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Aineisto ja analyysi




Aineisto

» Kaikki KKV:lle vuonna 2024 tulleet yhteydenotot, joissa
kuluttajaoikeudellinen ongelma on "ikaihmiset” (506 kpl)

« Kuluttaja voi oftaa yhteytta KKV:hen
o Omassa (tai ldheisen) ongelmassa
o Markkinoilla havaitsemassaan ongelmassa

« Yhteydenottokanavat
o Puhelinsoitto kuluttajaneuvontaan
o SGhkdinen lomake KKV:n verkkosivuilla
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Aineisto

* Yhteydenotoista kirjataan
o Luokiteltua tietoa (esim. tuote ja myyntitapa)
o Omin sanoin kirjattu tapauskuvaus

« Vuonna 2024 tuli yhteensd n. 45 000 yhteydenottoa

o Vain 6—7 % kuluttajaongelmia kokeneista suomalaiskuluttajista
oftaa yhteyttd viranomaiseen

l,', Kilpailu- ja
“ kuluttajavirasto



Aineisto

« Kuluttgjaoikeudellinen ongelma = lkdihmiset

o "Tapauksessa on sellaisia piirteitd, efttd kuluttajan korkea ikd on
vaikuttanut sopimuksen syntymiseen tai sopimuksen eri
vaiheisiin®”

« [kaihmisid koskevassa aineistossa vahvasti yliedustettuina
remonttien kotimyynti
o Remontit, rakentaminen ja kiinteistéonhoito 30 % (9 %)

o Kotimyynti 29 % (3 %)
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Analyysi

Tutkimuskysymys: Millaisia ovat ikaihmisten kuluttajaongelmat?
o Jotta ongelmia voidaan ratkaista, pitad tietdd millaisia ne ovat

Laadullisen analyysin kohteena on tapauksen sanallinen kuvaus

Aineistosta etsittiin toistuvia teemoja

Aineiston tapaukset ftiivistettiin tyyppitarinoiksi

o Esim. "ikGihminen painostetaan tekemdadn kaupat” tqi
"ikGihmisille myydaan tarpeettomia remontteja”
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Tutkimuksen tuloksia




Usein yhteydenottaja on joku muu kuin
ikaihminen itse

» Lahes 60 % tapauksista
o Useimmiten ikGihmisen oma lapsi, mutta myos muita sukulaisia
ja laheisia
* liImeisesti on suuri joukko ikaihmisia, jotka eivat pysty itse
olemaan yhteydessa kuluttajaviranomaisiin

"Kirjoitan siis isani puolesta, koska han on jo 85-vuotias ja tiefokoneen kdyttd on
hieman hankalaa. [...]"
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KKV

Alentunut toimintakyky

« KKV:lle tulleissa ilmoituksissa tuotiin usein esille ikdinmisen alentunut
toimintakyky
o Ennen kaikkea muistisairaudet ja -ongelmat

« Muistisairas tekee hankinnan, mutta ei kunnolla ymmarra, mita on
hankkinut, mihin hintaan tai ylipaataan mita sopimuksessa on

"Muistisairaudesta karsivilld vanhemmillani oli kGynyt kotona [yrityksen] edustaja
[myyja] myymassa viemarisaneerausta. Vanhempani allekirjoittivat sopimuksen

urakasta (tdysin ymmartamattda, mihin sitoutuivat) [...]"
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KKV

Alentunut toimintakyky

* Muistisairas ei valttamatia edes muista tehneensa mitaan
kauppoja
o LOheiset [oytavat hdnen kotoaan uusia fuotteita tai laskuja
o lk&dihminen ei pysty kunnolla kertomaan, mitd on tapahtunut

o Laheiset joutuvat rekonstruoimaan tapahtumia dokumenteista
tai ottamalla yhteyttd myyjaan

"[...] Vuoden 2024 alussa kotiin tuli yritys kauppaamaan varastoinnin
jarjestelmdaad ja teki sen hintaan 19.815 euroa. 20.2. samasta yrityksesta tuli lisGa
porukkaa, jotka moivat lisGd kapasiteettia hintaan 19.000 (eli yhteensd IGhes
40.000 euroaq, vaikka jo vanha jarjestelmd "pohjalla-"). K:n is@ ei juuri muista
kaynteja eika rahoitussopimuksia [...]"
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KKV

