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Johdanto

Sahkomarkkinoita koskevat sadnndkset edellyttavat verkonhaltijalta mm. syrjimatonta ja ta-
sapuolista kohtelua eri asiakkaita ja myyjia kohtaan. Naista on saadetty sahkdmarkkinalain
pykalissa 14 ja 16 c. Sahkdmarkkinalain 16 e pykala puolestaan pitaa sisallaan salassapito-
saanndksen. Lisdksi muussa lainsaadannéssa on velvoitteita tietojen salassapidon osalta.

Luottamuksellisuus- eli salassapitovelvoite on sahkdmarkkinoilla merkittdvassa roolissa mm.
siita syysta, ettd verkonhaltijoilla ja alueen toimitusvelvollisilla myyjilla on suurimmaksi osaksi
yvhteiset asiakaspalvelut. Tallgin luottamuksellisuus- ja myds syrjimattomyysvelvoitteiden nou-
dattaminen nousee keskeiseksi tekijaksi avoimien sahkémarkkinoiden toimivuuden varmista-
misessa.

Tietojarjestelmien avulla salassapitoa ei pystyta nopeasti edesauttamaan, joten tdman vuoksi
on tarkeéaa, etta jokainen yhteisessa asiakaspalvelussa toimiva tai yhteista tietojarjestelmaa
kayttava tuntee saadokset, sitoutuu noudattamaan niita ja ymmartada mahdolliset seuraamuk-
set rikkomistapauksessa.

Luottamuksellisuuden ja tasapuolisuuden sailymisella on suuri merkitys myods koko sahkoalalle
ja avoimien markkinoiden uskottavuudelle.

Tassa dokumentissa on esitetty menettelytapoja erilaisissa asiakaspalveluhenkilén kohtaamis-
sa tilanteissa, joissa luottamuksellisuus- ja syrjimattomyysvelvoitteet tulee huomioida. Ohje on
laadittu kysymys vastaus periaatteella.

Luottamuksellisuus- ja syrjimattomyysvelvoitteiden noudattamista on kasitelty yleisemmin
Energiateollisuuden ohjeessa Luottamuksellisuusvaatimukset sahkémarkkinoilla ja Energia-
markkinaviraston suosituksessa Sdhkéverkonhaltijan syrjiméattdomyyden varmistamista koske-
vasta toimenpideohjelmasta ja raportoinnista Dnro 1352/53/2005. Muita vahittdismarkkinoiden
toimintaan ja kyseisten velvoitteiden noudattamiseen liittyvia ohjeita on annettu Energiateolli-
suuden ohjeissa Sahkomarkkinoiden kédytanndn menettelyohje ja Menettelyohjeet myyjille ja
verkonhaltijoille myyjanvaihtotilanteisiin.

Ohjeen on laatinut ET:n ty6éryhma, jonka kokoonpano on seuraava:

Minna Arffman, pj Vattenfall Verkko Oy
Maarit Laiho Fortum Distribution
Tiina Leppalahti Helen Sahkoéverkko Oy
Tanja Dahl KSS Energia Oy

Merja Blom Nurmijarven Sahko Oy
Pia Sillstén Turku Energia Oy
Elina Maenpaa Energiateollisuus ry
Elina Lehtomaki, siht. Energiateollisuus ry

Siirtyyko vastuu lain noudattamisesta kokonaisuudessaan tyodntekijalle, kun han allekirjoittaa
salassapitositoumuksen?

Jokaisella on aina henkilokohtainen vastuu noudattaa lakia. Esimiehilla on lisdksi vastuu
lain perehdyttdmisesta ja sen noudattamisen valvonnasta. Kaytannossa tyontekijan ran-
gaistavasta teosta aiheutuva rangaistus kohdistuisi monessa tapauksessa myds esimie-
heen. Lomakkeen allekirjoittaminen helpottaa perehdyttdmisen todentamisessa. Talla tyon-
tekijat sitoutetaan velvoitteiden noudattamiseen. Lisaksi saannot olisi hyva aika ajoin ker-
rata tyontekijoiden kanssa.

Lisaksi ilman salassapitositoumuksia yrityksen saattaa olla hankala osoittaa viranomaisten
suuntaan ottavansa salassapitovelvoitteet vakavasti.
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1. Yleista tietojen luovutuksesta

1.1. PERIAATTEITA ASIAKKAAN TIETOJEN LUOVUTUKSESTA

Lahtdkohtaisesti asiakkaalla on oikeus paattada omien tietojensa luovuttamisesta, ja nain ollen
toimijoiden tulee huomioida salassapitovelvoite luovuttaessaan asiakkaan tietoja eteenpain.
Toimijoilla on sahkémarkkinalainsaadannon perusteella velvoite valittad muille sahkdmarkkina-
osapuolille ne tiedot, jotka ndma tarvitsevat oman tehtavansa tayttamiseksi.

Perusperiaatteita:

¢ Asiakkaan ja toimijan (verkonhaltija tai myyjd) sopimustiedot, esim. asiakastiedot tai
tieto sopimuksen kestosta, kuuluvat lahtékohtaisesti vain néille kahdelle taholle.

¢ Verkonhaltija tai myyja luovuttaa asiakkaalle tai asiakkaan valtuuttamalle taholle niita
tietoja, jotka liittyvat asiakkaan ja toimijan valisiin sopimuksiin. Myyja luovuttaa vain
myyntisopimuksen tietoja ja verkonhaltija verkkosopimuksen tietoja.

¢ Toimijat valittavat keskendan ainoastaan niita tietoja, jotka ndma tarvitsevat oman teh-
tavansa tayttdmiseksi. Mm. sanomaliikenteessa tiedot valitetdan tdman periaatteen
mukaisesti.

