen nikokulmasta ja esitetddn keinoja kiyttdytymisen taloustieteen tutkimustulosten tehokkaalle sovel-
tamiselle valvontatoiminnassa. Vuonna 2014 OECD antoi suosituksen kuluttaja-asioiden paitoksenteosta.
Siindkin on viitattu kiyttdytymisen taloustieteen merkitykseen kuluttaja-asioista pdtettdessi.



4 KULUTTAJAMARKKINOIDEN KEHITYSPIIRTEITA

Tissd luvussa esitellddn viime vuosien keskeisimpid ilmiitd kuluttajamarkkinoilla.

Kuluttajan keskeisimpii oikeuksia markkinataloudessa on valinnanvapaus markkinoilla tarjolla olevista vaih-
toehdoista. Jotta kuluttajien valinnanmahdollisuus toteutuu, tulee hyddykkeitd olla mahdollista vertailla, mika
edellyttii selkedd informaatiota hyddykkeistd ja erityisesti hintatietojen ldpindkyvyyttd. Kiyttdytymisen talous-
tieteessd on osoitettu, ettd kuluttaja ei todellisuudessa aina kerdi ja analysoi tarjolla olevaa informaatiota huo-
lellisesti ja tee sen pohjalta itselleen parhainta ja jirkevintd padtostd. Siksi onkin olennaista, mill tavalla infor-
maatiota kuluttajalle tarjotaan ja esitetddn. Kuluttajan valinnanvapautta voidaan rajoittaa eri tavoin, mm.
tarjoamalla hyodykkeistd harhaanjohtavaa tai puutteellista informaatiota tai sitomalla hinet pitkiaikaiseen
asiakassuhteeseen tutustumistarjouksin, sopimus- ja laskutusehdoin tai kanta-asiakasjirjestelmin. Valinnanva-
pauden rajoittamisen lisiksi timéinkaltaiset menettelyt voivat véiristad kilpailua ja aiheuttaa kuluttajille haittaa.

Digitalisaatio muuttaa monenlaisia kiytint6ji markkinoilla, mm. asioiden hoitamista viranomaisten
kanssa, hyodykekauppaa, tiedonjakelua ja sosiaalista kanssakdymistd. Uusia kidytintdjd joutuvat opette-
lemaan kaikki toimijat. Uudessa toimintaympiristossi kuluttajan ja yritysten vilisessd toiminnassa keskeistd
on kuluttajan luottamuksen toteutuminen, joka edellyttii mm. ongelmatonta hyddykkeiden ostoprosessia.
Yritysten tulee my6s kiinnittdd huomiota asiakaslihtdisyyteen palvelumuotoilussa ja -arkkitehtuurissa.
Menestyneet ruotsalaiset ja amerikkalaiset verkkokaupat ja -palvelut ovat osanneet hoitaa menestyksekkaisti
koko ostoprosessin alusta loppuun; tietojen saanti, hyédykkeiden vertailu, tilaaminen, maksaminen, samoin
kuin jilkimarkkinointi on hoidettu siten, ettd asiakas kokee ne helpoksi.

Sihkoiset itsepalvelukanavat ovat tehostaneet ja parantaneet palvelua ja kehitys on ollut padsiintoisesti
mydnteistd niin kuluttajan kuin yrityksen nikokulmasta. Yritykset ovat ohjanneet kuluttajia asioimaan sih-
koisissd itsepalvelukanavissa, mitd on tehostettu hinnoittelulla: asioiden hoito sihkéisten kanavien kautta on
usein maksutonta toisin kuin puhelimitse tai kasvotusten tapahtuva. Uusien itsepalvelukanavien ja sosiaa-
lisen median hyodyntiminen voi nopeuttaa asioiden hoitoa, mutta huomiota tulee kiinnittdd asiakaspalvelun
laatuun. Lisdksi tulee muistaa, ettid kaikkien asioiden hoitoa ei voida siirtdd kokonaan sihkoiseen ympiristoon.

Itsepalvelun yleistymiseen kaiken kaikkiaan liittyy kysymys riskin ja vastuun kohdistumisesta, kun perin-
teisesti elinkeinonharjoittajan hoidettavaksi kuuluneet asiat siirtyvit yhi enemmin kuluttajan itse hoidet-
tavaksi. Palveluiden siirtdimisessd verkkoon finanssiala on ollut pioneeri, ja suomalaiset ovatkin omaksuneet
verkkoasioinnin hyvin: keviilld 2014 jo 87 prosenttia suomalaisista maksoi laskunsa verkkopankissa tai
e-laskulla (Finanssialan keskusliitto 2014). Vaikka sihkoinen asiointi pankeissa on yleistd, ei sihkoisten
pankkipalveluiden kiyttdjatunnuksien saatavuutta ole vield turvattu lakisditeisesti kaikille. Sahkoisten pank-
kipalveluiden kiyttdjatunnuksien ulkopuolelle jadmiseen liittyy keskeisesti kysymys peruspankkipalveluiden
saatavuudesta. Finanssivalvonnan syksylld 2014 julkaistun selvityksen mukaan peruspankkipalveluja on pdi-
sddntoisesti hyvin saatavilla, mutta joidenkin palveluiden saatavuus on paikallisesti heikentynyt mm.
henkildasiakaskonttoreiden karsimisen myéti (Finanssivalvonta 2014).

Digitalisaatio on vaikuttanut merkittivisti median murrokseen, joka on nikynyt mm. yritysviestinnissi.
Yrityksen brindiid rakennetaan tarinoilla ja tunteisiin vetoavalla humanisoinnilla. Kuluttajia houkutellaan
osallistumaan markkinointiin blogeissa ja muissa sosiaalisissa medioissa. Blogikirjoittamisen yleistymisestd
kertoo se, ettd jopa ammattimaisesti bloggaavien maird on kasvanut. Yleistynyt markkinoinnin muoto on
natiivimainonta, jossa julkaisija ja mainostaja yhteistydssd tuottavat sisiltéd osana normaalia julkaisuai-
neistoa. Mainonnan uudet muodot saattavat himirtii mainonnan tunnistettavautta, mutta kuluttajien
pitdd tulevaisuudessakin pystyd erottamaan heihin kohdistuva kaupallinen vaikuttaminen.

Suoramarkkinointia pyritiin kohdentamaan kuluttajille yhi tarkemmin, ja uudet vilineet ja kuluttajaa
koskeva valtava tietomdiri tarjoavat tahin hyvit mahdollisuudet. Suoramarkkinointi ei ole vilttdmaired kiel-
teinen asia, silld kuluttajat ovat tutkimuksissa ilmaisseet haluavansa vastaanottaa heille kohdennettua mainontaa.
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Suoramarkkinointia on my®ds liitetty joihinkin kuluttajien hankkimiin palveluihin. Esimerkiksi matkapu-
helin- ja laajakaistaliittymdsopimuksissa on kiytetty sopimusehtoa, jonka mukaan tietyn hintaisessa liitty-
missd kuluttajan on vastaanotettava sihkdistd suoramarkkinointia. Yrityksilld on asiakkaistaan mm. kanta-
asiakaskorttien kiyton ja esineiden internetin (Internet of things) kautta saatava valtava tietomassa (Big
Data), jonka hyddyntiminen on vield vihiistd. Big Datan hyddyntimiseen liittyy sopimusoikeudellisia ja
yksityisyyden suojaan liittyvid kysymyksid. Ongelmallisena suoramarkkinoinnin muotona koetaan ei-koh-
dennettu sihképostimarkkinointi (Spam), jota lihetetdin ilman kuluttajan suostumusta ja josta on usein
vaikea pddstd eroon. Ongelmia liittyy myds ns. affiliate-markkinointiin, jossa verkkosivustolla toimiva mai-
nosverkosto vilittdd mainoksia edelleen julkaistavaksi. Sdhkopostimarkkinointia harjoittavat usein vaikeasti
tavoitettavissa olevat ulkomaiset toimijat.

Sihkéinen kaupankiynti kasvaa ja laajence uusille markkinoille koko ajan, vaikka verkko-ostamisessa suo-
malaiset ovatkin melko kaukana useista EU-maista. Verkko-ostajien osuus Suomessa on vain noin puolet
siitd mitd innokkaimmissa EU-maissa, ja EU-maiden joukossa Suomi sijoittuu kymmenennelle sijalle
verkko-ostamisen yleisyydessi. On syytd pohtia, ovatko syyt verkko-ostamisen passiivisuuteen kysynti- vai
tarjontapuolella. Tarjonnasta kertoo jotakin se, etti vuonna 2014 Suomessa pk-yrityksisti vain 14 prosenttia
harjoitti myyntid verkossa (Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi DESI 2015). Verkko-ostamista
Suomessa jarruttaa my®os se, ettd suomalaiset luottavat enemmin kotimaisiin verkkokauppoihin kuin muissa
EU-maissa sijaitseviin (European Commission 2013). Suomalaisten luottamusta sisimarkkinoilla tapah-
tuvaan verkkokauppaan tulisikin lisdti.

Vihittdiskauppa on kokenut valtavan rakennemuutoksen, joka jatkuu edelleen. Vihittdiskaupan rakennemuu-
tokselle on monia syitd: kuluttajien heikentynyt ostovoima, jakamistalouden yleistyminen sekd digitalisaation
esiinmarssi, joka nikyy verkkokaupan yleistymisend ja hyédykkeiden transformaationa. Verkkokaupan vii-
meaikainen kasvu on tietyilld erikoiskaupan aloilla syonyt myyntid perinteiseltd kivijalkakaupalta. Verkko-
ostoksia tehddin eniten matkailussa, rahapeleissi seki vithde-elektroniikassa ja tietotekniikassa. Ruoan ja pii-
vittdistavaroiden verkkokauppa on vield vihiistd. Kulutuksen rakenne on muuttumassa, silli erilaisten digitaa-
listen sisdltdjen hankinta kasvaa kiihtyvilld vauhdilla. Verkossa tapahtuvan tavarakaupan kasvun jatkumiseksi
tarvitaan uusia jakelukanavia ja tavaroiden noutopisteitd. Perinteisten myymaldiden lakkauttaminen tyhjentai
suuria liiketiloja, joille tulisi keksid uutta kiyttoa.

Sihkoisten viestintipalveluiden (puhelin-, internetyhteys- ja televisiopalvelut) viimeaikaista kehitystd
markkinoilla on leimannut niin palveluiden kuin niiden kiyttimiseen tarvittavien laitteiden nopea tekninen
kehitys. Koska nopeassa kehityksessi palveluiden teknisten ominaisuuksien ja niisti johtuvien laitevaati-
musten ymmirtiminen on kuluttajille usein haasteellista, on erityisen tirkead, ettd kuluttajat saavat osto-
paitostensd tueksi oikeanlaista ja kattavaa tietoa. Tarkoituksenmukaisesti ja luotettavasti toimivat viestintd-
palvelut vaikuttavat vilittomasti digitaalisten palveluiden kiyttd6noton edistymiseen. Kehittyvin toiminnan
piirteisiin liittyy my®os usein kuluttajan epitietoisuus tai erimielisyys eri tahojen rooleista ja vastuista. Samoilla
paitelaiteilla kiytetddn sekd viestintdpalveluita ettd niissd toimivia sovelluksia. TAma voi aiheuttaa ongelmia
virhetilanteissa; virhe voi aiheutua joko laitteesta tai tarjotusta palvelusta. Jos vastuullinen toimija on kulut-
tajalle epdselvi tai asiasta syntyy erimielisyyttd, ongelman selvittdmisesti voi tulla hankalaa.

