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JOHDANTO

Pohjoismaiden kuluttaja-asiamiehet muotoilivat ensimmaisen kerran yhteisen verkkokaupan ja —
markkinoinnin kannanoton vuonna 1998. Se paivitettiin lokakuussa 2002.
Késilla oleva uusittu kannanotto korvaa vuoden 2002 vastaavan.

Tahan dokumenttiin kuluttaja-asiamiehet ovat koonneet keskeisid saantojé ja periaatteita, joita ku-
luttajakauppaa harjoittavien elinkeinonharjoittajien on noudatettava tai tulisi noudattaa tayttaakseen
hyvalle markkinoinnille asetetut vaatimukset. Kannanotto tdydentd4 kansallista lainsaadant6a seka
verkkokauppaa ja markkinointia koskevia linjauksia. Kannanotossa ei siten selitetd yksityiskohtai-
sesti aluetta koskevaa lainsédadantod. Tasta syysta elinkeinonharjoittajan on otettava selvad myos
kansallisista sadnnoksistd, ks. liite 2.

Kannanottoon siséltyy kahdenlaisia vaatimuksia: pakollisia ja suosituksia. Pakolliset vaatimukset,
joiden yhteydessa tanskankielisessa alkuperdistekstissa on kdytetty sanoja "skal” ja "ma”, perustu-
vat markkinointia koskevaa lainsdadantoon ja mahdollisesti muuhun kuluttajansuojalainsaadantéon.
Ne on suomennettu kayttaen pakollisuutta kuvaavia ilmaisuja kuten “on noudatettava”, "tulee”
(tehdd), "ei saa” (tehdd). Suositukset (”bgr”) on suomennettu konditionaalilla "tulisi”. Kuluttaja-
asiamiehet eivat ole ottaneet kantaa siihen toimiiko yritys aina lainvastaisesti jattdessaan noudatta-
matta tallaista suositusta. Arviointi tehdaén tapauskohtaisesti.



1. YLEISTA

Kannanotto koskee pohjoismaissa (Norja, Ruotsi, Tanska, Suomi ja Islanti) harjoitettavaa verkko-
kauppaa ja -markkinointia. Kannanotto on ymmarrettdva mahdollisimman teknologianeutraalisti ja
se koskee samantapaisia viestintajarjestelmia soveltuvin osin®.

Voimassa olevat yleiset kuluttajansuojasdéannokset, kuten sopimusehtoja, peruutusoikeutta, kaup-
paa, asiakaspalvelua, markkinointia, hintatietoja, henkilétietoja jne. koskeva lainsaadanto, koskevat
myos verkkokauppaa ja markkinointia internetissa.

Markkinointi
2. MARKKINOINNIN MUODOT JA KEINOT

Kuluttajille suunnatun markkinoinnin on oltava selkedd ja ymmérrettavad. Markkinointi ei saa olla
puutteellista tai harhaanjohtavaa. Kuluttajan on saatava tarpeelliset tiedot voidakseen arvioida
markkinoitua tuotetta, palvelua seka mahdollisia tarjouksia ja myynninedistamiskeinoja’.

2.1. Mainonnan tunnistettavuus
2.1.1. Kuluttajan on aina tunnistettava milloin kyseessa on markkinointi.®

Tama koskee myds vakio-ohjelmistoihin siséllytettyd markkinointia tai markkinointia,
joka ndyttad vakio-ohjelmistoon kuuluvalta osalta

Tallaisia voivat olla esimerkiksi viestiruutujen kayttd markkinoinnissa (viestin saapu-
misilmoitukselta tai virheilmoitukselta ndyttavéat ruudut), tai saapuvista viesteista il-
moittava tunnusaani, jonka tarkoituksena on kiinnittdd huomio markkinointiin.

2.1.2. Verkkosivut eivét saisi ehdottaa ohjelmien asennusta, jos sivua voi katsoa ilman ky-
seisen ohjelman asentamista. Liséksi ohjelmat eivat missédéan tapauksessa saa automaat-
tisesti asentua koneelle ilman kayttajan hyvaksyntaa.

2.1.3. Verkkosivuston yllapitdja vastaa lahtokohtaisesti sivustolla harjoitettavasta markki-
noinnista myos siiné tapauksessa, ettd muilla on mahdollisuus julkaista aineistoa sivus-
tolla.

2.1.4. Yksityishenkil6ille suunnatuilla keskustelupalstoilla, blogeissa tai uutisryhmissa saa
markkinoida vain silla edellytykselld, ettd kayttajéalle kéy selkeasti ilmi, ettd kyse on
markkinoinnista ja kuka sité harjoittaa. Jos yksityishenkilé maksua vastaan markkinoi

! Kannanottoa voidaan soveltaa myds esim. matkapuhelinverkon kautta harjoitettavaan kauppaan tai markkinointiin.
2 Kuten esimeriksi lahjoja, kilpailuja, peleja tai vastaavia siina laajuudessa, kuin ne ovat sallittuja kansallisen
lainsaaddannon puitteissa.

% Vrt. tietoyhteiskunnan palveluja, erityisesti sahkoistd kaupankayntia, sisémarkkinoilla koskevista tietyista
oikeudellisista ndkokohdista annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin, 2000/31/EY
(s&hkdkauppadirektiivin) 6 artikla ja mahdollinen muu kansallinen lains&dadanto.



tuotteita tallaisilla foorumeilla, se on selkeésti kerrottava. Verkkosivuston yllapitéja voi
joutua vastaamaan, etta edelld mainitut asiat on hoidettu asianmukaisesti’.

2.2 Mainoksen toteutus ja sijoittelu
2.2.1. Mainos ei saa olla tungetteleva.

Tata arvioitaessa huomioidaan esimerkiksi mainoksen muoto, sisaltd, aani, kuva ja
animaatioiden kaytto seka se, missé yhteydessa mainosta esitetaan.

Mainosta voidaan usein pitéé tungettelevana, jos se esimerkiksi vaikuttaa tietoko-
neella tyéskentelyyn tai muuttaa tietokoneen asetuksia.

