Koska kuluttajan

suojalakia sovelletaan?

Kun ostaa jonkin tavaran tai palvelun
omaan yksityiseen kayttoon elinkei-
nonharjoittajalta, sovelletaan kulutta-
jansuojalakia.

Kuluttajansuojalakia ei sovelleta
kahden yrityksen tai kahden yksityi-
sen kuluttajan keskindiseen kauppaan
- esimerkiksi autokauppoja tehddin
usein kahden kuluttajan kesken, joten
niisséd kannattaa olla tarkkana.

Kirjallinen sopimus kannattaa
Kuluttajan perusvelvollisuus on
maksaa tavaran tai palvelun hinta
kokonaan ja sovittuna aikana. Myy-
jan perusvelvollisuus on toimittaa
sovitunlainen tuote sovittuna aikana
sovittuun hintaan.

Monet esimerkiksi remontteja ja
rakentamista koskevat riidat johtuvat
siitd, ettd toimitusajoista ja hinnois-
ta on sovittu vain suullisesti. Siksi
varsinkin isommista hankinnoista
kannattaa sopia kirjallisesti ja vaatia,
ettd kaikki keskeiset asiat kirjataan
sopimukseen.

Kauppa on sopimus - yleista
purkuoikeutta ei ole
Oikeudellisesti tavaran tai palvelun
ostaminen merkitsevét sopimuksen
tekemistd. Sopimusta ei voi kum-
pikaan osapuoli yksinddn muuttaa.
Kauppaa ei siis voi noin vain peruut-
taa, vaikka tulisikin katumapaille.
Virheettomén tavaran voi palaut-
taa ja saada rahat takaisin vain, jos
myyja sithen suostuu. Silloin myy-
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Saanko purkaa tekemani kaupan? Milla tavalla elinkeinonharjoit-
tajan pitaa korjata tai muuten hyvittaa tavarassa tai palvelussa
oleva virhe? Kuluttajansuojalaki antaa vastauksia mm. naihin ky-
symyksiin. Kuluttajaviranomaiset auttavat kiistatilanteissa. Perus-
asiat kuluttajakaupasta saat selville tasta.

jélla on halutessaan oikeus vaatia
kohtuullinen vahingonkorvaus eli ns.
purkuraha. Jos on epédvarma ostoksen
sopivuudesta, kannattaakin yrittaa
sopia avokaupasta ja pyytda siitd
merkintd kuittiin.

Monet liikkeet ja tavaratalot an-
tavat vaihto- ja/tai palautusoikeuden.
Se on niiden vapaachtoista asiakas-
palvelua, ja liike voi itse méadritelld
palautusehdot.

Tilauksen voi peruuttaa
Tuotteen tilauksen voi purkaa, jos
tilattua tavaraa ei vield ole toimitettu
kuluttajalle. Silloin tekee kuitenkin
sopimusrikkomuksen, ja myyjalla
voi olla oikeus korvaukseen. Moniin
tilaussopimuksiin on purkurahan pro-
senttimddra kirjattu.

Riitatilanteessa kohtuukorva-
uksen arviointiin vaikuttaa mm. se,
kuinka yksil6llinen tilattu tuote on,
kuinka pitkélle sen valmistus on
edennyt, purkamisen ajankohta ja
myyjén todelliset kulut.

Vain eta- ja kotimyynnissa
sekd lomaosakekaupassa on
lakisaateinen harkinta-aika
Etdmyynnissé (esim. puhelin-, pos-
ti- ja nettimyynti, tv-shop) tavaraa ei
née eika sitd voi etukiteen tarkistaa.
Kotimyynnissé tarjous tulee yllattden
ja ostopdétos tdytyy tehdd nopeasti.
Sen vuoksi koti- ja etimyynnin ku-
luttajansuojasta on erityissddnnoksia,
joihin kuuluu mm. 14 paivéan palau-
tusoikeus. Lomaosakekaupassa on 10
paivén peruutusaika.

