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Liite 1: Sahkomarkkinoita saateleva lainsaadanto ja ohjeistus



1 Johdanto

Niin Energiateollisuus ry:n (ET) jasenina olevien sahkénmyyjien ja verkonhaltijoiden kuin
my0s asiakkaiden ja kuluttajaviranomaisten taholta on tuotu ilmi, ettd toimialalla esiintyy
ongelmia etenkin myyjanvaihtoon ja sopimuksentekotilanteeseen liittyen. Myo6s
Energiamarkkinavirasto (EMV) on kevaalla ja kesalla 2007 antanut kaksi paatosta’, jotka
koskivat verkonhaltijan menettelytapoja myyjanvaihtotilanteessa.

ET:n hallitus hyvaksyi toukokuussa 2007 uudet sdhkdmarkkinoiden kaytannon ja
sanomaliikenteen menettelyohjeet, jotka astuivat voimaan 1.7.2007. Menettelyohjeissa
kuvataan menettelytapoja sahkon vahittaismarkkinoilla.

Menettelyohjeiden? tarkoituksena on selventda sahkon vahittaismarkkinoiden
toimintatapoja sek& antaa ohjeita toimijoiden véliseen tiedonvaihtoon. Tavoitteena on
yhtendistdd menettelytapoja sdhkon vahittdismyynnin prosesseihin osallistuvien
toimijoiden osalta entista tarkemmin.

Alan maineen, toiminnan helppouden ja edullisuuden edistamiseksi seka ylimaaraisen
tyon, selvittelyn, vaivan ja kustannusten véalttamiseksi on tarkeéa, etta lainsdadannodssa
asetettuja sddnndoksid, sovittuja sopimusehtoja seka yhteisid menettelyohjeita
noudatetaan.

Saadun palautteen perusteella on ilmeistd, ettd olemassa olevasta ohjeistuksesta
huolimatta alalla on esiintynyt ongelmia tai epaselvyyksia liittyen mm. ehdolliseen
sopimuksen tekoon, myyjanvaihtosanomaliikenteeseen, myyjanvaihtotilanteessa
ilmenneihin sopimusten perumisiin ja valtakirjojen pyytamiseen epaselvissd tapauksissa.

ET:n sdhkdkauppa- ja verkkovaliokunnat perustivat tyéryhman pohtimaan mainittuja
ongelma-alueita seka laatimaan toimijoille tarvittavaa ohjeistusta myyjanvaihtotilanteiden
sujuvuuden parantamiseksi.

Ohjeen valmistelleeseen tyéryhméaan ovat kuuluneet
o llkka Salonen, Vattenfall SShkdnmyynti Oy, puheenjohtaja
e Jussi Mikkola, Helsingin Energia
e Jussi Ojanen, Fortum Markets
e Elina Lehtomaki, Energiateollisuus ry
e Riina Heinimaki, Energiateollisuus ry, sihteeri

Taman ohjeen tarkoitus on taydentaa ja tarkentaa muita aikaisemmin julkaistuja toimialan
menettelyohjeita.

2 Lainsdadanto ja ohjeistus

Toimintaa sahkémarkkinoilla ohjaavat ensisijaisesti sahkémarkkinalaki (SML) ja
sahkdomarkkina-asetukset sekd naiden perusteella annetut valtioneuvoston ja tyo- ja
elinkeinoministerién asetukset. Ohjeita menettelytavoista on annettu myo6s toimialan
omissa menettelyohjeissa.

Tarkempi erittely on liitteessa 1.

1 http://www.emvi.fi/data.asp?articleid=1402&pgid=230
http://www.emvi.fi/data.asp?articleid=1360&pgid=230

2 www.energia.fi/sahkomarkkinat/sanomaliikenne
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Hyvat myynti- ja sopimuskaytannot

3.1 Asianmukaiset ja luotettavat sopimuksentekomenettelyt

Myynti-, markkinointi- ja sopimuskéytantdja koskevaa saantelyé ja ohjeistusta on annettu
mm. kuluttajasuojalaissa, Kuluttajaviraston ohjeissa, Suoramarkkinointiliiton ohjeissa,
sahkémarkkinalaissa seka sdahkénmyyntiehdoissa (SME2010).

Sahkon vahittaismyyntimarkkinoilla on ilmennyt tapauksia, joissa asiakas on kirjattu
tehneeksi sopimuksen, vaikka han itse on mielestdan vasta pyytanyt tarjousta. Kyseiset
tilanteet liittyvat yleensa puhelinmyyntiin. Nykyisin moni sdhkdnmyyja kayttaa
myyntitydssé alihankkijoinaan puhelinmyyntiyrityksia.

Varsinkin etamyynnissa on darimmaisen térkeda, etta asiakkaan kanssa kaytetaan
sellaista kielta, ettei sopimuksen syntymisesta jaa epaselvyytta. Sopimusta tehtédessa
asiakkaalle tulee antaa kattavat ja riittdvan yksityiskohtaiset tiedot sopimukseen liittyvisté
asioista. Esimerkiksi sopimuksen erityisesta voimassaoloehdosta (kuluttajien osalta
kaytannossa sopimuksen maaraaikaisuudesta) on syyta sopia selvasti asiakkaan kanssa.
Asiakkaalle on hyva korostaa, mitd méaaraaikainen sopimus kummankin osapuolen
kohdalla tarkoittaa.

Kuluttajalle ei voi lahettaa sopimusvahvistusta, jos hénelle on puhelimessa tehty vain
tarjous eikd sopimusta ole syntynyt.

Jos myyjanvaihtoprosessi lahtee liikkeelle ilman asiakkaan sopimuksentekotarkoitusta,
tasta aiheutuu aiheetonta vaivaa eri osapuolille, loppujen lopuksi huomattavassa maarin
my0s aiheettomasti myyjaksi ilmoittautuneelle.

Puhelun nauhoitus on hyva véline todistaa sopimuksen syntyminen. Puhelun
nauhoittamisesta pitda muistaa myds mainita asiakkaalle.

Vaikka myyntitydssa kaytettaisiin alihankkijan palveluita, lopullinen vastuu sailyy palvelun
tilanneella sahkdn myyjalla. Han vastaa, ettd asianmukaisia sdahkdn myynti— ja
markkinointitapoja noudatetaan. Sahkdmarkkinoiden erikoisluonteen vuoksi alihankkijaa
kaytettdessa myyntihenkiloston perehdytykseen onkin kiinnitettava erityista huomiota.

Yhteenveto

Asiakkaan kanssa on aina kaytettava sellaista kielta, ettei sopimuksen syntymisesta ja
sopimuksen voimassaolo- tai muista ehdoista jaa epaselvyytta. Kauppaa ei saa tehda
“ehdollisena” asiakkaan passiiviseen hyvaksyntaan perustuen, ts. myyja ei saa lahettaa
sopimusvahvistusta asiakkaan puhelimessa pyytdman tarjouksen sijaan ja sen jalkeen
jaadda odottamaan, huomauttaako asiakas siita.

Vahvistusilmoitus lahetetaan aina vain syntyneen sopimuksen perustella, ja se tulee
lahettad viivytyksettd, kuitenkin viimeistdan kahden viikon kuluttua sopimuksen
tekemisesta.

Kaytettaessé alihankkijan palveluita myyntity6hon, lopullinen vastuu sailyy palvelun
tilanneella sahkon myyjalla.

3.2 Asiakkaan peruutus- ja huomautusoikeus etamyynnissa

Kaikilla asiakkailla on sdhkomarkkinalain mukainen huomautusoikeus, kun sopimus on
tehty muuten kuin Kirjallisesti. Lisdksi kuluttaja-asiakkailla on kuluttajansuojalain
etamyyntisddnnosten mukainen peruuttamisoikeus. Huomautusoikeus ja kuluttaja-
asiakkaan peruutusoikeus ovat kdytadnnossa postitusaika huomioonottaen voimassa kolme
viikkoa siitd, kun sopimuksen vahvistus on lahetetty asiakkaalle. Naista oikeuksista on
ehdottomasti mainittava sopimusvahvistuksessa.

