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S PAATOS DNA OY:N KULUTTAJILLE TARJOAMIEN KIINTEIDEN LAAJAKAISTAPALVELUJEN

SOPIMUSEHTOJEN LAINMUKAISUUDESTA

I ASIAN VIREILLETULO JA KASITTELY VIESTINTAVIRASTOSSA
1. Tavoite

Viestintdvirasto on selvittanyt erdiden suurimpien laajakaistapalvelua tar-
joavien teleyritysten laajakaistapalvelusopimusten lainmukaisuutta. DNA
Oy (jaljempé&nd myos "DNA") ja sen kayttdmat sopimusehdot ovat olleet
mukana Viestintdviraston suorittamassa tarkastelussa. Selvitystyén ta-
voitteena on ollut tarkasteltavien sopimusehtojen toteaminen tarkastelun
rajauksen osalta lainmukaisiksi tai tarvittavien muutostoimenpiteiden
edellyttdminen ehtojen saattamiseksi lainmukaisiksi.

2. Sovellettavat sddnnokset ja Viestintdaviraston toimivalta

Viestintdmarkkinalain (393/2003) 66 §:n mukaan teleyrityksen on laadit-
tava kuluttajan kanssa tehtdvia viestintapalvelusopimuksia varten vakio-
sopimusehdot ja kaytettdva niitd tehdessadn sopimuksia kuluttajan
kanssa. Sopimuksissa ei saa olla kuluttajan kannalta kohtuuttomia ehtoja
tai rajoituksia. Teleyrityksen on julkaistava kayttéménsa vakiosopi-
musehdot seka viestintdpalveluita koskevat hinnastot siten, ettd ne ovat
helposti kéyttajien saatavilla ilman korvausta.

Viestintamarkkinalain 67 §:n mukaan puhelinverkon liittymésopimus ja
muu viestintapalvelusopimus on tehtédva kirjallisesti. Sopimus voidaan
tehdd myo6s séhkdisesti edellyttden, ettd sédhkdisen sopimuksen siséltds
ei voida yksipuolisesti muuttaa ja ettd sopimus séilyy osapuolten saata-
villa.

Sopimuksessa on yksilditava teleyrityksen nimi ja yhteystiedot.
Sopimuksessa on mainittava ainakin:

1) sopimuksen voimassaoloaika;

2) tarjottavien palvelujen laatu ja ominaisuudet seké yllapitopalvelutyy-
pit;

3) viestintapalvelun toimitusaika;

4) sopimuksen irtisanomismenettely ja irtisanomisen perusteet;

5) mahdollisen virheen tai viivastyksen seuraamukset;

6) miten sopimusehtojen muutoksista tiedotetaan kayttajélle;
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7) mitka ovat kayttajén oikeudet sopimusehtojen muuttuessa;

8) palvelujen hinnoitteluperuste tai soveliettavat hinnastot;

9) kayttdjan oikeus saada tietoja laskunsa muodostumisesta;

10) kayttajan oikeus tehda telelaskusta muistutus;

11) maksun laiminlydnnin seuraamukset;

12) teleyrityksen oikeus lopettaa palvelun tarjoaminen tai rajoittaa pal-
velun kayttéa;

13) edelld 61 §:n 2 momentissa tarkoitetun kayttdrajan suuruus sekd
ohjeet siitd, miten kuluttaja voi seurata laskun kertymista.

Sopimuksessa on lisdksi mainittava kuluttajan oikeudesta saattaa sopi-
musta koskeva riita kuluttajavalituslautakunnan ratkaistavaksi.

Viestintdmarkkinalain 119 §:n mukaan Viestintdviraston tehtdvénd on
valvoa viestintdmarkkinalain sekd@ sen nojalla annettujen saanndsten
noudattamista.

Viestintdmarkkinalain 83 §:n mukaan Viestintdvirasto valvoo teleyritys-
ten sopimusehtojen kdyttda. Sopimusehtojen kayttda kuluttajansuocjan
kannalta valvoo my&s kuluttaja-asiamies. Viestintéviraston ja kuluttaja-
asiamiehen on oltava asianmukaisessa yhteistydssa keskenaédn,

Viestintdmarkkinalain 121 a2 §:n 1 momentin mukaan Viestintdvirasto voi
kieltda jatkamasta 66 §:n vastaisen sopimusehdon kdyttdmista tai uudis-
tamasta sellaisen tai siihen rinnastettavan sopimusehdon kayttdmists,
jos kielto on k&yttajan sucjaamiseksi tarpeen,

3. Tarkastelun kohde ja rajaus

Tassad padtbksessa on tarkasteltu DNA:n kuluttajien kanssa tekemien laa-
jakaistapalvelusopimusten sopimusehtoja. P88tostd varten Viestintéviras-
to pyysi DNA:ta toimittamaan virastolle kaikki ne sopimusehdot, jotka si-
tovat kuluttaja-asiakkaita nédiden tehdessa laajakaistaliittymé&sopimuksen
DNA:n kanssa. DNA toimitti pyydetyt sopimusehdot Viestintdvirastolle
26.6.2009 ja 3.7.2009. Tarkastelun kohteena ovat DNA Palvelut Oy:n
palveluiden vyleiset sopimusehdot kuluttajille 1.7.2007 (jaljempana
"DNA:n yleiset sopimusehdot”), DNA Laajakaistaliittymien palvelukuvaus
1.2.2009 (jaljempand "DNA Laajakaistaliittymien palvelukuvaus" ja "Pal-
velukuvaus") sekd DNA Laajakaista -liittymdsopimus.,

