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VIESTINTAVIRASTQN PAATOS ACN:N VELOITUKSESTA, LIITTYMAN IRTISANOMISESTA, SIIRTO-
OIKEUDESTA SEKA HINNASTOSTA

1. ASIAN VIREILLE TULO

Viestintavirasto sai toukokuussa 2004 paivittain runsaasti valituksia ACN
Communications Finland Oy:n (jaljempdana ACN) veloituksesta. Veloitusta
koskevien valitusten mukaan epaselvyyksia oli laskutettavien summien
oikeellisuudessa, ilmaiseksi mainittujen puheluiden laskuttamisessa, las-
kutusajoissa ja laskun yksiléintitiedoissa. Lisaksi ACN lahetti aiheettomia
laskuja tai maksumuistutuksia ja peri niistd muistutuslisan.

Asiakkaat valittivat myos siita, etta ACN toimitti siirtosopimuksen perus-
teella siirretyn numeron sijaan tai sen lisdksi tdysin uuden numeron SIM-
kortteineen. Tasta seurasi asiakkaille ongelmia, kun tallaisen tilaamatto-
man uuden numeron irtikytkentaa ei pyynnoista huolimatta tehty ja asi-
akkaalle lahetettiin aiheettomia laskuja ja maksumuistutuksia. Edelleen
paitsi asiakkaiden myds yhden teleoperaattorin mukaan ACN ei kytkenyt
irti kaikkia peruttuja tai irtisanottuja liittymia, jolloin nama liittymat jai-
vat aktiivisiksi.

Saman tyyppisia veloitusta koskevia valituksia tuli runsaasti tapauksissa,
joissa asiakkaat kayttivat oikeuttaan perua liittymasopimus tai irtisanoi-
vat liittyman. Liittyman perumisen tai irtisanomisen jalkeenkin ACN tois-
tuvasti lahetti asiakkailleen aiheettomia kuukausimaksuja ja maksumuis-
tutuksia. Asiakkaiden mukaan he olivat lukuisia kertoja olleet eri tavoin
yhteydessa ACN:n asiakaspalveluun mutta talla ei ollut vaikutusta lasku-
jen ja maksumuistutusten saapumiseen.

Lisdksi Viestintaviraston tietoon saatettiin, etta teleyritykset joutuivat
epaamaan ACN:Ita tulleita siirtopyyntoja, koska siirtaja ei ollut liittyman
haltija eika siten siirtoon oikeutettu.

Viestintaviraston tietoon saatettiin myos, ettd ACN:n hinnastosta ei il-
mennyt, mitda maksaa puhelu lankaliittymasta ACN:n liittymaan.
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Viestintavirasto pyysi ACN:lté 25.5.2004 perusteltua selvitysta selvitys-
pyynndssa mainituista seikoista. Selvitys tuli toimittaa Viestintavirastolle
viimeistédan 10.6.2004. Selvityspyynndssa on todettu, etta selvityksen
antamatta jattaminen ei esta asian ratkaisemista. ACN antoi osittaisen
vastauksen 15.6.2004 ja taydentavan vastauksen 23.6.2004.

Koska ACN:n antaman selvityksen mukaan osa laskutusvirheista johtui
ACN:n kayttaman verkko-operaattorin ACN:lle toimittamista virheellisista
tiedoista, niin Viestintavirasto pyysi verkko-operaattorilta Telia Sonera
Finland Oyj:lta (jaljempana TeliaSonera) asiasta lausuntoa. Viestintavi-
rasto sai lausunnon 8.7.2004.

2. SELVITYKSET
2.1 ACN:n selvitys
Veloitus

ACN:n mukaan se kayttaa [integroitua] laskutusjarjestelmaa nimeltaan
[...]}, joka on kaytdéssa muillakin suurilla matkapuhelinoperaattoreilla.
Jarjestelmaa kaytetaan keskeisten toimenpiteiden, kuten provisioinnin,
puheluiden kirjaamisen (call detail records, CDR tiedostot), puheluiden
hinnoittelun, laskujen muodostamisen, maksujen kasittelyn seka mak-
sumuistutusprosessin hoitamiseen. [...].

ACN:n mukaan se kasittelee CDR-tiedostoja paivittdin ja puhelut laske-
taan asiakkaan tilille valittémasti. ACN tarkistaa laskujen virheettdmyy-
den ennen niiden tulostamista ja lahettamista. Kaytanto on tullut voi-
maan huhtikuussa 2004. Jarjestelma tuottaa laskutustiedoston, joka si-
saltaa kaikki laskuja koskevat tiedot. [...].

ACN verkkopalvelun tarjoaja Suomessa on TeliaSonera. ACN lahettaa
provisiointipyynnoét TeliaSoneralle ja hyvdksyy TeliaSoneran provisiointi-
vastaukset. TeliaSonera toimittaa myds CDR-tiedostot, jotka ACN kasit-
telee [...]-laskutusohjelmassa. ACN luo ja toimittaa laskut [...]-ohjelman
kautta.

ACN:n mukaan se on kohdannut kolmenlaisia ongelmia laskutuksessa:

Ongelma 1

Helmikuussa 2004 ilmeni ongelmia minuuttiveloituksettomien Mobile
Friends-soittojen laskutuksessa. Tahan olivat syyna TeliaSoneran ACN:lle
toimittamat virheelliset provisiointitiedot. Aikana jolloin ongelma ilmeni,
laskutusjarjestelma osana tarkisti, onko valitun liittyman numero kytket-
ty ACN:n palveluun. Jos valittu numero oli ACN:n oma numero, ei soitos-
ta peritty minuuttiveloitusta. Jos valittu numero ei ollut kytkettyna
ACN:lle veloitettiin puhelusta normaalin hinnaston perusteella.

ACN:n mukaan laskutusongelma oli suoraa seurausta TeliaSoneran
ACN:lle toimittamista virheellisista provisiointitiedoista. TeliaSonera tie-
dotti ACN:lle tavanomaisen provisiointikdytannén mukaan, ettei liittymia
oltu kytketty ACN:n verkkoon, vaikka ne todellisuudessa olikin kytketty.
Taman virheen seurauksena laskutusjarjestelma ei kyennyt tunnista-
maan soittoja tiettyihin ACN:n liittymanumeroihin. Virhe tapahtui
15.2.2004 -14.3.2004 ja se havaittiin 4.4.2004. Virheellisia laskuja on
lahetetty noin 20 000 [...] asiakkaalle.

! [...] -merkityt kohdat poistettu salassa pidettavina (Laki viranomaistoiminnan julkisuudesta 24 § 1 momentti
20 ja 32 kohta.
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ACN:n mukaan provisiointitapauksen jalkeen laskutusjarjestelmaa muu-
tettiin 15.3.2004 siten, etta se huomioi liittyman olevan aktiivinen [a)
kun ACN-liittymanumero sydtetaan jarjestelmaan tai b) numeronsiirron
todellisena tai arvioituna tapahtumapaivana (aiemman mukaan),] huoli-
matta provisiointitilasta. Tasta johtuen mahdolliset provisiointiongelmat
eivat enaa vaikuta minuuttiveloituksettomien puheluiden laskutukseen.

ACN:n mukaan asiakkaille ongelmista ei tiedotettu virallisesti. Asiakas-
palvelulle tehtiin huhtikuussa 2004 asiasta selvitys, jonka mukaan asiak-
kaille hyvitetaan virheellisesti veloitettu summa ja heidan tulisi maksaa
maaliskuun ja huhtikuun laskut yhdessa.

