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Helen Saéhkoverkko Oy

00090 HELEN

Asia

Helen Sahkdverkko Oy, liittyman huippukulutustietojen luovuttaminen

Asianosainen

Helen Sahkdverkko Oy

Vireilletulo

8.4.2020

Selostus asiasta

Energiavirasto

Energiavirasto on Plugit Finland yhteydenoton johdosta kdynnistanyt tutkinnan sen
selvittamiseksi, onko Helen Séahkdverkko Oy noudattanut séhkémarkkinalain 18 §:n
ja 75 e §:n vaatimuksia, kun se ei ole yhteydenotossa kuvaamalla tavalla luovut-
tanut Plugit Finlandille liittyman huippukulutustietoja vaan on ohjannut Plugit Fin-
land Oy:n yhteydenoton Helen Oy:n kasiteltavaksi.

Plugit Finland Oy on ottanut sahkoépostitse yhteyttd Energiavirastoon ja todennut
sdahkopostissaan seuraavaa: Plugit Finland Oy on pyytdnyt asiakkaansa puolesta
liittyman tuntitehotietoja Helen Sahkéverkko Oy:lta. Talléin Plugit Finlandille on He-
len Oy:n toimesta lahetetty yksittaisen kiinteistdosan kulutustiedot ja tarjottu os-
tettavaksi Helen Oy:lta palvelua, joka antaa kattavat tiedot liittymadn kapasiteetista.
Toisin sanoen verkkoyhtidn asiakaspalveluun tehty yhteydenotto on siirtynyt asia-
kaskontaktiksi myyntiyhtidlle.

Energiavirasto on pyytanyt 11.5.2020 paivatylla vastinepyynndlld Helen Sahko-
verkko Oy:ta vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

e Miten Helen Sahkdéverkko Oy on ottanut huomioon sahkdédmarkkinalain 18
§:n vaatimukset ohjatessaan asiakkaan yhteydenoton konsernin myyntiyh-
tion Helen Oy:n hoidettavaksi? Miksi asiakkaalle ei ole vastattu Helen Sah-
koverkko Oy:n vaan Helen Oy:n toimesta?

e Onko Helen Sahkoéverkko Oy toimittanut Helen Oy:lle tiedot, joita Helen Oy
on edelleen tarjonnut maksua vastaan Plugit Finlandin kayttéén?
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e Jos vastaus edelliseen kysymykseen on kylld, toimittaako Helen Sahkoé-
verkko Oy edelld mainittuja tietoja myods kaikille muille sahkémarkkinaosa-
puolille samoin ehdoin kuin Helen Oy:lle?

e Miten Helen Sahkdéverkko Oy on ottanut asiassa huomioon sahkémarkkina-
lain 75 e §:n vaatimukset?

Helen Sahkoverkko Oy:n vastine
Helen Sahkodverkko Oy:n 25.5.2020 paivatyssa vastineessa on todettu seuraavaa:

Helen Sahkdverkko ostaa Helen Oy:lta verkkoasiakkaidensa asiakaspalvelua verk-
kosopimuksiin, séhkén kytkentdihin ja laskutukseen liittyviin kyselyihin seka an-
taa neuvontaa energian kaytossa.

Kyseinen yhteydenotto on tullut Helen Sahkdverkon sahkdpostiin sahko-
verkko.asiakaspalvelu@helen.fi jota Helen Oy:n asiakaspalvelu hoitaa. Asia on
teknisena edelleen valitetty vastattavaksi Helenin asiakaspalvelun ryhmalle tekni-
setasiat@helen.fi, joka selvittdd haastavampia kysymyksia. Ensimmainen Helenin
palveluneuvoja oli vastannut Plugin Finlandin kysymykseen ja viitannut ottamaan
yhteytta liittymatietojen saamiseksi sahkdpostiosoitteeseen sahkoliittymat@he-
len.fi, jota hoitaa Helen Sahkéverkon oma tekninen asiakaspalvelu (liittymaasiat).
Asiakas oli kuitenkin esittanyt jatkokysymyksen samaan teknisetasiat@helen.fi
osoitteeseen, jolloin toinen palveluneuvoja oli harhautunut vaaralle palvelupolulle,
kehottaen kysyjaa kaantymaan Helenin kaupalliseen latauskatselmuspalveluiden
piiriin. Asiakas oli tasta oikeutetusti antanut palautetta. Taman jalkeen asioiden
kulkuun puuttui kolmas palveluneuvoja, joka oli ymmartanyt asiakkaan tarpeen
ja ryhman palveluroolin oikein ja kaantanyt asiakkaan palvelupyynndn oikeaan
kanavaan sahkoliittymat@helen.fi. Helen Sahkdverkko toimitti asiakkaalle pyyde-
tyt tiedot veloituksetta. Téman vastineen liitteena olevasta asiakkaalle lahetetysta
vastauksesta kay ilmi asiakkaan pyytamat tiedot; liittyman koko, liittymiskaapeli
seka kommentti laajennettavuudesta. Liittyman tuntitehotiedot on |dhetetty ajalta
13.3.2019 - 28.4.2020.

