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OECD:N OHJEET KULUTTAJANSUOJASTA SAHKOISESSA KAUPANKAYNNISSA

OECD:n neuvoston suositus kuluttajansuojasta sahkdisessa kaupankaynnissa valmistui joulukuussa 1999.
Ohjeet on tehty siten, etteivat ne luo esteitd kaupankaynnille, vaan painvastoin edistavat sahkoisen
kaupankaynnin yleistymisen edellytyksia. Niista keskeinen on kuluttajien luottamus, jota yhteisesti noudatettavat
kuluttajansuojaséannokset voivat edesauttaa.

Pohjoismaiden kuluttaja-asioista vastaavat ministerit ovat kokouksessaan 19.6.2000 suosittaneet, ettd myos
kansainvalisilla markkinoilla kulutushyodykkeitéd markkinoitaessa noudatetaan hyvaa tapaa. Ministerit totesivat,

etta OECD:n ohjeet antavat hyvan pohjan markkinointia suunnitellessa. Kuluttajavirasto on suomentanut ohjeet,
jotka ovat OECD:n neuvoston suosituksen liitteena.

ENSIMMAINEN OSA
SOVELTAMISALA

Nama ohjeet koskevat ainoastaan yritysten ja kuluttajien valista sahkdista kaupankayntia, eivat yritysten
keskendan kaymaa séhkoista kaupankayntia.

TOINEN OSA
YLEISET PERIAATTEET

I. Selked ja tehokas suoja

Sahkoiseen kaupankayntiin osallistuville kuluttajille tulee turvata selked ja tehokas kuluttajansuoja, joka tasoltaan
vastaa vahintdan muissa kaupankaynnin muodoissa vallitsevaa suojaa.

Hallitusten ja yritysten seka kuluttajien ja naiden edustajien tulee yhteistoimin pyrkié luomaan téllainen suoja ja
selvittamaan, millaisia muutoksia séhkdisen kaupankaynnin erityisolojen huomioon ottaminen mahdollisesti
edellyttaa.

Il. Hyvat kauppa-, mainonta- ja markkinointitavat

Sé&hkdista kaupankayntia harjoittavien yritysten tulee kiinnittda asianmukaista huomiota kuluttajien etuihin ja
noudattaa toiminnassaan hyvia kauppa-, mainonta- ja markkinointitapoja.

Yritykset eivét saa tuoda esille mitédan sellaista, tai jattaa esilletuomatta, tai muutoinkaan menetella tavalla, joka
on ilmeisen vilpillista, harhaanjohtavaa tai sopimatonta.

Tavaroita tai palveluja kuluttajille myyvéat, mainostavat tai markkinoivat yritykset eivét saa toiminnassaan
menetelld tavalla, josta saattaa aiheutua kohtuutonta vaaraa tai haittaa kuluttajille.

Yritysten tulee aina antaessaan tietoja itsestéan tai tarjoamistaan tavaroista tai palveluista esittaa tiedot selkealla,
nakyvalla ja tasmallisella tavalla seka siten, ettéd ne ovat helposti saatavilla.

Yritysten tulee toimia niiden vaitteiden mukaisesti, joita ne esittavat kuluttajakauppaa koskevista periaatteistaan
tai menettelytavoistaan.

Yritysten tulee ottaa huomioon séhkodisen kaupankaynnin globaali luonne sekd mahdollisuuksien mukaan
kohdemarkkinoidensa erityispiirteet saantelyn osalta.

Yritykset eivat saa kayttdd hyvakseen sahkodisen kaupankaynnin erityispiirteitd peittdédkseen todellisen
identiteettinsa tai sijaintinsa taikka valttydkseen noudattamasta kuluttajansuojastandardeja ja/tai kulutttajansuojan
taytantdonpanomekanismeja.

Yritykset eivat saa kayttaa kohtuuttomia sopimusehtoja.

Mainonnan ja markkinoinnin tulee olla selvasti sellaiseksi tunnistettavaa.

