CCFORMIN TOIMINTASAANNOT

A) TARKOITUS

Nama toimintasaannét kuuluvat CCformin operaattorin ja siihen rekisterdityvien (jaljempana
rekisterdidyt yritykset), valituslomakejarjestelmaa kayttavien yritysten valiseen sopimukseen.
Toimintasaannét ovat pakollisia, ja niissd selostetaan saanndét, joita rekisterdityjen yritysten on
noudatettava.

B) JOHDANTO

CCform on lyhenne sanoista Consumer Complaint form for Online Resolution Mechanisms,
valituslomake kuluttajille online-ratkaisumekanismeja varten.

CCform on valituslomakejarjestelma, jonka avulla kuluttajat ja yritykset voivat yrittdd ratkaista
kaikenlaisia keskinaisissa suhteissaan syntyneitd ongelmia.

CCformin tarkoituksena on parantaa asiakastyytyvaisyytta ja auttaa kuluttajia valttym&an Kkalliilta
muunlaisilta riidanratkaisumenetelmiltd esimerkiksi tuomioistuimissa.

Tydkalu kuluttajien kayttéon — Kuluttajat voivat osoittaa valituksia mille tahansa yritykselle:

— Jos yritys on aiemmin rekisterditynyt jarjestelmaan, taytetty valituslomake siirretdan sille
valittémasti.

— Jos yritys ei ole CCform-jarjestelman asiakas, valitusta ei voida valittda automaattisesti.
Jarjestelma yrittdd ensin saada yrityksen rekisterditymaéan ennen valituksen vélittamista. Jos
tama ei onnistu, valitusta ei ole mahdollista valittdd, mutta jarjestelma tarjoaa mahdollisuuksien
mukaan valittajalle vaihtoehtoja valituksen ratkaisemiseksi hanta tyydyttavalla tavalla.

Kuluttajille maksuton palvelu — CCform on kuluttajille maksuton. Sen kustannukset maksavat
CCform-jarjestelmaan rekisterdityneet yritykset.

Kayttdjien kannalta on tarkead ymmartaa, ettd valituslomakkeen kayttd edellyttaa Internet-yhteytta ja
sahkodpostiosoitetta ja etté naihin liittyvistd kustannuksista vastaa valituksen tekeva henkilo.

Vapaaehtoisuuteen perustuva jarjestelma — Ketaan ei pakoteta osallistumaan ratkaisuprosessiin —
ei valittajaa eika yritysta. Ainoa yritykseen liittyva takuu valittajalle on se, etta yritys on rekisteréitynyt
CCform-jarjestelmaan: silloin yritys on sitoutunut noudattamaan ratkaisuprosessia.

Valittaja voi keskeyttdd prosessin koska tahansa: valituksen rekisteréiminen ei tarkoita, ettd valittajan
olisi pakko kayda lapi koko prosessi loppuun saakka.

C) NAMA SAANNOT
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1. MAARITELMAT
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1.2

1.3

Valitus — Valitus on valittajan laatima, yritykselle osoitettu pyyntd, jonka aihe liittyy yrityksen
liiketoimintaan.

Valittaja voi valituksessa maarittdd, miten han haluaa valituksen ratkaistavaksi, mutta han voi
my0s jattaa ratkaisun avoimeksi ja odottaa yrityksen ehdotusta.

Valituksen kohde - Valituksen kohteelle ei ole rajoituksia: se voi koskea seka
sopimussuhteeseen liittyvia ettd sen ulkopuolisia asioita ja olla luonteeltaan yleinen tai yksildity.

Valituksen alkuperd — Valitukset voivat perustua joko henkildkohtaiseen kontaktiin myyjan
kanssa, etamyyntiin (esimerkiksi postimyyntiin), Internet -tapahtumaan tai online-suhteeseen.

Valittaja — Valittaja on henkil6, joka tekee valituksen CCformin avulla. Kyseessa on siis
luonnollinen henkild, joka toimii yksityistarkoituksessa, ei mahdolliseen liiketoimintaansa tai
ammattiinsa liittyen.