Teknisten valmiuksien puute

» Teknisten laitteiden, palveluviden tai taitojen puute voi aiheuttaa
ongelmia ikaantyneille kuluttgjille

o Yrityksen kanssa asioiminen ei onnistu (esim. ei ole sdhkopostia)

o Raha-asioiden hoitaminen vaikeutuu (esim. ei ole tietokonetta,
pankkisovellustq)

"[...] Tilausvahvistus oli kuulemma IGhetetty isGlle sGhkSpostiin. Isallg el ole
sadhkopostia, eikd hdn osaa kayttad tietokonettakaan. Hanelle oli kuulemma

tehty sahkopostiosoite Gmailiin. Onko taGma asiallista markkinointias Mielestani ei

ole. [...]"
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Myyntitavan ongelmat

« Runsaasti tapauksia, joissa esiintyy ongelmallisia myyntitapoja
o Aggressiivinen myynti
o Vadaran tai puutteellisen tiedon antaminen
o Tarpeettomien tuotteiden myyminen
o Ylihintaisten tuotteiden myyminen

* Monesti myyntitavat vaikuttavat kohdennetun juuri haavoittuviin
ikGihmisiin, joilla alentunut toimintakyky ja heikot tekniset valmiudet

» Esiintyy useimmiten remonttien kotimyynniss&
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KKV

Aggressiivinen myynti: kotiin funkeutuminen

« Myyja tunkeutuu ikaihmisen kotiin

"[...] Viemarinsukitusta kauppaava myyja soittanut yksin asuvalle vanhukselle ja
vaittanyt heilld olevan aika varattuna tarkastukseen. Tadhdan rouva vastasi, eftei
tallaista aikaa ei ole koskaan sovittu/tilattu. Myyja ilmoitti fulevansa silti paikalla.
Myyja tuppasi puoli vakisin tekemaan tarkastusta, jonka jGlkeen IGhes pakotti
allekirjoitfamaan kauppasopimuksen.”

"[...] Kotimyynnin kohteena 92 v. yksin ok-talossa asuva nainen. Myyja
ankeytynyt sisaan. [...]"
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Aggressiivinen myynti: painostus

« lkaihminen painostetaan tekemaan kaupat

« Painostavat myyntitilanteet littyvat monesti peruuttamisoikeuteen
o Kotimyynnissd tietyin rajoituksin 14 vrk peruuttamisoikeus

o Remonttimyyja yrittdd saada tyot alkkamaan mahdollisimman
nopeasti, jotta tatd peruuttamisaikaa ei tarvitsisi noudattaa

o Nopea aloitus myds pienentdd mahdollisuutta, ettd [Gheinen
saisi kaupat fietfoonsa

"[...] MyyjG& on vaikea saada ulos asunnosta ja koittaa saada hyvaksynndn heti
ja tyon aloituksen heti ettei asiakas pysty perumaan tarjousta.”



KKV

Aggressiivinen myynti: painostus

 [kdihmiselle luodaan vaikutelma, ettd remontti pitdd aloittaa pian tai

muuten sen aloitus viivastyy monella viikolla

o Myy|d saftuu saamaan juuri kotimyynnin aikana toimistolta soiton,
jossa kerrotaan Idhitulevaisuudessa vapautuneesta ajasta

o lkdihminen saadaan myontymdadn siihen, ettd remontti aloitetaan
nopeasti, ja samalla hdn meneftdd peruuttamisoikeutensa

"[...] Myyntitapahtuman aikana myyjat saivat puhelun, jossa heille kuulemma
kerrottiin effa "juuri nyt oli vapautunut pikainen asennusaika, vaikka muuten olisi
kulunut toista kuukavutta" ja tata he kayttivar vipukeinona painostaakseen
vanhempiani ottamaan farjous vastaan heti. [...]"
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Aggressiivinen myynti: painostus
« Rahoituksen hakeminen

