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Tassa opinnaytetydssa selvitetddn tuomioistuimen ulkopuolisia riidanratkaisumenettelyja
kuluttajariidoissa, Eurooppa -neuvoston huhtikuussa 2013 hyvaksyman direktiivin sisaltda
kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta (ADR-direktiivi) ja siihen liittyvaa asetusta
verkkovdlitteisestd vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta (ODR-asetus). Lisdksi opinnaytetydssa
selvitetddn ADR-direktiivin ja ODR-asetuksen vaikutusta erityisesti suomalaisen pk-yrityksen
nakokulmasta.

Tyo on teorialahtdinen ja pohjautuu Kuluttajansuojalakiin, sen s&adoksiin ja muihin siihen
liittyviin oikeuslahteisiin, sekéa direktiiviin kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja
asetukseen kuluttajariitojen verkkovélitteisesta vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta. Jonkin verran
aineistona on kaytetty aiheeseen liittyvia artikkeleita, aikaisempia tutkimuksia, seka
asiantuntijaluentoa. Lisaksi tyotd varten on haastateltu verkkokauppaa yllapitévien yritysten
vastuuhenkildita heidan ajatuksistaan tulevasta direktiivista.

Tybssa paadytaan siihen, ettd vaikka direktiivin taytantoonpano todennakdisesti lisaa valtion ja
yritysten kustannuksia ja hallinnollista taakkaa, tarvitaan sitd parantamaan vahittaiskaupan
sisdmarkkinoiden toimintaa ja lisédmaan erityisesti rajat ylittavia liikketoimia. Uusi direktiivi antaa
uudenlaisia mahdollisuuksia yrityksille, parantaa kuluttajansuojaa EU:ssa sekéd yhtendistaa ja
selkeyttdd sisamarkkinoiden toimintaa.
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1 JOHDANTO

Kymmenen viime vuoden aikana verkkokauppa on lahes kolminkertaistunut.
Esimerkiksi vuonna 2004 yli miljoona 16—74-vuotiasta oli edes joskus ostanut
jotain internetin valityksella ja naistd 600 000 oli kyselya edeltavan kolmen
kuukauden aikana ostanut jotain. Vuonna 2013 luvut olivat jo 2,9 miljoonaa ja

1,9 miljoonaa. (Suomen virallinen tilasto, SVT 2013.)

Vaikka maailman taloudellinen tilanne on ollut jo usean vuoden epavarma ja
Suomenkin sanotaan olleen taantumassa jo muutaman vuoden, verkkokaupois-
sa liikkuvat rahamaarat ovat suuruudeltaan merkittavid. Kaupan liiton mukaan
(TNS 2012) suomalaiset ostivat verkosta tavaraa 9,65 miljardilla eurolla vuonna
2012. Edelleen liton mukaan tastda summasta 15 % meni ulkomaille. Henrik
Kéarkkainen on Taloussanomien IT-viikon 11.9.2013 artikkelissaan “karkaako
verkkokauppa ulkomaille? Naista tuotteista se alkaa” kommentoinut lukuja siten,
etta todellinen luku olisi suurempi, koska kotimaisten kauppojen erottaminen
suomennetuista ulkomaisista on vaikeaa. Myds TNS:n tutkimuksessa mainittiin
erikseen, etta kuluttajat eivat pysty erottamaan kotimaisia ja ulkomaisia verkko-

kauppoja toisistaan.

Silla, onko yritys suomalainen vai ulkomaalainen, ei ole juurikaan valia, jos tilat-
tu ja usein ennalta maksettu tuote on sellainen, kuin sen pitikin olla. Ongelmaksi
asia muodostuu vasta, jos tuotteen toimituksessa tai itse tuotteessa on virhe.
Mikali tuotteen palautus ja rahojen takaisinsaanti sujuu helposti yrityksen ko-
tisivuilta saaduilla ohjeilla, hyva. Valitettavan usein kuitenkin kuluttaja huomaa
olevansa keskella villina lantena nayttaytyvaa taistelutannerta oikeuksiensa
puolesta. Yrityksen suomenkieliset kotisivut saattoivat haméata kuluttajaa usko-
maan yrityksen kotimaisuuteen. Reklamaatiotilanteessa voikin kayda ilmi, etta
yritys on rekister6ity Shanghaihin ja sen perintda hoitaa virolainen yritys. Kun
kotisivuiltakaan ei |6ydy selkeita ja luotettavia yhteystietoja, on moni jattanyt
reklamaatioprosessin kesken ja uhrannut tuotteeseen sijoittamansa eurot tode-

ten valitusprosessin olevan liian hankala.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Aliisa Haltsonen



Tuomioistuinkasittelyd pienimuotoisissa kuluttajariidoissa ei voi suositella, sen
kustannusten suuruuden, menettelyn hitauden ja lopputuloksen epéavarmuuden
vuoksi (Savolainen2003, s.56). Lisaksi tehokkaammat sisamarkkinat lisdavat
my0Os rajat ylittdvia kuluttajariitoja. Vieraassa saados- ja kulttuuriymparistossa
toimittaessa, virallismenettelyn hankaluudet korostuvat. Jotta turvataan oikeus-
suojan  tosiasiallinen saatavuus, tarvitaan  vaihtoehtoismenettelyja.
(HE2004/20040114). Valituksen tekeminen asiassa toimivaltaiselle tuomioistui-
men ulkopuoliselle riidanratkaisuelimelle jo sinallaan voi sekin tuntua vaikealta,
jopa mahdottomalta, jos ajatellaan sitd, etta pelkdstaan Euroopan unionin kulut-
tajariitojen vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimia (ADR) on yli 750 (European Con-
sumer Center of Estonia, ECC/E, 2014).

Euroopan komissio onkin pitké&n ollut kiinnostunut kuluttajariitojen ratkaisume-
kanismeistd. Eurooppalaisista kuluttajista valtaosan ajatellaan tuntevan olonsa
suojattomiksi erityisesti rajat ylittdvissa liiketoimissa. Tama johtuu Euroopan
Kuluttajakeskuksen ylitarkastajan, Leena Lindstromin mukaan siitd, etta tasmal-
lista tietoa rajat ylittavien riitojen ratkaisukeinoista ei ole olemassa. (Lindstrom).
Tahan hatddn EU on ehdottanut uutta lainsdadéantéa, joka koostuu ADR-
direktiivista (Alternative Dispute Resolution) ja ODR-asetuksesta(Online Dispute
Resolution). Niiden tarkoituksena on auttaa kuluttajia ja elinkeinonharjoittajia
ratkaisemaan riita-asiansa tuomioistuinten ulkopuolella ja myds verkon valityk-

sella.

Aihe on erittdin ajankohtainen, silla direktiivi on tarkoitus implementoida viimeis-
taan 9.7.2015 ja puoli vuotta direktiivin implementointiajan paattymisen jalkeen

kaynnistyy ODR -foorumi.

Opinnaytetyoni ensimmaisessa osassa kasittelen tuomioistuimen ulkopuolisia
riidanratkaisumenettelyjd kuluttajariidoissa. Toisessa ja kolmannessa luvussa
kayn lapi uuden ADR- direktiivin ja ODR -asetuksen ja neljannessa luvussa

keskityn direktiivin ja asetuksen vaikutuksiin yrityksille.

Tietolahteina kaytan asiasta Kirjoitettuja asiantuntija-artikkeleita, kuluttajan-

suojalakia, hallituksen esityksid, Euroopan komission, sek& Kilpailu- ja kulutta-
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javiraston julkaisuja, asiantuntija-haastattelua, virallista lehtea ja direktiivid, seka
muita tutkimuksia ja julkaisuja, jotka aiheeseen liittyvat.

Kiinnostuin aiheesta, silla tydskentelen verkkokauppaa harjoittavassa yritykses-
sa ja tybtehtaviini kuuluu muun muassa vastata verkkokaupan toiminnoista.
Asiakaskuntamme koostuu niin yrityksistd, kuin yksityisista kotitalouksista ja
lisdantyvien verkkokaupan kautta tapahtuvien liikketapahtumien my6té kiinnostus
yllapitdjan velvollisuuksiin on lisdantynyt. Luonnollisesti ADR-direktiivi ja ODR-
asetus vaikuttavat tuovan uusia velvollisuuksia, joista tietoisena olemista pidan

erittain tarkeana.