Kiintedn ja matkapuhelinverkon dataliikenne on viime aikoina kasvanut jyrkisti. Matkapuhelinliit-
tymien liikenteestd yhi suurempi osa on datan kiyttod. Datan kiytdn miirdd ovat lisinneet mm. data-
pohjaiset pikaviestintdsovellukset, televisiolihetykset, elokuvat, videoklipit, esineiden internet seki puettava
teknologia (wearable technology). Ericssonin (2014) Mobility Reportin mukaan Yhdysvaltain mobiiliver-
koissa Facebook, YouTube, Netflix, Instagram ja Snapchat muodostavat yhteensi 61 prosenttia dataliiken-
teestd. Tilanne on samankaltainen my6s muualla maailmassa. Datan kiytt64 lisdd my9s se, ettd operaattorit
ovat yhi enenevissi midrin ryhtyneet tarjoamaan erilaisia palvelusovelluksia dlypuhelimissa sekd tableteissa.
Timin johdosta operaattorit ovat joissakin liittymissd rajoittaneet datan madraa.



Datan kiytto on keskeistd uusissa dlypuhelimissa, ja matkapuhelimien myynnin viimeaikainen kasvu onkin
aiheutunut juuri niiden hankinnasta. Marraskuussa 2014 jo 72 prosentissa suomalaisista kotitalouksissa
oli vihintddn yksi dlypuhelin (Suomen virallinen tilasto 2015). Uusien laitteiden kidyttd6notto ei ole ollut
aivan mutkatonta: Accenturen (2015) tutkimuksen mukaan suurin osa kuluttajista on kohdannut vaike-
uksia uudentyyppisten ilylaitteiden kiytossi. Alylaitteiden kiyton suurimmiksi haasteiksi kuluttajat ovat
ilmoittaneet, ettd ne ovat vaikeita kidyttdd, niiden asennus on vaikeaa ja ne eivit toimi luvatulla tavalla.

Televisiopalveluiden kiytté on voimakkaasti muuttumassa, silli kuluttajat siirtyvit katsomaan ohjelmia
aika- ja paikkariippumattomasti erilaisten paitelaitteiden datayhteyden kautta. DNA:n tutkimuksen mukaan
mobiilikatselu dlypuhelimella tai tabletilla lisdntyi reippaasti vuoden 2014 aikana, jolloin jo yli kolmasosa
suomalaisista katsoi televisiota mobiililaitteella. Perinteinen televisiokatselu on vihentynyt jonkin verran,
mutta nuoria lukuun ottamatta uudet televisio-ohjelmien katsomistavat ndyttdvit tissd vaiheessa tiyden-
tivdn, eivit vield korvaavan perinteistd televisiokatselua. (FiCom 2015.) Televisiopalveluihin kytkeytyvit
keskeisesti tekijanoikeuskysymykset seki jilleen eri toimijoiden roolit, vastuut ja oikeudet. Esimerkiksi mak-
sutelevisiopalveluissa ongelmia voi aiheuttaa se, etteivit palveluita kuluttajille tarjoavat operaattorit voi taata
kanavien ja ohjelmien tarjonnan jatkumista.

Television katselussa merkittivi tulossa oleva muutos on antenniverkon siirtyminen HD-lihetyksiin, miti
varten on perustettu Viestintdviraston vetimi HD-siirtymin tiedotusta koordinoiva tyéryhmi, jossa KKV
on mukana. Kuluttajansuojan kannalta keskeistd siirtymidssi ovat mm. vaatimukset myyjien tiedonantovel-
vollisuudesta.

Tdni pdivind raha markkinoilla liikkuu pitkilti virtuaalisesti. Maksutilanteessa kuluttajan olisi voitava
vaivatta vertailla eri maksuvaihtoehtoja ja saatava yksiselitteinen tieto erityisesti siitd, mitkd maksuvaihto-
ehdot merkitsevit luottoon sitoutumista. Valinta erilaisten maksutapojen vililld korostuu erityisesti verk-
kokaupassa, jossa maksamisen ongelmat murentavat herkisti kuluttajan luottamusta koko verkkokauppaa
kohtaan.

Eri aloilla ja ympiristdissd tapahtuvat huijaukset ovat merkittivi ja koko ajan kasvava ongelma kulutta-
jamarkkinoilla. Huijaukset aiheuttavat kuluttajille monenlaisia menetyksii ja heikentivit kuluttajien luot-
tamusta markkinoiden toimivuuteen. Brittildisessi tutkimuksessa vuodelta 2006 arvioitiin, etti britit menet-
tdisivat huijauksissa vuosittain 3,5 miljardia puntaa (Office of Fair Trading 2006). Huijaukset aiheuttavat
kuluttajille muutakin kuin taloudellista haittaa, silld huijausten selvittely vaatii aikaa ja vaivannikod sekd voi
aiheuttaa hipeii. Elinkeinoelimissi huijaukset vairistavit kilpailua markkinoilla. Euroopan komissiossa on
vireilld hanke, jossa kehitetidn menetelmii kuluttajalle aiheutuvan haitan suuruuden selvittimiseksi. Myos
KKV:ssa on vireilld hankkeita, joissa pyritddn arvioimaan kuluttajille aiheutuvia menetyksia.
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S KULUTTAJAONGELMIEN ESIINTYMINEN
TILASTOJEN VALOSSA

Tidssd luvussa tarkastellaan tilastoaineistojen pohjalta kuluttajaongelmien esiintymistid eri toimialoilla ja
markkinoilla viime aikoina. Kuluttajaongelmien esiintymisti valottavina aineistoina ovat tissi EU:n kulut-
tajamarkkinoiden tulostauluaineistot, kuluttajaneuvonnan ja kuluttaja-asiamiehen yhteinen tietojirjestelma
(KUTT), kuluttajariitalautakunnan tilastot sekd Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan FINEn tilastot asiakkaiden
yhteydenotoista.

Euroopan komission tulostauluaineiston mukaan suomalaisilla on vahva luottamus niin toimintaympi-
ristdon kuin markkinoiden olosuhteisiin. Markkinoiden toimivuuden kannalta on keskeistd kuluttajien
luottamus markkinoiden toimijoihin ja toimijoiden menettelytapoihin. Suomalaiset ovat viime vuosina
kokeneet kuluttajansuojansa heikentyneen ja elinkeinonharjoittajien kuluttajalainsiidinnén noudatta-
misen vihentyneen. Elinkeinonharjoittajatkin ovat sitd mieltd, ettd kuluttajalainsiidinnén noudattaminen
on heikentynyt ja esimerkiksi harhaanjohtava markkinointi lisadntynyt heidin kilpailijoidensa keskuudessa.
Samaan aikaan kuluttajien luottamus viranomaisten toimiin kuluttajansuojan edistimisessi on parantunut.
Suomalaisten tietdimys oikeuksistaan kuluttajana markkinoilla on muihin EU-maihin verrattuna hyvi.

Vuoden 2013 markkinoiden tulostauluaineiston mukaan ongelmallisimmat markkinat suomalaiskuluttajien
mielestd olivat seuraavilla toimialoilla: kidytetyt autot, vaatteet ja jalkineet, maksutelevisiokanavat, ICT-
laitteet, mobiili- ja nettiliittymipalvelut, liha, pankkitilit, laikkeet seki kirjat. Markkinakohtaisessa tarkas-
telussa Suomen tulokset ovat erityisesti palveluissa useita muita EU-maita paremmat, ja kuluttajat ovat arvi-
oineet useiden palvelualojen toimivuuden parantuneen viime aikoina. Suomalaisten kuluttajien vastauksissa
korostuu erityisesti tavaroihin ja palveluihin kohdistuneiden odotusten tiyttyminen eli tyytyviisyys. Suoma-
laisten mielestd markkinoilla on my®s riittavisti vaihtoehtoja tarjolla. Sen sijaan palvelujen vertailtavuudessa
suomalaisten mielestd monella toimialalla on parannettavaa.

KUTTI on kuluttajaneuvonnan ja kuluttaja-asiamichen yhteinen tietojirjestelmé, jonne on koottu maist-
raattien kuluttajaneuvontaan ja kuluttaja-asiamichelle tulleet yhteydenotot vuodesta 2009 alkaen. Vuosittain
KUTTin kirjataan noin 90 000 yhteydenottoa kuluttajilta. KUTI-tietojdrjestelmiddn tulleet yhteydenotot on
luokiteltu tuoteryhmittdin. Vuosina 2013-2014 kuluttajien yhteydenotot koskivat useimmin ajoneuvoja,
asumista, elektroniikkaa ja kodinkoneita seki viestintdpalveluita, kuten taulukosta 1 nihddin. Terveystuot-
teita ja -palveluja seki sihkod koskevien yhteydenottojen miiri kasvoi selvisti vuodesta 2013 vuoteen 2014:
terveyteen liittyvien yhteydenottojen mairi kasvoi 16 prosenttia ja sihkdén liittyvien 26 prosenttia.

Taulukko 1.  KUTI-tietojarjestelmaan tulleet yhteydenotot tuoteryhmittain vuosina 2013-2014.

Yhteydenotot 2013 Yhteydenotot 2014
Tuoteryhma Lukumaara % Lukumaara %
Ajoneuvot 15472 18,7 15676 19,0
Asuminen 9343 13 8861 10,7
Elektroniikka ja kodinkoneet 8690 10,5 8380 10,1
Viestintdpalvelut 7632 9,2 7525 91
Remontointi 6231 75 5868 71
Terveys 4055 49 4715 57
Vaatteet 2967 3.6 3285 4,0
Matkustaminen 3030 37 2906 35
Sahko 2233 2.7 2806 34
Sisustaminen ja huonekalut 2742 33 2636 3.2
Vapaa-aika 2675 3.2 2596 31
Muut 17 515 21,2 17428 211
Yhteensa 82585 100,0 82682 100,0




Ajoneuvoissa seki elektroniikassa ja kodinkoneissa kuluttajien yhteydenottojen syyni on useimmiten ollut
ongelma tavaran tai palvelun laadussa tai takuussa ja virhevastuussa. Asumista koskevat yhteydenotot liittyivit
useimmin tavaran tai palvelun laatuun tai ongelmiin sopimuksissa ja myynnissd. Viestintdpalveluita koskevat
yhteydenotot ovat liittyneet ongelmiin sopimuksissa ja myynnissi sekd laskutukseen ja saatavien perintdin.

Vuonna 2014 Euroopan kuluttajakeskuksen (EKK) Suomen toimipiste kirjasi reilu 2600 rajat ylittdviin
kauppaan liittvdd uutta kuluttajayhteydenottoa, miki tarkoittaa 44 prosentin kasvua edellisvuoteen ver-
rattuna. Puolet soviteltavaksi otetuista asioista paityi sovintoon. Valitusten kirkiaiheet Suomen EKK:ssa liit-
tyivit verkko-ostamiseen seki lentomatkustamiseen. Netin tilausansat, lihinnd niytepakkausten muodossa,
poikivat pelkistiin yhdestd ulkomaisesta yrityksestd 500 uutta valitusta vuonna 2014. Toiseksi merkittivin
ongelma liittyi lentomatkojen ostamiseen, viivistyksiin ja peruutuksiin.