Sopimusehtojen tarkastelussa p&&huormio on kiinnitetty laajakaistaa kos-
keviin erityisehtoihin, mikali yritykselld on sellaiset kdytéssdan. Viestin-
tapalveluiden yleisid toimitusehtoja kuluttaja-asiakkaille on tarkasteltu
vain niiltd osin kuin ne koskevat nimenomaan laajakaistapalvelujen tar-
joamista ja siséltavat tarkastelun rajauksen piiriin kuuluvia ehtokohtia.

Paatbksessé on otettu kantaa kilntedn verkon tekniikalla toteutettujen
laajakaistapalvelujen toimittamiseen liittyviin ehtoihin, toisin sanoen té-
man tarkastelun ulkopuolelle on rajattu yksinomaan langatonta laajakais-
tapalvelua koskevat ehdot.

Viestintdvirasto ja kuluttaja-asiamies voivat tulevaisuudessa arvioida
DNA:n sopimusehtojen kohtuullisuutta muiltakin kuin tdssd padtéksessa
kasitellyilta osin.
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4. Viestintdviraston selvityspyynto ja DNA:n vastaus

Viestintavirasto pyysi selvityspyynnéssdan® DNA:Ita selvitystd erdistd ku-
luttajille tarjotuissa laajakaistapalveluissa sovellettavista sopimusehto-
kohdista. DNA toimitti pyydetyn selvityksen 15.1.2010.

5. Pdatosluonnoksesta kuuleminen

Ennen p&atdksen antamista Viestintdvirasto varasi DNA:lHe hallintolain
(434/2003) 34 §:n mukaisen tilaisuuden lausua mielipiteensd paatds-
luonnoksesta. DNA toimitti lausuntonsa Viestintavirastolie 14.4.2010.
DNA:n asiassa antama lausunto on soveltuvin osin huomiocitu paitdkses-
sé.

II DNA:N KAYTTAMIEN SOPIMUSEHTOJEN TARKASTELU JA HAVAITUT MUUTOSTARPEET

1. Sopimuksen syntyprosessi

Viestintdmarkkinalain 66 §:n mukaan viestintépalvelusopimuksissa ei saa
olla kuluttajan kannaita kohtuuttomia ehtoja tai rajoituksia. Pykéaldn pe-
rusteluissa on todettu, ettd sopimusehdon kohtuuttomuutta arvioitaessa
voidaan ottaa huomioon esimerkiksi kuluttajasopimusten kohtuuttomia
sopimusehtoja koskeva direktiivi (93/13/ETY), joka on pantu taytdntton
kuluttajansuojalain 3 ja 4 luvun séénndksilld.? Sopimusehtoa voidaan ku-
futtajansuojalain nojalla pitda kohtuuttomana esimerkiksi, jos ehto on
omiaan suosimaan elinkeinonharjoittajaa siind ma&érin, ettei sopi-
musosapuolten valilld voida katsoa vallitsevan kohtuullista tasapainoa.®

Viestintévirasto katsoo viestintdmarkkinalain 66 8§:n edellyttévan, ettd
teleyrityksen kuluttajien kanssa kaytt&man sopimuksentekoprosessin se-
ka siihen liittyvien sopimusehtojen ja kdytantdjen tulee olla kohtuullisia
ja riittavan selkeitd, jotta kuluttajan asema sopijaosapuolena pystytdédn
turvaamaan prosessin eri vaiheissa. Viestintdpalvelusopimusta solmivan
kuluttajan oikeusaseman kannalta on keskeistd yksiselitteiselld tavalla
tietdd muun muassa, missa vaiheessa sopimuksen osapuolet ovat sidot-
tuja sopimukseen ja missd vaiheessa peruuttamisoikeus on menetetty.

Sopimuksen syntyprosessista todetaan DNA:n yleisten sopimusehtojen
kohdassa 3.1 seuraavaa: Teleyrityksen ja asiakkaan vélinen sopimus voi
syntyd joko sopimuksen allekirjoittamisella, asiakkaan maksaessa laskun
tifaamastaan palvelusta tai kun Teleyritys on hyvéksynyt asiakkaan tiia-
uksen. Sopimuksen syntyminen voi myds edellyttds, ettd asiakas on
maksanut vaaditun ennakkomaksun tai vakuuden. Teleyritykselld on en-
nakkomaksun tai vakuuden lisdksi tai sijasta oikeus asettaa sopimuksen
tekemisen edellytykseksi kohtuullinen kdyttéraja.

