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laajemmin. Arvioinnin pohjaksi tyéssa analysoidaan my6s nykyisen kieltopykalan vaikutuksia
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puhelinmarkkinointikieltosdanndksen vaikutukset ovat olleet positiivisia. Lisaksi
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Sammandrag

Paragraf 65a av kommunikationsmarknadslagen tradde i kraft den 1.8.2012. Denna
bestammelse ar tillfallig, och det ar giltigt till 1.7.2015. Bestammelsen tillhandahaller
telefonforsaljningférbud av mobilabonnemang. Paragrafen sager att mobilabonnemang inte
far marknadsforas till konsumenten via telefon utan konsumentens uttryckliga begaran.
Operatdrerna kan dock salja mobilabonnemang till deras egna kunder via telefon.

Denna studie beddmer om det tillfalliga telefonférsaljningférbud bor havas, férnyas eller
utvidgas till andra kommunikationstjanster. Bedomningen grundar sig pa effekterna av de tre
scenarierna om viktiga intressenter och samhallet i stort. Studien ocksa utvarderar effekterna
av den nuvarande bestammelsen, liksom rutiner och regler i telemarketing i dvriga nordiska
lander - i synnerhet nar det galler mobiltelefonabonnemang.

Analysen baseras huvudsakligen pd kvalitativa metoder pa grund av bristen pa relevanta
data. Effekterna av de tre scenarierna bedéms utifran uppgifter som samlats in fran
marknadsaktorer genom intervjuer. Deras asikter kompletteras med offentligt tillgangliga
uppgifter - till exempel marknadsstatistik som tillhandahalls av Kommunikationsverket och
Numpacs nummerportabilitetstatistik. Det finns inga tillforlitliga uppgifter om effekterna av
den nuvarande bestammelsen i antalet klagomal fran konsumenter eftersom, som regel,
konsumentmyndigheternas informationssystem inte innehaller marknadsforingsmetod pa
vilken klagomalet &r riktat.

Baserat pa bedomningen, alla marknadsaktorer se nuvarande bestammelses effekter som
positivt. Dessutom mobiloperatdrer anses ha uppfyllt val med forbudet. Marknaden anses vara
i jamvikt, och bada konsumentmyndigheter och mobiloperatdrer uppskattar att antalet
konsument/kundklagomal har minskat sedan bestammelsen tradde i kraft. BAde operatorer
och myndigheter ser ocksa att konkurrensen pa mobilabonnemang har fortsatt stram, vilket
framgar av det faktum att antalet porterade mobiltelefonnummer inte har minskat, priserna
pa mobiltelefontjanster har fortsatt att sjunka, och investeringar i mobiltelefonnatet har
fortsatt att véxa. Antalet anstéallda vid operatdrerna och deras underleverantdrer har minskat
med totalt 200-300 personer sedan inférandet av den aktuella bestammelsen.
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Abstract

Section 65a of Communications Market Act came into force on August 1, 2012. The provision
is temporary, and it is valid until July 1, 2015. The provision bans phone marketing of mobile
phone subscriptions without the consumer's express request. The operators may, however,
market mobile phone subscriptions to their existing clients by phone.

This study assesses whether the temporary phone marketing ban should be lifted, renewed or
extended to other communications services. The assessment is based on the impacts of the
three scenarios on key stakeholders and society at large. The study also assesses the impacts
of the current provision, as well as the practices and rules in telemarketing in other Nordic
countries - in particular with regard to mobile phone subscriptions.

The analysis is mainly based on qualitative methods due to the lack of relevant data. The
impacts of the three scenarios are assessed based on information gathered from market
participants through interviews. Their views are complemented with publicly available data -
eg. market statistics provided by the Finnish Communications Regulatory Authority and
Numpac’s number portability statistics. There is no reliable data concerning the effects of the
current provision on the number of consumer complaints because, as a rule, the consumer
authorities’ information system does not contain the marketing method upon which the
complaint is directed.

Based on the assessment, all market participants see current provision’s effects as positive.
Moreover, mobile operators are deemed to have complied well with the ban. The market is
seen to be in equilibrium, and both consumer authorities and mobile phone operators
estimate that the number of consumer/customer complaints have decreased since the
provision came into force. Both operators and authorities also see that the competition in
mobile subscriptions has remained tight, as evidenced by the fact that the number of
transfers has not decreased, mobile telephony prices have continued to decline, and
investments in the mobile phone network have continued to grow. The number of workers
employed by operators themselves and through their subcontractors has decreased by a total
of 200-300 people since the introduction of the current provision.




Esipuhe

Liikenne- ja viestintaministeriossa valmisteltiin tietoyhteiskuntakaari, johon koottiin
keskeiset sahkoista viestintaa ja tietoyhteiskunnan palvelujen tarjontaa koskevat
sadnnokset. Tietoyhteiskuntakaari tuli voimaan 1.1.2015. Tietoyhteiskuntakaareen
sisédltyy myds vanhan viestintamarkkinalain 65a §, jossa sdadetdan matkaviestinverkon
puhelinliittymien puhelinmarkkinointia koskevasta kiellosta.

Kiellon mukaan matkaviestinverkon puhelinliittym&a ei saa markkinoida kuluttajalle
puhelimitse muuten kuin kuluttajan nimenomaisesta pyynnoésta. Teleyritykset voivat
kuitenkin markkinoida omille matkapuhelinasiakkailleen liittymi&. Koska saannés on
maaraaikainen, paatti liikkenne- ja viestintaministerio selvittd& annetaanko kiellon raueta,
esitetaanko sitéd sdédettavaksi uudestaan muuttumattomana vai tulisiko saannosta
laajentaa muihin viestintdpalveluihin. Arvioinnissa tarkastellaan ndiden kolmen
skenaarion vaikutuksia keskeisiin sidosryhmiin ja yhteiskuntaan laajemmin.

Selvitys on erityisen mielenkiintoinen ja ajankohtainen silla puhelin-, laajakaista- ja
maksutelevisiopalvelut kehittyvat hurjaa vauhtia, mika vaikuttaa niin kuluttajiin,
palveluntarjoajiin kuin saantelijoihin. Liikenne- ja viestintaministeri6 pyrkii talla
selvityksella osaltaan selvittam&an puhelinmarkkinoinnin sdéntelyn
tarkoituksenmukaisuutta. Selvityksen toteuttivat VALOR Partners Oy:n Pekka Passi,
Karoliina Heikkild ja Antti Halonen.

Helsingissa, 12. paivana tammikuuta 2015.

Tomi Lindholm
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1. Johdanto

1.1 Selvityksen tausta ja tavoite

Puhelinmyynti on helppo, tehokas ja edullinen tapa markkinoida ja myyda tuotteita ja
palveluita. Se on erityisen hyva myyntikanava uusille markkinoille tai uusiin tuoteryhmiin
laajentuville yrityksille. Puhelinmyynnin voidaan katsoa lisddvan kuluttajien saatavilla
olevien tuotteiden méaréda (erityisesti haja-asutusseuduilla) ja sitd kautta lisdadvan
kilpailua, milla paasaantdisesti on myds loppuasiakashintoja alentava vaikutus.
Kuluttajiin suuntautuvaan puhelinmyyntiin liittyy kuitenkin myds haittoja. Ensinnékin osa
kuluttajista voi kokea puhelinmyynnin ylipadnsa héiritsevana. Toiseksi jotkut kuluttajat
saattavat tehdd nopeaa ostopaatdsta vaativan puhelinmyynnin seurauksena
ostopaatoksia, joita mydhemmin katuvat. Aaritapauksissa voi myoés kayda niin, etta
kuluttaja kokee itsensa harhaanjohdetuksi tai huijatuksi hankintapdatosta tehdessaan tai
ettd myyjan lailliseksi katsoma sopimus on syntynyt vastoin kuluttajan tahtoa.

Matkaviestinverkon puhelinliittymien puhelinmarkkinoinnissa ajauduttiin 2010-luvun
alkuvuosina kovan kilpailun ja ulkoistettujen puhelinmyyntiorganisaatioiden seurauksena
ylilydnteihin.  Epé&terveiksi ja  harhaanjohtaviksi  arvioitujen  myyntikaytantojen
seurauksena joillekin kuluttajille aiheutui péaallekkaisia liittymia, katkoksia liittymien
toiminnassa sekéd vyleista epaselvyytta, mikd johti korkeisiin kuluttajavalitusméaéariin.
Suurin osa ongelmista aiheutui ns. "winback”-soitoista, joilla operaattori yritti saada
kilpailevalle operaattorille vaihtavan asiakkaansa takaisin. Koska numeronsiirtoprosessi ei
ole reaaliaikainen, paallekkaisten numeronsiirtopyyntéjen ja sekaannusten vuoksi asiakas
saattoi jaada useiksi paiviksi ilman toimivaa matkapuhelinliittymaa. Tama oli erityisen
vaarallista yksin asuville vanhuksille, joiden turvaranneke vaati toimivaa liittymaa.
Toistuvien ylilyontien seurauksena viestintamarkkinalakiin lisattiin matkaviestinverkon
puhelinliittymien puhelinmarkkinointia koskevaa kieltoa kasitteleva pykala (65 a 8)
1.8.2012. Kiellon tarkoitus oli poistaa kuluttajamarkkinoilla havaittuja ongelmia liittyen
matkaviestinverkon puhelinliittymien puhelinmarkkinointiin. Saannéksen kéayttéonottoa
kannattivat kuluttajaviranomaisten liséksi myos kaikki kolme suurta
matkapuhelinoperaattoria. Toimenpiteen poikkeuksellisuudesta johtuen se pantiin
kuitenkin toimeen méaraaikaisena.

S&4&nnds on voimassa 1.7.2015 saakka. Lain kohdan mukaan matkaviestinverkon
puhelinliittyméaa ei saa markkinoida kuluttajalle puhelimitse muuten kuin kuluttajan
nimenomaisesta pyynnosta. Teleyritykset voivat kuitenkin  markkinoida omille
matkapuhelinasiakkailleen liittymi&a. Saddnnoksesséd matkaviestinverkon puhelinliittymalla
tarkoitetaan puhelinliittymid, joissa puhepalvelujen kayttd edellyttada SIM-korttia tai
kyseessa on Kkiintean verkon numerointia hyddyntava niin  sanottu kiinted
matkapuhelinliittyma. Jos kuluttaja on aiemmin ollut teleyrityksen asiakas, mutta on
vaihtanut matkapuhelinliittyméansa tarjoajaa, teleyritys ei saa ottaa kuluttajaan enaa
yvhteyttda puhelimitse markkinointitarkoituksessa. Numeronsiirtopyynnén tekemisen
jalkeen asiakasta ei, sdannoksessa tarkoitetulla tavalla, voida en&& pitad operaattorin
asiakkaana.

Matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointikielto on harvinainen s&annds, silla se
kohdistuu yhteen toimialaan ja yhteen tuotteeseen seka on lisédksi maaraaikainen. Tyon
tavoitteena oli arvioida annetaanko edella mainitun maéaraaikaisen
matkapuhelinliittymien  puhelinmarkkinoinnin  kielloin  raueta, esitetdankd  sita
sdadettavaksi uudestaan muuttumattomana vai tulisiko saannésta laajentaa muihin
viestintapalveluihin, kuten esimerkiksi tablet-laitteissa tarvittaviin mobiilidataliittymiin,
kiinteisiin laajakaistaliittymiin tai maksullisiin tv-viihdepalvelupaketteihin. Arvioinnissa
tarkasteltiin  kaikkien kolmen skenaarion vaikutuksia keskeisiin sidosryhmiin ja
yhteyskuntaan laajemmin. Arvioinnin pohjaksi tydssa analysoitiin yleisella tasolla my6s



nykyisen Kkieltopykaldn vaikutuksia syksystd 2012 alkaen sek& tarkasteltiin muiden
pohjoismaiden kaytantoja puhelinmyynnin saéntelyssa - erityisesti
matkapuhelinliittymien osalta.

1.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Selvityksen pé&aasialliset tutkimusmenetelmat olivat datan puutteesta johtuen laadullisia.
Saanndksen vaihtoehtoisten jatkoskenaarioiden vaikutuksia arvioitiin p&aasiassa
sidosryhmien haastatteluilla saatujen tietojen ja ndkemysten pohjalta. Haastatteluilla
saatuja nakemyksia taydennettiin mahdollisuuksien mukaan julkisesti saatavilla olevalla
datalla. Esimerkiksi sdanndksen vaikutuksia kilpailuun matkapuhelinmarkkinoilla arvioitiin
haastattelujen lisaksi Viestintaviraston julkistamien markkinatilastojen sek& Numpacin
numeronsiirtotilastojen avulla. Nykysd&nnoksen vaikutuksista kuluttajavalitusten mé&éarén
kehittymiseen ei valitettavasti ole saatavilla luotettavaa dataa, silla
kuluttajaviranomaisten kuluttajatietojérjestelmaan ei paasaantoisesti kirjata
myyntitapaa, johon valitus kohdistuu (jos valitus kohdistuu myyntikaytantéihin).

Kuvassa 1 on esitetty selvitystda varten haastatellut markkinaosapuolet.
Teleoperaattoreista haastateltiin paitsi kolmea suurta matkapuhelinoperaattoria, myds
matkapuhelinliittymien suhteen potentiaalisia haastajaoperaattoreita sekd Kkiinteiden
matkapuhelinliittymien ja -palveluiden suhteen kilpailevia Anviaa ja koko Finnet-ryhmaéa.
Lisdksi haastateltiin koko toimialaa edustavaa edunvalvontajarjestéa FiCom ry:ta.
Viranomaisista  haastateltiin Kilpailu- ja  kuluttajavirastosta  erikseen seka
kilpailuviranomaisia sek& kuluttajaviranomaisia, joilla on tarkastellun saanndksen
suhteen hieman erilaiset intressit. Lisdksi haastateltiin Viestintavirastoa, joka on
teleoperaattoreiden valistd kilpailua valvova viranomainen. Edella mainittujen tahojen
lisdksi puhelinmarkkinointiyritysten nékokulmaa kartoitettiin haastattelemalla toimialan
edunvalvontajarjestda Asiakkuusmarkkinointiliittoa (ASML) ja yksittaisista
puhelinmarkkinointiyrityksistd Eniro Sentraalia. Haastattelut toteutettiin pa&dosin
avoimella rakenteella, jotta haastatellut asiantuntijat pystyivat analysoimaan ja tuomaan
vapaasti esiin nakemyksiadan lainsdadannén nykyisista ja eri skenaarioiden
potentiaalisista vaikutuksista.

