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Telemarkkinoinnin kaytannesaannot
- Sahkomarkkinoita koskeva lisaosa 3/2013

Yleista

Tama sahkomarkkinoita koskeva lisdosa taydentaa Asiakkuusmarkkinointiliiton yleisia
telemarkkinoinnin kaytannesaantoja.

Tahan lisaosaan on keratty muistilistan omaisesti tietoa sahkomarkkinoiden
erityispiirteista, joista saatujen kokemusten mukaan on tarpeen mainita asiakkaalle
puhelinmarkkinoinnin ja -myynnin yhteydessa.

Toiminta puhelun aikana — kayta selkeaa kielta sopimusehtojen suhteen

Puhelinmarkkinoinnissa on aarimmaisen tarkeaa, etta asiakkaan kanssa kaytetaan
selkedd kieltd, ettei sopimuksen syntymisesta jaa epaselvyytta. Sopimusta tehtdessa
asiakkaalle tulee antaa kattavat ja riittédvén yksityiskohtaiset tiedot sopimukseen liittyvista
asioista.

Esimerkiksi sopimuksen erityisesta voimassaoloehdosta (kuluttajien osalta mm.
sopimuksen maaraaikaisuudesta) on syyta sopia selvasti asiakkaan kanssa. Asiakkaalle
on hyva korostaa, mita maaraaikainen sopimus kummankin osapuolen kohdalla tarkoittaa
ja mitd maaraajan paattymisen jalkeen tapahtuu. Myos muista toimialalla yleisesti
kaytossa olevista menettelytavoista poikkeavista yksilbllisistd sopimusehdoista (kuten
etukateislaskutus) tulee kertoa asiakkaalle selkeasti kuvaten ymmarrettavalla tavalla kaikki
asiakkaan kannalta keskeiset seuraukset.

Myyija ei saa kayttaa kuluttajan kannalta hyvan tavan vastaista tai muutoin kuluttajan
kannalta sopimatonta menettelya. Sopimus ei synny ilman asiakkaan nimenomaista
hyvaksyntaa. Kauppaa ei saa tehda "ehdollisena” asiakkaan passiiviseen hyvaksyntaan
perustuen, ts. myyja ei saa lahettda sopimusvahvistusta asiakkaan puhelimessa pyytaman
tarjouksen sijaan ja sen jalkeen jaada odottamaan, huomauttaako asiakas siita.

Myyjan tulee kayda keskustelun paatteeksi lapi asiakkaan kanssa tekemansa sopimuksen
sisalto, jotta asiakas ymmartaa tekemansa sopimuksen oikeudet ja velvoitteet.

Jos asiakas ilmaisee milloin tahansa puhelun aikana haluavansa lopettaa puhelun, tulee
hanen tahtoaan kunnioittaa.

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus kieltaa markkinointipuhelut ko. myyjayhtiolta jatkossa.

Muistilista puhelun aikana mainittavista asioista

Sahkonmyyjan on annettava ennen sahkonmyyntisopimuksen tekemista kayttajalle tiedot
sopimukseen sovellettavista keskeisista ehdoista seka tarjolla olevista sopimuksen
sisaltoa koskevista vaihtoehdoista, kuten hinnoittelu- ja laskutusvaihtoehdoista. Ennen
sopimuksen tekemista annettavista tietoista on saannelty tarkemmin sahkomarkkinalaissa.
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Myyntitilanteista saatujen kokemusten perusteella lakisaateisten tietojen lisaksi seuraavat
asiat on ehdottomasti informoitava selkeasti asiakkaalle:

Myyjan on kerrottava kuluttajalle heti puhelinkeskustelun alussa selkeasti nimensa
ja soiton kaupallinen tarkoitus seka ilmoitettava selkeasti, minka yhtion sahkoa on
kauppaamassa.

Uusi tarjous/sopimus koskee vain sahkoenergian osuutta.

o Myyjanvaihdon jalkeen asiakkaalla on edelleen sopimus sahkonsiirrosta
paikallisen verkonhaltijan kanssa, joka laskuttaa edelleen omalta osaltaan
sahkonsiirrosta.

o Mainitse asiakkaan verkkoyhtion nimi.

lImoita selvasti, milloin (milla periaatteella) sahkontoimitus voi alkaa ja mika siihen
vaikuttaa, esim. nykyinen maaraaikainen sopimus asiakkaalla.

Sopimuksen sitovuus ja kesto, toistaiseksi voimassa oleva vai maaraaikainen ja
mita nama tarkoittavat esim. hinnanmuutoksien tai sopimuksen paattamisen
osalta.

Mainitse, saako asiakas puhelun jalkeen sopimusvahvistuksen vai tarjouksen ja
mihin osoitteeseen se lahetetaan (toimitusosoite, laskutusosoite, sahkoposti,...).

Mainitse selkeasti ja ymmarrettavalla tavalla toimialalla yleisesti kaytossa olevista
menettelytavoista poikkeavista yksilollisista sopimusehdoista (kuten
etukateislaskutus).

Sopimusvahvistuksessa tulee selkeasti kertoa sahkonmyyjan nimi ja yhteystiedot
seka asiakaspalvelun aukioloajat.

Muistettavaa asiakkaan muuttaessa uuteen kayttopaikkaan

Muuttotilanteiden sujuva hoitaminen vaatii usean osapuolen saumatonta yhteisty6ta, on
tarkeaa, etta asiakkaan riittavaan ja selkeaan neuvontaan kiinnitetaan erityista huomiota.
Myyijien tuleekin asiakkaan muuttotilanteessa muistaa informoida asiakasta tilanteen
jatkotoimenpiteista mahdollisimman selkeasti. Tassa yhteydessa mainittavia asioita ovat
muun muassa:

Asiakkaan ei tarvitse olla muihin osapuoliin yhteydessa, vaan myyja hoitaa
asiakkaan uusien myynti- ja verkkosopimuksien tekemisen seka vanhojen
sopimuksien irtisanomisen.

o Pyyda seka uuden etta vanhan kayttopaikan tiedot!

Jos uudella kayttopaikalla tarvitaan sahkojen kytkentaa, sen hoitaa paikallinen
verkonhaltija (kerro, mika ko. asiakkaan tapauksessa). Verkonhaltija on tarvittaessa
yhteydessa asiakkaaseen turvallisen kytkennan varmistamiseksi. Myyjan tulisi
pyytaa asiakkaalta yhteystiedot, josta verkonhaltija tavoittaa asiakkaan.
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* Mahdollinen liittyman siirto kiinteistokaupassa. Myyjan tulisi tiedustella asiakkailta,
onko kyseessa kiinteistokauppa ja jos on, niin pyytaa asiakasta ottamaan yhteytta
verkkoyhtioon liittyman siirtoon liittyen.
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