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1. MIKA ON CCFORM?

1.1 YDINKASITTEET

a) Valituslomake kuluttajia varten

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

Hallintatyokalu — CCform on hallintatytkalu, jonka avulla valittajien (asiakas, kuluttaja, vahittaismyyja
ja niin edelleen) tekemat yksittaiset valitukset ohjataan tiettyyn yritykseen. Se on suunniteltu
kaytettavaksi luottamuksellisessa, henkilokohtaisessa kuluttajapalveluympéristossa. Siin& oletetaan,
ettd yhtid ratkaisee valituksen suoraan valittajaa tyydyttavalla tavalla. CCformia voi kayttdaa mika
tahansa yhti® myyntikanavasta riippumatta. Se soveltuu sahkoéisen kaupan liséksi myds muuhun kuin
tietoverkon avulla tehtavaan etamyyntiin ja voi parantaa paikallisen vahittaiskaupan toimintoja.

CCform on valituksen kasittelyn ensimmainen vaihe, eikd se estd muiden ongelmanratkaisutapojen
kayttéa ehdotetusta ratkaisusta riippumatta. CCform tarjoaa myds keinot ratkaisemattomien valitusten
siirtdmiseen sovitulle vaihtoehtoiselle riidanratkaisumenettelypalvelulle (ADR) tai
valvontaviranomaiselle.

CCform — EU:n rahoittama projekti — CCform on Euroopan komission tietoyhteiskunnan paaosaston
rahoittama projekti, jonka tarkoituksena on l6ytaa yhteistyossa liikeyritysten, kuluttajien, tutkijoiden ja
valvontaviranomaisten kesken uusia, aiempaa tehokkaampia ja avoimempia menetelmia valitusten
hallintaa varten.

Luottamus ja usko - CCform-projektin tarkoituksena on parantaa luottamusta sahkdiseen
kaupankayntiin ja uskoa siihen seka kuluttajien etta liikeyritysten eduksi. Sen ensisijaisia tavoitteita
ovat kuluttajien luottamuksen parantaminen, liikeyritysten toimintakustannusten véahentaminen,
palvelun laadun parantaminen ja tyytyvaisten asiakkaiden aikaansaaminen. FEDMAnRN osallistuminen
projektiin on osoitus halusta parantaa uskoa ja luottamusta sahkoiseen kaupankayntiin.

Lisaksi yrityksen CCform-rekisterditymisen mainostaminen toimii laaduntakuuleimana ja auttaa
valttdmaéan tuomioistuinkasittelyja, jotka voivat haitata yrityksen julkisuuskuvaa.

b) Valitus

Mihin CCformia voi kayttdd? — Valittaja voi CCformin avulla osoittaa minkd tahansa pyynnon tai
valituksen vastaanottajaksi maaritetylle toiselle henkildlle mista tahansa vastaanottajan liiketoimintaan
littyvasta aiheesta — joko yksittdisesta ostosta tai yhtion kayttdytymisestd muussa kuin ostoon
liittyvassa asiassa.

Valittaja voi pyytaa valituksestaan tiettya lopputulosta, esimerkiksi virheellisen tuotteen vaihtamista tai
ostohinnan palauttamista, mutta han voi my6s antaa yrityksen ehdottaa ratkaisua, jos kyseessa on
yleisluonteinen valitus.

Valituksen perustana tietoverkossa tai muualla tapahtunut tapahtuma — CCformin avulla voi valittaa
seka online-tapahtumiin tai online-liikesuhteisiin perustuvia etta perinteisistéa etdsopimuksista muualla
kuin tietoverkossa peraisin olevia valituksia.

Valitusluokat — Valituksia, jotka voivat koskea sekd sopimussuhdeasioita ettd muita asioita, ei ole
pakko hyvaksya. Valitus voi olla yleisluonteinen tai eritelty, eika valittajan ole pakko pyytaa valituksen
ratkaisemista.



Hyvaksymisehdot — Jotkin ehdot voivat aiheuttaa valituksen hylkdamisen, mikali ehdot ovat oleellisia
ja oikeutettuja. Vastaanottaja voi hylata valituksen esimerkiksi, jos valitukseen johtaneen alkuperéisen
tapahtuman tai tapauksen paivamaaran perusteella voidaan todeta, ettd takuuaika on paattynyt.
Valituksen voi hylatd myds esimerkiksi siitd syysta, ettd se on osoitettu vaaralle vastaanottajalle.

Yrityksen tunnistaminen — Yritysluokkia on kaksi: CCform-jarjestelméan rekisterdidyt ja muut yritykset.
Valituksen voi osoittaa kumpaan tahansa ryhm&an kuuluvalle yritykselle. Jarjestelma sitoutuu
ottamaan yhteyden yritykseen, jota ei ole rekisterbity, ja pyytdmaan sitd osallistumaan
valitusmenettelyyn. Sen jalkeen se ilmoittaa valittajalle kyselynsa tuloksista.

c) Valittaja

Kuka on valittaja? — Valittaja on kuluttaja tai asiakas, joka tekee valituksen CCform-valituslomakkeella.

Valittajan maantieteellinen sijainti — Valittajan kotimaa ei vaikuta valituksen hyvaksymiseen. On
kuitenkin tarkeada tietda, missd maassa valittaja asuu, mikadli hdn asuu EU:n alueella. Jarjestelma
tarjoaa hyperlinkit eri maiden kuluttajien lakisaateisia oikeuksia koskevien tietojen loytamiseksi.

d) Yritys

Yritys on valituksen vastaanottaja.

Yritys voi olla rekisterdity CCform-jarjestelm&an tai olla rekister6imaton — Valittaja voi osoittaa
valituksen joko CCform-sivustolla luetellulle yritykselle tai yritykselle, jolla ei ole aiemmin ollut yhteytta
CCformiin: tama on rekisterdityjen ja rekisterdimattémien yritysten valinen ero.

Erolla on tarkea vaikutus valituksen jattamisen seurauksiin:

— Jos yritys on mainittu rekisteroityjen yritysten luettelossa, valitus valitetdan sille automaattisesti
ja valittajalla on varmuus vastauksen saamisesta yritykselta.

