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MOBIILISISALTOPALVELUIDEN MYYNTI JA MARKKINOINTI

Téahan linjaukseen on koottu mobiilisisaltopalveluita koskeva lainsdadanto ja selvitetty sddnndsten
asettamia vaatimuksia palveluiden markkinoinnille ja myynnille. Lisdksi annetaan esimerkkeja siita,
miten palveluiden tilausprosessi voidaan kaytdnndssa toteuttaa seka suosituksia hyvista, asiakaslahtoi-
sistd kaytanndgista.

Mobiilisisaltopalveluilla tarkoitetaan matkaviestinverkoissa etémyyntina toimitettavia sisaltopalvelu-
ja. Mobiilisisaltopalveluita ovat siis esimerkiksi soittodanet, logot, uutispalvelu ja keskustelupalstat.
Palveluita markkinoidaan ja tilataan usein samanaikaisesti eri kanavissa. Palveluita markkinoivan
yrityksen tuleekin varmistua siita, etta se toteuttaa palvelun tilausprosessin kaikilla kanavilla lainsaa-
dannoén vaatimusten mukaisesti.

Mobiilisisaltopalveluiden myynnin seitseman perussaantoa

Kuluttajilta saatujen palautteiden perusteella tulee kiinnittdd huomiota erityisesti seuraaviin kuluttajan nako-
kulmasta keskeisiin perusperiaatteisiin

1. Anna aina selkeét hintatiedot, kun markkinoit yksilditya palvelua.

2. Voit kayttad markkinoinnissa sanoja "ilmainen” tai “maksutta” ainoastaan silloin, jos palvelu todella
on taysin ilmainen ja jos kuluttaja ei sitoudu samalla maksulliseen tilaukseen.

3. Kerro aina selkeésti, jos kyseessa on kestotilaus.
4. Kerro aina palvelun tarjoavan yrityksen nimi, osoite, puhelinnumero ja sdhkopostiosoite.
5. Ota huomioon alaikéisten erityisasema sopijakumppanina.

6. Al4 lahetd matkapuhelimeen tai sahkdpostiin suoramarkkinointia ilman kuluttajan etukateista suos-
tumusta.

7. Kestotilauksissa toimita aina kuluttajalle henkilokohtaisesti etdmyyntisddnnosten mukainen

8. vahvistus tallentamista ja tulostamista varten. Térkeita tietoja ovat erityisesti yrityksen yhteystiedot,
palvelun hintatiedot ja ohjeet tilauksen lopettamisesta.

Mobiilipalveluja koskeva lainsaadanto

Mobiilipalveluihin sovelletaan kuluttajansuojalain lukuja 2 ja 3, jotka sisaltavat markkinointia ja sopimuseh-
toja koskevat yleissadnnokset sekd lukua 6, joka koskee etdmyyntia. Kun mobiilipalveluja markkinoidaan ja
toimitetaan séhkoisesti, niihin sovelletaan my0os lakia tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta.
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Mita tietoja markkinoinnissa on annettava?

Mobiilipalveluihin sovellettavan lainsaddannon perusteella markkinoinnissa on kerrottava ainakin seuraavat
tiedot:
e palvelun hinta, toimituskulut ja maksuehdot

e palvelun siséltd/ padominaisuudet

e palvelun tarjoajan nimi

e palvelun tarjoajan osoite seka sijaintipaikka, jos se ei kdy ilmi osoitteesta, sdhkdpostiosoite seké sel-
laiset

e muut yhteystiedot, joiden avulla palvelun tarjoajaan saa yhteyden nopeasti, suoraan ja tehokkaasti

e toimitusta tai sopimuksen tayttdmistd koskevat rajoitukset ja ehdot

o palveluun liittyvét ikérajat

e sopimuksen vahimmaiskesto, jos sopimus koskee hyodykkeiden jatkuvaa tai toistuvaa toimittamista

e etdviestimen kdyttdmisestd syntyvét kulut, jos siité veloitetaan perushintaa enemmaén

e tarjouksen voimassaoloaika

¢ tieto peruuttamisoikeudesta tai siitd, ettd peruuttamisoikeutta ei ole

¢ mihin kaupparekisteriin tai muuhun vastaavaan julkiseen rekisteriin palvelun tarjoaja mahdollisesti

e on merkitty seké palvelun tarjoajan yritys- ja yhteisdtunnus tai muu vastaava tunniste kyseisessé re-

kisterissa

Lisaksi palvelun tarjoajan on pidettavé saatavilla selkedt ja ymmarrettavét tiedot ainakin seuraavista seikois-
ta:

sopimuksen teon tekniset vaiheet

tallentaako palvelun tarjoaja tehdyn sopimuksen ja onko se toisen osapuolen saatavilla

tekniset keinot, joilla voidaan tunnistaa ja korjata syéttovirheet ennen tilauksen tekemista

kielet, joilla sopimus voidaan tehda

palvelun tarjoajan noudattamat asiaa koskevat kaytannesdanndt sekd missa ja miten ne ovat sahkoi-
sesti saatavilla

Palvelun tarjoajan on myds tarjottava asiakkaalle asianmukaiset, tehokkaat ja helppokayttdiset tekniset kei-
not, joiden avulla h&n voi tunnistaa ja korjata syéttvirheet ennen tilauksen tekemista.