Tyoni liséksi itsellani on henkilokohtaista kokemusta kuluttajana sekéa hyvin, etta
huonosti sujuneista verkkokaupoista. Tassa opinnaytetydssani pyrin kuitenkin
ensisijaisesti selvittamaan direktiivin edellyttdmad muutosta nykyiseen kaytan-
toéon erityisesti suomalaisen pk-yrityksen ndkokulmasta rajat ylittavissa liiketoi-

missa.

Osallistuin Helsingin kauppakamarin, Euroopan kuluttajakeskuksen, Kilpailu-ja
kuluttajaviraston, seka Enterprise Europe Networkin(EEN) jarjestamaan semi-
naariin 27.5.2014 aiheesta, jonka jalkeen olen vakuuttunut tyoni tarpeellisuu-
desta niin kuluttajan, kuin erityisesti vientid verkon kautta suunnittelevan pk-

yrityksen nakokulmasta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Aliisa Haltsonen
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2 TUOMIOISTUIMEN ULKOPUOLISET
RIIDANRATKAISUMENETTELYT
KULUTTAJARIIDOISSA SUOMESSA

2.1 Kuluttaja, elinkeinonharjoittaja, kulutushyddyke ja kuluttajariita

Kuluttaja, elinkeinonharjoittaja ja kulutushyddyke k&sitetaan siten, kuin ne ovat
KSL:n 3-5 8:issa (16/1994) maaritelty. Kuluttaja on siten "luonnollinen henkil®,
joka hankkii kulutushytdykkeen paaasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoit-
tamaansa elinkeinotoimintaa varten. Elinkeinonharjoittaja puolestaan henkild,
joka ammattimaisesti pitda kaupan, myy tai muutoin tarjoaa kulutushytdykkeita
vastiketta vastaan hankittaviksi. Kulutushyodykkeella tarkoitetaan tavaroita, pal-
veluksia, seka muita hyodykkeitd ja etuuksia, joita tarjotaan luonnollisille henki-
I6ille tai joita tallaiset henkilot olennaisessa maarassa hankkivat yksityista ta-
louttaan varten”. (KSL3-58.)

Kuluttajariidoilla tarkoitetaan tassa tydssa sellaisia yksityisoikeudellisia riita-

asioita, jotka kuluttajariitalautakunta on toimivaltainen kasittelemaan.

2.2 Kuluttajariitojen ratkaisu tuomioistuimen ulkopuolisissa toimielimissa

Lautakuntamenettelyssa ratkaistavat kuluttajariidat juontavat 1970-luvulle, jol-
loin alettiin kiinnittAd enemman huomiota kuluttajan oikeudelliseen asemaan.
Muun muassa elinkeinonharjoittajien ja kuluttajien keskinaisten erimielisyyksien
ratkaiseminen nahtiin yhtenéd ongelmana. Tavoitteena oli sekd uudistaa aineel-
lista lainsaadantoa, etta luoda kuluttajan asemaa turvaava jarjestelma. Lisaksi
tavoitteena oli uudenlaisen valtakunnallisen kuluttajariitojen ratkaisuelimen pe-
rustaminen. Ratkaisuelimen viranomaisten tehtava olisi valvoa mm. elinkeinon-
harjoittajien toimintaa ja neuvoa kuluttajia. Lautakuntamuotoisen riidanratkai-
suelimen paatehtavana taas olisi kasitella elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan

valisia yksittaisia riita-asioita. Taman tuomioistuinta joustavamman ratkaisueli-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Aliisa Haltsonen
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men puoleen kuluttajat voisivat kdantya vapaamuotoisesti ja ilman kustannuk-
sia. (Savolainen2012,39.)

Kuluttajansuoja tuli voimaan syyskuussa 1978. Tall6in voimaan tuli seuraavat
lait: Kuluttajansuojalaki (KSL) 38/1978, Laki kuluttajaneuvonnan jarjestamisesta
kunnassa 39/1978, Laki kuluttaja-asiamiehesta 40/1978, Laki markkinatuomio-
istuimesta 41/1978 ja Laki kuluttajavalituslautakunnasta (KVLL) 41/1978. Lain-
saadannon voimaantulon myota kaynnistyi kuluttaja-asiamiehen, markkinatuo-
mioistuimen, kunnallisten kuluttajaneuvojien seka kuluttajavalituslautakunnan
toiminta. Vuonna 2007 kuluttajavalituslautakunnasta tuli kuluttajariitalautakunta
(KRIL) ja laki kuluttajariitalautakunnasta (KRILL) 8/2007 tuli voimaan maalis-
kuussa 2007. Lakia taydentavat Oikeusministerion asetus kuluttajariitalauta-
kunnasta (KRILA) 188/2007 seka Kuluttajariitalautakunnan tyojarjestys
1.2.2008(KRILT). (Savolainen2012,39-40.)

2.3 Kuluttajalle keskeisimmat EU-saadokset ovat EY-asetukset ja Direktiivit.

Yleisesti vaikuttavat EY-asetukset ovat niin kutsuttua ylikansallista lainsaadan-
to6a, mika tarkoittaa sitd, etta niiden kayttéa jasenmaissa ei rajoiteta kansallises-

ti. (Euroopan kuluttajakeskus,2014)

Direktiivit on puolestaan osoitettu jasenvaltioiden lainsaatajille. Heidan tulee
huolehtia siita, etta direktiivit saatetaan maaraajassa osaksi kansallista lainsaa-
dantéa. Kuluttajan suhteessaan elinkeinonharjoittajaan taytyykin ensisijaisesti
vedota asiassaan kansalliseen lainsaadantoon, joka implementoi direktiivia,
eik& suoraan direktiiviin vetoaminen ole mahdollista. Direktiivit takaavat kaikkia
jdsenmaita sitovan vahimmaissuojan kuluttajansuojan eri alueilla, mutta jasen-
mailla on usein jonkin verran valjyytta kansallisessa implementoinnissa ja mah-
dollisuus direktiivia tiukempaan lainsdadantéén kunhan ei EU:n perustamisso-

pimusta rikota. (Euroopan kuluttajakeskus,2014.)

Suomessa on jo taytantdonpantu direktiivit koskien mm. etdmyyntid, euromak-
suja, kulutusluottoja, mainontaa ja matkustamista. TAssa opinnaytetydssa kasi-

tellaén vasta tulossa olevaa lainsaadantoa eli direktiivia kuluttajariitojen vaihto-
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ehtoisesta riidanratkaisusta 2013/11/EU ja asetusta kuluttajariitojen verkkovalit-
teisesta riidanratkaisusta (EU) N:o 524/2013.

2.4 Yleisesti vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyista

"Yleisesti vaihtoehtoisella riidanratkaisulla (alternative dispute resolution, ADR)
tarkoitetaan muita kuin oikeudenkayntilainsaddannén mukaan tuomioistuimessa
kaytavia riidanratkaisumenettelyja. Naitd on alun perin syntynyt eri maissa sosi-
aalitybhon liittyvien projektien, kansalaisaktiivisuuden tai liiketoiminnan piirissa”.
(HE2004/20040114.)

Fasilitatiivisesta sovittelusta puhutaan silloin, kun tavoitteena on sovittelu riidan
osapuolten lahtokohdista, heille molemmille hyvaksyttavaa ratkaisua hakien.
Sovittelulle on tyypillista se, etté asianosaiset voivat aktiivisesti osallistua ja vai-
kuttaa seka asian kasittelyyn ettéd lopputuloksen muotoilemiseen. Ensisijaisesti
pyritaan siihen, ettd luodaan luottamuksellinen neuvotteluilmapiiri, jossa osa-
puolet I6ytavat sopimusratkaisun riitaan ja sitoutuvat noudattamaan ratkaisua.
Ratkaisu voi perustua siihen, mikad osapuolten tilanteessa on kohtuullista. Osa-
puolten riitakysymystd, ei niinkaan ratkaista lain sddnnoksia soveltamalla niin
kuin oikeudenkaynnissa. (HE2004/20040114.)