¢ Ulkopuoalisille, mukaan lukien muut myyjat kuin asiakkaan oma myyja, tietoja ei saa
luovuttaa.

¢ Viranomaisille tulee valittda osa tiedoista, mutta tassa on rajauksia.

1.2. TIETOJEN LUOVUTUS VERKONHALTIJALTA MYYJILLE

Verkonhaltijoiden tulee huomioida seka luottamuksellisuus- etté syrjimattomyysperiaatteet
luovuttaessaan tietoja myyijille.

Luottamuksellisuusvelvoitteet huomioiden voidaan luovuttaa vain niita asiakkaan tietoja, joita
myyja tarvitsee myyntisopimuksensa tekemiseksi ja yllapitdmiseksi. Jos myyjalla ja verkonhal-
tijalla on yhteinen tietojarjestelm&, on myyjalla oikeus niihin myyntisopimusta koskeviin histo-
riatietoihin, jotka ovat ajalta, jolloin myyjalla ja asiakkaalla on ollut sopimus.

Verkonhaltija ei luovuta esim. tietoa:

¢ mikd myyja myy millekin asiakkaalle,

¢ minkad uuden myyjan asiakkaaksi myyjan entinen asiakas on siirtymassa,
sopimussuhteen yksityiskohtia, kuten toisen myyjan sopimuksen paattymisajankohtaa
tai asiakkaan nykyisia kulutustietoja.

Syrjimattomyysperiaatteet tulee huomioitavaksi siten, ettéd verkonhaltija voi luovuttaa alueen
toimitusvelvolliselle myyjalle vain sellaisia toimitusvelvollisen myyjan asiakkaan tietoa, mita se
luovuttaa muidenkin asiakkaidensa myyjille. Tama koskee mm. asiakkaan mittaustietojen luo-
vuttamista.

Tasta poikkeuksena toimitusvelvollisella myyjalla on oikeus

e saada tieto, kuuluuko asiakas toimitusvelvollisuuden piiriin eli toteutuuko toimitusvel-
vollisuusraja

e saada energian summatieto siitd, miten paljon verkon toimitusvelvollisista asiakkaista
on muilla myyjilla

¢ poisvaihtaneiden asiakkaiden niihin tietoihin (ns. historiatietoihin), jotka myyjalla olisi
itselldan, jos han olisi hoitanut asiakaspalvelun itse

1.3. TIETOJEN LUOVUTUS ASIAKKAAN VALTUUTUKSELLA

Asiakkaan tietoja voidaan luovuttaa myds asiakkaan valtuuttamalle taholle. Valtuutukselle ei
ole lainsdadannossa saddetty maaramuotoa. Seuraavassa on listattu erilaisia tapoja antaa val-
tuutus ja niihin mahdollisesti liittyvia riskeja toimijan kannalta.
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Kirjallinen valtuutus
¢ Kirjallinen valtakirja:
0 Asiakas antaa kirjallisen valtakirjan tietyn asian tai asiakokonaisuuden hoitami-
seen
0 Varma tapa, joskin byrokraattinen

e Sahkoposti sahkoisella allekirjoituksella:
0 Vastaa kirjallista valtakirjaa

e Sahképosti ilman sahkoista allekirjoitusta:
0 Jos sahkopostiosoitteesta kay ilmi lahettdajan olevan asiakas, ei ole isoa riskia
0 Muussa tapauksessa kannattaa varmistua lahettajasta
o0 Energiayhtio kantaa riskin, etta valtuutusta ei olekaan

Suullinen valtuutus
e Asiakas itse soittaa ja antaa valtuutuksen:
0 Energiayhti6 kantaa riskin, ettd puhelimessa on oikea henkilo valtuutuksen an-
tamiseen
0 Henkildllisyys on aina hyva tarkistaa tarkentavin kysymyksin. Jos energiayhtiolla
on ennestaén asiakkaan puhelinnumero, voidaan asia varmistaa soittamalla ta-
kaisin tAhan numeroon
¢ Yhteydenottaja vakuuttaa, etté asiakkaan valtuutus on olemassa:
o Ei suositeltava vaihtoehto
o Kirjattava yhteydenottajan tiedot seka pyytaa talta asiakkaan tiedot, mm. henki-
I6tunnus ja osoite
o0 Energiayhti6 kantaa riskin, ettéd valtuutusta ei olekaan

Asemavaltuus
¢ Valtuutetulla on tybasemansa johdosta tai muutoin toisen kanssa tekeménsa sopimuk-
sen johdosta sellainen asema, johon lain tai yleisen tavan mukaan liittyy maaratynlai-
nen kelpoisuus toimia paamiehen puolesta. Tyypillisesti tallaisia ovat esim. taloyhtion
hallitus, hallituksen pj, isdnnditsija ja osakeyhtion, yhdistyksen ym. eri toimijat.
e Asia voidaan haluttaessa varmistaa isdénndintisopimuksella tai yhtiokokouksen tai halli-
tuksen poytakirjalla.

Sallimisperusteinen valtuutus
e Valtuutettu on toistuvasti valtuutettu toimimaan toisen henkilén puolesta (esim. lapsi
ikddntyvan vanhempansa puolesta, perikuntatilanteet)
¢ Ensimmaisella kerralla on saatava kirjallinen tai suullinen (ks. riskit) valtuutus asiak-
kaalta
e Jos asiakkaalle on maaratty edunvalvoja (uskottu mies), pyydetadn jaljennds paatok-
sesta.