Palvelun tarjoajan on myds aina toimitettava sopimusehdot asiakkaan saataville siten, ettd asiakas voi tallen-
taa ja toisintaa ne. Sopimusehtojen on oltava kuluttajien kannalta kohtuullisia. Sopimuksen osapuolten oike-
uksien ja velvollisuuksien on oltava tasapainossa. Ehtojen on myos oltava ymmarrettavia ja selkeita.

Sopimusehtoja voidaan yksittdisissa tapauksissa sovitella kuluttajansuojalain 4 luvun saanndsten perusteella.
Jos esimerkiksi kuluttajan kannalta yllattavaéan ja ankaraan ehtoon ei ole nimenomaisesti viitattu, se voidaan
katsoa sitomattomaksi. Yritykselle ja kuluttajalle voi myds joskus syntyd epétietoisuutta siitd, mitd jokin
sopimuksen ehto merkitsee. Jos asiakas ei ole voinut vaikuttaa ehdon siséltdon, ehtoa tulkitaan kuluttajan-
suojalain mukaan kuluttajan hyvaksi.

Milla tavalla tiedot annetaan?

Ennakkotiedot on kuluttajansuojalain 6 luvun mukaan annettava kaytettyyn etaviestimeen sopivalla tavalla,
selkedsti, ymmarrettavasti ja niin, etté tietojen kaupallinen tarkoitus kéy selvasti ilmi. Asiakkaan on myds
kaikissa tilanteissa saatava tiedot vaivattomasti kayttonsa.

Néistd vaatimuksista voidaan tietyissé tilanteissa joustaa markkinointivalineen ominaisuuksien vuoksi. Esi-
merkiksi matkapuhelimen tekstiviestissa kaikkien tietojen antaminen samalla valineelld voi olla mahdotonta
néyton rajallisuuden takia. Yrityksen on silti silloinkin ilmoitettava ainakin se, mista ja miten tiedot ovat
saatavilla. Miettiessadn lisatietojen ilmoittamistapaa yrityksen on hyva muistaa, etta pelkka internetosoitteen



kertominen mainoksessa ei valttdmatta riitd. Valineen ominaisuudet eivat koskaan ole riittavé syy jattaa ker-
tomatta kuluttajan kannalta valttdmattémié tietoja. Jos asiakkaalla ei ole ollut tilaisuutta tutustua sopimuseh-
toihin ennen sopimuksen tekemistd, ehdot eivét sido hantéd. Kuluttajalle on esimerkiksi televisiomainokses-
sakin

kerrottava aina riittdvan suurella kirjasinkoolla mm.

palvelun hinta ja mitd mainoksessa esitetty hinta pitad sisallaén
muut valttdmattémat sopimusehdot

onko kyseessé jatkuva sopimus

edellyttddko palvelu puhelimelta tiettyja erityisominaisuuksia

Korkein oikeus on ratkaisussaan 2006:6 kieltanyt yritysta jatkamasta televisiomainontaa, jossa tarjouksen
ehtoja tai rajoituksia tai kuluttajalle syntyvid kustannuksia ei kerrottu selkeésti ja helposti havaittavalla ta-
valla. Yksityiskohtaiset tiedot tarjouksen ehdoista ja rajoituksista oli esitetty kuvaruudun alareunassa. Ky-
seinen teksti oli kuitenkin ollut hyvin pienilla kirjaimilla ja siksi hyvin vaikeasti luettavissa. Lisaksi teksti oli
ollut esilla vain noin seitseman sekunnin ajan. Se, ett& tekstin alareunassa oli mainittu teksti-tv:ssa olevista
lisatiedoista, ei riittanyt.

Yhteystietojen kertominen

Kuluttajan perusoikeus on saada ostohetkelld tietdd, kenen kanssa hén tekee sopimuksen ja miten hin saa
palvelun tarjoajaan helposti yhteyttd. Koska mobiilipalvelut toimitetaan asiakkaalle yleensa vilittomasti, on
luontevaa, ettd myos asiakas saa yhteyden yritykseen ilman viivytyksid. Tami on erityisen tirkeid silloin,
kun asiakas haluaa tehdi reklamaation tai palvelussa on ongelmia.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaalle on kerrottava hyvissa ajoin ennen sopimuksen tekemisté

elinkeinonharjoittajan nimi,
katuosoite,

postinumero ja postitoimipaikka,
puhelinnumero ja
sahkopostiosoite.

Lisaksi internetissé markkinoitaessa on kerrottava, mihin rekisteriin elinkeinonharjoittaja on merkitty (esim.
kaupparekisteri, valmismatkaliikerekisteri tms. julkinen rekisteri) sek& kyseisen rekisterin tunniste (esim.
yritys- ja yhteisétunnus, valmismatkaliikerekisterinumero).