Viestintévirasto kévi sopimusehtojen valossa |dpi DNA:n ja asiakkaan va-
tisen laajakaistasopimuksen syntyprosessin vaiheita. Viestintavirasto
kiinnitti selvityspyynndsséén huomiota siihen, ettei virasto pystynyt
DNA:n toimittaman materiaalin perusteella selvittdmaan yksiselitteisesti
DNA:n laajakaistapalvelujen sopimuksentekoprosessia ja sen vaiheita
kaikilta osin. Ep&selvyyksistd johtuen Viestintdvirasto pyysi DNA:lta sei-
vitystd laajakaistapalvelun sopimuksen syntymisestd. Selvityksessd tuli
yksildidd esimerkiksi aikajanaa kdyttden mm. tilauksen tekemisen ajan-
kohta, mahdollisen vakuuden pyytédminen ja maksaminen, tilatun nope-

110.12.2009, Dnro 1978/9230/2009.

2 HE 231/2005, s. 25.
* HE 8/1977
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usluckan saatavuuden tarkistaminen, mahdollinen yhteyden tilaaminen
paikalliselta verkko-operaattorilta ja tilausvahvistuksen toimittaminen
asiakkaatlle. Lisdksi aikajanaan tuli yksiidida ajankohta, jolloin asiakas on
DNA:n ndkemyksen mukaan sidottu sopimukseen ja ajankohta, jolloin
DNA:n ndkemyksen mukaan DNA itse on sidottu sopimukseen. Aikaja-
naan oli myds yksilditdva ajankohta, jolloin DNA:n ndkemyksen mukaan
asiakkaalla ei enda ole oikeutta peruuttaa tilaustaan; ja ajankohta, jolloin
asiakkaalle ilmoitetaan peruuttamisoikeuden puuttumisesta. Selvitysta
pyydettiin erikseen kunkin kdytetyn myyntikanavan (puhelinmyynti,
verkkokauppa, myyntitapahtuma liikkeess8) osalta.

DNA:n tilausprosessistaan toimittaman selvityksen perusteeilla Viestinta-
virasto kiinnitti paatdsluonnoksessa DNA:n huomiota sithen, ettd viestin-
tdmarkkinalain mukaan asiakas on velvollinen maksamaan viestintapal-
velusopimukseen perustuvat maksut vasta siitd lukien, kun yhteys on
kéytettavissa. Paatosluonnoksen johdosta antamassa iausunnossa DNA
kuitenkin toteaa, ettd laajakaistaliittymén toimitusprosessissa laskutus
kaynnistyy aina vasta, kun asennus on kuitattu valmiiksi ja laajakais-
tayhteys on asiakkaan kéytettdvissd. N&in ollen toimitusprosessi on télté
osin lainmukainen eika Viestintévirastolla ole siitd saadun selvityksen pe-
rusteella huomautettavaa.

2. Palvelun toimitusaika

Viestintdmarkkinalain 67 §:ssd saddetddn viestintdpalvelusopimuksen
muodosta ja vahimmaissisalldstd. Lainkohdan tarkoituksena on turvata
kuluttajansuojan vahimmaistaso viestintdpalvelun vastaanottamista kos-
kevassa sopimuksessa. Tastd vdhimmaistasosta kuluttajan vahingoksi
poikkeava sopimusehto on lain perustelujen mukaan mitétén,*

Viestintdmarkkinalain 67 § 3 momentin 3 kohdan mukaan viestintépaive-
lusopimuksessa on sovittava viestintapalvelun toimitusajasta. Viestinta-
markkinalain 67 a §:n 1 momentin mukaan viestintapalvelun toimitus on
viivastynyt, jos palvelua ei ole toimitettu sovittuna ajankohtana, eika ta-
maé johdu k&yttdjéstd tai kdyttdjan puolella olevasta seikasta. Jos toimi-
tusajankohdasta ei ole sovittu, toimitus on vastaavasti viivdastynyt, jos
viestintdpalvelua ei ole toimitettu kohtuullisessa ajassa sopimuksenteon
jalkeen,

Toimitusajasta sopiminen on merkityksellistd sen arvioimiseksi, milloin
palvelun toimituksen katsotaan viivédstyneen. Viestint&virasto katsco, et-
ta toimitusaika ei voi olla niin avoimesti maéritelty, ettd se kaytanndssa
sdanndnmukaisesti estdisi kdyttdjan mahdollisuuden vedota palvelun vii-
vastymiseen ja sitd kautta estéisi viivastysseuraamusten aktualiscitumi-
sen. Viestintdviraston nadkemyksen mukaan toimitusajasta on sovittava
siten, ettd siitd kdy selvésti ja yksiselitteisesti ilmi, minkd ajan kuluessa
teleyritys sitoutuu toimittamaan asiakkaalle laajakaistaliittyman.

DNA:n yleisissa sopimusehdoeissa toimitusaikaa késitelladn kohdassa 4.1,
Ehtokohdan mukaan Teleyritys sopii asiakkaan kanssa palvelun toimitus-
ajan tal arvioidun toimitusajan sopimusta tehtdessd. Teleyritys toimittaa
palvelun viimeistédadn sovittuna toimituspéivdnd tai sovitun toimitusajan
loppuun mennessé.