Jos tavarassa tai palvelussa on
virhe, kuluttajalla on oikeus
hyvitykseen

Jos tavarassa tai palvelussa on lain
maédrittelema virhe, kuluttajalla on
oikeus hyvitykseen.

Naité tilanteita selvitellddn kun-
nallisessa kuluttajaneuvonnassa ja
ratkotaan kuluttajavalituslautakun-
nassa — onko kyseessé lain tarkoitta-
ma virhe ja minkalainen on kohtuul-
linen hyvitys.

Milloin tavarassa tai
palvelussa on virhe?
Kuluttajansuojalaki méérittelee yleis-
luonteisesti, miké on virhe ja miten
virheen kanssa pitdd menetelld.
Hyvitettdva virhe on kyseessa esi-
merkiksi silloin, kun
* tavarassa ilmenee valmistusvika
* se ei sovi kdyttoon, johon se on
tarkoitettu
* se el vastaa tietoja, joita siitd on
etukdteen annettu

+ se kestdd lyhyemmaén aikaa kuin
perustellusti voi odottaa

+ sille ei ole annettu riittdvia kaytto-
ja hoito-ohjeita.

Palvelun, esimerkiksi korjaamo-
tai remonttitydn virheestd kuluttajan-
suojalaissa ei ole samanlaista eritte-
lyd. Laki edellyttda, ettd tyo tehdddn
ammattitaitoisesti ja huolellisesti,
ettd yritys antaa kuluttajalle riittavasti
tietoja tyostd ja sen lopputuloksesta
ja ettél yritys myos neuvoo kuluttajaa
tyOn jarkevésti teettimistavasta.

Arvioinnissa siitd, onko tavara
tai palvelu virheellinen, otetaan huo-
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mioon ldhinnd yleinen mittapuu, ei
yksittdisen kuluttajan odotuksia. Ku-
luttajaneuvojaan kannattaa ottaa yh-
teyttd jo siind vaiheessa, kun miettii,
onko omassa tapauksessa kyseessé
hyvitettédva virhe.

Kuuden kuukauden saanto

Jos tuote osoittautuu virheelliseksi
kuuden kuukauden sisélld ostohet-
kestd, myyjén on padsdantoisesti hy-
vitettdva virhe. Jos myyjéliike on sitd
mieltd, ettei tuotteessa ollut virhettd
kaupantekohetkelld, sen on esitettava
luotettavaa nayttod asiasta. Pelkkd
viite ei riitd.

Tata laissa olevaa uutta kuuden
kuukauden sdéintoé ei sovelleta, jos
tuotteen normaali kestoikd on alle
puoli vuotta tai kyse on tuotteen ta-
vanomaisesta kulumisesta tai vaarin-
laisesta kasittelysta.

Tuotteen normaalia kestoikda ei
ole laissa yksityiskohtaisesti mééri-
telty, mutta yleensd my6s hinnaltaan
edullisempien kulutustavaroiden voi
odottaa kestévén véhintiédn puoli
vuotta.

Kuuden kuukauden jilkeenkin
myyjé luonnollisesti vastaa tuotteen
lainmukaisesta virheesti. Silloin
niyttovastuu virheesti on kuitenkin
periaatteessa kuluttajalla.

Kuuden kuukauden sdénto kos-
kee myos kéytettyjen tavaroiden,
esim. kéytettyjen autojen kauppaa.
Kéytetyltd tavaralta ei kuitenkaan voi
odottaa samaa kuin uudelta. Ostajan
on ennen kaupantekoa syytd tutkia
kéytetty tavara niin hyvin, kuin se on
mahdollista ilman erikoistoimia.

Kéytetyn tavaran virhepunnin-
nassa otetaan huomioon kokonai-
suus: mité tietoja tavaran kunnosta
annettiin kauppaa tehtdessd, mika
oli kauppahinta suhteessa vastaaviin
kéytettyihin tavaroihin, onko kysees-
sd normaali kuluminen jne.