Tiedot on esitettdva selkedlld ja ymmaérrettavalla tavalla eli niin, ettd kuluttaja 10ytad tiedot helposti. Yhteys-
tietojen on 1oydyttava vaivattomasti myds internetistd. Esimerkiksi yhteystietoihin johtava linkki kannattaa
nimeté niin, etta asiakas osaa etsid tietoja oikeasta paikasta.

Hinnan ilmoittaminen

Markkinoinnissa annettavat hintatiedot eivat saa olla totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia. Hintamerkinté-
asetuksen mukaan myyntihinta on kerrottava aina, kun markkinoidaan yksilditya tavaraa tai palvelua. Hinta
on ilmoitettava selkedlld ja helposti havaittavalla tavalla kokonaishintana, joka siséltaa kaikki verot ja mak-
sut. Hinnan ilmoittamisen perusasioita:

e Markkinoinnissa on selvasti kerrottava yksittéisen tilauksen hinta, tai jollei se ole mahdollista, aina-
kin mainittava hinnan maaraytymisperusteet.

e Kokonaishinta on kerrottava aina, kun se on mahdollista.

¢ Hinta pitda ilmoittaa maksullisen tilausnumeron yhteydessa sellaisella Kirjasinkoolla, joka on selvésti
ja helposti havaittavissa — ei epéselvésti tekstin lomassa.



Jos palvelusta peritddn kuukausi-, tilauskausi-, klubijasenyys- tai muu vastaava hinta, tdmé hinta on
kerrottava selkeésti ja helposti havaittavalla tavalla. Lisaksi markkinoinnissa on kerrottava, mité hin-
taansisaltyy (viestien maaré jne.). Kuluttajan on saatava yksittdisestd mainoksestakin oikea mieliku-
va palvelun hinnasta ja sisallosta.

Jos seka tekstiviestien lahettdmisestd ettd vastaanottamisesta peritddn maksu, myos ndmé hinnat tai
hintojen maaraytymisperuste on erikseen mainittava.

Markkinoinnissa on kerrottava palvelun laskutustavasta ja annettava realistinen kasitys kustannusten
kertymisestd. Tdma on asiakkaan kannalta tirke&é etenkin tilanteissa, joissa viesteja tulee lyhyessa
ajassa runsaasti (esim. chat-palvelut) ja laskutus perustuu vastaanotettujen viestien maaraan.

Jos hinta esitetddn x €/vastaanotettu viesti, kuluttajaa on silloin laskutettava sen perusteella, kuinka
monta viestid han on todellisuudessa vastaanottanut, ei hénelle l&hetettyjen viestien perusteella.

Kuluttajalle pitaa selkedsti kertoa tarjousta koskevat ehdot. Téllaisia ovat esimerkiksi paljousalen-
nukset, jolla saa tietyn méaran soittodanié tietylla hinnalla. Kuluttajaa ei saa houkutella paljousalen-
nuksella kertomatta selvasti alennusta koskevia rajoituksia. Jos tarjous esimerkiksi koskee vain sa-
masta kategoriasta tilattuja palveluita, se pitaa kertoa selvésti kuluttajalle ennen tilauksen tekemista.
Sama koskee minimihintoja, jotka asiakkaan on aina maksettava riippumatta siit4, kuinka monta ti-
lausta han tekee tai kuinka monta viestid han lhettaa.

Jos markkinoinnissa houkutellaan ilmaisilla soitto&énilla tai logoilla, niiden taytyy todella olla kulut-
tajille taysin ilmaisia. Kuluttajalle ei saa syntya tilauksesta mitdéan velvoitteita tai maksuja.

Tekstiviesteilld pelattavista mobiilipeleistd on markkinoinnissa ilmoitettava yksittaisen tekstiviestin
liséksi esimerkiksi kokonaisen kilpailukierroksen tai pelin tyypillinen hinta valmiiksi laskettuna.

Kuluttajalle on tuotava tarvittaessa esille myds se, jos operaattori veloittaa kuluttajalta palvelun tilaamisesta
ja kdyttdmisestd tiedonsiirtomaksua.

Mita asiakkaalle on kerrottava palvelun sisallosta?

Kuluttajalle on aina selkeidsti kiytdvi ilmi sopimuksen sisélto. Tilauksen sisélté on kerrottava asiakkaalle
selvisti jo markkinoinnissa, ei vasta hinelle ldhetetyssd vahvistuksessa. Markkinoinnissa on kerrottava pal-
velusta seuraavat tiedot:

Onko kyse yksittaisesta tilauksesta vai kestotilauksesta? Asiakkaalle ei saa jaada epaselvyytta siité,
mihin hén sitoutuu.

Jos kyseessd on kestotilaus, on kerrottava, kuinka usein viestejé tulee (aika ja lukumaard) sek& miten
ja mill& ehdoilla tilauksen voi lopettaa.

Onko mahdollista, etta viestejé tulee lyhyessé ajassa runsaasti (esim. chat-palvelut)? Jos asiakasta
laskutetaan vastaanotettujen viestien perusteella, hdnen huomiotaan on Kiinnitettava siihen, etté lasku
voi kasvaa suureksi.