Huomautusoikeus

Sahkdmarkkinalain 25 e §:ssa edellytetddn muuten kuin Kirjallisesti tehtyjen sopimusten
osalta vahvistusilmoituksen lahettamista asiakkaan laskutusosoitteeseen. limoitus on



lahetettdva kahden viikon kuluessa sopimuksen tekemisesta. Vahvistuksessa on
mainittava mm. kolmen viikon huomautusajasta, joka lasketaan siita, kun vahvistus on
lahetetty asiakkaalle. Tanéd aikana asiakkaan on ilmoitettava, jos han ei pida
vahvistuksessa mainittuja tai siina selvitettyja ehtoja tehdyn myyntisopimuksen ehtoja
vastaavana. Asiakkaalla on mahdollisuus tehda sahkémarkkinalain ja sopimusehtojen
mukaan huomautus vahvistuksen sisallosta siita riippumatta, onko han kuluttaja vai ei.
Huomautusoikeus on kirjattu yleisiin sopimusehtoihin.

Asiakkaalla on SML:n mukaan huomautusoikeus ehtojen poikkeavuudesta, ei ehdotonta
sopimuksen peruuttamisoikeutta. Jossain tapauksissa huomautusoikeutta on tulkittu
vaarin niin, ettd asiakas voisi tuona aikana my6s peruuttaa sopimuksensa.

Etamyynnin peruutusoikeus

Kuluttajan sopimus on tehty etéviestimen valityksella, kun se on tehty puhelimitse,
postitse, tietoverkon, television tai muun vélineen avulla, jossa sopimuskumppanien ei
tarvitse olla yhta aikaa lasnd. Sahkdsopimuksissa tdmankaltaisia sopimuksia ovat
kaytanndssa kaikki sopimukset lukuun ottamatta sahkodyhtion edustajan kanssa
kasvokkain tehtyja sopimuksia.

Kuluttajansuojalain 6 a luvun etamyyntisopimuksissa kuluttajalla (=luonnollinen henkild)
on luvun 15 8:n mukaan 14 vuorokauden peruuttamisoikeus vahvistusilmoituksen
saapumisesta (tai tavaran toimittamisesta). Kuluttajasuojalain 12 luvun 1 ¢ 8§ mukaan
postitse lahetetyn ilmoituksen katsotaan saapuneen vastaanottajalle seitsemantené
paivana sen lahettamisesta, jollei saapumisajankohtaa voida muuten todentaa. Nain ollen
asiakkaan peruutusoikeus on voimassa kolme viikko vahvistusilmoituksen lahettamisesta.

Peruutusaika on kolme kuukautta, jos vahvistusilmoitus ei sisalla tietoa
peruutussoikeudesta. Jos ilmoitusta ei l&heteté ollenkaan, sopimus ei sido asiakasta. Tosin
tuolloinkin asiakkaan on reagoitava vuoden kuluessa. Siltd osin, kun sahkd on jo ehditty
toimittaa asiakkaalle, asiakas on velvollinen maksamaan vastaanottamastaan energiasta
tai palvelusta.

Yhteenveto

Sahkénmyyjien ja verkonhaltijoiden tulee varmistaa, ettd kuluttaja-asiakkaille lahtevassa
sopimuksen vahvistusilmoituksessa kerrotaan paitsi sahkémarkkinalain ja sopimusehtojen
mukaisesta huomautusajasta, myos kuluttajansuojalain 6 luvun 14 §:n mukaisesta
sopimuksen todellisesta peruuttamisoikeudesta. Asiakkaalla on kolmen viikon
huomautusaika sopimuksen sisallosté vahvistusilmoituksen lahettamispaivasté laskien ja
lisdksi kuluttajalla on oikeus peruuttaa sopimus 14 vrk:n kuluttua siitd, kun han on
vastaanottanut vahvistusilmoituksen.

3.3 Sopimusvahvistus

Sopimuksen vahvistusilmoitus on lahetettéva viipymétta, viimeistaddn kahden viikon
kuluessa sopimuksen tekemisesté. Jollei sopimusvahvistusta laheteta, sopimus ei sido
asiakasta.

Jos verkonhaltija ei ole kahden viikon kuluessa vahvistanut myyjalle toimituksen
alkamisajankohtaa, ei sopimusvahvistuksessa voida ilmoittaa asiakkaalle sitovaa
alkamisajankohtaa. Tasta huolimatta sopimusvahvistus on lahetettava. Kun toimituksen
alkamisajankohta mydhemmin vahvistuu ja jos se poikkeaa sopimusvahvistuksessa
esitetysta, on tdstd muutoksesta ilmoitettava asiakkaalle uudella erillisella
vahvistusilmoituksella.

Yhteenveto

Sopimusvahvistus lahetetddn aina viipymatta, viimeistadn kahden viikon kuluessa
sopimuksen tekemisesta. Jos toimituksen alkamisajankohta myéhemmin muuttuu,
ilmoitetaan tasta erilliselld uudella sopimusvahvistuksella.



3.4 Vakuuden vaatiminen ei saa tulla yllatyksena

Tilanteet, joissa on mahdollista vaatia vakuutta tai ennakkomaksua, on maaritelty alan
yleisissa sopimusehdoissa. Asiakastietojen (mm. luottotietojen) tarkistamisesta tulee aina
mainita joko tarjouksessa tai sopimusta tehtaessa, jotta vakuutta voidaan myéhemmin
vaatia. Vakuutta tai ennakkomaksua voidaan vaatia helpoimmin sopimusta tehtaessa.
Esim. puhelinkeskustelun aikana luottotietoja ei kaytannédssa voida tarkistaa, mutta
talldinkin asiakasta tulee informoida vakuustarpeen tarkistamisesta.

Vakuuden vaatimistarpeen ilmettya on valttamatonta ottaa asiakkaaseen yhteytta. Talléin
asiakkaalla on oikeus luopua uuden sopimuksen tekemisesta, koska hé&nelle asetetaan
aiempaan sopimuskeskusteluun verrattuna uusi velvoite.

Yhteenveto

Vakuuden vaatiminen ei voi tulla yllatyksena asiakkaalle, vaan sopimusta tarjottaessa on
kerrottava, etta asiakastiedot tarkastetaan. Asiakastietojen tarkastamiseen sisaltyy mm.
vakuustarpeen selvittaminen. Jos asiakkaalle ei kerrota tietojen tarkastamisesta, ei
vakuutta voi vaatia jalkikateen.

Sanomaliikenteen hoitaminen

Ty6- ja elinkeinoministerion asetus sahkontoimitusten selvitykseen liittyvasta
tiedonvaihdosta (Sanomaliikenneasetus) velvoittaa sahkémarkkinaosapuolia kdyttadmaan
myyjanvaihtotilanteessa EDIFACT I1SO 9735 —standardiin perustuvia ja Ediel Nordic
Forumin hyvaksymia PRODAT-sanomia. Tarkempi ohjeistus asiakas-, kayttopaikka- ja
sopimustietojen valitysta koskien on esitetty Energiateollisuus ry:n julkaisemassa
Sanomaliikenteen menettelyohjeessa sekd PRODAT-Inhouse maéaaritykset ja syykoodit -
ohjeessa.

Verkonhaltija on velvollinen toimittamaan sahkénmyyjille ja taseselvittgjille varsinaisten
taseselvitystietojen lisaksi myo6s toimituksen aloittamiseen liittyvia taseselvityksen tai
tasevastuun tayttamisen kannalta tarpeellisia tietoja, kuten esimerkiksi myynnin
aloitustietoja.