Takuun paattyminen ei poista
myyjan vastuuta virheesta
Takuun antaminen ei ole pakollista.
Kuluttajansuojalaki jo sindlldén ta-
kaa, ettd kuluttajalla on oikeus saada
virheellisesti tuotteesta hyvitys.
Takuun antaminen on yleisté ko-

dinkoneille, elektroniikalle ja monille
korjaustéille. Takuu on kuitenkin
aina vapaachtoinen etu, joka on myos
markkinointikeino: kuluttaja luottaa
enemman tuotteeseen, jolle on an-
nettu takuu. Koska takuun on lain
mukaan oltava lisdetu, sen on todelli-
suudessa annettava ostajalle lain tur-
vaamaa hyvitysoikeutta enemman.

Takuu ja lain antama oikeus saada
virhe korjatuksi sekoitetaan usein
toisiinsa. Takuuaika késitetddn usein
samaksi kuin myyjéliikkeen virhe-
vastuuaika. Myyja saattaa todeta vir-
heestd valittavalle kuluttajalle, ettei
korjausta tehda tai virhettd muuten
hyvitetd, “koska takuu on péattynyt”.

Jos tavara rikkoutuu takuuajan
jélkeen, joudutaan usein miettiméan
sitd, mikd on tavaran normaali kes-
toikd. Lain mukaan kuluttajalla on
oikeus odottaa, ettd tuote kestdd nor-
maalikdytossi oletetun kestoikdnsa
ajan. Tama ei kuitenkaan automaatti-
sesti tarkoita sitd, ettd jos esimerkiksi
kodinkoneen oletettu kestoikd on 10
vuotta, yrityksen on tuon ajan vastat-
tava kaikista korjauskustannuksista.
Mitd 1dhempéni kaupantekopdivé oli
ja mitd pidempi on tuotteen oletettu
kestoika, sen suurempi on todenné-
koisyys siitd, ettd tuote oli jo alun
perin virheellinen, ja myyjén on vi-
hintdankin osallistuttava korjauskus-
tannuksiin.

Takuu ei yleensé kata vikoja, jot-
ka johtuvat kuluttajan kéyttdvirhees-
td. Jos myyja sitéd epéilee, hdnen vel-
vollisuutenaan on esittdd takuuaikana
riittdvaa nayttod siité, ettd vika johtuu
kayttovirheesta.

Millainen hyvitys?

Jos tuotteessa on kuluttajansuojalain
tarkoittama virhe, kuluttajalla on oi-
keus hyvitykseen.

Ensisijaisesti voi vaatia joko tuot-
teen korjaamista tai tuotteen vaih-
tamista virheettomaédn. Myyjalld on
kuitenkin oikeus korjata virhe ennen
tuotteen vaihtamista, jos korjauksen
voi tehdé kohtuullisessa ajassa niin,
ettd asiakkaalle ei aiheudu siitd kus-
tannuksia eikd tuotteen arvo alene.
Korjauksesta ja vaihtamisesta ei
my0skéin saa aiheutua ostajalle olen-

naista haittaa.

Jos virheen korjaaminen tai
vaihto virheettéméén tavaraan ei
tule kyseeseen tai jos myyjé ei tee
tatd kohtuullisessa ajassa, kuluttaja
voi vaatia hinnanalennusta tai koko
kaupan purkamista. Hinnanalennus
saattaa riittdd esimerkiksi kodinko-
neen pintavian hyvitykseksi. Kaupan
purkamiseen on oikeus silloin, jos
virhe ei ole vdhiinen eiki korjaus tai
vaihto kohtuudella onnistu. Hyvityk-
seksi ei tarvitse hyviksya litkkeen
lahjakorttia tai aivan muuta tuotetta
kauppahinnan palautuksen sijasta.

Viivastys- tai hintariita
Viivistys- ja hintariidat ovat yleisia,
varsinkin jos toimitusajoista, hinnasta
ja maksamisesta ei ole sovittu tarkasti
ja kirjallisesti.

Viivistystapauksissa on kohtuul-
lista antaa ensin myyjélle jonkin ver-
ran lisdaikaa. Jos tavaraa ei toimiteta
tai tyotd tehdd annetussa lisdajas-
sakaan, kuluttaja voi vaatia kaupan
purkamista.