Valvontaviranomaiset Puhelinmarkkinointi-

- Viestintavirasto yritykset

¢ Kilpailu- ja kuluttajavirasto ¢ Asiakkuusmarkkinointiliitto
(erikseen kuluttaja- (edunvalvontajarjesto)

Teleoperaattorit
Sonera

Elisa
DNA

Anvia

Finnet

FiCom
(edunvalvontajarjesto)

viranomaiset ja kilpailu- ¢ Eniro Sentraali
viranomaiset)

Kuva 1. Selvitysta varten haastatellut markkinaosapuolet

Kuvassa 2 on kuvattu selvityksen toteutusmalli. Lapi selvityksen matkapuhelinliittymien
puhelinmarkkinointikiellon kolmea vaihtoehtoista jatkoskenaariota ja niiden potentiaalisia
vaikutuksia tarkasteltiin toisistaan erilladn. Haastattelujen ja saatavilla olevien markkina-
ja muiden tietojen pohjalta muodostettiin kuva eri skenaarioiden vaikutuksista eri
markkina-asemassa oleviin yrityksiin, kuluttajiin seka yhteiskuntaan laajemmin.
Erityisesti tarkasteltiin vaikutuksia matkapuhelinliittymé&maarien kehitykseen,
markkinaosuuksiin matkapuhelinliittymissé, liittymien hintoihin seka puhelinmyynnin- ja
markkinoinnin parissa tyoskentelevien henkildiden tyollisyyskehitykseen ja
tyollisyyskehityksen alueellisiin vaikutuksiin.

Lisdksi konsultti hyddynsi tydssd omia aiempia havaintojaan ja kokemustaan. Tyon
alussa laadittiin myds kartoitus Ruotsin, Norjan ja Tanskan lainsaddannésta ja



kaytanndistd puhelinmarkkinointiin liittyen — erityisesti
vastaavien televiestintdpalveluiden osalta.

Skenaariot Vaikutukset

 Yritysvaikutukset
Annetaan sdaannodksen raueta o Vaikutukset
puhelinmarkkinointiyrityksiin®
Vaikutukset teleyrityksiin®
Vaikutukset alalle tuleviin
uusiin teleyrityksiin
0 Muut yritysvaikutukset

Jatketaan nykymuotoisen

Vaikutukset kuluttajiin

o Vaikutukset kuluttajan
oikeusasemaan ja
sananvapauteen (esim.
kuluttajavalitusten maara)

0 Muut kuluttajavaikutukset

saannoksen voimassaoloa

Jatketaan sdanndksen
voimassaoloa ja laajennetaan
sen soveltamisalaa

Muut yhteiskunnalliset
vaikutukset

y 7\

Sidosryhmien
haastattelut

1) Esimerkiksi liikevaihto-, kannattavuus- ja henkilostokehitys
2) Esimerkiksi liittymamaarien, markkinaosuuksien, hintojen ja
numeronsiirtojen kehitys

Kuva 2. Selvityksen toteutusmalli

matkapuhelinliittymien ja

Yhteenveto ja
johtopaatodkset

¢ Yhteenveto skenaarioista
ja niiden vaikutuksista

¢ Suositukset mahdollisista
muutoksista nykyiseen
matkapuhelinliittymien
puhelinmarkkinoinnin
kieltoon




2. Puhelinmyynti muissa Pohjoismaissa

Puhelinmyyntilainsdadantd on varsin kirjavaa Pohjoismaissa, mika johtunee erilaisesta
historiasta puhelinmarkkinoinnissa. Ruotsissa ja Norjassa puhelinmyynti kuluttajille on
Suomen mallin mukaan lahtékohtaisesti sallittua, mutta Tanskassa se on Kkiellettya
muutamaa poikkeustuotetta lukuun ottamatta. Yleisella tasolla voidaan my&s todeta, etta
puhelinmarkkinointikieltorekisterin kdyttd on suhteellisesti paljon yleisempaéd Ruotsissa ja
Norjassa kuin Suomessa. Suomessa puhelinmarkkinointikieltorekisterissa (ns. Puhelin-
Robinson) oli rekisterida yllapitavan Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ry.:n (ASML)
mukaan maaliskuussa 2014 noin 270 000 kuluttajaliittymaéd. Ruotsissa ja Norjassa
vastaavissa rekistereissa kuluttajien liittymia on yli kaksi miljoonaa.

Kaikissa Pohjoismaissa (myds EU:hun kuulumattomassa Norjassa) on paikalliseen
lainsdadantd6on implementoitu saanndkset EU:n direktiivista sopimattomista kaupallisista
menettelyistd. Direktiivissd s&adetd&dn mm. harhaanjohtavasta ja aggressiivisesta
markkinoinnista ja kaupallisista menettelyista. Direktiivi pyrkii selkeyttaméaan kuluttajien

oikeuksia ja yksinkertaistamaan rajat ylittavaa kauppaa.

Direktiivin mukaan kuluttajalla on mm. oikeus palauttaa puhelinmyynnilla ostettu tuote
tai palvelu 14 vrk:n kuluessa kaupan syntymisestéd ilmoittamalla asiasta myyjalle (paitsi,
jos tuote on esimerkiksi radatalodity kuluttajalle ja palautusoikeudesta luopumisesta on
sovittu Kirjallisesti tai jos tuotteet ovat ns. kayttdtavaroita, kuten wc-paperia, pesuaineita
— tai lehtia). Palautusoikeus alkaa tuotteen vastaanottamisesta tai palvelun tapauksessa
sopimuksen syntymishetkesta.

Lisdksi direktiivissa esitetdan vaatimuksia seikoista, joista myyjan taytyy antaa oikeat
tiedot myynnissdan ja markkinoinnissaan ennen kuin sopimus voi astua voimaan.
Tallaisia tietoja ovat mm. myyjan nimi, tuotteen tai palvelun paaasialliset ominaisuudet,
tuotteen tai palvelun hinta ja siihen sisédltyvéat verot ja maksut, ldhetyskustannukset ja
palautusoikeus.

2.1 Ruotsi

Ruotsissa puhelinmyynti kuluttajille on sallittua, jos kuluttaja ei ole selvasti kieltaytynyt
puhelinmyynnistd. Tama tarkoittaa sité, etta vaikka kuluttaja olisi antanut numeronsa
puhelinmarkkinoinnin kieltorekisteriin, myyja saa soittaa kuluttajalle, jos tdm&a on itse
jattanyt yhteystietonsa myyjalle mahdollista kontaktointia varten.

Viela vuonna 2013 puhelinmarkkinointi matkapuhelinnumeroihin oli Ruotsissa kiellettya,
mutta tilanne muuttui 1.2.2014 alkaen. Talléin tulivat voimaan puhelinmyynnin uudet
teknologianeutraalit eettiset ohjeet, jotka mahdollistivat myds matkapuhelimiin
kohdistuvan puhelinmyynnin. Tata ennen Kkesalla 2013 puhelinmarkkinoinnin
kieltorekisteria (NIX-Telefon) laajennettiin siten, etta sinne oli mahdollista ilmoittaa myds
matkapuhelinnumeroita. Julkistetun tiedon mukaan puhelinmarkkinoinnin
kieltorekisterissa oli maaliskuussa 2013 n. 1,6 miljoonaa yksityishenkilon kiinteaa
puhelinnumeroa. Matkapuhelinnumeroita oli kieltorekisterissa lokakuussa 2014 Sveriges
Radion mukaan ldhes 0,9 miljoonaa. Puhelinmarkkinoinnin Kkieltorekisteria yllapitaa
ruotsalainen yhdistys Féreningen NIX-Telefon.

Muista etamarkkinointitavoista kuluttajiin suuntautuvaan, sahkopostilla, faksilla tai
soittoautomaatilla tapahtuvaan markkinointiin tarvitaan aina kuluttajan
etukéteissuostumus. Sahkopostimarkkinointi  ilman etukéateislupaa on kuitenkin
mahdollista, jos myyja on saanut kuluttajan sdhkopostiosoitteen tuotteen tai palvelun



myynnin yhteydessa ja markkinointi koskee samankaltaisia tuotteita. Kuluttajalla taytyy
kuitenkin téssakin tapauksessa olla helppo mahdollisuus kieltaytya markkinoinnista
(esim. sahkopostiosoite kieltdytymisia varten sahkdpostimainoksen osana).

2.2 Norja

Norjassa kuluttajiin suuntautuvaa puhelin- tai sahképostimarkkinointia ei ole rajoitettu.
Kuluttajat voivat kuitenkin kieltaytya osoitteellisista mainoksista seka
puhelinmarkkinoinnista ilmoittautumalla  julkiseen telemarkkinointikieltorekisteriin
(rekisterissa oli noin 2,1 miljoonaa kuluttajaliittymaa marraskuussa 2014). Norjassa on
kuitenkin erikseen saadetty, ettd kiinteiden, matkapuhelin- ja laajakaistaliittymien
vaihtaminen vaatii aina kuluttajan kirjallisen hyvéksynnén. Vaatimuksen toteutumista
valvoo paikallinen viestintaregulaattori NPT. Sdannds otettiin kayttéén, kun Norjassa oli
ilmennyt liittymien puhelinmyynniss&d samankaltaisia ylilydonteja ja epékohtia kuin
Suomessa ennen puhelinmarkkinointikiellon k&yttdéonottoa.

Norjassa tekstiviestilla, faksilla tai soittoautomaateilla tapahtuvaan markkinointiin
tarvitaan aina kuluttajan etukateissuostumus.

2.3 Tanska

Tanskassa kuluttajiin kohdistuva puhelin- ja kotimyynti on kokonaan Kkiellettya ilman
kuluttajan etukateissuostumusta. Vastuu Kkirjallisen tai suullisen luvan olemassaolon
todistamiseksi on telemarkkinoijalla — jos lupaa ei ole, tehdyt sopimukset eivat pade.
Puhelinmyynti on kuitenkin sallittua, jos se koskee

e Kirjoja tai lehtia

e Vakuutuksia tai

e Pelastuspalveluiden myyntia.

Kanavasta riippumatta kontaktoidessaan ensi kertaa kuluttajaa, joka ei ole ilmoittautunut
telemarkkinointikieltorekisteriin, myyjan taytyy selkeasti kertoa kuluttajalle
mahdollisuudesta kieltaytya myyjan telemarkkinoinnin vastaanottamisesta.

Tanskassa sahkopostilla, faksilla tai soittoautomaateilla tapahtuvaan markkinointiin
tarvitaan aina kuluttajan etukateissuostumus, kuten Ruotsissakin.
Sahkopostimarkkinointi ilman etukateislupaa on kuitenkin mahdollista, jos myyja on
saanut kuluttajan sédhkopostiosoitteen tuotteen tai palvelun myynnin yhteydessa ja
markkinointi koskee samankaltaisia tuotteita. Kuluttajalla taytyy kuitenkin téssékin
tapauksessa olla helppo mahdollisuus kieltaytyd markkinoinnista (esim. sdhkopostiosoite
kieltdytymisia varten sahkopostimainoksen osana).



3. Markkinaosapuolten nakemykset

Tassa luvussa esitetdan tiivistelma markkinaosapuolten haastatteluilla saaduista
kommenteista. Yhteenvedot yksittaisten toimijoiden kommenteista on koottu raportin
liitteeksi.

3.1 Nakemykset nykyisesta sdannoksesta ja sen vaikutuksista

Haastattelujen perusteella kaikki markkinaosapuolet ovat sitd mieltd, ettd nykyisen
maaraaikaisen saannoksen vaikutukset ovat olleet positiivisia. Lisaksi
matkapuhelinoperaattoreiden katsotaan noudattaneen kieltoa hyvin. Markkinan ndhdaan
olevan tasapainossa, ja seka kuluttajaviranomaiset ettd matkapuhelinoperaattorit
arvioivat kuluttaja-/ asiakasvalitusten vahentyneen merkittavasti.

Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ry (ASML) ja matkapuhelinoperaattorit tosin nakevét,
ettd nykylainsdaadanté ei olisi toiminut nain hyvin ilman toimialan itsesaantelya.
Markkinatoimijat nékivat uhkana sen, ettd lainsdadantd mahdollisti broker-tyyppiset
toimijat, jotka olisivat kerdnneet kuluttajilta puhelinmyyntisuostumuksia ja myyneet
listan eniten tarjoavalla matkapuhelinoperaattorille. Muun muassa tama pakotti
matkapuhelinoperaattorit ja ASML:n istumaan alas miettimé&an yhteisia pelisdantoja
etamarkkinoinnin suhteen.

Finnet ja Anvia kokevat, ettd nykylainsdadéantd ei heidédn ndkoékulmastaan toimi. Koska
heilla ei ole "omia” matkapuhelinliittyméaasiakkaita, kilpailijat voivat vapaasti soittaa
heiddn asiakkailleen ja myyda naille dataliittymid, viihdepaketteja yms. Tosin
nykysadanndksella ei pyrittyk&an kieltdmaan naiden tuotteiden puhelinmarkkinointia, vaan
ainoastaan matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointi. Lisadksi Finnet ja Anvia nakevat,
ettda puhelinmyyntid vastaavaa myyntitoimintaa voidaan tehda taysin luvallisesti
Facebookissa, blogeissa, nettisivujen chat-asiakaspalvelussa, IP-puheluilla,
vertaismarkkinoinnilla jne.