— Jos yritysta ei ole rekisterdity, valitusta ei valitetd automaattisesti. Jarjestelma pyrkii ottamaan
yhteyden yritykseen ja pyytaa sita rekisterditymaan ennen valituksen valittamista. Jos yritykseen
ei saada yhteytta tai se @ halua rekisteroitya, valitusta ei valiteta. Kuluttajalle ilmoitetaan tallgin,
etta valitusta ei pystyta valittamaan edelleen. Jarjestelma ehdottaa valittajalle mahdollisuuksien
mukaan muita valitustapoja ja joko tuhoaa tiedot tai valittajan luvalla valittda ne toimivaltaiselle
viranomaiselle, vaihtoehtoiselle riidanratkaisumenettelylle tai vastaavalle.

Jos yritys on rekisterdity, se on sitoutunut noudattamaan toimintasaannoissa maadritettyja
valitusmenettelyn saantoja.

Yrityksen rekisterdinnin edellytykset — Yritysten, jotka haluavat rekisterdityda, on téytettava seuraavat
edellytykset:

— Yritykset allekirjoittavat sopimuksen CCformin kanssa.

— Yritykset sitoutuvat noudattamaan kaikkia toimintasaantdjen ehtoja.

— Yritykset maksavat valituslomakkeen kaytosta kayttdmaksun joko valituskohtaisesti tai
vuosimaksuna.

— Yritysten on ilmoitettava kaikessa viestinnassaan, ettd ne haluavat kayttaa CCform-menettelya
ensisijaisena valitustenkasittelymenetelmanaan.

Valituslomakkeen kayttd ei edellyta yritykseltd omaa web-sivustoa, koska CCform-jarjestelma pystyy
valittAmaan valituksen useita eri viestintamenetelmia, esimerkiksi faksia, kayttaen. Yrityksella ei
myo6skaan tarvitse olla asiakkuudenhallintaohjelmaa (CRM), koska jarjestelma antaa tarvittaessa
ohjeita, esimerkiksi saanttja, tietoja CRM-jarjestelmia tarjoavista ohjelmistoyrityksista tai tietoja
automaattisista palveluntarjoajista.



e) Jarjestelma

Maaritelma — Jarjestelma on valitusprosessin hoidosta vastaava keskushallintoelin. Se ei osallistu
valituksen ratkaisemiseen. Tahan prosessiin osallistuvat vain valittaja ja yritys.

Jérjestelman tehtédvéat — Jarjestelmalla on useita tehtavig, joihin kuuluvat tietojen antaminen sek&
valittajille ettd yrityksille, valituslomakkeen toimintojen selostaminen ja sen varmistaminen, etta
valitukset siirtyvat yritykselle. Jarjestelma ilmoittaa valittajille valitusprosessin vélitavoitteista® ja seuraa
osapuolten valitavoitteiden toteutumista. Valitusprosessin mahdollisiin ongelmiin voi saada apua
jarjestelmalta. Nain ollen jarjestelma ei ole pelkdstaan yksinkertainen mekanismi viestien valittAmiseen
valittajilta yrityksille.

Yrityksille tarjottavat palvelut — Jarjestelma tarjoaa yrityksille monenlaisia palveluja:

0 CCformin kayttd helpottaa yrityksen valitusosaston hallintotehtavia, koska valituksen rakenne
on selkea ja sita voidaan mukauttaa yrityskohtaisesti.

o Jarjestelma analysoi sdannoéllisesti julkaistavia tilastotietoja ja pystyy tarjoamaan markkinoita
koskevia tietoja seka vertailutietoja yrityksen tilasta esimerkiksi valitusten lukumaaraan,
aiheisiin ja ongelmiin nahden.

Jérjestelmd ei ole sovittelija — Jérjestelm& ei toimi valitusprosessin sovittelijana: se ei osallistu
valituksen ratkaisuprosessiin.

Jérjestelm@ ei takaa, ettd osapuolet pystyvdt sopimaan ratkaisusta — Osapuolten on sovittava
ratkaisusta keskenaan ilman kolmannen osapuolen toimia. CCform-lomakkeen kaytto ei takaa, etta
valittaja on tyytyvainen ratkaisuun. Jos prosessi epdonnistuu, valituksen voi koska tahansa siirtda
tuomioistuimen ulkopuoliselle vaihtoehtoiselle riidanratkaisumenettelypalvelulle, toimivaltaiselle
hallintoelimelle tai tuomioistuimeen.

1.2 CCFORMIN OMINAISUUDET

a) Valitusprosessin lopputulokset

Vuoropuhelun avustaminen — Prosessi rajoittuu avustamaan osapuolten vélistd keskustelua, josta voi
loppujen lopuksi syntya ratkaisu.

Prosessin osapuolet — Ratkaisun etsimiseen osallistuvat vain valittaja ja yritys. Jarjestelma ei osallistu
valitusprosessiin.

b) Lomakkeen monikielisyys

Automaattikddnndés valittajan tai yrityksen kielelle — Yksi CCformin periaatteista on, etta valittajat voivat
kirjoittaa valituksen omalla aidinkielelladn, mikali se on jokin Euroopan unionin yhdestéatoista
virallisesta kielesta. Yritys voi myo6s lukea valituksen jollakin toisella kielella. Tasta syntyy lisdarvoa
etenkin valtion rajat ylittdvaa toimintaa harjoittaville pienyrityksille.

! Kuten jaliempana selostetaan, CCform -valitusprosessi on jaettu seitsemaan valitavoitteeseen, jotka maarittavat
valitusprosessin eri vaiheet. Katso kohta 2.2, Vélitavoitteet.
2 Englanti, ranska, saksa, italia, hollanti, espanja, tanska, ruotsi, portugali, kreikka ja suomi.



Vapaatekstikenttia ei kdannetd — Vapaata tekstia ei kdannetd automaattisesti. Valittaja saa tiedon
tasta rajoituksesta itse perusvalituslomakkeessa. Samaan tapaan yrityksen on kd&nnettava tekstit itse,
jos se haluaa tarjota ylimaaraisia tekstikenttia laajennetussa ja mukautetussa valituslomakkeessaan.

c) EU:n tason ja kansallinen lainsaadanto

EU:n lainsd&dantd — Valituslomake on laadittu EU:n lainsé&ddanndn mukaisesti ottaen huomioon
erityisesti sahkoistd kaupankayntia ja kuluttajien oikeuksia (etasopimukset, mainonta, kohtuuttomat
sopimusehdot, takuut, luotto, kauppakaytanteet ja niin edelleen) koskevat sadadokset. Jarjestelma
antaa tietoja EU:n lainsaadantojarjestelmasta.