"[Yritys] pakkomyy eldkeldisille keittioremontteja. He vaativat allekirjoituksen
tilaukseen jo heti kotikaynnilla. Lisaksi he hakevat asiakkaan nimissa asiakkaalle
korkeakorkoisen kulutusluoton remontin rahoittamiseksi. Luoton haku tapahtuu
ilman, etta asiakas ymmartaa hakevansa kulutusluottoa pankista. Asiakas
laitetaan sGhkdisesti allekirjoittamaan kulutusluottohakemus, iiman ettd hanelle
selitetddn mistd on kysymys. [...]"
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Aggressiivinen myynti: painostus

* Entisen kotimyyjan jattadma ilimoitus

"[...] JO siinG neuvottiin sanomaan asiakkaille, ettd meilld on huomiselle enaa
kaksi aikaa jaljella. Ja luotiin tavallaan illuusiota siita, ettd muut ajat ovat ikadn
kuin varattu, vaikka muita aikoja ei edes ollut vaihtoehtoina. [...]"

"[...] Ja kylla erittdin painostavaa myyntid. Ihan havetti olla esittelytapaamisella
myyntikouluttajan kanssa. Ensin niin imartelevaa ja mukailevaa ja ystavdallista. Ja

kun asiakas sanoi, ettei tee ostopaatosta heti, niin rupesi menemadan erittain
painostavaksi. |[...]"

"[...] Suurin osa asiakkaista vanhuksia tai muuten vahan heikompia ja
manipvuloitavissa olevia ihmisia. [...]"
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Aggressiivinen myynti: pelottelu

 lkaihminen pelotellaan tekemaan kaupat

o Uhkakuvia maalaamalla voidaan saada ikdinminen tekemdaddn
nopeita, harkitsemattomia ostopdatoksid

"Kesdkuussa 2023 olivat soittaneet 80-v tadilleni ja tulleet seuraavana pdivand
tekemdadn sopimuksen putkiremontista. Olivat sanoneet, ettd putket rajahtavat

hetkend mina hyvansa. [...]”

"[...] Myyntioli kotimyyntid ja naisen mukaan han yritti valttdd ostamista, mutta
kun myyja lopuksi sanoi, effd kylpyhuone on siinad kunnossa, ettd se mdtanee ja
sitten naiselle fulee 10 tuhannen euron remontti, niin hdn suostui. [...]"
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Aggressiivinen myynti: vasyttaminen

« Kotimyyja yrittaa vasyttamalla saada ikaihmista suostumaan
kaupantekoon

o Myyjd saattaa olla ikGihmisen kotona useita tunteja
(pisimmillaan yli viisi funtia)

o Myy|& ei ikdihmisen pyynndistd huolimatta suostu poistumaan
ennen kuin remonttisopimus on tehty

o Monesti ikdihmisen ainoa keino saada myyja poistumaan
kodista, on suostua sopimuksen tekoon



KKV

Aggressiivinen myynti: vasyttaminen

"[...] Isovanhempani kieltGytyivat useaan otteeseen, mutta [myyjd] jatkoi
myyntipuheitaan ja viivytti IGhtédan. Lopulta, Iahes 4,5 tunnin painostuksen

jalkeen, isovanhempani allekirjoittivat sopimuksen saadakseen hanet
poistumaan. [...]"

"[...] Myyntipuhe kesti useamman tunnin, jona aikana sairas Qitini joutui
vetaytymdaadn levolle ja varsin heikossa kunnossa oleva isani allekirjoitti
sopimuksen padstakseen eroon kaupustelijoista. [...]"
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Vaara tai puutteellinen tieto

* Myy|Q voi esittad ikaihmiselle vaaraad tai puutteellista
tietoa edistadkseen kaupantekoa

« VAaran tai puutteellisen tiedon varassa ikdihminen
paaAtyy tekemadn hankinnan, jota han ei tekisi oikean
tiedon perusteella

Kilpailu- ja
uuuuuu
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KKV

Vaara tai puvuiteellinen tieto

« Myyja luo vaikutelman, etta edustaa jotain muuta tahoa

"Vanhuksen asuntfoon tultin kutsumatta tekemdadn kylpyhuoneen

kuntokarfoitusta esittamalla viranomaistahoa. Loydettyddn runsaasti korjattavaag,

esitettiin ylihintainen arvio ja sovittiin tyd alkavaksi nopealla aikataululla™

"ErittGin aggressiivista kotimyyntia iakkaille ihmisille. Tulevat sisadn muka
isannditsijan tilaamana, sen jGlkeen huijaavat I6ytGdmdalla laatoituksesta reidn,

joka pitdd hetikorjata, ja pinnat pinnoittaa. [...J"
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Vaara tai puutieellinen tieto

