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TELEMARKKINOINNIN KAYTANNESAANNOT

- Hyva tapa puhelinmyynnissa

Nama kaytadnnesaannot on valmisteltu Asiakkuusmarkkinointiliiton (ASML) toimesta laajassa
yhteistydssa, jossa on ollut mukana eri toimialojen yrityksia, yhteis6ja ja viranomaisia mm.
Kuluttajavirasto ja Tietosuojavaltuutetun toimisto. Naita sdantoja on paivitetty viimeksi
tammikuussa 2025.

1. SOVELTAMISALA

Tassa ohjeistuksessa on maaritelty hyva tapa puhelinmyynnissa. Tata ohjeistusta sovelletaan
myyjan soittaessa kuluttajalle seka soveltuvin osin myds kuluttajan soittaessa myyijalle.

Puhelinmyyntia koskee lisaksi erityisesti kuluttajansuojalaki, EU:n tietosuoja-asetus, laki
sahkoisen viestinnan palveluista ja eraat erityislait seka viranomaisohjeet ja sadnndkset, jotka
tulee ottaa huomioon puhelinmyynnissa. Erityisesti on syyta muistaa, etta puhelinmyynti on
kuluttajansuojalain 6 luvun tarkoittamaa etamyyntia.

Tassa ohjeistuksessa on pyritty valttamaan lakien sisallon toistamista. Lukuisat tdman
ohjeistuksen kohdat konkretisoivat edelld mainittujen lakien sddnndksia kdytannon
tilanteissa. Asiakkuusmarkkinointiliiton jasenyritykset ovat sitoutuneet noudattamaan naita
kaytdnnesaantoja.

2. ENNEN PUHELUA
TIETOSUOJA

Koko puhelinmyyntiin liittyva henkilotietojen kasittely mukaan lukien alihankkijasuhteet ja -
sopimukset on suunniteltava huolellisesti. Yrityksen tulee valita puhelinmyynnin kohderyhma
huolellisesti ja suunnitelmallisesti seka valmistella toimenpiteen eri elementit kohderyhman
erityispiirteet huomioiden.

Henkilotietojen kasittelyn tulee olla huolellista ja tietoturvallista. Soittaminen numerolistoja
arpomalla muodostaen tai muuten numeroita automaattisesti

generoimalla ei ole sallittua. Kuluttajalle toteutettu puhelinkontakti tulee perustua aina
todelliseen henkilétietoon. Kuluttajan puhelinnumero on henkilotieto. Yrityksen ja sen
alihankkijan tulee kyeta kertomaan kuluttajan yhteystietojen osoitelahde kuluttajalle.

Yrityksen tulee huolehtia siita, etta silla on riittavat raportointi- ja seurantajarjestelmat
erityisryhmien kontaktoinnin laadun valvonnan ja seurannan toteuttamiseksi. Puheluiden
taltiointi on osa hyvaa laadunvalvontaa. On suositeltavaa, etta puhelu taltioidaan todisteeksi
liiketapahtumasta. ASML:lla on erillinen ohjeistus puheluiden taltioinnista.



AS/TL

SOITTOAJAT JA -MAARAT

Kuluttajalle saa soittaa maanantaista perjantaihin vain 9.00 — 20.30 valisena aikana ja
lauantaisin kello 10.00 — 18.00 valisena aikana, ellei kuluttajan kanssa ole erikseen toisin
sovittu.

Soittavan yrityksen puhelinnumeron tulee nakya puhelun vastaanottajalle. Kuluttajalle tulee
antaa riittava aika vastata puheluun. Yrityksen tuleekin antaa vahintaan 15 sekuntia aikaa tai
5 halytysaanta puheluun vastaamiseen.

Yrityksen tulee pyrkia siihen, ettei kuluttajalle soiteta samasta hyodykkeesta 2 kuukauden
kuluessa edellisesta soitosta, ellei uusi soitto perustu kuluttajan tahdonilmaisuun.

PUHELINMYYNTIKIELLOT JA LUVAT

Yrityksen, jonka lukuun puhelinmyynti tapahtuu, on ylldpidettava kieltorekisteria niista
kuluttajista, jotka ovat antaneet yritykselle lakiin perustuvan markkinointikiellon.
Viranomaislinjauksen mukaan kuluttaja voi antaa kiellon yritykselle vain jos hdnen
henkilotietojaan kasitelldan yrityksessa markkinointitarkoituksessa.