Tuomioistuinten ulkopuolella ratkaisusuositusten antamiseen tahtaavaa toimin-
taa kutsutaan puolestaan evaluatiiviseksi sovitteluksi. Osapuolten vaatimuksia
ja niiden perusteita arvioiva ulkopuolinen taho antaa l&ahinnd voimassa olevan
oikeuden valossa perustuvan ratkaisusuosituksen. Tama toiminta muistuttaa
laheisesti tuomioistuinten lainkayttétoimintaa ja taydentaa sitd. Koska toiminta
tapahtuu muualla kuin tuomioistuimessa, ratkaisu ei ole suoraan taytant6on-
panokelpoinen. Tallaista toimintaa on esimerkiksi kuluttajariitojen kasittely kulut-
tajavalituslautakunnassa. (HE2004/20040114.)

2.5 Euroopan kuluttajakeskuksen verkosto ja FINE

Verkoston tehtdvana on edistdd kuluttajansuojan toteutumista rajat ylittdvassa
kaupassa kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valilla Euroopan sisamarkkinoilla.

Suomessa Euroopan kuluttajakeskuksen toiminnan rahoittavat Suomen valtio ja
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Euroopan komissio. Euroopan kuluttajakeskus(EKK) antaa opastusta ja asian-
tuntemusta rajat ylittavan kaupan kuluttajakysymyksiin ja tarvittaessa selvittely-
ja sovitteluapua ristiriitatilanteisiin, joita kuluttajalla on toisessa EU:n jasen-
maassa sijaitsevan elinkeinonharjoittajan kanssa. Selvittelyssa ja sovittelussa
kuluttajakeskus kayttaa apunaan toisissa Euroopan maissa sijaitsevia sisartoi-
mistojaan(ECC/FI2014.)

Euroopan kuluttajakeskus toimii myds tuomioistuinten ulkopuolisen, kuluttajarii-
toja ratkaisevan EEJ-verkoston (European Extra Judicial Network) selvityskes-
kuksena. Kaytanndssa tama tarkoittaa, ettd jos kuluttajan oma reklamaatio tai
sovittelu Euroopan kuluttajakeskuksen kautta ei yksittdisessa valitusasiassa
johda tulokseen, kuluttajakeskus voi kartoittaa, I6ytyykdé kyseisesta maasta
tuomioistuimen ulkopuolista riitojenratkaisuelinta, joka voisi ottaa asian ratkais-
tavakseen. Jos riitojenratkaisuelin 16ytyy, Euroopan kuluttajakeskus kaantaa ja
lahettaa kuluttajan valituksen sinne kasiteltavaksi. Euroopan kuluttajakeskus voi
myds ohjata kuluttajan muuhun asianmukaiseen oikeussuojaelimeen tai autta-
valle taholle. Lisaksi Euroopan kuluttajakeskus toimii linkkind Euroopan komis-
sion ja kuluttajien valilla: Euroopan kuluttajakeskusten kautta komissio saa tie-

toa kuluttajien kohtaamista ongelmista sisamarkkinoilla. (ECC/F12014.)

FINE on finanssialalla toimiva organisaatio, johon kuuluvat neuvontatoimistona
toimiva Vakuutus- ja rahoitusneuvonta, Vakuutuslautakunta, Pankkilautakunta
ja Arvopaperilautakunta, toimialakohtaiset johtokunnat sekéa hallitus. FINE pe-
rustettiin 1.1.2009 Kilpailu- ja kuluttajaviraston, Finanssivalvonnan ja Finans-
sialan Keskusliitto ry:n toimesta. Aiemmin erilladn toimineet Kuluttajien vakuu-
tustoimisto, Vakuutuslautakunta, Pankkialan asiakasneuvontatoimisto ja Arvo-
paperilautakunta yhdistyivat yhdeksi finanssialan sopimuspohjaiseksi asiakas-
organisaatioksi FINEKksi. (FINE,2014.)
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2.6 Vaihtoehtoisten riidanratkaisuelimien kaytté EU:ssa

EU:ssa on suhteellisesti paljon vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimia, lahes 750
Useimmissa jasenvaltioiden maissa elimet toimivat toimialakohtaisesti ja kasit-
televat nadin ollen kuluttajariitoja vain tietyilla toimialoilla. Osassa EU-maita eli-
met toimivat vain tietyilla alueilla, kun taas toisissa maissa (esimerkiksi Bulgari-
assa ja Sloveniassa) ei naytad olevan lainkaan tunnustettuja vaihtoehtoisia rii-
danratkaisuelimia. (ECC/E2014;ECC/FR2014.)

Taulukko 1. limoitetut ja ei -ilmoitetut ADR -jarjestelmat jasenmaissa.

JASENVALTIO limoitetut ADR- | Ei ilmoitetut ADR-
jarjestelmat jarjestelmat
AT 18 4
BE 25 14
BG 0 3
cYy 1 0
cz 20 5
DE 203 24
DK 19 2
EE 2 0
ES 75 1
FI 4 1
FR 19 16
GR 3 0
HU 18 2
IE 5 10
IT 4 125
LT 1 4
LU 5 1
LV 1 2
MT 6 1
NL 4 0
PL 4 20
PT 13 0
RO 1 1
SE 1 15
SK 0 3
SL 0 6
UK 18 21
EU 470 281
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Vuonna 2010 viidesosa EU:n kuluttajista kohtasi ongelmia ostaessaan tavaroita
tai palveluita EU:n sisdmarkkinoilta. Ongelmat johtivat tappioihin, joiden suu-
ruus vastasi arviolta 0,4 prosenttia EU:n BKT:std. Korvausta sai vain harva, silla
vain murto-osa haki muutosta. Euroopan komissio on asettanut kahdella suosi-
tuksella laatuvaatimukset, joita ovat patevyys, puolueettomuus, avoimuus, te-
hokkuus ja oikeudenmukaisuus. Nyt Euroopan komissiolle ilmoitetuista riidan-
ratkaisuelimista nama laatuvaatimukset tayttaa vain noin puolet. (Euroopan ko-
missio, 2011.)

Nykyisellaan kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien tietoisuus ADR-elimistd on
heikkoa ja taten myods niiden todellinen kayttd on vahaista. Liséksi talla hetkella
laki ei velvoita kansallisia viranomaisia seuraamaan saanndllisesti ADR-elinten
laatuvaatimusten mukaista tehokkuutta ja kayttoa. Mita tulee verkkovélitteiseen
vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn, EU:ssa vain erittéin harvat riidanrat-
kaisuelimet kykenevéat tarjoamaan mahdollisuuden jarjestaa koko riidanratkai-

suprosessi verkossa. (Euroopan komissio, 2011.)

Tuomioistuimen ulkopuolinen - vaihtoehtoinen riidanratkaisu — mahdollistaa
elinkeinonharjoittajien ja kuluttajien valisten riitojen ratkaisun yksinkertaisesti,
nopeasti ja edullisesti. Kuitenkaan vaihtoehtoista riidanratkaisua ei olla viela
kehitetty vield toistaiseksi tarpeeksi kaikkialla unionissa. ADR-elinten tunnettu-
vuus on heikkoa, eivatka ne taytd tehtdvaédnsa EU:n kaikilla liiketoiminta-
sektoreilla tai maantieteellisesti. Niiss& tapauksissa joissa vaihtoehtoisten rii-
danratkaisuelinten kaytté6 on mahdollista, ei niiden toiminta erityisesti valtioiden
rajat ylittavissa riidoissa ole useinkaan tehokasta. Lisdksi ADR-elinten laatuerot

ovat merkittavia jasenvaltioissa. (European Comission EC, 2013.)
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Kaavio 1. Vahittaiskauppiaiden tietamys vaihtoehtoisista riidanratkaisumenette-
lyista ja niiden kayttd (KTT2012, 61).
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Vahittaiskauppiaista vain hieman yli puolet (52,7 %) on edes tietoisia vaihtoeh-
toisesta riidanratkaisusta, ja vain 6,7 prosenttia on kayttanyt naita menettelyja
kuluttajariitojen ratkaisuun kahden viime vuoden aikana. Kaikista yrityksista vain
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1,7 prosenttia ilmoittaa kayttdvansa vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja
usein. Tama on alle kolmannes niista, jotka ovat kayttaneet menettelyja vahin-
taan kerran. Vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyjd kaytetdén eniten Espan-
jassa (16 %), Ruotsissa (13 %) ja Alankomaissa (12 %). Alle 5 prosenttia vaih-
toehtoisia riidanratkaisumenetelmia on kayttaneet yritykset Itavallassa, Maltas-
sa, Kroatiassa ja Kyproksessa. EU:n suurimmista talousmaista, eli Ranskassa,
Saksassa ja Italiassa vaihtoehtoisia riidanratkaisumenetelmien kaytté on jaanyt
alle 5 prosentin. Sen sijaan Norjassa EU:n ulkopuolisena maana vaihtoehtoisen
riidanratkaisun kayttd on tavallisempaa(15 %). (KTT2012,61.)
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3 ADR - DIREKTIIVI