Vaikka sahkdverkkopalveluun liittyva kysely oli tullut Helen Oy:n hoitamaan pal-
velukanavaan, niin asia olisi pitdnyt osata hoitaa Helen Oy:n kanssa asiakaspal-
velusta tehdyssa palvelusopimuksessa sovittujen tasapuolisuus- ja syrjimatto-
myysvaatimusten mukaisesti. Palvelussa on tapahtunut yksittainen inhimillinen
virhe.

Helenin kaytettavissa ei ole Helen Sahkdverkon liittymatietoja, Helen Oy saa tie-
toja vastaavasti asiakkaan valtuuttamana kuin muutkin. Helen Sahkéverkko pal-
velee kaikkia asiakkaitaan seka latauspalvelua tarjoavia yrityksia kohtaan yhden-
vertaisesti toimittamalla maksuttomasti tiedot niita pyydettdessa. Kyseessa ole-
van tapauksen mukaisia kyselyita tulee viikoittain ja niihin vastataan taman vies-
tin liitteena olevan mukaisesti.

Helen Sahkdverkon omassa teknisessa asiakaspalvelussa vastataan sahkaliitty-
miin ja mittauspalvelua koskeviin kysymyksiin, jonne myos kiinteistéjen sahkdau-
ton latauskyselyt paasaantoisesti tulevat.
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Helen Sahkdverkko tulee kasittelemaan taman vastineen tapauksen Helenin asia-
kaspalvelun kanssa ja varmistaa, etta Helen perehdyttdaa oman henkilésténsa,
jotta vastaavia tilanteita ei jatkossa tapahdu. Lisaksi on jo sovittu, etta Helen
Sahkoéverkko jarjestda tdman vuoden aikana kertauskoulutusta sahkémarkkinoi-
den syrjimattomyydesta koko asiakaspalveluhenkiléstolle. Koulutuksessa kasitel-
[dan 30.4.2020 julkaistu paivitetty Energiateollisuus ry:n Luottamuksellisuus ja
syrjimattémyys sahkdémarkkinoilla ohje. Nailla toimenpiteilld varmistetaan jat-
kossa tasapuolisuus- ja syrjimattdmyysvaatimusten toteutuminen Helen Sahko-
verkon asiakkailleen tarjoamissa palveluissa.

Energiaviraston lausuntopyynto paatésluonnoksesta

Energiavirasto on varannut Helen Sahkéverkko Oy:lle mahdollisuuden antaa lau-
sunto paatosluonnoksesta ennen padtdksen antamista. Helen Sahkéverkko Oy on
sahkdpostiviestissdan 5.6.2020 todennut, ettei silla ole lausuttavaa paatdésluonnok-
sesta.

Asiaan liittyva lainsaadanto, oikeuskaytanto, mietinnot ja raportit
Siahkomarkkinalaki (588/2013)

Sahkomarkkinalain 3 §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan sdhkéverkkotoimin-
nalla tarkoitetaan sahkdverkon asettamista vastiketta vastaan sahkon siirtoa tai ja-
kelua ja muita sdhkdverkon palveluja tarvitsevien kayttéon; sahkéverkkotoimin-
taan kuuluvat verkonhaltijan harjoittama sahk&éverkon suunnittelu, rakentaminen,
yllapito ja kayttd, verkon kayttajien sahkoélaitteiden liittdminen sahkéverkkoon,
sahkdén mittaus, asiakaspalvelu sekd muut sahkdn siirtoon tai jakeluun liittyvat toi-
menpiteet, jotka ovat tarpeen verkonhaltijan sdahkdverkossa tapahtuvaa sdahkoén
siirtoa tai jakelua ja muita verkon palveluja varten.