Toiminnan tehokkuuden ja asiakaspalvelun sujuvuuden varmistamiseksi on sanomien
lahettamisessa noudatettava em. ohjeessa annettuja maaraaikoja siten, ettd ohjeessa
annetut maaraajat muodostavat toiminnalle vdhimmaistason. Yleisena periaatteena tulee
olla, ettéd kukin toimii sanomavaélityksessé viivyttelematta.

4.1 Myynnin aloitusilmoitus

Uuden myyjéan tulee l&hettaa ilmoitus uudesta myyntisopimuksesta jakeluverkon haltijalle
aikaisintaan 3 kuukautta ja vahintdan 14 vuorokautta ennen asiakkaan kanssa sovittua
toimituksen alkamista.

Mikéali myyja haluaisi odottaa asiakkaan peruuttamisoikeuden umpeutuvan ennen sanoman
lahettamistd, tama pitkittaisi asiakkaan vaihtoprosessin vahintaan 5 viikkoon. Tama ei ole
lainsdadannon periaatteiden mukaista eika toimialan kannalta toivottava toimintamalli.

Jos mydhaisemmasta toimituksen alkamisesta nimenomaisesti sovitaan asiakkaan kanssa,
ei toimialan ohjeistuksessa ole tahan estetta. Asiasta on kuitenkin selkeasti sovittava
asiakkaan kanssa ja hdnen on ymmarrettava, milloin toimitus alkaa.

Kuten edella on todettu, sopimusvahvistus on sdhkdmarkkinalain mukaan lahetettava
viipymatta ja viimeistaan kahden viikon kuluessa sopimuksen tekemisestéa riippumatta
toimituksen alkamisajankohdasta.

4.2 Negatiiviset sanomat

Toimialalla on ollut epaselvyyksia ja vaihtelevia tulkintoja myyjéanvaihtotilanteessa
kaytettavan nykyisen myyjan kielteisen vastaussanoman (Z08[N]) lahettamisen
perusteista. Negatiivisen vastaussanoman eli nykyisen myyjan ilmoituksen toimituksen



jatkumisesta voi lahettaé vain siind tapauksessa, ettd asiakkaalla on voimassa oleva
maaraaikainen sopimus. Nykyisen myyjan on ilmoitettava vastaussanomassaan voimassa
olevan maaraaikaisen sopimuksen paattymispéiva, jos uuden sopimuksen aloittamispéaivan
ja nykyisen sopimuksen paattymispaiva ero on alle 30 vuorokautta.

Yhteenveto

Sahkomarkkinaosapuolten valiseen asiakas-, kayttopaikka- ja sopimustietoja koskevaan
tiedonvaihtoon kdytetaan Prodat-sanomaliikennetta. Tiedonvaihdossa on toimittava
viivyttelematta ja toimialalla yhteisesti sovittuja aikarajoja ja menettelyohjeita on aina
noudatettava.

Uuden myyntisopimusilmoituksen peruutuksien kasittely

5.1 Peruutuksen tekeminen

Kilpailuilla markkinoilla on asiakkaan peruutusoikeuden johdosta selvaa, etta jo tehtyja
myyntisopimuksia peruuntuu aika ajoin. Toimialalla taytyy olla joustavat ja tehokkaat
toimintatavat naidenkin tilanteiden hoitamiseksi.

Peruutustilanteessa, kuten muissakin tilanteissa, on syyta olla tarkkana, misséa roolissa
kukin tilanteessa toimii. Yleisesti katsoen peruutuksesta voi ilmoittaa vain asiakas tai
asiakkaan valtuuttama taho. Peruutus tulee ilmoittaa asiakkaan uudelle myyjélle, joka
ainoana tahona voi peruuttaa jo lAhetetyn sanoman uudesta myyntisopimuksesta.

Jakeluverkonhaltijan tulee paasaantoisesti pidattaytya asiakkaan tekemien peruutuksien
kasittelysta. Verkonhaltija toimii tilanteessa puolueettomana osapuolena, joka yllapitaa
markkinapaikkaa ja hoitaa siihen kuuluvia tehtavia.

Asiakas voi halutessaan valtuuttaa nykyisen myyjansa hoitamaan peruutuksen. Talléin
nykyisen myyjan tulee ottaa yhteytta uuteen myyjaan ja ilmoittaa asiakkaan tahdosta
sek& saamastaan valtuutuksesta. Tata ei nykyohjeiden mukaan voi hoitaa
sanomaliikenteelld, eli tdhan tarkoitukseen ei voi kayttaa nykyisen myyjan Kielteista
vastaussanomaa (Z08[N]).

Asiakkaan haluamalleen taholle antama valtuutus on tarvittaessa pystyttava todentamaan.
Puhelun nauhoitus tai esimerkiksi asiakkaan tietoisesti tekema uusi sopimus riittavat
todentamaan asiakkaan tahdon.

Yleisena periaatteena on pidettava, etta asiakkaan tahtoa on aina noudatettava.
Epéselvissa tilanteissa noudatetaan sitd sopimusta, jonka asiakas katsoo tehneenséa. Jos
naihin tilanteisiin liittyy sopimusrikkomuksia aikaisemmin tehtyjen sopimusten osalta,
asiakkaan on tiedostettava, etta han saattaa joutua maksamaan aikaisemmalle myyjalleen
sopimussakkoa tai vahingonkorvausta. Uuden myyjan on syyta mainita naisté asiakkaalle,
jos tallainen tilanne tulee uuden myyjan tietoisuuteen.

52 Asiakkaan sopimus peruutuksen jalkeen

Toimialalla ei ole ollut yhteisesti sovittua kaytantoa sille, mité tapahtuu kuluttajan
myyntisopimukselle peruutuksen jalkeen. Toimialalla kdytyjen keskustelujen perusteella
on sovittu suositeltavan, ettéd peruutustilannetta késitellddn siten kuin uutta sopimusta ei
olisi koskaan tehtykaan ja talloin palataan siihen tilanteeseen, joka asiakkaalla oli ennen
uuden sopimuksen alkua. Peruutustilanne eroaa talta osin sopimuksen
irtisanomistilanteesta. On huomattava, ettd tassé yhteydessa puhutaan tilanteista, joissa
kuluttajan lainmukainen peruutusoikeus on vieléd voimassa.

Esitetyn toimintatavan taustalla on yleinen periaate, jonka mukaan asiakkaan tahtoa on
noudatettava. Kuluttaja-asiakkaan kohdalla peruutuksen voidaan olettaa tarkoittavan, etta
asiakas haluaa palata tilanteeseen, jossa han oli ennen uuden sopimuksen tekemista.

Niissa tilanteissa, joissa uusi sopimus ei ole vield astunut voimaan asiakkaan tehdessa
peruutuksen, myyjanvaihtoprosessi keskeytetdan ja asiakas jaa nykyiselle myyjalle. Jos
puolestaan sopimus on jo ehtinyt astua voimaan, asiakas siirretdén takaisin vanhalle



myyjélle ja taseet korjataan silta ajalta, kun taseisiin on vield& mahdollista tehda
muutoksia. Tata edeltavalta ajalta uudeksi myyjaksi ilmoittanut myyja vastaa taseisiin
viedysta energiasta. Asiakkaan nykyinen myyja (=myyjé, jolle asiakas palautettiin)
laskuttaa asiakasta koko ajalta. Jos uudeksi myyjaksi ilmoittautunut on jo ehtinyt
laskuttaa asiakasta, myyja peruu/hyvittaa laskun asiakkaalle.