3.1 Mik&é ihmeen ADR — direktiivi ja miksi?

Euroopan parlamentin (EP) ja Euroopan unionin neuvosto (jalj. neuvosto) vaih-
toehtoista kuluttajariitojen ratkaisua koskeva direktiivi 2013/11/EU annettiin
21.5.2013. ADR-direktiivi syntyi Euroopan komission halusta vauhdittaa sisa-
markkinoiden toimintaa ja lisata erityisesti rajat ylittavia liiketoimia helpottamalla

kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisten riitojen ratkaisua. (ECC/FI, 2014.)

Euroopan unionin kuluttajista vain vahemmistd sanoo olevansa kiinnostunut
tekemaan rajat ylittavia ostoksia lahitulevaisuudessa. My@s suurin osa vahit-
taiskauppiaista kdy kauppaa vain kotimaassaan, eiké tilanteeseen odoteta lyhy-
ella aikavalilla merkittavad muutosta. (KTT2013, 8.) Suurin syy tdhan liittyy ku-
luttajien tuntemaan turvattomuuden tunteeseen erityisesti maiden rajat ylittavia
ostoksia tehdessd, silla tasmallistd tietoa riitojen ratkaisukeinoista ei ole ole-
massa. (ECC/FI2014.) EP ja neuvosto katsovat, etté kansalaisten luottamuksen
lisd@aminen on olennaisen tarkeda toimivien sisdmarkkinoiden toteutumisen
kannalta.(EP:n kanta2013, Neuvoston paat6s2013.)

Kaavio 2. Rajat ylittavan kaupan suurimmat esteet (KTT2013,12).
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Euroopan vahittaiskauppiailta kysyttiin rajat ylittdvan kaupan suurimpia esteita.

Heidan vastausten perusteella on néhtavissa, ettd erilaisten kuluttajansuoja-
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maaraysten ja sopimusehtojen noudattamisesta johtuvat lisdkustannukset (41,2
%) seka petoksista ja maksujen laiminlybnneistd mahdollisesti aiheutuvat suu-
remmat riskit (40,9 %) muodostavat suurimmat riskit kdyda maiden rajat ylitta-
vaa kauppaa. Maantieteellisesta etaisyydesta johtuvat suuremmat kustannukset
(37,8 %), kansallisten verosaannosten noudattamisesta johtuvat lisakustannuk-
set (36,6 %) ja rajat ylittavan myynnin suuremmat toimituskustannukset (36,2
%) mainitaan my6s merkittdvind esteind. Rajat ylittdvan kaupan esteiden tarke-
ysjarjestys ei muutu merkittavasti sellaisten vahittaiskauppiaidenmielestd, jotka
myyvat sekd omaan maahan, ettda vahintddn yhteen toiseen EU-maahan.
(KTT2013, 12).

EP ja neuvosto katsovat, etta vaihtoehtoisen riidanratkaisun kattavuuden, laa-
dun ja niitd koskevan tietoisuuden erot jasenvaltioissa muodostavat esteen si-
samarkkinoille. Esteen vuoksi monet kuluttajat eivat tee valtioiden rajat ylittavia
ostoksia ja he eivat luota siihen, ettd mahdolliset elinkeinonharjoittajien kanssa
syntyvat riidat voidaan ratkaista helposti, nopeasti ja edullisesti. Samoista syista
elinkeinonharjoittajat saattavat jattaa myymatta sellaisessa muussa jasenvalti-
ossa oleville kuluttajille, jossa korkealuokkaisia vaihtoehtoisia riidanratkaisume-
nettelyja ei ole kaytettavissa riittavasti. Lisaksi sellaiseen jasenvaltioon sijoittau-
tuneet elinkeinonharjoittajat, joissa laadukkaita vaihtoehtoisia riidanratkaisume-
nettelyja ei ole kaytettavissa lainkaan tai edes riittavasti, joutuvat epéedulliseen
kilpailuasetelmaan niihin elinkeinonharjoittajiin nahden, joilla on kaytettavissaan
tallaisia menettelyja ja jotka voivat siten ratkaista kuluttajariitoja nopeammin ja
vahemmin kustannuksin. (2013/11/EU.)

EP ja neuvosto katsovat, ettd Euroopan unionin toiminnasta tehdyn sopimuksen
169 artiklan 1 kohdassa ja 2 kohdan a alakohdassa maarataan, etta unionin
politiikoissa on maara varmistaa korkeatasoinen kuluttajansuoja. Edelleen Eu-
roopan unionin toiminnasta tehdyn sopimuksen 26 artiklan 2 kohdan mukaisesti
sisamarkkinoiden olisi tarjottava kuluttajille lisdarvoa paremman laadun, suu-
remman valikoiman ja kohtuullisten hintojen muodossa, seka asettamalla tava-
roille ja palveluille korkeita turvallisuusvaatimuksia edistamaan kuluttajansuojan
korkeaa tasoa. (2013/11/EU.)
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Kaavio 3. Rajat ylittava etamyynti (KTT2013, 9 [Flash Eurobarometrit 359, 331,
300, 298, 278, 224 ja 186]).
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Kaavio 3. osoittaa, ettd vuonna 2012 25 % eurooppalaisista vahittaiskauppiais-
ta harjoitti rajat ylittdvaa etamyyntia kuluttajille vahintaan yhdessa toisessa EU-
maassa. Rajat ylittdvassa toiminnassa ei ole tapahtunut merkittdvaa kehitysta
vuosina 2006 - 2012, vaan luvut ovat pysytelleet tiukasti 20-30 %:n tietamilla.

Flash Eurobarometrin 2012 kyselytutkimuksen mukaan yli puolet EU:n vahit-
taiskauppiaista (54,8 %) toimii suhteessa loppukuluttajiin vain yhdella kielella
yrityksen koosta riippumatta. Yhdella kielella kauppaa harjoittavia yrityksia on
eniten englanninkielisissa maissa (91 % Irlannissa ja 88 % Yhdistyneesséa ku-
ningaskunnassa). Muun, kuin englanninkielisissa maissa 92 prosenttia yrityksis-
ta toimii vahintaan kahdella kielella. Esimerkiksi Kyproksessa tdméa luku on 92
prosenttia yrityksistd. Ulkomaille myyvat vahittaiskauppiaat kayttavat vieraita
kielia odotetusti enemman. Rajat ylittdvad kauppaa EU:ssa harjoittavista vahit-
taiskauppiaista 69,8 prosenttia kayttda vahintddn kahta kieltd, kun taas pelkas-
taan kotimaassa myyvistd nain tekee 34,8 prosenttia. Vain 37,5 % kyselyyn

vastanneista vahittdiskauppiaista tietdd, mista muiden EU-maiden kuluttajalain-
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saadannosta saa neuvoa ja apua. Sen sijaan oman maan kuluttajalainsaadan-
nodsté tietoa osaa hakea 85,2 % vastaajista. Suurissa, yli 250 tyontekijan, seka
rajat ylittavadd myyntia harjoittavissa yrityksisséa tietoa on selkeasti eniten.
(KTT2013,10 [Flash Eurobarometri 359].)

ADR-direktiivi perustuu komission huhtikuussa 2011 antamaa sisamarkkinoiden
toimenpidepakettia (KOM(2011)206). Toimenpidepaketin 50 hankkeesta oli va-
littu 12 sisdmarkkinoiden avainhanketta, joista yksi ehdotus oli vaihtoehtoisten
riidanratkaisun kaytosta. Direktiivi- ja asetusehdotusten tavoitteena on pyrkia
parantamaan vahittédiskaupan sisdmarkkinoiden toimintaa ja lisata erityisesti
rajat ylittavia liiketoimia helpottamalla elinkeinonharjoittajien ja kuluttajien valis-
ten riitojen ratkaisua. Tavoitteena on myos kuluttajansuojan lisdéaminen EU:ssa.
(U 3/2012vp.)