Kansallinen lainsdadantd — Jarjestelma ei voi taata, ettd yritykset noudattavat oman maansa
lainsdadantbd. CCform on tydkalu, jota yritykset voivat kayttdd asiakassuhteissaan. Kansallista
lainsaadantdd on noudatettava kaikessa liiketoiminnassa. Jarjestelman rooliin ei kuitenkaan kuulu
mahdollisesti syntyvien, kansainvalisen yksityisoikeuden alaan kuuluvien kiistojen ratkaiseminen. Se
voi kuitenkin auttaa yrityksia loytamaan hyddyllistd ja oleellista tietoa jarjestelman web-sivuston
valikoitujen hyperlinkkien avulla (esimerkiksi kasikirjat, hyperlinkit kansalliseen lainsdadantéoén,
kauppajarjestdihin tai ministeritihin).

1.3 JARJESTELMAN ROOLI

a) Yhteydet yrityksiin
Jarjestelma huolehtii yhteyksista yrityksiin riippumatta siita, ovatko ne rekisterdityneet.

Rekisterdintimenettely — Jéarjestelmad tekee sopimuksen niiden yritysten kanssa, jotka haluavat
rekisterditya valituslomakkeen kayttajiksi. Sopimuksen tehdessdan yritys sitoutuu noudattamaan
toimintasaantoja ja maksamaan maksun valituslomakkeen kaytosta. Rekisterdityminen varmistaa, etta
jarjestelman web-sivuston luettelossa on mainittu yrityksen nimi sekd esimerkiksi yrityksen
yhteystiedot, tiedot valitusta vaihtoehtoisesta riidanratkaisumenettelysta, yrityksen maarittamista
vastaustavoitteista ja niin edelleen.

Rekisterdimattdmat yritykset — Jarjestelma pyrkii ottamaan yhteytté rekister6imattomaan yritykseen
heti, kun siitd tehdaan valitus. Jarjestelma pyytaa yritysta rekisterbityméédn ja vastaanottamaan
valituksen. Jos yritys Kkieltdytyy rekisterditymasta tai jarjestelma ei tavoita yritysta, valittajalle
ilmoitetaan, etta valitusta ei ole mahdollista valittd&, ja hénelle annetaan tiedot muista mahdollisista
tavoista saada oikaisu.

b) Tietojen tarjoaminen

Jarjestelma tarjoaa yleistietoja valituslomakkeesta seuraavilla tavoilla:

— Yleinen sdhképostiosoite — Osoitetta voivat kayttdd kaikki, jotka haluavat saada jarjestelmalta
tietoja valitusprosessista.

— Kéayttéopas kuluttajille — Tarjoaa usein kysyttyjen kysymysten (FAQ) muodossa kaytannon
tietoja lomakkeen toiminnoista, sen Kkaytdstd, siita, mitd lomakkeelta voi odottaa,
rekisterdityneiden yritysten sitoumuksista, ratkaisemattomien valitusten siirtimisesta muualle
kasiteltavéksi ja niin edelleen.

— Kayttdopas yrityksille — My6s yrityksille tarkoitettu kdyttdopas on jarjestelman web-sivustolla.




— Yksityisyyden suojelu — Seké jarjestelmd ettd yritys ovat EU:n tietosuojalainsdadannossa
tarkoitettuja "tietojen kasittelystd vastaavia tahoja” henkildtietojen kasittelyn osalta. Tama
edellyttad, ettd seka jarjestelma etta yritykset laativat yksityisyyden suojelua koskevat saannot,
joissa on todettu seuraavat seikat:

— maininta siita, ettd sek& jarjestelmd ettd rekisterdity yritys ovat tietojen kasittelysta
vastaavia tahoja

— kerattyjen tietojen kayttokohteet

— muiden lain edellyttdmien tietojen antaminen (tarkistusoikeus, oikaisuoikeus, oikeus
kieltd& tietojen kayttd, turvallisuustoimenpiteet ja niin edelleen)

— rekisteréimattdmien yritysten osalta: selvd maininta siita, ettd henkil6tietoja ei siirreta
rekisteréimattomille yrityksille, elleivat ne tee CCformin kanssa sopimusta ja hyvaksy
yksityisyyden suojaamista koskevia saantoja

— maininta siitd, mita tiedoille tapahtuu, jos rekister6imatén yritys ei allekirjoita sopimusta

— janiin edelleen.

— Rekisterodityjen yritysten luettelo — Jéarjestelman web-sivustolla on rekisterdityjen yritysten
luettelo, jonka hakukone helpottaa yritysten etsimista.

— Toimintasdanndt — Saatavana web-sivustolla.

— Tietoja kuluttajien oikeuksista — Jarjestelma antaa selvakielisia tietoja lakisdateisista oikeuksista
seka hyperlinkkeja kuluttajia avustaviin jarjestéihin.

— Tiedot prosessin lopputuloksesta ja vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd — Selostus siita,
mitd valittaja voi odottaa CCform-prosessista, seka tiedot Kiistojen ratkaisemisesta
riippumattoman kolmannen tahon avulla (vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely).

— Valitusten vélitavoitteiden seuranta — Jarjestelmd antaa valittajalle mahdollisuuden seurata
osapuolten saavuttamia valitavoitteita valitusprosessin edetessad. Yrityksen on ilmoitettava
jarjestelmélle aina saavutettuaan jonkin vastausprosessin vdlitavoitteen. Valittajat voivat tutkia
tietoja rekisterdinnin yhteydessé saamansa yksildivén valitusnumeron avulla.

— Tilastotietokoosteet — Jarjestelma tarjoaa valitusmenettelyistda koottuja tilastotietoja, joista
kiistojen osapuolia ei ole mahdollista tunnistaa, esimerkiksi toimialakohtaiset tilastot ja
ongelmakohtaiset tilastot. Nama tiedot auttavat yrityksia parantamaan palveluaan, tuotteitaan ja
yrityskuvaansa ja lisaksi ne auttavat lainsaatajia laatimaan kullekin markkinasektorille sopivia
maarayksia.

¢) Kannustajan rooli

Jarjestelma antaa rekisterdintiprosessin yhteydessa yrityksille tietoja olemassa olevista turvallisuus - ja
luotettavuusmerkintajarjestelmistd, tiettyjen markkinasektorien parhaita kaytantéja koskevista
saannoista ja tarvittaessa tiettyja toimialoja koskevista maarayksista. Jarjestelmad avustaa yrityksia
my6s ehdotuksin héalytyskellon ja itse maaritettyjen vastaustavoitteiden kaytosta.