Jos asiakkaan maaraaikainen sopimus vanhan myyjan kanssa on paattynyt peruutusajan
aikana, ei myyja ole velvollinen jatkamaan kyseisté sopimusta. Talléin myyjéa joko tekee
uuden sopimuksen asiakkaan kanssa tai ilmoittaa sopimuksen paattymisesta asiakkaalle ja
verkonhaltijalle, jolloin asiakas ja& sopimuksettomaan tilaan.

Peruutuksiin liittyva tiedonvaihto toimijoiden kesken tapahtuu sahkoépostitse.
Sanomaliikenteessa ei ole toistaiseksi peruutustilanteisiin sopivia sanomia. Jos uusi myyja
lahettaad verkonhaltijalle peruutustilanteessa Z08 eli sopimuksen paattymissanoman,
verkonhaltijan tulee toimia menettelyohjeiden mukaisesti, eli verkonhaltija irtisanoo
myyntisopimuksen ja asiakas jaa talloin sopimuksettomaan tilaan, jota on kasitelty
kohdassa 9.1.

Siin& erityistilanteessa, etta asiakas ilmoittaa uudelle myyjalle peruuttavansa sopimuksen
ja samalla kay ilmi, ettd han ei ole my6skééan aikeissa palata vanhan myyjan asiakkaaksi,
uuden myyjan tulee irtisanoa sopimus Z08-sanomalla, jolloin asiakkaalle ei jad voimassa
olevaa myyntisopimusta.

Peruutus voi tulla myds huomattavan myohéisena ajankohtana siind tapauksessa, etta
uuden myyjan lahettdamassa vahvistusilmoituksessa ei ole mainittu kuluttajan
peruutussoikeudesta. Tassakin tapauksessa asiakas suositellaan siirrettavan takaisin
vanhalle myyjélle, joka laskuttaa asiakasta koko ajalta. Taseet korjataan vain silté ajalta,
kun taseet ovat auki. Peruutusten pelisaantdja on kasitelty tarkemmin ediel-sivuilta
I0ytyvassa ohjeessa Myyjanvaihtoa koskevat peruutukset.

Yhteenveto

Peruutuksen tehtyyn ilmoitukseen uudesta myyntisopimuksesta voi hoitaa vain sanoman
lahettanyt uusi myyja. Uuden myyjan tulee peruutustilanteessa selvittad asiakkaalle,
kuinka sahkontoimitus peruutuksen jalkeen jatkuu.

Asiakas voi valtuuttaa muunkin tahon tekeméaan peruutuksen uudelle myyjéalle. Talldin
valtuutettu taho ottaa yhteyden uudeksi myyjaksi ilmoittautuneeseen tahoon, joka hoitaa
peruutuksen lahetettyyn sanomaan. Asiakkaan peruutuksien hoitaminen ei kuulu
kuitenkaan verkonhaltijalle.

Suositellaan, etta peruutustilanteessa asiakas palautetaan vanhalle (nykyiselle) myyjalle.
Jos uusi sopimus ei ole viela astunut voimaan asiakkaan tehdesséa peruutuksen,
myyjanvaihtoprosessi keskeytetaan. Jos puolestaan sopimus on jo ehtinyt astua voimaan,
asiakas siirretadn takaisin vanhalle myyjélle ja taseet korjataan siltéd ajalta, kun taseet
ovat viela auki. Tata edeltavalta ajalta taseita ei korjata.

Toistaiseksi peruutukset hoidetaan sahképostitse. Yleisena periaatteena on, ettéa asiakkaan
tahtoa on noudatettava.

Sopimussakko

Asiakkaan oikeus irtisanoa sahkénmyyntisopimus riippuu tehdysta sopimuksesta. Naméa
ehdot on kuvattu tarkemmin sahkdnmyyntiehtojen kohdissa 10.2-10.5. Sopimusehtojen
mukaisesti maaraaikaista sopimusta ei saa irtisanoa ennen sopimuksen paattymista,
elleivat sopimusehdoissa méaaritellyt ehdot tayty.

Asiakas voi kuitenkin haluta tehdd uuden myyjan kanssa sopimuksen huolimatta siita, etta
hanella on voimassa maaraaikainen sopimus nykyisen myyjan kanssa. Toisaalta asiakas
voi haluta peruuttaa uuden myyjan kanssa tekemansé méaréaikaisen sopimuksen
peruutusajan jo umpeuduttua. Tall6in on tosiasiassa kyse uuden myyntisopimuksen



irtisanomisesta. Molemmissa tapauksissa myyjalla on oikeus peria kohtuullinen
sopimussakko, jos tasta on mainittu yksilollisess& myyntisopimuksessa.

Yhteenveto

Asiakas voi halutessaan rikkoa sopimuksen tarkoituksellisesti ja lopettaa méaraaikaisen
sopimuksensa sopimussakkoa vastaan. Sopimussakosta ja sen kohtuullisesta maaréasta on
mainittava yksil6llisessa myyntisopimuksessa.

Valtakirjojen keraaminen epéaselvissa yksittaistapauksissa

ET:n sdhkdmarkkinoiden kaytannén menettelyohjeessa todetaan valtakirjojen kaytésta
seuraavaa:

Valtakirjan lahettamista JVH:lle ei vaadita, jos osapuoli on hyvaksyttyjen
toimijoiden listalla. Osapuolitunnukset antaa kantaverkkoyhtié Fingrid, ja ne
I6ytyvat Fingridin yllapitamasta dokumentista osapuolet.pdf sivulta: www.fingrid.fi
> Sahkoémarkkinat > Taseselvitysinformaatio.

Myyjélla tulee olla asiakkaan suullinen tai kirjallinen valtuutus, jos myyja suorittaa
nykyisten sopimusten irtisanomisen. Valtuutusta tarvitaan, jos myyja tekee
kayttajan puolesta verkkosopimuksen tai haluaa tietoja kayttajan nykyisista
sopimuksista.

Osapuolilla on oikeus pyytad myyjalta selvitys valtuutuksesta epéselvissa
tapauksissa, esim. kayttaja "ei muista tehneensa sopimusta myyjan kanssa”.

Valtuutusta vaadittaessa tulee huomioida kilpailunrajoituslain
syrjimattémyysvaatimukset.

Edella mainittu selvitys valtuutuksesta on mika tahansa todennus tehdysta tilauksesta.
Kuten luvussa 3 todetaan, myyntitavat pitaéa olla sellaiset, ettei asiakkaan tahdosta ja
tarkoituksesta tehd& uusi sopimus jaa epéselvyytta. Myyjan on samalla varmistettava, etta
asiakas ymmartaa antaneensa talle valtuutuksen irtisanoa hanen voimassa olevat
sopimuksensa. Myyja kantaa tasta aina tayden vastuun.

My6s EMV on ottanut kantaa oikeisiin menettelytapoihin valtakirjojen suhteen.
Viranomaisen paatéksen mukaan verkonhaltijalla pitaé olla kirjalliset menettelytapa- tai
muut ohjeet siitd, missa tilanteissa valtakirjoja edellytetddn, koska valtakirjojen
vaatiminen ilman yleisia toimintaohjeita voi johtaa kiellettyyn myyjien epatasapuoliseen
kohteluun.

Paatoksiensé perusteella EMV ei pida yleisesti suositeltavana, ettd verkonhaltija edellyttad
asiakkaalta valtakirjaa tai muuta lisadselvitysta. Lahtokohtaisesti verkonhaltijan tulee
luottaa siihen, etta asiakkaan ja myyjan valille on syntynyt sdahkénmyyntisopimus, kun
myyja ilmoittaa verkonhaltijalle uudesta sopimuksesta, ellei myyja myéhemmin peruuta
ilmoitustaan tai asiakas oma-aloitteisesti kiista sopimusta. Jalkimmaisessakin tilanteessa
verkonhaltijan tulisi ensisijaisesti kehottaa asiakasta ottamaan yhteytta uudeksi myyjaksi
ilmoittautuneeseen tahoon, jotta ndma voivat keskenadn selvittda, onko sopimus syntynyt
vai ei tai haluaako asiakas syntyneesta sopimuksesta huolimatta peruuttaa sen
mahdollisesti soveltuvien kuluttajansuojalain sdannésten mukaisesti.