DNA Laajakaistaliittymien palvelukuvauksessa kohdassa 5 todetaan liit-
tyman toimituksesta seuraavaa: Liittyman toimitusaika vaihtelee hieman
alueitiain ja tekniikoittain (kts. suuntaa antavat toimitusajat tekniikka-

* HE 112/2002, s. 159,
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kohtaisista kuvauksista). DNA toimittaa laajakaistayhteyden kiinteistdn
liityntdpisteeseen.

Palvelukuvauksen kohdassa 1.1 kerrotaan, ettd DNA Laajakaistan toimi-
tusaika on DNA:n oman verkon alueella noin 10 tybpdivéd ja DNA:n
oman verkon ufkopuolella yleensé pédéséantdisesti vahintddn 4 viikkoa.

Palvelukuvauksen kohdassa 1.2 kerrotaan, ettd DNA Laajakaista taloyh-
tid laajakaistaliittymdn toimitusaika on noin 10 tydpdivdd, mikéli taloyh-
tion faitetilassa laitteet ovat valmiina. Laitetilan laitteiden toimitusaika on
noin 4 viikkoa. Osa liittyrnistd voidaan toimittaa jopa kahden vuorokau-
den sisdlla tilauksesta, mikéli fyysinen kytkentd on osoitteessa jo valmii-
na.

Palvelukuvauksessa kohdassa 1.3 kerrotaan, ettd DNA Laajakaista kaa-
peli toimitetaan jopa vuorokaudessa tilauksesta. Selvityksessdan DNA to-
teaa, ettd toimitusaika on yleensd enintdén kaksi vuorokautta.

Viestintavirasto pyysi selvityspyynndssaan DNA OQvy:ltd selvitystd siita,
milla tarkkuudella ja missd muodossa asiakkaan kanssa sovitaan toimi-
tusajasta tai arvioidusta toimitusajasta, kuten yleisten sopimusehtojen
kohdassa 4.1. todetaan. Erityisesti selvitystd pyydettiin siitd, mité sopi-
musehtokohdassa tarkoitetaan arvioidulla toimitusajalla ja mitkd ovat ku-
luttajan mahdollisuudet vedota viivdstykseen arvioidun toimitusajan
mahdollisesta ylittymisest3.

DNA on vastauksessaan Viestintéviraston selvityspyyntdon todennut, ettd
se on yksildinyt DNA lLaajakaistaliittymien palvelukuvauksessa laajakais-
tapalvelujen toimitusajan viestintdmarkkinalain 67 §:5s58 edeliytetylld ta-
valla, Kaytannossd DNA kertoo noudattavansa Palvelukuvauksessa ker-
rottuja toimitusaikoja, ja ilmoitettujen toimitusaikojen mukaan asiakas
voi tarvittaessa vedota viivistykseen ja vilvastysseuraamuksiin, Palvelu-
kuvauksessa ilmoitetut toimitusajat eivadt DNA:n késityksen mukaan ole
niin avoimesti méariteltyja, ettei asiakas voisi kayt&nnossé vedota viivas-
tykseen. Myos asiakkaiden toivomat asennuspdivdmaarat pyritdan huo-
miocimaan. Jos asiakkaan toive voidaan toteuttaa, toimitusaika on se, mi-
té yksittdisen asiakkaan kanssa on sovittu. DNA myds toteaa, ettd tilan-
teissa, joissa laajakaistan toimitusosoite on DNA:n oman verkon ulko-
puolella, toimitusaika ei vield tilauksen tekemisvaiheessa ole pdivalleen
DNA:n tiedossa,

Viestintdvirasto toteaa, ettd lahtokohtaisesti DNA:n kéyttdméa menetelma
ilmoittaa laajakaistan toimitusaika palvelukuvauksessa tayttda viestinta-
markkinalain 67 §:n vaatimuksen viestintdpalvelun toimitusajasta sopi-
misesta, edellyttden ettd palvelukuvaus saatetaan asianmukaisesti mo-
lempia osapuolia sitovaksi viestintdpalvelusopimuksen osaksi,

Viestintdvirasto kuitenkin edellyttdd, ettd laajakaistan toimitusajasta so-
vitaan viestintdpalvelusopimuksessa siten, ettd takaraja toimitukselle on
médritelty tdsmaéllisesti. DNA lLaajakaistaliittymien palvelukuvauksessa
1.2.2009 kohdissa 1.1 - 1.3 toimitusajasta k&ytetyt ilmaisut noin 10 tyo-
pdivad, yleensd vahintdén 4 viikkoa ja jopa vuorokaudessa eivat ole riit-
tavén tasmallisia maddritelmiéd, koska ne jattdvat avoimeksi sen, mistd
nimenomaisesta hetkesta alkaen kuluttajalla on oikeus vedota laajakais-
tapalvelun toimituksen viivdstykseen. DNA:n palvelukuvauksessaan kayt-
tama toimitusajan maédrittely ei Viestintaviraston ndkemyksen mukaan
tayltd viestintamarkkinalain 67 §:n 3 momentin 3 kohdan vaatimusta
viestintdpalvelun toimitusajasta sopimisesta. DNA:n paatésluonnoksen
johdosta antamassa lausunnossa ehdottama muutos, jonka mukaan so-
pimusehdoissa ilmoitetuista toimitusajoista poistettaisiin kaikki avoimet
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maaritelmat, kuten "noin" sana, korjaisi sopimusehdot viestintdmarkki-
nalain edellytysten mukaisiksi.