Seuraako mobiilipalveluiden tilaamisesta tai palveluun rekisterditymisesta jonkinlainen jasenyys?
Onko jasenyys maksullista, eli sisaltddko se esimerkiksi kuukausimaksun?

Toimivatko palvelut vain tietyilla liittymill4 tai vain tietyilld puhelinmalleilla?

Edellyttadko palvelun kayttd tarkkoja asennusohjeita tai muita kdyttoohjeita? Jos edellyttdd, ne on
esitettdva riittdvan selkeésti. Niiden on esimerkiksi oltava saatavilla internetissé kokonaisuudessaan.
Tieto siitd, miten tilaus etenee.

Miten palvelu suljetaan?



Vastaanottoilmoitus ja sopimusehdot

Kun asiakas on tilannut palvelun, yrityksen on tietoyhteiskunnan palveluiden tarjoamisesta annetun lain
mukaan viivytyksettd séhkoisesti ilmoitettava tilauksen vastaanottamisesta. VVastaanottoilmoitusta ei kuiten-
kaan tarvitse toimittaa, jos tilattu hyddyke toimitetaan séhkdisesti saman tien.

Lisaksi palvelun tarjoajan on aina toimitettava sopimusehdot kuluttajan saataville niin, ett4 kuluttaja voi tal-
lentaa ja toisintaa ne.

Miten palvelun tilaus vahvistetaan asiakkaalle?

Palvelun tarjoajan on kuluttajansuojalain 6 luvun mukaan vahvistettava kuluttajalle tiedot palvelusta ja sen
peruuttamisoikeudesta. Vahvistus on tehtéva henkilokohtaisesti, kirjallisesti tai sahkoisesti siten, ettd kulutta-
javoi tallentaa ja toisintaa tiedot muuttumattomina.

Vahvistuksessa on annettava seuraavat tiedot:

elinkeinonharjoittajan nimi ja osoite seka sijaintipaikka, jos se ei kdy ilmi osoitteesta

kulutushy6dykkeen pdadominaisuudet

kulutushy6dykkeen hinta, toimituskulut ja maksuehdot

toimitusta tai sopimuksen tayttamista koskevat muut ehdot

sopimuksen vahimmaiskesto, jos sopimus koskee hyddykkeiden jatkuvaa tai toistuvaa toimittamista

ohjeet ja tiedot 6 luvun 15 §:ssé tarkoitetun peruuttamisoikeuden kéyttdmista varten seké tieto siitd,

ettei sopimusta 16 8:n 1 kohdan mukaan voi peruuttaa sen jalkeen, kun palveluksen suorittaminen on

kuluttajan suostumuksella aloitettu

o elinkeinonharjoittajan sen toimipaikan maantieteellinen osoite, jonne kuluttaja voi toimittaa valituk-
sensa

o tiedot takuusta seka saatavilla olevista huolto- ja korjauspalveluista

e sopimuksen irtisanomisehdot, jos sopimus on voimassa toistaiseksi tai yhtd vuotta pidemman ajan.

e Vahvistus on toimitettava mahdollisimman pian sopimuksen teon jalkeen.

Milloin vahvistusta ei tarvitse antaa?
Vahvistusta ei tarvitse toimittaa seuraavissa tapauksissa:
o Palvelu toimitetaan asiakkaalle etéviestimelld yhdelld kertaa ja siitd veloittaa se yritys, jonka tarjoa-

malla etéviestimell& palvelu suoritetaan. Kuluttajalle on kuitenkin tassékin tapauksessa aina ilmoitet-
tava palvelun suorittaneen elinkeinonharjoittajan kdyntiosoite, jonne kuluttaja voi tehda valituksensa.

e Vahvistuksessa vaaditut tiedot on annettu kuluttajalle jo ennen sopimuksen tekemista henkilékohtai-
sesti, kirjallisesti tai séhkoisesti niin, ettd kuluttaja voi tallentaa ja toisintaa tiedot muuttumattomina.

Palvelun tilausprosessi

Palvelun tilausprosessiin vaikuttaa se, onko kyseessa yksittainen mobiilipalvelu vai palvelun kestotilaus.
Seuraavassa esitellaan, miten kummankin palvelutyypin tilausprosessi etenee ja millaisia vaatimuksia lain-
s&adanto asettaa.



Yksittaisen mobiilipalvelun tilausprosessi

Yksittéinen palvelu toimitetaan yhdella kertaa ja veloitetaan puhelinlaskussa. Téllainen kertaluontoinen pal-

velu

on esimerkiksi yksittaisen soittoddnen tilaaminen matkapuhelimeen.

1.

2.

Markkinointi

Tilausviesti

Kuluttaja lahettad tilausta koskevan tekstiviestin tai muun viestin yritykselle. Yrityksen on tarjottava
kuluttajalle asianmukaiset, tehokkaat ja helppokayttoiset tekniset keinot, joiden avulla kuluttaja voi
tunnistaa ja korjata syéttovirheet ennen tilauksen tekemista (laki tietoyhteiskunnan palvelujen tar-
joamisesta 10.2 §).