Tilannevaltuus
e Olosuhteen ja tosiasian yhdistelma, jolloin kelpoisuus katsotaan kohtuulliseksi ja perus-
telluksi (esim. &killinen vakava sairastumien ja sdhkoésopimuksen irtisanominen / maa-
radaikaisen sopimuksen paattyessa uuden sopimuksen solmiminen)
e Energiayhti6 kantaa riskin, ettd valtuutusta ei olekaan

2. Yhteinen asiakaspalvelu

2.1. Yhteisen asiakaspalvelun organisointi ja tietojarjestelmat

Saavatko sahkonmyyntia harjoittavat yritykset hoitaa / myyda palvelujen tuottamis-
ta verkonhaltijoille? Millainen organisointi luvallinen ja onko rajoituksia?

Verkkoyhtio voi ulkoistaa esim. asiakaspalvelu- tai taseselvitystoimintoja. Tall6in verkonhalti-
jan vastuulla on varmistaa, etta ulkopuolinen taho noudattaa luottamuksellisuus- ja syrjiméat-
tomyysvelvoitteita (salassapitosopimukset).



6(13)
Mita tulisi huomioida, kun uudistetaan asiakastietojarjestelmia?

Asiakastietojarjestelman uusimisen yhteydessa on hyva huomioida luottamuksellisuus- ja syr-
jimattémyysvelvoitteiden toteutuminen.

Voidaan arvioida, onko mahdollista esim. vastuuttaa eri henkildiden tehtavéat (verkko/myynti),
minka mukaan henkildille annetaan kayttéoikeudet. Henkildille voidaan myds antaa kahdenlai-
sia jarjestelmatunnuksia, joita voidaan kayttda sen mukaan toimitaanko myyjan vai verkonhal-
tijan tehtavissa. Tama helpottaisi velvoitteiden noudattamista seka toteen nayttamista esim.
viranomaisten suuntaan.

Monessa tapauksessa kayttboikeuksien rajoittaminen ei ole kuitenkaan mahdollista joko jarjes-
telmaan liittyvista teknisistd syista tai sitten esim. asiakaspalvelun henkilékunnan vahyydesta
johtuen. Pienessa organisaatiossa samat henkilot hoitavat jatkuvasti seka verkon etta myynnin
asiakaspalvelua ja talloin kaksien kayttétunnusten kayttd helposti vaikeuttaa ja hidastaa tyon
suorittamista.

Jos jarjestelmia ei voida kayttéoikeuksin rajata, tulee asiakaspalvelun koulutukseen kiinnittaa
erityista huomiota, ja erityisesti talloin salassapitositoumukset ovat suositeltavia.

2.2. SOPIMUSTEN TEKEMINEN YHTEISESSA ASIAKASPALVELUSSA
Voidaanko myyda sahkéa samalla, kun tehdaan verkkosopimus?

Kysymys koskee tilannetta, jossa asiakas ottaa muuton yhteydessa yhteytta paikalliseen ener-
giayhtioon tehdakseen sahkésopimukset.

Seka verkko- ettd myyntisopimus voidaan tehda saman asiakaspalvelutilanteen aikana. Asiak-
kaalle tulee kuitenkin mainita kilpailuttamismahdollisuudesta syrjimattomyysvelvoitteiden joh-
dosta. Tama siksi, ettd edelleenkdén kaikki asiakkaat eivat tieda, ettd sdhkon voi ostaa muual-
takin kuin paikallisesta sahkdyhtiosta.

[Toimialan laatimat sahkdmarkkinoiden menettelyohjeet ja sanomaliikenne lahtevat siita, etta
asiakkaan tulisi olla yhteydessa haluamaansa myyjaan tehdakseen sopimukset uuteen kaytto-
paikkaan. Myyja hoitaa verkkosopimuksen asiakkaan puolesta. Asiakkaita tulee opastaa tahan
toimintatapaan. Talla hetkella kuitenkin asiakkaiden tietoisuus kyseisesta toimintatavasta on
niin vahaista, ettei voida tehd& automaattisesti sité oletusta, etta asiakas olisi nimenomaisesti
soittanut haluamalleen myyjalle, kun han soittaa paikallisen verkon ja myynnin yhteiseen asia-
kaspalveluun.]

Jos asiakkaalla on ennestaan kokonaistoimitussopimus, voidaanko olettaa, etta han
haluaa tehda uudenkin sopimuksen toimitusvelvollisena sopimuksena (muutto sa-
man verkonhaltijan alueella)?

Tassakaan tapauksessa ei voida automaattisesti olettaa, etta asiakas tietaisi kilpailutusmahdol-
lisuudesta ja haluaisi nimenomaisesti tehd& uuteenkin paikkaan sopimuksen paikallisen myyjan
kanssa. Kun sopimus/sopimukset vanhassa kayttopaikassa paatetadn ja tehdaan uusia sopi-
muksia uuteen kayttopaikkaan, tulee kilpailuttamismahdollisuudesta mainita. Siina tapaukses-
sa tilanne on toinen, jos asiakkaalla on sellainen myyntisopimus, jonka on erikseen sovittu
jatkuvan uudellakin kayttopaikalla.

Voiko asiakkaalle tarjota nettisivuilla kokonaistoimitussopimuksen tekemista?

Vain niin, ettd sdahkonmyyntia koskevilla sivuilla mainitaan, ettd sahkdon myyjan kanssa voi-
daan tehda kokonaistoimitussopimus. Nettisivuilta tulee kuitenkin ilmeta tarpeeksi selvasti,
etta kyseessa on sahkon myyntia koskevat sivut.
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Kun asiakas ilmoittaa muuttavansa pois verkkoalueelta, voidaanko tarjota myyntiso-
pimusta uuteen paikkaan?