Kuluttajan antama kielto tulee ottaa vastaan myos myyntipuhelun aikana. Kieltoja tulee
noudattaa viivytyksetta. Kuluttajalle tulee olla tarjolla lainmukainen informaatio kielloista,
rajoituksista ja osoitelahteesta.

Kielto-oikeuden toteutumisesta on huolehdittava huolellisesti myds ulkoistamistilanteissa.

Mikali yritys on kysynyt erillisen luvan kuluttajalle soittamiseen, on luvan kysyminen tullut
tapahtua yksildidysti ja selkeasti. Yritykselle tulee jaada tieto luvan alkuperasta. ASML:lla on
erilliset kaytdnnesaannot mobiililiittymien puhelinmyynnin erityissaantelyn edellyttdman
kuluttajan pyynnon kaytannon toteuttamisesta.

ASML yllapitaa toimialan itsesaantelypalveluna yleistad Puhelintarjonnan rajoituspalvelua
kuluttajille (ns. Puhelin-Robinson). Robinson-palvelu tarjoaa kuluttajalle lain yrityskohtaista
kieltoa laajemman puhelintarjonnan rajoitusmahdollisuuden. Soitettaessa kuluttajalle
yrityksen soittorekisterin puhdistamisesta Puhelintarjonnan rajoituspalvelua vasten pitda olla
kulunut vAhemman kuin yksi kuukausi. Lahtokohta on, etta kiellon tai rajoituksen antamisen
jalkeen kuluttaja ei saisi yhtaan soittoa.

Robinson-rajoitus ei esta olemassa olevan asiakassuhteen tai muun asiallisen yhteyden
piiriin kiinteasti kuuluvan tarjonnan tai muun viestinnan hoitamista. Robinson-palvelun
hyddyntaminen on osa hyvaa liiketapaa puhelinmyynnissa. ASML:n jasenyritykset ovat
velvoitettuja kayttamaan palvelua toiminnassaan. Sadat muutkin yritykset kayttavat palvelua.



SENIORIT JA MUUT ERITYISRYHMAT

Kuluttajien ikatiedon keradminen ja kasittely on jarjestettava siten, etta yritykselld on
tarvittava, ajantasainen ja tarkka tieto eri tilanteissa kaytettavissaan.

Seniorit ovat lahtokohtaisesti puhelinasioinnissa samassa asemassa kuin muutkin
kohderyhmat. Samalla on kuitenkin noudatettava aivan erityista huolellisuutta senioreihin
kohdistuvien yhteydenottojen suunnittelussa ja toteutuksessa.

Yritys voi asettaa kuluttajan ikdan tai muihin syihin perustuvia yrityskohtaisia rajoituksia
soittamiselle. Yrityksella voi myos olla henkildtason merkintd asiakastiedoissaan, etta
kyseiselle asiakkaalle ei soiteta lainkaan tietyntyyppisissa asioissa vaan kdytetadan muita
asiointikanavia. Omaisilla on joskus perusteltu tarve hoitaa senioreiden puhelinasiointiin
liittyvia toimia. Yrityksen tulee etukateen suunnitella, miten erityyppisissa kaytannon
tilanteissa omaisten ja senioreiden yhteisen tahdon toteuttamista voidaan edistaa.

Alaikaisille ei tule tehda puhelinmyyntisoittoja ellei huoltaja ole antanut tdhan erikseen
nimenomaista lupaa.

Olennaista on asiakkaiden ja yrityksen myyntihenkildiden antaman palautteen jatkuva
seuranta ja tahan perustuva toiminnan muuttaminen. Yrityksen tulee ennen soittamista
varmistaa, etta kasiteltavaan asiaan liittyva perus-, lisa- ja tuki-informaatio on tehokkaasti
kuluttajan, henkilokunnan ja alihankkijan saatavilla.

YHTEYDENOTTOON LIITTYVA AUTOMATISOINTI

Jos myyntipuhelu yrityksesta kuluttajalle toteutetaan etukateen tehdylla taltiolla, ns. robotilla
tai muutoin ilman ihmispanosta, tulee tallaiseen myyntipuheluun olla sahkoisen viestinnan
tietosuojalain mukaan kuluttajan nimenomainen lupa.