Edelleen viranomainen korostaa, etta verkonhaltija on neutraali osapuoli, jonka tulee
pidattaytya laajoista lisdselvitystoimenpiteista. Epaselvisséd sopimustilanteissa
verkonhaltija ei ole se taho, joka pystyisi sitovasti ratkaisemaan asiakkaan ja uuden
myyjan valisen mahdollisen erimielisyyden siitd, onko naiden valilla syntynyt sopimus.

Epéaselvissa sopimustapauksissa verkonhaltijalla on ensisijaisesti asiakkaan
opastusvelvollisuus. Hyvan asiakaspalvelun nimissa asiakasta on syyta neuvoa ottamaan
yhteyttd uuteen myyjaan asian selvittdmiseksi. Asiakkaan erityisesti pyytaessa
verkonhaltija voi, muistaen neutraalin asemansa, selvittaa uudelta myyjalta, onko
sopimusta syntynyt. Jos verkonhaltija haluaa néin toimia, tulee hanella edelld kuvatun
viranomaisen paatoksen mukaan olla tasté kirjalliset menettelyohjeet. Tata palvelua on
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tarjottava tasapuolisesti kaikille asiakkaille riippumatta heidan nykyisesta myyjastaan.
Kuten kappaleessa 5.1 on sanottu, asiakkaan valtuuttaessa nykyisen myyjansa hoitamaan
uuden myyntisopimuksen peruuttamisen, tulee nykyisen myyjan olla suoraan yhteydessa
uuteen myyjaan, ei verkonhaltijaan.

Viranomaisen paatdksien mukaan yksittaisissa epaselvissa sopimustilanteissa vanha myyja
Vvoi pyytaa lisaselvitystd myyntisopimuksensa paattymisestéd uuden myyntisopimuksen
syntymisen vuoksi.

Edella mainittu lisdselvitysten vaatiminen tulee rajoittaa mahdollisimman harvoihin
tilanteisiin. Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi silloin, kun asiakas itse ottaa yhteyden
vanhaan myyjaéan tai verkonhaltijaan ja kiistad uuden sopimuksen syntymisen. Asiakkaan
uuden sopimuksen syntymisen kiistaminen voi tulla verkonhaltijan tietoon my®6s silloin,
kun verkonhaltija pyytaa asiakasta lukemaan mittarinsa myyjan vaihtoa varten.

Energiamarkkinaviraston mukaan ei ole sallittua, etta niissdkaan tilanteissa, joissa useat
saman uuden myyjan asiakkaat kiistavat sopimuksen syntymisen, verkonhaltija tai vanha
sahkdénmyyjé pyytaisivat kollektiivisesti valtakirjaa tai muuta lisaselvitysta kaikilta
kyseisen myyjan asiakkailta.

Viranomaisen paatdoksessa todetaan, etté kaikki erilliset lisdtoimenpiteet ja -selvitykset
hidastuttavat vaihtotapahtumaa, mik& on haitallista markkinoiden toimivuuden kannalta ja
aiheuttaa lisakustannuksia kaikille toimijoille. Myyjanvaihto tulisi olla asiakkaalle
mahdollisimman vaivatonta siten, ettd tdma voi hoitaa vaihdon olemalla halutessaan
yhteydessa vain uuteen myyjaan. Nain ollen ei ole perusteltua, etta asiakasta vaadittaisiin
olemaan erikseen yhteydessa vanhaan myyjaan todentaakseen uuden sopimuksen
syntymisen.

Yhteenveto

Normaalitilanteessa myyjalta ei vaadita selvitysta asiakkaan valtuutuksesta. Markkinoiden
toimivuuden kannalta on tarkeéa, ettd kaikki osapuolet tuntevat vastuunsa siita, etta
sanomaprosessiin edenneet sopimukset ovat todella syntyneet ja todennettavissa, ja etta
tiedonvaihtosanomiin voidaan luottaa.

Epéselvissa yksittaistapauksissa, joissa asiakas kiistad uuden sopimuksen syntymisen, silla
sopimusosapuolella, jonka sopimus on paattymaéassé, on oikeus pyytaa selvitystd oman
sopimuksensa paattymisesta. Epaselvyydet tulee selvittaa asiakkaan ja myyjien kesken.
Jakeluverkonhaltijan neutraalina tahona tulee pdasaantoisesti pidattaytya naista
selvittelyista, paitsi asiakkaan nimenomaan sité taltd pyytaessa. Verkonhaltijoilla pitaé olla
julkiset, kirjalliset menettelytapa- tai muut ohjeet siita, missa tilanteissa verkonhaltija voi
asiakkaan valtuuttamana osallistua epéselvien tilanteiden selvittdmiseen.

Vastatarjoukset

Kilpailuilla markkinoilla ei ole kiellettya se, ettd myyjat tekevat asiakkaille vastatarjouksia.
Vastatarjouksiin liittyen on olennaista varmistaa, ettei sahkdmarkkinalain 16 e §:ssa
sdadettyja salassapito- ja luottamuksellisuusvelvoitteita rikota.

Liséksi on varmistettava, ettei vastatarjousten teko hidasta sanomaliikenteen kéasittelya.
Sovittuja maaraaikoja on noudatettava joka tilanteessa. Esimerkiksi verkonhaltija, joka
tarkoituksellisesti viivastyy sanomaliikenteen méaaréaajoista antaakseen toimitusvelvolliselle
myyjalle aikaa neuvotella vastatarjouksista, rikkoo sahkdmarkkinalain (14 8)
tasapuolisuus- ja syrjimattomyysvelvollisuutta sek& sanomaliikenneasetusta. On myos
huomattava, ettei negatiivista sanomaa saa lahettaa siinakdén tapauksessa, etté asiakas
hyvéaksyy nykyisen myyjan vastatarjouksen. Tall6in noudatetaan yleisid asiakkaan
peruutuksiin liittyvia toimintatapoja, joita on kasitelty tarkemmin luvussa 5.

On olennaista, ettd luottamuksellisia tietoja kasittelevat vain ne tahot, joiden tehtévaksi se
on saddetty. Monien toimijoiden asiakaspalvelu on kustannustehokkuussyista yhteistéa.
Yhteisista tietojarjestelmista johtuen on mahdollista, etta toimitusvelvolliset sahkdnmyyjat
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voivat paasté kasiksi heille kuulumattomiin tietoihin. TA&ma on erityisesti mahdollista siella,
missa yhteista asiakaspalvelua hoitaa sdhkdn myyntiyhtié. Luottamuksellisten tietojen
luovuttaminen myyntitydssa kaytettaviksi on sdadetty verkonhaltijan vastuuhenkil6ille
rangaistavaksi. On huomattava, ettd myoskdédn myyja ei saa hyodyntaa omaksi edukseen
tai toisen myyjan vahingoksi tallaista sille kuulumatonta tietoa omassa toiminnassaan.

Lainkohdassa tarkoitettua tietoa on esimerkiksi se, ettéd entinen myyja saa verkonhaltijan
kautta tietdd, kenen uuden myyjan kanssa asiakas on tehnyt sopimuksen. Tama voi
tapahtua esim. katsomalla tiedon yhteisesta tietojarjestelméasta ja hyddyntamalla sita
myyntitydssa.

Vastatarjouksia tehtdessa on tullut esiin tilanteita, joissa asiakas ei ole tiennyt siirtyneenséa
muualle, eika hanella ei ole tietoa, kuka hanen uusi myyjansa on. Tallaisessa tilanteessa
myyja voi pyytaa asiakasta ottamaan yhteytta verkonhaltijaan selvittdakseen uuden
myyjan nimen. Vaihtoehtoisesti tarjousta tekevd myyja voi asiakkaan valtuutuksella
selvittdd verkonhaltijalta uuden myyjan nimen.

