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1. Johdanto

Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ry (jaljempana ASML) on laatinut nama
kaytannesaannot noudatettaviksi toimeksiantajayrityksen (jaljempana toimeksiantaja)

ja puhelinmyyntia kuluttajille harjoittavan telemarkkinointiyrityksen ja asiamiehen
(jaliempéana toimeksisaaja) valisessa suhteessa. Kaytannesaantodjen tarkoituksena on
luoda yhtenaiset vahimmaistason pelisaannot toimeksiantajan ja toimeksisaajan valiseen
suhteeseen, varmistaa puhelinmyynnin korkea laatu, nostaa puhelinmyynnin arvostusta
toimihenkildiden, kuluttajien ja sidosryhmien keskuudessa seka tehostaa puhelinmyyntia.

Puhelinmyyjan ja kuluttajan valisesta suhteesta on erilliset k&ytannesaannot.

Puhelinmyynnissa tulee ottaa huomioon lisaksi voimassa oleva lainsdadanto seka
muut ASML:n kaytannesaannot.

Nama kaytannesaannot sitovat ASML:n jaseniné olevia toimeksiantajia ja toimeksisaajia.
ASML:n jasenyritykset l16ytyvat www.asml.fi.

2. Soveltamisala

Kaytannesaannot koskevat toimeksiantajan ja toimeksisaajan valistd suhdetta
puhelinmyynnista kuluttajille. Puhelinmyynnilla tarkoitetaan naissa kaytannesaanndissa
kaikenlaista puhelimitse kaytavaa myyjan ja kuluttajan valista keskustelua, jonka
tarkoituksena on, etté kuluttaja ostaa myyjan tarjpaman tavaran tai palvelun.
Kaytannesaanttja sovelletaan sekd myyjan soittaessa kuluttajalle etta kuluttajan
soittaessa myyjalle.

Kaytannesaantoja sovelletaan kaikenlaisten tavaroiden ja palvelujen myyntiin puhelimella.
Kaytannesaantdja sovelletaan myds asiakastapaamisaikojen varaamiseen ja varojen
keraamiseen hyvéantekevaisyystarkoituksiin. Kaytannesaantoja sovelletaan myods
harjoitettaessa puhelinmyyntia call tai contact centereista tai muista yhteyskeskuksista.

o Kaytdnnesaantoja sovelletaan, kun ASML:n jasenend oleva toimeksiantaja
tekee toimeksiannon liiton jAsenena olevan toimeksisaajan kanssa tai
antaa toimeksiannon liittoon kuulumattomalle toimeksisaajalle.

e Jos liittoon kuuluva toimeksisaaja kayttad puhelinmyynnissdan alihankkijaa, joka
ei kuulu liittoon, toimeksisaaja vastaa siita, etta alihankkija noudattaa naita
kaytannesaantoja.

e Toimeksiantajien tulee noudattaa kaytannesaantdja soveltuvin osin, kun
puhelinmyyntia harjoittaa toimeksiantajan palveluksessa oleva henkild.

Toimeksiantajan ja toimeksisaajan tulee toiminnassaan noudattaa lisdksi ASML:n
kaytannesaantdja puhelinmyyijan ja kuluttajan valisesta suhteesta.

3. Toimeksiantosuhde

Ennen toimeksiantosopimuksen tekemista toimeksiantajan tulee saada seuraava

selvitys toimeksisaajalta:

- toimeksisaajan kaupparekisteriote

- selvitys toimeksisaajan omistussuhteista ja johdossa olevista henkildista ja

- selvitys siit, ettd toimeksisaaja on hoitanut tyontekijoiden palkkaukseen liittyvét
yhteiskunnalliset velvoitteensa.



ASML:n jaseniné olevat puhelinmyyntiyritykset ovat toimittaneet mallin tyontekijoidensa
kanssa tekemistaan tyésopimuksista liitolle hakiessaan sen jasenyytta. Jos toimeksiantaja
tekee sopimuksen ASML:oon kuulumattoman toimeksisaajan kanssa, toimeksiantajan
tulee pyytaa toimeksisaajalta malli sen kayttamasta tydsopimuksesta ennen
toimeksiantosopimuksen tekemista.