Kuluttajariitalautakuntaan saapuneet ratkaisupyynnét ovat lisddntyneet jatkuvasti yli kymmenen vuoden
ajan. Vuonna 2014 ratkaisupyyntojd tuli 5930 kappaletta, joista ratkaistiin 4830. Kuluttajariitalauta-
kuntaa tyéllistivit eniten asumiseen, matkustamiseen ja autoihin liittyvit asiat, kuten taulukosta 2 nihddin.
Myos lentojen viivistyksistd maksettavat vakiokorvaukset aiheuttivat lukuisia riitoja. Vuonna 2014 eniten
kasvoivat laihdutusvalmisteisiin liittyvit ratkaisupyynnét, tosin kyse oli suurimmaksi osaksi yhteen ulko-
maiseen yritykseen kohdistuneista vaatimuksista. Valitukset puhelin- ja sisiltdpalveluista sen sijaan laskivat
selvisti vuonna 2014.

Taulukko 2. Kuluttajariitalautakunnan yleisimmat ratkaisupyyntdjen aiheet vuosina 2013 ja 2014.

2013 2014 Muutos, %
Lento-, juna- ym. kuljetukset 707 722 2%
Autojen kauppa 556 694 25 %
Asuntokaupat ja kiinteistdonvalitys 502 580 16 %
Rakentaminen ja remontit 571 560 2%
Kodinkoneet ja kodin elektroniikka 354 384 8 %
Huoneenvuokra ja asumisoikeus 324 331 2%
Vakuutukset 297 299 1%
Ravintolisat ja laihdutustuotteet 75 294 292 %
Autojen huolto ja korjaus 220 283 29 %
Puhelinpalvelut ja tietoliikenne 259 189 27 %
Valmismatkat 95 149 57 %

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE neuvoo asiakkaita vakuutus-, pankki- ja arvopaperiasioihin liittyvissd
ongelmissa. Neuvontaa voi hakea jo ennen tuotteen tai palvelun ostamista tai jos yhteydenotto omaan pal-
veluntarjoajaan ei johda toivottuun lopputulokseen. Vuonna 2014 FINE sai noin 10 500 yhteydenottoa.
Eniten yhteydenottoja tuli vakuutusasioista, joiden osuus kaikista yhteydenotoista oli kolme neljisosaa.
Vakuutuksista eniten kyselyji tuli koti-, tapaturma- seki liikenne- ja autovakuutuksista. Vakuutusten kor-
vauspiirin médrittely, vahingon miiri, kosteusvauriot seki lddketieteelliset kysymykset yksityistapaturmissa
aiheuttavat paljon yhteydenottoja. Yhteydenotot pankkiasioista vihenivit vuonna 2014 FINEn neuvon-
nassa viidennekselld edellisvuoteen verrattuna.
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6 VIIMEAIKAISIA LAINSAADANTOHANKKEITA SEKA
NIIDEN VAIKUTUKSIA KULUTTAJAN ASEMAAN

Tahin lukuun on koottu viimeaikaisia kuluttajia koskevia lainsdddantdhankkeita sekid niiden vaikutuksia
kuluttajan asemaan, kuluttajansuojaan ja kuluttajapolitiikan toimintaan.

Kuluttajan oikeuksia koskeva direktiivi

Kuluttajan oikeuksia koskevan direktiivin tdytintoonpanon myéti kuluttajansuojalakia muutettiin Suomessa
13.6.2014 voimaan tulleella lailla. Direktiivi on pidosin tdysharmonisoiva.

Direktiivin tdytintdénpanon my6ti kuluttajansuojalaissa koti- ja etimyyntid koskevan luvun siinnokset
uudistettiin kokonaisuudessaan. Uudessa laissa elinkeinonharjoittajalle on asetettu mm. ennen sopimuksen
tekemistd entistd kattavampi tiedonantovelvollisuus. Uusilla sadnnéksilld on haluttu puuttua erityisesti verk-
kokaupan kustannusloukkuihin: elinkeinonharjoittajan on varmistettava, ettd kuluttaja hyviksyy tilaukseen
liittyvin maksuvelvollisuuden.

My®6s kotimyynnin kisitettd laajennettiin. Merkitysti ei ole enii silld, tehdiinko sopimus elinkeinonharjoit-
tajan vai kuluttajan aloitteesta. Kuluttajansuojan taso toisaalta nousi, kun kotimyynnin mairitelmii laajen-
nettiin, mutta uudet peruuttamisoikeuden rajoitukset puolestaan heikensivit kuluttajansuojaa. Kotimyyntid
koskeva linjaus julkaistaan vuonna 2015.

Verkkokaupassa yritys voi perid kuluttajalta tuotteen palauttamisesta aiheutuvat kulut; aikaisemmin palautus
on ollut maksutonta. Ainakin suurimmat yritykset ovat kuitenkin siilyttineet maksuttoman palautuksen
kilpailuvalttina. Kuluttaja-asiamies julkaisi vuonna 2014 Verkkokauppa ja muu etimyynti -linjauksen, joka
ohjeistaa yrityksid noudattamaan uusia sadnnoksii.

Kuluttajaoikeusdirektiivin my6td kuluttajansuojalakiin tuli my6s muutos asiakaspalvelunumeron hinnoit-
telusta. Monet yritykset ovat kiyttineet asiakaspalvelunumeroinaan yritysnumeroita, joihin soittaminen
on kallista. Lakimuutos takaa kuluttajille oikeuden saada voimassaolevaan sopimukseen liittyvissd asioissa
asiakaspalvelua puhelimitse perushintaisesta asiakaspalvelunumerosta. Kuluttaja-asiamichen vuoden 2014
jalkipuoliskolla toteutetun valvontakampanjan perusteella sidnnoksen noudattamisessa havaittiin vakavia
puutteita, jonka jilkeen yrityksid on ohjeistettu asiakaspalvelunumeron hinnoittelussa.

Uusissa sadnnoksissd edellytetddn myyjien antavan kuluttajalle tietoa laitteiden ja palveluiden yhteenso-
pivuudesta, miki liittyy keskeisesti digitaalisten palveluiden markkinoihin. Palveluiden ja laitteiden laaja
yhteensopivuus lisid kuluttajien liikkuvuutta markkinoilla. Lisiksi luotettava tieto yhteensopivuusvaatimuk-
sista kasvattaa kuluttajien kokemaa luottamusta markkinoihin.

Kuluttajaluottosaanndkset

Vuoden 2005 jilkeen kuluttajansuojalain kuluttajaluottosiannéksid on muutettu kolmesti. Uudistusten tar-
koituksena on ollut osaltaan hillitd kotitalouksien velkaongelmia. Kesikuussa 2013 voimaan tulleet kulutta-
jansuojalain muutokset vihensivit pikaluottojen tarjontaa, kun alle 2000 euron kuluttajaluotoille asetettiin
korkokatto ja luotonantajien velvollisuutta arvioida kuluttajan luottokelpoisuutta tiukennettiin. Kuluttaja-
luottojen markkinointia koskevat nykyisin varsin laajat, direktiivipohjaiset tiedonantovelvoitteet.



Perintalaki

Perintilakia uudistettiin maaliskuussa 2013. Ehdotetuilla muutoksilla tdismennettiin hyvin perintitavan
sisdltod ja pyrittiin tehostamaan sen noudattamista. Myos kuluttajasaatavan perintikuluille siddettyjd enim-
miismairid muutettiin. Lakiin lisittiin sadnnos velallisen oikeudesta pyytdd perinnin siirtdmistd oikeudel-
liseen perintdin, jotta vapaachtoisperinnidn kulut eivit kasvattaisi velkasaldoa turhaan silloin, kun velal-
linen ei kuitenkaan pysty velkaa maksamaan. Lisiksi lakiin otettiin sddnnds, jonka mukaan kuluttajasaatavan
perinnissi kertyneet varat on kohdennettava ensisijaisesti itse perittdviin padomaan korkoineen ja vasta sen
jalkeen perintikuluille. Muutosten myotd kuluttaja-asiamies péivitti kuluttajaoikeuden linjauksen "Hyvi
perintitapa kuluttajaperinnissa”.

Tietoyhteiskuntakaari

Sihkoisid viestintdpalveluita koskeva sddntely on koottu uuteen tietoyhteiskuntakaareen, joka tuli Suomessa
voimaan 1.1.2015. Kiyttdjid koskevat sdinnokset tulevat kuitenkin voimaan vasta 1.7.2015. Tietoyhteis-
kuntakaaren uusi sidnnés teleyrityksen ja palveluntarjoajan yhteisvastuusta parantaa merkittavisti kulut-
tajansuojaa erityisesti matkapuhelinlaskussa laskutettavien muiden kuin operaattorin omien palveluiden
osalta. Tietoyhteiskuntakaaren uusien siinndsten my6td kuluttaja-asiamies neuvottelee uudet viestintipal-
veluita koskevat vakioehdot Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto FiCom ry:n kanssa.

Sahkoinen tunnistaminen

Sihkéiseen tunnistamiseen liittyvit kysymykset korostuvat, kun sopimuksia ja maksuja tehdédin osapuolten
tapaamatta verkossa ja matkapuhelimen avulla. Matkapuhelimen kautta tunnistaminen tapahtuu mobiilivar-
menteella, jota operaattorit ryhtyivit tarjoamaan loppuvuodesta 2010. Kuluttajilla on kuitenkin vaikeuksia
tunnistusvilineen saamisessa, koska kaikki eivit saa tilld hetkelld yleisimmin kiytetty4 tunnistusvélinetti eli
verkkopankkitunnuksia. Tavallinen ongelma syntyy my®s tilanteissa, joissa elinkeinonharjoittaja ei ole tun-
nistanut sopijakumppania ja varmistanut esimerkiksi sopimuksentekijin tdysikdisyyttd. Vahvasta sihkoisestd
tunnistamisesta ja sahkoisistd allekirjoituksista annettua lakia on uudistettu ja muutosten on tarkoitus tulla
voimaan 1.1.2016. Uudistuksessa ei ole sdddetty mitddn kuluttajan oikeudesta tunnistusvilineen saamiseen.

Asuntoluotot

Oikeusministeri6 on asettanut tydryhmin valmistelemaan lainsdddintod asunto-omaisuuteen liittyvid kulut-
tajaluottoja koskevan direktiivin tdytintoon panemiseksi 21.3.2016 mennessi. Tyoryhmin tehtdvind on
my&s arvioida luottojen korkoehtoihin, kd4nteisiin asuntoluottoihin seki vertaislainoihin liittyvid lainsdi-
dinnén muutostarpeita. Direktiivi sisiltdd sidannoksia mm. luottojen mainonnassa annettavista tiedoista, lai-
nanhakijan luottokelpoisuuden arvioinnista ja luotonantajien paisystd luottotietoja koskeviin rekistereihin.
Lisaksi siind on sdinnoksid kuluttajien talouskasvatuksesta, kytkykaupasta ja yhdistetyistd tarjouksista seki
valuuttaluotoista ja vaihtuvakorkoisista luotoista.