Hinnanalennusta ei viivéstyksesta
voi lain perusteella saada, mutta sel-
laisesta voi yrittdd kaupan purkami-
sen sijasta neuvotella.

Jos hinnasta ei ole sovittu mitdan,
kuluttajan on padsddnnon mukaan
maksettava yrityksen pyytima
kohtuullinen hinta. Jos hinnasta on
selkedsti sovittu, sopimus on sitova.
Hinta-arvion myyja voi joissakin ta-
pauksissa perustelluista syisti jonkin
verran ylittdd, enintddn 15 %.

Vahingonkorvaus

ja viivastyskorko

Kuluttajalla voi olla muun hyvi-
tyksen liséksi oikeus korvaukseen
vahingosta, joka tuotteen tai palvelun
virheestd tai viivastyksestd on aiheu-
tunut.

Tyypillinen vahingonkorvaus on
asian selvittdmisestd aiheutuneet mat-
ka, posti ja puhelinkulut. Jos uusi
pesukone osoittautuu vialliseksi, voi
vaatia korvausta turhaan maksetuista
asennuskuluista.

Huonosta palvelusta, pahasta
mielesti tai henkisestd kdrsimyksestd
ei voi saada rahallista korvausta.
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Sopimukseen voi sisdltyé ehto,
jonka mukaan myyjén tai palvelun
tekijan on maksettava toimituksen
viivéstyessd vakiokorvausta. Jos vii-
vistyksestd aiheutuu kuluttajalle va-
kiokorvausta suurempi taloudellinen
vahinko, voi vaatia korvausta tasti
suuremmasta vahingosta. Molempia
korvauksia ei kuitenkaan voi saada.

Kenen kanssa

kuluttajan pitaa asioida?

Se, jonka kanssa kauppa tai sopimus
on tehty, esimerkiksi myyjaliike tai
palvelun tarjoaja, vastaa viime kédes-
sd koko virheestd. Ne eivit saa laistaa
tastd vastuustaan ja kdannyttda kulut-
tajaa edelleen tehtaan, maahantuojan
tai aliurakoitsijan puoleen, jos hdnen
on hankala asioida ndiden kanssa.

Lain mukaan myyjéliikkeelle
pitdé yleensd antaa mahdollisuus
korjata virhe ennen kuin korjausta
lahdetdin tekemédn muualla.

Jos tuotteella on takuu ja se on
voimassa, voi halutessaan ottaa
suoraan yhteyttd takuutodistuksessa
mainittuun korjaamoon tai takuunan-
tajaan. Myyjéliike on kuitenkin vas-
tuussa my0s valmistajan tai maahan-
tuojan antamasta takuusta, jollei liike
ole siité selkedsti irtisanoutunut.

Kuluttaja voi halutessaan esittda
vaatimuksensa my6s maahantuojalle,
valmistajalle tai muulle aikaisemmal-
le myyntiportaalle. Ensimmaéiseksi
kannattaa kuitenkin valittaa myy-
jéliikkeeseen, silld mahdollisessa
kaupanpurkutilanteessa vain silti voi
saada koko maksetun kauppahinnan
takaisin.

Jos palvelutydssé on virhe, pitdd
neuvotella palvelun tekijin, esimer-
kiksi korjaamon, kanssa hyvityksesta.

Jos palvelun tekija on kayttényt
aliurakoitsijaa ja sen tydssd on vir-
he, kuluttaja voi halutessaan asioida
myos tdmén kanssa. Lopullinen vas-
tuu virheestd on kuitenkin silld, jonka
kanssa kuluttaja on tehnyt sopimuk-
sen palvelun hankkimisesta.

Hyvitys luottoyhtiolta

Jos myyjéyritystd ei voi tavoittaa
tai se ei suostu selvén virheen hyvi-
tykseen, kuluttajalla voi olla oikeus
vaatia hyvitysti luottoyhtiolta, jos
tuote on maksettu luottokortilla tai
rahoitettu muulla luotolla.