Ongelma 2
Aikavalilla 3.4 - 5.4.2004 TeliaSonera toimitti joukon virheellisia CDR-

tiedostoja, jotka sisdlsivat yhteensa [...] kahteen kertaan laskutettua pu-
helua. TeliaSonera ilmoitti ongelmasta ACN:lle 5.4.2004. ACN pyrki pois-
tamaan virheen, mutta valitettavasti yhta tiedostoa ei |16ydetty, jonka
seurauksena puhelut kasiteltiin virheellisesti ja veloitettiin asiakkailta
kahteen kertaan. Yhteensa noin 5000 [...] asiakasta laskutettiin virheelli-
sesti, joista [...] puhelua veloitettiin kahteen kertaan ja [...] puhelua 2-
100 kertaa. Selvityksen mukaan tapahtuman vaikutusten tutkiminen on
toistaiseksi kesken. Virhe havaittiin 28.5.2004.

ACN:n mukaan 7.4.2004 alkaen puhelut tarkistetaan seka [...], ettei pu-
heluita laskuteta kahteen kertaan.

ACN:n mukaan suurin osa kahteen kertaan veloitetuista puheluista oli
Mobile Friends — minuuttiveloituksettomia puheluita. Kun asian tutkinta
saadaan paatokseen, ACN tulee ilmoittamaan asiakkaille, joita tama on-
gelma koskee, ja toimittamaan heille korjatut laskut.

Ongelma 3
ACN:n mukaan [...] ei [ahettéanyt kahta erillista laskuryhmaa, jonka seu-

rauksena osalle asiakkaista lahetettiin maksumuistutuksia. Asia tuli
ACN:n tietoon asiakkaiden valitusten johdosta. Asiakkaille luvattiin toi-
mittaa lasku, jossa on korjattu erapaiva. ACN:n mukaan asiakkaita ei
vaadittu maksamaan 5 euron maksumuistutuslisaa. Virheet tapahtuivat
tammikuussa ja toukokuussa 2004 ja ne havaittiin 21.4 ja 8.6.2004.
Tammikuun virhe koski noin 2000 [...] asiakasta ja toukokuun virhe yli
tuhatta [...] asiakasta.

ACN:n mukaan kaikkien laskuryhmien lahetys varmistetaan [...] toimes-
ta.

ACN:n mukaan asianosaisille lahetettiin tekstiviestitse tieto tapauksesta.
Laskussa, joka asiakkaille 1ahetettiin, oli selvitys tilanteesta ja anteeksi-

pyynto.

Lisdyksena edelld ilmoitettuihin toimenpiteisiin ACN ilmoitti selvitykses-
saan, ettd se on ottanut kayttdén vankemman laaduntarkkailukdytannén
laskutuksessa. Osa jokaisesta ldhetettavasta laskuryhmasta kay lapi eri-
tyisen tarkastuksen ennen laskujen lédhetysta. [...]. ACN on ottanut kayt-
t6on myds laaduntarkkailuvarmistukset liittyen laskujen asianmukaiseen
ldhetykseen.

Edelleen ACN totesi selvityksessaan, ettd jos tarkastuksessa ilmenee on-
gelmia ennen laskutuksen tulostamista ja postittamista, ACN korjaa on-
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gelmat ja toimittaa uudet, korjatut laskut tulostettavaksi ja postitetta-
vaksi. Toukokuun 2004 lopusta lahtien asiakkaisiin otetaan yhteytta ja
heille toimitetaan korjatut laskut, mikali jarjestelmallisia ongelmia havai-
taan laskujen lahettdmisen jalkeen. Edelleen ACN:n mukaan asiakkaita ei
edellytetd maksamaan virheellisia laskuja.

ACN:n mukaan se on kuitenkin taysin tietoinen siita, etta joillekin asiak-
kaille on lahetetty perintakirjeitd mutta yhtié on sitoutunut selvittamaan
tatd ongelmaa valttadkseen vastaavanlaiset tapaukset tulevaisuudessa.

Lisdksi ACN esitti selvitysta selvityspyynndssa olleisiin esimerkkitapauk-
siin, joita kasitellaan kohdissa 4.2 ja 4.3.

Liittymé&n irtisanominen ja irtikytkeminen

ACN:n mukaan sen sisaiset prosessit seka verkko-operaattorin kanssa
toteutettu infrastruktuuri eivat toimineet tarpeeksi tehokkaasti suuren
asiakasmaaran tilanteessa. [...]. Asiakaskannan nopea kasvu aiheutti
sen, ettei prosessi toiminut toivotulla tavalla. Taman seurauksena irtikyt-
kemisessa esiintyi ongelmia.

ACN:n mukaan se haluaa tarjota asiakkailleen korkealuokkaisia palvelui-
ta. ACN pitaa seuraavia kahta asiaa ensisijaisen tarkeina asiakkaan liit-
tymaa peruutettaessa:

1. [..]
2. Tehokkaat ja luotettavat peruuttamisen mahdollistavat jarjestelmat,
mukaan lukien numeron siirtojérjestelma toiselle operaattorille

ACN:n mukaan se on muuttanut [...]. Edelleen ACN:n mukaan se on
muuttanut kaytantéjaan asian korjaamiseksi siten, etta [...] asiakkaan
liittyma. Lisaksi ACN varmistaa seuraavasti, etta liittymien irtisanominen
toimii viestintdmarkkinalain ja Viestintaviraston maaraysten mukaisesti:
- asiakkaat voivat irtisanoa liittymansa puhelimitse tai kirjallisesti,

- asiakaspalveluun tulleet puhelut kasitelldan entistéa nopeammin ja

- aktivointiprosesseja on muutettu siten, etta 10 minuutin aikarajaa

tarkkaillaan ja peruutuksien kasittely varmistetaan

Siirtosopimuksen tekeminen

ACN:n mukaan se ohjeistaa edustajansa varmistamaan asiakkaalta, etta
tdma on numeron omistaja ja ettd hanelld on oikeus tehda siirtopyyntd.
ACN:n mukaan se tutkii kaikki luvattomat siirtopyynnét erittain tarkoin.

Lisdksi ACN:n prosesseihin kuuluu siirtopyyntéjen oikeellisuuden vahvis-
tus, joten se lahettaa kaikki vastaanottamansa siirtopyynnét NUMPACil-
le.> ACN:n pyytaa verkko-operaattoriaan aktivoimaan liittyméan vasta,
kun he ovat saaneet NUMPACin kautta hyvaksynnan siirtopyynnélle.

Hinnasto

ACN:n mukaan sen hinnastoon on 15.4.2004 lisatty hinta soitettaessa
lankaliittymasta ACN:n liittymaan.

2 NUMPAC eli Suomen Numerot Numpac Oy on siirrettyjen numeroiden hallinnointiyhti6, joka tarjoaa matka-
puhelinoperaattoreille ja matkaviestinpalveluiden tuottajille siirrettyjen numeroiden tietopalvelua.
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2.2 TeliaSonera Finland Oyj:n? lausunto

Ongelma 1)

TeliaSoneran mukaan helmi- maaliskuussa sen liittymien provisiointiraja-
pinta oli hetkellisesti pois kdytdstda muutamia kertoja. Kayttokeskeytyksi-
en seurauksena palveluoperaattorille toimitettavaa provisioinnin paluu-
tiedostoa ei syntynyt ja TeliaSonera ajoi tiedot uudelleen ja toimitti ne
ACN:lle. Tiedostojen uudelleen ajon seurauksena ACN:lle Iahetettiin vir-
hemerkinnalla varustettuja paluutietueita niista liittymistd, jotka oli on-
nistuneesti avattu verkkoon ennen provisiointitiedon kasittelyn keskey-
tymista. Tuossa vaiheessa ei ollut tiedossa, ettd ACN:n laskutusjarjes-
telma kayttaa [...] laskutuksen kaynnistavana sykayksena. Asia ilmeni
17.3. Asiakkaiden ACN:lle tekemien laskuvalitusten vuoksi TeliaSonera
ajoi ACN:lle 18.3. listan kaikista aktiivisena olevista liittymista liittyma-
vertailua varten. Samassa yhteydessa TeliaSoneran toimesta todettiin,
ettd ACN:n ei kannata kytkea [...] ja laskutuksen aloitusta toisiinsa.