Ryhmarakennuttaminen

Eduskunta on hyviksynyt lain ryhmirakennuttamisesta. Laissa siddetdin ryhmirakennuttamishankkeiden
markkinoinnista ja markkinointivaiheessa perittivien osallistumismaksujen enimmiismadristd, ryhmira-
kennuttajakonsultin palvelusta, konsultin suorituksessa olevasta virheestd ja viivistyksestd sekd niiden seu-
raamuksista, konsultilta edellytettivistd pakollisesta vastuuvakuutuksesta ja ryhmirakennuttamishankkeen
toteuttamiseksi tehtivistd sopimuksista. Ryhmirakennuttamislaki tulee voimaan 1.9.2015.
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Kuluttajansuojaviranomaisten toimivaltuudet

Oikeusministerién tyoryhmi on antanut maaliskuussa 2015 mietintdnsd kuluttaja-asiamichen ja aluehal-
lintovirastojen keinovalikoiman ja toimivaltuuksien toimivuudesta ja kehittimistarpeista. Tavoitteena on
varmistaa kuluttajansuojalainsidgdinnén tehokas noudattaminen.

Kuluttajariitojen vaihtoehtoinen riitojenratkaisu

Oikeusministerion tydryhmi on valmistellut ADR-direktiivin tdytintéonpanoa, jonka miirdaika on
9.7.2015. Suomessa toimivia, direktiivin ja asetuksen soveltamisalaan selkedsti kuuluvia vaihtoehtoisia rii-
danratkaisuelimid ovat ainakin kuluttajariitalautakunta sekd Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEn pankki-
lautakunta, vakuutuslautakunta ja arvopaperilautakunta. Direktiivin kansalliset vaikutukset kohdistuisivat
ennen kaikkea niiden elinten toimintaan.

ODR-asetus

EU:n asetus verkkovilitteisestd riidanratkaisusta (Online Dispute Resolution ODR) pyrkii helpottamaan
verkkomyyntid koskevien kiistojen ratkaisemista ja velvoittaa Euroopan komission ylldpitiméin verkkoso-
vellusta kaikilla EU-kielilld. Verkkopalvelun on tarkoitus tulla kiytt66n vuoden 2016 alussa.

Maksutilidirektiivi

Direktiivi on annettu kesilld 2014, ja sen kansallinen toimeenpano tapahtuu vaiheittain vuosina 2015—
2016. Direktiivin ansiosta parannuksia on odotettavissa mm. verkkopankkitunnusten saatavuuteen ja pank-
kipalvelujen vertailtavuuteen.

Komission lainsaadantéhankkeet

Euroopan komissiossa on vireilli mm. seuraavia kuluttajia koskevia lainsdddantohankkeita:

* Matkapakettidirektiivin uudistaminen. Voimassa oleva sidntely on vuodelta 1990, minki jilkeen
markkinoiden rakenne ja toimintaympiristé ovat huomattavasti muuttuneet mm. matkailumarkkinan
muuttumisen ja verkkopalveluiden yleistymisen mydta.

* Ehdotus Euroopan parlamentin ja neuvoston asetukseksi lentomatkustajien oikeuksia koskevien
sadnndsten muuttamisesta.

* Ehdotus uudeksi maksupalveludirektiiviksi (toinen maksupalveludirektiivi).

* FEhdotus sihkoisen viestinnin sisimarkkinoita koskevaksi asetukseksi. Asetuksen tavoitteena on luoda
eurooppalaiset televiestinnin sisimarkkinat, jossa on yhteniiset ja kohtuulliset verkkovierailumaksut seki
internetin vapauden turvaavaa sddntelyd. Kiyttdjid koskevat sidnnokset sisiltyivit aiemmin asetukseen,
mutta nyt niitd on ehdotettu sadnneltiviksi yleispalveludirekdiivilld. Uusi sddntely tapahtuisi timinhet-
kisen kaavailun mukaan minimidirektiivilld, jotta kansallista kuluttajansuojan tasoa ei heikennettiisi.



7 KULUTTAJA-ASIAMIEHEN VALVONTATOIMINTA:
HAVAINTOJA JA TOIMENPITEITA

Kuluttaja-asiamichen on toimittava alueilla, joilla on kuluttajien kannalta huomattavaa merkitysti tai joilla
voidaan yleisimmin olettaa esiintyvin ongelmia. Kuluttaja-asiamies saa runsaasti tietoja markkinoilla ilme-
nevisti kuluttajaongelmista suoraan kuluttajilta. Vuonna 2014 kuluttaja-asiamies vastaanotti noin 6000
yhteydenottoa kuluttajilta, jotka antoivat palautetta yritysten toiminnasta ja markkinoilla havaitsemista
epikohdista. Niiden lisiksi kuluttaja-asiamichelld on kiytettdvissidn kuluttajaneuvonnan kisittelemien
noin 80000 valituksen tiedot ja EU:n kuluttajamarkkinoiden tulostauluun liittyvit selvitykset. Valvonta-
toiminnan suuntaamiseen vaikuttaa myds uusi lainsdddantd, jonka toimeenpanoa seurataan. Vuonna 2014
kuluttaja-asiamies sai padtokseen 104 tapausta, joissa neuvottelujen tuloksena yritys muutti toimintata-
paansa. Markkinaoikeushakemuksia tehtiin kolme.

Mainonnan tunnistettavuus

Kuluttaja-asiamies julkaisi uusista markkinointitavoista vuonna 2013 linjauksen mainonnan tunnistetta-
vuudesta blogeissa. My6s advertoriaaleihin liittyvistd ongelmista kuluttaja-asiamies on neuvotellut toimi-
alajirjeston kanssa. Yhdessi tietosuojavaltuutetun kanssa kuluttaja-asiamies on ohjeistanut affiliate-markki-
nointia harjoittavia yrityksid lainmukaisesta toiminnasta.

Hinnan ilmoittaminen

Monen eri alan palveluntarjoajan markkinoinnissa ja verkkosivuilla on esiintynyt puutteita hinnan ilmoit-
tamisessa. Vuoden 2013 hintamerkintdasetuksen myotd hinnan ilmoittamista koskevat siinnékset muut-
tuivat. Kuluttaja-asiamies on ohjeistanut yksittiisi yrityksid ja toimialajirjestdjd lainmukaisesta toiminnasta
sekd julkaissut hinnan ilmoittamista koskevan linjauksen yrityksille. Kuluttaja-asiamies on myés puuttunut
harhaanjohtavaan alennus- ja loppuunmyyntimarkkinointiin, hintatakuiden markkinointiin sekd hinnan
pilkkomiseen. Kyseiset markkinointitavat himirtivit hintojen ldpinakyvyyttd ja rajoittavat kuluttajien liik-
kuvuutta markkinoilla.

Maaraaikaiset sopimukset

Pitkdt midriaikaiset sopimukset ovat aiheuttaneet kuluttajille ongelmia. Miidriaikaiset sopimukset heiken-
tavit ylipddtddn kuluttajien litkkuvuutta markkinoilla sekd mahdollisuuksia valita itselleen sopivin palvelu.
Mairdaikaisiin sopimuksiin liittyvdd harhaanjohtavaa markkinointia ja kohtuuttomia sopimusehtoja on
esiintynyt mm. kuntokeskus- ja deittipalveluissa sekd ravintolisikaupassa. Myos viestintdpalveluihin pitkit
miiriaikaiset sopimukset soveltuvat huonosti, silld tilli markkinalla palvelut kehittyvit nopeasti, ja siksi
kuluttajan liittymin kiyttotavat muuttuvat. Kuluttaja-asiamies on pyrkinyt akdiivisesti vaikuttamaan erityi-
sesti viestintdpalvelusopimusten 24 kuukauden maksimimiirdajan lyhentimiseen.

Alaikdisen sopimuskumppanin tunnistaminen

Alaikidinen tarvitsee taskurahaostoksia lukuun ottamatta pddsidntoisesti huoltajansa suostumuksen sopi-
muksiin. Alaikdiset kidyttavit taitavasti erilaisia digitaalisia palveluita, mutta eivit vilttimattd ymmarri sopi-
musehtojen sitovuutta. Sosiaalisen median ja muiden digitaalisten palveluiden kiyttimiselle on asetettu
ikirajoja, jotka kiytinnossd ovat vain suosituksia, koska kiyttdjan ikdd ei tunnisteta luotettavasti. Tunnista-
minen on noussut erityisesti esiin, kun ostoksia on mahdollista tehda idlypuhelimilla ja tableteilla. Siksi tun-
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nistamisen teknisid ratkaisuja tulee kehittdd edelleen. Ongelmia alaikiisille ovat aiheuttaneet ilmaisina mai-
nostetut mobiilipelit, joissa voi tehdd pelien sisdisid ostoksia. Vanhempien yllitykseksi lapsen pelaamisesta
on voinut aiheutua jopa monen tuhannen euron lasku.

Ikaantyneisiin kohdistettu markkinointi ja palvelukanavat

Ikdantyneiden on havaittu usein haluavan hoitaa asioita mieluummin puhelimitse, kun taas nuoremmat
suosivat selvemmin verkkopalveluita. Tétd ikddntyneiden mieltymysti on markkinoinnissa kiytetty hyviksi,
ja ikdihmisille kohdistetussa puhelinmyynnissd onkin esiintynyt ongelmia.

Toisaalta siirtyminen sihkéiseen asiointiin niyttdd aiheuttaneen sen, ettd yritykset ovat ryhtyneet rajoit-
tamaan puhelinpalvelun saatavuutta tai eivit tarjoa sitd lainkaan. Taminkaltainen kehitys hankaloittaa erityi-
sesti niiden kuluttajaryhmien asemaa, joilla ei ole mahdollisuutta tai valmiutta asioida sahkoisesti. Heillekin
pitdd kuitenkin tarjota mahdollisuus asioida kohtuullisin ehdoin haluamallaan tavalla. Esimerkiksi muista
palvelumuodoista perittdvit lisaikustannukset silloin, kun sellaisten perimiselle ylipaatdin on perustetta, eivit
saisi olla tosiasiassa syrjivid. Esimerkiksi pankkien sopimusehtojen muuttamisessa huomiota tulee kiinnitaa
asiakkaisiin, joilla ei ole halua tai mahdollisuutta kiyttdd sihkoisid pankkipalveluita tai joille kynnys niiden
kiyttamiseen on korkea.

Kotimyyntid kidytetddn perinteisen hyddykemyynnin lisiksi myos suhteellisen kalliiden saneerauspalve-
luiden markkinointiin ja myyntiin. Kotimyynnissi ongelmia on aiheutunut, kun erityisesti ikddntyneille on
myyty heille tarpeettomia tai suhteellisen kalliita palveluita. Uudistuneen lainsdidinnén my6td sopimuksen
peruuttamisoikeutta voidaan rajoittaa, jos tuote on tarkkaan riitiloity kuluttajalle. Tdti ei kuitenkaan aina
tuoda esiin sopimuksentekotilanteessa.