Rahavaateen sekd myyjille ettd
my®os luottoyhtidlle pitdd olla jar-
kevéssé suhteessa virheeseen. Jos
etdmyynnisti tilattu tuote ei tule lain-
kaan ja kauppahinta on jo laskutettu
kuluttajan luottokortilta, kuluttaja
voi vaatia koko kauppahintaa takai-
sin luottoyhtilti, jollei hdn saa sitd
myyjalta.

Muunlaisissa tuotevirheissé tai
tuotteen toimittamisen viivéstyksis-
sé kuluttaja voi jattdd maksamatta
virhettd vastaavan osuuden kauppa-
hinnasta my®s luottoyhtidlle, kunnes
tilanne on korjattu.

Muistettava on kuitenkin se, ettei
luottoyhtidltd voi vaatia suurempaa
hyvitystd kuin minkd summan kulut-
taja on ehtinyt kyseisestd kaupasta
sille maksaa.

Miten ja kuinka

nopeasti pitda menetella?
Valitus pitdéd tehdi myyjéliikkeelle
mahdollisimman nopeasti virheen
tultua ilmi. Laki takaa kuluttajalle
kahden kuukauden vihimmaisajan
valituksen tekemiseen. Muuten
valitus on lain mukaan tehtévé koh-
tuullisessa ajassa siitd, kun virhe on
huomattu tai se olisi yleisesti ajatel-
len pitdnyt huomata. Jos viivyttelee
pitkdén valituksen tekemisessé, saat-
taa menettdd oikeutensa korjaukseen
tai hyvitykseen.

Jollei yritys hyvité virhettd, kan-
nattaa ottaa yhteys oman kunnan ku-
luttajaneuvojaan. Jos kuluttajaneuvo-
ja ei saa erimielisyyttd soviteltua, hin
ohjaa tekemaén kirjallisen valituksen
esimerkiksi kuluttajavalituslautakun-
nalle.

Tuotetta ei pida kayttda sind ai-

kana, kun valitus on vireilld. Kulut-
tajavalituslautakunta saattaa pyytaa
tuotteen néhtévikseen. Tuotteen al-
kuperdinen virhe ja sen laajuus pitad
olla silloin todettavissa.

Joissakin tapauksissa saattaa
olla tarpeen hankkia puolueettoman
asiantuntijan lausunto esimerkiksi
selvittdmaan sitd, onko tuotteessa tai
palvelussa ylipddnsa virhe. Joskus
lausunto on syyti hankkia siksi, ettd
virhe on korjattava kiireellisesti.

Jos lausunnon mukaan tuotteessa
oli virhe, voi vaatia myyjaé korvaa-
maan lausunnon antamisesta aiheutu-
neet kulut. Lausunnosta aiheutuneet
kulut voidaan suosittaa maksetta-
vaksi muun hyvityksen yhteydessa.
Kunnalliselta kuluttajaneuvojalta
kannattaa turhien kulujen valttimi-
seksi tiedustella, onko lausunnon
hankkiminen tarpeen ja kuka olisi
mahdollinen lausunnonantaja.

Kauppahinnan pidattaminen
Kuluttajalla on oikeus jittda maksa-
matta virhettd vastaava osuus kaup-
pahinnasta, kunnes tuotteen tai pal-
velun virhe on korjattu tai hyvitetty.
Pidétetyn hinnanosuuden on oltava
jarkevéssi suhteessa virheen laatuun
ja merkitykseen. Sen on ainakin suu-
rin piirtein vastattava virheen merki-
tystd, esimerkiksi uusintakorjauksen
kuluja.

Jos on jéttanyt maksamatta koko
kauppahinnan vain pienen vian
vuoksi, saattaa joutua maksamaan
viivéstyskorkoa ja vield perintdkulu-
ja. Kuluttajalta ei kuitenkaan vaadita
sentilleen oikein arvioitua hinnanpi-
détysméaaraa.