Valittajan asuinmaa — Valittajan kotimaa ei vaikuta valituksen hyvaksymiseen. Valituslomaketta
saa kayttaa kuka tahansa valittaja asuinpaikasta riippumatta (Euroopan unionissa tai sen
ulkopuolella).

Rekisterdity  yritys -  Yritys on yksikkdé (myyjd), jolle valitus osoitetaan.
Tama "yksikkd” voi olla myds organisaatio, voittoa tavoittelematon elin, valtion laitos tai muu
vastaava, joka tarjoaa kuluttajille tavaroita tai palveluja. Yksinkertaisuuden vuoksi kaikkia
valituksen vastaanottajia kutsutaan nimella "yritys”.

2. NAKYVYYS JA AVOIMUUS

2.1

Rekisterdityjen yritysten on sailytettava CCform-logo valituslomakkeessa aina, silloinkin kun
lomaketta on laajennettu.

2.2 Avoimuus huomioon ottaen rekisterdityjen yritysten tulee huolehtia seuraavista tehtavista:
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2.2.2

2.2.3
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2.2.5

Antaa tietoja CCformista omassa viestinndssdan ja viitata kuluttajille tarkoitettuun
kayttboppaaseen suoraan omilla web-sivustoillaan.

Esittdd CCform yhtena kayttamanaan valituskanavana.

Tarjota sisdinen yhteysosoite (sahkopostiosoite ja/tai puhelinnumero), johon valituksia
koskevat pyynnot ja kysymykset voidaan osoittaa.

Rekisteroityja yrityksia kannustetaan kayttamaan CCform-logoa omassa mainonnassaan
(sekd Internet-mainonnassa ettd muussa mainonnassa), jolloin kuluttajat nakevat, etta
CCform on yrityksen suosima kanava valitusten kasittelyyn.

Tarjota yksityisyyden suojaamista koskevat saannot, joissa on riittavat tiedot
henkilotietojen kasittelysta yrityksessa. Kaytettava yksityisyyden suojaamista koskeva lauseke
on esitetty jaliempéana kohdassa 4.



3. VALITUSMENETTELY — REKISTEROITYNEIDEN _YRITYSTEN
VELVOLLISUUDET

3.1 Rekisteroityjen yritysten on kasiteltdva saamansa valitukset vilpittémassa mielessa, ja niiden on
tehtava parhaansa valittajille sopivien ratkaisujen I6ytamiseksi valittajien lakisdateisten oikeuksien
mukaisesti.

3.2 Rekistertityjen yritysten on koko ratkaisuprosessin ajan noudatettava EU:n ja kansallista
lainsdadantoa ja pyrittava sellaisen ratkaisun loytamiseen, joka kunnioittaa lain vaatimuksia.
Tietolahteisiin viitataan CCform-jarjestelman web-sivustolla kohdassa "Hyddyllisia linkkeja”.

3.3 Rekisterdidyt yritykset hyvaksyvat sen, ettd ne kasittelevat saamansa valitukset jarjestelméan
maarittamien seitseman valitavoitteen mukaisesti. Kukin vélitavoite on saavutettava yrityksen
maarittaman kohtuullisen ajan kuluessa, jota kutsutaan nimella "itse maaritetty vastaustavoite”.
Poikkeukset ovat mahdollisia kaytanndllisista ja tehokkuuteen liittyvistd syistd, kunhan ne
pystytdan oikeuttamaan prosessin ajansaastolla ja valittajien edulla.

3.4 Valituksen kasittelyn valitavoitteet ovat seuraavat:

— \Vadlitavoite 1. valituksen hakeminen. Jarjestelma ilmoittaa yritykselle valituksen
rekisterbimisesté. Sen jalkeen yritys hakee valituksen jarjestelman web-sivustolta.
Rekisteroityjen yritysten on lahetettava valittajalle vastaanottokuittaus samana paivana kun ne
saavat valituksen.

Vastaanottokuittauksessa on oltava tieto ajasta, jonka kuluessa yritys aikoo vastata valittajalle.