2.2.1.1. Mainos, joka ei ole verkkosivuun siséllytetty osa, pitéda voida poistaa hel-
posti esimerkiksi klikkaamalla sulje-painiketta. Hallitsevien mainosten,
esimerkiksi kokosivuilmoitusten, tulee poistua nékyvista automaattisesti ly-
hyen ajan kuluttua.

2.2.1.2. Yksittaiselle kuluttajalle esitettdvan mainosviestin esiintymiskerroille pitéi-
si asettaa raja. Esiintymiskertojen maaré riippuu kdytetystd markkinointi-
muodosta.

2.2.2. Keinot, jotka estavét kuluttajaa hallitsemasta laitteistoa ja/tai lukitsevat kuluttajan tie-
tylle verkkosivustolle ovat kiellettyja.

Esimerkiksi kuluttajan ohjaaminen muualle kuin osoitekenttédan kirjoittamalleen si-
vustolle, on kielletty (ei-toivottu uudelleenohjaus). Kuluttajan liikkumista tietyille
verkkosivuille tai tietyiltd verkkosivuilta ei saa ohjata. Téllaisia keinoja voi olla mo-
nenlaisia, esimerkiksi “mousetrapping” ja "pagejacking”.

2.2.3.Markkinoinnin ei tulisi keskeyttad tai lapéista toimituksellista aineistoa tai muuta tie-
dottavaa tai ohjeistavaa sisaltoéa. Markkinointi ei saa peittda toimituksellista tekstia.

2.2.4. Jos markkinointiaineisto on voimassa vain tietyn ajan, tdman tulee kéyda selkeasti il-
mi.

2.2.5. Elinkeinonharjoittajien tulisi sdilyttaa internetissé julkaistu markkinointiaineisto tietyn
H 5
ajan.

2.2.6. Jos verkkosivustolla on mahdollista vertailla erilaisia myyjid/palveluntarjoajia, tuottei-
ta tai palveluja, on kaytava selkeasti ilmi, milla perusteella ja milla rajoituksilla vertai-
lu tehdédén. Tallin tulee myds kayda ilmi, kuka vastaa hintavertailusta.

* Lahtokohtaisesti tamé kuitenkin edellyttaa, etta verkkosivuston omistaja joko on tai hanen tulisi olla asiasta tietoinen.
® Joissakin saannoksissa vaaditaan, etta elinkeinonharjoittaja kykenee dokumentoimaan markkinoinnissa annetut tiedot.



2.3. Sahkoinen markkinointi (tekstiviestit, sahkoposti ja vastaavat)®

2.3.1. Padasdantona on, ettd elinkeinonharjoittaja saa lahettad mainoksia séhkopostilla tai
muilla vastaavilla etdviestintdkeinoilla, jos kuluttaja on antanut siihen etukéteen suos-
tumuksensa.’

2.3.2. Kuluttajan suostumuksen tulee olla aktiivinen, nimenomainen ja tietoinen. Tama tar-
koittaa, etta:

2.3.2.1.

2.3.2.2.

2.3.2.3.

2.3.2.4.

2.3.2.5.

Suostumuksen antaminen edellyttda kuluttajalta aktiivista toimenpidettéa.
Suostuminen ei voi perustua passiivisuuteen. Esimerkiksi suostumusta ku-
vaava kohta ei saa olla valmiiksi rastitettu.

Sopimuksen syntymisen ehtona ei saa olla, etta kuluttaja suostuu vastaanot-
tamaan markkinointiaineistoa.®

Suostumusta ei saa sisallyttdd vakioehtoihin. Tall6in sitd ei katsota vapaa-
ehtoisesti annetuksi eika tietoiseksi.

Kuluttajan taytyy suostumusta antaessaan olla selvilla siitd, mitd mediaa
markkinoinnissa kaytetaan ja mita markkinointi pita sisallaan. °

Elinkeinonharjoittaja ei saa kehottaa kuluttajia lahettdmé&an mainoksia edel-
leen tai ”vihjaamaan” muille kuluttajille elinkeinonharjoittajan toiminnasta.
Elinkeinonharjoittaja ei myoskaan saa palkita kuluttajaa tallaisesta toimin-
nasta. '

2.3.3. Koska véaarinkaytoksia voi ilmetd, elinkeinonharjoittajan olisi hyvé varmistaa, etta
kaytt4ja antaa suostumuksen omissa nimissaan. Tamé voidaan toteuttaa ldhettamalld kaytta-
jalle viesti, joka hénen on vield vahvistettava suostumuksen aktivoimiseksi.

2.3.4. Elinkeinonharjoittaja, joka tavaran tai palvelun kaupan yhteydessé on saanut kulutta-
jan séhkoiset yhteystiedot, voi l&hettda kuluttajalle sdhkoistd markkinointiaineistoa ilman
etukateista suostumusta

Tama edellyttad, ettd kuluttaja on kaupan yhteydessa itse ilmoittanut sdhkdiset yhteystieton-
sa. Edellytyksend on myds, etta kuluttajalle on kaupan yhteydessa kerrottu, ettd yhteystietoa
kaytetddn markkinoinnissa.

Markkinointi saa ainoastaan koskea elinkeinonharjoittajan omia vastaavia tuotteita tai palve-

luja.

® Sahkopostin laillisuuden osalta sahkéisen kaupan direktiivissa poiketaan alkuperamaan periaatteesta.

" Sahkdinen markkinointi ilman vastaanottajan suostumusta on kiellettya, kun kyse on luonnollisista henkildista.
Tanskassa kielto koskee seka luonnollisia ettd juridisia henkil@ita.

8 Suomessa on voi joissakin tilanteissa olla sallittua asettaa sopimuksen syntymisen ehdoksi, etta kuluttajan on
suostuttava vastaanottamaan markkinointiaineistoa. Taméa kuitenkin edellyttaa erityisten vaatimusten tayttymista ja
saman palvelun tulee aina olla tarjolla myds ilman mainonnan vastaanottamista koskevaa vaatimusta.

® Suomessa ja Norjassa elinkeinonharjoittajien on liséksi kerrottava kuinka paljon mainoksia keskimaarin kuluttajille

lahetetaan.