Mainonnasta ja markkinoinnista tulee kayda ilmi, minka yrityksen puolesta markkinointi tai mainonta tapahtuu,
mikali taman seikan ilmoittamatta jattdminen olisi harhaanjohtavaa.
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Yritysten tulee pystya nayttamaan toteen kaikki suorat tai katketyt vaitteensa vaitteen koko voimassaoloajan, ja
kohtuullisen ajan sen jalkeenkin.

Yritysten tulee kehittéa ja ryhtya toteuttamaan tehokkaita ja helppokayttdisia menetelmia, joiden avulla kuluttajat
voivat paattaa, haluavatko he vastaanottaa pyytamatta saapuvia kaupallisia sahkdpostiviesteja.

Kuluttajien ilmoittaessa, ettd he eivat halua vastaanottaa pyytdméatta saapuvia kaupallisia séhkdpostiviesteja, tata
paatosta tulee noudattaa.

Pyytamatta saapuviin sédhkopostiviesteihin sovelletaan useissa maissa erityislainsdadantdon tai itsesaantelyyn
perustuvia rajoituksia.

Yritysten tulee noudattaa erityista varovaisuutta mainonnassa ja markkinoinnissa, jonka kohteena ovat lapset,
ikdantyneet, vakavasti sairaat tai muut sellaiset henkil6t, jotka eivat mahdollisesti pysty taysin ymmartamaén
heille annettuja tietoja.

Ill. Tietojen julkistaminen verkossa
A. Yrityksesta annettavat tiedot

Kuluttajien kanssa sahkoista kaupankayntia harjoittavien yritysten tulee antaa itsestédan tasmallista, selkeéata ja
helposti saatavilla olevaa tietoa, joka mahdollistaa véahintédan:

1. yrityksen tunnistamisen milla tahansa seuraavista yhteydenottokeinoista: virallinen nimi, liiketoiminnassa
mahdollisesti kdytettdva muu nimi, paatoimipaikan osoite, séhkdpostiosoite tai muu séahkodinen yhteystieto taikka
puhelinnumero, seka soveltuvin osin rekisterinpitajan osoite ja valtion mahdolliset rekisteri- tai lupanumerot;

2. kuluttajan nopean, helpon ja tehokkaan sahkdisen viestinnan yrityksen kanssa;

3. riitojen asianmukaisen ja tehokkaan ratkaisemisen;

4. oikeuteen haastamisen; ja

5. yrityksen ja sen johtajien paikantamisen sdadodsten noudattamista valvovien ja sdantelysté vastaavien
viranomaisten avulla.

Jos yritys ilmoittaa kuuluvansa néiden ohjeiden kannalta merkitykselliseen itseséantelyjérjestelméan, yritysten
muodostamaan yhdistykseen, riitoja ratkaisevaan organisaatioon tai muuhun varmennuselimeen, sen tulee
ilmoittaa kuluttajille asianmukaiset yhteystiedot, tavan, jolla kuluttajat voivat helposti tarkistaa jasenyyden ja
tarvittavat tunnukset ja menetelmét, jotka avaavat kuluttajille verkkoyhteyden kyseiseen varmennuselimeen.

B. Tavaroista tai palveluista annettavat tiedot

Kuluttajien kanssa séhkdista kaupankayntia harjoittavien yritysten tulee antaa tarjoamistaan tavaroista tai
palveluista tasmallisia, riittavia ja helposti saatavilla olevia tietoja, jotta kuluttajat voivat niiden perusteella tehda
tietoisen paatdksen kaupan solmimisesta ja saada my®@s itselleen tositteen, josta kyseiset tiedot kayvat riittdvan
selvasti ilmi.

C. Kaupanteosta annettavat tiedot

Sé&hkoista kaupankayntia harjoittavien yritysten tulee antaa kaupan ehdoista, edellytyksisté ja kustannuksista
riittavasti tietoa, jotta kuluttajat voivat sen perusteella tehda tietoisen, joko mydnteisen tai kielteisen paatoksen,
kaupan solmimisesta.

Tietojen tulee olla selkeitd, tasmallisia ja helposti saatavilla seka siten annettuja, etté kuluttajille jaa riittavasti
harkinta-aikaa ennen lopullisen ostopaatdksen tekemista.