Lisaksi yritykset saavat tietoja olemassa olevista vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyista.
Vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyjarjestelmia pyydetaan tayttdmaan vakiomuotoiset tiedot, joissa
selostetaan niiden rooli, ominaisuudet, osoitteet ja toimialue. Yrityksia kannustetaan nimittamaan
vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely varhaisessa vaiheessa sen varalta, ettd valituksia on tarpeen
siirtdd muualle kasiteltavaksi. Tama automatisoi ja nopeuttaa menettelyd. Ratkaisematta jaanytta
valitusta ei kuitenkaan ole pakko siirtda vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn.



d) Valituslomakkeen laajennusmahdollisuuksien hallinta

Rekisteroidyt yritykset voivat maarittaa vakiolomakkeeseen omia laajennuksiaan. Naiden laajennusten
avulla yritykset voivat pyytdaa oman liiketoimintansa kannalta tarkeitd yksiloityja ja eriteltyja tietoja
(esimerkiksi esim&aritetty sopimusnumero, tuotteen tuotemerkki, vapaatekstikentat, mahdolliset
ratkaisut). N&ain valitusmenettelyn laatua voidaan parantaa maarittdmalla oleelliset kysymykset heti
prosessin alussa. Laajennusten on kuitenkin oltava toimintasdéntéjen mukaisia.

CCform-valituslomakkeita ei ole mahdollista muuttaa suoraan. Laajennukset on lisattava CC-
ontologiaan, josta valituslomaketta ohjataan. N&in varmistetaan looginen ja terminologinen
yhdenmukaisuus ja samalla helpotetaan monikielisyysominaisuuksien kaytt6a.

Laajennuksia kasitellaan erillisina moduuleina. Niissd on joitakin tarkoituksellisia rajoituksia.
Esimerkiksi moduuleja "valittaja” ja "osoite” ei ole mahdollista laajentaa, milla estetddn yrityksia
kerddmasta enemman henkildtietoja kuin on tarpeen valitukseen vastaamiseksi.

e) Tiedot kuluttajien oikeuksista

Jarjestelma antaa tietoja kuluttajien oikeuksista. Nama tiedot auttavat sellaisia yrityksia, joissa ei ole
juridisen koulutuksen saanutta henkildkuntaa, ymmartamaan lakiin perustuvat vaatimukset ja
ottamaan huomioon kuluttajien oikeudet.

Kansallinen lainsaadantd on otettava huomioon, milla varmistetaan, ettd kuluttajat eivat meneta
lakisaateisia oikeuksiaan, silla EU:n kuluttaja-asioihin liittyvat direktiivit on tarkoitettu kuluttajansuojan
vahimmaistasoksi. Taman tavoitteen toteuttamiseksi jarjestelma antaa oleelliset tiedot kansallisesta
kuluttajalainsdadannosta olemassa oleviin oppaisiin, esitteisiin ja kuluttajien oikeuksia koskevaan
kasikirjaan vievien hyperlinkkien avulla. Tallaiset tiedot 16ytyvét helposti jarjestelmasta.

f) Vahtikoirarooli

Vaikka jarjestelma ei osallistukaan valitusten kasittelyyn, silla on merkitysta seuraavissa vaiheissa:

— Se antaa yrityksille palautetta siitd, miten ne kéasittelevat valituksia ja miten ne noudattavat itse
maarittdmiéén vastaustavoitteita.

— Se antaa yritysten, valvontaviranomaisten ja muiden tahojen kayttéon anonyymeja tilastotietoja,
jotka perustuvat jarjestelmalle osoitettuihin valituksiin.

— Se seuraa vaatimusten noudattamista ja edellyttaa rekisterdidyilta yrityksiltd toimintasdantdjen
noudattamista.

— Se tarjoaa valittajille halytysyhteysosoitteen kaytettavaksi silloin, kun rekisterdityjen yritysten
kanssa syntyy ongelmia.

— Se ryhtyy toimiin toimintasaantoja rikkovia yrityksia vastaan ja voi asettaa niille rangaistuksia.

g) Valitusjarjestelman luotettavuuden takaaminen

Jarjestelma varmistaa valitusjarjestelman koskemattomuuden seuraavilla tavoilla:

— toimintasdantéjen noudattamisen valvonta

— vastaaminen halytysviestiin: vastaus voi olla esimerkiksi yhteydenotto yritykseen, korjauspyyntd
tai rangaistuksen asettaminen

— rekisterdityjen yritysten tekemien, vditettyjen toimintasaantdjen rikkomusten valittdminen
valvontakomitealle.



h) Oma vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely yrityssuhteita varten

Jarjestelma on nimittdnyt oman vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn, jonka avulla pyritdéan
ratkaisemaan jarjestelmén ja rekisterdityjen yritysten toimintasaanttjen rikkomisia koskevat riidat.

Tama sisainen vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely voi riippumattomana toimielimend puuttua
kaikkiin yritysten ja jarjestelman valisiin kiistoihin osallistumatta kuitenkaan itse valitusprosessiin.

j) Tilastotiedot

Riippumatta siitd, onko valituksen kasittelyprosessi johtanut ratkaisuun tai onko valitus siirretty
vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn, kasittelyn paattyessa jarjestelma tallentaa valituksen
kasittelya koskevat tiedot ilman tunnistetietoja. Naista tiedoista on hyotya yrityksille, koska ne voivat
verrata omia yrityskohtaisia tilastojaan jarjestelman keskiarvoon.

MyOs viranomaiset ja muut toimielimet saavat tietoja kuluttajien tekemista valituksista eri
markkinasektoreilla, jolloin kuluttajien yleisimmét ongelmat pystytaéan selvittamaan.



2. VALITUKSEN REKISTEROINTIMENETTELY

2.1 VALITTAJA TAYTTAA CCFORM-LOMAKKEEN

Valittaja tayttdd CCform-lomakkeen tietokoneyhteyden valitykselld, yleensa CCform-jarjestelman web-
sivustolla.

Valittaja tayttaa tietyt pakolliset kentdt ja ilmoittaa esimerkiksi oman sahkdpostiosoitteensa.
Valitukselle maaritetdan automaattisesti yksildiva viitenumero. Tama numero on valituksen ainoa
mahdollinen tunnistuskeino. Sen avulla tunnistetaan valitus, ei valittajaa.