Vastaanottoilmoitus ja vahvistus

Jos palvelu toimitetaan kuluttajalle viivytyksettd, hanelle ei tarvitse lahettaa erillistd ilmoitusta tila-
uksen vastaanottamisesta. Tilaajalle ei myodskaén tarvitse lahettédd vahvistusta, jos kyseessé on yhdel-
14 kertaa toimitettava palvelu, joka veloitetaan puhelinlaskussa. Kuluttajalle on silti aina ilmoitettava
palvelun suorittaneen elinkeinonharjoittajan kdyntiosoite, jonne kuluttaja voi tehda valituksensa.

Toimitus
Yritys toimittaa palvelun markkinointitietojen mukaisesti.

Laskutus
Yritys veloittaa kuluttajalta palvelusta sovitun hinnan puhelinlaskun yhteydessé.

Reklamaatiot

Yrityksen on késiteltava kuluttajan valitukset palvelusta tai laskutuksesta kohtuullisen ajan kuluessa.
Kuluttajalle annettava vastaus reklamaatioon tulisi perustella mahdollisimman tyhjentéavasti. Jos rek-
lamaatio on aiheellinen, kuluttajalle on korvattava sen tekemisestd mahdollisesti syntyneet kulut.

Kestotilattavan mobiilipalvelun tilausprosessi

Kestotilauksissa palvelu on kuluttajan kéytettdvissa tai sita toimitetaan hénelle, kunnes han lopettaa palvelun.
Tekstiviestilla tehtavia kestotilauksia on kaytannossé ollut varsin haastavaa toteuttaa niin, ettd lainsdéddannon
asettamat vaatimukset vahvistuksen toimittamisesta kuluttajalle toteutuisivat. Internetin kautta tehtavissa
tilauksissa vaatimukset on mahdollista tayttd4d huomattavasti helpommin. Vahvistus voidaan lahettad esimer-
kiksi kuluttajan sdhkdpostiin. Kuluttaja voidaan myds ohjata tallentamaan ja tulostamaan vahvistuksen tiedot
esimerkiksi erillisessé vahvistusikkunassa, jota ei voi ohittaa.

1.

2.

Markkinointi

Tilausviesti

Kuluttaja l&hettaa tilausta koskevan tekstiviestin tai muun viestin. Yritykselld on vastuu sopijakump-
panin tunnistamisesta. Yrityksen on siis otettava huomioon esimerkiksi lasten ja nuorten erityisase-
ma ja huolehdittava siitd, etté tilaukselle saadaan tarvittaessa huoltajan suostumus. Alaikdinen voi
tehda itsendisesti vain oikeustoimia, jotka ovat olosuhteisiin ndhden tavanomaisia ja merkitykseltdan
vahaisid. (ks. jaljempana linjauksen kohta Lapset ja nuoret sopijakumppaneina).

Suostumus palvelun toimittamiselle ja peruuttamisoikeus

Jos yritys ei halua antaa kuluttajalle etdmyynnin normaalia 14 vuorokauden peruuttamisoikeutta, sen
on toimittava kuluttajansuojalain 6 luvun 16 8:n 1-kohdan poikkeussdédnndksen mukaisesti. Talldin
yritys esimerkiksi 1ahettdd viestin, jossa pyytdd suostumusta aloittaa tilatun palvelun toimittaminen
ja kertoo, etté palvelulla ei ole peruuttamisoikeutta sen jalkeen, kun toimitus on aloitettu.



Yrityksen on tarjottava kuluttajalle mahdollisuus tunnistaa ja korjata tilauksen tekemiseen liittyvat
syottdvirheet helposti ja tehokkaasti (laki tietoyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 10.2 8). Vaati-
mus voidaan toteuttaa esimerkiksi toistamalla kuluttajalle lahetettdvassa viestissd kuluttajan tilaus ja
kehottamalla kuluttajaa korjaamaan mahdolliset virheet.

Kuluttaja lahettdd palvelun toimittamista koskevan suostumuksen tai lahett&é korjatun tilauksensa,
mikali siind on ollut virhe.

Jos kuluttaja ei ole antanut suostumusta toimituksen aloittamiselle eika hanelle ole ilmoitettu peruut-
tamisoikeuden puuttumisesta ndissa tilanteissa, kuluttajalla on normaali 14 pdivan peruuttamisoike-
us. Jos kuluttaja kayttaa laissa maariteltyd peruuttamisoikeuttaan, héneltd voidaan veloittaa vain koh-
tuullinen korvaus sellaisista hanelle jo toimitetuista palveluista, jotka eivét ole palautettavissa ja jois-
ta kuluttajan katsotaan saaneen hydétyd. (KSL 6 luku 23.3 8) Kuluttajalta ei voida esimerkiksi auto-
maattisesti perid koko tilauskauden maksua, jos hén peruuttaa tilauksen heti tilauskauden alussa.