19 Syomessa ks. kuluttajaoikeuden linjaus Kerro Kaverille -toiminnossa noudatettavat periaatteet



http://www.kuluttajavirasto.fi/File/52b34111-9dad-4136-a0e6-8d9d302f6764/Kerro_kaverille_markkinointi.pdft

Kuluttajan on voitava kieltaytya helposti ja maksutta vastaanottamasta sahkoisid markki-
nointiviesteja sekd yhteystietoja antaessaan etté sen jalkeen.

2.3.5. Kaikkien séhkoisten markkinointiviestien on sisallettava riittavat tiedot lahettajasta,
jotta kuluttaja voi tunnistaa lahettajan.™

2.3.6. Kaikki sahkoinen mainonta on voitava tunnistaa markkinoinniksi jo vastaanotettaessa.
Tama esimerkiksi tarkoittaa, ettd kayttajan ei tarvitse avata sahkdpostiviestid huomatakseen,
ettd kyse on markkinoinnista.

Sahkdinen mainos ei saa muistuttaa henkilokohtaista, esimerkiksi ystavén tai perheenjése-
nen ldhettdmaa viestia.

2.3.7. Jokaisen sahkoisen mainoksen pitdisi siséltda ohjeet siitd, miten kuluttaja voi helposti
ja maksutta kieltdytya vastaanottamasta mainoksia vastaisuudessa. Kieltotoiminnon pitaisi
olla sellainen, etté kuluttaja saa vahvistuksen kiellon annettuaan.

3. LUOTETTAVUUSMERKINNAT (trustmarks)

3.3. Pohjoismaiden kuluttaja-asiamiehet suosivat merkintajarjestelmia, jotka edistavat kuluttaji-
en verkkokauppaa kohtaan tuntemaa luottamusta. Merkintdjarjestelmiin mukaan pyrkivilta
yrityksilta on vaadittava, ettd ne antavat kuluttajille ndiden lakiséateisia oikeuksia parem-
man suojan.

3.4. Merkintdjarjestelmien on oltava avoinna kaikille niihin mukaan pyrkiville merkintéjarjes-
telmien ehdot tayttaville elinkeinonharjoittajille.

3.5. Merkintdjarjestelmiin on sisallytettdva tehokas valvonta, jonka avulla voidaan seurata, etté
jarjestelmiin liittyneet elinkeinonharjoittajat noudattavat sdéntoja.

Kauppa
4. Tiedonantovelvollisuus

4.1. Kaikkien Pohjoismaiden kansallisissa lainsaadéanndissa edellytetéan, etta kuluttajalle on an-
nettava tietyt tiedot ennen sopimuksen solmimista, sopimuksen solmimisen yhteydessa ja
sen jalkeen. Elinkeinonharjoittajan on perehdyttdva tarkemmin kunkin maan kansalliseen
lains&adantoon.

1 vaatimus perustuu sahkdista kaupankayntia koskevan direktiivin 6 artiklaan ja Euroopan parlamentin ja neuvoston
sopimattomista elinkeinonharjoittajien ja kuluttajien valisista kaupallisista menettelyista sisamarkkinoilla 11.
toukokuuta 2005 antaman direktiivin 2005/29/29 (sopimattomia kaupallisia menettelyja koskevan direktiivin) 7 artiklan
4 kohtaan.

12 Ruotsin lain mukaan sihkdisessa markkinoinnissa on ilmoitettava voimassa oleva osoite, johon vastaanottaja voi
viestittdd kieltdytyvansa ottamasta vastaan markkinointiaineistoa. Useimmiten tdmd vaatimus taytetdan Ei kiitos —
linkilla.



Elinkeinonharjoittajan on annettava muiden muassa seuraavat tiedot:

41.1.1. Yrityksen nimi ja osoite, rekisterinumero seka sellaiset tiedot, joiden avulla
elinkeinonharjoittajaan saa yhteyden helposti ja nopeasti-mm. sdéhkdpos-
tiosoite.

4.1.1.2. Tuotteen tai palvelun tarkeimméat ominaisuudet.

41.13. Kaikki kauppaan liittyvat kustannukset, mukaan lukien kaikki maksut ja
toimituskulut. (Hinnan osat voidaan eritell ja ne on laskettava yhteen ko-
konaishinnaksi.) 2

4.1.1.4. Kaikki olennaiset sopimusehdot (esim. toimitusaika, maksuehto, voimassa-
oloaika, irtisanomisen ehdot).
4.1.1.5. Tieto siitd, onko kuluttajalla peruuttamisoikeutta ja sen kdyttamiseen liitty-

vét ehdot. Ks. kohta 5.
4.2. Elinkeinonharjoittajan pitdisi ilmoittaa mihin maihin yritys toimittaa tuotteita.
4.3. Kuittaus ja tilausvahvistus, katso kohta 6.4.
5. PERUUTUSOIKEUS
15 16

5.1. Elinkeinonharjoittajan on annettava kuluttajalle v&hintdan 14 péivéan peruutusoikeus.

5.2. Elinkeinonharjoittajan on ennen kaupan syntymista ilmoitettava kuluttajalle liittyyko kysei-
seen kauppaan peruutusoikeus vai ei.

5.3. Kaupan jélkeen elinkeinonharjoittajan on annettava kuluttajalle yksityiskohtaisemmat tiedot
peruutusoikeudesta kirjallisesti tai muulla pysyvalla tavalla. **

5.4. Kuluttajan peruutusoikeuden kaytolle ei saa asettaa muotovaatimuksia.

5.5. 14 pdivan peruutusoikeus lasketaan myohaisimmasté alla luetelluista ajankohdista:
5.5.1. se pdiv4, jolloin kuluttaja vastaanottaa tuotteen,

5.5.2. se pdiv4, jolloin kuluttaja saa tiedon siitd, ettd han on solminut palvelua/jatkuvaa pal-
velujen toimitusta koskevan sopimuksen,

5.5.3. se pdiv4, jolloin vastaanottaja vastaanottaa laissa vaaditut tiedot, mm. peruutusoikeutta
koskevat tiedot.