Toimeksiantajalla on oikeus pyytaa toimeksisaajalta edella mainittu selvitys milloin tahansa
toimeksiantosuhteen aikana.

Toimeksiantaja ja toimeksisaaja tekevat puhelinmyyntid koskevasta toimeksiannosta
sopimuksen, jossa tulee sopia mm.

- naiden kaytdnnesaantojen noudattamiseksi tarpeellisista asioista,

- toimeksiantoon liittyvasta henkilttietojen kasittelysta (tarkemmin kohdassa 9) seka
- kuluttajien kieltojen huomioonottamisesta.

Toimeksiantaja ei saa jakaa saman toimeksiannon soittolistaa eri toimeksisaajille
samanaikaisesti (mukaan lukien omat myyjat).

4. Puhelinmyyjien kouluttaminen

Toimeksisaaja on velvollinen huolehtimaan siita, ettd sen palveluksessa olevat
puhelinmyyjat ovat riittavasti koulutettuja ja perehdytettyja tehtdvaansa. Koulutuksen
tulee sisdltdd muuan muassa tietoa voimassa olevasta lainsaadanndésta, kuluttajien
yksityisyyden huomioon ottamisesta sekd Puhelinmyyjan ja kuluttajan valisista
kaytannesaanndista seka kulloisenkin toimeksiantosuhteen erityisvaatimuksista.

5. Soveliaat yhteydenottoajat

Puhelinmyynnissa tulisi kuluttajalle soitettaessa pyrkia siihen, etta kuluttajalle ei t
arjottaisi puhelimitse toimeksiantajan samaa tuotetta tai palvelua 2 kuukauden kuluessa
edellisesta soitosta, ellei kuluttaja ole yrityksen asiakas tai soitto perustu kuluttajan
tahdonilmaisuun.

Toimeksisaajan tulee huolehtia siita, ettéa sen palveluksessa olevat puhelinmyyjat
soittavat kuluttajille vain maanantain ja lauantain véalisena aikana. Sovelias soittoaika
maanantaista perjantaihin on kello 9.00 — 20.30 ja lauantaisin kello 10.00 — 18.00.
Sallittujen soittoaikojen ulkopuolella soittaminen on kielletty, jolleivat puhelinmyyja ja
asiakas ole nimenomaisesti sopineet toisin tai myytavan tuotteen luonteesta johdu muuta
(esimerkiksi asuntoesittelyyn liittyvien asuntoluottojen tarjoaminen). Mikali sunnuntaina
on edella selostetun mukaisesti sopivaa soittaa on sovelias soittoaika 12.00 — 18.00.

6. Markkinoinnin ja myynnin lain ja hyvien tapojen mukaisuus
Toimeksisaajan tulee huolehtia siita, etté sen palveluksessa olevat puhelinmyyijat
tuntevat ja toimivat myds kaytdnndssa voimassaolevan lainsdddannon ja hyvien
tapojen edellyttamalla tavalla.

7. Puhelinmyyntikiellot

Yrityksen on yllapidettava kieltorekisteria niista kuluttajista, jotka ovat antaneet yritykselle
lakiin perustuvan yrityskohtaisen markkinointikiellon.

ASML yllapitaa lisaksi yleista Puhelintarjonnan rajoituspalvelua kuluttajille (ns. Puhelin-
Robinson).



Toimeksiantaja vastaa siita, etta sen tuotteita tai palveluita markkinoitaessa ei soiteta
kuluttajille, jotka ovat tehneet toimeksiantajalle yrityskohtaisen kiellon tai rajoituksen
Puhelintarjonnan rajoituspalveluun. Toimeksiantajan ja toimeksisaajan tulee pyrkia
kayttamaan jarjestelmid, jotka mahdollisimman ajantasaisesti ja tarkasti palvelevat
kieltojen toteutumista.