Asiakasta sitova viestintdpalvelusopimus ei voi syntya ennen kuin toimi-
tusajasta on sovittu. Vaatimus toimitusajan téasmallisestd sopimisesta
koskee samalla tavalla tilannetta, jossa DNA toimittaa liittym&n oman
verkkonsa ulkopuolelle, DNA on Viestintaviraston paatésiuonnoksen joh-
dosta antamassaan lausunnossa todennut, ettd sen toimittaessa laaja-
kaistaliittyméan oman verkkonsa ulkopuolelle, on toimitusajasta valttdma-
tonté sopia oman verkon alueen toimituksesta poikkeavasti, koska toimi-
tus on riippuvainen myds toisen operaattorin toiminnasta, johon DNA:lla
ei ole mahdollisuutta vaikuttaa. Viestintavirasto katsoo, ettei asiakkaan
mahdolfisuus saada kervausta viivdstyksen johdosta voi riippua siitd, on-
ko hanen tilaamansa liittymé& toteutettu teleyrityksen omalla vai vuokra-
tulla verkkoinfrastruktuurilla. Kun asiakas sitoutuu sopimukseen, tulee
asiakkaalla kaikissa tilanteissa ofla tieto myds siitd, missd ajassa sopi-
muksen mukainen palvelu toimitetaan. Teleyrityksen toimittaessa liitty-
man oman verkkonsa ulkopuolelle, sen omaa asemaa turvaa viestinta-
markkinalain 138 b §. Lainkohdassa todetaan, ettd jos teleyritys on vies-
tintamarkkinalain nojalla joutunut kayttdjalle vastuuseen sellaisesta vii-
vastyksestd tai virheestd, joka johtuu toisen teleyrityksen toiminnasta,
vastuuseen joutuneella on oikeus saada korvaus vahingostaan kyseiselta
toiselta teleyritykseltd, jollei tdmé& osoita, ettei viivéstys tai virhe johtu-
nut huolimattomuudesta sen puolella. Viestintdvirasto tuo esiin sen, ettei
toimitusajan tarkkaa maarittelemistd edellytetd valttdmattd palvelun tila-
ushetkelld, vaan silloin kun molempia osapuoclia sitova viestintépalvelu-
sopimus syntyy. Teleyritykselld on pitk&iti mahdollisuus maéritelld sito-
van sopimuksen syntymisen edellytykset sopimusehdcissaan.

Viestintdvirasto edellyttdd, ettd DNA sisdllyttda kuluttajan kanssa
solmimaansa kirjalliseen tai viestintamarkkinalain 67 §:n vaati-
mukset tayttdvaan sdhkdiseen viestintdpalvelusopimukseen pal-
velun toimitusaikaa koskevan sopimusehdon. Sopimuksessa
ja/tai toimitusehdoissa maaritellystd toimitusajasta tulee kayda
selviasti ja yksiselitteisesti ilmi, mihin mennessd DNA sitoutuu
toimittamaan asiakkaalle laajakaistaliittyman. Vaatimus toimi-
tusajan sopimisesta koskee samalla tavalla tilannetta, jossa DNA
toimittaa liittymdn oman verkkonsa ulkopuolelle.

3. Palvelun sisdltéa ja laatua kdsittelevidt sopimusehtokohdat: liittymén nopeuden maa-

rittely

Viestintdmarkkinalain 67 §:n 3 momentin 2. kohdan mukaan viestinta-
palvelusopimuksessa on sovittava tarjottavien palvelujen laadusta ja
ominaisuuksista seka vyllapitopalvelutyypeista, Lain esitdiden mukaan
sé@éntelylld on pyritty siithen, ettd sopimuksessa maariteltdisiin aikaisem-
paa tdsméllisemmin se, miten palvelun tulisi toimia ja mitkd ovat sen
keskeiset ominaisuudet. Palvelun ominaisuuksista tulee sopia mahdolli-
simman tarkasti, jotta voidaan maéritelld, milloin on kyseessd viestinta-
magkkinalain 67 d §:ssd mééritelty virhe viestint@palvelun toimitukses-
sa.

DNA Laajakaistaliittymien palvelukuvauksen kohdassa 1 todetaan, ettd
DNA Laajakaista -liittymd&t koostuvat eri nopeusiuokista ja tekniikoista,
Joilla on tietyt maksiminopeudet DNA:n alueverkosta asiakkaalle ja asi-
akkaalta DNA:n alueverkkoon péin. Liséksi DNA Laajakaistaliittymien pal-
velukuvauksen kohdissa 1.1 {DNA Laajakaista), 1.2 (DNA Laajakaista ta-
loyhtid) ja 1.3 (DNA Laajakaista kaapeli) todetaan, ettd Laajakaistaliit-

* HE 231/2005 vp, s. 26.
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tymille ilmoitetut yhteysnopeudet ovat teoreettisia maksiminopeuksia.
Yhteyden todellinen nopeus on usein tétd alhaisempi ja voi vaihdelia lii-
tyntdtekniikan ja liityntdyhteyden teknisten ominaisuuksien mukaan. Liit-
tymdn nopeuteen ja laatutascon voivat vaikuttaa mm. kaapelin pituus ja
kunto, asiakkaan huoneiston sisdverkon kunto sekéd verkon litkenteen
maérda.