13 Norjassa hinnan eri osat on eriteltava.

4 Koska Tanskan, Norjan, Ruotsin ja Suomen lainsé&dénnot eroavat toisistaan peruutusoikeuden osalta, kasitellaan
t&ssé ainoastaan niit4 saantojd, jotka ovat samat kaikissa maissa. Yksityiskohtaisempaa tietoa kunkin maan sadnnoksista
saa kuluttaja-asiamiesten verkkosivustoilta, joiden osoitteet 16ytyvat liitteesta 2.

% Ruotsin saannodsten mukaan 14 kalenteripaivaa ja 7 tyopaivaa. Jos jakson viimeinen paivé on pyhapaiva,
peruutusoikeus lakkaa vasta seuraavana arkipdivana.

16 Jos peruutusoikeus koskee tavaroita, joita valmistetaan tai joista sovitaan kuluttajan toivomusten mukaisesti
peruutusoikeus maaraytyy kansallisten lainsdadantdjen mukaisesti. Suomessa KSL 6:16 §

7 Suomessa KSL 6:14 Tietojen vahvistaminen etdimyynnissé, Tiedot on vahvistettava kuluttajalle henkildkohtaisesti,
kirjallisesti tai séhkoisesti siten, ettd kuluttaja voi tallentaa ja toisintaa tiedot muuttumattomina

'8 Suomessa ks. KSL 6:15



5.6. Peruutusoikeussdénnoksissa on joukko poikkeuksia, jotka koskevat erilaisia sopimuksia.
Peruutusoikeutta ei ole esimerkiksi silloin, kun on kyse kuljetus-, majoitus- tai ravitsemis-
palveluista, vapaa-ajanharrastuksista, elintarvikkeista, peleista tai arpajaisista. *°

5.7. Jos kuluttaja peruu kaupan, elinkeinonharjoittajan on maksettava takaisin koko kauppahinta
toimituskustannuksineen. Kuluttajan on yleensé itse maksettava tavaran palautuksesta ai-
heutuvat kulut, mutta tilanne on muutoin palautettava sellaiseksi kuin se oli ennen kaup-

paa. 2’

Maksu on palautettava viimeistaan 30 paivéan kuluessa siita ajankohdasta, jolloin

elinkeinonharjoittaja on vastaanottanut palautetun tuotteen.?

6. SOPIMUSEHDOT

6.1. Sahkdiset sopimukset

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

Sopimusehtojen on sisallettavé kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan tarkeimmat oi-
keudet ja velvollisuudet. Osapuolten oikeuksien ja velvollisuuksien on myds oltava
kohtuullisessa tasapainossa keskenaan, jotta sopimusehtoja ei pidettéisi kohtuuttomi-
na ja siksi sivuutettavina.

Sopimusehtojen on oltava helposti saatavilla elinkeinonharjoittajan verkkosivuilla.
Sopimusehdot on esitettdva siten, ettd ne on helppo 10ytaa ja ymmartaa.

Kuluttajalla on oltava mahdollisuus helposti sailyttd kaikki annetut tiedot ja sopi-
musehdot joko paperilla tai sahkoisena.?

Elinkeinonharjoittajan pitéisi sdilyttaa ehdot niin, etta ne erimielisyyksien syntyessa
voidaan toimittaa kuluttajalle.?®

Elinkeinonharjoittajan pitéisi paivata sopimusehdot niin, ettd muutosten ajankohta
kerrotaan selkedsti.

Sopimuksen tekoprosessi on esitettavé siten, etta se eroaa selkedsti muista verkon
toiminnoista.

Sopimuksen teko on toteutettava niin, ettd kuluttajan on edettdva sopimusehtojen
kautta voidakseen jatkaa sopimuksen tekemistd. Tdma voidaan toteuttaa esimerkiksi
siten, ettd kuluttajan on vieritettdva sivua ehtotekstin loppuun. Vaihtoehtoisesti ehdot
voivat olla linkin takana. Menettelytavasta riippumatta kuluttajan on aktiivisesti hy-
vaksyttava ehdot, esimerkiksi klikkaamalla rasti ruutuun. Ruutu ei saa olla esitaytet-

ty.

Sopimuksen teko on toteutettava siten, ettd kuluttaja voi huomata ja korjata mahdol-
liset virheet tai keskeyttdd toiminnon ennen sopimuksen syntymistd. Kuluttajan tulisi

% Suomessa ks. KSL 6:7 ja 168

20 syomessa elinkeinonharjoittajan on maksettava my®s palautuskulut.

2! Norjassa takaisinmaksun on tapahduttava viimeistaan 14 paivan kuluessa tavaran palautuksesta.

22 \/rt. sdhkoista kaupankayntia koskevan direktiivin 10(3) artikla.

2% Tanskassa kuluttajalla on koska tahansa sopimussuhteen voimassa ollessa oikeus pyynndsté saada sopimusehdot
paperilla. Suomessa rahoituspalveluiden etdamyyntid koskevan KSL:n 6 a luvun 118:n mukaan kuluttajalla on
sopimussuhteen aikana oikeus saada sopimusehdot paperilla.



my0s voida korjata mahdolliset lyontivirheet esimerkiksi nimessé, osoitetiedoissa,
ajankohdassa tai tuotteiden maarassé kohtuullisen ajan kuluessa sopimuksen synty-
misesta. %

6.1.9. Kuluttajan tulee voida olla taysin selvilla kaikista ehdoista ennen sopimuksen synty-
mistd, kuten siitd, mitd on tilaamassa ja mihin hintaan (toimituskulut, verot ja maksut
jne. mukaan luettuina). Katso myos kohta 6.2. Hintatiedot.

6.1.10. Elinkeinonharjoittajan pitdisi aina ilmoittaa arvioitu toimitusaika ennen sopimuksen
syntymista. Ellei muuta ole sovittu, tulee tavara/palvelu toimittaa viimeistaén 30 péi-
van kuluessa tilauksesta.

6.1.11. Elinkeinonharjoittaja on paasaéntoisesti sidottu ennen sopimuksen tekoa ja sen yh-
teydessa antamiinsa tietoihin.?

6.1.12. Kuluttajalle on kaytava selvaksi, milloin sitova sopimus syntyy. Tamé periaate voi-
daan toteuttaa esimerkiksi tarjoamalla kayttoon “vahvista tilaus” -painike.