Myyjille pitié aina kertoa, miksi
pidattiéd osan kauppahinnasta. Se
on syyti tehda erilliselld, mieluiten
kirjallisella yhteydenotolla myyjé-
likkkeeseen. Pelkdstddn maksettavan
laskun tiedonanto-osaan selvitysté ei
kannata tehdéd, koska viesti ei valtta-
mattd vility yrityksen asiasta vastaa-
ville henkildille.
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KULUTTAJAN TURVAVERKKO

Kuluttajansuojan ldhtokohtana on, ettd kuluttajalla
on oikeus saada apua, jotta hdnen lakisaiteiset oi-
keutensa toteutuisivat. Namaé palvelut ovat maksutta
kaytettavissasi:

Kunnallinen kuluttajaneuvonta

antaa henkilokohtaista neuvontaa ja sovittelee
yksittdisid riitoja

Oman kunnan kuluttajaneuvojan 16ytié yhteys-
tietojen hakemistosta www.kuluttajavirasto.fi tai
soittamalla kunnnan vaihteeseen.

Kuluttajavalituslautakunta

antaa suosituksia yksittdisiin riitatapauksiin, kun
tavarassa, palvelussa tai asuntokaupassa on on-
gelmia

Kuluttaja-asiamies

voi puuttua lainvastaiseen markkinointiin ja koh-
tuuttomiin sopimusehtoihin

voi vieda téllaisia tapauksia markkinaoikeuteen
voi avustaa yksittéistd kuluttajaa tuomioistuimes-
sa, kun asialla on yleistd merkitysté

Kuluttajavirasto

tekee vertailuja, selvityksid ja informaatiota
hoitaa tuoteturvallisuusvalvontaa

hoitaa valmismatkaliikkeiden rekisterid ja va-
kuuksia

Euroopan kuluttajakeskus

tietoa rajat ylittdvéstd kaupasta,
www.kuluttajavirasto.fi/ecc

antaa selvittelu- ja sovitteluapua rajat ylittdvan
kaupan kuluttajariitoihin EU-alueella silloin kun
kuluttajan oma valistus ei ole tuonut ratkaisua
ongelmaan

LISATIETOA

www.kuluttajavirasto.fi
www.kuluttajavalituslautakunta.fi
www.kuluttajavirasto.fi/ecc

JOS TAVARASSA TAI PALVELUSSA
ON VIRHE

1. Ota ensin yhteys myyjédén ja neuvottele hyvityk-
sestd (korjaus, vaihto ehjddn, hinnanalennus tai raho-
jen palautus).

2. Jos sopua ei synny, ota yhteys oman kuntasi ku-
luttajaneuvojaan, joka voi selvitelld asiaa ja sovitella
riitaa puolestasi.

3. Jos vieldkddn ei synny sopua, voit tehdd valituk-
sen kuluttajavalituslautakuntaan. Lomakkeita ja oh-
jeita niiden tayttimisessd saat kuluttajaneuvojalta.

4. Jos lautakunnan suositus ei johda tulokseen, voit
harkita asian viemisté kérdjdoikeuteen. Se on mak-
sullista, mutta oikeusturvavakuutus kattaa kustan-
nuksia tiettyyn rajaan asti

Kuluttajaneuvojalta voit aina kysya neuvoa:

» onko kyseessd kuluttajansuojalain tarkoittama vir-
he

» minkélaista hyvitysti voit vaatia

* kuinka sinun tapauksessasi kannattaa menetelld

« valituksen tekemisessd Kuluttajavalituslautakun-
taan

Kuluttajavirasto on julkaissut tietoa seké verkossa ettd painettuna mm.
Tietoa-sarjan esitteet (mm. asuntokauppa, remontit, kotimyynti, verkostomyynti, kirpputorit, internet)

Ostajan oppaat ja Kuluttaja-lehti
Valitusohjeet ja lomakkeet
Kysymyksii ja vastauksia

Esitteitd saa kuntien kuluttajaneuvojilta. Niitd voi myds lukea, tulostaa tai tilata osoitteesta www.kuluttajavirasto.fi
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