Luottamuksellisuuden kannalta ongelmalliseksi tilanne muodostuu niissé yhtidissa, joissa
verkolla ja myynnilla on yhteinen asiakaspalvelu. Edella kuvatun perusteella
asiakaspalvelija voisi asiakkaan pyynndsta selvittda uuden myyjan nimen. Nain voidaan
toimia vain tilanteissa, joissa asiakas ei tieda uutta myyjadnsa ja asian selvittely ei
muuten etene tai aiheuttaa asiakkaalle kohtuutonta vaivaa.

Toisaalta on pidettava mielessa, etta tallaisia tilanteita, joissa asiakas on tietamattaan
siirtynyt uudelle myyjalle, ei pitaisi syntyé, jos hyvia myynti- ja markkinointitapoja on
noudatettu.

Yhteenveto

Vastatarjouksiin liittyen on olennaista varmistaa, ettei salassapito- ja
luottamuksellisuusvelvoitteita rikota ja etta hyvia myynti- ja markkinointitapoja
noudatetaan. Hyvia ja asiakkaiden luottamusta alaan parantavia toimintamalleja seké&
sanomaliikenteen aikarajoja on noudatettava.

Jakeluverkonhaltijan rooli

Jakeluverkonhaltijan roolia myyjanvaihtotilanteiden osalta sadatelevat mm.
sahkdémarkkinalain pykalat 14 ja 16c, jotka edellyttavat, ettd verkkopalveluja ja
taseselvityspalveluja on tarjottava tasapuolisin ja syrjimattémin ehdoin
sahkdmarkkinoiden osapuolille. Jakeluverkonhaltijan tulee kaikessa toiminnassaan
huomioida myo6s luottamuksellisuus ja salassapitovelvollisuudet (SML 16e 8), joita on
kasitelty seuraavassa luvussa.

Sahkodémarkkinalain (SML 15a 8) perusteella verkonhaltija ei saa peria erillista maksua
myyjanvaihtoon liittyvista rekisterdinti-, taseselvitys- ja muista vastaavista suoritteista.
Myyjanvaihtoon liittyvastd mittalaitteen lukemisesta voi perid maksun ainoastaan, jos
edellisestd myyjanvaihdosta on kulunut alle yksi vuosi. Naissa tilanteissa ei kuitenkaan saa
peria mittarinlukumaksua, jos asiakas itse lukee mittarinsa. Tama ylimaarainen
mittarinlukumaksu tulee mita todennakdisimmin poistumaan uuden sdhkdmarkkinalain
myoté. Tyo- ja elinkeinoministerion tyoryhma, jonka tehtavéana oli laatia ehdotus
kolmannen energian sisdmarkkinapaketin taytantodnpanoon liittyvaksi lainsaadannoksi,
esittda 17.9.2010 jattamassaan raportissaan, ettd verkonhaltijan sdhkdmarkkinalain 15 a
8:n mukainen mahdollisuus peria ylimaarainen mittarinlukumaksu tulisi poistaa
sahkdmittareiden etaluentaan siirtymisen johdosta.

Verkonhaltijan tulee tarjota samanlaisille asiakkaille palveluja samanlaisin ehdoin seké&
tarjota myyjille tasapuolinen markkinapaikka. Myyjanvaihtoon sekd sahkéntoimituksen
alkamiseen ja paattymiseen liittyvien tietojen valittdminen on osa taseselvityspalvelua.
Verkonhaltijan tulee pyrkia toimittamaan tarvittavat tiedot virheettdmasti ja viiveetta
toimijoille.
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Verkonhaltijan tehtavéné ei ole arvioida vastaanottamiensa myyjanvaihtosanomien
patevyytta tai toimia sovittelevana tai lisaselvityksia pyytavana osapuolena, kun asiakkaan
ja myyjan valisessd sopimussuhteessa ilmenee ongelmia.

Epéselvissa myyntisopimusasioissa asiakas ottaa kuitenkin usein yhteyttd verkonhaltijaan.
Tall6in verkonhaltijan tulisi ensisijaisesti opastaa asiakasta ottamaan yhteytta
myyjaosapuoliin. Asiakkaan erityisesti pyytédessa verkonhaltija voi, muistaen neutraalin
asemansa, selvittdd uudelta myyjaltd, onko sopimusta syntynyt. Jos verkonhaltija haluaa
nain toimia, tulee hanella edella luvussa 7 kuvatun mukaisesti olla tasta kirjalliset
menettelyohjeet

9.1 Sopimukseton tila

Verkonhaltijan on muistettava neutraali roolinsa my6s sopimuksettomassa tilassa, jossa
asiakkaan voimassaoleva myyntisopimus paattyy, eika han ole tehnyt uutta sopimusta.
Nykyisen lainsdadannodn perusteella verkonhaltijan on katkaistava sdhkdntoimitus
kyseiseen kayttdépaikkaan. Hyvan asiakaspalvelun ja imagonsa nimissd verkonhaltijan
tulee ilmoittaa asiakkaalle tilanteesta hyvissa ajoin ennen katkaisua.

Verkonhaltija ei voi maarata asiakkaalle oletusmyyjaa. Suomen lainsaadanto ei tunne
sahkon oletusmyyjéa. Jotta sdahkénmyynti- tai sahkodntoimitussopimuksen voitaisiin katsoa
syntyvan ilman sopijapuolten tahdonilmaisuja, siitd pitaisi olla mainittu laissa, kuten
Ruotsissa on tehty. Meilla voimassa oleva toimitusvelvollisuus tarkoittaa, etta
toimitusvelvollinen myyjé on velvollinen tekemaén sopimuksen sita haluavan asiakkaan
kanssa. Sahkon toimituksen tulee kuitenkin aina perustua sopimukseen.

Se, ettd verkonhaltijan alueella toimii yksi toimitusvelvollinen myyja, ei siis tarkoita sita,
etta tama automaattisesti myisi sdhkoa niille asiakkaille, joilla ei ole voimassaolevaa
sopimusta. Myyjén toimitusvelvollisuus koskee ainoastaan tilannetta, jossa asiakas
nimenomaan haluaa tehda sopimuksen toimitusvelvollisen myyjan kanssa.

9.2 Myyjan katkaisuilmoitus ja sahkdjen takaisin kytkenta

Mikali asiakkaan sahkontoimitus joudutaan katkaisemaan asiakkaan laiminlyotya
myyntisopimusta tai muista myyntisopimukseen liittyvista syista, myyjé vastaa aina
katkaisupyynnon perusteista ja siita, etta kaikki ennakkoon tarvittavat huomautustoimet
on tehty sopimusehtojen mukaisesti. Myyjan tulee ilmoittaa asiakkaalle sahkén
katkaisemisesta.

Myyjan lahettaman katkaisuilmoituksen saatuaan verkonhaltija katkaisee asiakkaan
sahkétoimituksen neuvottelematta asiakkaan kanssa. Verkonhaltija kytkee sahkot takaisin
myyjan pyynnosta.

Mikali asiakkaalle ilmoittautuu katkaisun aikana uusi myyja, asiakas tulee vaihtaa
normaaleja menettelytapoja noudattaen uudelle myyjéalle, vaikkei han korjaisikaan
laiminly6ntejdan (esim. maksurastejaan) nykyiselle myyjalle. Poikkeuksena on tilanne,
jossa asiakkaalla on maaraaikainen sopimus nykyisen myyjan kanssa. Talléin toimitaan
maaraaikaista sopimusta koskevien menettelytapojen mukaisesti. Verkonhaltija kytkee
sadhkot takaisin asiakkaalle uuden sopimuksen astuessa voimaan.