TeliaSoneran mukaan se ehdotti ACN:lle [...] provisiointirajapinnan to-
teuttamista [...] ja olisi ollut valmis osaltaan toimenpiteisiin, joilla kysei-
nen provisiointirajapinnan toteutus olisi kyetty tekemaan. Tama rajapinta
soveltuu TeliaSoneran nakemyksen mukaan paremmin mnp-ymparistoon
(mobile network portability) ja suurille liittymamaarille.

Ongelma 2)

TeliaSoneran mukaan 3.-5.4 valisena aikana laskutustietueiden keruu
mediaattorin ja keskusten valilla ei toiminut oikein. Tuona aikana samat
tiedostot kerattiin TeliaSoneran toimesta useampaan kertaan, jonka seu-
rauksena TeliaSonera toimitti samoja laskutustietietueita useaan kertaan
ACN:lle. TeliaSonera tiedotti ACN:&a asiasta 5.4 ja heitd pyydettiin te-
kemaa tuplatikettitarkistukset ko. CDR-tiedostoille.

TeliaSoneran mukaan se on pyrkinyt osaltaan jatkuvasti auttamaan
ACN:n laskutusongelmien tunnistamisessa ja korjaamisessa. Edelleen Te-
liaSoneran mukaan virheelliset tiedostot ovat olleet vain osasyy lasku-
tusongelmiin, silla puutteelliset tiedostot on TeliaSoneran toimesta kor-
jattu valittémasti ongelmien havaitsemisen jalkeen ja toimitettu viipy-
matta ACN:lle.

2.3 ACN:n kuuleminen

3. SAANNOKSET

Viestintavirasto on kuullut ACN:aa@ ennen asian ratkaisemista toimitta-
malla ACN:lle luonnoksen paatoksesta.

Viestintdmarkkinalaki 393/2003

Viestintamarkkinalain 128 §:n 1 momentin mukaan yleiset viestintaver-
kot ja viestintapalvelut seka niihin liitettavat viestintaverkot ja viestinta-
palvelut on suunniteltava, rakennettava ja yllapidettava siten, etta

4) kayttdjien tai muiden henkildiden tietosuoja, tietoturva tai muut oi-
keudet eivat vaarannu;

3 ACN toimii TeliaSoneran verkossa, jota hoitaa TeliaSoneran omistama verkko-operaattori Sonera Mobile
Networks Oy. Tassa paatdksessa asian selkeyttamiseksi kuitenkin puhutaan vain TeliaSonerasta, joka myo6s

antoi pyydetyn lausunnon.
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10) niiden veloitus on luotettava ja tarkka.

Pykalan 2 momentin mukaan teleyrityksen on valittdmasti ilmoitettava
Viestintavirastolle mahdollisesta viasta tai hairiésta viestintaverkossa tai
viestintdpalvelussa.?

Viestintavirasto on antanut viestintamarkkinalain 129 §:n nojalla maara-
yksen veloituksen teknisesta toteuttamisesta viestintaverkossa (Viestin-
tavirasto 31 C/2003 M). Maarayksen 4 §:ssa saadetaan veloituksen oi-
keellisuudesta ja 5 §:ssa veloituksen toteutuksesta. Edelleen saman vies-
tintdmarkkinalain pykalan ja sadhkoisen viestinnan tietosuojalain
(516/2004) 21 §:n nojalla virasto on antanut maarayksen menettelysta
tietoturvaloukkausten seka vika- ja hairidtilanteiden ilmoittamisvelvolli-
suudesta yleisessa teletoiminnassa (9 B/2004 M) ja siihen liittyvan suosi-
tuksen (SMS 9 B/2004). Lisaksi Viestintavirasto on antanut maarayksen
viestintaverkon verkonhallinasta (50 B/2003 M), jonka 4 § saantelee pal-
velun laadun seurantaa ja 10 § vika- ja hairidtilanteiden hallintaa.

Lain 51 §:n mukaan puhelinverkossa toimiva teleyritys on velvollinen vii-
pymatta huolehtimaan siita, etta sen kanssa liittymasopimuksen tehnyt
kayttaja voi halutessaan sailyttaa puhelinnumeronsa vaihtaessaan kiinte-
aa liittymaa telealueen sisalla tai matkaviestinliittymaa tarjoavaa teleyri-
tysta.

Viestintaviraston numeron siirrettavyydesta antaman maarayksen (Vies-
tintavirasto 46 B/2004 M) 9 §:n 2 momentin mukaan siirtyneen nume-
ron vastaanottavan teleyrityksen tekema siirtotilaus luovuttavalle teleyri-
tykselle toimii samalla irtisanomisilmoituksena luovuttavalle teleyrityksel-
le. Pykdlédn 3 momentin mukaan numeroa luovuttavan teleyrityksen on
ilmoitettava valittdmasti numeron vastaanottavalle teleyritykselle, jos
numeron siirtoa ei voida toteuttaa tai jos numeron siirto viivastyy. Talldin
on ilmoitettava myds syy, miksi numeron siirtoa ei voida toteuttaa.

Lain 66 §:n 2 momentin mukaan teleyritys on velvollinen julkaisemaan
vakiosopimusehdot ja palveluita koskevat hinnastot siten, ettd ne ovat
helposti kayttajien saatavilla ilman korvausta. Pykalan 3 momentin mu-
kaan teleyrityksen on lahetettava vakiosopimusehdot ja hinnastot tiedok-
si kuluttaja-asiamiehelle ja Viestintavirastolle.

Viestintamarkkinalain 112 §:n 1 momentin mukaan teleyrityksella on lii-
kenne- ja viestintaministerion tai Viestintaviraston pyynnosta velvollisuus
kerata ja lilke- ja ammattisalaisuuksien estamatta luovuttaa liikenne- ja
viestintaministeritlle seka Viestintavirastolle teletoiminnan ohjauksen ja
valvonnan kannalta tarpeellisia tietoja. Tiedot on luovutettava viipymat-
ta, viranomaisen pyytamassa muodossa ja maksutta.

Lain 119 §:n 2 momentin mukaan Viestintaviraston tehtdvana on valvoa
taman lain seka sen nojalla annettujen sdanndsten noudattamista ja lain
126 §:n 1 momentin mukaan, jos teleyritys tai henkild, jonka oikeutta tai
etua asia koskee, katsoo, etta joku toimii taman lain ja sen nojalla an-
nettujen saanndsten vastaisesti, se voi saattaa asian Viestintaviraston
tutkittavaksi. Viestintavirasto voi myds omasta aloitteestaan ottaa asian
tutkittavakseen.

4 S4annds on muuttunut ja kuuluu seuraavasti: Teleyrityksen on vélittdmaésti ilmoitettava Viestintévirastolle
mahdollisesta merkittdvadstd viasta tai hairidsta viestintaverkossa tai viestintapalvelussa. (16.6.2004/518)
Muutos tuli voimaan 1.9.2004.
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Lain 121 §:n 1 momentissa saadetaan Viestintaviraston kaytdssa olevista
pakkokeinoista:

"Jos joku rikkoo tata lakia tai sen nojalla annettuja saanndéksia ja maara-
vksia eika kehotuksesta huolimatta kohtuullisessa, vahintaan kuukauden
maardajassa oikaise menettelyaan, Viestintavirasto voi velvoittaa hanet
korjaamaan virheensa tai laiminlydntinsa. Velvoitteen tehosteeksi voi-
daan asettaa uhkasakko tai uhka siita, ettd toiminta keskeytetaan taikka
etta tekematta jatetty toimenpide teetetdaan rikkojan kustannuksella.”