Seka& matkapuhelinoperaattorit ettd viranomaiset nakevat Kilpailun sailyneen kiredna,
mita todistaa myOs se, ettd numeronsiirrot eivat ole vahentyneet ja etta
matkaviestinverkon puhelinpalveluiden hinnat ovat jatkaneet laskuaan.
Matkapuhelinoperaattorit nakevat kilpailun matkapuhelinliittymissa siirtyneen
puhelinmyynnistd muihin myyntikanaviin, kuten esim. internetiin sekd face-to-face-
myyntiin kauppakeskuksissa yms. Tosin kilpailuviranomaiset ja Viestintévirasto nékevat,
etta Kilpailunakokulmasta sdannoksellda on poistettu yksi kilpailukeino, joka on erityisen
tarpeellinen markkinoille pyrkivalle uudelle toimijalle. Tama on taas tehnyt
matkapuhelinmarkkinoille pdasyn entista vaikeammaksi, milla on saattanut olla joitain
negatiivisia vaikutuksia kuluttajille ja kansantaloudelle. Liséksi sdannds on rajoittanut
puhelinmyyntiorganisaatioiden elinkeinonharjoittamisen vapautta. Nykysaannoksen
kilpailuvaikutuksia arvioidaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

Kuluttajaviranomaiset ja matkapuhelinoperaattorit arvioivat kaikki kuluttajavalitusten
vahentyneen selvasti nykysaannoksen kayttéonoton jalkeen. Matkapuhelinoperaattorit
eivat tosin julkista tietoja matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointiin liittyvien
yhteydenottojen lukumaaran kehityksesta. Kuluttajaviranomaisilla ei ole myo6skéaan talla
hetkella luotettavaa dataa puhelinmyyntiin kohdistuvien kuluttajareklamaatioiden
maarasta tai sen kehityksesta eika ongelman suuruudesta suhteessa
kokonaisvolyymeihin. Tamé johtuu siita, ettd myyntitapa ei talla hetkell& ole pakollinen
tieto kuluttajaviranomaisten kuluttajatietojarjestelméaan rekisteroitavissa
yhteydenotoissa. Tastd syysta kaikista virastoon tulevista kuluttajayhteydenotoista vain
alle kymmenessa prosentissa on mainittu myyntitapa. Naistd noin 30%:ssa yhteydenotto



liittyi puhelinmyyntiin. Otos on kuitenkin liian pieni (erityisesti viestintdmarkkinoiden
osalta) ja potentiaalisesti vinoutunut, etta sita voisi hyddyntda tassa selvityksessa.
Vuoden 2015 alussa tilanteen arvioidaan kuitenkin paranevan, kun kuluttajaviranomaiset
ottavat kayttéon uuden tietojarjestelman, jossa myyntitapa on pakollinen lahtétieto.

Nykysaannoéksella on ollut jonkin verran henkiléstévaikutuksia seka
matkapuhelinoperaattoreiden oman myynti- ja  markkinointihenkildston etta
operaattoreiden tyollistdmien alihankkijoiden henkildston maaraan.

Matkapuhelinoperaattoreista Elisa ja DNA hoitavat kuluttajiin kohdistuvaa puhelinmyyntia
talla hetkellda oman henkildston voimin, kun taas TeliaSonera kayttda péaasiassa
alihankkijoita. Operaattorit arvioivat nykysaannotksen henkilostovaikutuksen olleen
negatiivinen — he ovat sopeuttaneet sekd oman henkilésténsd maaraa etta TeliaSoneran
tapauksessa véhentédneet alihankkijan henkilbkunnan tyollistdmista. Operaattorit ovat
muokanneet organisaationsa seka prosessinsa uuteen toimintamalliin sopivaksi ja
siirtaneet jonkin verran henkiléstéa korvaaviin tehtaviin esimerkiksi online-myynnin
puolelle. Operaattoreiden itse ja alihankkijoillaan tydllistaman henkiléston maaré on
sadnnoksen kayttoonoton myoédta vahentynyt yhteensa muutamalla sadalla hengella.
ASML arvioi, ettd lakimuutoksen seurauksena matkapuhelinoperaattoreihin erikoistuneet
puhelinmyyntiyhtiot kévivat yt:ita ja jotkut lopettivat toimintansa. Esimerkiksi Eniro
Sentraali irtisanoi yksistadn kymmenid henkiléitd puhelinmarkkinoinnista sadnnoéksen
voimaantulon seurauksena. ASML:n mukaan ei ole kovin helppoa siirtda
myyntihenkilostéd toimialalta toiselle, koska se vaatii kattavaa koulutusta ja asiakkaiden
hankkimista, mika vie aikaa.

Muista nykysadannoésten vaikutuksista matkapuhelinoperaattorit nostavat esiin erityisesti
selvasti parantuneen asiakastyytyvaisyyden. ASML nakee puhelinmarkkinoinnin
menettaneen “markkinaosuutta” muille kanaville (esim. online-myynnille).
Kilpailuviranomaiset arvioivat, etta nykysdannés on saattanut rajoittaa haja-
asutusalueilla elavien kuluttajien valinnanvapautta, koska heilla on pitkat matkat
kauppakeskuksiin, ja puhelinmyynti olisi voinut avata kuluttajille mahdollisuuden ostaa
parempia tai edullisempia matkapuhelinliittymia.

3.2 Néakemykset vaikutuksista, mikéali nykyisen kiellon annettaisiin raueta

Mikali nykyisen matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointikiellon annettaisiin raueta,
potentiaalinen Kkilpailu lisd&ntyisi. Erityisesti Kilpailu- ja Viestintédvirasto arvioivat
saannodksen poistamisen avaavan potentiaalisille uusille matkapuhelinoperaattoreille
helpomman paasyn markkinoille. Lisaksi he nakevat nykyisten
matkapuhelinoperaattoreiden keskindisen Kkilpailun kiristyvdn nykyisestd yhden
merkittavdn myyntikanavan palautuessa toimijoiden kayttoon. Saanndksen raukeamisella
ei kuitenkaan nahda olevan merkittavaa vaikutusta matkapuhelinliittymien hintoihin,
jotka ovat laskeneet nykyisessakin kilpailutilanteessa.

Kaikki matkapuhelinoperaattorit pelkdavat kiellon raukeamisen johtavan saannodksen
kayttoonottoa edeltaneiden puhelinmyynnissd tapahtuneiden ylilyontien paluuseen.
Operaattorit pelkdavat taman ’repivan vanhat haavat auki” ja johtavan kuluttaja-/
asiakasvalitusten kasvuun ja matkapuhelinoperaattoreiden asiakastyytyvaisyyden
laskuun. Viestintavirasto — ja osin myds teleoperaattorit — kuitenkin myos nakevat, etta
puhelinmyyntiin liittyvien ylilydontien pahimmat potentiaaliset vaikutukset ovat
markkinakehityksen myota lieventyneet. Matkapuhelinliittymien merkitys on laskenut,
niiden hinnat ovat laskeneet, ja niiden hinnoittelu on muuttunut kiintedmmaksi. Lisaksi
maaraaikaisten liittymasopimusten ja kytkykauppojen maaréd on vahentynyt selvasti.
Toisaalta matkapuhelinoperaattorit muistuttavat, etta kuluttajien merkittdvimmat
ongelmat aiheutuivat numeronsiirtoprosessiin liittyvista sotkuista ja etta
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numeronsiirtoprosessissa ei ole tapahtunut mitadn kehitysta parin-kolmen vuoden
takaiseen tilanteeseen verrattuna.

Muutoksen tydllistdmisvaikutus olisi todennakoéisesti  positiivinen, koska seka
asiakaspalvelutarpeen etta viranomaisasioinnin kasvu vaatisivat operaattoreilta ja
kuluttajaviranomaisilta lisdresursseja nykytilanteeseen verrattuna. Liséksi
operaattoreiden ja  alihankkijoiden puhelinmyyntiin palkattaisiin  henkilostdéa.
Kokonaisuudessaan muutos tyollistaisi arviolta kaksi-kolmesataa henkil6d paéaasiassa
pienemmissa kaupungeissa (ja paaasiassa nuoria tydntekij6itad).

Matkapuhelinoperaattorit arvioivat sadnnoksen raukeamisen vaativan toimijoilta jélleen
toimintamallien ja prosessien muuttamista kahden-kolmen vuoden takaiseen
tilanteeseen, mistd aiheutuisi kohtalaisen merkittavid kertaluonteisia kustannuksia.
Lisdksi operaattorit arvioivat Kkiellon poistamisen saattavan vahentada panostuksia
vaihtoehtoisten myyntikanavien kehittdmiseen.

Kilpailuviranomaiset arvioivat, ettd kiellon raukeaminen saattaisi parantaa haja-
asutusalueilla asuvien kuluttajien palvelua ja valinnanmahdollisuuksia, kun liittymia voisi
ostaa muualtakin kuin myyntipisteista tai netista. Lisdksi he arvioivat kuluttajille
suunnattujen matkapuhelinliittymé&tarjousten saattavan parantua nykytasosta.
Kuluttajaviranomaiset arvioivat, ettd ennen kuin kiellon raukeamista voidaan harkita,
kuluttaja-asiamiehelle (tai Kilpailu- ja kuluttajavirastolle) pitaisi varmistaa riittavat
tyokalut puuttua mahdollisiin ylilydnteihin puhelinmyynnissd nopeasti ja tehokkaasti
sitomatta viranomaisresursseja merkittavasti raskaisiin ja hitaisiin markkinaoikeus- ym.
prosesseihin.

Vaihtoehtoa, ettd nykyisen puhelinmarkkinointikiellon annettaisiin raueta kesalla 2015,
kannattaa markkinaosapuolista 1&dhinn& kilpailuviranomaiset ja Finnet-yhtiot (ml. Anvia).
Kilpailuviranomaiset arvioivat, ettd nykyinen sadnnés voitaisiin korvata toimenpiteill&,
jotka olisivat oikeasuhtaisempia eli negatiivisilta vaikutuksiltaan pienempia. Téallaisia
toimenpiteita voisivat heiddn mukaansa olla esimerkiksi numeronsiirtoprosessin
nopeuttaminen tai kuluttajan erillisen hyvaksynndn vaatimus matkapuhelinliittymaa
vaihdettaessa. My6s matkapuhelinoperaattorit kannattavat saanndksen poistamista,
mutta vasta siirtymaajan jalkeen, kun matkapuhelinliittymien liiketoiminnallinen merkitys
on laskenut, online-pohjaiset myyntimallit kehittyneet pidemmaélle ja
numeronsiirtoprosessi  kehittynyt nykyisesta. Tarkein peruste vastustaa Kkiellon
poistamista tasséa vaiheessa on pelko, etta ylilydnteihin johtava kilpailu puhelinmyynnissa
alkaisi uudelleen, koska markkina ja numeronsiirtoprosessi eivat ole fundamentaalisesti
erilaisia kuin 2-3 vuotta sitten.

3.3 Néaékemykset vaikutuksista, mikali saannds saadettaisiin uudelleen
muuttumattomana

Markkinaosapuolet eivat nae saanndksen uudelleensdatamisena muuttumattomana
olevan merkittévia vaikutuksia nykyiseen kilpailutilanteeseen tai matkapuhelinliittymien
hintoihin. Mahdollisten uusien matkapuhelinoperaattoreiden paasy markkinoille sailyisi
normaalitilannetta vaikeampana liittymien puhelinmyynnin ollessa kiellettyd. Kilpailu
keskittyisikin muihin myyntikanaviin kuin puhelimeen — esimerkiksi internetiin seka
myymaloéihin — kuten tallakin hetkella. Kovin Kilpailu kaytaisiin muissa mobiilin ja kiintean
verkon tuotteissa ja palveluissa, kun taas matkapuhelinliittymien maaran ja hinnan
kehitys jatkuisi todennakoisesti nykyuralla.

Kuluttajaviranomaiset ja matkapuhelinoperaattorit arvioivat, ettd nykysdannoksella
jatkamisella ei ole merkittéavia vaikutuksia myodskaan kuluttaja-/asiakasvalitusten maaran
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kehitykseen tai operaattoreiden asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Markkinaosapuolet eivat
myo6skadn arvioi nykysdannokselld jatkamisella olevan vaikutuksia tyollisyyteen.

Matkapuhelinoperaattoreiden mukaan nykymallilla jatkamisella ei olisi merkittavia
vaikutuksia heidédn toimintaansa, silla ne ovat sopeutuneet nykytilanteeseen tekemalla jo
aiemmin tarvittavat muutokset toimintamalleihinsa ja prosesseihinsa. Viranomaisetkaan
eivat nde nykymallilla jatkamisella olevan merkittévia vaikutuksia heiddn toimintaansa.

Vaihtoehtoa, ettd nykysaadnnds saadettaisiin uudelleen muuttamattomana, kannattaa
valtaosa markkinaosapuolista. Kaikki kolme matkapuhelinoperaattoria, Viestintavirasto ja
ASML kannattivat jatkamista téssa vaiheessa nykyisella lainsdadanndlle. Kukaan
markkinaosapuoli ei ehdottomasti vastustanut jatkamista nykymallilla. Kaikki osapuolet
kuluttajaviranomaisia lukuun ottamatta kuitenkin nakivat, etta jos jatketaan nykyisella
mallilla, sddnnés pitaisi tehdd uudestaan méaaraaikaisena. Perusteluna talle esitettiin se,
ettd puhelinmarkkinointikielto on hieman lilan jarea tydkalu ongelmien laajuuteen
nédhden. Siihen on kuitenkin sopeuduttu, ja télla hetkella nykymallilla jatkaminen
nahdaan potentiaalisilta negatiivisilta vaikutuksiltaan pienemmaksi kuin saannoksen
poistaminen.

3.4 Néakemykset vaikutuksista, mikali s&a&dnnds laajennettaisiin  muihin
viestintapalveluihin

Matkaviestinverkon Matkaviestinverkon Kiintean verkon Maksu-TV-paketit

puhelinliittymat® dataliittymat laajakaistaliittymat

Kuva 3. Skenaarion ”Laajennetaan sdannds muihin viestintapalveluihin” sisalto

Selvitystd laadittaessa skenaarion ”Laajennetaan sadnnds muihin viestintapalveluihin”
sisaltbd ei maaritelty etukateen, vaan mahdollista sdanndksen laajennustarvetta
kartoitettiin  markkinaosapuolien néakemysten perusteella. Kuluttajaviranomaisten
nadkemyksen mukaan tarve puhelinmarkkinoinnin  kieltdmiselle olisi  heidén
vastaanottamiensa kuluttajayhteydenottojen perusteella suurin matkaviestinverkon
dataliittymien osalta. Toiseksi eniten kuluttajaviranomaiset néakevat tarvetta
puhelinmarkkinoinnin kieltdmiselle kiintean verkon laajakaistaliittymien sek& maksullisten
TV-viihdepakettien osalta. Muiden markkinaosapuolien ndkemysten mukaan ongelmia tai

saéntelytarvetta muiden viestintapalveluiden osalta ei ole. Erityisesti
matkapuhelinoperaattoreiden mukaan aiemmat ongelmat liittyivat kaikki
numeronsiirtoprosessiin, joka koskee vain matkapuhelinliittymia — ei muita

viestintapalveluita.

Tassad selvityksessa skenaarion ”“Laajennetaan s&annds muihin viestintapalveluihin”
katsotaan tarkoittavan puhelinmarkkinointikiellon laajentamista matkaviestinverkon
puhelinliittymien lisaksi matkaviestinverkon dataliittymiin, kiintean verkon
laajakaistaliittymiin sek& maksullisiin TV-viihdepaketteihin.