Sahkojen takaisinkytkennésta verkonhaltija voi laskuttaa uutta myyjaa hinnastonsa
mukaisesti. Verkonhaltijan on informoitava uutta myyjaéa tapahtuneesta katkaisusta ennen
takaisinkytkent&a.

Tilanteessa, jossa asiakkaalla on rasteja seka myyjalle etta verkonhaltijalle, verkonhaltijan
ei tarvitse kytkea sahkdja takaisin ennen kuin asiakas on suorittanut verkonhaltijan
kanssa tehtyyn sopimukseen liittyvat rastinsa.

Yhteenveto

Jakeluverkonhaltija on sdhkdn vahittdismarkkinoilla neutraali osapuoli, joka valittaa
tarvittavat tiedot eri markkinaosapuolille sovittujen menettelytapojen mukaisesti.
Verkonhaltijan tehtaviin ei kuulu asiakkaan ja myyjan sopimusepaselvyyksien ratkominen,
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vaan verkonhaltija voi ainoastaan ohjata naméa tahot neuvottelemaan keskenaan.
Verkonhaltijan tulee ottaa huomioon markkinaosapuolien tasapuolinen kohtelu ja oma
neutraali asemansa kaikessa toiminnassaan.

10 Luottamuksellisuus ja syrjimattomyys

Verkonhaltijan ja tasevastaavan salassapidosta on sdadetty sahkémarkkinalain 16e 8:ssa.
Luottamuksellisuutta ja salassapitoa on kasitelty tarkemmin mm. ET:n ohjeessa
Luottamuksellisuusvaatimukset sdhkémarkkinoilla seka Energiamarkkinaviraston
verkonhaltijan syrjimattomyyden varmistamista kasittelevassa ohjeessa. Eraissa
yhteyksissa, mm. komission Kilpailupadosaston sektoriselvityksen valiraportissa
16.2.2006, on esitetty epéilys, etta Suomessa verkonhaltijat antavat ldheisen myyjan
hyddyntéda toiminnassaan vain verkkotoiminnan kaytettavissa olevia tietoja. Suurimmalla
osalla toimijoista on kustannustehokkuussyista yhteinen tietojarjestelmé ja yhteinen
asiakaspalvelu, jolloin sama taho hoitaa sek& myynnin ettd verkon asiakaspalvelua.

Jotta valtyttaisiin massiiviselta tietojarjestelmien uudistamiselta, ET:n suosituksen
mukaisesti verkonhaltijoilla ja tasevastaavilla tulee olla sisdiset ohjeet
salassapitosdadnndsten noudattamiseksi. Henkil6std sitoutetaan néaihin sdantdihin ja myods
rangaistussaannokset otetaan huomioon. Myds sdhkdn myyjan on sitouduttava olemaan
hyddyntdméattd omassa toiminnassaan salassapitoméaaréaysten mukaista tietoa. Oleellista
on, ettei tietoa kayteta omaksi hyddyksi taikka toisen myyjan vahingoksi.

Osapuolet varmistavat, ettd mahdolliset ulkopuoliset palveluntarjoajat noudattavat
salassapitosadnnoksid. Verkonhaltija edellyttad myds yhteista tietokantaa kayttavan
sahkénmyyjan antavan asianomaiselle henkilékunnalle tietojen kayttdd koskevat ohjeet.

Sopimatonta tietoa on esimerkiksi tieto siitd, kuka myyja myy millekin asiakkaalle taikka
kenen uuden myyjan asiakkaaksi myyjén entinen asiakas on siirtyméassa. Myyjélla voi olla
tasta oikeutetusti tietoa asiakkaaltaan saatuna, mutta verkon tietojarjestelman kautta
haettuna ei. Sama koskee sopimussuhteen yksityiskohtia, kuten toisen myyjén
sopimuksen paattymisajankohtaa seka asiakkaan nykyisid kulutustietoja.

Poikkeuksena edelliseen on joitain erityistietoja liittyen toimitusvelvolliseksi myyjaksi
maarattyyn myyjaan. Toimitusvelvollisella myyjalla on oikeus saada tieto, kuuluuko
asiakas toimitusvelvollisuuden piiriin. Energiatietojen osalta tdssa tapauksessa on oikeus
tietda, toteutuuko toimitusvelvollisuusraja vai ei. Toimitusvelvollisella myyjalla on oikeus
saada myds energian summatieto siitda, miten paljon verkon asiakkaista on muilla myyjilla.
Jos toimitusvelvollisella myyjalla ja verkonhaltijalla on yhteinen asiakastietojérjestelma,
myyjan edustajalla on oikeus poisvaihtaneiden asiakkaiden niihin tietoihin (ns.
historiatietoihin), jotka myyjallé olisi itselladn, jos han olisi hoitanut asiakaspalvelun itse.

Tietojen luovuttaminen vaatii aina pyyntda. Verkonhaltijat ja myyjat voivat kuitenkin
sopia, etta tietty tieto annetaan automaattisesti. Tama vaatii aina erillisen sopimuksen.

Luottamuksellisuuteen ja salassapitoon liittyy oleellisena osana myyjien tasapuolisen
kohtelun vaatimus (SML 14 ja 16c¢ 8). Tata on kasitelty tarkemmin kohdassa
Jakeluverkonhaltijan rooli.

Yhteenveto

Tahan asti Suomessa on ollut mahdollista toimia yksinkertaistetuilla ja kevennetyilla
menettelyilla. Nain on sadstytty esim. tietojarjestelmakustannuksissa. Jotta tilanne sailyisi
ennallaan, on erittain tarkeda, ettéd ET:n luottamuksellisuusohjetta seka
syrjimattomyysperiaatetta noudatetaan kaikessa toiminnassa tunnontarkasti.

11 Yhteenveto

Alan maineen, toiminnan helppouden ja edullisuuden edistamiseksi seka ylimaaraisen
tyon, selvittelyn, vaivan ja kustannusten valttamiseksi on tarkeaa, etta lainsdadannéssa
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asetettuja sadnnoksia, sovittuja sopimusehtoja sekad yhteisid menettelyohjeita
noudatetaan.

Myyjanvaihtotilanteiden onnistumisen kannalta kriittisinta ja tarkeintd on, etta kaikissa
tilanteissa noudatetaan alusta alkaen hyvid myynti- ja sopimuskaytant6ja. Kun heti
prosessin alkuvaiheessa varmistutaan muutamista keskeisista asioista, sdastytdan monelta
lisdselvittelylta prosessin muissa vaiheissa. Hyvat myynti- ja markkinointikaytannot
korostuvat erityisesti etamyynnissa.

Tarkeinta on, ettd asiakkaan kanssa kaytetadn sellaista kielta, ettei sopimuksen
syntymisesté ja sopimuksen voimassaolo- tai muista ehdoista jaa epaselvyytta. Kauppaa
ei saa tehd& “ehdollisena” asiakkaan passiiviseen hyvaksyntaan perustuen, ts. myyjé ei
saa lahettda sopimusvahvistusta asiakkaan puhelimessa pyytaméan tarjouksen sijaan ja
sen jalkeen jadda odottamaan, huomauttaako asiakas siita.

Kaytettaessa alihankkijan palveluita myyntitydhodn, lopullinen vastuu sailyy palvelun
tilanneella s&hkén myyjalla.

Vahvistusilmoitus on lahetettdva aina vain syntyneen sopimuksen perustella, ja se tulee
lahettaa viivytyksetta, kuitenkin viimeistdan kahden viikon kuluttua sopimuksen
tekemisesta. Jollei sopimusvahvistusta laheteta, sopimus ei sido asiakasta.