ADR- direktiivin mukaan jasenvaltiolle asetetaan velvoite varmistaa, ettd sen
alueella on sellaisia vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyjd, joissa voidaan ka-
sitella kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisia riitoja direktiivin sovelta-
misalaan kuuluvissa asioissa. Naiden tuomioistuimen ulkopuolisten ADR- elin-

ten tulee tayttaa direktiivissa asetetut minimivaatimukset. (U 3/2012vp.)

Kuluttajien olisi helpompi saada ratkaisu kohtaamiinsa ongelmiin sisamarkkina-
hankinnoissaan, mikali ADR -menettelyt toimisivat hyvin koko EU:ssa. N&in voi-
daan myOs saada aikaan saastoja, jotka voidaan investoida paremmin. Kaikilla
EU:n kuluttajilla on yhdenvertainen oikeus muutoksenhakukeinoihin. Sen vuoksi
kaikissa EU -jasenvaltiossa tulisi olla kaytettéavissa laadukkaita ADR - elimi&
kaikentyyppisten kuluttajariitojen ratkaisemiseen. Kuluttajien ja elinkeinonhar-
joittajien pitdisi myds olla tietoisia tallaisista mahdollisuuksista. (Euroopan ko-
missio2013.)
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Kuval. ADR-pyramidi: Riidanratkaisuvaiheet. (Hornle 2012).

neuvottelu

Edella esitetyssa kuvassa havainnollistetaan, millainen olisi ideaalirakenne, mi-
ten ADR-elimeen saapuvat asiat tulisi saada ratkaistua neuvottelemalla, sovitte-
lemalla ja oikeuden paatoksella. (Hornle 2012,13). Ideaali tilanne olisi, etta val-
taosa riita-asioista ratkeaisi jo neuvotteluvaiheessa ja vain murto-osa jaisi tuo-

mioistuinten ratkaistaviksi. (Hornle 2012.)
3.2 Direktiivin keskeiset sdanndkset

Direktiivilla on taysi kattavuus, joka tarkoittaa sita, etta: "Kaikilla markkinasekto-
reilla on ADR-menettely kaytettavissa kaikkia sopimusriitoja varten kaikissa ja-
senvaltioissa” (2013/11/EU, 2.artikla). Poikkeuksena on terveydenhuolto- ja

koulutusala, jotka eivat kuulu ADR-direktiivin soveltamisalaan.

"Jasenvaltioiden tulee varmistaa, ettd direktiivin soveltamisalaan kuuluvissa
asioissa riidat voidaan toimittaa direktiivissa asetetut vaatimukset tayttavalle
ADR-elimelle. ADR-elimen on lisaksi taytettava tietyt laatukriteerit, jotka takaa-
vat, ettd ne toimivat tehokkaasti, oikeudenmukaisesti, rippumattomasti ja avoi-
mesti.” (2013/11/EU, 5.artikla.)

Saapuessaan ADR-elimeen, asia on kasiteltdvd 90 paivassa ja osapuolille on
saatettava tieto siita, milloin aika alkaa kulua. Monimutkaisissa tapauksissa

maardaikaa voidaan pidentad. Ratkaisu ja perustelut on annettava kirjallisesti
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tai pysyvélla tavalla. Tiedot ADR-elimen toiminnasta - esimerkiksi maksut - on
oltava julkisesti saatavilla. (2013/11/EU, 8. artikla.)

“Elinkeinonharjoittajien, jotka sitoutuvat tai ovat velvoitettuja kayttdmaan
ADR:&4, on ilmoitettava siitd kuluttajille verkkosivullaan ja yleisissa sopimuseh-
doissaan. Kaikkien elinkeinonharjoittajien on tiedotettava kuluttajille ADR:sta,
kun riita-asiaa ei voida sopia suoraan kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valilla”.
(2013/11/EU,13. artikla.)

ADR-elimet ovat toimivaltaisia kasittelemaan vain unioniin sijoittuneiden elinkei-
nonharjoittajien ja unionin alueella asuvien kuluttajien véliset riita-asiat ja direk-
tiivi koskee vain kuluttajan elinkeinonharjoittajaan kohdistuvia riitoja. Jasenvalti-
oiden on taten varmistuttava, etta direktiivin soveltamisalaan kuuluvat riidat voi-
daan saattaa direktiivin vaatimukset tayttavadna ADR-elimen kasiteltavaksi sekéa
ettd ADR-elimet ottavat kasiteltavikseen sekd kansallisia ettd valtioiden rajat
ylittavia riitoja. (OM,MUISTIO EU/2011/19493.2.2012 EU/2011/1948.)

ADR-direktiivin mukaan ratkaisu ei kuitenkaan sido elinkeinonharjoittajaa, eika
se myoskaan velvoita elinkeinonharjoittajaa osallistumaan vaihtoehtoiseen rii-
danratkaisumenettelyyn. Direktiivi jattdd myos kansallisen oikeuden saannelta-
vaksi sen, onko elinkeinonharjoittajan pakko osallistua vaihtoehtoiseen riidan-
ratkaisumenettelyyn ja miten tassa tapauksessa ratkaisu sitoo elinkeinonharjoit-

tajaa.
(Merilampi, 2012.)

ADR voi kieltaytya kasitteleméasta riitaa, jos kuluttaja ei ole ensin reklamoinut
myyjalle. Kuluttajansuojalain 20.1.1978/38 5 816 mukaan “ostaja ei saa vedota
tavaran virheeseen, ellei han ilmoita virheesta myyjélle kohtuullisessa ajassa
siitd, kun han havaitsi virheen tai hdnen olisi pitanyt se havaita. Virheilmoitus
voidaan kuitenkin aina tehda kahden kuukauden kuluessa siitd, kun ostaja ha-
vaitsi virheen, ja se voidaan tehda myds elinkeinonharjoittajalle, joka on valitta-
nyt kaupan myyjan lukuun tai sitoutunut vastaamaan tavaran ominaisuuksis-
ta”(13.12.2001/1258). Asia voidaan jattaa kasittelemattd myds, mikali riita on

aiheeton tai perustuu kiusantekoon tai jos asia on aiemmin kasitelty toisessa
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ADR :ssé tai tuomioistuimessa. Edelleen ADR voi kieltaytya kasittelemasta asi-
aa, jos sen rahallinen intressi ylittaa tai alittaa ennalta maaritellyn kynnysarvon.
Asian voi jattdd myos kasittelematta, jos valitusta ei ole tehty ADR- elimelle en-
nalta maaritetysséd ajassa. Aika ei saa tassa tapauksessa olla lyhyempi kuin
yksi vuosi. Edelleen asian voi jattaa kasittelematta, jos kyseisen tyyppisen riita-
asian kasittely haittaisi vakavasti ADR- elimen tehokasta toimintaa.
(2013/11/EU 5 artikla 4k.) ADR- menettelyn turvautuminen ei saa estaa osapuo-
lia aloittamasta my6hemmin kyseista riitaa koskevaa oikeudenkayntia jos ADR -

elimen ratkaisut eivat ole osapuolia sitovia. (2013/11/EU 12 artikla)
3.3 Toimivaltainen viranomainen ja laatuvaatimukset (artikla 18)

Toimivaltaisia viranomaisia voidaan nimeta 1 tai useampia. Jos nimetaan use-
ampia, on maariteltava mika niista toimii keskitettynd yhteyspisteend komission
suuntaan. Viranomaiset on nimettdvd 9.7.2015 mennessad. (OM MUISTIO
EU/2011/1949 3.2.2012 EU/2011/1948.)