Mikali kaupanteko on mahdollista useammalla kuin yhdella kielelld, yritysten tulee antaa kullakin kielella kaikki ne
tiedot, joita kuluttajat tarvitsevat voidakseen tehda tietoisen ostopaattksen.

Yritysten tulee esittda kuluttajille kaupan oleelliset ehdot ja edellytykset selkeasti ja taydellisesti kirjallisessa
muodossa ja siten, ettd ne ovat myos kuluttajien saatavilla ja tallennettavissa.

Sikali kuin kaupanteon yhteydessa on mahdollista ja asianmukaista, tietoihin on sisallytettava:

1. erittely yrityksen veloittamista ja/tai muuten maksettaviksi méaraamista kustannuksista;

2. maininta muista kuluttajan maksettaviksi normaalisti tulevista kustannuksista, jotka yritys jattaa veloittamatta
ja/tai maaraamatta;

3. tavaran toimitusehdot tai palvelun suoritusehdot;

4. maksuehdot ja maksutavat;

5. ostorajoitukset tai oston edellytykset, kuten vaatimus vanhemman tai holhoojan suostumuksesta tai
maantieteelliset tai ajalliset rajoitukset;

6. asianmukaiset kayttdohjeet turvallisuutta ja terveytté koskevine varoituksineen;

7. huoltoa koskevat tiedot;

8. yksityiskohtaiset tiedot kaupan peruuttamiseen, irtisanomiseen, tavaran palautukseen tai vaihtoon, kaupan
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purkuun ja/tai hyvityksen maksamiseen liittyvistd ehdoista ; seka
9. yrityksen antamat takuut.

Kustannuksia koskevissa tiedoissa tulee aina ilmoittaa kaytettava valuutta.
IV Vahvistusmenettely

Jotta ei syntyisi epaselvyytta kuluttajan ostoaikeista, ostoa suunnittelevan kuluttajan on voitava ennen kaupan
paattamista tarkoin osoittaa, mita tavaroita tai palveluja han haluaa ostaa, todeta ja oikaista mahdolliset virheet tai
muuttaa tilaustaan, antaa tietoinen ja harkittu ostosuostumus seka saada tosite, josta kayvat riittavan
yksityiskohtaisesti ja selvésti ilmi kauppaa koskevat tiedot.

Kuluttajan on voitava peruuttaa kauppa ennen ostoksen suorittamista.
V. Maksaminen
Kuluttajille on tarjottava helppokayttoiset ja turvalliset maksujarjestelyt ja ilmoitettava niiden turvallisuusaste.

Maksujarjestelmien luvattomaan tai vilpilliseen kayttéon liittyvan vastuun rajaaminen samoin kuin
takaisinperintamahdollisuudet ovat tehokkaita keinoja lisata kuluttajien luottamusta, ja niiden kehittamista ja
kayttoa séahkoisessa kaupankaynnissa tuleekin suosia.

VI Riitojen ratkaisu- ja korvausmenettely
A. Sovellettava laki ja lainkayttdjarjestelméa

Yritysten kuluttajille suuntaama sahkdinen tai muu rajat ylittava kaupankaynti perustuu voimassa oleviin
saannoksiin ja lainkayttojarjestelmiin.

Sahkoinen kaupankaynti merkitsee haasteita nykyisin kaytdssa oleville jarjestelmille. Sen vuoksi tuleekin harkita,
pitdisikd voimassa olevaa peruslainsaadantéa ja lainkayttojarjestelmaa muuttaa tai soveltaa eri tavalla, jotta
varmistettaisiin tehokas ja selkeé kuluttajansuoja sahkdisen kaupankaynnin jatkuvasti kasvaessa.

Harkitessaan olemassa olevien puitteiden muuttamista hallitusten tulee pyrkia varmistamaan, ettd nama puitteet
ovat oikeudenmukaisia niin kuluttajien kuin elinkeinoeldménkin kannalta ja etté ne helpottavat sahkdista
kaupankayntig, takaavat kuluttajille vahintaan yhta hyvéan oikeudellisen suojan kuin muutkin kaupankaynnin
muodot ja antavat kuluttajille mahdollisuuden kohtuulliseen ja oikeaan aikaan tapahtuvaan riitojen ratkaisuun ja
korvauksen saantiin ilman aiheettomia kustannuksia tai turhaa vaivannakoa.