« Remontin kotimyyja esittaa laskelmia kotitalousvahennyksesta
luodakseen vaikutelmaa edullisemmasta hankinnasta

o Hinnasta on vahennetty maksimaalinen kotitalousvdhennys

"[...] Kotitalousvahennysta nainen ei pysty saamaan verottajalta kuin
maksimissaan maksamansa veron maarad, joka on hanen elakkeelldan ja 1,5 %
verolla noin 1 800 euroa. [...]"

"[...] Myyjdat lupasivat iimoittaa verottajalle myynnistd, jofta pariskunta saisi
kotitalousvhennystd. Emdnndn mukaan heilla ei ole mahdollista hakea kyseista
vahennysta kuin vasta ensi vuonna. [...]"
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KKV

Tarpeetiomien tuotteiden myyminen

 lkaihmiselle voidaan myyda tavara tai palvelu, jota han ei tarvitse

o Myy|d saattaa kayttad hyvdkseen ikdihmisen haavoittuvuutta,
myydad aggressiivisesti ja virheellistd tietoa antaen

o Tyypillisesti tallaisia tuotteita ovat aineistossa erilaiset remontit
sekd puhelin- ja internetliittymdat oheistuotteineen

"Kotimyynti vanhuksille monenlaisiin remontteihin ja uskotfelu ettd pitda tehdd
kalliifa toita, vaikka ei ole tarvetta. [...]"

"[...] myivat mydos auton latauspisteen 5 000 €, Giti el ole ajanut autoa 10 vuoteen

[...]"
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Tarpeeitomien tuotieiden myyminen

 lkaihmiselle myydaan useita tarpeettomia remontteja, vaikka
han ei tarvitsisi ensimmaistakaan

o Vaikuttaa siltg, ettd kun yritys on [oytanyt sopivan kohteen,
hanta hyodynnetddn yhd uusien remonttien kauppaamiseksi

"[...] [Yritys] myi viemadariputkiston sukituksen, sen jGlkeen vesijohtojen uusimisen,
sitten sahkokeskus vaihdettu. Nyt elinkeinonharjoittaja olluf vaihtamassa kaikkia
sdhkojohtoja. [...]"

"Tulfu 92 v. yksinasuvan naishenkildn kotiin 25.1.2024 tekemdadn kotimyynting
sdhkoremonttia ok-taloon. Yrityst& ei ollut tilattu paikalle. Sama yritysrypds on

myynyt jo aiemminkin useita ylihintaisia kotimyyntiremontteja samalle henkilolle.

[...]"

WKV ieicicast
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Ylihintaisten tuoiteiden myyminen

 lkaihmiselle myydaan tavara tai palvelu, joka maksaa selvasti
enemman kvin vastaavat tavarat tai palvelut normaalisti

o lkaihmisten ja heiddn Idheistensa selvittelyjen mukaan
kauppahinnat voivat olla moninkertaisia

o Usein kyseessa erilaiset kotiin tfehtavat remontit, joiden hinnat
voivat likkua kymmenissd tuhansissa euroissa

o lkaihmiselld el valttadmatta ole ymmarrystd normaalista
hintatasosta

o Jos ikdihminen tai hdnen Idheisensd [ahtevat reklomoimaan
kaupasta ja vaatimaan hinnanalennusta, yritys saattaa pudotftaa
hintaa huomattavan paljon

ilpailu- ja
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Ylihintaisten tuotteiden myyminen

"[...] Jarjestelmdan hinnoittelua, myds asennustydn osalta, on tarkistettu nyt
useasta paikasta ja jokaisen hinta-arvio on ollut 10 000-12 000 € asennuksineen.
[Gsta herad kysymys miksi vanhoilta ihmisilta on veloitettu 36 500 €? [...]"

"[...] Teetettiin putkiremontti toisella yhtiolla ja se oli puolet halvempi kuin
[yrityksen] tarjous. [...]"