Toimeksisaaja on velvollinen huolehtimaan siitd, ettéd sen palveluksessa olevat

puhelinmyyjat antavat Puhelintarjonnan rajoituspalvelun palvelunumeron sellaisille
kuluttajille, jotka sita pyytavat.

Asiakkuuden tai muun asiallisen yhteyden vaikutus

Puhelintarjonnan rajoituspalvelussa oleva rajoitus ei esta olemassa olevan asiakassuhteen
tai muun asiallisen yhteyden piiriin kiintedsti kuuluvan tarjonnan, lisatarjonnan tai muun
viestinnan hoitamista yrityksen toimesta puhelimitse.

Yrityksen on syyté olla erityisen huolellinen siind, etté se on viestinyt kuluttajalle
asiakkuuden tai asiallisen yhteyden sisallon ja sen rajat siten, etta yrityksella ja kuluttajalla
on mahdollisimman sama kasitys hyddykkeista, palveluista, tarjonnasta, asiakkuuden tai
asiallisen yhteyden laajuudesta seka kestosta ja muista asiakkuuden tai asiallisen yhteyden
piiriin kuuluvista olennaisista asioista.

Puhelintarjonnan rajoituspalvelun kaytto

On suositeltavaa, etta soittaessa kuluttajalla soittoluettelon puhdistamisesta
Puhelintarjonnan rajoituspalvelua vasten on kulunut vahemman kuin yksi kuukausi.
Kuluttajille ei saa soittaa, jos soittoluettelon puhdistamisesta Puhelintarjonnan
rajoituspalvelua vasten on kulunut yli kolme kuukautta.

8. Toimeksisaajan velvoitteet tydénhakijoita ja tydntekijoita kohtaan

Toimeksisaajan tulee huolehtia siitd, etta hakiessaan uusia tyontekijoita ilmoittelulla
lehdissé ja muulla tavalla, tyopaikkaa etsiville annetaan totuudenmukainen ja realistinen
kuva ansaintamahdollisuuksista ja muista tydsuhteen ehdoista.

Toimeksisaaja on velvollinen tekemaan puhelinmyyjiensa kanssa kirjallisen tyésopimuksen,
josta tulee kayda ilmi tydsuhteen keskeiset ehdot. Toimeksisaajan tulee kiinnittda erityisesti
huomiota palkanmaksua koskevien ehtojen selkeyteen ja ymmarrettavyyteen.

9. Tietosuoja

Toimeksisaajan toimeksiantoa hoitaessaan kuluttajilta saamat henkildtiedot ovat
toimeksiantajan omaisuutta. Toimeksisaaja ei saa kerata ja tallettaa toimeksiantosuhteen
perusteella kuluttajilta saaduista henkilotiedoista omaa henkilorekisteridan.
Toimeksiantosuhteen paatyttya toimeksisaaja on velvollinen palauttamaan kaikki
henkil6tiedot toimeksiantajalle.

Edella mainittua ei sovelleta silloin, kun toimeksisaaja on itse muussa yhteydessa
kerannyt ja tallettanut omiin henkilorekistereihinsé asiakkaita tai potentiaalisia asiakkaita
koskevia henkiltietoja.

Toimeksiantajan on sovittava toimeksisaajan kanssa henkilotietolain mukaisesta tietojen
kaytosta toimeksiannon suorittamisessa kuten tietojen kaytosta, luovuttamisesta ja
palauttamisesta. Liséksi on sovittava siitd, miten toimeksiantosuhteen kestaessa ja sen
paatyttya toimeksiantajalla on oikeus pééasta toimeksisaajan toimitiloihin tarkastamaan

toimeksisaajan avustuksella timan kaytdssa olevat toimeksiantajan rekisterit.



Toimeksisaaja on velvollinen ilmoittamaan toimeksiantajalle toimeksiantoa hoitaessaan
saamansa asiakastietojen muutokset (esimerkiksi nimen- ja osoitteenmuutokset ja tieto
henkilon kuolemasta).