Kilpailu- ja viestintavirasto sekd matkapuhelinoperaattorit nakevat saannoksen
laajentamisen rajoittavan Kkilpailua entisestddn sekd nykyisten toimijoiden valilla etta
uusien potentiaalisten toimijoiden markkinoille tulon osalta. ASML:n mukaan esimerkiksi
Netflixin ja Viasatin kaltaisten uusien toimijoiden paasy Suomen markkinoille olisi
vaikeutunut merkittavasti, jos niilla ei olisi ollut kdytdssaan puhelinmyyntikanavaa.

Kuluttajavalitusten nakokulmasta tilanne paranisi nykyiseen verrattuna, silla
laajennuksen myo6ta viihde- ja laajakaistapalveluiden puhelinmyynnista aiheutuneet
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kuluttajavalitukset vahenisivat selvasti. Matkapuhelinoperaattoreiden asiakkaiden
tyytyméattomyys saattaisi tosin kasvaa tuotepaketoinnin ja kokonaisasiakkuuksien hoidon
vaikeutuessa.

Tyollistamisvaikutusten osalta matkapuhelinoperaattorit ja ASML antavat varsin
dramaattisen kuvan sadnnoksen laajentamisen negatiivisista  vaikutuksista.
Matkapuhelinoperaattoreiden mukaan sadanndoksen merkittavd laajentaminen johtaisi
koko nykyisen puhelinmyyntiorganisaation alasajoon. Tama aiheuttaisi yhteensa
vahintdan 1000 ihmisen irtisanomisen operaattoreilta ja heidan kayttamillaan
alihankkijoilta, vaikka osa tyodntekijoistd pystyttaisiinkin sijoittamaan toisiin tehtaviin.
Irtisanomiset kohdistuisivat paaosin pienempiin kaupunkeihin ja nuoriin tydntekijoihin.

Kuluttajin nakokulmasta  palvelutaso saattaa heiketa puhelimitse tehtyjen
palvelutarjousten vahentyessa tai ainakin siirtyessa muihin kanaviin. Haja-asutusalueilla
asuvien kuluttajien palvelu ja valinnanmahdollisuudet heikkenevat nykytasosta, koska he
eivat end&  automaattisesti saisi  kontakteja  mobiilidataliittymiin,  Kiinteisiin
laajakaistaliittymiin tai maksullisiin tv-viihdepalveluihin liittyen. Laajentaminen saattaisi
lisdksi johtaa puhelinmyyntikieltojen laajenemiseen muillekin toimialoille, mik& voisi
lisata kritiikkia regulaation lisdantymistéa kohtaan.

Vain kuluttajaviranomaiset kannattavat puhelinmarkkinointikiellon laajentamista
matkapuhelinliittymistd muihinkin viestintdpalveluihin. Kuluttajaviranomaisilla ei ole
kuitenkaan esittdd dataa, jonka perusteella muihin viestintdpalveluihin liittyvien
ongelmien laajuutta tai suhteellista suuruutta voitaisiin arvioida. Muut markkinaosapuolet
eivat nae tarvetta kiellon laajentamiselle, koska he eivat nde muihin viestintapalveluihin
liittyvan kohtuuttomia ongelmia kuluttajien nakékulmasta. Erityisesti
matkapuhelinoperaattoreiden ja Viestintdviraston mukaan aiemmat puhelinmyynnin
ylilydnneista aiheutuneet ongelmat johtuivat numeronsiirtoprosessin jaykkyydesta, ja
muihin viestintdpalveluihin ei numeronsiirtoprosessia liity.
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4. Matkapuhelinliittymien markkinakehitys
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Kuva 4. Siirretyt mobiilinumerot vuosineljanneksittain (alk. 8/2003)
(kuva: Numpac)

Kuvassa 4 esitetdan siirrettyjen mobiilinumeroiden maara vuosineljanneksittéin
viimeisten kymmenen vuoden aikana. Siirrettyjen mobiilinumeroiden maara notkahti
hetkellisesti lain voimaantulohetkelld, mutta palasi nopeasti kasvu-uralle.

Kuvassa 5 puolestaan on kuvattu siirrettyjen mobiilinumeroiden maara kuukausittain
vuosina 2012-2014. Myodskddn kuukausitason datassa ei ndy numeronsiirtojen
vahenemistd, miké voisi indikoida kilpailun laimenemista. N&in ollen ainakaan siirrettyjen
matkapuhelinliittymien numeroiden maéarédn perusteella ei voi péaatella, etta Kilpailu
matkapuhelinliittymissa olisi vahentynyt. Koska matkaviestinverkon liittymamaara ei ole
merkittavasti kasvanut aikavalilla 2012—2014, ei voida olettaa myodskaan siirtojen
suhteellisen siirtomaaran laskeneen merkittavasti.
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Kuva 5. Siirretyt mobiilinumerot kuukausittain vuosina 2012—-2014
(kuva: Numpac)
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Matkaviestinverkon tiedonsiirto- ja puhe- Matkaviestinverkosta soitettujen puhelujen
liittymien maaran kehitys 6/2007-6/2014 maaran kehitys 6/2007-6/2014
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Kuva 6. Matkaviestinverkon tiedonsiirto- ja puheliittymien sek& verkosta
soitettujen puheluiden maaran kehitys 6/2007-6/2014
(lahde: Viestintavirasto)

Kuvassa 6 nahdaan seka matkaviestinverkon tiedonsiirto- ja puheliittymien yhteismaaran
sekd matkaviestinverkosta soitettujen puheluiden mé&aran kehitys viimeisten seitseman
vuoden aikana. Kuten kuvasta nahdaan, matkaviestinverkon liittymien maaran kasvu
pysdhtyi suunnilleen lain voimaantulohetkella, mutta oli hidastunut jo tata ennen.
Samoin matkapuheluiden maara kaantyi laskuun lain voimaantulohetkella. On kuitenkin
vaikeaa nahda, etta lailla olisi ollut vaikutusta matkapuheluiden maaran merkittavaan
laskuun. Kuva kuitenkin vahvistaa joidenkin teleoperaattoreiden viestin, etta
matkapuhelinliittymien suora merkitys osana liiketoimintaa on laskussa.

Kuvassa 7 esitetdan matkaviestinverkon liittymien markkinaosuuksien kehitys vuosina
2013 ja 2014. Liittymamaarien markkinaosuuksien kehityksen perusteella TeliaSonera on
viime aikoina ottanut hieman markkinaosuutta DNA:Ita ja kolmen suuren ulkopuolisilta
toimijoilta. Muutokset ovat hyvin pienia, mutta ainakin markkinaosuuksissa tapahtuu
hieman liikehdintdd. Viestintavirastolla ei valitettavasti ole vertailukelpoista
markkinaosuusdataa pidemmalta ajanjaksolta.
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Kuva 7. Matkaviestinverkon liittymien markkinaosuuksien kehitys 12/2012-
672014 (lahde: Viestintavirasto)
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Matkaviestinverkon puhelinpalveluiden Matkaviestinverkon toimintaan suunnatut
hintatason ja ARPUN kehitys 2007-2013 investoinnit 2009-2013 (M€)
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Kuva 8. Matkaviestinverkon puhelinpalveluiden hintatason ja ARPUN kehitys
2007—2013 seka matkaviestinverkkoon kohdistuneet investoinnit 2009-2013
(lahde: Viestintavirasto)

Kuvaan 8 on koottu sek&d matkaviestinverkon puhelinpalveluiden hintatason (ja ARPUN)
kehitys seka matkaviestinverkkoon kohdistettujen investointien kehitys. Kuvan
perusteella matkaviestinverkon puhelinpalveluiden hintataso on ollut tasaisessa laskussa
— samoin kuin matkaviestinverkon palveluiden ARPU eli kayttajakohtainen
keskilaskutus/v. (average revenue per user). Sen sijaan matkaviestinverkkoon
kohdistuneet investoinnit ovat olleet varsin voimakkaassa kasvussa viimeisimpien viiden
vuoden ajan — erityisesti 4G-investointien vuoksi. Kumpikaan graafi ei kuitenkaan anna
aihetta olettaa kilpailun vahentyneen matkapuhelinliittymissa.

Kuvassa 9 on vield esitetty EPSI Rating -vertailu pohjoismaisten matkaviestinnan
kuluttaja-asiakkaiden tyytyvaisyydesta omaan matkapuhelinoperaattoriinsa.
Suomalaisoperaattoreiden arvosana on ollut jatkuvassa kasvussa ja on selvasti
korkeampi kuin esimerkiksi Ruotsissa. Kayrasta paatellen kuluttaja-asiakkaat vaikuttavat
olevan varsin tyytyvaisid nykytilanteeseen.
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Kuva 9. Matkaviestinnan kuluttaja-asiakkaiden asiakastyytyvéaisyyden kehitys
(lahde: EPSI Finland, n=1500 Suomessa asuvaa 18—79-vuotiasta)
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5. Yhteenveto ja johtopaatokset

Selvityksen perusteella kaikki markkinaosapuolet ovat sitd mieltdq, ettd nykyisen
méaaraaikaisen matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointikieltosdanndksen vaikutukset
ovat olleet positiivisia. Lisdksi matkapuhelinoperaattoreiden katsotaan noudattaneen
kieltoa hyvin. Markkinan ndhd&an olevan tasapainossa, ja seka kuluttajaviranomaiset
ettd matkapuhelinoperaattorit arvioivat kuluttaja-/ asiakasvalitusten vahentyneen
sadannoksen voimaantulon jalkeen merkittavasti.

Seka matkapuhelinoperaattorit etta viranomaiset nakevat kilpailun
matkapuhelinliittymissa sailyneen kirednd, mista todistaa myo6s se, ettd numeronsiirrot
eivat ole vahentyneet, matkaviestinverkon puhelinpalveluiden hinnat ovat jatkaneet
laskuaan ja matkapuhelinverkkoon tehdyt investoinnit ovat jatkaneet kasvuaan.
Matkapuhelinoperaattorit nakevat kilpailun matkapuhelinliittymissa siirtyneen
puhelinmyynnistd muihin myyntikanaviin, kuten esim. internetiin sekd face-to-face-
myyntiin kauppakeskuksissa yms. Kilpailuviranomaiset ja Viestintavirasto nakevat, etta
kilpailundkokulmasta sé&annoksellda on poistettu yksi kilpailukeino, joka on erityisen
tarpeellinen markkinoille pyrkivéalle uudelle toimijalle, ja toimenpiteella on saattanut olla
negatiivisia vaikutuksia kuluttajille ja kansantaloudelle. Negatiivisia kilpailuvaikutuksia
pienentdd tosin se, ettd Suomen saturoitunut ja pieni matkapuhelinpalveluiden markkina
ei ole kovin houkutteleva uusille markkinatulokkaille muutenkaan.

Nykysédannoksella on ollut jonkin verran henkildstovaikutuksia seka
matkapuhelinoperaattoreiden oman myynti- ja  markkinointihenkildston etta
operaattoreiden tydllistamien alihankkijoiden henkildston maaraan. Operaattorit ovat
sopeuttaneet sekd oman henkiléstonsd maaraad etta TeliaSoneran tapauksessa
vahentaneet alihankkijan henkilékunnan tydllistamista. Operaattorit ovat muokanneet
organisaationsa sekd prosessinsa uuteen toimintamalliin sopivaksi ja siirtdneet jonkin
verran henkilostd korvaaviin  tehtaviin  esimerkiksi  online-myynnin  puolelle.
Operaattoreiden itse ja alihankkijoillaan tyoéllistaman henkiloston maarda on sdannoksen
kayttoonoton mydta vahentynyt yhteensa muutamalla sadalla hengella.

Seuraavissa kuvissa on esitetty yhteenveto matkapuhelinliittymien maardaikaisen
puhelinmarkkinointikiellon kolmen vaihtoehtoisen kehitysskenaarion vaikutuksista.
Tarkastellut kolme skenaariota ovat:
1. Annetaan puhelinmarkkinointikiellon raueta
2. Saadetdan sdannos uudelleen muuttumattomana
3. Laajennetaan sdannos myos muihin viestintapalveluihin (kuten
matkaviestinverkon dataliittymiin, Kiintean verkon laajakaistaliittymiin seka
maksullisiin TV-viihdepaketteihin)

Saanndksen raukeaminen saattaa matkapuhelinoperaattoreiden, kuluttajaviranomaisten
ja Viestintaviraston nakemyksen mukaan johtaa uudelleen ylilyonteihin puhelinliittymien
puhelinmyynnissa. Toisaalta matkapuhelinliittymamarkkina on muuttunut 2-3 vuoden
takaisesta tilanteesta - maaraaikaisten liittyméasopimusten maard on laskenut,
kytkykauppa on véhentynyt merkittavasti seka puhelinliittymien maara ja hinta ovat
laskeneet. Markkinakehitys onkin pienentanyt mahdollisista puhelinmyynnin ylilydnneistéa
aiheutuvien ongelmien potentiaalisia vaikutuksia. Merkittavimmat kuluttajille aiheutuneet
ongelmat johtuivat kuitenkin numeronsiirtoprosessin hitaudesta ja jaykkyydesta, ja
prosessi itse ei ole muuttunut mitenkd&dn muutaman vuoden takaisesta.

Mahdollisten puhelinmyynnin ylilydntien aiheuttamien ongelmien lisaksi sdannoksen
raukeaminen aiheuttaisi kertaluonteisia muutoskuluja matkapuhelinoperaattoreille.
Muutoksen  tyollistamisvaikutus olisi todennédkoisesti  positiivinen, koska seka
asiakaspalvelutarpeen etta viranomaisasioinnin kasvu vaatisivat operaattoreilta ja
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kuluttajaviranomaisilta lisdresursseja nykytilanteeseen verrattuna. Lisaksi
operaattoreiden ja  alihankkijoiden puhelinmyyntiin palkattaisiin  henkilostdéa.
Kokonaisuudessaan muutos tyollistaisi arviolta kaksi-kolmesataa henkildd paaasiassa
pienemmissa kaupungeissa. Silti, markkinaosapuolten arvion perusteella vaikuttaa
todennakoiselta, ettd sadnndksen poistamisesta koituvat haitat ylittdisivat sen
poistamisella saavutettavat hyddyt.