6.1.13. Kuluttajan puolelta tapahtuvalle sopimuksen irtisanomiselle ei saa asettaa muotovaa-
timuksia.

6.2. Hintatiedot

6.2.1. Ensimmaisen kerran naytolla esitettdva hinta on oltava se, joka siséltaa kaikki kulut ja
maksut, jotka suoraan liittyvat kyseiseen tavaraan tai palveluun. Kuluja, jotka eivét
kohdistu vain yksittdiseen tuotteeseen, ei tarvitse siséllyttad hintaan (esimerkiksi toi-
mituskulut). Hintatiedon véalittdmassa yhteydessa on oltava kuitenkin maininta naista
lisakustannuksista ja niista periaatteista, miten lisakustannukset maaraytyvét.

6.2.2. Verkkokaupassa annettavat hintatiedot ovat lahtokohtaisesti elinkeinonharjoittajaa si-
tovia.?® Kun kuluttaja hyvaksyy sivustolla annetun tarjouksen, syntyy sitova sopimus.

6.2.3. Ennen sopimuksen tekoa kuluttajalle on kerrottava kokonaishinta. Kokonaishinta si-
séaltaa toimituskulut ja muut kulut, jotka eivét suoraan kohdistu tuotteeseen tai palve-
luun.

6.3. Sopimuksen teko, kuittaus ja tilausvahvistus

6.3.1. Kun kuluttaja hyvéksyy verkkokaupassa esitetyn tarjouksen, syntyy osapuolten vélille
sitova sopimus. Sopimus voidaan katsoa sitomattomaksi, jos toinen osapuoli on tehnyt
virheen, ja toinen osapuoli on ymmartanyt tai hanen olisi pitanyt ymmartaa virheen
tapahtuneen.?’

24 \/rt. sdhkoista kaupankayntia koskevan direktiivin 11(2) artikla.

% syomessa ks. Kuluttajaoikeuden linjaus markkinoinnin virhetilanteista

% Ellei kuluttaja ymmartanyt tai ellei hanen olisi pitanyt ymmértaa, ettd hintatieto oli virheellinen.
" Suomessa OIkTL 32 §
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6.3.2. Kun elinkeinonharjoittaja saa sahkdisen tilauksen, hédnen on viipymatté lahetettava
sahkoinen kuittaus tilauksen vastaanottamisesta ja sen sisallosta. 2

6.3.3. Jos verkkokauppa toimii siten, ettd kuluttajan on esimerkiksi lahetettava sahkdposti-
viesti kauppiaalle saadakseen varsinaisen tarjouksen, arvioidaan sitovan sopimuksen
syntymisen ajankohtaa osapuolten valisen kirjeenvaihdon perusteella kyseisen maan
lainsdddannon mukaan. Jalkik&teen on kuitenkin aina lahetettavé varsinainen tilaus-
vahvistus, josta kady ilmi tilauksen sisalto, hinta ja maksuehdot.

6.3.4. Kaupan jalkeen lahetettavalla tilausvahvistuksella taytetdan usein peruutusoikeutta
koskeva tiedonantovelvollisuus.?

6.4. Kielet
6.4.1. Verkkosivustolla on kerrottava, milla kielilla sopimus voidaan tehda.*
6.4.2. Kaikki sopimusehdot on aina oltava luettavissa sill& kielellg, jolla sopimus tehd&éan.

6.4.3. Sopimuksen teon jalkeen kuluttajan pitdisi voida viestié elinkeinonharjoittajan kanssa
silla kielell&, jolla sopimus on tehty.

Maksaminen

6.5.1. Maksukorttitietojen ja muiden verkkomaksujarjestelmien tunnuksien valityksen tulisi
aina olla suojattu salauksella®. Tama koskee my6s maksutietojen mydhempaa silyt-
tamistd internetiin yhteydessa olevalla palvelimella.

6.5.2. Muut maksutiedot, kuten asiakas- ja tilaustiedot, on myos suojattava salauksella tai
muutoin varmistamalla, ettd tiedot eivét ole verkossa ulkopuolisten saatavilla tai luet-
tavissa. Tietosuojaviranomaisten salaukselle mahdollisesti asettamia vaatimuksia on
aina noudatettava. Esimerkiksi salausta on aina kaytettéva, jos arkaluontoisia henkil6-
tietoja tai henkil6tunnuksia valitetddn verkkosivujen kautta.

6.5.3. Maksu- tai luottokortilla tai muilla sahkoisilla maksutavoilla maksettuaan kuluttajan
tulee kuitin tai vastaavan saadessaan aina voida tunnistaa kyseinen maksu tapahtuman
paivayksen, maksun saajan ja rahamaarén perusteella.

6.5.4. Maksujéarjestelmissa, joissa elinkeinonharjoittaja lahettad maksupyynnon maksuvali-
neen myontajalle, ei elinkeinonharjoittajan tulisi lahettdd maksupyyntéa ennen kuin
tuote tai palvelu on lahetetty kuluttajalle.

6.5.5. Maksun ei normaalisti tule tapahtua ennen kuin tuote tai palvelu on l&hetetty. Vakio-
ehtoja, joissa vaaditaan ennakkomaksua, voidaan pitdd kohtuuttomina. Ehtoa arvioita-

28 \/aatimus perustuu sahkoista kaupankayntia koskevan direktiivin 11 artiklaan. Suomessa ks. laki tietoyhteiskunnan
palveluiden tarjoamisesta 10 8.

 Suomen kuluttajansuojalaissa (6 luku 14 §) méaritellaan, milloin vahvistus on lahetettéva ja mita muita tietoja
tilausvahvistuksessa on oltava. Tilausvahvistuksessa on aina oltava tieto peruutusoikeudesta.

% \aatimus perustuu sahkoista kaupankayntia koskevan direktiivin 10 (1) artiklaan.

% Norjassa salaus on pakollinen.
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essa painotetaan seuraavia seikkoja:

6.5.5.1. Tarve: voiko elinkeinonharjoittaja osoittaa, ettd ennakkomaksu todella on tar-
peellinen

6.5.5.2. Rahamaé&aran suuruus
6.5.5.3. Aika: miten kauan ennen toimitusta ennakkomaksu tulee maksaa
6.5.5.4. Vakuus: asetetaanko ennakkomaksulle vakuus.