Vastaanottoilmoitus

Yritys lahettad viivytyksetta viestin kuluttajalle, jossa ilmoittaa vastaanottaneensa tilauksen (laki tie-
toyhteiskunnan palvelujen tarjoamisesta 10 8). Vastaanottoilmoitukseksi voidaan katsoa esimerkiksi
se, jos palvelun tarjoaja on pyytanyt kuluttajalta suostumusta tilatun palvelun toimittamisen aloitta-
miseen ja on siind yhteydessa yksildinyt kuluttajan tekeman tilauksen.

Erillistd vastaanottoilmoitusta ei tarvitse lahettdd mydskaan silloin, jos kuluttajalle 1&hetetéén viivy-
tyksetta kuluttajansuojalain edellyttdma vahvistus.

Vahvistus

Yritys lahettdd mahdollisimman pian kuluttajalle etdmyyntisdanndsten edellyttdméan vahvistuksen.
Vahvistus on toimitettava kuluttajalle henkilékohtaisesti tallentamista ja tulostamista varten, esimer-
kiksi sahkdpostiin.

Vahvistusta ei tarvitse lahettad, jos vahvistukselta edellytettavat tiedot on toimitettu kuluttajalle
henkilokohtaisesti tallennettavassa ja toisinnettavassa muodossa jo ennen tilauksen tekemista.
(Vahvistuksen sisalté on méaaritelty aiemmin kohdassa Miten palvelun tilaus vahvistetaan asiakkaal-
le.) Vahvistuksella turvataan se, ettd kuluttaja saa ja voi séilyttad tiedot palvelusta ja ett4 hén voi
tarvittaessa vedota niihin.

Jos vahvistus on puutteellinen, kuluttajalla on kolmen kuukauden peruuttamisaika (KSL 6 luku 15.2
8). Jos vahvistusta ei toimiteta lainkaan, sopimus ei sido kuluttajaa ja kuluttaja voi vedota sitomat-
tomuuteen vuoden kuluessa (KSL 6 luku 20 §). Jos sopimus peruuntuu tai raukeaa néissa tilanteissa,
kuluttajalta voidaan veloittaa vain kohtuullinen korvaus jo toimitetuista palveluista, jotka eivat ole
palautettavissa ja joista kuluttajan katsotaan saaneen hyotyé. (KSL 6 luku 23.3 8)

6. Keskeiset tiedot

Kuluttajavirasto/ kuluttaja-asiamies suosittaa, ettd lain vaatiman vahvistuksen lisaksi kuluttajalle 18-
hetetddn aina myos matkapuhelimeen keskeiset tiedot. Téllaisia tietoja ovat ainakin yrityksen yhteys-
tiedot, palvelun hintatiedot ja ohjeet tilauksen lopettamisesta. Yhteystiedon on oltava sellainen, ett&
kuluttaja saa sen avulla asiansa helposti ja nopeasti hoidettua. Hyva yhteystieto on esimerkiksi puhe-
linnumero.

Kuluttajalle olisi hyva toimittaa keskeiset tilausta koskevat tiedot uudestaan uuden tilauskauden tai
laskutusjakson alkaessa.

Keskeiset tiedot olisi hyva lahettdd myos jokaisen erillisen kuluttajalle toimitettavan viestin yhtey-
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dessd, jos siihen on viestitilaa. Jos palvelu sisaltdd suuren maéran vastaanotettavia viesteja, tiedot
voidaan l&hettdd myds esimerkiksi aina tietyn viestimaaran jalkeen.

Jos palvelun kiinted hinta siséltaa sen, ettd kuluttaja voi tilata erikseen kunkin tilauskauden aikana
tietyn madran palveluita, hénelld on oltava todellinen mahdollisuus seurata tilauskausien vaihtumista
esimerkiksi tekstiviestill4 saatavan informaation avulla. Yrityksen tulee huomioida palveluun liitty-
vid viestejé suunnitellessaan se, ettd kuluttajan on ymmarrettava heti ne avatessaan niiden olevan osa
palvelua. Ndin varmistetaan, ettd kuluttaja ei esimerkiksi kasita tilaukseen liittyvia viesteja maksut-
tomiksi markkinointiviesteiksi ja poista niitd vahingossa puhelimestaan.

Toimitus
Yritys toimittaa palvelua markkinoinnissa ja vahvistuksessa annettujen tietojen mukaisesti.

Palvelun irtisanominen tai lopettaminen

Alan itsesdantelynormistossa maarataan, etta kestotilattavat mobiilipalvelut paatetdan STOPko-
mennnolla (Mapel, 1.2.2006). Kuluttajavirasto/ kuluttaja-asiamies suosittaa, ettd kaikki kestotilatta-
vat mobiilipalvelut tulisi voida paattaa yleisellda STOP-komennolla. Kuluttajan pitéisi voida lahettaa
lopetuskomento samaan numeroon, josta hanelle on lahetetty yksittdiset palveluviestit.