Saannoksen poistamista kannattavat markkinaosapuolista lahinné& kilpailuviranomaiset ja
Finnet-yhtiot (ml. Anvia). Kilpailuviranomaiset arvioivat, ettd nykyinen sdannés voitaisiin
korvata toimenpiteilla, jotka olisivat oikeasuhtaisempia eli negatiivisilta vaikutuksiltaan
pienempid. Téallaisia toimenpiteita voisivat heiddn mukaansa olla esimerkiksi
numeronsiirtoprosessin nopeuttaminen tai kuluttajan erillisen hyvdksynndn vaatimus
matkapuhelinliittymd& vaihdettaessa. Myds matkapuhelinoperaattorit kannattavat
sadnnoksen poistamista, mutta vasta siirtyméaajan jalkeen, kun matkapuhelinliittymien
liikketoiminnallinen merkitys on laskenut, online-pohjaiset myyntimallit kehittyneet
pidemmaélle ja numeronsiirtoprosessi kehittynyt nykyisestad. Tarkein peruste vastustaa
kiellon poistamista tassa vaiheessa on pelko, ettd vylilyonteihin johtava Kilpailu
puhelinmyynnissa alkaisi uudelleen, koska markkina ja numeronsiirtoprosessi eivat ole
fundamentaalisesti erilaisia kuin 2-3 vuotta sitten.

Kilpailu

Potentiaalinen kilpailu lisdantyy —
uudet toimijat paasevat
markkinoille helpommin
Suurimpien operaattoreiden
keskinaiseen kilpailuun palautuu
yksi kilpailukeino enemman
Markkinoiden kehittyminen on
vapaampaa

Ei ndhda merkittavaa vaikutusta
hintoihin

Muut

Liittymien kokonaismaara lasku
saattaa hidastua kilpailun
kiristyessa

Saattaa pienentaa todennékoisyytta

ottaa puhelinmyynnin kieltoja
kayttdon toisilla toimialoilla

Teleoperaattorit

Toimintamallien muutos aiheuttaa
kertaluonteisia kustannuksia
Puhelinmyyntiin palkataan lisaa
henkiléstoa/lisataan alihankintaa
Ylilyontien palatessa valitusmaarat
nousevat, asiakastyytyvaisyys
laskee sekéa asiakaspalvelu ja viran-
omaisasiointi syovat resursseja
Vahentaa yritysten panostuksia
vaihtoehtoisiin myyntikanaviin

Kuluttajat

Haja-asutusalueilla asuvien palvelu
paranee ja valinnanmahdollisuudet
lisaantyvat, kun liittymia voi ostaa
muualtakin kuin myyntipisteista
Kuluttajiin suuntautuvien myynti-
puheluiden maara kasvaa ja
matkapuhelinliittymé&tarjoukset
saattavat parantua nykytasolta

Viranomaiset

« Mikali ylilydnnit palaavat ja
kuluttajavalitukset lisdantyvat
reilusti, kuluttajaviraston resurssi-
tarve kasvaa nykytilaan verrattuna
(pahimmat vaikutukset markkina-
kehityksen myéta lieventyneet)
Jos kuluttaja-asiamiehen tyodkalut
eivat ole parantuneet, sitoo viran-
omaisresursseja markkinaoikeus-
prosesseihin yms.

Yhteiskunta

Ty6llistaa muutaman sata henkilda
operaattoreiden ja alihankkijoiden
puhelinmyynnissa — kohdistuu
erityisesti pienempien kaupunkien
nuoreen vaestoon (opiskelijoihin/
opiskelupaikkaa vailla oleviin)

Kuva 10. Yhteenveto annetaan puhelinmarkkinointikiellon raueta -skenaarion

vaikutuksista

Markkinaosapuolet eivat nde sadanndksen uudelleensdatamisella muuttumattomana
olevan merkittévia vaikutuksia nykyiseen kilpailutilanteeseen tai matkapuhelinliittymien
hintoihin. Mahdollisten uusien matkapuhelinoperaattoreiden paasy markkinoille sailyisi
normaalitilannetta vaikeampana liittymien puhelinmyynnin ollessa kiellettya. Kilpailu
keskittyisikin muihin myyntikanaviin kuin puhelimeen — esimerkiksi internetiin seka
myymaéloihin — kuten tallakin hetkelld. Nykysaannokselld jatkaminen varmistaisi sen, etta
kuluttaja-/asiakasvalitusten maara puhelinmarkkinointiin liittyen sailyisi nykyisella
alhaisella tasolla s&astdaen matkapuhelinoperaattoreiden ja viranomaisten resursseja.
Markkinaosapuolet eivat arvioi nykysaannoksella jatkamisella olevan vaikutuksia omaan
toimintaansa tai tyollisyyteen.

Matkapuhelinoperaattorit, Viestintavirasto, ASML ja Kkilpailuviranomaiset (varauksella)
kannattavat nykysadnnoksen jatkamista, eikd kukaan vastusta sitd ehdottomasti. Kaikki
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kannattajat nakevat kuitenkin maaraaikaisen jatkon parempana kuin saannoksen
muuttamisen pysyvéksi, silla he arvioivat markkinan ja teknologian kehittymisen tekevan
sadnnoksestd ajan myoéta tarpeettoman. Nykysaannoksen jatkamista uudella
maaraaikaisella kaudella puoltaa se, ettd jatkamisen negatiiviset (ja positiiviset)
vaikutukset ovat nykytilanteeseen verrattuna minimaaliset. Kuluttajaviranomaiset
alkavat myds saada vuoden 2015 alusta alkaen kuluttajayhteydenottojen maarasta ja
laadusta vertailudataa, johon vaikutuksia voidaan verrata, jos ja kun sdannotksesta
mydhemmin luovutaan. Lisdksi syksyn 2014 aikana Oikeusministerion alainen ty6éryhma
on arvioimassa tarvetta ja mahdollisuuksia laajentaa kuluttaja-asianmiehen oikeuksia ja
kyky& puuttua sopimattomiin kaupallisiin  menettelyihin. Nykyistd nopeampien ja
kattavampien, yksittdisen markkinatoimijan héairiokayttaytymiseen puuttumiseen
soveltuvien tyokalujen ja oikeuksien olisi hyva olla voimassa, kun saanndksesta
luovutaan. Tam& mahdollistaisi nykyistd kohdistetumman ja nopeamman reagoimisen,
jos aiemmat kuluttajille aiheutuneet ongelmat jatkuvat matkapuhelinliittymien
puhelinmarkkinoinnin vapautuessa.

Viranomaiset

« Ei merkittavia vaikutuksia
« Kuluttajien valitusmaarat sailyvat
nykytasolla

¢ Kuluttajaviraston resurssitarve
sailynee nykytasolla

Kilpailu
Ei merkittavia vaikutuksia
Nykyisen kaltainen kirea Kilpailu
sailyy markkinoilla sdantelysta

huolimatta — vaihtoehtoisia myynti-
kanavia kehitetéaén edelleen

Teleoperaattorit
Ei merkittavia vaikutuksia, koska
muutokset toimintamalliin tehty jo
Puhelinliittymakilpailu keskittyy
muihin myyntikanaviin
Puhelinliittymien markkinaosuudet

Uusien markkinatulokkaiden paasy
markkinoille séilyy vaikeana

Ei nahda merkittavaa vaikutusta
hintoihin

Muut

Puhelinliittymien méaéran ja hinnan
kehitys jatkunee nykyuralla

sailynevat nykyisellaan

Kovin kilpailu kaytaneen muissa
tuotteissa ja palveluissa
Asiakastyytyvaisyys séilynee
korkeana

Kuluttajat

Ei merkittavia vaikutuksia
nykytilaan verrattuna

Yhteiskunta

« Ei merkittavia vaikutuksia

Kovimmat puhelinliittyméatarjoukset
jaavat saamatta
Asiakastyytyvaisyys séilynee
korkealla

Kuva 11. Yhteenveto sdadetaan saannos uudelleen muuttumattomana
-skenaarion vaikutuksista

Puhelinmarkkinointikieltoa koskevan saanndksen Ilaajentaminen myds muihin
viestintapalveluihin rajoittaisi kilpailua sek&a nykyisten toimijoiden valilla etta uusien
potentiaalisten toimijoiden markkinoille tulon osalta. Esimerkiksi Netflixin ja Viasatin
kaltaisten uusien toimijoiden paadsy Suomen markkinoille olisi vaikeutunut merkittavasti,
jos niilla ei olisi ollut kaytdssddn puhelinmyyntikanavaa. Sen sijaan kuluttajavalitusten
nékokulmasta tilanne paranisi nykyiseen verrattuna, silla laajennuksen mydtéa viihde- ja
laajakaistapalveluiden puhelinmyynnista aiheutuneet kuluttajavalitukset vahenisivat
selvasti. Matkapuhelinoperaattoreiden asiakkaiden tyytyméattomyys saattaisi tosin kasvaa
tuotepaketoinnin ja kokonaisasiakkuuksien hoidon vaikeutuessa. Lisaksi kuluttajin
palvelutaso saattaisi heiketd puhelimitse tehtyjen palvelutarjousten vahentyessa tai
ainakin siirtyessd muihin kanaviin.

Matkapuhelinoperaattoreiden mukaan saanndksen merkittava laajentaminen johtaisi
koko nykyisen puhelinmyyntiorganisaation alasajoon. Tamé& aiheuttaisi yhteensa
vahintdéan 1000 ihmisen irtisanomisen operaattoreilta ja heidan kayttamillaan
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alihankkijoilta, vaikka osa tyontekijdista pystyttaisiinkin sijoittamaan toisiin tehtaviin.
Irtisanomiset kohdistuisivat padosin pienempiin kaupunkeihin ja nuoriin tyontekijoihin.

Vain kuluttajaviranomaiset nakevat puhelinmarkkinointikiellon laajentamisen
tarpeellisena, mutta silla ei ole dataa, jonka perusteella muiden viestintdpalveluiden
puhelinmyyntiin liittyvien ongelmien laajuutta tai suhteellista suuruutta voitaisiin
arvioida.

Viranomaiset

« Viihde- ja laajakaistapalveluiden
puhelinmyynnisté aiheutuneet
kuluttajavalitukset loppuvat

* Lisdnnee valvontaa tarvittavien
viranomaisresurssien tarvetta ja
yhteiskunnallisia kustannuksia

Kilpailu

Laajennettu kielto rajoittaa kilpailua
entisestaan ja aiheuttaa hairiodita
markkinoilla

Ei nahda merkittavaa vaikutusta
hintoihin

Vaikeuttaa Netflixin ja Viasatin
kaltaisten uusien toimijoiden
paasya markkinoille — riippuen
puhelinmyyntikiellon laajuudesta

Teleoperaattorit

Aiheuttaa kaytannossa koko puhelin-
myyntihenkiloston irtisanomisen —
vaikutus saatujen arvioiden
perusteella ainakin 1000 henkea
Laajennus pakottaa myynnin
keskittamisen muihin kanaviin —
lisda yritysten innovointia
Asiakastyytymattomyys voi kasvaa
tuotepaketoinnin ja kokonais-
asiakkuuden hoidon vaikeutuessa

Muut Kuluttajat Yhteiskunta

Laajentaminen saattaa johtaa
puhelinmyyntikieltojen
laajenemiseen muillekin toimialoille
Saattaa lisata kritiikkia regulaation
ylireagointia kohtaan (liian jareat
aseet pienehkéihin ongelmiin)

Myyntipuhelut vahenevat
Palvelutarjoukset véhenevat tai
ainakin siirtyvat muihin kanaviin
Haja-asutusalueilla asuvien palvelu
ja valinnanmahdollisuudet
heikkenevat, koska palvelua
saadakseen tuotteet ja palvelut
taytyy ostaa myyntipisteista

¢ Puhelinmyynnin paattyessa
aiheuttaa ainakin 1000 hengen
irtisanomiset, jotka kohdistuvat
paaosin pienempiin kaupunkeihin —
ja nuoriin tydntekijoihin

Kuva 12. Yhteenveto laajennetaan s&dannds myos muihin viestintapalveluihin
-skenaarion vaikutuksista
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LIITE: Tiivistelmat eri markkinaosapuolten nakemyksista

Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kuluttajaviranomaiset)

Kuluttajaviranomaisten tehtavd on edistda kuluttajamarkkinoiden  toimivuutta
tavoitteenaan, ettd yritykset toimivat vastuullisesti ja kuluttajat voivat luottaa
hairidtilanteiden nopeaan selvittdmiseen. Kuluttajaviranomaiset ovat olleet nékyvassa
roolissa ottamassa vastaan ja kasittelemassd matkapuhelinliittymien puhelinmyynnista
aiheutuneita valituksia ja yksi sadnnodsta voimakkaimmin kannattavista tahoista omien
resurssiensa uupuessa tilanteessa, jossa kilpailu yltyi kuluttajavalitusten perusteella.

Kuluttajaviranomaisten mukaan nykyinen lainsdadantd rauhoitti tilannetta huomattavasti
ja matkapuhelinliittymien puhelinmyyntiin liittyvien yhteydenottojen maara on laskenut
selvasti. Suurimmat ongelmat liittyivat puhelinmyynnin alihankintaorganisaatioihin ja
naille  rakennettujen bonuspalkkiojarjestelmien antamiin  vaariin  kannustimiin.
Kuluttajaviranomaisten nékokulmasta nykyistd kieltoa on noudatettu hyvin (joitakin
yksittdisia reklamaatioita lukuun ottamatta). Virasto kuitenkin nakee tarvetta

puhelinmyynnin rajoittamiselle myos mobiilidataliittymien seka osittain
laajakaistaliittymien ja maksullisten tv-viihdepalveluiden kohdalla. Toisaalta virastolla ei
ole talla hetkella luotettavaa dataa puhelinmyyntiin kohdistuvien

kuluttajareklamaatioiden maérastd tai sen kehityksesta eikd ongelman suuruudesta
suhteessa kokonaisvolyymeihin.

Vuonna 2013 Kuluttajaviranomaiset saivat n. 70 000 yhteydenottoa kuluttajilta, ja naista
n. 9%:a kohdistui viestintdpalveluihin. Yhteydenotot eivat painotu vanhempiin
ikaluokkiin, vaan jakautuvat varsin tasaisesti. Niista kuluttajayhteydenotoista, joissa
myyntitapa oli mainittu (n. 6000 aikavélilla 1.1.2013 — 30.9.2014), 30%:a kohdistui
puhelinmyyntiin ja suunnilleen sama osuus myymaldissa tapahtuneeseen myyntiin.
Vuoden 2015 alusta alkaen myyntitapa tulee pakolliseksi tiedoksi KuTi-jarjestelmaan
rekisterditavissa yhteydenotoissa. Matkapuhelinliittymien erityispiirre on
matkapuhelinoperaattorin vaihtoon liittyvd numeronvaihtoprosessi, joka oli tarkein syy
kiellon rajoittamiseen koskemaan ainoastaan matkapuhelinliittymia eika kaikkien
viestintapalveluiden puhelinmyyntia.