6.5.6. Jos kuluttaja on maksanut tuotteesta tai palvelusta ennen toimitusta, eiké tavara ole
saapunut tai kuluttaja kdyttaa sovittua tai lakisaateista peruuttamisoikeutta, on elinkei-
nonharjoittajan viipymattd, viimeistaan 30 paivan kuluessa, maksettava takaisin koko

32
summa’*.

6.5.7. Jos maksu on suoritettu maksukortilla (pankki- tai luottokortilla), voi kuluttaja erdisséa
tapauksissa vaatia maksun palautusta luoton- tai kortinantajalta®. Nain voi olla esi-
merkiksi silloin, kun elinkeinonharjoittaja ei ole l&hettanyt tavaraa tai kortilta on ve-
loitettu liian suuri summa. Luotonantajaan kohdistuvista vaatimuksista sdadetéan luot-
toehtoja tai kaupankdyntid koskevassa lainsdadanndssa, mahdollisesti maksupalvelu-
lainséadénndssa tai kansallisissa linjauksissa. Taman liséksi kansainvaliset luottokort-
tiyhtiot antavat joissakin tapauksia korttiasiakkailleen laajemmat mahdollisuudet saa-
da takaisin elinkeinonharjoittajalle maksamansa summan.

6.6. Asiakaspalvelu

6.6.1. Elinkeinonharjoittajan on annettava kuluttajille mahdollisuus ottaa helposti yhteytté
yritykseen. Elinkeinonharjoittajan tulee ilmoittaa verkkosivuillaan sahkopostiosoite,
johon kuluttajat voivat ottaa yhteytta.*

Sahkdpostiosoitteen lisaksi elinkeinonharjoittajan verkkosivuilla voi olla yhteydenot-
tolomake. Kuluttajan pitdisi voida tallentaa lomake helposti tai saada siitd automaatti-
sesti kopio omaan sahképostiosoitteeseensa.

Sahkaopostiosoitteen lisaksi elinkeinonharjoittajan on annettava muita yhteystietoja,
joiden avulla kauppiaaseen voi suoraan olla yhteydessé. Muu yhteystieto voi esimer-
kiksi olla puhelinnumero, online-kysymyslomake tai suora chat-toiminto, joista kulut-
taja saa vastauksen nopeasti.

Elinkeinonharjoittajan on kuluttajan pyynndsta annettava téalle kayttoon myods muu
kuin sahkdinen yhteydenottokanava, jonka avulla kuluttaja voi olla suoraan yhteydes-
s elinkeinonharjoittajaan.®

¥ Norjassa viimeistaan 14 paivan kuluessa.

* Suomessa taméa koskee vain luottokortteja ja vastuussa on luotonantaja, KSL 7:13.

 Vaatimus perustuu sahkoistd kaupankayntia koskevan direktiivin 5(1) artiklaan.

% Viittaus EY-tuomioistuimen tuomioon 16.10.2008, asia C-298/07, deutsche internet versicherung AG
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6.6.2.

6.6.3.

Kuluttajan pitdd ainakin voida kéyttaa peruutusoikeuttaan, tehda valitus ja sanoa so-
pimus irti samaa viestintdmuotoa kéayttaen kuin sopimusta tehdessaan. Elinkeinonhar-
joittajan tulisi viipymatta vahvistaa téllaisen viestin perille tulo. Katso kohta 5.4. ja
6.1.13.

Kysymyksiin ja valituksiin tulisi vastata ja ne tulisi kasitell& kohtuullisen ajan kulues-
sa siitd, kun elinkeinonharjoittaja vastaanottaa viestin. Ellei elinkeinonharjoittaja voi
heti ottaa kantaa asiaan, tulisi kuluttajalle ilmoittaa asian etenemisesta.

Kuluttajan pitdisi voida ottaa yhteytta elinkeinonharjoittajaan ilman yliméaaraisia kus-
tannuksia, yhteydenottotavasta riippumatta.

Kuluttajalle on perusteltava, miksi valitusta ei voida hyvéksya. Kuluttajalle on myds
kerrottava, minne kuluttaja voi valittaa tasta paatoksesta. Esimerkiksi voiko valituksen
tehdd muualle kyseiseen organisaatioon, kuluttajariitalautakunnalle tai yleiseen tuo-
mioistuimeen.

Kuluttajalta voidaan evété palvelu tai sopimus ainoastaan asiallisilla ja syrjiméattomilla
perusteilla. Tallaisen kieltdytymisen peruste ei voi olla, ettd kuluttaja kayttaa lakisaa-
teisia oikeuksiaan.

6.7. Henkilotiedot *

Elinkeinoharjoittajan, joka keré&a henkilGtietoja verkkosivujensa kautta, on julkaistava verkko-
palvelussaan tietosuojaseloste. Tietosuojaseloste on kirjoitettava selkeasti ja helppotajuisesti ja
sen on oltava helposti I6ydettavissé verkkosivustolta.

Voimassa olevaa henkil6tietolainsdddantod on noudatettava.

7. LAPSET JA NUORET

Kannanoton kohdissa 1-6 esitetyt suositukset koskevat myds lapsiin ja nuoriin kohdistuvaa markki-
nointia tdman kohdan mukaisin tdismennoksin. Naiden liséksi patevéat ne erityiset lapsille ja nuorille
suunnattua markkinointia koskevat saannot, jotka ovat voimassa eri maissa.

7.1. Lapsille ja alle 18-vuotiaille nuorille suunnatussa markkinoinnissa on erityisesti varottava
kayttdmasta hyvaksi lasten ja nuorten ja nuorten hyvauskoisuutta, kokemattomuutta ja ke-
hittymatonta arvostelukykyé, joiden vuoksi lapsiin ja nuoriin on helppo vaikuttaa.

7.2.

7.3.

Elinkeinonharjoittajan on arvioitava antaako markkinoinnin muoto tai sisélto ja tuotteen
luonne aihetta kohderyhmaén erityiseen suojaamiseen.