Jos asiakkaalla on sdhkéntoimitussopimus tai myyntisopimus, voidaan irtisanomisen yhteydes-
sa tarjota myyntisopimusta uuteenkin paikkaan. Asiakkaan voidaan katsoa soittaneen myynti-
yhtion asiakaspalveluun toimialan menettelyohjeiden mukaisesti.

Jos asiakkaalla on puolestaan pelkka verkkosopimus kyseisen yhtion kanssa, ei myyntisopi-
musta voida tarjota uuteen paikkaan.

Netissa sdhkon myyntia koskevilla sivuilla voidaan mainostaa, etta paikallinen myyja toimittaa
sahkodé asiakkaiden muuttaessa uusillekin kayttopaikoille.

3. Myyjien tasapuolinen kohtelu

Jotta sdhkontoimitus voidaan aloittaa samana péaivana, voidaanko asiakkaalle tehda
sahkéntoimitussopimus?

Jos muutto ei onnistu samalle paivalle muun kuin toimitusvelvollisen myyjan kanssa, ei sita
voida aloittaa syrjimattomyysvelvoitteen puitteissa toimitusvelvollisenkaan myyjéan kanssa.

Uusien menettelyohjeiden johdosta muutto onnistuu samalle paivélle kenen tahansa myyjan
kanssa. Ongelmana on tilanne, jossa asiakas soittaa normaalin tydajan ulkopuolella verkkoyh-
tioon ja haluaa s&dhkot saman paivan tai esim. alkavan viikonlopun aikana, mutta myyjaan ei
enda saada yhteytta ajankohdasta johtuen.

Tassa tilanteessa voidaan verkkoyhtion niin halutessa toimia seuraavasti. Sovitaan asiakkaan
kanssa, ettd han on ensimmaisena mahdollisena hetkena yhteydessa haluamaansa myyjaan.
Han sopii myyjan kanssa, etta myyja on yhteydessa verkonhaltijaan sahkopostitse tai puheli-
mitse ja myynti aloitetaan takautuvasti. Verkonhaltijan on hyva myds sopia, etta sahkéntoimi-
tus katkaistaan tietyn ajan kuluessa, jos kayttopaikalle ei ilmoittaudu myyjaa. Kaytdnnossa
riskin& on, ettd myyjéa ei ilmoittaudu, jolloin véliaikana toimitettu s&dhko jaa verkonhaltijan
vastuulle. Asiakas voi niin halutessaan tehdd myyntisopimuksen myds paikallisen myyjan
kanssa, ja tdma voidaan hoitaa ensimmaisen yhteydenoton aikana, jos se on teknisesti mah-
dollista.

Voidaanko lyhytaikaisiin tapahtumiin automaattisesti tehda toimitusvelvollinen so-
pimus? Talloin kohde voidaan jattaa mittaamatta.

Naillakin kohteilla tulee olla mahdollisuus kilpailuttaa myyntisopimus, jonka vuoksi kohteita ei
paasaantoisesti voida jattad mittaamatta.

Sahkomarkkinoiden kaytanndn menettelyohjeiden mukaan kohde voidaan kuitenkin jattaa mit-
taamatta, jos tunneittainen sahkonkayttdé voidaan muutoin maaritella riittdvan luotettavaksi.
Talldin kohteen kulutus ilmoitetaan muulle kuin toimitusvelvolliselle myyjalle laskennallisena
tuntisarjana, eli asiakas voi mittaroimattomuudesta huolimatta kilpailuttaa myynnin.

4. Tietojen luovutus myyjille

4.1. LUOTTAMUKSELLISUUDEN NAKOKULMASTA
Saako myyja katsoa verkkosopimuksen tietoja asiakkaan valtuuttamana?

Tama on vaikea kysymys saadosnakdkulmasta, kun kyseessa on yhteinen asiakaspalvelu. Pe-
riaatteessa tietoja ei saa katsoa syrjimattémyysperiaatteita noudattaen, mutta kaytannossa
tama on vaikea toteuttaa. Tietojen katsominen vaatii asiakkaan valtuutuksen. Palvelutilantees-
sa voidaan mm. mainita, etta myyntisopimuksesta tata tietoa ei I6ydy, mutta asia voidaan asi-
akkaan halutessa tarkistaa verkkosopimuksen puolelta. Jotta véltytadn myéhemmilta epésel-
vyyksilta, puhelut on hyva nauhoittaa téalta osin.
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Jos asiakas ei tieda uutta myyjdansa ja tiedustelee tata vanhalta myyjaltaan, miten
toimitaan?

Téallainen tilanne voi tulla esiin, jos uusi myyja ei ole hoitanut sopimuksentekoa asianmukaises-
ti ja asiakas ei ole ymmartanyt tehneensa sopimusta. Kun asiakas saa loppulaskun vanhalta
myyjalta, han saattaa ottaa yhteyttd vanhaan myyjaan selvittadkseen tilannetta.

Luottamuksellisuusvelvoitteiden puitteissa vanhan myyjan tulee tassa tilanteessa kehottaa
asiakasta selvittamaan uusi myyja verkonhaltijalta. Jos asiakas pyytaa, voi vanha myyja asi-
akkaan valtuutuksella selvittda uuden myyjan verkonhaltijalta.

Kun myyjélla ja verkonhaltijalla on yhteinen asiakaspalvelu ja tietojarjestelma, voidaan tieto
katsoa jarjestelméasta asiakkaan valtuutuksella (ks. edellinen kohta). Palvelutilanteessa on ai-
heellista vahintaankin mainita, ettéa vanhasta myyntisopimuksesta tata tietoa ei 10ydy, mutta
asia voidaan asiakkaan halutessa tarkistaa verkkosopimuksen puolelta. Puhelun nauhoitus tal-
ta osin on suositeltavaa mythempien epaselvyyksien varalta.