Puhelinliittymien osalta markkina on kehittynyt kiellon poistamisen kannalta hieman
parempaan suuntaan, koska maaraaikaisten liittymasopimusten méaara on vahentynyt
selvasti, kytkykauppa on vahentynyt ja vahenee ja liittymien hinnat ovat alentuneet.
Toisaalta liittyméat muuttavat jatkuvasti muotoaan Kilpailijoiden toimien ja
markkinakehityksen seurauksena.

Kuluttajaviranomaiset ehdottavat, etté otettaisiin k&yttdoon direktiivin optiopykéla, jonka
mukaan kuluttajan taytyy vahvistaa puhelinliittyma- ja muut sopimukset aina erikseen
esim. tekstiviestilla tai sahkopostilla — télldin maadraaikaisesta sadnnoksestd voitaisiin
mahdollisesti luopua. Kuluttajaviranomaisten nykyiset puuttumiskeinot sopimattomiin
menettelyihin puhelinmyynnissd ovat heikot: markkinaoikeus on hidas prosessi ja
sakkomaksut ovat takautuvia, eli puuttuminen tilanteeseen nopeasti on hankalaa —
oikeusministeriéssd on kuitenkin tydryhmé&, joka selvittad kuluttaja-asiamiehen
keinovalikoiman uudistamistarvetta ja esittdd ehdotuksensa tadmén vuoden loppuun
mennessa.

Kuluttajaviranomaisilta saa eniten kannatusta sadnnodksen laajennus koskemaan muita
viestintapalveluita. Heiddan mukaansa mobiilidataliittymien, tv-viihde-palveluiden ja
laajakaistaliittymien osalta on kuluttajavalitusten perusteella tarve saannodksen
soveltamisalan laajentamiselle. Kuluttajaviranomaiset eivat kuitenkaan vastusta
sadnnoksen sailyttamistd nykymuotoisena eivatkd mydskdan sen saatamista



21

maaraaikaisena. Matkapuhelinliittymien puhelinmarkkinointikiellon raukeaminen ei saa
kuitenkaan heiltd kannatusta. Kuluttajaviranomaisten ndkemyksen mukaan Kilpailusta
aiheutuvien ylilydntien ja puhelinmyynnin aiheuttamien ongelmien maara voi kiellon
poistamisen seurauksena hyvinkin yltya aikaisemmalle tasolle, jolloin heidan resurssista

eivat riita edistaméan kuluttajamarkkinoiden toimivuutta.
Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko saannos

muuttumattomana muihin viestintapalveluihin

Annetaanko kiellon raueta

 Eivat kannata  Toiseksi paras vaihtoehto « Ensisijainen vaihtoehto

* Nakevat, etta sddnnoksen e« Eivat vastusta, mutta tama <« N&kevat, ettd mobiilidata-
rauetessa puhelinmyynnin  vaihtoehto ei heidan nako- liittymien, tv-viihde-
ylilyénnit yleistyvéat taas kulmastaan ratkaise palveluiden ja laajakaista-
eivatka kuluttajaviraston muiden viestintapalveluiden liittymien kohdalla on
resurssit riita kasittelemaan puhelinmyyntiin liittyvia kuluttajavalitusten
valituksia ongelmia perusteella tarve

« Nakisivat, etta saannoksen soveltamisalan
maaraaikainen saannos lagjentamiselle

olisi parempi kuin pysyva
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Kilpailu- ja kuluttajavirasto (kilpailuviranomaiset)

Kilpailuviranomaisten tehtavdnd on turvata taloudellinen Kkilpailu Suomessa, ja
tarvittaessa se voi puuttua Kkilpailunrajoituksiin tekemalld selvityksia joko omasta
aloitteesta tai toimenpidepyynnon perusteella. Mita matkapuhelinliittymien
puhelinmarkkinointikieltoon tulee, kilpailuviranomaiset suhtautuvat ylipdanséa kriittisesti
toimenpiteisiin, joilla saadelladn tai rajoitetaan kilpailua. Elinkeinoharjoittamisen
vapauden rajoittuminen ja rajoitettu Kilpailu aiheuttavat potentiaalisesti negatiivisia
vaikutuksia kuluttajille ja kansantaloudelle. Kilpailunakékulmasta sddnndksella poistettiin
yksi kilpailukeino, joka on erityisen tarpeellinen markkinoille pyrkivélle uudelle toimijalle.
Saanndksen voimaanastuminen on tehnyt matkapuhelinmarkkinoille paasyn entista
vaikeammaksi.

Raskaan s&antelyn sijaan kilpailuviranomaiset kannattavat etukéteen tehtavia
vaikutusarviointeja mm. kilpailun toimivuuden n&kdkulmasta (ex ante ja ex post) seka
mahdollisimman kevytta sadntelya yleisestikin (saantelyn hyodtyjen taytyy ylittaa haitat).
Kilpailuviranomaisten nakemyksen mukaan nykyinen s&annds olisi voitu korvata
toimenpiteilla, jotka olisivat olleet oikeasuhtaisempia eli negatiivisilta vaikutuksiltaan
pienempia. Esimerkiksi numeronsiirtoprosessin nopeuttaminen tai kuluttajan erillisen
hyvaksynnan vaatimus liittymaa vaihdettaessa voisivat olla téllaisia toimenpiteité.
Kilpailuviranomaisten mukaan nykysdannés voi myds rajoittaa haja-asutusalueilla elavien
ihmisten valinnanvapautta, koska heilla on pitkdt matkat kauppakeskuksiin, ja
puhelinmyynti voisi avata mahdollisuuden ostaa parempia tai edullisempia liittymia tai
lisata ainakin kuluttajien tietoutta tarjonnasta.

Kilpailuviranomaiset ndkevéat parhaana vaihtoehtona kiellon poistamisen, jolloin kilpailu
vapautuisi. Kilpailuviranomaiset eivat vaheksy puhelinmyynnin ongelmia, mutta katsovat,
etta ne pitaisi suhteuttaa kokonaisvolyymeihin. Heidan ndkemyksensa mukaan kevyempi
puuttuminen markkinoiden toimintaan pitéisi olla riittavdd. Toiseksi parhaana
vaihtoehtona he nakevat saannoksen uudelleensdatamisen muuttumattomana ja
maaraaikaisena. Maédraaikaisuuden jalkeen olisi mahdollista arvioida markkinatilannetta
ja kiellon poistamisen vaikutuksia uudelleen ja todennakéisesti luopua saadnnodksesta
kokonaan. Kilpailuviranomaiset vastustavat sdannoksen laajentamista muihin
viestintapalveluihin, silla se voisi johtaa kaytdnnon laajenemiseen muillekin toimialoille ja
vaaristaisi kilpailuasetelmaa entisestaan. Puhelinmyynnin kategorinen kielto on heidan
nékokulmastaan liian raju toimenpide, ja aina pitaisi mieluummin selvittdd kevyemmat
puuttumisvaihtoehdot, jos puuttumiseen ylipdansa on tarvetta.
Puhelinmarkkinointikiellon laajentaminen lisdisi yhteiskunnallisia kustannuksia ja
viranomaisresurssien tarvetta.
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Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko saannds

AIUTEIEEITE (e O FELEE muuttumattomana muihin viestintapalveluihin

« Paras vaihtoehto « Toiseksi paras vaihtoehto * Huonoin vaihtoehto

» Eivat vaheksy » Jos saanndsta jatketaan, » Eivat nde jarkevana, jos
puhelinmyynnin ongelmia, niin maaraaikaisena ongelman suuruutta ei
mutta katsovat, etta ne kolmeksi vuodeksi ja voida suhteuttaa
pitéisi suhteuttaa kokonais- arvioidaan mahdollisuus kokonaisvolyymeihin
volyymeihin ja etta luopua saannoksesta taman . Keyvyemmat vaihtoehdot
kevyempi puuttuminen jélkeen pitaisi selvittaa ensin
markkinoiden toimintaan - e

RO * Voi johtaa kaytannon

riittaisi

laajenemiseen muillekin
toimialoille
Lisaa viranomaisresurssien

tarvetta ja yhteiskunnallisia
kustannuksia
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Viestintavirasto

Viestintavirasto sédhkdisen viestinndn valvojana ja ohjaajana ei ole varauksettomasti
kannattanut nykysaanndosta. Viestintaviraston nakemyksen mukaan uusien toimijoiden
markkinoille paasy on suljettu sddnndksen myodta, mutta toisaalta kuluttajien valitukset
ovat vahentyneet eli vastaus ongelmaan on saatu sadnndksen avulla.

Viestintavirasto kannattaa kevyemp&a saantelyd ja tuo esiin esimerkin Norjassa
toimivasta itsesadntelytyyppisesta mallista, jossa puhelimitse solmitun
matkapuhelinliittymésopimuksen syntymisen jalkeen asiakas vastaanottaa
maaramuotoisen tekstiviestin, joka velvoittaa kuluttajan aktiivisesti viela vahvistamaan
matkapuhelinliittyman vaihdon. Viestintdvirasto néakisi tarpeelliseksi tdmén Kkaltaiset
kevyemmat toimenpiteet ongelmien hallintaan. Ylipadnsa virasto kannattaa saantelyn
parempaa suhteuttamista ja kokonaisvaikutusarviointia eika kaikkien saannésten
laatimista koskemaan koko toimialaa.

Viestintavirasto nakee saadnnodksen toimineen hallinnollisesta nakdkulmasta hyvin.
Toisaalta numeronsiirrosta aiheutuneet ongelmat ovat kuormittaneet hallinnollisesti
muita tahoja, kuten kuluttajaviranomaisia, enemman kuin Viestintavirastoa.

Viestintavirasto nakee Kilpailun myds matkapuhelinliittymissa sailyneen kovana.
Markkinatilanne ei ole heiddn mukaansa fundamentaalisesti erilainen kuin muutama
vuosi sitten, ja he pelkd&vat aggressiivisen puhelinmyynnin ja siita aiheutuvien
ongelmien alkavan heti uudestaan sdannéksen poistuessa.

. Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko saannds
Annetaanko kiellon raueta e . S L
muuttumattomana muihin viestintdpalveluihin

» Toiseksi paras vaihtoehto < Nahd&aan, etta sdannds on * Nahdaan viimeisena

« Talla ei nahda olevan vaikuttanut toivotulla tavalla; vaihtoehtona
hallinnollisia vaikutuksia, ensisijainen vaihtoehto e Ei ndhda perustetta miksi
mutta oletetaan etta « Kannatetaan laajentaa — ongelma
operaattoreiden maaraaikaisuutta, nahdaan johtuneen
keskinainen Kilpailu yltyy markkinoiden muuttumisen numeronsiirroista ja
- riittaa yhdelta toimijalta  lisaksi hyva tarkastella mobiilidatan myyminen
toimenpidetta niin kaikki mahdollisia muutoksia lahella muiden
muut tulevat perassa lainsaadannossa, esimerkiksi  hyodykkeiden myyntia

kuluttajasuoja- tai e Peruutusoikeuden ja
kilpailulainsaadannossa — muiden palveluiden
jospa ei tarvita tuote- tai ansiosta ei nahda
toimialakohtaista saantelya ongelmaa muiden

enaa tuotteiden kohdalla
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Toimialayhteisd6 ASML — Suomen asiakkuusmarkkinointiliitto ry

Suomen asiakkuusmarkkinointiliitto puoltaa kevytta sdantelypolitiikkaa ja pistemaista
puuttumista yksittaisiin yrityksiin liittyviin pistemaéisiin ongelmiin koko toimialaa
koskevan saantelyn sijaan. ASML:n mukaan nykylainsaddantd ei olisi toiminut ilman
toimialan itsesdantelya. Sdannoksen tullessa voimaan erityisend uhkana nahtiin broker-
tyyppiset toimijat, jotka olisivat keranneet kuluttajilta puhelinmyyntisuostumuksia, ja
lista olisi myyty eniten tarjoavalle. Talla hetkella sadnnoksen ja itsesadntelyn vaatimat
muutokset on jo viety myyntijarjestelmiin ja prosesseihin, ja toimintamalli on
vakiintunut. Kaytanndssa uusi lakimuutos aiheuttaisi taas kertaluonteisia kustannuksia.

Suomessa toimii noin 150—200 ”"puhdasta” telemarkkinointiyritysta, vaikka viime vuosina
B2C-puhelinmyynnissa on siirrytty enemman sisdiseen soittamiseen (esimerkkind A-
lehdet). Lakimuutoksen seurauksena matkapuhelinoperaattoreihin erikoistuneet toimijat
kavivat yt-neuvotteluja ja jotkut pienemmat toimijat lopettivat toimintansa kokonaan.
Myyntikoneen siirtaminen toimialalta toiselle ei ole helppo prosessi, koska se vaatii
kattavaa koulutusta ja asiakkaiden hankkimista, miké vie aikaa.

Yleisella tasolla ASML painottaa puhelinmyynnin merkitysta Suomessa. Puhelinmyynnilla
tehdddn Suomessa yli 4 miljoonaa sopimusta vuodessa. Puhelinmyynti ndhdadn myds
erittain tehokkaana tapana uusille toimijoille tulla markkinoille (kuten nyt esim. Netflix ja
Viasat ovat tehneet). Puhelinmyynnin kieltaminen nain ollen rajoittaa uusien tulokkaiden
paasemistd markkinoille. Puhelinmarkkinointi on menettanyt osuutta muille kanaville,
kuten internet-myynnille.

ASML:n mukaan kuluttajilla itselladn on vaikutusmahdollisuus vastaanottaa tai olla
vastaanottamatta puhelinmarkkinointia. Puhelin-Robinsonia, rekisteria johon voi ilmoittaa
ettei halua vastaanottaa puhelinmarkkinointia, hy6édyntad jo 600 yritysta (ASML:Ila on
noin 100 jasentd). Robinsonin kieltorekisteri on voimassa kolme vuotta, eikd 80%:a
kuluttajista uusi kolmen vuoden Kieltoperiodin jélkeen telemarkkinointikieltoaan
seuraavan vuoden kuluessa.