Pykalan 2 momentin mukaan uhkasakosta, keskeyttamisuhasta ja teet-
tadmisuhasta on voimassa, mita niista saadetaan uhkasakkolaissa
(1113/1990).

Uhkasakkolaki 1113/1990

Uhkasakkolain 4 §:n mukaan viranomainen voi asettaa uhkasakon, teet-
tamisuhan tai keskeyttamisuhan, jos niin on laissa saadetty.

Lain 5 §:n mukaan tassa laissa tarkoitettu asia pannaan vireille asian-
omaisten saanndsten ja maaraysten noudattamista valvovan viranomai-
sen aloitteesta tai esityksesta taikka sen hakemuksesta, jonka etua tai
oikeutta asia koskee.

Lain 6 §:n mukaan uhkasakko asetetaan maaraamalla paavelvoite asian-
osaisen noudatettavaksi sakon uhalla. Kunkin paavelvoitteen tehosteeksi
on asetettava eri uhkasakko.

Uhkasakko asetetaan markkamaaraltaan kiinteana tai siten, etta sen
suuruus maaraytyy ajan kulumisen mukaan (juokseva uhkasakko).

Asettamispaatoksesta on kaytava selvasti ilmi, mihin asianosainen on
velvoitettu ja milloin, mihin mennessa tai mista lahtien paavelvoitetta on
noudatettava. Maaraajan pituutta harkittaessa on otettava huomioon
paadvelvoitteen laatu ja laajuus, velvoitetun mahdollisuus noudattaa sita
sekd muut asiaan vaikuttavat seikat.

Lain 7 §:n mukaan uhkasakko voidaan kohdistaa vain sellaiseen asian-
osaiseen, jolla on oikeudellinen ja tosiasiallinen mahdollisuus noudattaa
paavelvoitetta. Jos uhkasakko kohdistetaan useisiin asianosaisiin, kulle-
kin on asetettava eri uhkasakko.

Jos paavelvoite koskee yhteisda tai saatiota, uhkasakko kohdistetaan
joko yhteis66n tai saatioon taikka sen paatdsvaltaa kayttavan toimieli-
men jaseniin tai toimitusjohtajaan tai vastaavassa asemassa olevaan
muuhun henkil6én.

Lain 8 §:n mukaan uhkasakon suuruutta harkittaessa on otettava huomi-
oon paavelvoitteen laatu ja laajuus, velvoitetun maksukyky ja muut asi-
aan vaikuttavat seikat.

Lain 10 §:n mukaan uhkasakon asettanut viranomainen voi tuomita uh-
kasakon maksettavaksi, jos paavelvoitetta ei ole noudatettu eikd noudat-
tamatta jattamiseen ole patevaa syyta. Edellytyksena uhkasakon tuomit-
semiselle maksettavaksi on, etta uhkasakon asettamista koskeva paatos
on lainvoimainen, jollei paatdsta ole saadetty tai maaratty noudatetta-
vaksi muutoksenhausta huolimatta.
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4. PERUSTELUT
4.1. Selvityspyynndén maaraaika

Viestintaviraston on pyytanyt 25.5.2004 ACN:Ita asiassa selvitysta, joka
tuli toimittaa viimeistaan 10.6.2004. ACN toimitti selvityksen suomenkie-
liset versiot vasta 16. ja 23.6.2004. ACN oli erikseen ilmoittanut Viestin-
tavirastolle toimittavansa selvityksen maardaaikaan mennessa. Viestinta-
virasto edellyttaa, etta ACN vastaisuudessa noudattaa sille annettuja
maaraaikoja.

4.2 Veloitus

Viestintamarkkinalain 1 §:n mukaan lain tavoitteena on muun muassa
huolehtia siita, ettd Suomessa saatavilla olevat mahdollisuudet televies-
tintaan ovat teknisesti kehittyneita, laadultaan hyvia ja toimintavarmoja.

Palvelun laatua mittaavia muuttujia ovat esimerkiksi vian korjausaika ja
laskutuksen oikeellisuutta koskevien valitusten maara. Palvelujen toimin-
tavarmuuteen ja turvallisuuteen kuulu se, etta palvelut toimivat teknises-
ti moitteettomasti. Viestintépalvelujen veloituksen merkitysta kuvaa
myds asiasta annetut useat saadokset. Veloituksesta saadetaan viestin-
tamarkkinalain 80, 128 ja 129 §:ssa, sdhkoisen viestinnan tietosuojalais-
sa (516/2004) ja Viestintaviraston maarayksissa.

ACN:n veloitukseen liittyvat ongelmat ovat olleet poikkeuksellisen laaja-
mittaisia ja pitkakestoisia seka koskettaneet erittdin suurta asiakasmaa-
raa.> Jos teleyritys havaitsee mahdollisen vian tai hairién viestintdverkos-
sa tai —palvelussa, sen on viestintéamarkkinalain 128 §:n nojalla ilmoitet-
tava asiasta Viestintdvirastolle.® ACN ei ole ilmoitusta tehnyt, vaan vika
on tullut viraston tietoon asiakkaiden tekemien valitusten perusteella.
Asiakkaiden tekemat valitukset eivat kuitenkaan poista ACN:n hairioil-
moitusvelvollisuutta.

Edelleen viestintémarkkinalain 128 §:n mukaan viestintapalvelut ja ver-
kot on suunniteltava niin, etta niiden veloitus on luotettava ja tarkka.
Viestintavirasto on viestintdmarkkinalain nojalla antanut maarayksen ve-
loituksen teknisesta toteuttamisesta viestintdverkossa, jolla tdsmenne-
téan veloituksen laatuvaatimuksia. Maarayksen 4 §:n 1 momentin mu-
kaan "Veloitus tulee toteuttaa siten, etta teleyrityksen omasta toiminnas-
ta aiheutuvan veloitusvirheen sisadltavien laskentatietueiden suhde kaik-
kiin laskentatietueisiin on enintaan 0,01 %. Veloitusvirheiksi lasketaan
ennen laskutusta havaitut ja korjatut virheet seka asiakkaiden valitusten
kautta havaitut virheet. Vaatimuksen tayttymisen osoittamiseksi teleyri-
tyksen on seurattava virheellisten laskentatietueiden maaraa.” Saannds
velvoittaa teleyrityksen seuraamaan virheellisia laskentatietueita, joka
edellyttda tietueiden keraamista, tallentamista ja tilastointia. Teleyrityk-
sella on viestintdmarkkinalain 112 §:n mukainen velvollisuus kerata ja
luovuttaa Viestintavirastolle teletoiminnan ohjauksen ja valvonnan kan-
nalta tarpeellisia tietoja.

> Viestintavirasto oli jo joulukuussa 2003 pyytanyt ACN:It3 selvitystd laskutuksesta. ACN totesi 19.1.2004
paivatyssa vastauksessaan, ettd “valitettavasti ACN:n palvelujen tarjoamisen alkuvaiheessa joitakin ongelmia
ilmeni laskutuksen suhteen ja ndinpa useat asiakkaat valittivat laskuista. ACN on nyttemmin ratkaissut nama
ongelmat ja muuttanut toimintatapojaan vélttadkseen laskutus- ja postitusviivastykset”.