Toimivaltaisen viranomaisen tehtava on arvioida tayttavatkd ADR -elimet direk-
tiivin mukaiset laatuvaatimukset. Toimivaltaisen viranomaisen tehtava on myds
notifioitava vaatimukset tayttavat ADR -elimet komissiolle, viimeistaan 9.7.2016
ja raportoitava komissiolle 9.7.2018 ja sen jalkeen 4 vuoden valein ADR -elinten
kehittamisesté ja toiminnasta, parhaista kaytanndista ja mahdollisista puutteista.
(2013/11/EU.)
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4 ODR - ASETUS

4.1 ODR-asetuksesta tukea ADR-direktiiviin

ODR (Online Dispute Resolution) on verkkovalitteinen vaihtoehtoinen riidanrat-
kaisuasetus. Asetukseen pohjautuen perustetaan EU:n laajuinen, verkossa toi-
miva vaihtoehtoinen riidanratkaisufoorumi. ODR -foorumin kautta kuluttajat ja
elinkeinonharjoittajat voivat toimittaa sahkoisesti valituksen toimivaltaiselle
ADR-elimelle. ODR -foorumi tulee kaytettavaksi kaikilla EU-kielilla maksutta, ja
se yksinkertaistaa riidanratkaisumenettelya erityisesti silloin, kun osapuolet ovat
eri valtioista ja puhuvat eri kielia.(Helsingin seudun kauppakamari, 2014.) ODR
-foorumi on ainoastaan sahkoéinen asiointipiste, joka ei ratkaise riitoja. Linkki
toimii kansallisten ADR-elinten, kuluttajien ja elinkeinonharijoittajien valilla. ADR
-direktiiviin olennaisesti liittyvdd ODR-asetusta kasitellaan EU:n tasolla yhdessa
ADR-direktiivin kanssa, silla sitd on kaytannossa vaikea kasitella itsendisesti.
(OM,EU/2011/1949 3.2.2012 EU/2011/1948.)

ODR -foorumin perustaminen perustuu tieto- ja viestintateknologiaan ja erityi-
sesti tietokoneiden suureen kykyyn hallita, prosessoida ja jarjestdd valtavaa
maaraa tietoa, ja mahdollisuuteen siirtdd sitd nopeasti asiasta keskusteleville

osapuolille globaalissa toimintaymparistdéssa. (Hornle 2012, 3.)

Asetuksen tavoitteena on sisamarkkinoiden moitteeton toiminta ja erityisesti
hyvin toimiva digitaalinen toimintaympaéristd, joiden puitteissa saavutetaan kor-
keatasoinen kuluttajansuoja.(EU, N:o 524/2013.)

Rajat ylittavan sahkoisen kaupankaynnin merkittavin este vaikuttaa olevan ku-
luttajien huolet. Vuoden 2012 kuluttajatutkimus nayttdd suurimman osan EU:n
vaestosta (59,2 %) tekevan luottavaisin mielin kansallisia, oman maan sisdpuo-
lisia hankintoja internetissd. Samaan aikaan, merkittavasti vahemman kansalai-
sista (35,4 %) suhtautuu turvallisin mielin rajat ylittaviin ostoksiin. Liséksi luot-
tamus rajat ylittavaan verkkokauppaan on kasvanut jopa 80 prosenttiin rajat

ylittavissé verkko-ostoksissa niiden kuluttajien keskuudessa, joilla on tasta ko-
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kemusta. Tama tarkoittaa sita, ettd huolenaiheilla ei ole todellista kokemuspe-
raa. Lisaksi hyvin kuluttajien oikeudet tuntevat vastaajat, ostavat todennakoi-
semmin molemmilta - sekd kotimaisilta toimittajilta, ettd muiden EU-maiden toi-
mittajilta - turvallisin mielin. (KTT2013, 22 [Flash Eurobarometri 358].)

Kaavio 4. Luottamus verkko-ostamiseen (KTT2012,22).

Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja
internetin kautta kotimaisilta
myyjiltd/ palveluntarjoajilta

Ostatte turvallisin mielin tuotteita tai palveluja
internetin kautta myyjiltd/palveluntarjoajilta
jotka sijaitsevat toisessa EU-maassa

0 10 20 30 40 50 &0 70 80 90 100

M Kaikki kuluttajat W Vihintd&n yhden rajat ylittdvan ostoksen tehneet kuluttajat

Nyt esilla olevien tutkimustulosten mukaisesti tutkimuksissa, joissa on tutkittu
rajat ylittavia lilketoimia on huomattu, etta niin kutsuttu kotimaakeskeisyys on
hyvin yleista edelleen. Kotimaakeskeisyydella tarkoitetaan henkildn luontaista
taipumusta suosia kotimaisia hyddykkeitd ulkomaisen kustannuksella. Tama
johtunee erityisesti kielellisistd hankaluuksista, joiden vaikutukset ovat huomat-
tavasti suurempia verkkovélitteisessd kuin perinteisessd kaupankaynnissa.
(KTT2012, 12.)

Nain ollen rajat ylittavaa sahkoistd kaupankayntiad olisi mahdollista lisata huo-
mattavasti kuluttajien luottamusta kehittavilla toimenpiteilla. Tata varten on ko-
missio kaynnistényt useita aloitteita, joista ODR-foorumi tarjoaa keskitetyn asi-
ointipisteen kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille verkkovalitteisesti syntyneiden
riitojen tuomioistuinten ulkopuolista riidanratkaisua varten. Foorumiin yhteydes-
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sé olevat kansalliset ADR-elimet ratkaisevat riidat. Komission tarkoitus on myos
kohentaa kuluttajille suunnattujen digitaalisten vertailuvalineistdjen luotettavuut-
ta ja avoimuutta. (KTT2013,22-23.)

4.2 Teknisesta asiantuntijatyéryhmasta

ODR-foorumin tekninen toteutus on aloitettu helmikuussa 2013. Foorumi antaa
riidan osapuolille mahdollisuuden seurata asiansa kasittelya 24/7. Foorumia

testataan kuluttaja- ja elinkeinonharjoittajajarjestéjen toimesta syksylla 2014.

Asiantuntijatydéryhméassa on mukana BusinessEurope, European Disability Fo-
rum, BEUC seka edustajia noin puolesta jasenvaltioista. Ryhmalla on ollut 7
kokousta vuonna 2013 ja vuonna 2014 yhteistyd on ollut entista tiivimpaa. Tyo6-
ryhma on kuullut toimivia ODR-jarjestelmia EU-alueella. Naita ovat mm. Hollan-
ti, Belgia ja UK. (ECC/FI2014.)

Teknisen asiantuntijatydryhman selvittda koko EU:n laajuisen ODR-jarjestelman
tietoturva-ja tietosuoja-asiat, valituslomakeen, asianhallintajarjestelméan, kansal-
lisen ja komission jarjestelmien yhteensopivuuttam foorumin muuta sisalt6a,

tunnistautumista ynna muuta sellaista. (Euroopan kuluttajakeskus2014,13.)
4.3 Mika ODR -foorumi on?

ODR- foorumi on keskitetty asiointipiste verkossa kuluttajille ja elinkeinonharjoit-
tajille kun he hakevat tuomioistuimen ulkopuolella ratkaisua sellaiseen sopimus-
riitaan, joka liittyy verkkovalitteiseen tavaroiden myyntiin tai palvelujen tarjoami-

seen valtioiden rajojen yli.(U3/2012vp.)
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What is ODR?

Wireframe

Tell us more
about you!

| want to file a complaint re!
the purchase of goods or
services online

Frequently

Kuva 2. ODR-foorumin layout (ECC/FI2014,4).

Foorumin osapuolia ovat kuluttajat, elinkeinonharjoittajat, ADR -elimet ja ODR -
neuvojat. Sen toiminta-ajatuksena on tarjota maksuton asianhallintajarjestelma,
jossa riidanratkaisu on mahdollista toimittaa. Jarjestelmassa tiedotetaan ADR-
toiminnoista, annetaan opastusta foorumin kaytosta, seka kerataéan tilastotietoa.
Foorumissa tulee olemaan mahdollisuus tayttaa séhkdinen valituslomake, josta
jarjestelman kautta lahtee ilmoitus valituksen vastapuolelle. Jarjestelméssa
myo6s maaritellaan kaytettavat ADR -elimet. Jarjestelmasta saa tarvittavat kaan-
nokset ja se toimii kaikilla EU:n virallisilla kielilla. (ECC/FI2014.)