ASML tuo esiin myos kuluttajavalitusten harhaanjohtavan tilastoinnin. Heidan mukaansa
kuluttajaviranomaiset tilastoivat yhteydenottoja eivatkd varsinaisia reklamaatioita.
Reklamaatiot muodostavat todennékoisesti murto-osan kaikista yhteydenotoista. ASML:n
ja operaattoreiden keskindisessd sadanntksen rikkomista koskevassa selvityksessa ei
paljastunut aiheellisia operaattoreiden toisistaan tekemia reklamaatioita, silla
padsaantoisesti kuluttaja oli joko antanut luvan puhelinmarkkinointiin tai ottanut itse
esiin puhelinliittymé&asiat, kun valitustapauksia tutkittiin tarkemmin. Kilpailijakriittisyys oli
iso tekija reklamaatioiden maarassa (vrt. esim. finanssisektoriin).

Kokonaisuudessaan ASML on raskasta toimialakohtaista sdantelyad vastaan. He nakevat,
etta yleissaantelysta pitaisi siirtya yksittaissdantelyyn, silla paras tulos saataisiin
kohdistamalla toimenpiteet yksittaisiin hairikkdtapauksiin nopeasti ja tehokkaasti. Se,
joka hairikdi yhdessa kanavassa, héairikdi muissakin kanavissa — turha saannella yhta
kanavaa, vaan toimijoita. Hyvat valvonta- ja vaikutuskeinot ja valistunut viranomainen
poistaisivat tarpeen laajalle saantelylle. Talla hetkella Oikeusministerido valmisteleekin
kuluttaja-asiamiehen tyokalupakin laajentamista. ASML kuitenkin kritisoi, ett&
viranomaiset eivat talla hetkella taysin ymmarra markkinadynamiikkaa ja paatdstensa
vaikutuksia.

Talla hetkella markkinatilanne on ylilyontien suhteen rauhallinen eikd ASML nae
saannodksen poistamisen aiheuttavan vastaavia ylilyonteja kuin aiemmin, silla he
arvioivat yhtididen oppineen aiemmasta ja nahneen ylilyonteihin liittyvat kustannukset.
My6s markkina on muuttunut siihen suuntaan, ettd tuotetarjonta ei ole enaa
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kytkykauppa-, maaraaikaisliittyméa- ja puhepakettipainotteista. ASML haluaa tukea
tervetta kilpailua markkinoilla ja vahentaé raskasta saantelya.

Markkinatilanne on erilainen my6s puhelinmarkkinointialihankkijoiden  osalta.
Puhelinmyynnin  alihankinnassa on nykyisin kdytossa aiempaa tiukemmat
raportointivelvoitteet, sanktiot jne. Mikali sd&nnds siis raukeaisi ja tilanne Karjistyisi
uudelleen, ei alihankkijaa voi (ainakaan enda) syyttaa ylilydnneista.

. Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko s&annos
Annetaanko kiellon raueta e . S L
muuttumattomana muihin viestintapalveluihin

» Toiseksi paras vaihtoehto < Paras vaihtoehto  Eivat kannata

* Nakevat, ettd sdannos * Kun toimintamalli on nyt  Eivat nde mitaan selkeéda
voitaisiin purkaa, mikali implementoitu, turha tarvetta saantelyn
olisi tehokkaat keinot poistaa heti, silla sadnnos laajentamiselle,
puuttua pistemaisiin on selvasti toiminut markkinoilla ei tapahdu
ongelmiin « Eivat kuitenkaan kannata ylilyonteja

* Markkinamaturiteetin koko toimialaa koskevaa * Ei olisi
vuoksi ei ndhda paluuta saantelya, jos ongelmat yhteiskunnallisestikaan
ylilyonteihin vaikka sdannts ovat pistemaisia hyva ratkaisu, koska aivan
raukeaisi « "Saannellaan toimijoita, ei lilan jared ongelmaan

myyntikanavia” nahden
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Eniro Sentraali

Nykysdannoéksen voimaantulolla oli iso vaikutus Eniro Sentraalin liiketoimintaan. Yhtio
joutui aloittamaan yt-neuvottelut ja vdhentamé&an useita kymmenia ihmisida, koska
korvaavaa liiketoimintaa ei ollut l6ydettavissa. Henkiléston vahennykset kohdistuivat Ita-
Suomeen ja Kainuuseen. Yhtio6 mm. lakkautti Joensuun toimipisteen. Lisdksi s&dannds
vaikutti heidan asiakasyritystensad tapaan toimia. Ainakin yksi matkapuhelinoperaattori
lopetti puhelinmarkkinoinnin alihankinnan.

Eniro Sentraali on sopeuttanut liiketoimintaansa sdanndksen seurauksena siten, etta he
eivat enaa tee perinteista puhelinmarkkinointia. Tasta syystd nykyisen sadanndksen
poistamisella, laajentamisella tai jatkumisella ei ole endd merkittavda vaikutusta heidén
liiketoimintaansa.

Markkinanakoékulmasta nykysadnnoksen voimaantulo on aiheuttanut sen, ettd kymmenet
puhelinmarkkinointiosaajat ovat kouluttautuneet uudelleen ja vaihtaneet alaa. Koska
puhelinmarkkinoinnin  henkiléstd6 on aiempaa kokemattomampaa, saadnnoksen
poistaminen saattaa aiheuttaa nyt suhteessa jopa aiempaa enemman ongelmia
kuluttajille. Myynnin ylilydbnteja aiheuttavat paasaantoisesti pienet yhtiot, jotka eivat ole
jarjestaytyneita ja joiden henkilokunta ei ole nain ollen tybehtosopimusten piirissa.

Laajennetaanko s&annds

Annetaanko kiellon raueta Lo . S L
muihin viestintapalveluihin

Saadetaanko uudelleen
muuttumattomana

« Nakevat, ettei enaa
vaikuta yrityksen
toimintaan, koska ovat
muuttaneet toimintansa

* Ei vaikutuksia,
sopeutustoimenpiteet
tehty jo

Valittomat vaikutukset

* Sopeutusten jaljilta ei enéda
merkittavaa vaikutusta
yrityksen toimintaan

* Yritys ei endd mukana

sopimaan
nykytilanteeseen

Markkinoilla lilan suuri
riski palata aikaisempaan
tapaan toimia - ongelmat
eivat kuitenkaan viela
poistuneet tai toimijat
ottaneet opiksi

nakyivat saadoksen
astuttua voimaan:
henkilosté6n kohdistuneet
vahennykset tehty

Nahdaan tarkeana
tarkempi maarittely mita
kielto koskee —
puhelinmarkkinointi vs.
muu asiakaskontaktointi

perinteisessé
puhelinmyynnissa
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Elisa

Elisa ndkee nykyisen sdannodksen positiivisena, silld sen voimaantulon jalkeen markkina
on ollut tasapainossa ja matkapuhelinoperaattorit sopeuttaneet toimintamallinsa
tilanteeseen. Elisa tuo esiin toimialan itsesaantelyn merkityksellisyyden, silla ilman
itsesdantelya sadnnds ei olisi toiminut yhtd hyvin. Vaikka ongelmia oli ennen sadnndksen
asettamista, niiden suhteuttaminen tolkuttoman suuriin kontaktim&éariin olisi asettanut
ongelmien maarén oikeaan suhteelliseen perspektiiviin eli varsin pieneksi.

Tyollistajan nakoékulmasta sdanndés on aiheuttanut tydntekijéiden vahentamista
sopeutuksen kautta, mutta vahaisessda maarin aiheuttamatta radikaalia muutosta.
Saannoksen myo6ta yritys on sopeuttanut toimintojaan ja siirtinyt myyntia muihin
kanaviin. Organisaatio on muokattu erinakoiseksi ja henkilostoa on sopeutuksen lisdksi
osittain siirretty korvaaviin tehtéviin. Myynti on siirtynyt puhelimista perinteisiin
kivijalkamyymaldihin, myyntipisteisiin esim. kauppakeskuksissa ja nettiin (itsepalveluun).

Saanndksella ei nahda olleen merkittdvia vaikutuksia markkinaosuuteen, kilpailuun tai
hintoihin, kilpailu on vain siirtynyt eri kanaviin. Asiakkaat vaihtavat operaattoreita
edelleen ja Kilpailu on sailynyt kovana, mutta asiakastyytyvaisyys on parantunut
huomattavasti ja valitusten maara laskenut. Elisa on ollut kehitykseen tyytyvéinen.

Saanndksen laajentamista koskemaan muita viestintdpalveluja Elisa ei kannata.
Matkapuhelinliittymistd aiheutuneet ongelmat kulminoituivat numeronsiirtoprosessiin,
mutta laajakaista- ja laitepuolella ei ole samaa ongelmaa. Puhelinliittymamyynti on
edelleen tarkead, vaikka penetraatio onkin suuri ja markkina on siirtyméassa
datapainotteiseen suuntaan. M&araaikaisten puhelinliittymien osuus on laskenut eika
kytkykauppoja ole enaad yhta voimakkaasti. Elisa hoitaa taysin itse tuotteidensa
puhelinmyynnin eiké kéyta alihankkijoita.

Muutos on luonut jonkin verran tyopaikkoja puhelinmyynnin ulkopuolella, erityisesti
online-myyntipalveluiden puolella, joita on kehitetty sd&nndksen voimaanastumisen
myota. Jos lisamuutoksia suunnitellaan, niistd pitaisi tiedottaa heti, koska muutoksiin
sopeutumiseen menee matkapuhelinoperaattoreilta helposti puoli vuotta.
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Saadetaanko uudelleen
muuttumattomana

Laajennetaanko saannos
muihin viestintapalveluihin

 Toiseksi paras vaihtoehto

« Eivat nae talle tarvetta —
toimiala sopeuttanut
toimintansa
nykytilanteeseen

e Paluu vanhaan voisi repia
vanhat haavat auki ja
aiheuttaa taas ongelmia

¢ Aiheuttaisi valittomia ja
valillisia kuluja, kun
toimintamallia pitaisi
muuttaa aiempaan
suuntaan

* Paras vaihtoehto

* Kannattavat
nykysdaannoksen jatkamista
maaraaikaisena

* Seuraavalle kolmelle
vuodelle saannds voisi
varmistaa tiettya
jatkuvuutta

¢ Maailma muuttuu niin
nopeasti, etta nakisivat
kaytannon vakiinnuttamisen
kovana paatoksena

Eivat kannata

Negatiiviset vaikutukset
olisivat suuria

Ongelman aiheuttajat ovat jo
poistuneet

Eivat nde ongelmia muissa
palveluissa

Asiakkaat voivat kuitenkin
kieltaa telemarkkinoinnin
halutessaan

* Vaikuttaisi kovasti

telemarkkinointiyhtidihin
lahinn&a maakunnissa ja
niiden (nuoriin) tydntekijdihin
— toistakymmenté toimistoa,
satoja henkil6ita
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DNA

DNA on sitd mielta, ettd sdannos on toiminut hyvin ja asiakasvalitukset vahentyneet
merkittavasti, vaikka varsinaista tilastointia heilla ei ole. He eivat ole saaneet moneen
kuukauteen reklamaatioita puhelinmyynnista.

DNA:lla on hoidettu puhelinmyynti kokonaan itse omalla henkilostélla eli he eivat enaa
kayta alihankkijoita. He luopuivat alihankinnasta, koska osapuolten laatuvaatimukset
eivat kohdanneet. DNA nékee, ettd matkapuhelinoperaattoreiden korkeilla
laatuvaatimuksilla puhelinmyynti ei ole telemarkkinointiyrityksille kannattava bisnes.
Matkapuhelinoperaattoreille  asiakastyytyvaisyys ja  -lahtdisyys ovat kriittisia
kilpailutekijoitd, ja operaattoreiden palvelu on Suomessa yleisesti ottaen erittéin
korkealla tasolla. Erityisesti mobiililaajakaistaan liittyen asiakaspalaute on ollut
huippuhyvéa. Dataliittymissa puhelinmyynti toimii hyvin, koska siihen ei liity
numeronsiirtoprosessia.

Nykysdannoksen voimaantulon myota DNA  sulki pienempien kaupunkien
myyntitoimistoja ja alkoi sopeuttaa henkildston maaraa. Tama koski noin 300 henkilda,
joista osalle on Idytynyt Kkorvaavia toita asiakaspalvelusta. DNA:n mukaan he
tyollistaisivat arviolta 50-100 henkilod lisda, mikali sadadnnés raukeaisi eli
matkapuhelinliittymien puhelinmyynti vapautuisi. Jos saannds laajennettaisiin  muihin
matkaviestin- ja kiintean verkon viestintdpalveluihin, DNA:n osalta henkiléston
vahennystarve olisi 200-500 henkil6d riippuen puhelinmyyntikiellon laajuudesta. Laaja
kielto aiheuttaisi puhelinmyynnin organisaation alasajon kattaen kaikki kymmenen
toimistoa maakunnissa. DNA:n puhelinmyynnin alasajo voisikin pahimmillaan uhata
tuhannen ihmisen tyopaikkaa. Kiellon laajentaminen voisi aiheuttaa myds sen, etta
nykyiset tuotepaketit taytyisi repia auki, koska esimerkiksi laajakaistapaketteihin kuuluu
yleensa myds tuplana mobiilidataliittymé-sim. Jarkevan paketoinnin estaminen ei ole
kuluttajien edun mukaista.

DNA:n laatiman asiakaskyselyn mukaan 3-4 kertaa suurempi maéra asiakkaista haluaisi
enemman myyntikontakteja verrattuna niihin, jotka haluaisivat vdhemman. Erityisesti
Kainuussa ja haja-asutusalueilla arvostetaan etamyyntia, koska heilla on pitkat matkat
lahtea asioimaan kivijalkamyymaloihin suuriin kauppakeskuksiin.

S&annds on aiheuttanut sisaisten prosessien kehitysté erityisesti myyntiin liittyen. DNA:n
mukaan markkinat ovat erittéin kilpaillut edelleen, mutta kanavat vain ovat vaihtuneet
painottuen myymaldihin, myyntipisteisiin ja internetiin. DNA:lla koetaan, ettd muutos on
tuonut ehk& hieman enemmaén etua Elisalle ja TeliaSoneralle, silla DNA on kuitenkin
haastajan roolissa.