STOP-komento ei kuitenkaan voi olla ainoa tapa lopettaa palvelua. Kuluttajan pitaa voida lopettaa
palvelu myds ottamalla muulla tavoin yhteytté palvelun tarjoajaan. N&in turvataan myos se, etté ku-
luttaja saa palvelun lopetettua silloinkin, kun hén ei pysty esimerkiksi liittymén sulkeutumisen tai
saldorajan ylittymisen vuoksi lahettdmaan lopetuskomentoa.

Laskutus

Kun kuluttaja irtisanoo palvelun kesken tilauskauden, h&dnen on saatava kaikki tilauskauteen sisalty-
vat palvelut, jos han sopimuksen mukaan joutuu vield maksamaan koko kyseisen tilauskauden mak-
sun.

Reklamaatiot

Kuluttajan valitukset palvelusta tai laskutuksesta on késiteltava kohtuullisen ajan kuluessa. Kulutta-
jalle annettava vastaus reklamaatioon pitéisi perustella mahdollisimman tyhjentavasti. Jos reklamaa-
tio on aiheellinen, kuluttajalle on korvattava sen tekemisestd mahdollisesti syntyneet kulut.



Sahkoinen suoramarkkinointi

Sahkaisen viestinnén tietosuojalain mukaan matkapuhelimeen tai sahkdpostiin ei saa lahettdd suoramarkki-
nointia ilman vastaanottavan kuluttajan etukateistd suostumusta. Palveluntarjoaja saa kuitenkin kayttaa aikai-
semmassa asiakassuhteessa saamiaan yhteystietoja samankaltaisten palveluiden markkinoinnissa. Asiakkaal-
le pitééa silloin kertoa tietojen kerddmisen yhteydessd, ettd hdnen yhteystietojaan voidaan kéyttaa suoramark-
kinointiin ja antaa hanelle mahdollisuus kieltda yhteystietojen kaytto. Liséksi asiakkaan on voitava kieltaa
suoramarkkinointi jokaisen l&hetetyn viestin yhteydessa.

Sahkaistd suoramarkkinointia valvova tietosuojavaltuutettu on linjannut palveluiden samankaltaisuutta mm.
niin, ettd palveluiden on oltava sisélloltaan ja kayttotarkoitukseltaan samanlaisia. Se, ettd palvelut on toimi-
tettu samalla vélineelld — esimerkiksi tekstiviestien vélityksella — ei riit4 tekemaan niistd samankaltaisia.

Lapset ja nuoret markkinoinnin kohteena

Markkinointi kohdistuu lapsiin paitsi silloin, kun se suunnataan suoraan lapsille, myos silloin kun markki-
nointi koskee jotakin lasta kiinnostavaa tuotetta. Markkinointia, jota ei ole kohdistettu suoraan lapsille, mutta
joka voi kuitenkin siitd huolimatta tavoittaa lapsen, arvioidaan kuten lapsille suunnattua markkinointia. Mo-
biilipalvelut ovat nimenomaan alaikéisia kiinnostavia palveluita ja siksi néit4 palveluita markkinoitaessa on
otettava huomioon niiden tavoittavuus. Alaikainen on aikuista alttiimpi markkinoinnin tehokeinoille ja mai-
nonnan vaikutuksille. Siksi lapsiin ja nuoriin kohdistuvaa markkinointia arvioidaan muuta markkinointia
tiukemmin. Lasten ja nuorten kokemuksen puutteesta johtuvaa luontaista hyvéauskoisuutta ei saa markki-
noinnissa kayttaa hyvéksi. Vanhemmilla on lastensa kasvattajina oikeus paattada perheen rahankéytosta il-
man, ettd suoraan lapseen vetoamalla sivuutetaan vanhempien kasvatusoikeus.

Koska matkapuhelimella tehdyt ostokset laskutetaan jélkik&teen, lasten on vaikea ymmaért4é niiden konkreet-
tisia kustannuksia. Siksi ennakkotiedot, hinta ja muut sopimuksen tekemisen kannalta oleelliset ehdot on
annettava sellaisella tavalla, ettd myos lapset ymmaértavét ne. Tietojen on oltava myés helposti 16ydettévissa.

Lapsiin kohdistuva markkinointi ei saa siséltaa

vakivaltaa;

sopimattomia kaytésmalleja;

Syrjintéé;

suoria ostokehotuksia. Lapsia Kiinnostavissa tuotteissa, kuten muropaketeissa ja karkkipusseissa, las-
ten lehdissa tai internetin ajanvietesivustoilla ei saa houkutella lapsia kdyttamaan erilaisia mobiili-
palveluita.

e Myds alastomuuden kdytdssa on oltava varovainen. Paljaan pinnan esittdminen ja seksuaalisuuden
korostaminen markkinoinnissa lisdéntyy jatkuvasti. Lapsilla on kuitenkin oikeus olla altistumatta
ika- ja kehitystasoonsa sopimattomille arsykkeille. Erilaisissa kuva- ja tekstiviesteissa esiintyy tyy-
pillisesti alastomuutta tai muita vastaavia vain aikuisille sopivia kuvia ja teksteja. Lisaksi erilaiset
sanalliset ilmaisut kuvastavat usein ei-toivottuja kdyttsmalleja. Mobiilipalveluiden markkinoinnissa
pitdékin selvasti erotella lapsia kiinnostavat kuvat ja viestit vain aikuisille sopivasta materiaalista.