Jarjestelma lahettdd valituksen rekisterdidylle yritykselle. Jos jarjestelma saa valituksen, joka on
osoitettu rekisterdimattomalle yritykselle, se yrittdd ottaa yhteyden yritykseen valittajan antamien
tietojen perusteella (likkeen osoite, tuotemerkki, sdhkopostiosoite ja niin edelleen). Jos yritys ei halua
rekisterditya, valitusta ei laheteta edelleen. Talloin jarjestelma ilmoittaa asiasta valittajalle ja antaa
neuvoja mahdollisuuksista siirtda valitus muualle kasiteltavéaksi tai muista tavoista ratkaista valitus.

2.2 VALITAVOITTEET

CCform-prosessi on jaettu seitsemaan valitavoitteeseen. Kukin vélitavoite vastaa yhta prosessin
vaihetta.

Valittaja pystyy yksiléivan valitusnumeron avulla seuraamaan valituksen etenemista CCform-web-
sivustolta.

a) Vdlitavoite 1: valituksen hakeminen

Jarjestelma ilmoittaa yritykselle, etta sille on tullut valitus.

b) Vélitavoite 2: valituksen oikean vastaanottajan toteaminen

Valitus on osoitettava oikealle yritykselle.

Jos valitus ei ole osoitettu oikealle taholle, yritys rekisterdi tiedon "hylatty vélitavoitteessa 2” ja
jarjestelma ilmoittaa asiasta valittajalle.

c) Vélitavoite 3: valituksen hyvaksyttavyyden toteaminen

Rekisteroityjen yritysten on todettava, ettd valitus on hyvaksyttava (esimerkiksi silloin, kun valitus
koskee tavaran takuuseen liittyvda palvelua, on tarkeaa tarkistaa, etta takuu on viela voimassa).

Jos valitus ei ole hyvaksyttava, yritys rekisterdi tiedon "hylatty valitavoitteessa 3” ja ilmoittaa valittajalle
hylkdamisen syyt. Jos valittaja ei hyvaksy yrityksen paatostd, han voi ottaa yhteyden jarjestelmaan.
Jos yritys on selvasti toiminut vilpillisessd mielessa eivatkda osapuolet saavuta ratkaisua, voidaan
kaynnistaa jarjestelman nimittdma vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely.

Tassa vaiheessa yrityksen on ilmoitettava valittajalle valituksen hyvaksymisesta. Yrityksen on
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ilmoitettava valittajalle, kuinka pitk&n ajan kuluessa se pyrkii vastaamaan valitukseen.

d) Vélitavoite 4: tarjouksen tekeminen valittajalle

Yritys voi tehda valittajan valituslomakkeessa ehdottaman tarjouksen tai olla ottamatta huomioon
asiakkaan pyynt6a ja tehda vaihtoehtoisen ehdotuksen.

e) Valitavoite 5: ratkaisusta sopiminen valittajan kanssa

Rekisterdity yritys voi

hyvaksya valittajan tarjouksen
hylata valittajan tarjouksen tai
neuvotella uuden tarjouksen.

Kumpi tahansa osapuoli voi todeta, ettd riitaa ei ole mahdollista ratkaista, ja siirtaa valituksen
riidanratkaisuelimelle, mik&li molemmat osapuolet hyvaksyvat sen.

Valitusprosessi voi paattya valitavoitteeseen 5, elleivat osapuolet |6yda ratkaisua.

f) Valitavoite 6: ratkaisun toteutuksen vahvistaminen

Rekisteroidyn yrityksen on toteutettava osapuolten sopima ratkaisu.

Jos yritys ei ryhdy toimenpiteisiin tai toteuttaa ratkaisun vain osittain, valittaja voi valittaa asiasta
jarjestelmalle halytysyhteysosoitteen kautta.

g) Valitavoite 7: valitustietueen sulkeminen

Valitustietue suljetaan, kun ratkaisu on toteutettu.

2.3 TYOKALU YRITYSTEN KAYTTOON

Rekisteroidyt yritykset saavat tasta valitavoitteisiin jaetusta prosessista useita etuja:

Tiedot ovat valittajan kaytettavissa: yrityksen ei tarvitse lahettda valittajalle tietoja valituksen
kasittelyn etenemisestd (lukuun ottamatta véalitavoitetta 3, jossa valittajalle on ilmoitettava
vastauksen ajankohdasta), koska valittaja saa kaikki tarvittavat tiedot kirjautumalla jarjestelméan
web-sivustolle omalla valitusnumerollaan.

Halytysyhteysosoite ja madaritetty vastausaika kun yritys rekisteroityy, se joutuu ilmoittamaan
valitusten kasittelyn maardajat jokaista vdlitavoitetta kohden (niin sanotut itse maaritetyt
vastaustavoitteet). Jarjestelma voi varoittaa automaattisella sahkdpostivaroitusviestilla yritysta,
joka kayttda arvioitua enemman aikaa. Jarjestelmé pystyy prosessin paatyttyd toimittamaan
tilastotiedot naiden tavoitteiden saavuttamisesta.

Vertailuanalyysi: kunkin valituksen vélitavoitteiden seuranta valituksen sulkemiseen saakka
antaa rekisteroidylle yritykselle arvokasta tilastotietoa siitd, miten se suoriutuu valitusten
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kasittelysta. N&in yritys voi verrata omia tietojaan muiden yritysten tietoihin ja parantaa valitusten
kasittelya.

— Paivamaara: valituksen rekisterointipaivamaara maarittaéa aikaseurannan alun. Paivamaaré on
yritykselle valituksen ratkaisemisen viitepiste yrityksen noudattamia turvallisuus - ja
luotettavuusmerkintdja tai parhaita kaytantdja koskevien sdéntéjen mukaisesti.

Yritys voi erityisista kaytadnnon syistd paattaa olla kayttamatta valitavoitemenettelya. Taman pitaisi
kuitenkin olla sallittua vain silloin, kun valitavoitteiden seuraaminen hidastaisi menettelya.
Valvontakomitea VOi vaarinkaytostapauksissa velvoittaa yrityksen noudattamaan
valitavoitemenettelya.
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3. MITA ETUA TAI LISAARVOA YRITYKSET SAAVAT?

CCform tarjoaa yrityksile monia etuja riippumatta siitd, onko niillda jo valmis
valitustenkasittelyjarjestelma.

3.1 HELPPOKAYTTOINEN JARJESTELMA

a) XML-tekniikka

Jéarjestelma valittaa valituslomakkeen rekisteroidylle yritykselle XML-asiakirjana. Yritys ei tarvitse
erillista tietokoneohjelmaa tallaisessa muodossa olevan valituksen lukemiseen.