 Toiseksi paras vaihtoehto

 Voisi johtaa ylilydnteihin,
koska numeronsiirto-
prosessi on yhta hankala
kuin 2-3 v. sitten

Kaikki teleoperaattorit
virittaisivat koneensa
uudelleen

Henkilostdévaikutus olisi
positiivinen

* Mahdollinen, jos numsi-
prosessi olisi nopeampi
(esim. sekunnissa lapi
ilman sim-kortin vaihtoa)
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e Paras vaihtoehto
« Kannattavat saannoksen

jatkoa maaréaaikaisena, silla
markkinat ja lainsdadanto
muuttuu jatkuvasti

¢ Ei aiheuttaisi kustannuksia,

koska prosessit on jo
paivitetty nykytilanteeseen

« Ei riskia aspa-ongelmista

Eivat kannata

Eivat nae mitaan tarvetta -
mobiililaajakaistan
puhelinmyynti sujuu
hienosti ja asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia
Ongelmat kulminoituvat
numsi-prosessiin, joka
liittyy vain
matkapuhelinliittymiin
Voisi johtaa palvelu-
pakettien hajottamiseen,
mika ei ole kuluttajien etu

Johtaisi puhelinmyynti-
organisaation alasajoon
(vahennystarve heilla
pahimmillaan 1000 henke&)
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TeliaSonera

TeliaSoneran ndkemyksen mukaan puhelinmyyniin liittyvat aiemmat ongelmat
kulminoituivat  numeronsiirtoprosessiin. Ongelmat  aiheuttivat  erittdin  suurta
asiakastyytymattomyytta. Muissa tuotteissa ei ole numeronsiirron tarvetta, minka vuoksi
ongelmat kohdistuivat erityisesti matkapuhelinliittymien puhelinmyyntiin.
Nykysdannéksen myoéta asiakastyytyvaisyys on parantunut merkittavasti, vaikka kilpailu
ja numeronsiirrot eivat ole vahentyneet. Reklamaatiot ovat vahentyneet huomattavasti,
ja kasvaneen asiakastyytyvaisyyden vuoksi Teliasonera puoltaa sadnnosta.

TeliaSonera on ulkoistanut padosan puhelinmyynnistdan. Ennen sdannésta he tyoéllistivat
n. 300 henke&a alihankkijoilla. S&&dnnds on vahentanyt alihankitun henkildston tarvetta
hieman, silla nyt he tyoéllistavat alihankkijoilla vajaat 200 henkea. Siséiset TeliaSoneran
myyjat siirrettiin puhelinmyynnistd online-myynnin kehittdmiseen, joten henkil6stén
sopeuttaminen oli riittdva toimenpide. Jos sdannds raukeaisi, Teliasoneran arvion
mukaan he tydllistaisivat arviolta noin 50—-100 henkil6d enemman.

Teliasonera on kayttanyt alihankintaa puhelinmyynnissadn ja ulkoistettu myynti on
toiminut hyvin. Saanndksen voimaanastuminen aiheutti hieman alihankkijoiden
koulutustarvetta. Alihankinnan valvominen on Kkoettu haasteelliseksi sen ollessa
toimeksiantajasta erillista toimintaa, syyna erityisesti puhelinmyyjien
bonuspalkkiojarjestelmat. He pitavat kuitenkin maardaikaisia sopimuksia hyvana tapana
varmistaa molempien osapuolten intressien kohtaaminen.

TeliaSoneran nakemyksen mukaan teoriassa puhelinmyynnin kieltaminen on voinut
vahentda uusien toimijoiden mahdollisuuksia paasta markkinoille. He nakevéat, ettei
yhden myyntikanavan kieltaminen ole kuitenkaan poistanut kilpailua, vaan se on siirtynyt
muihin kanaviin. TeliaSonerakin on panostanut merkittavasti online-myyntiin, jossa
kuluttajat voivat toimia itsepalveluna. Kytkykauppa on romahtanut aiempaan
tilanteeseen verrattuna, mutta markkina ei ole ratkaisevasti erilainen kuin edellisten
ongelmien aikaan. Markkinoilla hintakayrat laskevat edelleen koko ajan, ja kova kilpailu
jatkuu.

Teliasonera puoltaa datan keradmista kuluttajaviranomaisten uudella it-jarjestelmalla
ongelman suuruuden arvioimiseksi ja paatoksenteon pohjaksi.
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Saadetaanko uudelleen

Annetaanko kiellon raueta
muuttumattomana

Kilpailu on kovaa eli » Paras vaihtoehto

pelataan ylilyonteja, » Positiivista saantelya, joka
erityisesti kun kaytetaan on toiminut hyvin ja
alihankkijoita - heidan parantanut

intressindan muut asiat asiakastyytyvaisyytta;
kuten omat palkkiot toivovat taman jatkamista
Nahdaan johtavan « Maaraaikaisuus on
asiakastyytyméattomyyteen

Voitaisiin tehda, jos
numeronsiirtoprosessi
helpottuisi/kehittyisi
Markkinatilanne ei ole
ratkaisevasti erilainen 2-3
vuoden takaisesta

ja uudelleentarkastelu )

turvallinen tapa (esim. 3 v.

Laajennetaanko s&annos

muihin viestintapalveluihin

* Eivat kannata

¢ Johtaa saantelyn
lisdantymiseen alueilla,
joissa sita ei tarvita —
muusta puhelinmyynnista
ei ole tullut heille vastaavaa
maaraa asiakasvalituksia

¢ Ongelmat johtuneet
numeronsiirtoprosessista,
jota ei tehda muiden
tuotteiden osalta

* Tekisi kokonaisasiakas-
hallinnan mahdottomaksi
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Anvia

Anvia puoltaa toimialakohtaisen sadntelyn poistamista ja vapaan markkinan toimimista.
He kannattavat toimialan ja toimijoiden jarkevda valvontaa koko toimialaa koskevan
yksittdisen saannéksen sijaan. Tamanhetkisen sdanndksen ei nahda toimivan
aukottomasti, silla omille asiakkaille markkinointia sddnnés ei kielld. Anvia ndkee, ettd
melkein kaikki ovat olleet jonkun operaattorin asiakkaita, joten lakia on pystytty
kiertamaan tahan vedoten. Markkina on kuitenkin kovasti kilpailtu ja omiin asiakkaisiin
panostaminen nd&hdaan tarkeana. Anvian nakemyksen mukaan kuluttajansuojan pitaisi
olla ensisijaista regulointia; mikali se toimisi aukottomasti, ei olisi tarvetta
toimialakohtaiselle saantelylle. Heiddan mukaansa parasta olisi antaa markkinan hoitaa
kilpailu ja jattdd raskaaksi koettu toimialakohtainen sdéntely. Valvonnan tulisi kohdistua
ennemmin Robinson-rekisteriin asetettujen puhelinmarkkinointikieltojen pitavyyden
varmistamiseen.

Anvia kannattaa sdannoéksen poistamista ja puhelinmyynnin vapauttamista, mutta ei
vastusta jos s&annds sdadetdan uudelleen muuttumattomana. Mikéli saannos
poistettaisiin, Anvia nakisi mahdollisuuden toimia laajemmin, kun puhelinmarkkinointiin
voitaisiin taas sisallyttad matkapuhelinliittymat.

Anvia vastustaa saanndksen laajentamista muihin palveluihin. Jos puhelinmyyntikielto
laajenisi dataliittymiin, Kiinteisiin laajakaistapalveluihin ja maksullisiin tv-palveluihin,
tarkoittaisi se Anvian kannalta arviolta 4-5 hengen vahentamistarvetta ja alihankkijoilla
saman verran.

Annetaanko kiellon raueta

Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko saannos
muuttumattomana muihin viestintapalveluihin

* Ensisijainen vaihtoehto  Toiseksi paras vaihtoehto * Viimeinen vaihtoehto

* Nahdaan, ettd paras olisi  « Eivat vastusta, yhtyvat ¢ Vastustetaan, ei ndhda
antaa markkinan hoitaa mikali muut toimijat syyta miksi olisi
itse kannattavat, mutta nakevat hyvéavaihtoehto

« Puuttuminen ongelmaan markkinoiden pelisaanndille . vajkuttaisi voimakkaasti
toimivan tarpeen, silla nykyistd ~ mygs resurssitarpeen
kuluttajansuojan kautta saadosta on helppo kiertdad  yshentamiseen

markkinoimisen kautta
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Finnet-liitto ry

Keskusjérjestona toimivan Finnetin nakemys on, ettei yhteen toimialaan pitaisi kohdistua
erityissaantelya. Lisdksi liitto puhuu paljon tulevan markkinakehityksen huomioivan
eteenpain katsovan saantelyn puolesta. Yleisesti lainsdadanndssa katsannon pitaisi olla
2020-luvulla, ja s&anndsten pitaisi olla joustavia tukien alan Kkehittymista
tulevaisuudessa.

Myynnin ja markkinoinnin digitalisoituminen olisi hyva ottaa huomioon lainsdadanndssa,
jotta lainsdadantd saataisiin tukemaan terveitd toimintatapoja eika sisaltamaan tapoja,
joilla sadnnoksen voi kiertad. Nykylainsdadannodssa, jossa puhelinmyynti on sallittu omille
asiakkaille, on epéakohtia eikd se toimi. Heiddn mukaansa operaattorit ovat myyneet
omille asiakkailleen ensin dataliittym&& tai viihdepaketteja ja sen jalkeen péaalle viela
matkapuhelinliittymé&a, mink& pitaisi olla kiellettyd. Toisin sanoen talla hetkella
matkapuhelinoperaattorit pdéasevat myymaan puhelinliittymia “keittion kautta”.

Puhelinmarkkinoinnista aiheutuneiden kuluttajavalitusten estdmiseksi Finnet ehdottaa,
etta puhelinmarkkinointi kuluttajille olisi lahtokohtaisesti kiellettyd, mutta kuluttaja voisi
halutessaan sallia sen itse. Talla hetkella kuluttajilla on mahdollisuus kieltaa
omatoimisesti puhelinmarkkinointi, mutta Finnetin ehdotuksen mukaan kielto olisi
automaattinen. Talla hetkelld Finnetin mukaan kuluttajat eivat todenndkdisesti tieda
puhelinmarkkinoinnin kieltopalvelu Robinsonin olemassaolosta.

Finnetin nakemyksen mukaan myyntid voidaan puhelimen sijaan tehda kuitenkin lahes
vastaavasti Facebookissa, blogeissa, nettisivujen chat-asiakaspalvelussa, IP-puheluilla,
vertaismarkkinoinnilla jne. Kilpailuilla markkinoilla keksitdan keinot. Nykymalli ei pakota
operaattoreita kehittamaan kunnollisia sdhkoisia palveluita, jotka kehittaisivat koko alaa
eteenpdin. Telealan tarjoamia sahkoéisia palveluita ei voi esimerkiksi verrata hyvin
kehittyneisiin pankkien tarjoamiin palveluihin. Pankit ovat I6yténeet fiksuja tapoja tarjota
palveluita internetin kautta.

Finnetin mukaan ylilydnnit puhelinmyynnissa johtuivat erityisesti ulkoistettujen
puhelinmyyjien epaterveistd palkkiorakenteista, jotka ajoivat puhelinmyyjat tekemaan
aggressiivista myyntityota johtaen toisinaan kuluttajia harhaan.

Finnet nakee kehittamisvaihtoehdoiksi, etta joko Kkielletddan kokonaan puhelinmyynti
myds omille asiakkaille, jolloin syntyisi uusia digitaalisia markkinointitapoja, tai
poistetaan kaikki puhelinmyyntirajoitukset, jolloin palattaisiin luonnolliseen
kilpailuasetelmaan.
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Saadetaanko uudelleen Laajennetaanko saannos

ANEERENLD (el FELETE muuttumattomana muihin viestintapalveluihin

» Todennakoisesti paras  Eivat kannata, mutta ei  Eivat kannata, mutta ei
vaihtoehto kynnyskysymys kynnyskysymys
» Nakevat, ettei mitaan * Nakevat, ettd nykyisen + Nakevat, etta
kieltoja tarvitsisi olla — mallin porsaanreikien laajentaminen johtaisi
kuluttajat ovat tottuneet vuoksi tasta ei olisi hyotya siihen, etté taas parin
puhelinmyyntiin « Puhelinmyynti myos omille vuoden pééasté pohdittaisiin
« Eivat usko, etta puhelin- asiakkaille pitaisi kieltaa porsaanreikien paikkausta
myynti rydpsahtaisi, koska . Nykymalli ei kannusta
matkapuhelinliittymien kehittamaan kunnollisia
merkitys on laskenut ja sahkoisia myyntipalveluja

maara laskee

Tietoliikenteen ja tietotekniikan keskusliitto FiCom ry

Suomalaisen ICT-alan edunvalvoja ja yhteistyojarjestd FiCom ei ota kantaa
lainsdddanndn muutostarpeisiin johtuen edustamiensa teleoperaattoreiden nadkemysten
painotuseroista. Lahtokohtaisesti toimiala on puoltanut nykysadnnéstd ja sen
kohdistumista vain matkapuhelinliittymiin nimenomaan siitd aiheutuneiden negatiivisten
vaikutusten vuoksi. FiCom ndkee suurimmaksi syyksi sadantelyn tarpeeseen huonot
palkkiorakenteet ulkoistetuilla puhelinmyyijilla. Alihankkijoiden puhelinmyyjien
bonusrakenteet oli rakennettu niin, ettd bonukset oli mahdollista saada vaikka kauppa
purkautuisikin, mika tarjosi vaaria kannustimia.

FiCom ei halua viestid, ettd vastaavaa sdantelya pitaisi viedd myds muille toimialoille.
Lisdksi FiCom huomauttaa, etta tadmanhetkisessd sdanntksessa linjanveto
puhelinmyynnin sallimisessa omille asiakkaille ndhddan hieman epéselvana.

Mikali sdanndsta jatkettaisiin, FiCom nakee maéaaraaikaisen jatkon hyvana, koska se
pakottaa seuraamaan markkinan ja teknologian kehitysta sekd sdanndksen vaikutuksia.
FiComin ndkemyksen mukaan markkina on muuttunut ja muuttuu. Markkina
yksinkertaistuu ja kiinted kuukausilaskutus yleistyy, mika pienentdd mahdollisten
ongelmien vaikutuksia. Markkinoilla on kuitenkin edelleen erittain kova kilpailuasetelma.
Kaikki toimijat miettivat omia kilpailukeinojaan, ja hinnat laskevat jatkuvasti.
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