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1. Johdanto

Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ry (jaliempéana ASML) on laatinut nama
kaytannesaannot noudatettaviksi puhelinmyyjana toimivan henkilén (jaljempana
myyjd) ja asiakkaana olevan kuluttajan (jaljempéna kuluttaja) vélisessa suhteessa.
Kaytdnnesaantojen tarkoituksena on luoda yhtendiset vahimmaistason
pelisdannot myyjan soittaessa kuluttajalle, varmistaa puhelinmyynnin korkea laatu,
nostaa puhelinmyynnin arvostusta toimihenkildiden, kuluttajien ja sidosryhmien
keskuudessa seka tehostaa puhelinmyyntia.

Toimeksiantajan ja telemarkkinointiyrityksen vélisesta suhteesta on erilliset
kaytannesaannot.

Puhelinmyynnissa tulee ottaa huomioon naiden kaytadnnesaantojen ja voimassa
olevan lainsaadannon lisaksi muut ASML:n kaytannesaannot.
ASML:n muut kdytdannesaannot ja lista jasenyrityksista 1oytyvat ww.asml. fi.

2. Soveltamisala

Kaytannesaannot koskevat myyjan ja kuluttajan valista suhdetta. Puhelinmyynnilla
tarkoitetaan naissa kaytannesaannoissa kaikenlaista puhelimitse kaytavaa myyjan
ja kuluttajan valista keskustelua, jonka tarkoituksena on, etta kuluttaja ostaa
myyjan tarjoaman tavaran tai palvelun. Kaytdnnesaantoja sovelletaan seka
myyjan soittaessa kuluttajalle etta kuluttajan soittaessa myyjélle.

Kaytdnnesaantoja sovelletaan kaikenlaisten tavaroiden ja palvelujen myyntiin
puhelimella. Kaytannesaantoja sovelletaan myds silloin, kun myyja toimii call tai
contact centerissa tai muussa yhteyskeskuksessa. Pankki-, vakuutus- ja
sijoitustuotteiden myyntiin, asiakastapaamisaikojen varaamiseen ja varojen
keraamiseen hyvantekevaisyystarkoituksessa silloin, kun varojen kerdamisen
yhteydessa ei myyda kuluttajalle tavaraa tai palvelua, ei kuitenkaan sovelleta
kaytannesaantdjen kohtaa 5. Rahoituspalveluiden etdmyynnissa on noudatettava,
mité& niisté sdadetaan erikseen kuluttajansuojalaissa ja rahoituspalveluita
koskevissa erityissaadoksissa.

o Kaytdnnesaantoja sovelletaan ASML:n jdsenena olevan toimeksisaajan
myyjien toimintaan.

o Kaytdnnesaantoja sovelletaan myos silloin, kun liiton jdsenena oleva
toimeksiantaja antaa puhelinmyyntid koskevan toimeksiannon liittoon
kuulumattomalle puhelinmyyntiyritykselle ja sen myyjiille.

e Jos liittoon kuuluva puhelinmyyntiyritys kayttaa puhelinmyynnisséén
alihankkijoita, jotka eivat kuulu liittoon, puhelinmyyntiyritys vastaa siitd, etta
alihankkijan myyjat noudattavat naita kaytannesaantoja.

e ASML:n jasenina olevat puhelinmyyntiyritykset ja muut jdsenyritykset, joiden
palveluksessa tai toimeksiantosuhteessa on puhelinmyyntia harjoittavia
myyjia, ovat velvollisia pitamaéan huolta siita, etta myyjat tuntevat nama
kaytannesaannot ja noudattavat niita.

e Toimeksiantajien tulee huolehtia naiden kaytannesaantojen sisallon
selvittamisesta ja noudattamisesta silloin, kun puhelinmyyntia harjoittaa
yksittdinen asiamies tai toimeksiantajan palveluksessa oleva myyja.



3. Hyva tapa puhelinmyynnissa
3.1 Hyvén tavan mukaisuus

Myyja ei saa kayttaa kuluttajan kannalta hyvan tavan vastaista tai muutoin
kuluttajan kannalta Sopimatonta menettelyd. Jos kuluttaja ilmaisee haluavansa
lopettaa puhelun, tulee kuluttajan tahtoa kunnioittaa. Talléin myyjén tulee
hyvastella kuluttaja kohteliaasti ja lopettaa puhelu.