Voiko verkonhaltija antaa vanhalle myyjalle asiakkaan uuden osoitteen loppulaskua
varten?

Verkonhaltija ei voi automaattisesti luovuttaa vanhalle myyjalle asiakkaan uutta osoitetta. Nain
ollen myyja ei voi kayttaa tietojarjestelman verkkopalvelua koskevien tietojen puolella mahdol-
lisesti nakyvéaa asiakkaan uutta osoitetta. Jos asiakas on pyytanyt uutta myyjaa ilmoittamaan
uuden osoitteen eteenpéin loppulaskua varten, niin talléin vanha myyja saa tiedon Prodat-
sanoman laskutusosoite-kentéasta.

Jotta loppulaskut saataisiin varmemmin perille, tulisi myyjien aina muistaa pyytéa asiakkaalta
loppulaskun ldhetysosoitetta. Talldin tiedon luovuttamiseen on asiakkaan valtuutus. Muussa
tapauksessa vanha myyja joutunee luottamaan siihen, etta lasku kdannetdan postissa oikeaan
osoitteeseen tai selvittda osoite osoiterekisteristé. Asiakkaalla on velvollisuus maksaa lasku,
kun se on lahetetty asiakkaan ilmoittamaan laskutusosoitteeseen. Jos asiakas unohtaa antaa
uuden laskutusosoitteensa, kantaa asiakas itse vastuun mahdollisista viivastys-, perintd- ym.
kuluista.

Voidaanko myyjalle antaa kayttopaikkatunnus, kun han pyytaa sita osoitteen perus-
teella sdhkopostitse tai puhelimitse?

Voidaan, koska yksittéistapauksissa voidaan luottaa siihen, etta myyja tarvitsee tiedon uutta
sopimusta varten ja ettd myyjalla on asiakkaan valtuutus hoitaa sopimus kuntoon.

Lahtokohtaisesti kaikkien toimijoiden tulisi katsoa kayttopaikkatunnukset kayttopaikkarekiste-
rista.

Jos myyja kysyy kayttopaikkatunnuskyselyn yhteydessa muita kayttopaikan tietoja,
voidaanko tieto luovuttaa?

Tietoja voidaan antaa vain asianomaiselle kayttopaikalle sopimuksen tehneen asiakkaan kirjal-
lisesta tai suullisesta valtuutuksesta. Myyjanvaihdon yhteydessa uusi myyja voi pyytaa valtuu-
tuksen asiakkaalta itseltaén. Jos kyseessa on muutto, niin kaytannossa valtuutusta ei usein-
kaan ole poismuuttavalta asiakkaalta.

Myyjéa saa tarvitsemansa tiedot sanomaliikenteen kautta, kun myyjanvaihto- tai muuttoproses-
si etenee.

Jos myyja kysyy kayttopaikkatunnuskyselyn yhteydessa kenella on verkkosopimus
kyseiseen kohteeseen, voidaanko tieto luovuttaa?

Verkonhaltija ei voi kertoa verkkosopimuksen tehneen asiakkaan nimeé, mutta voi kertoa, etta
onko kyseessa eri osapuoli kuin myyjan kanssa sopimusta tekemassé oleva osapuoli. Myyja voi
halutessaan selvittdéd asiaa edelleen asiakkaansa kanssa.
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Kun myyntisopimus on tehty, tieto voidaan luovuttaa. Myyja saa tiedon mm. myynnin vahvis-
tus —sanomasta (Z04[1]).

4.2. SYRIIMATTOMYYDEN NAKOKULMASTA
Mitka mittaustiedot myyjille on toimitettava?

Lainsdaddannéssa on maaritelty, mitka mittaustiedot verkonhaltijoiden on vahintaankin valitet-
tava muille sahkdomarkkinaosapuolille. Jos paikallinen myyja paasee kayttaméaan muitakin asi-
akkaan mittaustietoja kuin lainsaadannon edellyttamia (esim. tuntilukemia), on vastaavat tie-
dot toimitettava muillekin myyijille tasapuolisesti.

Tarjotaanko kaikille verkkopalveluasiakkaille samanlainen raportointi riippumatta
siitda, kenelté asiakas sédhkonsa ostaa?

Kylla. Verkonhaltijan on myyjéasté riippumatta tarjottava samanlaisille asiakasryhmille saman-
lainen kulutusraportti.

Myyjat puolestaan voivat itse valita kenelle tarjoavat kulutusraportteja.

5. Sopimukseton tila
Miten toimitaan, kun asiakkaalla ei ole voimassa olevaa myyntisopimusta?

Sopimukseton tilanne syntyy tyypillisimmin muuton yhteydessé tai kun méaaraaikainen myynti-
sopimus loppuu, eika se jatku toistaiseksi voimassa olevana, eika asiakas tee uutta. Kaytto-
paikka tulee katkaisuun. Verkonhaltijan tulee pyrkia tiedottamaan asiakasta katkaisusta etuka-
teen. Verkonhaltija ei saa vaihtaa asiakasta toimitusvelvollisen myyjan myyntiin, ellei asiakas
nimenomaisesti itse tata halua, koska Suomessa ei ole oletusmyyjaa.

Voiko katkaisuasentaja neuvoa tekemaan sopimuksen paikallisen myyjan kanssa,
kun on sopimukseton tila ja kayttopaikan sahkot ollaan katkaisemassa?

Jotta asentajalle voidaan ylipaataan kertoa katkaisun syyta, tulee siihen olla riittava peruste.

Jos asentajalla on tdma tieto, tulisi valittdéman sopimuksen aloituksen onnistua myds muiden
myyjien kanssa. Kaytannodssa tama voi olla vaikea toteuttaa, minka johdosta koko menettely-
tapaa ei suositella.