*Kansalliset ADR -elimet kasittelevat niille ODR -foorumin kautta valitettyja riita-
asioita omien menettelysaanndstensd mukaisesti. Kansalliset viranomaiset val-

vovat ja kansallisten ADR -elinten toimintaa”.(U3/2012vp).

Yksi osa foorumin toimintaa on palautejarjestelma, jolla kuluttaja ja elinkeino-
harjoittaja voivat antaa palautetta foorumin toiminnasta seka ADR-elimesta.
Foorumin tehtavana on antaa tietoa verkkovalitteisen riidanratkaisun yhteyspis-

teista, joihin jasenvaltiot nimeavat kukin yhden toimipisteen. (ECC/FI12014.)

Toimipisteella on oltava vahintaan 2 ODR- neuvojaa, joiden tehtavat voidaan

rajata vain rajat ylittdvad kauppaa koskeviin riitoihin. Neuvojat kaytannéssa
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avustavat kuluttajia ja elinkeinonharjoittaja ODR-asetuksen soveltamisalaan
kuuluvissa riitatilanteissa ja antavat tietoa kansallisten ADR-elinten toiminnasta.
Komissio hyvaksyy yhteyspisteiden yhteistyota koskevat yksityiskohtaiset sdén-
nét. (ECC/FI,2014.)

4.4 ODR-Foorumin toiminta kaytannossa

Kaytannossa foorumi toimii siten, etta kuluttajariidan osapuoli rajat ylittavassa
asiassa voi tayttaa valituslomakkeen jarjestelmén kotisivuilla jollakin EU:n
virallisista kielista. Esimerkiksi Ruotsissa asuva kuluttaja voi tayttaa
valituslomakkeen ruotsiksi tai vaikka englanniksi. Valituslomakkeeseen
taytetddn esimerkiksi yhteystiedot seka muita tietoja, joiden perusteella ODR -

foorumi voi maaritella asiassa toimivaltaisen ADR -elimen. (ECC/FI,2014.)

Vastaanotetun asianmukaisesti taytetyn lomakkeen ODR -foorumi ilmoittaa va-
littajalle valituksessa kaytetylla kielella. Lisdksi se ilmoittaa, mika tai mitka ADR
-elimet ovat toimivaltaisia kasittelemaéan asiaa. Osapuolet sopivat keskenaan
toimivaltaisen ADR -elimen, jolle valitus toimitetaan. Mikéli osapuolet eivat paa-
se toimivaltaisesta ADR -elimesta yhteisymmarrykseen, lomakkeen kasittely
lopetetaan. Foorumi antaa téassa tapauksessa tietoa neuvojasta, jolta saa tietoa
muista oikeussuojakeinoista. Mikéli riidan osapuolet hyvaksyvéat asian kasittelyn
foorumin ehdottamassa ADR-elimessa, siirtyy valituslomake foorumissa sano-
tulle elimelle. Joissakin tapauksissa jarjestelma voi siirtdd kuluttaja-asian suo-
raan toimivaltaisen ADR-elimen kéasiteltavaksi. (ECC/F1,2014.)

4.3 ODR-foorumin edut

Jarjestelman toimivuutta on viela vaikea arvioida, silla foorumi ei ole viela kay-
tossa. Siihen liittyy useita epavarmuustekijoitd ja avoimia kysymyksid. Hyvin-
toimiessaan jarjestelmalla olisi keskeinen osa suhteessa kuluttajamarkkinoiden
toimivuuteen. Liséksi se hyddyttaisi suuresti kuluttajia, jotka tarvitsevat apua

oikeuksiensa toteuttamiseksi myds rajat ylittdvissa riidoissa. Uskotut hyodyt liit-
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tyvat kaytannon toiminnan nopeuttamiseen, lisdéntyvaan luottamukseen, seka

aidon liikketoiminnan erottamiseen vilpillisesta. (ECC/FI,2014.)

Kuluttajan oikeusturva ei pelkastaan toteudu oikeuksien kirjaamisella lakiin. Ku-
luttajaoikeuden keskeisia periaatteita onkin access to justice, eli kuluttajan
mahdollisuus paasta konkreettisesti oikeuksiinsa. ODR- foorumi kautta kulutta-
jilla on mahdollisuus vaikuttaa oikeuksiensa toteuttamiseen ja foorumi osaltaan
toteuttaisi tatd kuluttajaoikeuden keskeista periaatetta kaytdnnossa.
(ECCI/FI,2014.)
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5 VAIKUTUKSET YRITYKSILLE

5.1 ADR-direktiivin ja ODR-asetuksen vaikutukset operatiivisessa toiminnassa

Ainakin kuluttajariita-, pankki-, vakuutus- ja arvopaperilautakunta ovat
Suomessa toimivia, ADR-direktiiviehdotuksen soveltamisalaan selkeasti
kuuluvia vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimia. "Kuluttajariitalautakunnan toimintaa
saannellaan lailla kuluttajariitalautakunnasta, kun taas pankki-, vakuutus- ja
arvopaperilautakunnan toiminta perustuu Finanssialan sopimuspohjaisen
asiakasorganisaation ohjesaantoon, jossa sopijaosapuolina ovat
Kuluttajavirasto, Finanssivalvonta ja Finanssialan Keskusliitto. ADR-direktiivin
kansalliset vaikutukset kohdistuisivat ennen kaikkea naiden elinten toimintaan,
mutta lisdksi silla olisi vaikutuksia kansallisten viranomaisten ja
elinkeinonharjoittajien toimintaan.” (OM MUISTIO EU/2011/1949
3.2.2012 EU/2011/1948.)

"ODR-asetus puolestaan asettaisi velvoitteita erityisesti komissiolle, jonka tulisi
perustaa verkkovalitteisen vaihtoehtoisen riidanratkaisun eurooppalainen
foorumi, mutta silla asetettaisiin myds velvoitteita ADR-elimille, kansallisille
viranomaisille ja elinkeinonharjoittajille”.(OM MUISTIO EU/2011/1949
3.2.2012 EU/2011/1948.) Vallitseva nyrkkisdantd on, etta ainoastaan kuluttaja
VOi saattaa asian vireille kuluttajariitalautakunnassa. ADR-direktiivin mukaan
myds elinkeinonharjoittaja  voisi  toimia valittajana. Tama tarkoittaisi
periaatteellisesti huomattavaa muutosta nykyiseen jarjestelmdéan. Vaikka
tallaisen muutoksen kaytannon vaikutuksia on mahdoton arvioida tarkasti, ei
niiden arvioida olevan kovinkaan huomattavia. Koska Suomessa
vaihtoehtoisten riidanratkaisuelinten ratkaisut eivat ole taytantdonpanokelpoisia,
ei pienten ja arvoltaan vahaisten riitojen saattaminen vaihtoehtoisen
riidanratkaisuelimen tutkittavaksi olisi suomalaiselle elinkeinonharjoittajalle
tarkoituksenmukaista. (OM MUISTIO EU/2011/1949 3.2.2012 EU/2011/1948.)
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Elinkeinonharjoittajalla olisi direktiivin mukaan todella laajat
tiedonantovelvoitteet.  Elinkeinonharjoittajien  taytyisi esimerkiksi saattaa
kuluttajien tietoon verkkosivuillaan, sopimusehdoissa ja niihin liittyvissa
kuiteissa, laskuissa ja muissa tositteissa asiassa toimivaltainen ADR-elin ja sen
internet-osoite. Edelleen elinkeinonharjoittajan tulisi tiedottaa siitd, sitoutuuko se
kayttdmaan edella mainittua vaihtoehtoista riidanratkaisuelinta.
Elinkeinonharjoittajan pitdisi my6s ilmoittaa, mistd ADR-elimestd ja sen
mahdollista kayttdd koskevista edellytyksistd saa lisdtietoa. Myds
riidanratkaisuelimille maarataan direktiivissa laajoja tiedonantovelvollisuuksia.
Naiden, sekd kuluttaja- ja elinkeinonharjoittajien jarjestbjen tulee esimerkiksi
pitdd julkisesti nahtavilla toimitiloissaan ja verkkosivustoillaan lista komissiolle
iimoitetuista ADR-elimistd. “Ehdotuksista aiheutuisi hallinnollista taakkaa
erityisesti  elinkeinonharjoittajille,  riidanratkaisuelimille  ja  kansallisille
viranomaisille.” (OM MUISTIO EU/2011/1949 3.2.2012 EU/2011/1948.)
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5.2 Kuluttajatilanneindeksi ja kilpailun kiristyminen