Selvityspyynnossa Viestintévirasto pyysi DNA:lta selvitystd siitd, miten se
katsoo DNA Laajakaistaliittymien palvelukuvauksen kohtien 1.1, 1.2 ja
1.3 téyttavan viestintdmarkkinalain 67 §:n 3 momentin 2. kohdan ja vir-
heen méaaritelmaa koskevan lain 67 d §:n vaatimukset. Viestintavirasto
myd&s varasi DNA Qy:lle tilaisuuden esittdd ndkemyksensd siitd, mitd DNA
Oy pitaa laajakaistayhteyden nopeuden kohtuullisena vaihteluvéling.

DNA on omassa vastauksessaan Viestintdviraston selvityspyyntdéon to-
dennut muun muassa, ettd DNA:n kayttdma tapa ilmoittaa yhteysnopeu-
det teoreettisena maksiminopeutena on teleyritysten yleisesti kaytkdma
tapa ilmoittaa laajakaistan yhteysnopeus. Nopeuden maéérittely kyseiselld
tavalla on DNA:n mukaan luontevaa, koska sité on kéytetty pitkdéan ja se
on tuttu tapa myds kéyttajille. Lisdksi laajakaistan nopeuteen vaikuttavat
kaytédnndssd niin monet asiat, ettd nopeuden vaihteluvélin maéarittely
mutlla tavalla on osoittautunut haasteelliseksi,

DNA kertoo pyrkivénsd aina toimittamaan asiakkaalle olosuhteet huomi-
oon ottaen mahdollisimman korkealaatuisen tuotteen. Koska asiakaskoh-
taiset olosuhteet vaihtelevat paljon ja kaikki yhteysnopeuteen vaikutta-
vat seikat eivat ole DNA:n sdadeltdvissad, yhteysnopeuden vaihteluvélin
iimoittaminen on erittdin vaikeaa. DNA toteaa, ettd yhteyden todeliista
nopeutta ei voida ostotilanteessa mitenkaan luotettavasti todentaa, vaan
todellinen nopeus selvidd vasta kdyttéonoton jalkeen liittymaa kaytetts-
essa.

Kayténndssa DNA on noudattanut kdytdntda, jossa asiakkaan todellisen
liittymé&nopeuden pitda olla suurempi kuin seuraavan alemman liittyma-
nopeuden ilmoitettu teoreettinen maksiminopeus. Esimerkiksi 2M liitty-
maéan nopeus tulee olla suurempi kuin 1M, muuten liittymassa voidaan
katsoa olevan virhe. DNA:n mielestd k&ytetty vaihteluvalitarkastelu on
kohtuullinen ja DNA on valmis harkitsemaan yhteysnopeuden maarittelyd
kerrotulla tavalla mygs laajakaistaliittymien palvelukuvauksessa. DNA:n
ndkemyksen mukaan lilkenne- ja viestintdministeridn asetuksessa
732/2009 (lilkenne- ja viestintdministerion asetus tarkoituksenmukaisen
internet-vhteyden vahimmaisnopeudesta yleispalvelussa) tarkoitettua
sadnndstd tarkoituksenmukaisen internet-yhteyden vdhimmaéisnopeudes-
ta ei tule Viestintdviraston seivityspyynnéssé tarkoittamalla tavalla laa-
jentavalla tulkinnalla soveltaa muihin laajakaistaliittymiin kuin asetukses-
sa tarkoitettuihin yleispalveiuliittymiin,

Viestintavirasto toteaa, ettd DNA:n kdyttdma tapa ilmoittaa sopimuseh-
doissa laajakaistan nopeus teoreettisena maksiminopeutena ei tayta
viestintdmarkkinalain 67 §:n 3 momentin 2 kohdan edellytystd, jonka
mukaan viestintdpalvelusopimuksessa on sovittava tarjottavien paivelu-
jen laadusta ja ominaisuuksista. Teoreettisen maksiminopeuden kaytta-
minen nopeuden kuvaajana on niin avoin maéarittely, ettd se johtaa kay-
tdnndssd kohtuuttomaan tilanteeseen, jossa kuluttajalla ei sopimusehto-
jen nojalle ole koskaan mahdollisuutta vedota palvelun virheeseen no-
peuden osalta. Viestintéviraston nakemyksen mukaan DNA:n kayttama
tapa iimoittaa laajakaistan vhteyden nopeus on kuluttajan kannalta koh-
tuuton ja siten viestintdmarkkinalain 66 §:n vastainen.