Jos taas vain yrityksesta kuluttajalle toteutettavan myyntipuhelun numerovalinta on
automatisoitua, mutta keskustelu tapahtuu henkildiden vuorovaikutuksessa yrityksen
edustajan ja kuluttajan valilla, ei nimenomaista lupaa tarvita. Ottaen huomioon etta
automatisoitujen soittojarjestelmien kaytto edellyttaa kuluttajan ennakkosuostumusta, on
yrityksen automaattista numeronvalintaa kaytettdessa valtettava tilanteet, joissa se ei voi
valittomasti ottaa puhelua kasittelyyn, kun kuluttaja vastaa siihen. Tallaisten ns. hiljaisten
puheluiden maara ei saa ylittaa lyhyellakaan aikavalilla 1-2 % soitettujen puheluiden
kokonaismaarasta.

Jos kuluttaja kuitenkin saa ns. hiljaisen puhelun, hdnelle voidaan tarjota informaatio
poikkeustilanteesta eli “soittotiedote” viimeistadn 5-10 sekunnin kuluessa puheluun
vastaamisesta. Lyhyen tiedotteen tulee sisaltaa informaatio siita, etta yrityksen henkild pyrkii
nopeasti ottamaan puhelun kasittelyyn. Tahan tiedoteviestiin ei tule sisallyttaa lainkaan
markkinointia.
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Hiljaisissa puheluissa kuluttajan odotusaika ei saa ylittaa 15 sekuntia. Jos odotusaika ylittyy,
tulee puhelu lopettaa automaattisesti siten, etta kuluttaja saa kohteliaan viestin puhelun
paattymisesta.

Jos kuluttaja ns. hiljaisen puhelun seurauksena soittaa yritykseen takaisin tulee hdnen

a. puhelulleen pyrkia jarjestamaan korkein prioriteetti puhelureitityksessa, tai

b. teknisten mahdollisuuksien puitteissa jarjestda automaattitiedote, josta ilmenee
ainoastaan soittoyrityksen tekija ja tarkoitus.

Kuluttajan takaisinsoitosta ei saa kertya normaalia puhelinmaksua enempaa kustannuksia.

3. PUHELUN AIKANA

PUHELUN ALOITUS

Myyjan on kerrottava kuluttajalle heti puhelinkeskustelun alussa selkeasti nimensa ja soiton
kaupallinen tarkoitus. Puhelun alussa yrityksen tulee riittavalla tavalla varmistua, etta juuri
tavoiteltu henkilé on puhelimessa.

SELKEAA KIELTA

Yrityksen tulee valttaa termeja, lyhenteita ja muita ilmaisuja, jotka eivat ole yleisesti
tunnettuja. Hyva perussaanto on kayttaa selkeaa yleiskielta. Asiaa ei pida piilottaa
erikoistermien taakse. Myyntihenkilén tulee koko ajan havainnoida keskustelun kulkua ja
sisaltda. Erityista huomiota tulee kiinnittda puhelun aikana saatavan tiedon huomioimiseen ja
mahdollisten epaselvyyksien selvittamiseen.

MYYNTIPUHE

Markkinoinnin paasisallén tulee aina olla itse tuotteessa.

Myyja ei saa kayttaa hyvan tavan vastaista, totuudenvastaisia eika harhaanjohtavia
menettelytapoja.

o Keskustelua ei tule aloittaa lahjalupauksilla, ilmaisilla tilaus- tai sopimusjaksoilla tai
muilla vastaavilla tavoilla silla tavoin, etta kuluttajalle syntyy vaikutelma, etta kyseessa
ei ole lainkaan myyntipuhelu vaan ilmoitus saavutetusta tai ansaitusta edusta tms.

e Myyja ei myoskaan ei saa kayttaa itse maarittelemiaan tai muuntelemiaan hintoja,
hinnoittelurakenteita tai muita kaupan ehtoja.

e Myyntipuhelua ei tule naamioida asiakaskyselyksi, tutkimussoitoksi tai muuksi
vastaavaksi ei-kaupalliseksi yhteydenotoksi.

Tuotteen padaominaisuudet tulee kertoa selkeasti. Lahtdkohtaisesti tulee kysymyksin
varmistaa hyodykkeen sopivuus henkildlle. Monimutkaisen hydédykkeen osalta taméan voi
tehda kartoittamalla kysymyksin henkildon kayttotottumuksia tai muita seikkoja. Henkilon
kanssa voidaan kayda lapi selkea laskennallinen esimerkki sopimuksesta henkilolle
aiheutuvista taloudellisista kustannuksista.



Jos kuluttaja ilmaisee haluavansa lopettaa puhelun, tulee kuluttajan tahtoa valittdmasti
kunnioittaa ja puhelu tulee kohteliaasti lopettaa.