8 Vika- ja hairidtilanteiden koskeva méaarays 9 B/2004 M ja vika- ja hairidtilanteiden ilmoituslomake teleyri-
tyksille ks. http://www.ficora.fi/suomi/document/SMS09B2004Liite2.pdf Teleyrityksen on vélittdmasti ilmoi-
tettava Viestintavirastolle mahdollisesta merkittdvasta viasta tai hdiridsta viestintdverkossa tai viestintapalve-
lussa.
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Lisdksi viestintaverkon verkonhallinnasta annetun maarayksen 4 §:n
mukaan teleyrityksen on jatkuvasti seurattava yleisten viestintaverkko-
jensa ja viestintapalvelujensa laatua ja palveluvarmuutta. Seurannassa
on kaytettava standardeissa maariteltyja mittausmenetelmia. Puhelin-
verkoissa teleyritysten on mitattava palvelun laadun parametreja, jotka
koskevat muun muassa vikojen maarid, vikojen korjausaikoja, ja lasku-
valitusten maaria. Seuranta ja mittaaminen edellyttavat mitattavan pal-
velun tietojen keraamistd, tallentamista ja tilastointia. Liséksi maarayk-
sen 10 §:n mukaan teleyrityksen on yllapidettava vika- ja hairidtilastoja,
joiden avulla suunnataan viankorjaus- ja huoltotoimintaa tarvittaviin
kohteisiin seka selvitetaan tarjottavan palvelun laatua ja verkon kaytto-
varmuutta.

Veloitusjarjestelman toimivuus ja toimintavarmuus on erittdin tarkea osa
viestintapalvelun toteuttamista. Veloituksen viivastyminen ja virheelli-
syydet laskuissa vaarantavat paitsi tietosuojaa myods kayttajien oikeuden
laadultaan hyvaan viestintdpalveluun. Suomessa valtaosa teleliittymaso-
pimuksista tehdaan jalkiveloitusperusteisina, jolloin teleyrityksen asiak-
kaalle toimitetaan palvelun saamisen jalkeen tietylta ajanjaksolta lasku.
Asiakkaan mahdollisuus tarkastaa veloituksen oikeellisuus perustuu te-
leyrityksen toimittamaan laskuun.

ACN:n mukaan osa ongelmista (1 ja 2) on johtunut TeliaSoneran sille
toimittamista virheellisista tiedostoista. TeliaSonera on myoéntanyt vir-
heen omalta osaltaan mutta on lausuntonsa mukaan korjannut tiedostot
valittbmasti ongelmien havaitsemisen jalkeen ja tiedottanut asiasta
ACN:lle. Edelleen TeliaSoneran mukaan virheelliset tiedostot ovat olleet
vain osasyy ACN:n laskutusongelmiin. Ongelma 3 oli ACN:n mukaan joh-
tunut sen [...]. Vaikka osa ongelmista olisikin ACN:n ulkopuolisten sopi-
muskumppanien aiheuttamia, niin ndiden ja ACN:n valinen sopimus maa-
rittelee heidan keskindiseen vastuun virhe- ja ongelmatilanteissa.

Veloituksessa esiintyneet virheet ja ongelmat ovat kohdistuneet ACN:n
asiakkaisiin, jotka ovat tai ovat olleet ACN:n asiakkaita tai pyrkineet
ACN:n asiakkaiksi. ACN on ollut asiakkaisiinsa nahden liittymasopimuk-
sen osapuoli, joten ACN ei voi siirtaa asiakkaisiin kohdistuvia velvoittei-
taan sen muiden sopimuskumppanien menettelyista. ACN on siis yksin
vastuussa liittymaasiakkaisiinsa nahden ja vastaa virheistaan saadoésten
ja liittymasopimuksen toimitusehtojen mukaisesti.

ACN antama selvitys on puutteellinen ja ristiriitainen. ACN:n mukaan on-
gelma 1 tapahtui 15.2. - 14.3 ja se havaittiin 4.4. Kuitenkin ACN:n il-
moitti, etta se muutti laskutusjarjestelmaansa 15.3. Lisaksi TeliaSonera
ajoi ACN:lle listan 18.3 kaikista aktiivisena olevista liittymista liittymaver-
tailua varten. ACN:n mukaan ongelma 2 tapahtui 3.4.-5.4 ja se havaittiin
28.5. TeliaSoneran lausunnon mukaan se kuitenkin ilmoitti tapahtunees-
ta 5.4 ja ACN:n oman selvityksen mukaan se on 7.4 alkaen muuttanut
menettelyjaan siten, ettei puheluita laskuteta kahteen kertaan.

ACN:n selvityksen ja TeliaSoneran lausunnon mukaan ACN on ollut tie-
toinen laskutusvirheistd. ACN ei kuitenkaan ryhtynyt riittaviin toimenpi-
teisiin vian korjaamiseksi eika tiedottanut asiasta asiakkailleen eika teh-
nyt vikailmoitusta Viestintavirastolle. ACN:n menettely on ollut erityisen
moitittavaa, koska se on ollut virheellisyyksista tietoinen mutta siitd huo-
limatta se on ldhettanyt ja ldhettda edelleen aiheettomia laskuja, muistu-
tuksia seka vaatinut maksuja suoritettavaksi.

ACN on kehottanut asiakkaitaan maksamaan laskut tai kehottanut jatta-
maan maksamatta tai pyytanyt ottamaan yhteyttda ACN:n edustajaan.
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Edelleen ACN ei ole ryhtynyt asioiden selvittamista edellyttaviin toimen-
piteisiin asiakkaiden useista yhteydenotoista huolimatta. Viestintaviras-
toon tulee edelleen ldhes paivittdin yhteydenottoja, joiden mukaan ACN
ei vastaa ja/tai ei reagoi kaikkiin asiakkaiden kirjallisiin laskureklamaati-
oihin ja ettd ACN yha lahettda seka samoja laskuja useaan kertaan etta
reklamaation tehneille asiakkaille maksumuistutuksia. Viestintaviraston
tietojen mukaan ACN on siirtdnyt saaviensa perinnan perintatoimistolle,
joka on lahettényt [...] perintakirjetta. Kuten ACN:n omasta selvitykses-
takin ilmenee, niin joitakin merkintdja asiakkaiden yhteydenotoista on ol-
lut mutta niihin ei ole reagoitu tai niiden hoitaminen on syysta tai toises-
ta jaanyt kesken.

ACN:n toiminta on nain laajamittaisen ongelman osalta ollut poikkeuksel-
lisen hallitsematonta. Tata kuvastaa ACN:n selvityksen mukaiset virhei-
den erilaiset muodot, selvityspyynndssa olleet esimerkkitapaukset ja
muut Viestintavirastoon tietoon tulleet tapaukset. Liséksi ACN on antanut
asiakkailleen virheellista, puutteellista ja ristiriitaista tietoa, miten asiak-
kaiden tulee toimia saadakseen selvyyden laskutusongelmiin. Nain laajan
ja pitkakestoisen ongelman ja erilaatuisten ongelmien osalta kyse ei
enaa ole ollut yksittaistapauksista. Edella esitetyn perusteella Viestintavi-
raston nakemys on, ettda ongelman leviamiseen ja kestoon vaikuttanut
ACN:n organisaation puutteellinen toiminta ja kyky reagoida tilanteen
edellyttamalla vakavuudella.

Asian selvittdmista on osaltaan vaikeuttanut se, ettd ACN on useassa
kohdassa vastannut selvityspyynndssa esitettyihin laskutusta koskeviin
kysymyksiin puutteellisesti tai vastannut muuhun kuin itse asiaan (14.6
paivatty selvitys kohta B1 ja 23.6 padivatty lisaselvitys kohdat B2, A, B,
D, E ja F).

4.3. Liittyman irtisanominen, irtikytkeminen ja vahvistus irtisanomisesta
Irtisanominen

Viestintamarkkinalain 75 § oikeuttaa kayttajan irtisanomaan liittymaso-
pimuksen suullisesti. Edelleen pykala velvoittaa teleyrityksen léhetta-
maan kayttajalle irtisanomisesta kirjallisen vahvistuksen.

Viestintavirasto pyysi ACN:Ita jo joulukuussa 2003 selvitysta siita, miten
asiakas voi irtisanoa liittymasopimuksen. ACN:n viittasi vastauksessaan
tammikuussa 2004 viestintamarkkinalain 75 §:dan todeten vield, etta
“ACN:n on puolestaan vahvistettava irtisanomiset kirjallisesti”. Edelleen
irtisanomiseen kiinnitettiin huomioita Viestintaviraston 23.1.2004 paiva-
tyssa selvityspyynndssa ja sita koskevassa 5.4.2004 annetussa paatok-
sessa dnro 42/531/2004.