Huijaukset

Kuluttaja-asiamiehen toiminnassa kuluttajiin kohdistuneet huijaukset nihddin laajemmin kuin vain
rikoksen tunnusmerkit tdyttdvini toimintana. Yksi ajankohtainen esimerkki huijauksesta on tilausansa, jossa
kuluttaja luulee markkinoinnin perusteella tilaavansa vain tuotendytteen tai palvelun kokeilujakson, mutta
tosiasiassa tulee sidotuksi pidempiin ja kalliimpaan sopimukseen. Toimintaa harjoittavat erityisesti ulko-
maiset yritykset, joita on vaikea saada muuttamaan toimintaansa. Tilausansoja on kiytetty markkinoitaessa
mm. laihdutus- ja vitamiinivalmisteita, alusvaatteita, kosmetiikkaa ja deittipalveluita. Huijauksen uhriksi
voi valikoitua kuka tahansa, eivitkd vain heikot ja haavoittuvat kuluttajat. Kuluttaja-asiamies on kohdis-
tanut valvontatoimenpiteitd yrityksiin sekd varoittanut ja ohjeistanut kuluttajia. Koska ulkomailta toimivien
sihkopostiosoiteyritysten kanssa neuvottelumenettelyt eivit useinkaan onnistu, uutena toimintatapana on
kuluttajia ohjeistettu siitd, miten perusteettomilta vaikuttaviin maksuvaatimuksiin tulee suhtautua. Samalla
kuluttaja-asiamies on antanut julkisen lupauksen avustaa kuluttajia, jos tillaiset vaatimukset johtavat oikeu-
delliseen perintiin, ja avustustoimiin on my®s ryhdytty. Yheeistydtd tehddin myés poliisin kanssa.

Kuluttajaluotot ja vertaislainat

Rahoitussektorilla huomioon kohteena ovat olleet erityisesti kuluttajaluotot. Pankkien kohdalla on esilld
ollut useaan kertaan kysymys niiden mahdollisuudesta muuttaa yksipuolisesti olemassa olevien luottosopi-
musten ehtoja kesken luottoajan. Kuluttajaluottojen valvonnassa on kiinnitetty huomiota kuluttajaluottojen
markkinointia koskevien laajojen tiedonantovelvoitteiden noudattamiseen. Tdssd on usealle luotontarjoajalle
jouduttu antamaan uhkasakolla tehostettuja kieltoja.



Kesilld 2013 ja 2014 kuluttaja-asiamies toteutti pikaluottoja tarjoavien yritysten verkkosivujen tarkastuksen,
jossa selvitettiin korkokattosddnnoksen noudattamista kaikissa luotonantajarekisterissi olevissa yrityksissd. Tar-
kastuksessa selvisi, ettd lainmuutosten seurauksena osa pikaluottoja tarjoavista yrityksisté oli lopettanut toimin-
tansa ja osa puolestaan muuttanut toimintaansa lainmuutosta vastaavaksi tai uudistanut palveluntarjontaansa.

Pikaluottojen valvonta on vienyt runsaasti kuluttaja-asiamiehen voimavaroja viime vuosina. Vaikka kulut-
tajansuojalakiin tehdyt, erityisesti pienid kuluttajaluottoja koskeneet muutokset niyttivit tervehdyttineen
ainakin osin pikaluottoalan toimintaa, alalla tarvitaan edelleen kohdennettua valvontaa. Kuluttaja-asia-
michen kisiteltdviksi on tullut uudenlaisia ongelmallisia tai ratkaisua vaativia pikaluottojen tarjonnassa kiy-
tettyjd menettelyjd. Esimerkkind voidaan mainita luotonsaannin edellytykseni olevasta takauksesta aiheu-
tuvien kustannusten huomioiminen laskettaessa luoton todellista vuosikorkoa, miki vaikuttaa olennaisesti
sithen, ylittyyké lakisddteinen korkokatto. Kuluttaja-asiamies vei asian markkinaoikeuden ratkaistavaksi ja
tuomioistuin kielsi jo laajalle levinneen korkokattosdintelyi kiertimismenettelyn. Korkokaton kiertimiseltd
vaikuttaa my®ds jirjestely, jossa 30 paiviksi myonnettivi luotto sovitaan aina 2000 euron korkokattorajan
takia 2010 euron suuruiseksi, mutta velallinen voi itse pddttad, minki verran sovitusta mairistd tosiasiassa
nostaa. Tamikin voi vaatia vield markkinaoikeuden ratkaisua. Selkeistd rikkomuksista on pikaluottoyrityk-
sille mddritry kuluttaja-asiamichen omia kieltoja. Siihen, miten pikaluottoyritykset kiytinndssd arvioivat
luottoa mydntiessiin kuluttajan luottokelpoisuutta, tulee valvonnassa kiinnittdd yhi enemman huomiota.

Markkinoilla toimii myos jonkin verran ns. vertaislainayhtiditd, jotka eivit ole luotonantajarekisterissi,
koska ne mielestddn toimivat vain vilittdjitahona yksityishenkildiden vilisessd lainaustoiminnassa eivitki
sen vuoksi katso toimintansa kuuluvan kuluttajaluottoja koskevan kuluttajansuojalain 7 luvun soveltamis-
alaan. Kuluttaja-asiamies on kuitenkin pitinyt ainakin joitakin yrityksid kuluttajaluottoja myontivini luo-
tonantajina, ja edellyttinyt yritysten noudattavan kuluttajansuojalakia ja siten myos korkokattosidnndsti.
Asiaan yritetddn saada ratkaisu vireilld olevien lainsiddidntohankkeiden kautta.

Sahkoiset viestintapalvelut

Sihkoisissd viestintdpalveluissa (puhelin-, internetyhteys-, televisiopalvelut) kuluttaja-asiamies on kohdis-
tanut valvontaty6tinsi epakohtiin, jotka heikentivit palveluiden lapindkyvyytti seki estavit kuluttajien liik-
kuvuutta markkinoilla. Liittymien myyntiprosesseissa niin perinteisessi kuin verkkokaupassa on ilmennyt
suuria puutteita. Myytdvistd liittymistd on esimerkiksi jitetty ostohetkelld kertomatta olennaisia tietoja tai
tiedot on kerrottu harhaanjohtavasti esimerkiksi korostamalla ominaisuuksia, jotka eivit vilttdmitti ole kes-
keisimpid. On tullut ilmi tilanteita, joissa kuluttajalle ei ole annettu riittdvisti informaatiota palvelukoko-
naisuuden arvioimiseksi tai kuluttajan ostokiyttdytymistd on pyritty ohjaamaan tiettyyn suuntaan. Myyn-
tiprosessien ongelmana on ollut myds se, ettd kuluttajilla on ollut harvoin mahdollisuus tutustua myy-
milissi matkapuhelinliittymin sopimusehtoihin ennen sopimukseen sitoutumista seki se, ettei sopimus-
ehtoja myytivistd liittymistd ole ostohetkelld annettu lainkaan tai ne on annettu vain osittain (Kilpailu- ja
kuluttajavirasto ja Viestintdvirasto 2014). Markkinoinnille tyypillisti on puolestaan ollut harhaanjohtavan
kuvan antaminen myytivistd tuotteesta sisillyctamilld tirkeitd tietoja huomaamattomaan pikkuprinttiin.
Valvontaa on kohdistettu mm. internetyhteyksien nopeuden ja liittymien hinnan ilmoittamiseen.

Sopimusehtojen puutteet ovat liittyneet sopimusoikeuden perussiadnndsten huomioimiseen. Kuluttajien
kohtaamat ongelmat ovat usein kytkeytyneet sopimusten miirdaikaisuuden aiheuttamiin vaikutuksiin.
Kuluttaja-asiamies on valvonnassaan kisitellyt etenkin sopimusehtojen muuttamiseen tai irtisanomisen
vaikeuttamiseen liittyvid tapauksia. Palveluiden nopeassa kehityksessi palvelun tarjoajat haluavat muuttaa
sopimuksia, vaikka mairidaikaisten sopimusten muuttaminen on piisiintoisesti kiellettyd. Kohtuuttomia
sopimusehtoja on esiintynyt myds esimerkiksi palveluiden laskutuksessa. Lisiksi valvonnan kohteena ovat
olleet epikohdat asiakaspalvelun toimivuudessa ja saatavuudessa; lainsdiddnnon edellyttimiid todistettavaa,
nopeaa ja tehokasta sihkoistd asiointia on noudatettava. Kuluttaja-asiamies on puuttunut myds siihen, ettd
kuluttaja on ongelmatilanteissa ohjattu ensisijaisesti kalliisiin teknisen tuen palvelunumeroihin.
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Televisiopalveluissa uudet palveluntarjoajat, kuten esimerkiksi nettitelevisiopalveluita tarjoavat yritykset,
ovat tyypillisesti tulleet markkinoille rivikdin aloituskampanjoin. Kampanjoissa on ollut harhaanjohta-
vuutta esimerkiksi hinnassa, tarjouskaudessa tai sopimuksen kestossa, ja lisiksi ehdot ovat olleet suomalaisen
lainsddddnnon vaatimusten vastaisia. Kuluttajat ovatkin ilmaisseet tyytymictdmyyttddn maksutelevisiopal-
veluita kohtaan (ks. esim. European Union 2014; EPSI Rating 2015). Maksutelevisiokanavapakettisopi-
musten muutostilanteista aiheutuvien ongelmien vihentimiseksi kuluttaja-asiamies on sopinut alan kanssa
nditd muutostilanteita koskevasta vakioehdosta.

Puhelinmyynti

Kuluttajien yhteydenottojen perusteella palveluiden puhelinmyynnissi eri toimialoilla on annettu harhaan-
johtavia tietoja tai jitetty kertomatta olennaisia tietoja. Tyypillistd on, ettd kuluttajat eivit ole puhelin-
keskustelun aikana ymmirtineet sitoutuneensa sopimukseen tai sopimuksen sisilto on keskeisiltd osiltaan
jadnyt epaselviksi, koska sen sisdllostd on annettu harhaanjohtavaa tietoa. Puhelinmyyntii kiytetdin paljon
mm. luontaistuotteiden ja alusvaatteiden markkinoinnissa. Puhelimessa markkinoidaan yha enemmin myos
laajakaistaliittymien sekd maksutelevisio- ja sihkdsopimusten kaltaisia monimutkaisia palveluita. Matka-
puhelinliittymien puhelinmarkkinointi on kielletty lainsdddinnolld, joka on voimassa 31.7.2015 saakka.
Kuluttaja-asiamies toivoo sddntelyn jatkuvan timin jilkeenkin. Kuluttajaoikeusdirektiivin perusteella jasen-
valtioilla olisi mahdollisuus sddtid, ettd puhelinmyynnissd sopimus sitoo kuluttajaa vasta kirjallisen hyvik-
symisen jilkeen. Kuluttaja-asiamichen nikemyksen mukaan timi vihentiisi ongelmia, mutta oikeusminis-
terion tyéryhmad ei pitdnyt sddnndstd tarpeellisena. Ongelmaan olisi mahdollista puuttua myés siten, ettd
sihkoisen suoramarkkinoinnin tapaan puhelinmarkkinointiin vaadittaisiin kuluttajan etukiteissuostumus.
Kuluttaja-asiamiehen asiaa koskeva aloite ei ole kuitenkaan johtanut lainsidddntdtoimiin.