Puhelinmyynnissa tulisi kuluttajalle soitettaessa pyrkia siihen, etta kuluttajalle ei
tarjottaisi puhelimitse toimeksiantajan samaa tuotetta tai palvelua 2 kuukauden
kuluessa edellisesta soitosta, ellei kuluttaja ole yrityksen asiakas tai soitto perustu
kuluttajan tahdonilmaisuun.

Myyja saa soittaa kuluttajille vain maanantain ja lauantain valisena aikana.
Sovelias soittoaika maanantaista perjantaihin on kello 9.00 — 20.30 ja lauantaisin
kello 10.00 — 18.00. Sallittujen soittoaikojen ulkopuolella soittaminen on kielletty,
jolleivat puhelinmyyja ja asiakas ole nimenomaisesti sopineet toisin tai myytavan
tuotteen luonteesta johdu muuta (esimerkiksi asuntoesittelyyn liittyvien
asuntoluottojen tarjpaminen). Mikali sunnuntaina on edellad selostetun mukaisesti
sopivaa soittaa on sovelias soittoaika 12.00 — 18.00.

Myyjan on kerrottava kuluttajalle heti puhelinkeskustelun alussa nimensa ja soiton
kaupallinen tarkoitus. Kulutusluoton myontamisté ei saa kayttda paaasiallisena
markkinointikeinona, jollei myynnin kohteena ole kulutusluotto.

3.2 Totuudenvastaisten ja harhaanjohtavien menettelytapojen kielto

Myyja ei saa kayttaa edistddkseen myyntid totuudenvastaisia eika harhaanjohtavia
menettelytapoja.

Myyijéan tulee ilmoittaa kuluttajalle selkealld ja ymmarrettavalla tavalla tarjoamansa
tavaran tai palvelun nimi, hinta, maksuajat ja -erét seka muut tilauksen kannalta
olennaiset ehdot (ks. tarkemmin kohta 5). Myyjan tulee rakentaa myyntipuheensa
paatuotteen eika kylkiaisten, markkinointiarpajaisten tai vastaavien varaan.
Kielletty& on erityisesti ilmaislahjojen, erilaisten koko myynnin kohderyhmalle
tarjottavien rahallisten etujen ja mahdollisten arvonnan voittojen kéyttdminen
myynnin keskeisena sisaltona.

Myyjé ei saa kayttaa itse keksimidan tai sponsoroimiaan tilaushintoja tai muita
kaupan ehtoja.

Myyjan tulee kayda keskustelun paatteeksi lapi kuluttajan kanssa tekeméansa
sopimuksen sisaltd, jotta kuluttaja ymmartaa tekemansa sopimuksen oikeudet ja
velvoitteet. Myyjan tulee ilmoittaa kuluttajalle, etta hanelle toimitetaan kirjallinen tai
séhkdinen vahvistus, jossa kaydaan lapi sopimuksen keskeinen sisalto.

3.3 Negatiivinen sopimussidonta

Kuluttajalla tulee olla mahdollisuus suorittaa valintansa vapaasti. Myyja ei saa
lahettdd kuluttajalle ilman tdman tilausta muita kuin ilmaisia lahjoja, naytteita tai
vastaavia. Kuluttajalle l&hetettdvasta materiaalista tulee kayda tallin selvasti ilmi,
ettei hdnen tarvitse maksaa mitaan eika hanella ole velvollisuutta palauttaa lahjaa
tai naytetta ja ettei hAnen muutenkaan tarvitse reagoida l&hetykseen.



3.4 Hinnasta, hintavertailuista ja hinnan alentamisesta ilmoittamisesta

Myyjan tulee kertoa kuluttajalle tarjpamansa tavaran tai palvelun hinta selkeésti.
Kuluttajalle tulee ilmoittaa selkeélld ja ymmarrettavalla tavalla tavaran tai palvelun
kokonaishinta seka kaikki tilauksesta aiheutuvat kulut, jolleivat ne sisally tavaran
tai palvelun hintaan. Jos kylkidisend tarjottavan tavaran saaminen edellyttaa
toisen hyddykkeen ostamista, markkinoinnissa tulee ilmoittaa selvésti vastikkeen
suuruus. Markkinoinnissa ei saa kayttaa talloin ilmaisua "ilmaiseksi”, vaan
esimerkiksi ilmaisua "kaupan paalle”.