Viestintavirasto toteaa, ettd DNA:n esittama ehtomuotoilun muutos, jos-
sa asiakkaan todellisen liittyménopeuden pitédd olla suurempi kuin seu-
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raavan alemman liittymadnopeuden ilmoitettu teoreettinen maksiminope-
us, ei ole kuluttajan kannalta kohtuullinen. DNA laajakaistaliittymien no-
peusluokat eivit méaérity lineaarisesti. ADSL-tekniikalla toteutettujen laa-
jakaistaliittymien nopeusluckat ovat DNA laajakaistaliittymien palveluku-
vauksen kohdan 1.1 mukaan 1M, 2M, 8M ja 24M ja kuitu-ethernet-
tekniikalla toteutetuissa liittymissd 1M, 2M, 8M, 24M ja 100M. DNA:n
esittdman ehtomuotoilun nojalla esimerkiksi 8M liittymassa ei olisi virhet-
t8, mikali nopeus on yli 2 Mbit/s. DNA:n ehdottama muotoilu sallii Vies-
tintdviraston ndkemyksen mukaan kohtuuttoman suuret vaihteluvalit laa-
jakaistayhteyden nopeudessa.

Lisaksi DNA:n ehdottama muotoilu jatté&a avoimeksi sen, miten ja millg
aikavalillgd liittyman nopeus mitataan. Muotoilusta ei ilmene, onko ilmoi-
tettu nopeus esimerkiksi keskim&érdinen nopeus vai tuleeko liittyman
nopeuden aina toteuttaa alemman liittyménopeuden teoreettinen maksi-
minopeus. DNA:n ehdottama muotoilu ei mydskdén takaa liittyman toi-
mivuutta kaikkein suurimpina kéyttohetkina eli ruuhka-aikana.

Viestintaviraston linjaus kiintedn laajakaistayhteyvden nopeuden mééritte-
lysté

Viestintdmarkkinalaki edellyttdd, ettd palvelun laadusta ja ominaisuuksis-
ta on sovittava viestintapalvelusopimuksessa, Yksinomaan enimmaéisno-
peuden, teoreettisen maksiminopeuden tai padsaantdisen yhteysnopeu-
den ilmoittaminen laajakaistapalvelua koskevassa sopimuksessa ei tayta
laissa asetettua vaatimusta.

Laajakaistaliittyman sopimusehdoissa yhteysnopeus on maariteltdva si-
ten, ettd se on tosiasiassa saavutettavissa. Laajakaistapalvelua tarjoaval-
la operaattorilla on oltava keinot selvittds, mitd nopeutta kuhunkin osoit-
teeseen voidaan tarjota.® Sopimusehdoissa ei saa viestintdpalvelun vir-
hettd arvioitaessa kayttdd yhteysnopeutta rajoittavina tekijdind laaja-
kaistapalvelua tarjoavan teleyrityksen mééréysvallassa olevia seikkoia,
kuten oman verkon tai verkossa olevien elementtien kapasiteettia tai
muita ominaisuuksia. Téllaiset tekijat on otettava huomioon siing vai-
heessa, kun tarkistetaan tilatun yhteysnopeuden saatavuus tiettyyn
osoitteeseen.

Hallituksen esityksessa 272/2009 ehdotetaan, ettd viestintadpalvelusopi-
muksessa olisi jatkossa mainittava aina myds laajakaistayhteyden tie-
donsiirtonopeuden vaihteluvali. Liilkenne- ja viestintdvaliokunnan mietin-
ndssd 1/2010 vp on todettu, ettd teleyritys voi maarittaa itse vaihteluva-
lin kunkin tyyppisen laajakaistaliittym&n osalta. Vaihteluvalin maaritta-
minen on teleyrityksen harkintavallassa, mutta Viestintavirasto katsoo,
ettd vaihteluvalin tulee olla kuluttajan kannata kohtuullinen. Sopimuseh-
to, jossa liittymén nopeus on madritelty niin avoimesti, ettd kuluttajalia
ei ole kéyténndssd koskaan mahdollisuutta vedota palveiun virheeseen
nopeuden osalta, on kuluttajan kannalta kohtuuton,

Mikali nopeus madritellaan keskim&araista tai pdasaantdistd vdhimmais-
nopeutta kayttaen, ei véhimmadisnopeutta saa maaritelld liian alhaiseksi
suhteessa enimmaisnopeuteen. Sopimusehto, jossa keskimdardinen tai
padsaantdinen vahimmaisnopeus on madritelty ainoastaan pitkala aika-
valilla, on kuluttajan kannalta kohtuuton, koska sopimusehto ei takaa
palvelun laatua ruuhka-aikoina.

® Viestintdviraston maardyksessa ja yleispalvelusta viestintaverkkojen ja ~palveiujen laadusta ja yleispalvelus-
ta (Viestintdvirasto 58/2009 M)} edellytetddn, ettd teleyrityksen on seurattava ja ylidpidettéva verkkonsa suo-
rituskykya téyttdakseen sen, mitéd asiakkaan kanssa on sovittu Internet-yhteyspalvelun laadusta ja ominai-
suuksista.
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Teleyritykselld on oltava valmiudet mitata tarvittaessa asiakkaalle tar-
joamansa laajakaistayhteyden yhteysnopeutta. Kiintedén sijaintipaikkaan
toimitetuissa liittymissé teleyrityksen on kyettdva mittaamaan yhteysno-
peutta asiakkaan liittyméan ja omassa verkossaan sijaitsevan mittauspis-
teen valilla.”