"[...] Kotimyyntid erityisesti iGkkdille henkilbille. Hinta on kova, yli kaksinkertainen
muihin alan firmoihin nadhden. Painostetaan asiakasta ostamaan.”

WKV ieicicast
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Ylihintaisten tuotteiden myyminen

« Erityisesti remonttikustannusten tyon osuudessa tuntuisi olevan
korkeita tuntihintoja

"[...] Harhaanjohdetun kolmen asentajan sijasta tuli yksi asentaja suorittaen tyon
viidessa tunnissa. Laitteistojen osuus 2890 euroaq, joten tydn osuus on 2 510 eli 502
euroa tunti. [...]"

"[...] lmoittivat laskuttavansa 4 500 € paivassad mika on yhden miehen
sadhkotydsta aika paljon. [...]"
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KKV

Ylihintaisten tuoiteiden myyminen

 Joissakin tapauksissa selitys korkeille tuntihinnoille saattaa olla
kotitalousvahennys, jota mydnnetddn nimenomaan tydn
kustannuksista

o Yritykset saattavat remontin kokonaishinnassa kasvattaa tyon
osuuttq, jotta siitd laskettava kotitalousvdhennys ndyttdisi
asiakkaalle houkuttelevammalta

"[...] Appeni oli myds kysynyt, miksi tyon osuus on niin iso, 5 500 €
(kokonaissumman ollessa 7 600 €). Hanelle oli vastattu, eftd se johfuu
kotitalousvhennyksestd. Asennus kesti noin viisi tuntia. [...]"
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Muut ongelmat

« Asiakaspalvelun ongelmat
o Yhteydenottotavat ovat puutteelliset
o Asiakaspalveluun ei saa yhteyttd

* Peruuttamisen ongelmat
o Yritys el suostu peruuttamiseen
o Peruuttamisen jalkeenkin tulee laskuja tai tuotteita

* Laskutuksen ongelmat
o Laskutetaan filaamattomista tuotteista
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Kuluttajaneuvonnan
kokemuksia

Johtava asiantuntija Raija Marttala
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Kuluttajan tarkeimmat
olkeudet kotimyynnissa



Mita kotimyynti on?

« Kotimyynti tarkoittfaa kaupankayntid kuluttajan kotona
tal muualla kuin myyjan toimitiloissa.

« Kotimyynnissa sopimus voidaan fehdd myyjan tai
kuluttajan aloitteesta.

» TAQssA esityksessa on padasiallisesti kyse kuluttajan kotona
myyjan aloitteesta tehdyista sopimuksista eli ns.
YLLATYSKOTIMYYNNISTA, kuluttajan turvana mm.

laajempi peruuttamisoikeus kuin muulloin.



KKV

Kuluttajan oikeudet kotimyynnissa

Myyjdlla lagjat tiedonantovelvoitteet, kerrottava mm.

« Tuotteen/palvelun padominaisuudet, kokonaishinta veroineen, toimituskulut,

« Peruuttamisoikeuden ehdoft ja ohjeet sen kdyttamisestd sekd peruutuslomake.
Tiedot on annettava selkedsti ja pysyvassd muodossa (paperi tai sahkdposti).

« Jos peruuttamisoikeudesta ja sen kayttamista koskevat tiedot ovat puutteelliset tai
virheelliset, peruuttamisaika voi pidentya 12 kuukaudella.

« Kun puuttuvat tiedot annetaan mydhemmin, peruuttamisaika pdattyy 14 pdivassd
tiedon vastaanottamisesta.

 Elinkeinonharjoittajalla on todistustaakka tietojen antamisesta.

Kilpailu- ja
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Peruuttamisoikeus

Kotimyynniss& kuluttajalla on oikeus peruuttaa sopimus ilmoittamallas siita
peruuttamislomakkeella tai muulla selkeadlla tavalla myyijalle viimeistadan 14 paivan
kuluttua, peruutuksen syyta ei tarvitse perustella.

Peruuttamisaika alkaa

« Tavaran kaupassa tavaran toimittamisesta / vimeisen tavaraerdn toimituksesta
(tavaran kaupaksi katsotaan myos fuotteita, joissa sopimukseen sisdltyy asennus,
esimerkiksi aurinkopaneelit)

* Palvelusopimuksissa sopimuksen tekemisestd. Palveluita ovat esimerkiksi erilaiset
remontit ja huoltotydt.