B. Vaihtoehtoiset riidanratkaisu- ja korvausmenettelyt

Kuluttajille tulee taata mielekas mahdollisuus kohtuulliseen ja oikeaan aikaan tapahtuvaan vaihtoehtoiseen riitojen
ratkaisuun ja korvauksen saantiin ilman aiheettomia kustannuksia tai turhaa vaivannakoa.

Yritysten, kuluttajia edustavien tahojen ja hallitusten tulee myds vastedes yhteistydssa kayttaa ja kehittaa
oikeudenmukaisia, tehokkaita ja selkeité itsesaantely- ym. menettelyja, kuten vaihtoehtoisia riidanratkaisutapoja,
kasitella kuluttajien tekemia valituksia ja ratkaista sdhkoéisesta kaupankaynnisté aiheutuvia, kuluttaja-asioihin
littyvia riitoja kiinnittden erityistd huomiota rajat ylittavaan kaupankayntiin.

1. Yritysten ja kuluttajia edustavien tahojen tulee vastaisuudessakin luoda oikeudenmukaisia, tehokkaita ja
selkeita siséisid mekanismeja kuluttajien tekemien valitusten ja heidan vaikeuksiensa kohtuullista ja oikea-
aikaista kasittelya ja niihin reagoimista varten ilman, etta tasta aiheutuu kuluttajalle aiheettomia kustannuksia tai
turhaa vaivannakoa. Kuluttajia tulee kannustaa kayttaméaéan naitda mekanismeja hyvakseen.

2. Yritysten ja kuluttajia edustavien tahojen tulee myds vastedes luoda yhteistoimintaan perustuvia
itsesaantelyohjelmia kuluttajien tekemien valitusten kasittelemiseksi ja kuluttajien avustamiseksi séhkdiseen
kaupankayntiin liittyvien riitojen ratkaisemisessa.

3. Yritysten, kuluttajia edustavien tahojen seka hallitusten tulee yhteistydssa toimien jatkossakin tarjota kuluttajille
vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja, jotka mahdollistavat riidan tehokkaan ratkaisemisen oikeudenmukaisesti
ja oikeaan aikaan ilman, etta tastéa aiheutuu kuluttajalle aiheettomia kustannuksia tai turhaa vaivannakoa.

4. Edella sanottua toteutettaessa yritysten, kuluttajia edustavien tahojen seka hallitusten tulee hyddyntaa
tietotekniikkaa uudistushakuisesti ja pyrkia sen avulla lisdédmaéan kuluttajien tietoisuutta ja valinnanvapautta.

My®és lisatutkimukset ovat tarpeen téssa jaksossa asetettujen tavoitteiden toteuttamiseksi kansainvalisella tasolla.
VII. Yksityisyys

Asianmukaisen ja tehokkaan kuluttajansuojan takaamiseksi yritysten tulee kuluttajille suunnatussa sahkdisessa
kaupankaynnissa toimia niiden tunnustettujen, yksityisyytta koskevien periaatteiden mukaisesti, jotka on esitetty
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OECD:n ohjeissa yksityisyyden suojaamisesta ja henkilotietojen likkumisesta rajojen yli (1980) ja ottaen
huomioon OECD:n ministeritason julistuksen, joka koskee yksityisyyden suojaamista globaaleissa verkostoissa
(1998).

VIII. Kuluttajakasvatus ja -tietous

Hallitusten, elinkeinoeldman ja kuluttajia edustavien tahojen tulee yhteistydssé toimien opastaa kuluttajia
sahkoiseen kauapnkayntiin liittyvissa asioissa tarkoituksena parantaa sahkéiseen kaupankayntiin osallistuvien
kuluttajien mahdollisuuksia tehda jarkevia ostopaatoksia seka lisata yritysten ja kuluttajien tietoisuutta sahkoista
kaupankayntia koskevan kuluttajansuojan puitteista.