XML -tiedostomuodon valitseminen valitusasiakirjalle on tietotekniikan viimeisimman kehityksen

mukaista. Sen avulla voidaan hyddyntaa asiakirjojen helppokayttdisyyttd ja helppoa muokattavuutta
monenlaisilla edullisilla tydvalineilla.

b) Jarjestelmén tarjoama web-portaali valituslomakkeen suorakayttdoa varten

Yritykset, joilla ei ole omaa integroitua, mukautettua ja automatisoitua valitustenkasittelyjarjestelmaa,
voivat kayttaa jarjestelméan portaalia suoraan valitusten hakemiseen.

CCform-jarjestelman web-sivusto antaa kaikille yrityksille mahdollisuuden kayttaa jarjestelmaa niille

osoitettujen valitusten hakemiseen ja vastaanottamiseen erittéin pienin kustannuksin. Menetelma on
helppo ja edullinen kayttaa, koska se tarvitsee vain Internet-yhteyden ja web-selaimen.

c) Valituslomakkeen integroiminen olemassa olevaan valitustenkasittelyjarjestelméaéan

CCformin vaoi liittdad olemassa olevaan valitustenkasittelyjarjestelmaan.
Valitus voi joko korvata aiemman valituslomakkeen tai sitd voi kayttdd olemassa olevan

valitustenkasittelyjarjestelméan (joka perustuu puhelimen, sahkopostin tai tavallisen postin kayttoon)
tédydennyksena.

3.2 EDULLINEN JARJESTELMA

a) Maksut

CCform-jarjestelmaan rekisterdityvat yritykset maksavat valitus- tai vuosikohtaisen maksun, joka
maaraytyy yrityksen liikevaihdon mukaan. Nain myo6s pienet ja keskisuuret yritykset hyo6tyvat
jarjestelmasta.
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b) Pienet henkildstokustannukset

Valituslomakkeen XML-muodon ansiosta mika tahansa yritys pystyy lataamaan valituksen itselleen ja
lukemaan sen ilman erityisia tietokoneohjelmia tai erikoistunutta tukihenkilést6d. XML-asiakirjat on
samoin helppo kytkea asiakkuudenhallintajérjestelmiin tai kayttaa valitustietokannan paivitykseen.

Koska peruslomake on monikielinen, myds kaanndskustannukset pysyvat piening, silla
valituslomakkeessa on vain vahan vapaamuotoista tekstia.

Jarjestelman web-sivustolla on valikoitua ja kohdistettua tietoa kansallisista yhteyspisteista,
kansallisesta lainsaadanndsta, kasikirjoista, kauppajarjestoista ja kauppakamareista, jotka voivat
antaa yrityksille oikeudellista apua ja tietoja turvallisuus- ja luotettavuusmerkinnasta.

c) Edullinen jarjestelma PK-yrityksille

CCform antaa PK-yrityksille huipputeknisen jarjestelmén edut, joiden avulla ne voivat parantaa
valitusten hallintaa ja pé&é&std samalle tasolle suurempien yritysten kanssa. PK-yritykset saavat
mittakaavaetua CCformin hakuominaisuuksien laajuudesta ja hallinnasta yhteisen, keskitetyn
jarjestelman kautta.

3.3 JARJESTELMAN TAVOITTEENA TYYTYVAISEMMAT ASIAKKAAT

a) Luottamuksen ja uskon parantaminen

CCformin tarkein tavoite on parantaa luottamusta sihkoiseen kaupankayntiin seka kuluttajien etta
yritysten eduksi.

Taman tavoitteen saavuttamiseksi jarjestelma pyrkii tarjoamaan luotettavan imagon, jota tukevien
selkeiden toimintas&énttjen avulla varmistetaan, etta yritykset tekevéat parhaansa kuluttajaa
tyydyttavan ratkaisun loytamiseksi.

b) Valitusten kéasittelyn tehokkuuden paraneminen

Viimeaikaisen teknisen tutkimuksen ansiosta kayttoon saatu laajennusjarjestelmd antaa myos
merkittavasti  lisdarvoa  asiakastyytyvaisyyden  parantamiseksi  tahtdaviin  toimenpiteisiin.
Laajennusmahdollisuuksien ansiosta yritykset voivat lisata valituslomakkeeseensa omia tietojaan ja
raataloida ehdotetut ratkaisut omien tarpeidensa mukaisesti ja samalla nopeuttaa menettelya.

14



4. YRITYSTEN VELVOLLISUUDET

4.1 VALITUSPROSESSIIN LITTYVAT SITOUMUKSET

a) Sopimus

Jarjestelma tekee sopimuksen jokaisen yrityksen kanssa, joka haluaa kayttda valituslomaketta.
Sopimuksessa edellytetéaan yrityksen velvollisuudet kuvailevien toimintasdantdjen noudattamista.

b) CCform-logon nékyvyys ja tietojen antaminen CCformissa

CCform-logon on oltava selvasti nakyvilla yrityksen valituslomakkeessa riippumatta siitd, onko
lomaketta mukautettu vai ei.

Yrityksen on liitettdva logo myds kaikkeen asiakasviestintddansa, mista kay ilmi, ettda CCform on
yrityksen ensisijainen menetelma valitusten kasittelyyn (tai yksi niista).

Yrityksen on myds annettava tietoja CCformista ja esitettdvd se kanavana, jota yritys kayttaa
valitusten kasittelyyn.

c) Velvollisuus vastata valitukseen ja antaa tieto kasittelyajasta

Yritysten on vastattava valitukseen lahettamalla valittajalle vastaanottokuittaus. Tama tarkoittaa, etta
yrityksen on vastattava valitukseen ottamalla yhteys valittajaan ja kertomalla, etta valitus on
vastaanotettu ja ettd siihen vastataan asianmukaisesti.

Liséksi yrityksen on ilmoitettava, missa ajassa valittaja saa yksityiskohtaisen vastauksen.

d) Kielto hylata valitus perusteettomasti

Yritys saa hylata valituksen. Jos se tekee niin, hylkdaminen on perusteltava. Yritys ei siis voi vain
lahettaa viestid, jossa se ilmoittaa vastaanottajalle, ettei se aio kasitella valitusta. Vilpittbma&n mielen
periaate edellyttda kasittelematta jattamisen perustelemista.