— Vdlitavoite 2: valituksen oikean vastaanottajan toteaminen. Yritys toteaa, ettd se on valituksen
oikea vastaanottaja ja ettei valitusta ole lahetetty vahingossa.

— Vadlitavoite 3: valituksen hyvaksyttavyyden toteaminen. Yritys toteaa, ettd valitus on
hyvaksyttava. Tama tarkoittaa, etta valitus liittyy yrityksen liiketoimintaan.

— Vdlitavoite 4: tarjouksen tekeminen valittajalle. Yritys tekee tarjouksen ongelman
ratkaisemisesta. Tarjouksessa widaan ottaa huomioon kuluttajan pyynto tai kyseessa voi olla
uusi ehdotus.

— Vdlitavoite 5: ratkaisusta sopiminen valittajan kanssa. Jos valittaja hyvaksyy yrityksen
tarjouksen, yritys sopii ratkaisusta. On syytd huomata, ettéd tédhan valitavoitteeseen voi kuulua
useita valittajan ja yrityksen valisia vaiheita ennen sovintoratkaisun l6ytymista.

— Valitavoite 6: vahvistus ratkaisun saavuttamisesta. Kun valittaja on sopinut ratkaisusta
yrityksen kanssa, yritys toteuttaa ratkaisun. Taman valitavoitteen tarkoituksena on varmistaa,
ettd yritys todellakin tarjoaa ratkaisun. On syytd huomata, ettd mikali ratkaisua ei toteuteta,
kuluttajat voivat ilmoittaa siitd jarjestelmélle, joka voi ryhtyd toimenpiteisiin yritysta vastaan
toimintasaanttjen rikkomisen vuoksi.

— Valitavoite 7: valitustietueen sulkeminen. Kun yritys on toteuttanut ratkaisun, se rekisterdi
valitavoitteen "valitus suljettu”. Tasta ilmoitetaan valittajille.

3.5 Yritys voi ottaa yhteyttd suoraan valittajaan saadakseen lisatietoja tai pyytaakseen todisteita
(esimerkiksi ostotositteita). Rekisterdidyt yritykset saavat vaatia vain sellaisia todisteita, joilla on
merkitysta valituksen ratkaisemisen kannalta. Yritysten on tarjottava valittajille helppo menetelma
ndiden todisteiden toimittamiseen (esimerkiksi faksi tai sahkoposti), eivatkd ne saa pyytaa



valittajalta sellaisia todisteita, joita on ilmeisesti mahdotonta toimittaa, tai asettaa maaraaikoja,
joita ei ilmeisesti ole mahdollista noudattaa.

3.6 Parhaan mahdollisen ratkaisun saavuttamiseksi rekisterdityjen yritysten tulee huolehtia
seuraavista seikoista:

3.6.1 Noudattaa yksildivan viitenumeron jarjestelmad, milla varmistetaan, etta valitus on helppo
tunnistaa ja jaljittaa.

3.6.2 Rekisterdidyt yritykset eivat voi hylatad valitusta ilman hyvaksyttavia perusteita. Vilpittoman
mielen periaate edellyttaa kasittelematta jattamisen perustelemista.

3.6.3 Rekisterdityjen yritysten on noudatettava edelld lueteltuja véalitavoitteita.
3.6.4 Jos valittaja ja yritys sopivat ratkaisusta, yritys varmistaa, etta ratkaisu toteutetaan.
3.6.5 \Valittajan tai rekisteréidyn yrityksen kotimaan tai sijaintipaikan ei pitéisi vaikuttaa siihen,

hyvéksytaankd valitus.

3.7 Rekisteroidyt yritykset sitoutuvat toteuttamaan valittajan kanssa sovitun ratkaisun kohtuullisen
ajan kuluessa itse maarittamiensa vastaustavoitteiden mukaisesti.