Sahkénmyyjien ja verkonhaltijoiden tulee varmistaa, ettd kuluttaja-asiakkaille lahtevassa
sopimuksen vahvistusilmoituksessa kerrotaan paitsi sahkdmarkkinalain ja sopimusehtojen
mukaisesta huomautusajasta, myos kuluttajansuojalain 6 luvun 14 §:n mukaisesta
sopimuksen todellisesta peruuttamisoikeudesta. Asiakkaalla on kolmen viikon
huomautusaika sopimuksen sisalloésta vahvistusilmoituksen lahettdmispaivasta laskien ja
lisdksi kuluttajalla on oikeus peruuttaa sopimus 14 vrk:n kuluttua siitd, kun han on
vastaanottanut vahvistusilmoituksen.

Vakuuden vaatiminen ei voi tulla yllatyksena asiakkaalle, vaan sopimusta tarjottaessa on
kerrottava, ettd asiakastiedot tarkastetaan. Asiakastietojen tarkastamiseen sisdltyy mm.
vakuustarpeen selvittaminen. Jos asiakkaalle ei kerrota tietojen tarkastamisesta, ei
vakuutta voi vaatia jalkikateen.

Sahkoémarkkinaosapuolten valiseen asiakas-, kayttopaikka- ja sopimustietoja koskevaan
tiedonvaihtoon kaytetaan Prodat-sanomaliikennetta. Tiedonvaihdossa on toimittava
viivyttelematta ja toimialalla yhteisesti sovittuja aikarajoja ja menettelyohjeita on aina
noudatettava.

Kilpailuilla markkinoilla on selvaa, etta aika ajoin jo tehtyja sopimuksia peruuntuu.
Peruutuksen tehtyyn ilmoitukseen uudesta myyntisopimuksesta voi hoitaa vain sanoman
lahettanyt uusi myyja. Asiakas voi valtuuttaa muunkin tahon tekemé&an peruutuksen
uudelle myyjalle. Talldin valtuutuksen saanut taho esimerkiksi vanha myyja ottaa
yhteyden uudeksi myyjaksi ilmoittautuneeseen tahoon, joka hoitaa peruutuksen
lahetettyyn sanomaan. Asiakkaan peruutuksien hoitaminen ei kuulu kuitenkaan
verkonhaltijalle.

Suositellaan, etta peruutustilanteessa asiakas palautetaan vanhalle (nykyiselle) myyjalle.
Jos uusi sopimus ei ole viela astunut voimaan asiakkaan tehdessa peruutuksen,
myyjanvaihtoprosessi keskeytetaan. Jos puolestaan sopimus on jo ehtinyt astua voimaan,
asiakas siirretaan takaisin vanhalle myyjéalle. Peruutukset hoidetaan sdhkdpostitse.

Peruutustilanteisiin tai joihinkin myyjan vaihtoihin saattaa liittyd myods aikaisempien
sopimuksien sopimusrikkoja. Asiakas voi halutessaan rikkoa sopimuksen tarkoituksellisesti
ja lopettaa maaraaikaisen sopimuksensa sopimussakkoa vastaan. Sopimussakosta ja sen
kohtuullisesta maarasta on oltava maininta yksilollisess& myyntisopimuksessa.

Normaalitilanteessa valtakirjojen valittamista sahkdmarkkinaosapuolien kesken ei saa
vaatia.

Epéaselvissa yksittaistapauksissa, joissa asiakas kiistad uuden sopimuksen syntymisen, silla
sopimusosapuolella, jonka sopimus on paattymassa, on oikeus pyytaa selvitysta oman
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sopimuksensa paattymisesta. Epaselvyydet tulee selvittda paasaantoisesti asiakkaan ja
myyjien kesken. Jakeluverkonhaltijan tulee neutraalina tahona pidattaytya naista
selvittelyista.

Tehtéessé aktiivista myyntity6td myyjanvaihtotilanteissa kilpailuilla markkinoilla esiintyy
my06s vastatarjouksia. Vastatarjouksiin liittyen on olennaista varmistaa, ettei salassapito-
ja luottamuksellisuusvelvoitteita rikota ja etta hyvia myynti- ja markkinointitapoja
noudatetaan.

Jakeluverkonhaltija on sdhkdn vahittdismarkkinoilla neutraali osapuoli, joka valittaa
tarvittavat tiedot eri markkinaosapuolille sovittujen menettelytapojen mukaisesti.
Verkonhaltijan rooliin ei kuulu asiakkaan ja myyjan sopimusepéselvyyksien ratkominen,
mutta verkonhaltija voi ohjata nama tahot neuvottelemaan keskendan. Verkonhaltijan
tulee ottaa huomioon markkinaosapuolien tasapuolinen kohtelu ja oma neutraali asemansa
kaikessa toiminnassaan.

Tahan asti Suomessa on ollut mahdollista toimia yksinkertaistetuilla ja kevennetyilla
menettelyilla. N&in on saastytty esim. resurssi- ja tietojarjestelmékustannuksissa. Jotta
tilanne sailyisi ennallaan, on erittain tarkeaa, etta ET:n luottamuksellisuusohjetta seka
syrjimattomyysperiaatetta noudatetaan kaikessa toiminnassa tunnontarkasti.



LIITE 1

LIITE 1 - Sahkdmarkkinoita saateleva lainsaadanto ja ohjeistus

Toimintaa sahkémarkkinoilla ohjaa ensisijaisesti sahkémarkkinalaki ja sahkémarkkina-
asetukset seka naiden alaiset kauppa- ja teollisuusministerion paatdkset. Lainsaddanto
I0ytyy sahkdisesti valtion sdddostietopankista osoitteesta: www.finlex.fi

Tarkempi erittely on seuraava:

Sahkomarkkinalaki n:o0 386/1995 sisaltden muutokset 1018/1995, 332/1998,
138/1999, 466/1999, 623/1999, 444/2003,
1130/2003, 1172/2004, 624/2007

Valtioneuvoston asetus sdhkdntoimitusten selvityksesta ja mittauksesta 66/2009

Ty6- ja elinkeinoministerion asetus sdhkdntoimitusten selvitykseen liittyvasta
tiedonvaihdosta 809/2008

Lisdksi toimintaa muu yleinen lainsdadanto, kuten esimerkiksi:
Kirjanpitolaki n:o 1336/1997
Kuluttajasuojalaki 38/1978

Tarkeita pelisdantdja on kuvattu useissa Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ohjeissa,
jotka Ioytyvéat heidéan nettisivuiltaan osoitteesta: www.ssml.fi

Lisdksi toimintaa ohjaavat toimialalla yhteistydssé tarvittavien sidosryhmien kanssa
neuvotellut yleiset sopimusehdot, kuten sahkéntoimitusehdot (STE2010),
verkkopalveluehdot (VPE2010) ja sahkdnmyyntiehdot (SME2010). Sopimusehdot I6ytyvat
ET:n sivuilta osoitteesta: www.energia.fi/sahkomarkkinat/sahkoverkko/sopimusehdot-ja-
liittymismaksut

Muita vahittaismarkkinoiden toimintaan ja sanomaliikenteeseen liittyvia ohjeita on annettu
toimialan yhteisesti sopimissa menettelyohjeissa; Sahkdmarkkinoiden kaytannon
menettelyohje ja Sanomaliikenteen menettelyohje. Nama I6ytyvéat osoitteesta:
www.energia.fi/sahkomarkkinat/sanomaliikenne/ohjeet-ja-suositukset

Luottamuksellisuutta ja syrjiméattomyyttd on késitelty:

Energiateollisuuden ohjeessa Luottamuksellisuusvaatimukset sahkdmarkkinoilla ja

Energiamarkkinaviraston Suosituksessa sdhkdverkonhaltijan syrjimattdémyyden
varmentamisohjelmasta ja raportoinnista Dnro 1352/53/2005.
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