Sahkdmarkkinalain 18 §:n mukaan verkonhaltijan on tarjottava sahkdverkkonsa
palveluita séahkémarkkinoiden osapuolille tasapuolisesti ja syrjimattdmasti. Palve-
luiden tarjonnassa ei saa olla perusteettomia tai sahkdkaupan kilpailua ilmeisesti
rajoittavia ehtoja.

Sdhkoémarkkinalain 75 e §:n 1 momentin mukaan verkonhaltijan on luovutettava
loppukayttajalle ja sahkodntuottajalle tai naiden nimeamalle taholle jaljennds loppu-
kayttdjan tai sahkdntuottajan omaa sahkdnkayttdéa ja sahkdéntuotantoa koskevista
mittaus- ja kulutustiedoista, jotka verkonhaltija on kerannyt sahkonkayttopaikan
mittauslaitteistosta. Tiedot on luovutettava koneluettavassa ja helposti muokatta-
vassa vakiotietomuodossa sahkodnkayttdpaikka- tai mittauskohtaisesti.

Hallituksen esityksen (HE 144/2018 vp) 75 e §:n yksityiskohtaisten perustelujen
mukaan verkonhaltijan olisi luovutettava loppukayttajalle ja sahkdntuottajalle tai
ndiden nimeamalle taholle kopio loppukayttajan tai séahkdntuottajan omaa sahkén-
kayttdéa ja sahkdntuotantoa koskevista mittaus- ja kulutustiedoista, jotka verkon-
haltija on kerannyt sahkdnkdyttopaikan mittauslaitteistosta. Loppukayttajalla ja
sahkotuottajalla olisi oikeus saada hyddyntaa saanndksen mukaisesti omaa sah-
kdénkayttdéaan ja sahkdéntuotantoaan koskevia mittaus- ja kulutustietoja, jotka ver-
konhaltija on kerannyt séahkénkayttdpaikan mittauslaitteistosta. Tiedot olisi luovu-
tettava koneluettavassa ja helposti muokattavassa vakiotietomuodossa
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sahkoénkayttopaikka- tai mittauskohtaisesti. Tuntimittauslaitteiston kerdaama tieto
olisi saatettava asiakkaan kayttéon viimeistdaan samanaikaisesti kuin se on luovu-
tettu tai valmistunut luovutettavaksi tamdn sahkontoimittajalle. Tietojen luovutus-
muotoa koskevassa standardoinnissa tulisi pyrkia mahdollisimman avoimeen for-
maattiin, joka olisi laaja-alaisesti yhteen sovitettavissa erilaisten analyysi- ja oh-
jausjarjestelmien kanssa. Loppukadyttdjan ja sahkdntuottajan vastuulle jaisi kuiten-
kin standardimuotoisen tiedon jalostaminen omalta kannaltaan sopivaan hyddyn-
nettdvaan muotoon. Tieto voitaisiin luovuttaa asiakkaalle esimerkiksi verkonhalti-
jan mittaustietojarjestelman valityksella tai suoraan mittauslaitteistosta, mikali asi-
akkaalla olisi kaytdssaan tdhan tarkoitukseen soveltuva mittauslaitteisto taikka
sahkbékaupan keskitetyn tiedonvaihdon yksikdsta.

Perustelut
Energiaviraston toimivalta

Energiavirasto toimii séhkémarkkinalaissa (588/2013), laissa sahk6- ja maakaasu-
markkinoiden valvonnasta (590/2013) ja Energiavirastosta annetussa laissa
(870/2013) tarkoitettuna sahkdmarkkinaviranomaisena valvoen ja seuraten sahko-
ja maakaasumarkkinoita seka edistéden sahkémarkkinoiden ja maakaasumarkkinoi-
den toimivuutta.