Lentoyhtididen ja matkatoimistojen konkurssit

Matkailumarkkinat ovat muuttuneet halpalentoyhtididen ja verkkomyynnin yleistymisen myoti. Tami
nikyy mm. Euroopan kuluttajakeskuksen saamissa yhteydenotoissa lentomatkustamiseen liittyvien vali-
tusten kasvuna. Viime vuosina on my®és sattunut aiempaa useammin seki lentoyhtididen ettd matkatoimis-
tojen konkursseja.

Valmismatkaliikevalvonta perustuu EU:n pakettimatkadirektiiviin ja sen pohjalta siddettyyn valmismatka-
liikelakiin. Direktiivin tavoitteena on turvata matkustajien ennakkomaksut, paluukuljetus ja matkan kes-
keytymiskorvaukset tilanteissa, joissa valmismatkaliikkeen harjoittaja padtyy konkurssiin tai muuhun mak-
sukyvyttomyystilanteeseen. KKV on tehnyt aloitteen valmismatkaliikevalvonnan vakuusjirjestelméin uudis-
tamiseksi, koska nykyiseen jirjestelmidn liittyy vakuuden riittdvyyttd ja rahoituslaitosten vakavaraisuutta
koskevia riskeji. Korvausten maksaminen kuluttajille voi prosessin luonteen vuoksi venyd 1-2 vuoteen,
mikid on luonnollisesti suuri ongelma. Vakuusjirjestelmin organisointi vaihtelee eri maissa; useimmiten
se on hoidettu joko yksittdisind vakuuksina, rahastomallilla tai asiakkaille suunnattuina matkakohtaisina
vakuutuksina.

Yhteistyd viranomaisten kanssa

Kuluttajaoikeudellinen ty6 on luonteeltaan verkostomaista — se perustuu yhteistyohon kotimaisten ja ulko-
maisten viranomaisten seki elinkeinoelimin ja kuluttajajirjestojen kanssa.

Kuluttajan asemaan vaikuttavia linjauksia tehddidn lihes kaikilla hallinnonaloilla. Kuluttaja-asiamies tekee
yhteisty6td muiden viranomaisten kanssa oikeudellisten ongelmien tunnistamiseksi sekd yhdenmukaisen
ratkaisukdytinnon takaamiseksi. Yheeistyossd tdhddtddn saumattomaan, ei siilomaiseen toimintaan. Toi-



mintatavat vaihtelevat, mutta pddosin ne sisiltivit sidnnollistd yhteydenpitoa ja tapaamisia, koulutustilai-
suuksia, seminaareja ja tiedotuskampanjoita. Liheisid yhteistyokumppaneita KKV:lle ovat aluehallintovi-
rastot, Energiavirasto, Elintarviketurvallisuusvirasto Evira, Finanssivalvonta, Lapsiasiavaltuutettu, Opetus-
hallitus, Tietosuojavaltuutettu, Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes, Liikenteen turvallisuusvirasto Trafl,
Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira seki Viestintdvirasto. Viime vuosien yhteisid teemoja
ovat olleet mm. pikavipit, verkkokauppa, viestinti- ja liikennepalvelut sekd markkinointi (sihké, alkoholi
ja uudet markkinoinnin muodot). Tietosuoja- ja yksityisyydensuojakysymykset linkittyvit usein kuluttajan-
suojanikokohtiin, kuten esimerkiksi Big Data- ja My Data -kysymyksissi.
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8 KULUTTAJAOSAAMISEN, -KASVATUKSEN
JA -VALISTUKSEN EDISTAMINEN

Toimivat markkinat edellyttdvit sekd kuluttajalta ettd yritykseltd kuluttajaosaamista, joka on tietojen,
taitojen, asenteiden ja toimintavalmiuksien muodostama kokonaisuus. Aiheittain tarkasteltuna kuluttaja-
osaamisen kokonaisuus sisiltdd tietoa kuluttajien oikeuksista ja vastuista, markkinoinnin ja mainonnan luku-
taitoa, taitoja kotitalouden arjen hallinnasta ja yksityistalouden hoidosta seki toimintavalmiuksia kestiviin
kulutukseen sekd median ja teknologian kiyttoon.

Markkinoilla kuluttajille tarjottava tieto on lisidntynyt ja monimuotoistunut. Tietoa tarjotaan monesta eri
kanavasta digitaalisuuden ja sosiaalisen median yleistymisen myoti. Tiedon tuottajia on paljon ja heilld on
erilaisia vaikuttamisen tavoitteita. Kuluttajan arjessa selviytymisessi keskeistd ovat tiedon hydyntimisen
taidot eli tiedon valintaan ja soveltamiseen liittyvi arviointikyky.

Kuluttajaosaamista edistetddn formaalisti perusopetuksessa (koulut ja oppilaitokset) ja nonformaalisti koulu-
tusjdrjestelmin ulkopuolella (jirjestdt, viranomaiset ja muut kansalaisille informaatiota tuottavat tahot seki
media). Koulujen ja oppilaitosten opetukselle on yhteisesti péitetyt tavoitteet ja sisillot, jotka on kuvattu
opetussuunnitelmien perusteissa. Formaalista oppimisesta huolehtivat opettajat. Lisitikseen opettajien val-
miuksia kisitelld kuluttaja-asioita KKV on osallistunut opettajien perus- ja lisikoulutukseen yliopistojen ja
opettajien ainejirjestdjen kanssa. Lisiksi KKV tuottaa opettajien kiyttd6n perusopetuksessa opetussuunni-
telmien perusteiden mukaisia oppimisaineistoja.

Opetushallitus vastaa kansallisesta opetussuunnitelmatydstd. KKV on osallistunut OPS2016:n valmisteluun
yhden ty6ryhmin jiseneni ja antanut asiakirjasta lausuntoja. KKV:n kuluttajakasvatuksen tyon pohjana on
ollut OECD:n suositukseen perustuva Kuluttajakasvatuksen strategia, jossa on méiritelty opetuksen tavoit-
teita eri ikdryhmille. Talous- ja kuluttajataitojen vahvistamisen edellytykset ovat parantuneet, kun vuonna
2012 hyviksyttyyn perusopetuksen tuntijakoasetukseen on lisitty talous- ja kuluttajataidot. OPS2016 -asia-
kirjassa vastuullinen kuluttajuus on mukana eri oppiaineiden tavoitteissa ja sisilloissd. Lisiksi opetuksen arvo-
perustassa on todettu, ettei koulua ja opetusta saa kiyttdd kaupallisen vaikuttamisen kanavana. Tétd tdydentdd
KKV:n ja Opetushallituksen yhteistyond laatima ohje yritysten ja oppilaitosten vilisesti yhteistyosti.

Ammatillisessa opetuksessa sen sijaan talous- ja kuluttajataitojen opetuksen osuus on heikentynyrt, silld esi-
merkiksi ammattikorkeakoulutuksessa kuluttajaosaamista sisiltivien opintokokonaisuuksien tarjonta on
vihentynyt. My®os kotitalousopetus (talouskoulu), jossa opiskelijalle on annettu valmiuksia omassa arjessa
selviytymiseen sekd kuluttajana toimimiseen, sulautetaan osaksi ammatilliselle toiselle asteelle valmentavaan
ja valmistavaan koulutustarjontaan.

Kuluttajavalistus painottuu KKV:n toiminnassa viraston tehtidvien mukaisesti kuluttajaoikeuteen ja sithen
sisiltyviddn talousosaamiseen sekd mainonnan lukutaitoon. Keskeiseni valistuksen kanavana ylldpidetiin
verkkosivuja, jotka toimivat my6s valtakunnallisen kuluttajaneuvonnan palvelukanavana. Tavoitteena on
tulevaisuudessa kehittdd sosiaalisen median kiyttod ja yhteistyotd sidosryhmien kanssa.

KKV on mukana TEM:in yhteydessi toimivassa taloudenhallinnan neuvottelukunnassa, jonka tehtivini
on edistdd taloustietimysti ja eri toimijoiden vilistd yhteistydtd. Myos OKM:n Lapsi- ja nuorisopolititkan
kehittimisohjelmassa vuosille 2012-2015 on otettu esille talouden hallinnan taidot ja niiden edistiminen.

Viranomaiset ja kansalaisjirjestot tekevit kuluttajavalistuksessa yhteisty6td ja yhteishankkeita. Yksi merkittavi
hanke on Mun talous -verkosto, joka edistdd nuorten taloustaitoja ja pyrkii tiivistiméin eri organisaatioiden
vilistd yhteistyotd. Verkoston toimintaa rahoittaa Raha-automaattiyhdistys. Kansalaisjirjestdilld, vapaachtoi-
sella kansalaistoiminnalla ja kuluttajaliikkeelld on hyvii keinoja ja ihmisliheisid menetelmii tavoittaa kulut-
tajia. Lisiksi sosiaalisen median kiyton yleistyminen mahdollistaa kuluttajien yhteisen tiedon rakentamisen.



9 KULUTTAJIEN NEUVONTAPALVELUT

Neuvontapalvelut ovat keskeinen osa kuluttajansuojajirjestelmii. Niiden tarkoituksena on myétivaikuttaa,
ettd kuluttajan lainmukaiset oikeudet toteutuvat. Neuvontapalvelut ovat my®ds yritysten kiytettivissi silloin,
kun ne tarvitsevat opastusta reklamaatiotilanteiden hoitamiseksi.

Kuluttajaneuvonta

Kuluttajaneuvontapalvelu koostuu KKV:n verkkopalvelusta, jossa on vuosittain noin 1,2 miljoonaa kivijad
sekd maistraateissa toimivasta kuluttajaoikeusneuvojien palvelusta, jossa vastataan vuosittain noin 80000
puheluun ja 10 000 sihkoiseen yhteydenottoon. Rajat ylittdvien asioiden neuvonta ja riitojen kisittely on
keskitetty KKV:ssa toimivaan Euroopan kuluttajakeskukseen, joka hoitaa vuosittain noin 2600 yhteyden-
ottoa. Kuluttajaneuvontapalvelujen tuottamiseen osallistuvat asiantuntemuksellaan myos kuluttaja-asia-
michen lakimiehet ja kuluttajariitalautakunnan esittelijit. Kuluttajaneuvonnan toiminnallinen kehitti-
minen on KKV:n lakisditeinen tehtivi.

Keskeisid lihivuosien kehittimiskohteita ovat kuluttajahallinnon yhteisen tietopankin hyddyntiminen ja lin-
kittiminen kuluttajariitalautakunnan kisittelyprosessiin, sihkoisten asiakaspalvelumuotojen kehittiminen
sekd kuluttajaviranomaisten yhteniisten toimintatapojen luominen ja keskindinen tiedon jakaminen. Pal-
velussa painotetaan sihkoistid itsepalvelua, jossa asiakkaat voisivat itse ratkaista ongelmiaan, mutta erilaiset
kuluttajat huomioiden tulee muitakin vuorovaikutuksen mahdollistavia kanavia kehittda.