« Yllatyskotimyynnissd (= myyjd ftulee kofiin ilman kuluttajan pyyntdag)
peruuttamisoikeus koskee myds mittatilaustavaroita ja kokonaan suoritettuja

palveluita.
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Mita seuraaq, jos peruuttamisoikeudesta tai sen
kayttamisesta annetaan virheellisia tietoja?

» Peruuttamisaika pitenee enintaan 12 kuukaudella
alkuperdisesta.

« Kuluttajall
suoritetus

a el ole maksuvelvollisuutta kokonaan
'a palvelusta.

Sadnnokset monimutkaisia, fapausten arviointi vaikeaa.
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Kuluttajaneuvonnan

kokemuksia




KKV

Esimerkki: Vanhukselle myytiin aurinkopaneeleita,
akkujarjestelmia ja iimanvaihtosaneeraus

« Kuluttgja, yksin asuva 85-v mies, kotipalvelun asiakas. Asuu v. 2018 rakennetussa
omakotitalossa.

* Yritys 1: Myi ja asensi vv2022-2024 aurinkopaneeleita ja akkujarjestelmid, usealla
sopimuksella. Tehdyt kaupat tulivat ilmi vasta vuonna 2025.

* Yritys 2: Myi ilmanvaihtosaneerauksen ja iimanvaihtolaitteen v. 2024.

« Hankintoja rahoitettu kahden rahoitusyhtion luotoilla. Osan laskuista vanhus
maksanut suoraan sadstoistaan.

« Sukulaisen arvio: vahintddn 30 000-40 000 euroa maksettu tarpeettomista,
kQyttadmattdmista jarjestelmistd. Arvio asennusten ja laitteistojen todellisesta
arvosta n. 8 000 euroa.

Klplj
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Otteita sopimuksista

llmanvaihtoscmeeraus

Tyon suunnittelu |a valmistelu

« Materiaalien toimitus asiakkaalle
. Akuston kokoaminen
. Sahkojohdotukset

Tilausvahvistus . Akuston ohjelmointi
. Invertterin ohjelmointl
X Hyvaksyn tarjouksen ja vahvistan tilsuksen. «. Akuston maadoitus

rx - : .. Sahkoémittaukset
Olen saanut selvityksen saneerauksen tyévalheista 18 tyon yleisesta sisiliosta, peruuttamisiomakieen 1a -ohjeen, yleiset kuluttaja-

SOpIMUS- ja takuuehdot ja hyvaksyn ne. A Jarjestelman testaus

= > Kayton opastus
Qg Haluan, ettd palveluksen suorittaminen aloitetaan ennen peruuttamisajan kulumista ja olen saanut tiedon peruuttamisoikeuden

menettdmisesta tassa tilanteessa . Loppuslivous
\ Takuutodistuksen ja vastaanotto-
m Olen tarkastanut sopimuksen sis3lion. poytakirjan taytto
Erittely Akuston takuu vuotta %
Saneerauksen kokoncishinta [sis ALV 24 %) 8500€ LISATIEDOTY
Josta tydn osuus S100 € \ i '
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Kotitalousv&hennystd vol scada 40 % urakkaan sisGltyvan tydn osuudesta 100 €
henkidkohtaisen ecmavastuun jdkeen. Kotitalousv@hennysta voi saada enintéan 2 250

Y A
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Miten kuluttajaneuvonta auttaa ongelmatilanteissa?

» Arvioidaan tapaus ja annetaan neuvoja ja
toimintaohjeita kuluttajalle tai asiamiehelle.

« Otetaan tarvittaessa yhteyttd yritykseen ja pyritaddn
|[Oytdmaadn sovintoratkaisu.

« JOS SOpUQa el saavuteta, ohjataan
kuluttgjariitalautakuntaan.



1. Kuluttajaneuvonnan havaintoja ja kokemuksia

« Usein |[Gheiset huomaavat hankinnat vasta kun palvelu on suoritettu
ja tuotteet toimitettu — peruuttamisaikaan ei voi vedota, jos
ennakkotiedot annettu oikein.