Voidaanko kiinteiston omistajalle ilmoittaa, jos sahkot katkaistaan vuokralaisen so-
pimuksen takia (sopimuksen irtisanominen, maksujen laiminlyénti tms.)?

Jos kohteessa ei ole voimassa olevia sahkdsopimuksia, verkonhaltijalla on oikeus liittymisehto-
jen puitteissa ilmoittaa tasta liittymissopimuksen tehneelle taholle. Tall6in liittymissopimusosa-
puolen tulee ehtojen mukaisesti huolehtia kayttopaikalle uudet sopimukset tai tehda verkon-
haltijan kanssa yllapitosopimus.

Jos sahko6t on puolestaan katkaistu esim. maksujen laiminlydnnin vuoksi, voidaan asiasta il-
moittaa kiinteiston omistajalle vain, jos keskeytyksesta voi aiheutuva henkildvahinkoja tai
huomattavia taloudellisia vahinkoja. Verkonhaltijalla tai myyjalla ei kuitenkaan ole velvollisuut-
ta ilmoittaa asiasta.



10(13)

6. Myyntisopimuksen peruuttaminen

Miten toimitaan, kun asiakas haluaa peruuttaa myyntisopimuksensa peruutusajan
puitteissa? Onko asiakas sopimuksettomassa tilassa? Voidaanko asiakas siirtaa toi-
mitusvelvollisen myyjan myyntiin?

Toimialalla on yhteisesti sovittu, etta asiakkaan peruuttaessa myyntisopimuksensa peruutus-
ajan puitteissa, asiakas ei joudu sopimuksettomaan tilaan.

Asiakkaan peruuttaessa uuden myyntisopimuksensa, palataan tilanteeseen, joka asiakkaalla oli
ennen uuden sopimuksen syntyéa, eli asiakas palautetaan asiakkaan vanhalle/nykyiselle myy-
jalle. Jos uusi sopimus ei ole astunut voimaan, myyjanvaihtoprosessi keskeytetaan. Jos puo-
lestaan uusi sopimus on astunut voimaan, asiakas palautetaan vanhalle myyjalle ja taseet kor-
jataan koko ajalta.

Poikkeuksena ovat tilanteet, joissa asiakkaan maaraaikainen sopimus vanhan myyjan kanssa
on loppunut ja myyja ei ole halukas tekem&an uutta sopimusta, tai joissa asiakas itse ilmoit-
taa, ettei halua palata vanhankaan myyjan myyntiin. Talléin on kyseessé sopimukseton tila.

Kuka peruutuksen hoitaa?

Lahtdkohtaisesti peruutuksen voi hoitaa vain uusi myyja. Uuden myyjan tulee peruutustilan-
teessa selvittaéd asiakkaalle, kuinka sédhkontoimitus peruutuksen jalkeen jatkuu. Asiakas voi
valtuuttaa nykyisen myyjansa tekemaén peruutuksen uudelle myyjalle. Nykyinen myyja ottaa
talléin yhteytta uudeksi myyjaksi ilmoittautuneeseen tahoon, joka hoitaa peruutuksen lahetet-
tyyn sanomaan. Asiakkaan peruutuksien hoitaminen ei kuitenkaan kuulu verkonhaltijalle.

7. Tietojen luovutus kolmansille osapuolille

Tietojen luovutusta asiakkaan valtuuttamalle taholle seka erilaisiin valtuutustapoihin liittyvia
riskeja on kéasitelty luvussa 1.3.

Miten toimia, jos asiakkaan tietoja pyytaa joku muu kuin asiakas itse?

Tietoja ei voida antaa ilman asiakkaan valtuutusta. Jos selvaa valtuutusta ei ole, voidaan kui-
tenkin toimia niin, etta tiedot lahetetaan Kirjallisesti asiakkaan nykyiseen laskutusosoitteeseen.

Jos verkkosopimus ja myyntisopimus ovat eri henkildiden nimissa, voidaanko toiselle
sopimusosapuolelle luovuttaa toiseen sopimukseen liittyvia tietoja, esim. hintatieto-
jaz

Lahtdkohtaisesti tietoja ei voida luovuttaa, jollei kysyjalla ole asianmukaista valtuutusta toisen
sopimuksen tehneelté osapuolelta. Poikkeuksena on tilanne, jossa on kyseesséa aviopuolisot.

Sopimusrikkomuksesta johtuvasta katkaisusta voidaan kuitenkin ilmoittaa toiselle sopijakump-
panille siina vaiheessa, kun séhkot katkaistaan. Yksityiskohtaista syyta ja esim. velan maaraa
ei saa kertoa.

Sopimuksettomasta tilasta puolestaan voidaan kertoa toiselle sopijakumppanille siina vaihees-
sa, kun talla on viela mahdollisuus toimia siten, ettd keskeytysta ei tule.

Mit& tietoja voidaan antaa asiakkaan aviopuolisolle?

Aviopuolisoilla on oikeus tietaa toistensa sdhkdsopimuksista, jos sopimukset koskevat yhteista
kotia, koska niista saattaa aiheutua avioliittolain nojalla velkavastuuta.

Avopuolisoille ei tietoja saa luovuttaa (menetellaan edellisen kohdan mukaisesti).
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Kerrotaanko sopimuksiin liittyvia asioita omaisille (vanhemmat kyselevat lapsensa
tietoja, lapset kyselevat ikdantyneen vanhempansa tietoja)?

Alle 18 -vuotiaan kanssa ei tulisi tehda sopimuksia. Lainsaddannén mukaan alle 18 -vuotias ei
voi tehda luottosopimusta eli saatavia ei voi peria.