Nyt kasittelyssa olevassa selvityspyynnossa Viestintdvirasto pyysi

ACN:Ita lisdksi selvitysta muun muassa siitd, miksi liittymien irtisanomi-
nen ja irtikytkeminen ei edelleenkaan onnistu saadetyssa ajassa. Virasto
oli oheistanut selvitykseen ACN:n asiakkailta tulleita esimerkkitapauksia.

ACN on selvityksessdaan myontanyt, etta sen liittymien irtisanomista ja ir-
tikytkemista koskevat menettelyt ovat olleet puutteellisia. ACN:n mukaan
se muutti kaytantéjaan vasta asiakkailta saamansa irtisanomisen vaike-
utta koskevan palautteen perusteella. Viestintdaviraston mukaan [&hto-
kohta on se, ettd ACN:n tulee tuntea sitd koskevat voimassa olevat
saanndkset. Tassa tapauksessa irtisanomista saatelee viestintamarkkina-
lain 75 § ja 51 8§.
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Viestintaviraston aiempien selvitysten ja saamiensa tietojen mukaan
ACN:n asiakkailla oli mahdollisuus saada yhteys yhtidén vain ottamalla
yhteys asiakaspalveluun. Koska ACN:n asiakaspalvelu muodostaa kay-
tanndssa ainoan mahdollisuuden ottaa yhteytta ACN:aan, niin talléin
ACN:n kohdalla myds asiakaspalvelu nousee kriittiseksi tekijaksi peruu-
tus- ja veloitusasioissa. [...]. Perusteena oli ACN:n mukaan se, ettei asi-
akkaan palvelu vahingossakaan katkea asiakkaan pyytamatta. Kuitenkin
ACN selvityksessadn toteaa, ettd “ACN:n kdytanndon mukaisesti asiakkai-
den tulisi hoitaa peruutus- ja laskutusasiat suoraan ACN:n tai ACN:n pu-
helinpalvelun kautta”. Tilanne muuttuu asiakkaan kannalta kestamatto-
maksi, jos lukuisat irtisanomispyynnot eivat tuota tulosta ja ainoa paik-
ka, mihin asiakas voi ottaa yhteytta on asiakaspalvelu ja jos sieltd mah-
dollisesti saatu ohjeistuskin on virheellistd.” Jos ACN:n asiakaspalvelu ei
toimi, niin viime kadessa asiakkaan ainoa mahdollisuus on tehda toimen-
pidepyynt6 viranomaiselle. Tallainen menettely liittyman irtisanomiseksi
tai irtikytkemiseksi on kohtuuttoman raskas asiakkaalle. Viestintavirasto
puuttui jo 5.4.2004 antamassa paatoksessa ACN:n asiakaspalvelun laa-
tuun, jonka tama tapaus on edelleen osoittanut puutteelliseksi.

ACN:n selvityksen mukaan se on muuttanut jo helmikuussa 2004 kay-
tantéaan poistamalla liittymien peruutuksiin asetettuja rajoituksia. Selvi-
tys tuntuu epduskottavalta tai sitten muutostoimenpiteen ovat olleet riit-
tamattémia, koska selvityspyynnoéssa olevat esimerkkitapaukset osoitta-
vat, etta useat asiakkaat ovat helmikuun 2004 jélkeen toistuvasti pyyta-
neet liittymien irtisanomista tai irtikytkemistd.® Asiakkaan pyytdma irtir-
tisanominen on voinut kestaa useita kuukausia aina joulukuulta 2003 ke-
sdkuulle 2004. Selvityspyynnon jalkeen Viestintavirastolle tulleiden ilmoi-
tusten mukaan liittymien irtisanomisessa on ollut edelleen ongelmia ja
asiakkaat ovat vield heinakuussa 2004 saaneet perusteettomia kuukau-
simaksuja ja maksumuistutuksia. Erdan selvityspyynnon jdlkeen tulleen
ilmoituksen mukaan ACN:n asiakaspalvelija oli todennut, ettei ACN hy-
vaksy suullista irtisanomisilmoitusta, vaan se tulee tehda kirjallisena.
N&in ollen Viestintavirasto kasityksen mukaan ACN:n toimintatapojen

7 Selvityksessa ACN:n totesi seuraavaa: “Asiakkaat toteavat reklamaatiossaan olleensa yhteydessa omaan
ACN-edustajaansa peruuttaakseen tilauksensa ja mitatdiddkseen laskut, jotka koskevat naita liittymia asia-
kaspalvelusta saamiensa ohjeiden mukaisesti. Asiakkaat voivat ottaa yhteyttd edustajaansa saadakseen neu-
voja, mutta ACN:n kaytanndn mukaisesti asiakkaiden tulisi hoitaa peruutus- ja laskutusasiat suoraan ACN:n
tai ACN:n asiakaspalvelun puhelinpalvelun kautta. Talla tavoin on mahdollista sailyttaa asiakkaiden ja ope-
raattorin valinen luottamuksellisuus”.

8 Selvityspyynnossa olleen esimerkkitapauksen osalta ACN totesi seuraavaa: “Liittyman peruutusilmoitus kir-
jattiin virheellisesti laskutusjarjestelmaamme, minka seurauksena liittyman irtisanominen viivastyi.” Tapauk-
sessa oli kyse asiakkaalle toimitetusta liittymastd, jota han ei ollut tilannut. Asiakas oli yrittanyt usean kuu-
kauden ajan peruuttaa liittymaa ja asiakaspalvelussa oli hanelle joka kerta sanottu, etta liittyma oli poistettu.
ACN kuitenkin laskutti kuukausimaksut ja Idhetti muistutuksen maksamattomista laskuista.

Toisen esimerkkitapauksen osalta ACN totesi seuraavaa: “Liittymia [...] ei suljettu joulukuussa 2003 ja tam-
mikuussa 2004 asiakaspalvelussa tapahtuneen virheen vuoksi. Tuolloin asiakkaalta tulleet peruutukset eska-
loitiin, mutta peruutusprosessia ei ilmeisesti kasitelty loppuun eskalointiprosessin aikana tapahtuneen inhimil-
lisen virheen vuoksi. Liittymat kuitenkin suljettiin asianmukaisesti 11.6.2004.”

Kolmannen esimerkkitapauksen osalta ACN:n totesi seuraavaa: "Silloisten numeronsiirtopyyntéjen valtavasta
maarasta aiheutuneiden teknisten ongelmien vuoksi ACN ei kyennyt suorittamaan liittymien siirtoa taysin on-
nistuneesti (vrt kohta D). Liittymat siirtyivat [...], mutta asiakkaan tiedot jaivat ACN:n asiakaskantaan. Taman
seurauksena asiakkaalle lahetettiin aiheettomia laskuja ja maksumuistutuksia naiden kahden liittyman osalta.

"Asiakaspalvelu kuuli liittymien [...] irtisanomisilmoituksista asiakkaan soittaessa asiakaspalve-
luun ja reklamoidessa virheellisistd ja aiheettomista laskuista.”

"Liittymat [...] irtisanottiin 20.5.2004, kun asiakaspalvelu eskaloi peruutuksen tarkistettavaksi.”

Asiakas oli 21. ja 23.1.2004 siirtynyt toiselle operaattorille. Asiakas oli reklamoinut maaliskuus-
sa kirjallisesti ACN:lle saatuaan laskun, jossa oli kuukausimaksut aina 30.4.2004 saakka. Asiakas teki uuden
kirjallisen reklamaation saatuaan laskusta maksumuistutuksen 11.5.2004.
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muutos helmikuussa 2004 ei muuttanut irtisanomistilanteita saadésten
mukaisiksi. Lisaksi Viestintavirasto pitaa itsestaan selvyytena ACN to-
teamusta, etta teleyrityksen jarjestelmien tulee olla tehokkaita ja luotet-
tavia. Luotettavuutta edellyttda jo viestintamarkkinalakikin.