Elinkeinonharjoittajan on toteutettava markkinointinsa niin, ettd kohderyhména oleva ika-
ryhma tunnistaa milloin kyseessa on markkinointi. Elinkeinonharjoittaja ei saa kayttaa sel-
laisille sivuille vievia linkkeja, joilla on lapsille ja nuorille sopimatonta tai lainvastaista ai-
neistoa.

% Tanskan sadnnot selostetaan lyhyesti liitteessé 1. Liitteessé esitettyja periaatteita sovelletaan osin muissakin

Pohjoismaissa.

3" Suomessa ks Tietosuojavaltuutetun opas tietosuojaselosteen laatimisesta http://www.tietosuoja.fi/27983.htm
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7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.10.

7.11.

Vastaava patee markkinointiin, joka suurelta osin vetoaa lapsiin tai nuoriin.

Markkinoinnissa ei saa suoraan kehottaa lapsia ostamaan tai suostuttelemaan vanhempiaan
tai muita aikuisia ostamaan markkinoituja tuotteita. >

Elinkeinonharjoittaja ei saa kayttaa tuotesijoittelua tai muita piilomainonnan muotoja
omilla tai muilla lapsille tai nuorille suunnatuilla verkkosivuilla, esimerkiksi pelien tai
muun viihteen yhteydessa. Elinkeinonharjoittaja ei mydskaan saa myotavaikuttaa siihen,
ettd tallaista toimintaa harjoitetaan.

Peleja ja vastaavia ei myoskaan pitaisi keskeyttdd mainoksilla. Jos lapsille suunnatun viih-
teen taustalla on sponsoreita, on tasta aina kerrottava neutraalisti siten, ettei huomio kiinni-
ty liikaa tai paéasiallisesti tahan seikkaan.

Henkil6tietojen kerd&dminen alaikéisilté on lahtokohtaisesti sallittua ainoastaan huoltajan
suostumuksella. Viisitoistavuotiaat ja sitd vanhemmat nuoret voivat kuitenkin yleensa itse
antaa suostumuksensa. Normaalisti tdman ikdisten nuorten arvioidaan kykenevan ymmar-
tdmaan suostumuksen merkitys.

Suostumus on konkretisoitava siten, etté siita kay selkedasti ja yksiselitteisesti ilmi mité
suostumus koskee. On kerrottava, mité tietoja suostumuksen perusteella voidaan kasitell&
ja kuka seka mihin tarkoitukseen tietoja saa kayttaa.

Suostumuksen edellytyksend on nuoren tai huoltajan aktiivinen toimenpide. Kirjallista
suostumusta ei vaadita, mutta elinkeinonharjoittajalla on nayttévelvollisuus suostumuksen
antamisesta yksittaisessa tapauksessa.

Elinkeinonharjoittajan ei mydskaén tulisi

7.9.1. 1&hettad osoitteellista suoramainontaa lapsille,

7.9.2. rohkaista lapsia tai nuoria antamaan tietoja itsestdén, perheestéén tai ystavistaan,

7.9.3. tarjota lapsille tai nuorille palkintoja henkilGtietojen antamisesta tai

7.9.4. kayttaa tutkimuksia, kilpailuja tai vastaavia keinoja keréatédkseen lapsilta henkilGtie-
toja.

Oikeustoimien tai muiden taloudellisten sitoumusten teko edellyttad normaalisti vanhem-
pien (huoltajan) lupaa holhouslainsdadannén mukaisesti.

Elinkeinonharjoittajan on kerrottava verkon turvallisuussaanngista ja hyvasta netiketisté,
etenkin jos se tarjoaa lapsille tai nuorille suunnattuja, osallistumiseen kannustavia, verk-
kosivuja (esim. chat). Elinkeinonharjoittajalla pitdisi olla sivujensa lapikaymiseen rutiine-
ja, joilla poistetaan lapsille/nuorille sopimatonta tai laitonta aineistoa/toimintoja.

% perustuu sopimattomia kaupallisia menettelyja koskevan direktiivin liitteen 1 kohtaan 28.
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8. VASTUU VERKKOSIVUJEN SISALLOSTA

8.1. Elinkeinonharjoittaja on paéasaantoisesti vastuussa verkkosivuillaan esittdméstéén aineis-
tosta. Vastuu ulottuu myds toisen toimittamaan aineistoon.

8.2. Elinkeinonharjoittajan ei tulisi tehd& linkkej& verkkosivuille tai aineistoon, jotka eivat va-
littomasti tarkasteltuna tayta lainsdadannon vaatimuksia.

8.3. Kun verkkosivuilta on linkki toiselle verkkosivustolle, tulisi kuluttajalle kdydéa selvéksi,
milloin han siirtyy toiselta sivustolta toiselle.*

% Esim. ulkopuoliselle verkkosivuille hypatessé tai jos kdytetaan ns. framingia eli ulkopuoliselta sivulla olevaa tietoa
esitetddn elinkeinonharjoittajan omilla verkkosivuilla.
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Liite 1
Tanskan saantojen lyhyt yhteenveto

1. Henkil6tiedot

Elinkeinonharjoittajan on valttaméatonta perehtyé kansallisiin henkil6tietoa koskeviin yksityis-
kohtaisiin sddnndksiin. Tamé& yhteenveto ei ole tyhjentava, vaan kasittelee ainoastaan tarkeimpia
periaatteita.

1.1.

1.2.

1.5.

Henkil6tietoja verkkosivustonsa kautta kerdavalla elinkeinonharjoittajan — tietovastaavan -
tulisi julkaista tietosuojaseloste verkkosivuillaan. Tietosuojaseloste tulisi Kirjoittaa selkeésti
ja helppotajuisesti ja sen tulisi olla helposti I6ydettavissd. Henkil6tietojen kerd&@misen yh-
teydessé on verkkosivuilla joka kohdassa oltava suora viittaus tietosuojaselosteeseen.

Tietyt tiedot on annettava suoraan ndytolla ennen henkilGtietojen keraamista. Téllaisia tieto-
ja ovat: kuka tietoja kerad, mité tarkoitusta varten niité keratdén, ovatko tiedot pakollisia tai
vapaaehtoisia, vastaanottaja tai vastaanottajaryhmaét, kielto-, oikaisu- ja tiedonsaantioikeus,

tiedot automaattisista tiedonkeruumenetelmisté seké suojaustaso.