Myyjé ei saa johtaa kuluttajaa harhaan hintavertailujen avulla. Hintavertailun
kohteina olevien tavaroiden ja palvelujen tulee olla kesken&én vertailukelpoisia.

Myyjé ei saa ilmoittaa tavaran tai palvelun hintaa alennetuksi enempaa kuin se
tosiasiallisesti alittaa samasta hyddykkeesta ennen tarjousmyyntikampanjan
alkamista perityn hinnan. Vertailuhintana ei saa kayttaa tilapaisesti ennen
tarjousmyyntikampanjaa korotettua hintaa.

3.5 Kylkidiset ja yhdistetyt tarjoukset

Kylkidiset eivat saa hallita myyjan myyntipuhetta, vaan padhuomio tulee kiinnittaa
myytavaan tavaraan tai palveluun. Kun myyja kayttaa kylkiaisia tai yhdistettyja
tarjouksia, kuluttajalle tulee ilmoittaa selke&sti laissa sdédetyt tiedot. Naita tietoja
ovat

1) tarjouksen sisélto (kuvaus siita, mitd tavaroita tai palveluja kuluttajalle
tarjotaan yhteiselld hinnalla). Kun kuluttajalle tarjotaan kylkiaista,
markkinoinnissa tulee ilmoittaa, ettéd han saa lisdedun ilman eri veloitusta.

2) tarjouksen arvo (tarjouksen arvo on hyddykkeiden erillishinnat —
tuotepaketin kokonaishinta). Jos myyja tarjoaa kuluttajalle kahta tai
useampaa samanvertaista tuotetta, kuluttajalle tulee ilmoittaa lisdksi kunkin
tuotteen erillishinta. Arvoa ei kuitenkaan tarvitse ilmoittaa, jos hyddykkeen
hinta erikseen hankittuna alittaa 10 euroa.

3) tarjouksen hyvaksikayttamista koskevat ehdot, erityisesti tarjouksen kesto
seka maaralliset ja muut rajoitukset.

Mikali kylkidiseen tai yhdistettyyn tarjoukseen liittyy ehtoja, tulee néista kertoa
kuluttajalle.

3.6. Markkinointiarpajaiset

Myyja ei saa kayttad markkinointiarpajaisia siten, etta ne hallitsevat keskustelua
kuluttajan kanssa. Myyjéan tulee kertoa kuluttajalle olennaiset tiedot arpajaisista,
kuten alkamis- ja paattymispaiva, arvonnan paivamaara, arvonnan suoritustapa ja
ohjeet siita, miten arvonnan tulokset voi tarkastaa ja miten niisté tiedotetaan.
Myyjan tulee ilmoittaa selke&sti kuluttajalle, ettéa tdma voi osallistua
markkinointiarpajaisiin, vaikka han ei hanki myyjan tarjoamaa tavaraa tai palvelua.

4. Puhelinmyyntikiellot

Myyja ei saa soittaa kuluttajalle, ns. yrityssdénttjen (ASML:n kdytdnnesaannot -
Toimeksiantaja ja telemarkkinointiyritys) 7-kohdassa tarkoitettua asiakassuhteen
tai asiallisen yhteyden piiriin kuulumatonta myyntipuhelua, jos kuluttaja on tehnyt
toimeksiantajalle yrityskohtaisen kiellon tai hanella on rajoitus Puhelintarjonnan
rajoituspalvelussa. Toimeksiantaja sopii timéan kohdan toteuttamisen perusteista
puhelinmyyntiyrityksen kanssa toimeksiantoa koskevassa sopimuksessa.