Vuoden 2016 aikana tulevat voimaan ADR-direktiivi ja ODR-asetus, joilla molemmilla on vaikutusta kulut-
tajaneuvontapalveluihin. ADR-direktiivin my6td kaikkiin EU-maihin perustetaan tuomioistuimen ulko-
puolisia riitojenratkaisumenettelyji ja yhteniistetddn niiden toimintatapoja. Suomessa nditd ulkopuolisia
menettelyjd hoitavat kuluttajariitalautakunta sekd Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEn lautakunnat, mutta
niiden on viritettdvd prosessejaan 90 piivin kisittelyaikatavoitteen saavuttamiseksi. ODR-asetus tuo palve-
luvalikoimaan uuden verkkopalvelun, jonka avulla kuluttajien on mahdollista 16ytida eri maiden ADR-tahot
ja saattaa asiansa niiden kisittelyyn.

Talous- ja velkaneuvonta

Talous- ja velkaneuvonnan organisointi ja rahoitus perustuvat lakiin talous- ja velkaneuvonnasta, joka on
vuodelta 2000, jonka jilkeen neuvonnan toimintaympiristé on monella tapaa muuttunut. Valtiolta saatavan
korvauksen lisiksi neuvontaa ovat lisirahoittaneet monet kunnat.

Talous- ja velkaneuvonnassa on vuosittain noin 30 000 asiakaskdyntid ja 15 000 uutta asiakasta. Kirdjioi-
keuksiin tehddin vuosittain noin 4 000 velkajirjestelyhakemusta. Talous- ja velkaneuvonnan saatavuuden
varmistamiseksi tyd- ja elinkeinoministerié asetti marraskuussa 2014 tyoryhmin selvittimiin talous- ja vel-
kaneuvonnan nykytilannetta sekid neuvonnan vaihtoehtoisia jirjestimistapoja. Tyoryhmin tulee selvittad
my0s talous- ja velkaneuvonnan ja sen ohjauksen tehostamismahdollisuudet, aluehallintovirastojen vel-
voitteet sekd rahoituksen rakenne.

Niin eduskunta kuin eduskunnan oikeusasiamies ovat kiinnittineet huomiota talous- ja velkaneuvonnan
puutteisiin. Ongelmat ovat tulleet esille my6s eri selvityksissd (Rissanen 2009; Velkajirjestelytyoryhmai
2011, 2013): valtionrahoituksen ennakoimattomuus, korvausten maksatuksen moniportaisuus, neuvon-
tayksikoiden erikokoisuus ja pienuus sekid kuntien vaihtelevat kiytinnét aiheuttavat sen, ettd neuvonnan
palvelukyky on jatkuvasti altis hiiriville ja palvelun laatu vaihtelee.
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Heikentyvien talousnikymien takia talous- ja velkaneuvonnan kysynti kuitenkin kasvaa koko ajan, silld
vuoden 2015 alusta tuli voimaan velkajirjestelylain uudistus, joka laajentaa talous- ja velkaneuvonnan asia-
kaskuntaa pien- ja yksinyrittdjiin, jolloin velkajirjestelyn piiriin voivat tulla myds yritystoiminnan velat.
Vuonna 2014 kuluttajille rekisterditiin lihes 1,5 miljoonaa maksuhiiriomerkintid. Maksuhiiriomerkinti
oli vuoden 2014 lopussa yhteensd 367 000 suomalaisella, eli 8,5 prosentilla koko aikuisviestdstd, mikd on
lihes yhtd paljon kuin enndtysvuonna 1997. Heistd kahdella kolmasosalla tuorein maksuhiiriomerkinti oli
vuodelta 2014. (Suomen Asiakastieto Oy 2015.) Merkintdjen taustalla on mm. maksamattomia kulutus-

luottoja, puhelinlaskuja ja verkkokauppaostoksia sekd monia lakisddteisia maksuja.



10 LAHIVUOSIEN HAASTEET -
AIHEITA TULEVALLE HALLITUSKAUDELLE

Tahin lukuun on koottu nikemyksid siitd, mitd toimintaympériston muutokset merkitsevit kuluttajan-
suojan nikokulmasta ja mihin kuluttajapolitiikassa on tarpeen lihitulevaisuudessa kiinnittdd huomiota.
Suurin osa esille otetuista asioista on ajankohtaisia muissakin maissa ja ne ovat olleet esilld kansainvilisessd
yhteisty6ssd niin OECD-maiden kuin EU:n piirissi. Suomessa voidaan hyddyntid mm. EU:n komission
tutkimustoimintaa, jota on viime vuosina huomattavasti lisitty, koska on nihty tarpeelliseksi saada syvil-
listd tietoa niin markkinoiden toiminnasta kuin kuluttajien kiyttiytymisestd. Tutkimusta on kohdennettu
erityisesti digitaalisiin sisimarkkinoihin, koska digitalisaation ajatellaan luovan Eurooppaan talouskasvua ja
typaikkoja ja sen mydtd kuluttajille hyvinvointia. Keskeisid kysymyksid on kuluttajien luottamuksen syn-
nyttiminen ja sdilyttiminen muuttuvilla markkinoilla, samoin haavoittuvien kuluttajaryhmien ottaminen
huomioon, jotta kaikki pysyvit mukana digitalisaatiokehityksessd. Komissiossa on parhaillaan vireilld yksit-
tdisid selvityksid mm. verkossa toimivista vertailutyokaluista ja lapsiin kohdistuvasta markkinoinnista online-
ympiristossi.

Globalisaatio

Kun niin fyysisid tuotteita kuin palveluita voidaan hankkia periaatteessa mistd tahansa, hydykkeiden
alkuperi ja arvoketjut voivat jaddi himiriksi. TAma nostaa esille kansainvilisen kaupan vastuukysymykset.
Kuluttajat myds odottavat, ettd kuluttajansuojaviranomaiset pystyisivit selvittimiin ja jaljictimadn vastuut
seki tarvittaessa saamaan edesvastuuseen vastuulliset elinkeinonharjoittajat. Tilanne haastaa EU:n jasenmaat
pohtimaan kansallisten valvontakeinojensa vaikuttavuutta sekd kehittimiin entisestddn valvontaviran-
omaisten yhteisty6td ja rajat ylittdvid toimintatapoja ja valtuuksia.

Globaaleilla kuluttajamarkkinoilla liikkkuu myos yhd enemmin huijauksia yrittdvid yrityksid. Huijatuksi
voikin joutua kuka tahansa idsti tai koulutuksesta riippumatta. Huijarit ovat usein ammattilaisia, joilla on
kytkoksid kansainviliseen talousrikollisuuteen ja harmaaseen talouteen.

Julkisten palvelujen kaupallistuminen ja markkinaehtoistuminen

Kun yksityinen ja julkinen tuotanto lihentyvit toisiaan, asiakkaiden niihin kohdistamat odotukset samankal-
taistuvat. Kansalaiset alkavat suhtautua julkisiin palveluihin maksavina asiakkaina, ja he odottavat julkisten
palveluiden tuottajilta samanlaista palvelua kuin kaupallisten palvelujen tuottajilta, ja esimerkiksi oikeutta
hyvitykseen virhetilanteissa. Terveys- ja hoivapalveluissa yksityisen palvelutarjonnan kasvu lisdi kilpailua ja
kuluttajien valinnanmahdollisuuksia. Kuluttajan valinnanmahdollisuuksia laajentaa myds potilasdirektiivi
(2011/24/EU), jonka mukaan potilas saa hakea vapaasti terveyspalveluja toisesta EU- tai ETA-valtiosta ja
Sveitsistd. Potilasdirektiivin implementointi Suomessa on kuitenkin jossain mairin vaihtoehtoja rajaava.
Julkisen palvelutuotannon markkinaehtoistuminen seki kolmannen sektorin roolin muuttuminen luovat
edellytyksid kuluttajien valinnanvapauden laajentamiselle, joka tulee turvata koko viestélle, ei pelkistdin
hyviosaisille.

Fragmentaatio

Markkinoiden pirstaloituminen nikyy asiakkaiden kiyttdytymisen eriytymisend, jolloin markkinoiden
toimivuus néyttdytyy eri tavoin eri tahoille. Kuluttajansuojan nikékulmasta pohdittavaksi tulee mm. erityis-
ryhmien tarpeiden ja haavoittuvien kuluttajien tilanteiden tunnistaminen ja kompensointi.
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Jakamistalous ja kiertotalous

Itsepalvelukulttuurin yleistyminen ja sen moninaistuminen on ollut viime vuosikymmenten keskeisimpii
kehityssuuntia kaikissa pitkille kehittyneissd yhteiskunnissa. Itsepalvelu on vaiheittain muuttanut asioimis-
kidytintoji ja niiden taustalla olevia ajattelumalleja.

Kuluttajat ovat my6s kehittineet omachtoisia toimintamuotoja kaupallisten palveluiden rinnalle. Kulut-
tajien toiminnassa kiertotalous nikyy selvimmin pyrkimyksini vihentdd ruokahivikkid sekd jakamista-
louden ja second hand -markkinoiden yleistymiseni.

Tavaroiden ja palveluiden yhteiskdyttd, vaihtaminen, lainaaminen, vuokraaminen, lahjoittaminen ja
myyminen muuttavat kisityksia hyddykkeiden niin tuottamisesta, kuluttamisesta kuin omistamisestakin.
Oletettavasti timi synnyttdd myos uudenlaista elinkeinotoimintaa. Toimijoilla voi olla monenlaisia rooleja ja
kaupallisen ja ei-kaupallisen toiminnan raja saattaa himirtyi. Olisi kuitenkin tirkedd varmistaa, ettd kaikissa
tilanteissa kuluttajansuojan perusperiaatteet mm. virhetilanteissa toteutuvat ja kuluttajat voivat luottavaisesti
hyodyntdd uudentyyppistd toimintaa.

Digitalisaatio

Digitalisaatio mahdollistaa tdysin uudenlaisia toimintatapoja markkinoilla. Muutos vaikuttaa laajasti eri toi-
mintoihin: kauppaan, palveluihin, asiointiin, maksamiseen seki sitd kautta kuluttajien kiytintoihin. Jotta
digitalisaation vaikutukset olisivat mahdollisimman mydnteisid ja siitd koituva hydty palvelujen parantu-
misena ja monipuolistumisena tulisi maksimoiduksi, huomiota kannattaa kiinnittdd mm. seuraaviin seik-

koihin:

* Sopimusehtojen mairi ja merkitys kuluttajan taloudessa kasvavat. Seki yritysten, palvelujen kehittdjien
ettd lainsdidtdjan kannattaa kiinnittdd huomiota sopimusehtojen laatuun. Hyvin laaditut ehdot eivit ole
vaikeaselkoisia, vaan lisadvit kuluttajien ymmarrysté ja ohjaavat olennaisten asioiden direlle.

* Markkinoiden perinteinen tyonjako ja sopimussuhteiden osapuolet ovat jo muuttuneet ja muuttuvat
edelleen, jolloin pohdittavaksi tulevat erityisesti ongelmatilanteissa vastuukysymykset.