1.4.1. Tiedot tulisi antaa kaikilla verkkosivustolla kéaytettavilla kielill&, varsinkin niissa
kohdissa, joissa henkil6tietoja keratdan.

1.4.2. Tietosuojaselosteen tulisi muun muassa siséltada seuraavia tietoja: Elinkeinonharjoit-
tajan nimi ja osoite, sek& fyysinen ettd sahkdinen osoite.

1.4.3. Tietojen keruun tarkoitus. Mikéli tarkoituksia on useita, on kaikista kerrottava.

1.4.4. Ovatko pyydetyt tiedot pakollisia vai vapaaehtoisia. Kuluttajan tulee voida jatta4 va-
paaehtoinen tieto antamatta ilman, etta siitd koituu seurauksia.

1.4.5. Vastaanottajat/vastaanottajaryhmat, mikali tietoja luovutetaan edelleen ja siina tapa-
uksessa kenelle ja miksi néin tehddan. Samalla kuluttajalle on tarjottava mahdollisuus
Kieltaytya tastd, esimerkiksi rastitettavan kohdan avulla.

1.4.6. Evésteiden kaytto.

1.4.7. Kuluttajan oikeus saada tietoa itseddn koskevista tiedoista, vaatia niiden oikaisemista
tai poistoa, seka tieto siit4, kenen puoleen asiassa tulee kaantya.

1.4.8. Kuluttajan oikeus esittdd vastalause sekd kenen puoleen asiassa tulee kaantya.

1.4.9. Tietoturva, myos tietojen siirron aikana, ja mikali tietoja valitetd&n toiseen maahan,
vastaanottavan maan tietoturva.

1.4.10. Muut kuluttajalle merkitykselliset seikat.

Elinkeinonharjoittajan on noudatettava henkil6tietolainsaadantoa luovuttaessaan kuluttajaa
koskevia tietoja edelleen markkinointitarkoituksiin tai kéyttdesséén toiselta taholta saatuja

16



1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

tietoja markkinoinnissa.

Yrityksen yhteydenottojen kuluttajaan pdin on muutoin noudatettava markkinointilainsaa-
dannon vaatimuksia, ks. kohta 2.3.

Henkil6tietojen antamista ei saa vaatia sen edellytyksend, ettd kuluttaja saa tietoa, joka lain
mukaan on kuitenkin annettava. HenkilGtietojen antamista ei myoskaéan saa vaatia sen edel-
lytyksend, etta kuluttaja padsee tutustumaan verkkosivujen sisaltoon.

Lahtokohtaisesti on yksittaisen elinkeinonharjoittajan tehtavana arvioida ja paattaa, mita
turvajarjestelyja tarvitaan tietyssa tilanteessa, jossa tietoja valitetddn internetin kautta.

Elinkeinonharjoittajalla on oltava teknisié ja organisatorisia turvajarjestelyja suojaamassa
yrityksen asiakastietoja, niin etteivat ne vahingossa tai tarkoituksella tuhoudu, katoa tai va-
hingoitu eivétk& joudu ulkopuolisten tietoon, eika niitd kdytetd vaarin tai muuten kasitell4
lainvastaisesti.

Jos elinkeinonharjoittaja turvallisuuspuutteen seurauksena on saattanut asiakastietoja
ulkopuolisten késiin, elinkeinonharjoittajan tulisi ilmoittaa tasté asianomaisille.

Henkil6tiedoista lapsiin liittyen, ks. kohta 7.
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Liite 2
Linkkeja pohjoismaiden kuluttaja-asiamiesten verkkosivuille, joilla on tietoa kansallisesta lainsaa-
dannosta ja kansallisista linjauksista:

Tanska:
www.forbrugerombudsmanden.dk

Suomi:
www.kuluttajavirasto.fi. Yrittajalle > Verkkokauppa .

Norja:
www.forbrukerombudet.no, osiossa "lov og Rett" alaosiossa ”Tema og Bransjer:Ehandel og fjern-
salg”.

Ruotsi:
www.konsumentverket.se

Pohjoismaiden tietosuojaviranomaiset

Tanska:
Tietosuojaviranomainen
www.datatilsynet.dk

Viitataan erityisesti verkossa tapahtuvasta henkilotietojen keruuta koskeviin suosituksiin seké yksi-
tyissektorilla verkossa tapahtuvaa henkil6tietojen valittamist4 koskeviin, 16.6.2008 annettuihin vaa-
timuksiin ja suosituksiin. (Datatilsynets anbefalinger ved indsamling af personoplysninger pa inter-
nettet, og Datatilsynets krav og anbefalinger i forbindelse med overfersel af personoplysninger via
internettet i den private sektor af 16. juni 2008).

Suomi:
Tietosuojavaltuutettu www.tietosuoja.fi

Norja:
Tietosuojaviranomainen Datatilsynet www.datatilsynet.no

Ruotsi:
Tietosuojaviranomainen www.datainspektionen.se/

Pohjoismaissa toimivia luotettavuusmerkintajarjestelmia:

Tanska:
E-market www.emaerket.dk

Ruotsi:
www.tryggehandel.se
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Kansainvalisia linjauksia:

TOECD esimerkkeja sahkoisesti kaupankaynnisti

T OECD:n ohjeet kuluttajansuojasta siahkoisessi kaupankaynnissi

TOECD suositus sihkoisestd kaupankaynnista 1999

ICC:n verkkomainontaa koskeva linjaus — www.iccwbo.org
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http://www.kuluttajavirasto.fi/File/88971bc3-f26d-4984-847d-82b4969ffd3d/OECD+ohjeet+kuluttajansuojasta+s%C3%83%C2%A4hk%C3%83%C2%B6isess%C3%83%C2%A4+kaupank%C3%83%C2%A4ynniss%C3%83%C2%A4.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/cd886ad5-3fb3-4e38-ba5f-6b05bc4f7b87/OECD+suositus+s%C3%83%C2%A4hk%C3%83%C2%B6isest%C3%83%C2%A4+kaupank%C3%83%C2%A4ynnist%C3%83%C2%A4+1999.pdf
http://www.iccwbo.org/