4. HENKILOTIETOJEN KASITTELY

4.1 Rekisterdityjen yritysten on kaikessa henkilétietojen kasittelyssa noudatettava EU:n sdadoksia ja
omia kansallisia tietosuojaperiaatteitaan ja noudatettava aina seuraavia perusperiaatteita:

4.2 Riittavat tiedot — Rekisterdidyn yrityksen web-sivustolta on paastava helposti (mahdollisuuksien
mukaan lomakkeen jokaisen sivun alalaidassa olevan teksti- tai hyperlinkin avulla) tutustumaan
yksityisyyden suojaamista koskeviin saantoihin, joista saa riittdvat tiedot henkilotietojen
kasittelysta.

4.3 Kasittelyn tarkoitus — Kaikkia CCformin avulla kerattyja henkiltietoja saa kasitella ainoastaan
valituksen kasittelya varten. Tietoja ei saa kerata tai kasitella muiden syiden, esimerkiksi
markkinoinnin vuoksi.

4.4 Henkildtietojen valittdminen — Henkildtietoja ei saa valittaa kolmansille osapuolille (esimerkiksi
muille yrityksille), ellei asiakas hyvaksy sitd tai ellei se ole tdysin valttdmatonta valituksen
ratkaisemiseksi.

4.5 Henkil6tietojen laatu — Henkilotietojen taytyy liittya valituksen kasittelyyn, eika muita kuin
valitukseen liittyvi henkilGtietoja saa keraté. Vain tarpeellisia tietoja saa pyytaa.

4.6 Tietojen tallentaminen: Valitusprosessin kuluessa kerattyja henkil6tietoja sailytetddn vain,
kunnes valitus on kasitelty loppuun. Anonyymeja tietoja tallennetaan vain tilastokayttéon. !

! Jarjestelma sdilyttda kutakin valitusta koskevat tiedot omassa suojatussa tietokannassaan tietyn maaréajan
(maéaraaika voi olla lakisdateinen: esimerkiksi rahoituspalveluja koskevien valitusten osalta on usein saadetty,



4.7 Tietojen kohteiden oikeudet — Yritysten on varmistettava, etta valittaja pystyy kayttamaan

henkildtietoihinsa liittyvia oikeuksia, esimerkiksi tarkistamaan tiedot ja vaatimaan virheellisten tai
puutteellisten tietojen oikaisemista.

4.8 Tietoturvallisuus — Yritysten on huolehdittava riittavista turvallisuustoimenpiteista niiden hallussa

olevien henkilttietojen salassapitamiseksi.

5. LAAJENNUSSAANNOT

5.1

5.2

5.3

Lomakkeen laajennusten on noudatettava tarkoituksen rajoittamisen periaatetta (ks. edella
oleva kohta 4.3), milla tarkoitetaan, ettd ne saavat lisatd CCform-valituslomakkeeseen vain
sellaisia kysymyksia, jotka ovat tarpeen valitusprosessin tehokkuuden parantamiseksi.

Laajennetut lomakkeet on toimitettava CCform-jarjestelmdlle, joka antaa ne valittajien
kayttoon ja jakaa ne CCform-yhteison siséisesti.

Vastaanottajan on ilmoitettava laajennetussa lomakkeessa selvasti, ettd kyseessa on
CCformin mukautettu versio, ei alkuperainen valituslomake.

6. TOIMEENPANO

6.1

6.2

6.3

6.4

Jarjestelman ja valvontakomitean vahtikoirarooli — Rekisterdidyt yritykset hyvaksyvat
jarjestelmén ja valvontakomitean valtuudet toimintasdaantdjen noudattamisen varmistamiseen
littyvissa asioissa.

Kaikki rekisteroidyt yritykset sitoutuvat noudattamaan naissa toimintasddnnodissa esitettyja
periaatteita. Jos yritys ei noudata periaatteita, valvontakomitea voi pyytaa niiltd selvitysta. Mikali
yritys ei noudata valvontakomitean ohjeita, sille voidaan maaratd rangaistus jaljempéana
selostettujen menettelyjen mukaisesti.

Valvontakomitea — Valvontakomitean tavoitteena on kasitella kaikki tapaukset, jotka voivat
vaikuttaa haitallisesti toimialaan, ja erityisesti ne tapaukset, jotka liittyvat naiden
toimintasaantéjen noudattamatta jattamiseen.