Hallitusten, elinkeinoelaman, tiedotusvalineiden, oppilaitosten ja kuluttajia edustavien tahojen tulee opastaa
kuluttajia ja yrityksia kaikin tehokkain keinoin, mukaanlukien globaalien verkostojen mahdollistamat innovatiiviset
tekniikat.

Hallitusten, kuluttajia edustavien tahojen ja yritysten tulee yhteistydssa toimien jakaa kuluttajille ja yrittajille
globaalisti tietoa oleellisista kuluttajansuojaséadoksista ja oikeusturvakeinoista helposti saatavilla olevassa ja
ymmaéarrettdvassa muodossa.

KOLMAS OSA
TOTEUTTAMINEN

Taman suosituksen tarkoituksen toteuttamiseksi jasenmaiden tulee seka kansallisella ettd kansainvalisella tasolla
ja yhteistoimin yritysten, kuluttajien ja heita edustavien tahojen kanssa

a) tarkistaa ja tarvittaessa tukea itsesaantelymenettelyja ja/tai hyvaksya ja sopeuttaa saadoksia ja
menettelytapoja vastaamaan my0ds sahkdisen kaupankaynnin asettamia vaatimuksia, pitdéen mielesséa teknologian
ja tiedotusvalineiden puolueettomuuden periaatteet;

b) kannustaa yksityissektoria sailyttamaan johtajuutensa, joka merkitsee mm. kuluttajia edustavien tahojen
osallistumista sellaisiin tehokkaisiin itsesaantelymekanismeihin, joihin sisaltyy erityisia substanssisaannnoksia
riitojen ratkaisemiseksi seké vaatimustenmukaisuuden toteamismekanismeja;

¢) kannustaa yksityissektoria sailyttdmaan johtajuutensa kehitettdessa teknologiaa kuluttajansuojan ja kuluttajien
valtuuttamisen valineena;

d) tukea naiden ohjeiden olemassaoloa, tarkoitusta ja sisaltéd mahdollisimman laajasti ja kannustaa kayttamaan
niité; seka

e) parantaa kuluttajien mahdollisuuksia hankkia tietoa kuluttajakasvatuksesta ja saada opastusta seka tehda
séhkoiseen kaupankayntiin liittyvia valituksia.

NELJAS OSA
GLOBAALI YHTEISTYO

Taatakseen tehokkaan kuluttajansuojan globaalissa sdhkdisessa kaupankaynnnissa jasenmaiden tulee

helpottaa yritysten, kuluttajia edustavien tahojen seka hallitusten valista tiedonvalitysta kansainvalisella tasolla,
yhteisty6ta ja tarpeen mukaan yhteisten aloitteiden aikaansaamista ja toteuttamista;

harjoittaa oikeus-, séantely- ja tdytantédnpanoviranomaistensa vélityksella kansainvalisen tason yhteistyota
tarpeen mukaan tietoja vaihtamalla ja valittamalla, toimintoja yhteensovittamalla ja pyrkimalla yhteistoimin
estamaan vilpillista, harhaanjohtavaa ja sopimatonta menettelya rajat ylittdvassa kaupankaynnissa;

kayttaa hyvaksi olemassa olevia kansainvalisia verkostoja ja liittya kahden- ja/tai monenvalisiin sopimuksiin tai
muihin jarjestelyihin tallaisen yhteistyon toteuttamiseksi tarpeen mukaan ja soveltuvissa tapauksissa;

toimia yhteisymmarryksen aikaansaamiseksi keskeisista kuluttajansuojatoimista seké kansallisella etté
kansainvalisella tasolla tarkoituksena lisata kuluttajien luottamusta, varmistaa asioiden ennakoitavuus yritysten
nakodkulmasta ja suojella kuluttajia; seka

pyrkid omin ja yhteisin toimin kehittdmaan sopimuksia tai muita jarjestelyja toisaalta kuluttajien ja yritysten

valisista riitatapauksista seka toisaalta vilpillisen, harhaanjohtavan ja sopimattoman menettelyn estamiseksi
suoritetuista toimenpiteista tehtyjen paatdsten keskinaiseksi tunnustamiseksi ja taytantdén panemiseksi.
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