Jos tastd asiasta syntyy erimielisyyttd tai mikali yritys on selvasti toiminut vilpillisessd mielessa,
CCformin valvontakomitea voi siirtdd valituksen vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn ja

selvityttdd, onko yrityksella laillisia syita jattaa valitus kasittelemattd. Taman jalkeen komitea ryhtyy
tarvittaviin toimenpiteisiin.

e) Kielto pyytaa tarpeettomia todisteita

Yritys ei saa hidastaa prosessia pyytaméalla todisteita, joita valittaja ei ilmeisestikdan pysty
toimittamaan tai joilla ei ole merkitystd ongelman ratkaisemisen kannalta.

Tama ei kuitenkaan estéd valittajia viittaamasta todisteisiin, joita he pitavat ratkaisun kannalta
hyodyllisina.
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f) Valittajan kanssa sovitun ratkaisun toteuttaminen

Jos osapuolet |6ytavat ratkaisun, yrityksen on toteutettava ratkaisu kokonaisuudessaan kohtuullisen
ajan kuluessa.

g) Laajennussaantdjen noudattaminen

Yritys saa lisatd valituslomakkeeseen omia tietojaan ja mukauttaa sitd omien tarpeidensa ja
markkinointistrategioidensa mukaan. Laajennukset on toteutettava toimintasaanndissa kuvattujen
laajennussaantdjen mukaisesti. Erityisesti on huomattava, ettd yritys ei saa pyytda ylimaaraisia
henkilotietoja. Laajennusten on myds noudatettava tarkoituksen rajoittamisen periaatetta, milla
tarkoitetaan, etta ne saavat lisdtd CCform-valituslomakkeeseen vain sellaisia kysymyksi&, jotka ovat
tarpeen valitusprosessin tehokkuuden parantamiseksi.

Laajennusten logiikka on annettava CCform-yhteison tiedoksi.

4.2 TIETOSUOJAAN LIITTYVAT SITOUMUKSET

a) Tarkoituksen rajoittaminen

CCform-jarjestelmaéan liittyvan tietojenkasittelyn ainoa tarkoitus on valitusten kasittely. Valituksen
kasittelyd varten kerattyja tietoja ei saa kayttaa yrityksen tuotteiden ja palvelujen markkinointiin.
Esimerkiksi tilastokaytdssé on noudatettava kansallisen lainsaadéannon séannoksia ja tiedot on
muutettava sellaisiksi, etté yksittaistapauksia ei ole mahdollista tunnistaa.

Valituslomakkeen laajennusten on noudatettava samoja sdantoja kuin tarkoituksen rajoittamisen.

b) Tietojen laatu

Kerattavien henkilotietojen on oltava riittavia ja oleellisia, eikd niitd saa keratd enemman kuin on
tarpeen kayttotarkoituksen ja/tai jatkokasittelyn kannalta. Tietojen on oltava tasmallisia, ja tarvittaessa
niita on yllapidettava. Tietoja saa sdilyttaa vain tietyn maaraajan.

¢) Valittajan henkilétietoja koskevat oikeudet

Yrityksen ja jarjestelmén on taattava, etta valittajalla on seuraavat henkilttietojen suojaukseen liittyvat
lailliset véhimmaisoikeudet:

— Oikeus saada tietoja: Kun valittaja tayttda valituslomakkeen, jarjestelméan on annettava
tietoja jarjestelmasta, tietojen keraamisen tarkoituksesta, siitd, ettd henkilotiedot valitetaan
valituksessa mainitulle yritykselle valituksen kasittelemistd varten, pyydettyjen tietojen
pakollisuudesta tai valinnaisuudesta, oikeudesta tarkistaa tiedot, oikaista tiedot ja kieltda
tiettyjen henkil6tietojen kasittely seka turvallisuuden tasosta kaikissa kasittelyvaiheissa
tiedonvalitys mukaan lukien.

— Tarkistus- ja oikaisuoikeus: Valittajalla on oikeus tarkistaa, mitd hantad koskevia tietoja
yrityksen hallussa on ja miten tietoja on kasitelty, sekd saada tietoja siitd, mita tarkoitusta
varten tietoja on kasitelty, mita tietoluokkia asia koskee ja mille yrityksille tai yritysryhmille
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tietoja on luovutettu. Valittajalla on tarvittaessa oikeus oikaista tiedot, vaatia ne
poistettavaksi tai estda niiden kaytto.

— Oikeus estéda tietojen kayttd: Valittajalla on oikeus hyvaksyttavin perustein kieltéd hanta
koskevien tietojen kasittely.

d) Turvallisuustoimenpiteet

Yrityksen ja jarjestelman on huolehdittava toimenpiteista, joiden avulla valtetdan tietojen tahaton tai
laiton tuhoaminen, havidminen tai muuttaminen ja suojaudutaan tietojen luvatonta luovuttamista tai
kayttamista tai muuta luvatonta kasittelya vastaan. Turvallisuustoimenpiteet voivat olla organisaatioon
liittyvia (turvallisuuspéallikbn nimittdminen, asiakirjojen luovuttaminen henkilékunnalle vain tasmallisia
turvallisuustoimenpiteitd noudattaen ja niin edelleen) tai teknisia (esimerkiksi tietokoneiden
lukitseminen tai sijoittaminen turvallisille alueille, kayttajatunnusten kayttaminen, tietojen salaaminen).

4.3 LAAJENNUSSAANNOT

a) Laajennusséaantdjen noudattaminen

Yrityksella on oikeus laajentaa valituslomaketta omien tarpeidensa mukaan, mutta laajennukset on
toteutettava toimintasaanndissa esitettyjen laajennussaantdjen mukaisesti.

b) Yrityksen vastuu

Yrityksen tekemat laajennukset ovat sen omalla vastuulla. Jarjestelméa ei vastaa yrityksen tekemista
laajennuksista.

c) Velvollisuus antaa tietoja jarjestelmalle

Yrityksen on ilmoitettava jarjestelmalle CCformiin tekemistéaan laajennuksista. Jarjestelmalla on oikeus
koska tahansa tarkistaa rekisterdidyn yrityksen ehdottama laajennettu CCform-valituslomake.
Jarjestelmd voi satunnaisesti tarkastaa, ettd rekisterdityjen yritysten laajennetut lomakkeet ovat
laajennussaantdjen mukaisia. Jarjestelmalla on oikeus hylata lagjennus, joka rikkoo toimintasaantoja.

d) Velvollisuus antaa tietoja valittajalle

Jos yritys tekee lomakkeeseen muita kuin ulkoasua koskevia muutoksia, sen on ilmoitettava selvasti,
ettd valittajille tarjottava lomake on CCformin laajennettu tai mukautettu versio.

e) Velvollisuus jakaa

Jaettavissa oleva ontologia on jarjestelman kayttovoima, silla se

— parantaa valitusprosesseja yleisesti
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— antaa mittakaavaetua

— parantaa koko yhteison tuottoa
— lisda CCformin arvoa.