Sahkdmarkkinalain 106 §:n 2 momentin nojalla Energiaviraton tehtdvana on valvoa
sahkdémarkkinalain seka sen nojalla annettujen saanndésten ja viranomaisten maa-
raysten noudattamista seka séahkdmarkkinalain nojalla annettujen lupapaatdsten
noudattamista. Energiavirasto voi siten tutkia sahkdyhtididen menettelya vain silta
osin kuin kysymys on sahkdmarkkinalaissa tai sen nojalla annetuissa sdannoksissa
tai maarayksissa saddetyista asioista.

Tietojen luovuttaminen loppukadyttajalle

Sahkémarkkinalain 75 e §:n 1 momentin mukaan verkonhaltijan on luovutettava
loppukayttdjalle ja sahkdéntuottajalle tai naiden nimeamalle taholle jaljennds loppu-
kayttajan tai sdhkontuottajan omaa sahkénkayttéa ja sahkdntuotantoa koskevista
mittaus- ja kulutustiedoista, jotka verkonhaltija on kerdannyt sahkdnkayttdpaikan
mittauslaitteistosta. Tiedot on luovutettava koneluettavassa ja helposti muokatta-
vassa vakiotietomuodossa sahkdnkayttdpaikka- tai mittauskohtaisesti

Energiavirasto on Oulun Energia Siirto- ja jakelu Oy:lle antamassaan pdatoksessa
(Dnro 1704/420/2017) todennut, etta asiakas on sama riippumatta siita, eduste-
taanko hanta valtakirjalla vai edustaako han itse itseaan.

Sahkdémarkkinalain 3 §:n 1 momentin 6 kohdan mukaisesti myo6s asiakaspalvelu on
osa verkkotoimintaa. Verkonhaltija on siis vastuussa asiakaspalvelustaan my®ds sil-
loin, kun asiakaspalvelu on ulkoistettu jonkin toisen toimijan hoidettavaksi. Nain
ollen Helen Sahkéverkko Oy on verkonhaltijana vastuussa siita, miten verkonhalti-
jan asiakaspalveluun tehty yhteydenotto on kasitelty asiakaspalvelussa, joka on ul-
koistettu Helen Oy:n hoidettavaksi.

Sahkémarkkinalain 75 e §:n mukaisesti asiakaspalvelun olisi tullut toimittaa loppu-
kayttajan sahkdnkadyttdéa koskevat tiedot loppukayttdjan nimeamalle taholle, joka
edusti loppukayttajaa valtakirjalla.
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Energiavirasto katsoo, etta Helen Séhkéverkko Oy on menetellyt S@hkémarkkina-
lain 75 e §:n vastaisesti, kun se ei ole toimittanut valittémasti Plugit Finlandille
liittyman huippukulutustietoja, sen pyytaessa tietoja asiakkaansa puolesta valta-
kirjalla.

Helen Sahkdverkko Oy on vastineessaan todennut toimittaneensa Plugit Finland
Oy:n pyytamat tiedot sille veloituksetta, kun asiakaspalvelun virheellinen toiminta
asiassa on selvinnyt. Lisdksi Helen Sahkéverkko Oy on vastineessaan todennut ka-
sittelevansa tapauksen Helenin asiakaspalvelun kanssa ja varmistavansa, etta He-
len perehdyttaa oman henkiléstonsa, jotta vastaavia tilanteita ei jatkossa tapahdu.
Lisdksi Helen Sahkoverkko Oy on todennut jarjestavansa vuoden aikana kertaus-
koulutusta sdahkémarkkinoiden syrjimattdomyydesta koko asiakaspalveluhenkilds-
tolle.

Energiavirasto katsoo, etta Helen Sahkdverkko Oy vastineessa esitetyt korjaavat
toimenpiteet ovat riittavat. Asia poistetaan kasittelysta.

Sovelletut saannokset

Sahkdémarkkinalaki 3§, 18§, 75e §, 106 §

Muutoksenhaku

Muutoksenhakua koskeva ohjeistus liitteena.

Lisatiedot

Liitteet

Jakelu

Tiedoksi

Maksutta

Lisatietoja antaa laskentatoimen asiantuntija Heikki Mannermaa (puh. 029 5050
032, heikki.mannermaa@energiavirasto.fi)

Valitusosoitus
Helen Sahkdverkko Oy

Plugit Finland Oy
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VALITUSOSOITUS

Muutoksenhakuoikeus

Energiaviraston antamaan pdatdkseen saa hakea muutosta valittamalla siina jar-
jestyksessa kuin hallintolainkayttélaissa (586/1996) saadetaan. Valituskelpoisella
paatoksella tarkoitetaan toimenpidetta, jolla asia on ratkaistu tai jatetty tutkimatta.