10. Toimeksisaajan toiminnan seuranta ja valvonta

Toimeksisaajan tulee toimittaa toimeksiantosuhteen kestdessa toimeksiantajalle

- verovelkatodistus jokaisen kalenterivuoden helmi- ja elokuussa

- tilinpaatosasiakirjat kuukauden kuluessa siita, kun ne kasitelty yhtiokokouksessa
tai vastaavassa toimeksisaajayrityksen toimielimessa ja

- tieto toimeksisaajan omistussuhteissa tapahtuneista muutoksista ja johtotehtavissa
olevien henkiléiden vaihdoksista heti, kun ne ovat tapahtuneet.

Toimeksiantaja on velvollinen asettamaan jokaiseen toimeksisaajalle antamaansa
soittoluetteloon tarpeellisen maara kontrollihenkilditd, joiden avulla voidaan pitaé huolta
puhelinmyynnin korkeasta laadusta.

Toimeksiantajayrityksen tulee valvoa sopivalla tavalla, etta sen kanssa sopimussuhteessa
olevat puhelinmyyntiyritykset ja niiden myyjat noudattavat puhelinmyyjan ja kuluttajan
valisia kaytdnnesaant6ja. Toimeksiantajan tulee jarjestaa tehokkaat menettelytavat, jos
toimeksiantaja havaitsee puhelinmyyntiyrityksen tai sen puhelinmyyjan rikkoneen naita
kaytannesaantdja.

11. S4dantojen valvonta

ASML:n telemarkkinointiryhma valvoo nadiden kaytadnnesaanttjen noudattamista.
Yksittaiset liiton jAsenena olevaa toimeksiantajaa tai toimeksisaajaa koskevat
yhteydenotot saantdjen noudattamatta jattamisesta ASML saattaa nopeasti tiedoksi
kyseiselle yritykselle asian pikaiseksi selvittimiseksi. Ensisijainen tavoite on selvittda
asia osapuolten valisin neuvotteluin. ASML:n jAsenend olevalla yrityksella ja liiton
toimistolla on oikeus kirjallisesti saattaa naiden kaytdnnesaanttjen seka Puhelinmyyjan
ja kuluttajan valisten kdytannesaantdjen vaitetty merkittava rikkominen liiton
telemarkkinointirynméan kasiteltavéaksi. Telemarkkinointiryhman on kuultava kyseista
toimeksiantajaa tai toimeksisaajaa asiassa. Telemarkkinointiryhmalla on oikeus antaa
toimeksiantajalle tai toimeksisaajalle kirjallinen huomautus kaytannesaantdjen rikkomisesta.
Telemarkkinointiryhmalld on oikeus paattaa kirjallisen huomautuksen julkistamisesta
sopivaksi katsomallaan tavalla.

Jos toimeksiantajan tai toimeksisaajan on sdantdjen vastainen toiminta on jatkuvaa ja
luonteeltaan olennaista, telemarkkinointiryhmalla on oikeus saattaa asia ASML:n
hallituksen kasiteltavaksi. Jos hallitus havaitsee toimeksiantajan tai toimeksisaajan
rikkoneen kaytannesaantoja olennaisesti ja toimineen selkeasti sddnndista piittaamatta,
hallitus voi erottaa jAsenen ASML:n sdénttjen mukaisesti. Hallituksen tulee kuulla kyseista
toimeksiantajaa tai toimeksisaajaa asiassa ja antaa kohtuullinen maéaraaika toiminnan
muuttamiseksi saantdjen mukaiseksi.

Jos ASML:n hallitus on erottanut liiton jAsenend olleen toimeksisaajan, liiton jasenina
olevien toimeksiantajien tulee ilmoittaa ASML.:lle kirjallisesti 30 paivan kuluessa tiedustelun
saatuaan, aikooko se jatkaa sopimussuhdettaan kyseisen toimeksisaajan kanssa.



	 