Sopimusehdoissa luvattu yhteysnopeus tulee méaéaritelld siten, ettd se on
todennettavissa. Sopimusehdoissa on suositeltavaa maédritelld, miten
asiakas tai teleyritys voi todentaa sovitun yhteysnopeuden toteutumisen
ja milla tavalla toteutetut mittaustulokset oikeuttavat teleyrityksen na-
kemyksen mukaan vetoamaan palvelun mahdolliseen virheeseen. No-
peuden mittaus on suositeltavaa suorittaa teleyrityksen verkossa sijait-
sevasta pisteestd asiakkaan lilttymé&a&n. Kiinteissé verkoissa asiakaspéédn
mittauspiste on joko talojakamo tai muu operaattorin maarittdma mitta-
uspiste, joka ei sijaitse talojakamoa kauempana asiakkaasta. Suositelta-
va mittaustapa huomioi sen, ettd asiakkaan sisdverkon ja péételaitteiden
vaikutus yhteysnopeuteen ei pa&saantdisesti ole teleyrityksen vaikutus-
mahdollisuuksien piirissd. Yhteysnopeuden voi kuitenkin mitata myds
asiakkaan paatelaitteessa, mikali teleyritys néin haluaa.

Palvelun laadusta sovittaessa on my&s huomioitava, ettd nopeuden maa-
rittdmiseen kuuluvat seka saapuvan ettd ldhtevan liikkenteen yhteysno-
peuden maérittelyt. Yila lueteltuja periaatteita tulee soveltaa myos lahte-
vén liikenteen nopeuden maégrittelyssa.

Viestintdvirasto edellyttda, ettd DNA sisadllyttaa kuluttajan kanssa
solmimaansa Kirjalliseen tai viestintamarkkinalain 67 §:n vaati-
mukset tdyttavddn sdhkodiseen viestintdpalvelusopimukseen so-
pimusehdon, jossa médritellddn tdsmadllisesti tarjottavan laaja-
kaistapalvelun yhteysnopeus. Viestintdvirasto katsoo, ettd yh-
teysnopeus tulee méiritelld tavalla, joka on kuluttajan kannalta
kohtuullinen ja vastaa verkon todellista suorituskykyai.

Viestintdvirasto velvoittaa DNA Oy:td tekemédan péatdksen I osiossa
kohdissa 2 ja 3 edellytetyt muutokset vakiosopimusehtoihin ja kaytantdi-
hin, joita DNA Oy kayttdé tarjotessaan laajakaistapalveluita kuluttaja-
asiakkaille.

Yhteenveto edellytetyistd muutoksista

1} DNA:n tulee siséllyttdd kuluttajan kanssa solmimaansa kirjalliseen
tai viestintdmarkkinalain 67 §:n vaatimukset téyttdvaan sahkoi-
seen viestintépalvelusopimukseen palvelun toimitusaikaa koskeva
sopimusehto. Sopimuksessa ja/tai toimitusehdoissa maéritellystd
toimitusajasta tulee kdyda selvasii ja yksiselitieisesti ilmi, mihin
mennessd DNA sitoutuu toimittamaan asiakkaalle [aajakaistaliit-
tyman. Vaatimus toimitusajan sopimisesta koskee samalla tavalla
tilannetta, jossa DNA toimittaa liittymé&n oman verkkonsa ulko-
puoclelle.

2) DNA:n tulee sisdllyttda kuluttajan kanssa solmimaansa kirjalliseen
tai viestintdmarkkinalain 67 §:n vaatimukset tayttdvaan sihkoi-
seen viestintdpalvelusopimukseen sopimusehto, jossa mé&éritel-
laén tésmallisesti tarjottavan laajakaistapalvelun yhteysnopeus.
Yhteysnopeus tulee maaritella tavalla, joka on kuluttajan kannalta
kohtuullinen ja vastaa verkon todellista suorituskykya. Yhteysno-

7 M58/2009 M S §,
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peutta madriteltdessd on noudatettava taman péaatdksen luvun II
kohdassa 3. mainittuja periaatteita.

Muutokset ehtoihin on toteutettava siten, ettd muutokset astuvat voi-
maan viimeistadan 1.10.2010. DNA QOy:n on annettava Viestintavirastolle
2.8.2010 mennessa kirjallinen selvitys siitd, miten sopimusehtoja on
muutettu tai tullaan muuttamaan asetettuun maarapaivaan mennessa.

Tahan paatdkseen saa hakea muutosta Helsingin hallinto-oikeudelta siten
kuin hallintolainkayttdlaissa (586/1996) saadetdan. Lain 6 §:n mukaan
paattksesta saa valittaa se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeu-
teen, velvollisuuteen tai etuun paatds valittémasti vaikuttaa. Valitusosoi-
tus on paatdksen liitteena.

Paatostda on noudatettava muutoksenhausta huolimatta, ellei valitusvi-
ranomainen toisin maaraa.

Lisatietoja tasta paatdksesta antavat lakimies Anu Kettunen p. 09 6966
747 ja lakimies Hanna Heiskanen p. 09 6966 787.

Apulaisjohtaja Mérja Saari
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