Alle 18-vuotiaan tai muuten vajaavaltaisen henkilon edunvalvojalle on annettava vajaavaltai-
sen solmimaa sopimusta koskevat tiedot. Alle 18-vuotiaan henkilén edunvalvoja(t) on laht6-
kohtaisesti henkilén huoltaja(t).

Muille tietoja ei voi antaa ilman asianmukaista valtuutusta eli tietoja ei voi antaa esim. ikaan-
tyvien lapsille, ellei asianmukaista valtuutusta ole.

Voiko sahkourakoitsijoille tai kiinteistonvalittajille antaa esimerkiksi kayttotietoja
ilman valtakirjaa, jos tama vakuuttaa, etta hanella on asiakkaan toimeksianto?

Kiinteistovalittajilta kuin myo6s urakoitsijalta on hyva pyytaéa asiakkaan kanssa tehty sopimus
silta osin kuin siita on todennettavissa valtuutus. Muukin asiakkaan valtuutus toki kay.

Miten toimitaan, kun isannditsija pyytaa eri kiinteistdjen kulutustietoja?

Jos isanndintifirma on tekemisisséd sopimuksen kanssa (esim. laskun vastaanottaja), tiedot
voidaan antaa. Tiedot voi olla hyva lahettad sopimuksen laskutusosoitteeseen kirjallisesti, jol-
loin varmistutaan siita, etta tiedot eivat joudu vaariin kasiin.

Jos isdnnditsija ei ole tekemisissa sopimuksen kanssa, edellytetadn asianmukaista valtuutusta.

Miten toimitaan, kun konsultti pyytaa kulutustietoja energiatodistusta varten?

Konsultilla tulee olla valtuutus asiakkailta tai kiinteiston asioita hoitavalta isannoitsijalta tai
kiinteistoyhtidlta. Isannditsijalla tai kiinteistoyhtiolla on oikeus vain kiinteistéa koskeviin kulu-
tustietoihin. Naille voidaan toimittaa my&s huoneistojen yhteenlasketut kulutustiedot. Huoneis-
tokohtaisia tietoja voidaan antaa vain asiakkaan itsensa valtuutuksesta.

Valtuutus on hyva saada kirjallisesti tai puhelimitse asiakkaalta. Konsultin vakuutukseen val-
tuutuksesta voidaan harkinnan mukaan luottaa, mutta puhelu on hyva nauhoittaa. Tassa on
hyva huomioida luvussa 1.3 esitetyt riskit. Tiedot voidaan myds toimittaa kohteen lasku-
tusosoitteeseen, jolloin varmistetaan, etta tiedot eivat joudu ulkopuolisten kasiin.

Voidaanko isannoitsijalle/konsultille luovuttaa huoneistokohtaisia tietoja?

Tiedot voidaan antaa vain huoneistojen asiakkaiden valtuutuksesta. Energiatodistuksia varten
riittdvat huoneistojen yhteenlasketut tiedot, joten huoneistokohtaisia tietoja ei tarvita.

Voidaanko energiankayttdtietoja antaa tutkimuskayttoon?

Tietoja voidaan luovuttaa niin, etta yksittaisen kohteen tietoja ei voida kohdentaa tiettyyn
kayttopaikkaan tai asiakkaaseen.

Yksiloityja asiakastietoja voidaan luovuttaa tieteellista tutkimusta varten vain, jos tutkimusta
ei voida tehda ilman néaita tietoja ja asiakkaiden suostumusta ei voida tietojen suuren maaran
takia erikseen hankkia. Tutkijat eivat saa luovuttaa tiettyd asiakasta koskevia tietoja ulkopuoli-
sille, eikd tutkimustuloksista saa kayda ilmi tiettya asiakasta koskevia tietoja. Lisaksi asiakas-
tietoja ei saa arkistoida niin, etta niistd voidaan my6hemmin tunnistaa tietty asiakas. Tutki-
muksesta tulee olla asianmukainen tutkimussuunnitelma.

Jos joku esiintyy asiakkaana tai asiakkaan edustajana (esim. yrityksen nimissa),
mitka ovat seuraamukset?

Vilpillisesti toisena henkiléna esiintyminen on petoksena rangaistava teko.
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Henkilbllisyys on hyva aina tarkistaa tarkentavin kysymyksin (esim. kayttopaikan osoite tai
henkilétunnus). Jos henkil6llisyys epéilyttaa, voidaan yritysasiakkaan edustajan kohdalla soit-
taa asiakkaalle takaisin yrityksen vaihteen kautta tai esim. lahettéda tiedot sahkodpostitse, jol-
loin voit varmistaa osoitteen loppuosasta etta henkild tydskentelee ko. yrityksessa.

8. Tietojen luovutus viranomaisille

Eri viranomaisia koskevat eri oikeudet. Jotta voidaan varmistua, etta soittaja on esitteleménsa
viranomainen, voidaan hanelle soittaa takaisin kyseessa olevan viraston vaihteen kautta.

Poliisi: kaikki tiedot luovutetaan.
Poliisilaki 36 § 1 mom.
Verottaja: verotusta varten tarvittavia tietoja luovutetaan.

Verotusmenettelylaki 19 §: ”"Jokaisen on annettava verohallituksen tai veroviraston kehotuk-
sesta nimen, pankkitilin numeron, tilitapahtuman tai muun vastaavan yksil6innin perusteella
tietoja, jotka saattavat olla tarpeen muun verovelvollisen verotusta tai muutoksenhakua kos-
kevan asian kasittelya varten ja jotka selvidvat hdanen hallussaan olevista asiakirjoista tai muu-
toin ovat hénen tiedossaan, jollei hanellad lain mukaan ole oikeutta kieltdytya todistamasta.”
Arvonlisaverolain pykélassa 170 on vastaava sadnnds.