Kokoonpano — Valvontakomitea on riippumaton saanttjen noudattamista valvova komitea, joka
varmistaa jarjestelman itsenadisyyden. Komiteaan kuuluu viisi henkildjasenta: yksi sovitteluun
erikoistunut, maineeltaan riippumaton asianajaja, joka toimii komitean puheenjohtajana, yksi
kuluttajajarjeston edustaja, yksi yritysjarjeston edustaja, yksi tietotekniikan asiantuntija ja yksi
puheenjohtajan valitsema lisdasiantuntija, joka toimii komitean sihteerina.

miten kauan valitus taytyy sailyttdd). Valittajat voivat néin ollen viitata valitukseen tai avata valituksen sen
yksiléivan viitenumeron avulla.



6.5

6.6

6.7

6.8

Valittujen jasenten lisdksi komiteaan kuuluu automaattisesti jarjestelman puheenjohtaja.
Jasenet, jotka eivat samaan aikaan voi olla jarjestelmén jasenia, valitaan rekisterdidyissa
yrityksissa vastuuta kayttavasta ylemman tason hallinnosta.

Valvontakomitea voi kayttaa apunaan teknisia ja lainopillisia neuvonantajia.

Oikeudet ja vastuut — Komitealla on seuraavat oikeudet: Se yllapitad halytysyhteysosoitetta,
josta saadaan tietoa yrityksia ja valittajia koskevista ongelmista. Se paattaa, mita toimenpiteita
tarvitaan niiden yritysten suhteen, jotka eivat noudata sopimuksia. Se tulkitsee CCformin
toimintasaantoja ja muuttaa niita tarvittaessa.

Kaikki luonnolliset henkiltt ja oikeushenkilot voivat pyytda valvontakomitean toimenpiteitd, jos
ne havaitsevat, etta naita toimintasaantoja rikotaan, tai jos tuomioistuinkasittely aiheuttaa haittaa
toimialalle.

Pyynnot on tehtava kirjallisena, ja niiden mukana on toimitettava tarvittavat asiakirjat.
Valvontakomitea voi my6s p&attdad toimia omissa nimisséan.

Toiminta — Valvontakomitea valitsee puheenjohtajan ja varapuheenjohtajan.

Komitea paattaa sihteeritehtavista.

Valvontakomitea kokoontuu jarjestelman paakonttorissa tai muussa sopivassa paikassa.
Komitea on paatdsvaltainen, kun paikalla on vahintdan kaksi kolmasosaa jasenista. Paatdkseen
tarvitaan kolmen neljanneksen enemmisto paikalla olevien jasenten aanista.

Valvontakomitean pohdinnat ovat salaisia, ja sen jasenten on noudatettava tehtavassaan
luottamuksellisuutta.

Rangaistukset — Rekisterdidyt yritykset hyvaksyvat sen, ettd valvontakomitea voi maarata
rangaistuksia toimintasaantdjen toistuvista rikkomuksista. Rangaistukset voivat johtaa CCform-
prosessista erottamiseen. Lisdksi silloin, kun kyseessa on lain rikkominen, valvontakomitea voi
ilmoittaa asiasta toimivaltaiselle viranomaiselle.
Valvontakomitea paattaa kunkin tapauksen vakavuuden ja aiheutuneiden vahinkojen mukaan
rangaistuksesta. Mahdollisia rangaistuksia ovat

— varoitus

— moite

— vaéliaikainen kielto kayttaa CCform-logoa

— erottaminen jarjestelmasta.

Imoittaminen ja julkistaminen — Jarjestelmdn puheenjohtaja ilmoittaa valvontakomitean
lausunnon tai rangaistukset yritykselle viipymatta, ja ne julkistetaan jokaiselle rekisterdidylle
yritykselle.

Periaatteena on, ettd mahdollisia rangaistuksia ei ilmoiteta julkisesti, elleivat jarjestelman
toimielimet toisin paata.