Valitusoikeus on silla, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuu-
teen tai etuun paatds valittémasti vaikuttaa.

Valitusviranomainen

Valitusviranomainen Energiaviraston paatdkseen on markkinaoikeus.

Valitusaika

Valitus on tehtdva 30 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Valitusaikaa
laskettaessa tiedoksisaantipdivaa ei oteta lukuun. Jos maaraajan viimeinen paiva
on pyhapaiva, lauantai, itsendisyyspaiva, vapunpaiva, jouluaatto tai juhannusaatto,
maaraaika jatkuu viela seuraavan arkipaivan.

Valituskirjelman sisalto

Valitus tehdaan kirjallisesti. Markkinaoikeudelle osoitetussa valituskirjelmdssa on
ilmoitettava:
e valittajan nimi ja kotikunta
e postiosoite ja puhelinnumero, joihin asiaa koskevat ilmoitukset valittajalle
voidaan toimittaa
e paatds, johon haetaan muutosta;
e milta kohdin paatdkseen haetaan muutosta ja mita muutoksia siihen vaa-
ditaan tehtavaksi; seka
e perusteet, joilla muutosta vaaditaan.

Valittajan, laillisen edustajan tai asiamiehen on allekirjoitettava valituskirjelma.
Jos valittajan puhevaltaa kayttaa hanen laillinen edustajansa tai asiamiehensa tai
jos valituksen laatijana on muu henkild, on valituskirjelmassa ilmoitettava myds
tdman nimi ja kotikunta.

Valituskirjelman liitteet

Valituskirjelmaan on liitettava:
e muutoksenhaun kohteena oleva paatés alkuperdisena tai jaljenndksend;
e todistus siitd, mina paivana paatds on annettu tiedoksi tai muu selvitys va-
litusajan alkamisajankohdasta; seka
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e asiakirjat, joihin valittaja vetoaa vaatimuksensa tueksi, jollei niita ole jo
aikaisemmin toimitettu Energiavirastolle tai markkinaoikeudelle.

Asiamiehen on liitettdva valituskirjelmaan valtakirja, jollei paamies ole valtuuttanut
hanta suullisesti valitusviranomaisessa. Asianajajan ja yleisen oikeusavustajan tu-
lee esittda valtakirja ainoastaan, jos valitusviranomainen niin maaraa.

Valituskirjelman toimittaminen valitusviranomaiselle

Valituskirjelma on toimitettava valitusajan kuluessa markkinaoikeuteen, jonka
osoite on:

Markkinaoikeus

Radanrakentajantie 5

00520 HELSINKI

Faksi: 029 56 43314

Sahkoposti: markkinaoikeus@oikeus.fi

Valituskirjelma voidaan toimittaa valitusviranomaiselle myd&s postitse.

Valituksen voi tehdd myds hallinto- ja erityistuomioistuinten asiointipalvelussa
osoitteessa https://asiointi2.oikeus.fi/hallintotuomioistuimet.

Kun valituskirjelma toimitetaan hallinto- ja erityistuomioistuinten asiointipalvelun
kautta, liitteet voi toimittaa skannattuna asiointipalvelussa tai kirjeitse. Kirjeitse
toimitettaessa mainitse asiasta asiointipalvelun Viesti-kentdssa.
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OHJE MAKSUA KOSKEVAAN MUUTOKSENHAKUUN

Valtion maksuperustelain (150/1992) 11 b §:n mukaan maksuvelvollinen, joka kat-
s00, ettd 6 §:ssa tarkoitetusta julkisoikeudellisesta suoritteesta maaratyn maksun
madraamisessa on tapahtunut virhe, voi vaatia siihen oikaisua maksun maaran-
neelta viranomaiselta kuuden kuukauden kuluessa maksun maaraamisesta.

Energiavirasto Lintulahdenkuja 4 Puhelin 029 505 0000 S-posti

Rirjaamo@energiavirasto.fi
Energimyndigheten FI-00530 Helsinki Fax 09 622 1911
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