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KULUTTAJILLE VALTTAMATTOMAT PALVELUT SAATAVILLE
JA SAAVUTETTAVAKSI MYOS ILMAN DIGITAITOJA

Mista on kyse?

Palveluja ja asiointia viedaan entista enemman internetiin digipalveluiksi, mika tuo valtaosalle ku-
luttajista asioinnin helppoutta ja halvempia hintoja. Samaan aikaan Kilpailu- ja kuluttajaviraston sel-
vityksen mukaan noin 10-15 % kuluttajista ei kykene sdahkdiseen asiointiin. Tama on suuri joukko
ihmisid, jotka eivat kykene toimimaan digikuluttajina.

Kuluttajaliiton teettaman kuluttajakyselyn?® vastaajista 71 % oli taysin tai jokseenkin samaa mielt3
seuraavan vadittaman kanssa: “Posti- ja pankkipalveluiden kaltaisten valttamattémien palveluiden
perinteiset palvelukanavat (mm. puhelinpalvelu, henkilokohtainen asiakaspalvelu) tulisi turvata
verkkopalveluiden rinnalla, vaikka se voisi johtaa palveluiden hintojen maltilliseen nousuun.” Sa-
masta selvityksesta kavi myos ilmi, ettd 16 % vastaajista ilmoitti kokevansa digitaalisten matkalip-
pujen hankinnan vaikeaksi.

Miksi asia on tarkea?

On syntynyt valtava railo niiden kuluttajien vilille, jotka osaavat ja voivat kayttaa sahkoisia palveluita
ja niiden, jotka eivat voi. Asioiminen muutenkin kuin digikanavissa on turvattava, jotta taataan ih-
misten yhdenvertaisuus ja estetaan digisyrjaytyminen. Kuluttajille valttamattomat palvelut, kuten
pankki- ja vakuutusasiointi seka esimerkiksi julkisen liikenteen tiedot on oltava kuluttajien saatavilla
myos verkon ulkopuolella. Digitaalisen kehityksen jatkuessa on syytd valmistautua siihen, ettd di-
gipalveluita on yha enemman tarjolla, mutta kaikki eivat voi niita kayttad. Nyt on hyva aika varautua
digitaaliseen tulevaisuuteen varmistamalla lainsdadannon aukot yhdenvertaisuuden osalta.

Kun asiointi digikanavissa ei onnistu, on vaihtoehtona usein asioida puhelimitse. Toisinaan asiaa on
mahdollista hoitaa myo6s palveluntarjoajan toimipisteella. Digille vaihtoehtoinen asiointi on usein
kalliimpaa. Esimerkiksi henkil6, joka ei kykene maksamaan laskuaan verkkopankissa, joutuu usein
maksamaan laskunmaksusta useita euroja per tapahtuma. Jokaisella on oltava mahdollisuudet hoi-
taa eldaman kannalta valttamattomia asiointitilanteita ja kuluttajien yhdenvertaisuus on taattava
naissa valttamattomissa palveluissa kohtuuhintaan.

Kuluttajille valttamattomia palveluita ja hyddykkeitd ovat muun muassa peruselintarvikkeet, [aak-
keet, pankki- ja vakuutuspalvelut, julkinen lilkkenne, energia ja vesi. Ndiden hankkimisen ei tulisi olla
merkittavasti kalliimpaa ilman digitaalisia taitoja kuin digiosaamisella.
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Kuluttajaliiton ratkaisuehdotukset

e On turvattava lainsdadannon tasolla ihmisille valttamattomien palveluiden toteutuminen
digitaalisen ympariston ulkopuolella ja turvattava lainsdadannon tasolla ndiden palveluiden
ja hyodykkeiden osalta kaikkien kuluttajien mahdollisuudet asiointiin ilman kohtuuttomia
kustannuksia.

e Esimerkiksi pankki- ja vakuutuspalveluiden osalta on varmistettava, etta konttori- ja puhe-
linaikoja on riittavasti saatavilla.

e On syyta varmistaa, etta puhelinpalvelu yhtena asiointikanavana pysyy kohtuuhintaisena.

e On varmistettava, etta julkisen liikenteen aikataulut ovat saavutettavissa muutenkin kuin
sahkdisesti.

e Lisdksi on huolehdittava, ettd esimerkiksi energia-, vesi- ja telesopimukset on mahdollista
tehda ja irtisanoa muutenkin kuin sahkoisesti.
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