Jos myyja soittaa edella tarkoitetun myyntipuhelun sellaiselle kuluttajalle, joka
kertoo, ettd han on tehnyt rajoituksen Puhelintarjonnan rajoituspalveluun, myyjan
tulee merkitéd muistiin kuluttajan nimi ja puhelinnumero, soittoaika ja —paiva seké
sen yrityksen nimi, jonka tarjoamaa tavaraa tai palvelua han myi kuluttajalle. Kun
myyja on saanut edella mainitut tiedot kuluttajalta, hanen tulee lopettaa puhelu
kuluttajan kanssa kohteliaasti yrittamatta myyda hanelle tarjolla olevaa tavaraa tai
palvelua.

Myyjan tulee kuluttajan pyynndstéa antaa hanelle ne puhelinnumerot, joihin
soittamalla kuluttaja voi ilmoittautua Puhelintarjonnan kieltorekisteriin.

5. Myyjan tiedonantovelvollisuus kuluttajalle

Myyijén tulee antaa kuluttajalle ennen tilauksen tekemista kuluttajansuojalaissa
saadetyt tiedot. Useat tiedoista ovat sellaisia, jotka tulevat esiin luontevasti
normaalin puhelinmyyntikeskustelun aikana. Osa tiedoista on puolestaan sellaisia,
etta niitd on puhelinkeskustelun aikana vaikea kayda lapi. Kaikki
kuluttajansuojalaissa saadetyt tiedot tulee antaa sopimuksen syntymisen jalkeen
kuluttajalle annettavassa vahvistuksessa. Toimeksiantajayritys huolehtii yleensa
vahvistuksen toimittamisesta kuluttajalle myyjan antamien tietojen perusteella.

Myyjan tulee soittaessaan kuluttajalle antaa puhelinkeskustelun aikana ennen kuin

kuluttaja tekee sopimuksen seuraavat tiedot:

1) puhelinmyyntiyrityksen nimi ja katuosoite

2) kuvaus myytavasta tavarasta tai palvelusta

3) hinta-, toimitus- ja maksuehdot

4) hintatiedot, jos myyja kayttaa erityishintaista palvelu- tai muuta vastaavaa
numeroa, jonka hinta on normaalin puhelun hintaa suurempi

5) kuinka kauan tarjous on voimassa ja

6) tieto peruuttamisoikeudesta tai jollei kuluttajalla ole lain mukaan
peruuttamisoikeutta, maininta peruuttamisoikeuden puuttumisesta.

Myyjan tulee toimittaa edella mainitut ja muut toimeksiantajayrityksen pyytamat
tiedot toimeksiantajayritykselle mahdollisimman pian, koska peruuttamisaika alkaa
kulua aikaisintaan siita, kun kuluttaja saa vahvistuksen.

Edella selostetun osalta on huomioitava, etté kuluttajan soittaessa myyjalle myyjan
tiedonantovelvollisuus voi toteutua esimerkiksi kuluttajan saaman myyntikatalogin
tai markkinointikirjeen taikka palveluntarjoajan www-sivujen siséltdmien tietojen
avulla.

Rahoituspalveluihin liittyvista tiedonantovelvollisuuksista on omaa
erityislainsaadantoa.

6. Kuluttajan tietosuoja

Jos kuluttaja haluaa tutustua toimeksiantajayrityksen tai puhelinmyyntiyrityksen
laatimiin rekisteriselosteisiin, myyjan tulee kertoa, missa ne ovat saatavilla. Jos
kuluttaja kysyy, mista han voi saada lisatietoja henkilGtietojen kasittelysta
toimeksiantajayrityksessa ja puhelinmyyntiyrityksessa, myyjan tulee ilmoittaa
nama tiedot kuluttajalle.

Toimeksiantajayrityksen myyjalle toimittamat henkildrekisterit ovat
toimeksiantajayrityksen omaisuutta. Myyjan lopettaessa toimeksiantajayrityksen
tavaroiden tai palveluiden myymisen, myyjan tulee palauttaa kaikki henkil6tiedot
puhelinmyyntiyritykselle, joka toimittaa ne edelleen toimeksiantajayritykselle.



7. Myyjien toiminnan valvonta

Jokaisen puhelinmyyntiyrityksen tulee valvoa myyjiensa toimintaa ja jarjestaa
tehokkaat menettelytavat, jos puhelinmyyntiyritys havaitsee myyjan rikkoneen
naita kaytannesaantoja.
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