« TAllGIN jAljelle @G mahdollinen sopimuksen kohtuuttomuus ja
menettelyt sopimusta tehtdessd ottaen huomioon mm. kuluttajan ik&

ja muut henkildkohtaiset tekijat sekd markkinoitavista fuotteista
annetut tiedot.

 |akkdille inmisille annetaan harhaanjohtavia ja virheellisid tietoja
heille vieraista tuotteista; esimerkiksi reserviakustot tai luodaan huolia

ja tarpeita pelottelemalla asunnon pilaantumisella (kosteusvauriot,
sahkolaitteiden aiheuttamat tulipalot)

', ,', Kilpoilu—jg

“ l “ kuluttajavirasto



2. Kuluttajaneuvonnan havaintoja ja kokemuksia

KKV

Yleensd kyse yllatyskotimyynnistd, yritysten tiedonannoissa puutteita,
monissa tapauksissa voidaan vedota pidentyneeseen peruuttamisaikaan.

Kotimyyntisddnndkset vaikeaselkoisia, yritykset eivat osaa antaa oikeita ja
rittavid tietoja esimerkiksi peruuttamisoikeudesta ja sen kayttamisesta.

MyOskddn kuluttajat eivat osaa vedota peruuttamisoikeuteen, kun
sopimuksiin on rastitettu esimerkiksi palvelunaloittamispyyntd. Rasti yksinddn
ei ole kuitenkaan ratkaiseva, jos peruuttamisoikeudesta ei ole annettu
oikeita tietojq.

Rahoitussopimusten tarjoaminen herdttad kysymyksia. Kalliita sopimuksia
myonnetdan pienituloisille eldkeldisille. Ovatko luotonmydntdmisprosessit
kunnossae

Klplj
kuluttajav
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KKV

3. Kuluttajaneuvonnan havaintoja ja kokemuksia

* Yritykset vastahakoisia suostumaan kuluttajien perusteltuihin vaatimuksiin
kuluttajien tai kuluttajaneuvonnan yhteydenottojen perusteella. Saattavat myads
tarjota alimitoitettuja vastaantuloja; esim. alentavat nimellisesti kalliin palvelun
hintaq.

« Joskus kuluttajat saavat asiat sovittua yrityksen kanssa omin neuvotteluin tai
kuluttajaneuvonnan yhteydenoton jalkeen.

« Osa yrityksista ei vastaa lainkaan kuluttajaneuvonnan yhteydenottoihin.
« Rahoitusyhtidiltd myds vaikea saada vastauksia / kannanottoja.

« Kuluttajariitalautakunnan pitkat kasittelyajat ovat ongelmallisia kuluttaiille ja

yrityksille. Usein asioita myds sovitaan lautakuntakdsittelyn aikana.

B Ratkaisukdytantdd saadaan hitaasti.

Kilpailu- ja
kuluttajavirasto
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Ongelmien

ennaltaehkaisy




Arkiset asiat

Ongelmiin on hyva varautua jo ennen kuin IGheisen toimintakyky
alenee, muutokset voivat tfapahtua vahitellen, melkein
huomaamatta.

o [kaihmiset eivat valttadmattd uskalla kertoa tekemistddn sopimuksista,
koska pelkdavat moitteita Iaheisiltaan.

* Asiansa hoitamaan tottunut ikdinminen voi kokea asioininsa
puuttumisenaq, jos laheiset kyselevat talouteen ym. liittyvista asioista.

— SAanndllinen yhteydenpito, asioista keskusteleminen jo
luottamuksellinen iimapiiri helpottavat asioiden selvittamistd, jos
ongelmia ilmenee.

Kilpailu- ja
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Mita voi tehda kaytannossa?

lkdihmiset ja kuluttajansuoja:
Vinkkeja vilattaviin myyntitilanteisiin

Kaupanteosta voi aina
kieltaytyq, eikd
ostopakkoa ole, vaikka
myyja olisi kayttanyt
runsaastikin aikaa
tuotteensa esittelyyn.

WKV ieicicast



https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-kuluttajille/ikaihmiset/
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-kuluttajille/ikaihmiset/

Asioiden hoitamisen helpottaminen ennakoivasti

Laaditaan valmiiksi valtakirjoja asioiden hoitamiseen (olemassa
olevat sopimukset — huom! turvallinen sdilyttGminen)

Edunvalvontavaltuutuksen laatiminen etukateen — rekisterdinti ja
kayttoonoftto tarvittaessa

Olemassa olevien sopimusten / asiakkuuksien selvittdminen ja
listaaminen

KKV g .