Selvityksessaan ACN totesi, etta se oli [...], joten kyseessa oli selkeasta
valinnasta ja toimintojen arvostamisesta. Koska irtisanomisongelma on
kiistatta ollut ACN:n tiedossa, niin sen toiminta osoittaa erittdain vakavia
puutteita yrityksen sisdisissa menettelytavoissa tai sitten kyse on ollut
taysin tietoisesta menettelysta. Oli menettelyn syy kumpi tahansa, niin
ACN:n systemaattinen toiminta ongelman poistamiseksi tai vahentami-
seksi osoittaa poikkeuksellista piittaamattomuutta voimassa olevia saan
noksia kohtaan, koska edes Viestintaviraston aiemmat huomautukset
asiasta eivat parantaneet asiakkaiden saaddksilla suojattuja oikeuksia.

Myds irtisanomista koskevissa vastauksissa ACN on joissakin kohdissa
vastannut puutteellisesti tai vastaamalla muuhun kuin itse asiaan (esim.
14.6 paivatty selvitys kohta C2 ja 23.6 paivatty selvitys kohta B).

Irtisanomisen vahvistus

Siirrettavan numeron siirtotilaus toimii samalla irtisanomisilmoituksena
numeron luovuttavalle teleyritykselle. Viestintamarkkinalain 75 §:n mu-
kaan teleyrityksen on lahetettava kayttajalle irtisanomisesta kirjallinen
vahvistus. ACN:n on selvityksessa myontanyt jatténeensa toimittamatta
kayttajalle kirjallista irtisanomisvahvistusta. Laissa ei ole siirron osalta
sdadetty poikkeusta, joten ACN:n menettely ei ole ollut lain mukaista.
Viestintaviraston puututtua asiaan ACN ilmoitti selvityksessaan, etta se
on muuttanut kaytantéaan ja se lahettaa kirjallisen vahvistuksen irtisa-
nomisesta myads siirtotilanteissa.

4.4 Siirtosopimuksen tekeminen

Viestintaviraston tietoon saatettiin, ettd ACN:Ita tulleita siirtopyyntéja oli
jouduttu epaamaan lukuisia kertoja, koska siirtaja ei ollut liittyman halti-
ja. Numeron siirtoon on oikeutettu ainoastaan liittyman haltija ei esimer-
kiksi liittyman kayttaja, jos han on eri henkild kuin haltija. Viestintaviras-
ton kasityksen mukaan liittymien myyjien tulisi erityisen huolellisesti
pyrkia selvittdmaan siirtoa haluavalta, etta tdma on liittyman haltija ja
siten siirtoon oikeutettu henkild. Jos tadllaista huolellista selvitysta ei teh-
da, niin huolimattomalla menettelylla aiheutetaan huomattavan paljon
turhaa ty6td muille operaattoreille ja kuormitetaan tarpeettomasti muu-
tenkin ruuhkaista numeron siirron teknista tietokantaa, jolloin hidaste-
taan myods aiheellisten siirtojen toteutumista.

ACN:n vastaus siirtosopimuksen tekemisesta liittyi [dhinna normaalin siir-
rettdvyyden prosessin kuvaukseen, joten Viestintavirasto viela kerran
kiinnittaa ACN:n huomiota asiaan vastaisuuden varalle.

4.5 Hinnasto

Viestintamarkkinalain 66 §:n 2 momentissa teleyritys velvoitetaan julkai-
semaan palveluita koskevat hinnastot siten, etta ne ovat helposti kaytta-
jien saatavilla. Hinnastosta tulee ilmeta myds puhelun hinta soitettaessa

lankaliittymasta matkaviestinliittymaan. Tata hintaa ACN ei ollut ilmoitta-
nut hinnastossaan ja eraat teleyritykset vaativat Viestintavirastoa ryhty-
maan asiassa toimenpiteisiin.
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Viestintavirasto pyysi huhtikuussa kahteen otteeseen ACN:Ita selvitysta
asiasta mutta ei sitd saanut. Edelleen virasto pyysi kirjallista selvitysta
asiasta laskutusta koskevan asian yhteydessa. ACN ei esittdnyt hinnan
puuttumiselle mitaan selvitysta muutoin kuin toteamalla vastauksessaan,
etta hinnastoon on 15.4.2004 lisatty mainittu hinta.

Viestintavirasto kuitenkin edellyttaa, etta ACN vastaa viraston esittamiin
selvityspyyntoihin, vaikka asia ACN:n mielesta olisi saatettu sdanndsten
mukaiseksi. Edelleen virasto edellyttda, ettd ACN antaa vastaisuudessa

selvityspyyntéon perustellun selvityksen syista, miksi selvitysta edellyt-
tava asia ei ole ollut séanndsten mukainen.

4.6 ACN:n toiminnasta Suomen viestintamarkkinoilla

Viestintavirastolle on valittynyt sille tulleiden valitusten maaran ja sisal-
I6n perusteella ACN:n toiminnasta Suomessa sellainen kuva, ettei ACN
ole ennen toimintansa aloittamista riittavasti perehtynyt teleyrityksia
koskeviin viestintamarkkinasaannoéksiin.

ACN:aa koskevat valitukset alkoivat lahes valittdmasti yhtion aloitettua
toimintansa Suomessa ja valituksia yhtiésta tehdaan edelleen. Valitukset
ovat koskeneet liittymien avaamista, asiakaspalvelua, veloitusta, liittymi-
en sulkemista ja irtisanomista eli kdaytdanndssa koko liittymasopimuksen
elinkaarta. ACN:aan liittyvat tapaukset eivat ole olleet yksittaistapauksia,
vaan kyse on ollut kunkin ongelmakohdan perusrakenteissa ja lahtékoh-
dissa, joista jokainen kohta jo yksistaan on televiestinnan laadun ja toi-
mintavarmuuden seka asiakkaiden oikeuksien kannalta merkittava.

Viestintaviraston edustajat ovat kayneet lukuisia keskusteluja ACN:n
toimihenkildiden kanssa voimassa olevista saadoksista ja niiden noudat-
tamisesta. Viestintavirasto on joutunut antamaan nelja ACN:aa koskevaa
paatésta tammikuun 2004 ja heindkuun 2004 valisena aikana. Paatoksiin
liittyvien selvitysten lisaksi virasto on pyytanyt ACN:Ita lukuisia muita va-
lituksia ja toimintaa koskevia selvityksia.

ACN on selvityksissaan ilmoittanut parantavansa, kehittdvansa tai muut-
tavansa toimintaa, jarjestelmia tai kaytantdja voimassa olevien saadds-
ten mukaiseksi. Nain ei kuitenkaan ole tapahtunut, vaan jatkuvasti on
tullut esiin ACN:aa koskevia uusia ongelmia. Viraston puuttuminenkaan
ei aina ole aiheuttanut ACN:n toiminnassa muutoksia kuten esimerkiksi
liittyman irtisanomista koskevat ongelmat ovat osoittaneet.

Aikaisemmin esiin tulleiden ja nyt esiin tulleiden seikkojen perusteella
Viestintavirasto pitaa huolestuttavana sitd, etta ACN on joko tietoisesti
laiminlydnyt sille kuuluvia velvoitteita tai ettd yhtion sisdisessa toimin-
nassa on puutteita, jotka aiheuttavat velvoitteiden laiminlydmisen. Vies-
tintaviraston kasityksen mukaan ACN ei ole kyennyt toteuttamaan vies-
tintdmarkkinalain tavoitetta, jonka mukaan ACN:n Suomessa saatavilla
olevat televiestintapalvelut ovat laadultaan hyvia ja toimintavarmoja.