Erilaisia pelej4 ja elokuvia markkinoitaessa on otettava huomioon niiden soveltuvuus alaikiiselle ja niitd
mahdollisesti koskevat ikérajat. Ndissd tapauksissa palvelun tarjoajan vastuulla on varmistautua siiti, etti
sopijakumppani on tiysi-ikdinen tai ettd hinelld on huoltajan suostumus.

Suoramarkkinoinnissa on myos otettava huomioon Kuluttajaviraston/ kuluttaja-asiamiehen kanta, jonka
mukaan alle 15-vuotiaille ei saa lahettdd suoramarkkinointia. 15-17 —vuotiaille kohdistettuun suoramarkki-
nointiin on suhtauduttava pidattyvasti. Kuluttajaviraston/ kuluttaja-asiamiehen kesédkuussa 2004 julkaise-
maan Alaikaiset, markkinointi ja ostokset — linjaukseen on koottu alaikdisen asemaa koskevat sdéédnnokset,
periaatteet ja ratkaisukaytantd. Linjauksessa késitelladn myos mobiilipalveluiden markkinointia.

o Alaikéiset, markkinointi ja ostokset (pdf)



http://www.kuluttajavirasto.fi/File/d694b6cc-c067-4701-bdfc-af265ee3b4cd/Alaik%c3%a4iset+markkinointi+ja+ostokset+.pdf

Lapset ja nuoret sopijakumppanina

Yrityksen on otettava huomioon, ettd alaikdinen ei ole samanlainen sopijakumppani kuin taysi-ikdinen. Hol-
houstoimesta annetun lain mukaan alaikéinen voi itsendisesti tehda vain oikeustoimia, jotka ovat olosuhtei-
siin ndhden tavanomaisia ja merkitykseltddn véahaisia. Han voi siis ostaa taskurahoillaan hinnaltaan kohtuul-
lisia, samanikaisten yleisesti ostamia tuotteita ja maarata tydansioistaan. Sen sijaan velkasitoumusta ei paa-
sdantoisesti pidetd tavanomaisena oikeustoimena.

Jos alaikdinen tekee oikeustoimen, johon héanell4 ei ole oikeutta, se ei sido hé&nt, ellei h&nen huoltajansa ole
antanut siihen suostumusta. Tarve huoltajan suostumukseen riippuu muun muassa ostajan idstd seké ostoksen
hinnasta ja laadusta.

Mobiilimaksamisessa pitdd noudattaa samoja pelisdéntoja kuin muussakin alaikaisten kaupankaynnissa. So-
pimusoikeuden peruslahtokohtana on sopijakumppanin tunnistaminen. Matkapuhelinliittymasopimuksen
ehdoissa kuitenkin todetaan, etta liittymén tilaaja — alaikaisen tapauksessa hanen vanhempansa — vastaa aina
kaikista liittyméan k&ytosta syntyneista kuluista. Tilaaja siis maksaisi palvelun riippumatta siitd, kuka ostokset
on tehnyt, kuinka suuria ostokset ovat tai minka luonteisesta palvelusta on kysymys. Kuluttajaviraston/ ku-
luttaja- asiamiehen mukaan tata ehtoa ei voida nykytilanteessa pitaa kaikissa tilanteissa kohtuullisena.

Alaikéisten sisdltdpalvelutilauksia voidaan rajoittaa erilaisilla estopalveluilla. Niill4 tai liittym&sopimuksen
ehdolla ei voida kuitenkaan puolustella tai oikeuttaa sellaista markkinointia, jossa ei oteta huomioon vakiin-
tuneita kuluttajaoikeuden periaatteita esimerkiksi markkinoinnin harhaanjohtavuudesta ja lasten asemasta.

Lasten asemaa sopijakumppanina on kasitelty myds muun muassa Kuluttajariitalautakunnan ratkaisusuosi-
tuksessa 19.7.2006, 2940/39/05, joka koskee alaikdisen televisiopeliin lahettdmia palvelutekstiviesteja Rat-
kaisun mukaan lapsella ei ollut kelpoisuutta sopia kyseisesta palvelusta pelkéstéan silld perusteella, ettd huol-
taja oli antanut alaikaisen kéyttad liittymaénsa. Lautakunta suositti, etti palveluntarjoaja palauttaa kuluttajal-
le saamansa suoritukset.

e Ratkaisusuositus

Televisiopeleja ja —kilpailuja kasitellddn myds muun muassa linjauksessa:
e TV-pelit ja muut maksulliset interaktiiviset kilpailut ja visailut
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http://www.kuluttajariita.fi/lautakunnan-ratkaisuja/index.php?action=read&id=373
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/3b294f0f-50a5-4499-8a9f-875fa1f09a74/TV-pelit+ja+muut+maksulliset+interaktiiviset+kilpailut+ja+visailut.pdf
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