Tasta syysta kaikki laajennukset on tehtava alkuperdiseen CC-ontologiaan, jolloin
— varmistetaan looginen ja terminologinen yhtenaisyys
— lomakkeen monikielisyysominaisuuksia on mahdollista kayttaa

— uudet laajennukset tulevat koko CCform-yhteison kayttoon kaikkien valitusten tason ja niiden
hallinnan parantamiseksi.
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5. TOIMEENPANO JA RANGAISTUKSET

5.1 TOIMEENPANO

Vaikka jarjestelmén ja yritysten valiset suhteet perustuvat keskindiseen luottamukseen, on paatetty
rangaistuksista, joiden avulla varmistetaan, etta yritykset noudattavat sitoumuksiaan kaikilta osin.
Jarjestelmalla on oikeus tarkistaa, miten yritys kayttda CCformia.

Eri tilanteissa voidaan kayttaa erilaisia toimeenpanomenetelmia.

a) Halytysyhteysosoite

Yleisten kyselyjen ja huomautusten vastaanottamiseen tarkoitetun yleisen séhkdpostiosoitteen lisaksi
jarjestelma tarjoaa valittajien kayttéén halytysyhteysosoitteen. Sen avulla valittajat voivat ilmoittaa
mahdollisista valitusprosessin ongelmista. Valittaja voi kayttda halytysosoitetta ainoastaan
ilmoittaakseen, etta yritys ei noudata jotakin toimintasdantéihin perustuvaa velvollisuuttaan. Ongelma
voi liittyd vastaamatta jattamiseen tai vastauksen kohtuuttomaan viipymiseen, haluttomuuteen loytaa
ratkaisua tai toteuttaa sovittua ratkaisua. Valittajalta pyydetdan taustatietoja, joiden avulla jarjestelma
pystyy saamaan kasityksen ongelmasta.

b) Jarjestelméan toimenpiteet

Kun valittaja on ilmoittanut rekisterdidyn yrityksen vaitetysta rikkomuksesta, jarjestelma ryhtyy
toimenpiteisiin ja yrittda ratkaista ongelman. Tata varten jarjestelma voi joutua pyytamaan lisatietoja
seka valittajalta etta yritykselta.

Jarjestelma ottaa ensin yhteyden yritykseen ja pyytdd perusteluja sen toiminnalle. Jarjestelmén ja
yrityksen valinen sopimus edellyttada, ettd yritys suostuu selittdmaén toimintaansa ja korjaamaan
kaytostaan silloin, kun yritys ei ole toiminut toimintasdéntdjen mukaisesti. Jos yritys ei vastaa,
jarjestelma voi maarata rangaistuksen tai viimeisend keinona kannella vaihtoehtoiselle
riidanratkaisumenettelylle siitd, ettd yritys ei noudata toimintasdantdja. Yrityksen ja jarjestelman
allekirjoittamassa sopimuksessa mainitaan, mikéa vaihtoehtoinen riidanratkaisumenettely on valittu
kiistojen ratkaisemista varten.

c) Valvontakomitea

Valvontakomitea on riippumaton saantdjen noudattamista valvova komitea, joka

— paattda tarvittavista toimenpiteistd, jos yritykset eivat noudata sopimukseen perustuvia
velvollisuuksiaan

— pystyy kayttamaan tutkintavaltaa valvoakseen rekisterdityjen yritysten toimintaa valitusten
kasittelyssa

— vastaa toimintasdantéjen tulkinnasta, mahdollisesti tarvittavien muutosten ehdottamisesta ja
omaa toimintaansa koskevan raportin julkaisemisesta vahintaan kerran vuodessa

— soveltaa periaatteita, jotka ovat valttamattomié asianmukaisen prosessin varmistamiseksi.

Komiteaan kuuluu viisi henkildjasenta: yksi sovitteluun erikoistunut, maineeltaan riippumaton
asianajaja, joka toimii komitean puheenjohtajana, yksi kuluttajajarjestdn edustaja, yksi yritysjarjestdn
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edustaja, yksi tietotekniikan asiantuntija ja yksi puheenjohtajan valitsema lisdasiantuntija, joka toimii
komitean sihteerina.

5.2 RANGAISTUKSET

a) Rangaistukseen johtava toiminta

Seuraavat toimenpiteet voivat johtaa rangaistuksiin:

— jattaminen vastaamatta valittajalle

— vastaaminen valittajalle kohtuuttoman pitkén ajan kuluttua

— valituksen hylkdaminen ilman hyvaksyttavia perusteita

— valittajan lakisaateisten oikeuksien sivuuttaminen

— valittajan  henkiltietojen  vaarinkayttd tai yksityisyyden suojaa koskevien saantdjen
noudattamatta jattaminen

— laajennussaantdjen noudattamatta jattdminen

— tarpeettomien tietojen pyytaminen prosessin hidastamiseksi

— itse méaadritettyjen vastaustavoitteiden jatkuva rikkominen

— o0sapuolten sopiman ratkaisun jattdminen toteuttamatta

— ratkaisun toteuttaminen vain osittain

— janiin edelleen.

b) Rangaistusasteikko

Seuraavat rangaistukset ovat mahdollisia:

— sakot

— yrityksen rekisteréinnin peruuttaminen

— yrityksen nimen lisddminen mustalle listalle

— tietojen luovuttaminen asianomaisille viranomaisille, jotka voivat tutkia rikkomusta
— valituksen tekeminen vaihtoehtoiselle riidanratkaisumenettelylle tai tuomioistuimeen.

Rangaistuksia ei kayteta automaattisesti, vaan niiden vakavuus vaihtelee yrityksen rikkomuksen
tyypin, rikkomusten maaran ja niiden esiintymistiheyden mukaan.
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6. TOIMINTASAANNOT

Rekisteroityjen yritysten velwllisuudet on kuvattu toimintasaanndissa.
Saannot on jaettu kuuteen padosaan:

Maaritelméat

Né&kyvyys ja avoimuus
Valitusmenettely
Yksityisyyden suojelu
Laajennussaannot
Toimeenpano

ogprwNE
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