4.7. Uhkasakko

ACN:n veloitusta ja liittyman irtisanomista koskevien menettelyjen on
voitu todeta olleen ristiriidassa viestintamarkkinalain kanssa. ACN:n me-
nettely on ollut osittain jopa tietoista mutta myds pitkakestoista ja se on
kohdistunut suureen joukkoon ACN:n asiakkaita. Viestintavirasto on use-
aan otteeseen neuvotellut ACN:n edustajien kanssa seka veloitusta etta
liittyman irtisanomista koskevista ongelmista. Veloitusta koskevien on-
gelmien osalta ACN on ei ole toimittanut kaikille asiakkailleen naiden



5. PAATOS

5.1 Veloitus

14 (15)

pyytamia yhteyskohtaisia erittelyja taikka ACN ei ole lupauksistaan huo-
limatta oikaissut virheellisia laskuja, vaan on vastoin selvityksessa esit-
tdmaansa jatkanut riidanalaisten laskujen perintaa. Liittyman irtisanomi-
sessa on edelleen ollut ongelmia, joka muun muassa ehkadisee numeron
siirrettavyyden toteutumista. Viestintavirasto pyrkii tassa paatoksessa
asetettavilla velvoitteilla turvaamaan ACN:n asiakkaiden keskeisten pal-
velujen toimintavarmuuden ja laajuuden.

Uhkasakon suuruuden maaraa laskettaessa laissa ei ole saadetty vahim-
mais- ja enimmaisrajoja. Uhkasakkolakia koskevan hallituksen esityksen
(63/1990) yksityiskohtaisten perustelujen mukaan velvoitettavan mak-
sukyvyn yksityiskohtainen selvittdaminen ei ole tarpeen. Viestintdvirasto
kayttaa tassa tapauksessa uhkasakon suuruuden laskentaperusteena lii-
kevaihtoon perustuvaa laskentamallia, jota kaytetaan esimerkiksi lasket-
taessa viestintdmarkkinamaksua ja Viestintaviraston esityksesta maarat-
tyd seuraamusmaksua.

ACN aloitti varsinaisen liittymaoperaattoritoimintansa Suomessa vasta
vuoden 2003 lopulla, joten sen viime vuoden tilikauteen perustuvaa lii-
kevaihtoa ei ole syyta kayttaa uhkasakon suuruuden maaraa laskettaes-
sa, koska ACN:n liiketoiminnan ja liittymien maaran kasvu téman vuoden
alussa on ollut poikkeuksellisen suurta. ACN:n Suomen toimintojen liike-
vaihdon laskentaperusteeksi on otettu keskimaarainen liikevaihto per liit-
tymaasiakas kertomalla se liittymien maaralla. Teleoperaattoreilla keski-
maarainen vuosittainen liikevaihto liittym&a kohden on noin 390 - 450
euroa.

Viestintavirasto katsoo, etta viestintamarkkinalain 121 §:n mukaiset
edellytykset uhkasakon asettamiselle tayttyvat. Uhkasakon suurus on
perusteltu paatdksen tassa kohdassa.

Viestintavirasto katsoo selvitetyksi, etta ACN:n veloitusjarjestelma ei ole
vastannut viestintdmarkkinalain ja Viestintdviraston veloituksen oikeelli-
suutta koskevan maarayksen saanndksia. Koska Viestintaviraston saami-
en valitusten mukaan ACN:n veloitus ei vielakaan toimi sdanndsten edel-
lyttamalla tavalla, niin virasto velvoittaa ACN:aa saattamaan veloituksen-
sa viestintdmarkkinalain 128 §:n 1 momentin ja Viestintaviraston veloi-
tuksen teknista toteuttamisesta viestintdaverkossa annetun maardyksen 4
ja 5 §:n mukaiseen kuntoon viimeistaan kuukauden kuluessa taman paa-
toksen tiedoksisaannista tatd paivaa lukuun ottamatta 100.000 euron
sakon uhalla.

ACN:n tulee toimittaa Viestintavirastolle laskuvalituksia koskevat tilasto-
tiedot ajalta 1.6. - 30.9.2004 (jakso 1) ja 1.10 - 30.11.2004 (jakso 2).
Tilastotiedot on eriteltava kuukausittain. Luovutettavien tietojen kaytto-
tarkoitus ja perustelut ilmenevat seuraavista saannoksista: viestinta-
markkinalain 1 §, 119 §, 128 §:n 1 momentin 4 ja 10 kohta, 129 §, ja
Viestintaviraston maaraykset 31 C/2003 M ja 50 B/2003 M.

Viestintavirasto katsoo selvitetyksi, ettd ACN on jattanyt tekematta Vies-
tintavirastolle viestintdmarkkinalain 128 §:n 2 momentin ja vika- ja hai-
ridtilanneilmoitusmaarayksen mukaisen vikailmoituksen veloitusjarjes-

telman virheellisesta toiminnasta. Viestintdvirasto on vasta pyydettaessa
saanut ACN:Ita selvityksen asiassa mutta virasto ei ryhdy vikailmoitusta
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koskevassa asiassa enempiin toimenpiteisiin. Virasto edellyttaa ACN:Ita
vastaisuudessa viestintamarkkinalain mukaisen ilmoituksen tekemista vi-
ka- tai hairidtilanteissa.

5.2 Liittyman irtisanominen ja irtikytkeminen

Viestintavirasto katsoo selvitetyksi, etta ACN ei ole noudattanut viestin-
tamarkkinalain ja siirrettavyysmaarayksen saannoksia liittyman irtisano-
misesta ja irtikytkemisesta. Koska Viestintaviraston saamien valitusten
mukaan ACN:n liittymien irtisanominen ja irtikytkeminen ei toimi viestin-
tamarkkinalain ja siirrettdvyysmaarayksen edellyttamalla tavalla, niin vi-
rasto velvoittaa ACN:aa saattamaan liittyman irtisanominen ja irtikytke-
minen viestintamarkkinalain 51 §:n 1 momentin ja 75 §:n 3 momentin ja
siirrettavyysmaarayksen 9 §:n 2 momentin saanndsten mukaiseen kun-
toon viimeistaan kuukauden kuluessa taman paatdksen tiedoksisaannista
tatad paivaa lukuun ottamatta 25.000 euron sakon uhalla.

5.3 Selvityspyynto

6. MUUTOKSENHAKU

LITTE

Viestintavirasto velvoittaa ACN:aa toimittamaan selvityksen veloituksen,
liittyman irtisanomisen ja irtikytkemisen viestintamarkkinalain 51 §:n 1
momentin, 75 §:n 3 momentin ja 128 §:n 1 momentin seka veloitusmaa-
rayksen 4 ja 5 §:n ja siirrettdvyysmaarayksen 9 §:n 2 momentin mukai-
sesta kunnosta seka jakson 1 laskutusvalitusten tilastotiedot Viestintavi-
rastoon viimeistaan 27.11.2004 ja jakson 2 laskutusvalitusten tilastotie-
dot viimeistadan 15.12.2004. Selvityksen antamatta jattaminen ei esta
asian ratkaisemista ja tarvittaessa virasto voi asettaa selvitysvelvoitteen
tehosteeksi uhkasakon.

Tahan paatdkseen tyytymatdn, johon paatds kohdistuu tai jonka oikeu-
teen, velvollisuuteen tai etuun paatos valittomasti vaikuttaa, voi hakea
siihen muutosta Helsingin hallinto-oikeudelta siten kuin hallintolainkayt-
télaissa (586/1996) saadetaan.

Valitusosoitus on paatdksen liitteena.

Lisatietoja paatoksestad antaa lakimies Marko Lahtinen (09) 6966 786.

Paajohtaja Rauni Hagman

Johtaja Tapani Rantanen

Valitusosoitus