ERITYISEHDOT

Edut, tarjoukset, kylkiadiset, arvonnat ja vastaavien elementtien ehdot ja rajoitukset tulee
kertoa kuluttajalle mahdollisimman selkeasti. Olennaiset ja normaalista poikkeavat
sopimusehdot tulisi kertoa erityisen selkeasti, esimerkiksi sopimuksen kestosopimusluonne
ja siihen liittyva edullisempi aloitusjakso tai muu vastaava seikka.

Erityisen selkea ja informoiva tulee olla tilanteissa, joissa puhelimessa sovittu asia johtaa
kuluttajan olemassa olevan sopimuksen tai palvelun irtisanomiseen tai muuttumiseen.

LOPPUYHTEENVETO

Puhelun lopussa tulee tehda yhteenveto sovituista asioista. Loppuyhteenveto on olennainen
osa laadukasta puhelinmyyntia ja toimii kaikkien osapuolten eduksi kooten ja tiivistden
sovitut asiat.

Loppuyhteenvedossa tulee kdyda keskustelun paatteeksi lapi kuluttajan kanssa esitetyn
tarjouksen, tehdyn sopimuksen tai muun sovitun asian olennainen sisalto, jotta kuluttaja
ymmartaa tekemansa sopimuksen oikeudet ja velvoitteet ja muut sovitut asiat.
Loppuyhteenvetoon kuuluu esimerkiksi seuraavat osiot: mista sovittiin, mita tapahtuu
jatkossa, milloin hyodyke toimitetaan tai palvelu alkaa jne. Tarvittaessa myos puhelun aikana
voi tehda valiyhteenvedon sovituista asioista.

LOPPUYHTEENVEDOSSA TULEE OLLA SEURAAVAT PERUSELEMENTIT:
e Mitd on tilattu/sovittu
e Milla ehdoilla/rajoituksilla/eduilla
e Peruutusoikeudesta tai sen puuttumisesta kertominen
e Mitd puhelun jalkeen tapahtuu — edellyttdako jatko kuluttajalta jotain toimenpiteita
kuten jalkivahvistuksen tms.
e Kuluttajan yhteystietojen huolellinen varmistus ”Onko teilla vield kysyttavaa...?”

4. PUHELUN JALKEEN

Kuluttajalle ei missdan tapauksessa tulee lahettaa hyddyketta tai sopimusta puhelun jalkeen
ellei sopimusta ole selkedasti ja kiistatta tehty tai tarvittaessa saatu lainsdadannon
edellyttamaa jalkivahvistusta. Tallainen toiminta on lainvastaista.

Myyja ei saa lahettaa kuluttajalle ilman taman tilausta muita kuin ilmaisia lahjoja, naytteita tai
vastaavia. Kuluttajalle lahetettavasta materiaalista tulee kayda talldin selvasti ilmi, ettei
hanen tarvitse maksaa mitaan eika hanella ole velvollisuutta palauttaa lahjaa tai naytetta ja
ettei hanen muutenkaan tarvitse reagoida ldhetykseen.
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5. VALVONTA

ASML ja sen telemarkkinointiryhma valvoo jatkuvasti naiden kaytdnnesaantdjen
noudattamista. ASML seuraa kokonaistilannetta myds eri viranomaisilta saatavan tiedon ja
yhteistydjarjestelyiden avulla. Ensisijainen tavoite on selvittaa ja saattaa asia kuntoon
pikaisesti osapuolten kesken.

ASML:lla on oikeus antaa yritykselle kirjallinen huomautus kaytdnnesaantdjen rikkomisesta,
informoida viranomaisia ja julkistaa asia. Osapuolia on kuultava asiassa. Jos naiden
kaytdnnesaantdjen vastainen toiminta on jatkuvaa, asia saatetaan ASML:n hallituksen
kasiteltavaksi. Jos hallitus havaitsee jasenyrityksen rikkoneen kdytannesaantdja olennaisesti
jatoimineen selkeasti sdannoista piittaamatta, hallitus voi erottaa jAsenen ASML:n sdantojen
mukaisesti tai ryhtya muihin tarkoituksenmukaisiin toimenpiteisiin. Hallituksen tulee kuulla
kyseista yritysta asiassa ja antaa kohtuullinen maaraaika toiminnan muuttamiseksi saantdjen
mukaiseksi.

www.asml.fi