EU:n jasenvaltioiden talouden kasvun ja kuluttajien hyvinvoinnin kannalta on
erittdin tarkeaa panostaa kuluttajien asemaan markkinoilla.” Ainoastaan
kuluttajat, joilla on tietoa ja vaikutusmahdollisuuksia ja joiden oikeuksia
suojellaan asianmukaisesti, kykenevéat toimimaan markkinoilla taysipainoisesti

ja siten vauhdittamaan kilpailua ja talouskasvua.” (KTT2013,31)

Kuluttajatilanneindeksi on EU:n laajuisiin kuluttajille ja vahittaiskauppiaille
tehtyihin  kyselytutkimuksiin  perustuva yhdistelmaindeksi, jolla mitataan
kuluttajaympariston laatua. 12 indikaattorista koostuva indeksi kuvaa kuluttajien

toimintaympariston kannalta viitta keskeisinta osa-aluetta:

e kuluttajat tuntevat olevansa suojattuna; mittarina kuluttajien luot-
tamus (viranomaisiin, vahittaiskauppiaisiin, kuluttajajarjestoihin ja voi-
massa oleviin kuluttajansuojatoimiin)

e Jlaittomat kaupalliset menettelyt; mittarina harhaanjohtavia/petollisia ja
vilpillisia mainoksia tai tarjouksia koskevat havainnot

e kuluttajavalitukset; mittareina kuluttajien taipumus ryhtya toimiin on-
gelmatilanteissa ja tyytyvaisyys valituksen kasittelyyn

e oikeussuoja; mittarina kokemus riidanratkaisun helppoudesta tuomiois-
tuimissa ja tuomioistuinten ulkopuolisissa elimissa

e tuoteturvallisuus; mittarina kuluttajien ja vahittaiskauppiaiden luottamus
markkinoilla olevien muiden kuin elintarviketuotteiden turvallisuuteen.

(KTT2013, 31-32.)
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Kuluttajatilanneindeksi — 2012
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Kuva 3. Kuluttajaindeksi 2012 (KTT2013, 35 [Flash Eurobarometrit 358 ja 359].)

Painotusta on jokaisella indeksin osa-alueella yhta paljon ja enimmaispistemaa-
réd on 100. Kuluttajaindeksi kuvaa kuluttajien tilanteen merkittdvaa vaihtelua eri
EU:n jasenvaltioissa. Jokaisen 12 indikaattorin kohdalla on huomattavia maa-
kohtaisia eroja. Ne kuluttajat, jotka ovat tyytyvaisia nykyisiin kuluttajansuojakay-
tantdihin, muodostavat huomattavimmat erot. (Kuluttajaindeksi 2012 (KTT2013,
35 [Flash Eurobarometrit 358 ja 359].)

Suomessa yhdessa Yhdistyneen kuningaskunnan kanssa on paras kuluttajati-
lanne. Myds Alankomaissa, Luxemburgissa, Irlannissa, Tanskassa, Itavallassa,
Ruotsissa, Belgiassa, Portugalissa ja Saksassa indeksi nayttaa ylittdvan kes-
kiarvon. Kuluttajien tilanne nayttaisis heikommalta suurimmassa osassa itaisis-
sa ja eteldisissa jasenvaltioissa. Alhaisimmat arvot on mitattu Kreikassa, Kyp-
roksessa, Kroatiassa ja Bulgariassa. EU:n ulkopuolella sen sijaan Norjassa on
mitattu suhteelllisen korkea indeksiarvo. (KTT2013, 35 [Flash Eurobarometrit
358 ja 359].)
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5.3 Suomalaisyritykset paasevat vahalla

Yrittaja Veli-Matti Jarvinen Opti Color maalikauppa Oy:sta naki selvasti direktii-
vissad uusia mahdollisuuksia myds suomalaisen verkkokaupan nakokulmasta.
Vaikka kilpailu Kiristyisi, Jarvinen oli vahvasti sitd mieltd, ettd EU:n sisdmarkki-
noiden yhtenaistaminen on selkea etu myds suomalaiselle yritykselle. Uusien
velvotteiden my6ta asiakkaita saattaisi saada helpommin myds rajojen ulkopuo-
lelta. Koska Suomessa ollaan tiukempia kuluttajansuoja-asioissa, kuin keski-
maarin EU:ssa ei uusi direktiivi tuo suuria muutoksia nykyisiin jarjestelmiin
suomalaisissa yrityksissa. Muutoksista johtuvat hallinnolliset ja tekniset kustan-
nukset tulee kuitenkin vimekadessa kuluttajien maksettaviksi.

Tyokseen verkkokauppoja pienemmille yrityksille tekevd NewTop Oy:n asian-
tuntija Hanna-Reeta Mannikkd on Jarvisen kanssa samoilla linjoilla. Han nakee
asian niin, ettd koska Suomessa on ollut keskimaaraista tiukempi kuluttajan-
suoja, kuin mita EU vaatii, ei tuleva direktiivi tuo suomalaisille verkkokaupoille
samalla tavalla isoa muutosta toimitusehtoihin, kuin mita se ehka tarkoittaa nii-
den maiden elinkeinonharjoittajille, joissa asiasta on vdhemman saadetty ja
joissa kuluttajien tilanne on heikompi. Mannikkd uskoo, ettd ehtojen yhtenais-
tamisella kilpailu paranee ja aitojen, rehellista liiketoimintaa harjoittavien yritys-
ten mahdollisuudet erottua markkinoilla kohentuvat. Mannikké uskoo jokatapa-
uksessa, etta kuluttajat kiinnittavat enemman huomiota mahdollisuuteen mak-
saa ostoksensa luottokortilla, kuin toimitusehtoihin ostaessaan kulutushyddyk-

keita rajojen ulkopuolelta.
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LOPUKSI

ADR- direktiivin ja ODR- asetuksen vaikutuksia erityisesti suomalaisille pk-
yrityksille pohdittaessa tulee vaistamatta mieleen negatiivissavytteisia ajatuksia
kustannusten noususta lisdéntyvan byrokratian ja jarjestelmien kayttoéonoton
seurauksena. Vaikka direktiivin perusajatus lienee EU:n sisamarkkinoiden
vauhdittaminen ja luotettavuuden lisddminen rajat ylittavissa ostoksissa, on

vaikea n&hd&, miten suomalaisyritys voisi sdantelysta hyotya.

Finanssialan keskusliiton 8.3.2012 Eduskunnan talousvaliokunnalle esittdmassa
lausunnossa todetaan suoraan, ettd ADR-direktiivid ja ODR-asetusta ei pideta
tarpeellisena. Lausunnon mukaan asetusehdotuksessa on s&annoksia, jotka
lisaisivat sekad valtion ettéd yritysten kustannuksia ja hallinnollista taakkaa.
Tiedonantovelvollisuuksia Finanssialan keskusliitto pitaa

epatarkoituksenmukaisina.

Euroopassa ADR-elimet muodostavat varsin kirjavan joukon erilaisia toimijoita
ja kuluttajien tilanne jasenmaissa vaihtelee rajusti. Suomessa kuluttajien tilanne
on kuitenkin erinomainen ja direktiivin asettamat vahimmaisvaatimukset
tayttyvat jo nykyiselladankin. Nain ollen elinkeinonharjoittajille lankeavat

kustannukset pysynevat maltillisina Suomessa.

Mikali direktiivi ja asetus saavuttaa niille asetetut tavoitteet, aitojen ja rehellista
liketoimintaa harjoittavien yritysten tilanne markkinoilla paranee, mika lisaa ku-
luttajien luottamusta erityisesti rajat ylittaviin liiketoimiin myds niissa maissa,
jossa kuluttajatilanneindeksi oli matala. Yhteisten pelisdantéjen harmonisointi
kasvattaa kilpailua, joka puolestaan tuo myos suomalaisille yrityksille kysynta-,
tarjonta- ja hintaetua EU:n sisalla suhteessa EU:n ulkopuolisiin toimittajiin.
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