Tulli: veroluokkatieto ja toimialatieto luovutetaan.

Tullilaki 14 §: Tullitoimenpiteen suorittamiseksi tulliviranomaisella tai muulla toimivaltaisella
viranomaisella on oikeus 6) saada tarpeelliset tavaranhaltijaa, muuta asianosaista, tavaraa,
kulkuneuvoa, matkustajaa ja kulkuneuvon henkilokuntaa koskevat asiakirjat ja tiedot” ja 18 §:
”Jokaisen on tullihallituksen tai piiritullikamarin kehotuksesta maaraajassa annettava sellaisia
toisen tulliverotusta tai siita johtuvaa valitusasiaa varten tarpeellisia toista koskevaa tietoja,
jotka selviavat hdnen hallussaan olevista asiakirjoista tai muutoin ovat hanen tiedossaan, jollei
hanella lain mukaan ole oikeutta kieltaytya todistamasta.”

Ulosottoviranomainen: pakkohuutokauppatilanteessa luovutetaan liittymaéa koskevat tiedot.

Ulosottokaari 5 luku 7 8 2 mom: "Ostajaehdokkaille tulee ilmoittaa myos sellaisten selville saa-
tujen saatavien ja maksujen maara, joiden suorittamista sahkon tai muun vastaavan palvelun
saaminen myyntikohteeseen edellyttaa.”

Sosiaalitoimisto: tietoja annetaan asiakkaan valtuutuksesta. Yleensa voidaan olettaa, etta
valtuutus on olemassa.

9. Sopimusten hoito kolmansien osapuolien kanssa

Verkonhaltijat saavat muuttoilmoituksia isannditsijalta tai kiinteistoyhtidilta. Miten
sopimukset hoidetaan tassa tapauksessa?

Kun asiakas ei ole itse yhteydessa yhtiton, eiké isannoitsijalla tai kiinteistdyhtiolla ole asiak-
kaan valtuutusta, sopimuksia ei voi tehdé. Varmin tapa on pyytaa isannditsijaa tai kiinteistoyh-
tiota esittaméaan kirjallinen valtuutus. Jos valtuutusta ei ole, asiakas jaa sopimuksettomaan
tilaan.

Osa verkonhaltijoista on ratkaissut asian sopimalla suurimpien kiinteistoyhtididen kanssa, etta
vuokrasopimusehdoissa on maininta, etta vuokrasopimus ei astu voimaan ennen kuin sahko-
sopimukset ovat kunnossa. Vuokrasopimuksen teon yhteydessa voidaan myds sopia, etta asia-
kas antaa isannoitsijalle valtuutuksen sahkdsopimusten tekemiseksi.
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10. Liittymisasiakkaat ja velvoitteiden huomioiminen

Voidaanko liittymissopimuksen yhteydessa tehda samalla verkko- ja myyntisopimuk-
set?

Asiakas tekee liittymissopimuksen aina verkonhaltijan kanssa. Tasta johtuen liittymissopimuk-
sen tekemisen yhteydessa ei voida automaattisesti tehda myyntisopimusta. Sopimuksettomien
tilojen valttamiseksi verkonhaltijan tulee informoida asiakasta, etta myo6s verkko- ja myyntiso-
pimukset tulee hoitaa kuntoon ennen sahkdntoimituksen alkamista.

Jos asiakas nimenomaisesti haluaa tehda samalla muutkin sopimukset ja tdhan on asiakaspal-
velutilanteessa mahdollisuus, voidaan sopimukset tehda. Asiakkaalle tulee muistaa mainita
myynnin kilpailuttamismahdollisuudesta.

Voidaanko liittymissopimukseen liittyvat rasitteet kertoa uudelle omistajalle? Rasit-
teena voi olla esim. verkkosopimuksen perusteella syntyneet saamiset.

Liittymisehtojen perusteella liittymaa ei voida siirtaé, jos verkonhaltijalla on liittyman siirtajalta
kyseisen kayttopaikan liittymis- tai verkkosopimukseen perustuvia saatavia, ellei uusi liittyja
ota niitd vastattavakseen.

Verkonhaltija voi antaa uudelle liittyjalle tiedon saamisten maarasta vain, jos verkonhaltija on
saanut nykyiselta liittyjalta tdhan valtuutuksen.

Jos nykyinen liittyja ei ole erikseen ilmoittanut verkonhaltijalle, etta tiedot voidaan antaa, ver-
konhaltija kertoo uudelle liittyjalle ainoastaan, etta liittymaé ei voida siirtad. Verkonhaltija ei
kerro varsinaista syyta, vaan neuvoo osapuolet neuvottelemaan keskenaan.

Siirtyyko liittymissopimuksen historiatieto uudelle omistajalle?

Siirtyvia tietoja ovat voimassa olevat sopimusehdot, palautuskelpoisen liittyman arvo sekéa
tieto sulakekoon pienentamisesta, jos liittyjalla on oikeus palata suuremmalle sulakekoolle.
Verkkopalvelusopimukseen liittyvat tiedot kuten sdhkoénkayttotiedot eivat siirry uudelle omista-
jalle.

Maankayttosopimukset ja sdhkdverkon rakentaminen: Mita voi kertoa tulevasta liit-
tymasta, jota varten lupaa kysytaan?

Liittymissopimusta tehdessa kysytaan asiakkaalta lupa tiettyjen tietojen kertomiseen, joka voi
nopeuttaa liittyman rakentamista. Jollei asiakkaan lupaa ole, voidaan ainoastaan kertoa, etta
sahkoverkkoa rakennetaan ko. maanomistajan maalle.