* Maksaminen erilaisin mobiilivilinein mahdollistaa kaupankiynnin sellaisissakin tilanteissa, joissa mak-
samisjirjestelyt ovat aiemmin vaikuttaneet ostopditdksen tekemiseen. Maksaminen osana palvelua
asettuu uuteen rooliin. Erilaisista maksutavoista kuluttajan tulisi osata valita tai tunnistaa tilanteeseen
tai tarpeeseensa parhaiten sopiva palveluntuottaja tai rahoitus, joka tarjoaa transaktion lisiksi muitakin
etuja. Kehityksen my6ti niin yksityisyyden suoja kuin maksamisen turvallisuus asettuvat uuteen tilan-
teeseen. Kehitys voi heikentdd my®6s erityisesti haavoittuvien kuluttajien ja erityisryhmien maksamista.
Maksaminen muuttuu nikymattomiksi ja abstraktiksi kiteisen ja perinteisten maksukorttien kiyton
vihenemisen myoti. Tuolloin kuluttajan oman talouden hallinnan perinteiset kiytinnét muuttuvat.
Taloudenhallintaan voi toki syntyd markkinoilla uusia palveluita.

* Toiminnan siirtyminen yhi enenevissd miirin digitaalisiin ympiristoihin kasvattaa kuluttajista tal-
lentuvan datan miirdd. Timin Big datan hyddyntiminen on vasta alkutekijéissadn, ja yksi keskeinen
kysymys siind liittyy myds kuluttajan oikeuteen saada omaa kiyttdytymistd koskevaa dataa kiytcdonsi.
Oman datan hyddyntiminen mahdollistasi dlykkiiden ja tarkasti rdtildityjen palveluiden luomisen
kuluttajalle. Jos kuluttajalla olisi mahdollisuus tietojensa hyddyntimiseen, hin voisi kiyttdd sitd esim.
palveluntarjoajan kilpailuttamisessa.

* Tietosuoja ja yksityisyyden uhat kasvavat kaikilla aloilla, ja ongelmia voi aiheutua esim. yleistyvissd
olevista pilvipalveluista. Tietomurrot tai vdirinkéytokset sivullisille padtyvisti asiakastiedoista ovat jo
yleisid. Vaikka digitalisaatio tarjoaa suuria mahdollisuuksia, kannattaa uhkiin ja riskeihin varautua pro-
aktiivisesti. Tdssd kansallinen ja kansainvilinen yhteistyd on hyvi keino.



*  Verkon kapasiteetin tarve kasvaa kiihtyvilld vauhdilla. Vaikka liittymin nopeuden ja datamiirien
tuotteistaminen onkin sallittua, on varmistettava kaikkien kuluttajaryhmien mahdollisuus valita halu-
amansa sovellukset ja palvelut verkkoympiristdssi. Kun niin julkiset kuin yksityiset palvelut siirtyvit
yhi enemmin verkkoon, on vilttimidtontd varmistaa, ettd kansalaiset ja kuluttajat pystyvit kohtuuhin-
taisen ja riittivin nopean internetyhteyden avulla yhdenvertaisesti toimimaan yhteiskunnan jiseneni ja
saamaan esteettdmin padsyn haluamiinsa palveluihin. Erityisen tirked on paisy asiointiin viranomaisten
kanssa ja peruspalveluissa. Uusi tietoyhteiskuntakaari sisiltdd verkkoneutraliteettia koskevan siannéksen
ja kuluttaja-asiamies pitdd tirkednd, ettd vastaavat periaatteet sisillytettdisiin myds uuteen EU-asetukseen.

* Matkustaminen ja liikenne ovat murroksessa ja ilyliikenne tekee tuloaan. Liikenne mielletdin
palveluna, jota jatkossa voisivat tarjota esimerkiksi alyliikenteen operaattorit. Kokeiluhankkeet, joiden
tavoitteena on edistdd dlyliikenteen palvelumarkkinan syntymistd julkisen ja yksityisen sektorin yhteis-
tyolld ja kaupalliset innovaatiot ja sovellukset muuttanevat tulevaisuudessa toimintaympiristéd, kuten
my6s mahdollinen kilpailun avautuminen. Kuluttajan aseman kannalta timi on pidasiassa lupaavaa.
Monipuolinen kuluttaja-asiantuntemus olisi hyvi tuoda osaksi kehitysprosessia varhaisessa vaiheessa,
jotta niin kdyttdjilihtdisyys, matkustajan oikeudet, heikkojen ja haavoittuvien kuluttajien asema, yksi-
tyisyyden suoja, erilaisilla alueilla asuvien kuluttajien tarpeet ja liikkkuminen perusoikeutena integroitui-
sivat osaksi uutta palvelukehitysti innovaatioiden syntymistd kuitenkaan vaarantamatta.

Kuluttajaosaamisen kehittaminen

Kuluttajaosaamisella tarkoitetaan sekd kuluttajien kykyid toimia markkinoilla ettd elinkeinonharjoittajien
kykyd toimia mm. asiakaspalvelutilanteissa kuluttajalainsiidinnén edellyttimilld tavalla. Kuluttajaosaa-
misen monipuolinen edistiminen edellyttid monentyyppisid toteutus- ja lihestymistapoja. Kehittimistar-
peita on mm. seuraavilla alueilla:

* Perusopetuksen uusien opetussuunnitelmien soveltamisen tueksi on tirked jirjestdd opettajille tiyden-
nyskoulutusta talous- ja kuluttajataitojen tavoitteista ja erityisesti kuluttajaoikeudellisista aiheista. Myos
uutta opetusaineistoa tarvitaan.

e Ammatillisten tutkintojen kuluttajaosaamista voisi kehittdd yhdessi tyelimin ja opetusviranomaisten
kanssa. Markkinoiden toimivuuden kannalta on keskeistd méiritelld kuluttajaosaaminen ja sisillytcad se
opetussuunnitelmien ammattiosaamisen kuvauksiin, oppimistavoitteisiin ja sisilt6ihin.

* Kuluttajakasvatuksen pedagogiikkaa ja valistuksen menetelmid on tutkittu kovin vihin, joten sité olisi
aktivoitava. Talous- ja kuluttajataitojen kehittymistd tulisi seurata ja arvioida Koulutuksen kansallisen
arviointikeskuksen johdolla

Kuluttajien neuvontapalvelujen kehittaminen

Julkishallinnon yleisten asiakaspalvelutavoitteiden mukaisesti kuluttajaneuvontapalveluja ollaan kehitti-
missd asiakasnikokulma huomioon ottaen kohti keskitettyd yhden luukun palvelumallia, jossa tavoitteena
on saumaton palvelukokemus, asiakasvirtojen tehokas ohjaaminen oikeaan paikkaan ja kuluttajaviran-
omaisten yhteistyon lisaidminen. Asiakkaan ei tarvitse tietad, mikd viranomainen hinen asiaansa hoitaa, vaan
viranomainen ratkoo toimivaltakysymykset.

Vuoden 2016 aikana tulee voimaan ADR-direktiivi ja ODR-asetus, joilla molemmilla on vaikutusta kulut-
tajaneuvontapalveluihin. Suomessa tavoitteena on istuttaa nimi tavoitteet ja palvelut osaksi suomalaista
jarjestelmii siten, ettd lautakuntien palvelukyky sdilyy ja asiakkaat ohjataan palvelumallin mukaisesti ensim-
miiseksi kuluttajaneuvontapalveluihin.
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Ehdotuksia seuraavan hallitusohjelman hankkeiksi

Valvonnan tehostaminen

Kuluttajansuojalainsidgdinnon valvonnan tehokkuus on yksi tirked tekija markkinoiden toimivuuden var-
mistamisessa. Kuluttajansuojalainsiidintod rikkovat elinkeinonharjoittajat aiheuttavat menetyksid kulutta-
jille ja saavat perusteetonta kilpailuetua suhteessa toisiin elinkeinonharjoittajiin. Jos kuluttajansuojalainsii-
ddnnén valvonta ei ole riittdvin tehokasta, se voi heikentdd valvonnan uskottavuutta ja sen my6td lainsdi-
dinnén noudattamista, mistd on haitallisia seuraamuksia niin kuluttajille kuin elinkeinonharjoittajille mark-
kinoilla. Valvonnan tehokkuus edesauttaa my®s sitd, ettd valvontaa voidaan kohdistaa tasapuolisesti kaikkiin
markkinoilla toimiviin elinkeinonharjoittajiin. Myos kuluttajaa suojaava EU-lainsdidddntd edellyttdd tehok-
kaita valvontakeinoja, vaikka se jittda kansallisesti sidnneltiviksi tarkemmin sen, miten valvonta toteutetaan
ja minkilaisia sanktioita sdinnoksid rikkoville elinkeinonharjoittajille si4detddn. Valvonnan tehokkuus on
tdlld hetkelld otettu my6s yhdeksi komission prioriteeteista. Oikeusministerién tyéryhmid on 5.3.2015 jit-
timissdidn mietinnossd ehdottanut uudistuksia kuluttajaviranomaisten toimivaltuuksiin, jotta lainrikko-
mukset saataisiin jatkossa padttymdin nopeammin ja viranomaisten resursseja kiytettyd tehokkaammin.
Ehdotukset koskevat kuluttaja-asiamiehen kieltomenettelyn kehittdmistd, seuraamusmaksun kiyttéonottoa
ja aluehallintovirastojen valvontamahdollisuuksien laajentamista.

Talous- ja velkaneuvonnan saatavuuden varmistaminen

Talous- ja velkaneuvonnan organisointi ja rahoitus perustuvat lakiin talous- ja velkaneuvonnasta, joka on
vuodelta 2000. Sittemmin neuvonnan toimintaympiristd on muuttunut ja muuttumassa monin eri tavoin.
Pitkdidn jatkuneen huonon taloustilanteen vuoksi kuluttajien velkaongelmat voivat lisdéntyd ja sen my6td
talous- ja velkaneuvontapalvelujen kysyntd kasvaa. Onkin tirkedd pitdd huolta talous- ja velkaneuvonnan
palvelukyvystd. Nykyinen tapa jirjestdd ja rahoittaa talous- ja velkaneuvontaa on tulossa tiensi pddhin.
Kuntien halukkuus ja mahdollisuudet tuottaa palvelua vihenevit. Korvaavia palveluntuottajia on vaikea
16ytdd ja palvelukatkokset voivat yleistyd. Nykyinen ohjausjirjestelmi on hallinnollisesti tyolds. Ohjauksen
vaikutuskeinot ovat riittimattomait, minki vuoksi palvelu vaihtelee mairillisesti ja laadullisesti eri puolilla
maata, miki vaarantaa yhdenvertaisuusperiaatteen toteutumisen. Tyo- ja elinkeinoministerion tydryhma on
esittdnyt uusia jirjestimisvaihtoehtoja maaliskuussa 2015 jittdimissddn mietinndssa.

Valmismatkaliikevalvonnan vakuusjarjestelman uudistaminen

Vakuusjirjestelmin uudistus on mainittuna jo nykyisessid Kuluttajapoliittisessa ohjelmassa, mutta sen toteut-
taminen on lykkddntynyt pakettimatkadirektiivin uudistamistyén vuoksi. Direktiivityd on nyt edennyrt,
eikd esteitd vakuusjirjestelmin uudistamiselle ole. Uudistaminen on tarpeen, koska nykyiseen jirjestelmiin
sisiltyy riskejd vakuuksien riittivyyden suhteen. Jarjestelmi on my6s kohtuuttoman hidas kuluttajien niko-
kulmasta, koska prosessin luonteen vuoksi korvausten maksatus voi venyi usealla vuodella.
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