Valvonta ja
lainsaadannon
liukentaminen

Kuluttaja-asiamies Katri Vadndnen

KKV (58



Vuonna 2014 heikennys kuluttajan oikeuksiin

* Tilanne aiemmin: kotimyynnissa aina 14 paivan
peruuttamisoikeus tilanteesta riippumartta.

* Muutos EU-olkeuteen 2014: kotimyynnin
peruuttamisoikeuteen samat rajoitukset kuin
etdmyynnissd (esim. verkkokauppa).

o Kansallisesti mahdollista poiketa sdantelystd vain rajatusti.

e Seuraus: vaikeasti tulkittava lainsadadanto,
mahdollisuus vaarinkayttad epdaselvyyksid kuluttajan
ahingoksi.

', Kilpailu- ja
kuluttajavirasto



Mita on tehty?

« Kuluttgja-asiamiehen

linjauksia ja ohjeistuksia

* 10 valvonta-asiaa lakimuutoksen jalkeen, lisaksi nyt
vksi viety markkinaoikeuteen

» Kasitelty etenkin sita, milloin kuluttajalla on
peruuttamisoikeus, miten olennaiset tiedot fulee

antaq, sekd menette
« 2023 taydennyksia ku

Kilpailu- ja
uuuuuu

ytapojen aggressiivisuutta

uttajan peruuttamisoikeuteen



Miksi tehdyt toimenpiteet eivat riita?

« Pelkdlld valvonnalla el voida poistaa [ains&dddannon
epdselvyytta ja tarvetta monimutkaiselle tapauskohtaiselle
tulkinnalle.

« Ongelma on itse myyntitavassa, ei pelkastaan yksittdisten
yritysten menettelyssa.

« Usein yritykset fulevat ja menevat, valilld myos
samart faustatoimijat perustavat uusia yrityksia eri nimellQ.

* Tarve saada lainsaadantodn keinoja, jotka tarjoavat

kuluttgjalle valittoman avun.
KKV sl
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Miksi lainsaadantoa pitaa tivkentaa?

* |kaihmiset ja muistisairaat ovat erityisen alttiita harhaanjohtavalle ja
painostavalle myynnille.

* LainsGadanto el suojaa riittavasti toimintakyvyltddn heikentyneitd
kuluttajia kotimyynniss@, silld myyjan aggressiivinen menettely ei
tee sopimuksesta suoraan patematonta.

 Riitatilanteita joudutaan ratkomaan yksittdin, mikd on erityisen
hankalaag, jos myyjd el halua toimia oikein.

l,', Kilpailu- ja
“ kuluttajavirasto



Miten lainsaadantod

tulisi tiukentaa?e




1. Mahdollisuus sitovasti kieltaa kotimyynti

» Kuluttajan pitdd voida kieltdd kotimyynti sitovalla
tavalla.

 Kielto voisi olla esimerkiksi nakyva ilmoitus
kuluttajan kotiovessa.

 Kirjataan lakiin, ettd sopimusta ei synny, Jos
kotimyy]a rikkoo kuluttajan iimoittamaa kieltoa.
Vastaavia kaytantojd on esimerkiksi Tanskassa,
Norjassa ja Ranskassa.
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2. Viiden paivan harkinta-aika

« Kuluttajalla tulisi kotimyynniss& olla viiden vuorokauden harkinta-
aika. Harkinta-aika ehkdisee aggressiivisten menettelytapojen
vaikutusta kuluttajan paatdksentekoon.

« Harkinta-aikana sopimus el ole vield syntynyt. Myyja el saa tand
aikana ottaa yhteyttd kuluttajaan.

« Sopimus syntyy vasta, jos kuluttaja taman jakson padttyessd
kirjallisesti hyvaksyy tarjouksen ottamalla itse myyjadn yhteyttad.

« Harkinta-agjalla el ole vaikutusta lakisadteiseen 14 pdivan
peruuttamisoikeuteen.

', ,', Kilpoilu_—jg
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