K“l“ annIKEunEllISE \ ‘}:‘\%\“
S R
‘E\“\‘?"k‘.
\‘_\.‘. X X
b \
R




OPTISEN ALAN KULUTTAJAOIKEUDELLISET
KAYTANNOT

Optisen alan kuluttajaoikeudelliset kaytannot on Nakeminen ja
silmaterveys NAE ry:n toimittama opas kuluttajan ja
optikkoliikkeen valisiin tilanteisiin. Se on tarkoitettu ohjeeksi
kaikille optisen alan yrityksille ja ammatinharjoittajille Suomessa.

Kuluttajaoikeudelliset kaytannot maarittelevat jokaisen laillistetun
optikkoliikkeen ja silmalaakarin oikeudet ja vastuut seka alan
eettiset kaytannot. Ne sisaltavat sopimuksen ja kaupan tekemisen
kaytannot, ja kertovat, miten toimia tilanteessa, jossa tuotteessa
epaillaan virhetta tai siita halutaan tehda valitus.
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Osal

Optikon ja
laakarin oikeudet
ja vastuut

Laillistetun optikon toimenkuva

Terveydenhuollon ammattihenkillain  (559/1994)
perusteella silmalasien maaraaminen on laakarin tai
optikon ammattipatevyytta edellyttava tehtava.
Terveydenhuollon ammattihenkildasetus (564/1994)
kieltaa optikkoa itsendisesti maaraamasta silmalase-
ja henkildlle, joka on alle 8-vuotias, tai jolle on tehty
silmaleikkaus, tai jolla on ilmeinen silmasairaus, tai
jonka nadntarkkuus on alentunut. Asetuksen teksti
tarkoittaa, ettd kaikille muille optikko saa maarata
itsendisesti silmalasit. Silmalasien maaraaminen on
optometrian oppikirjoissa jaettu eri vaiheisiin, joihin
nadntutkimuksen (refraktio) lisaksi kuuluu silmalasi-
maaritys (prosessi) ja silmalasimaarays (kirjallinen
dokumentti, jonka perusteella vasta voidaan
valmistaa yksildlliset silmalasit).

Refraktiosta silmdlasimaaraykseen

Kaikki sellaiset silmalasimaarityksen osatekijat,
jotka liittyvat linssioptiikan  yksityiskohtaiseen
maarittami- seen, ja jotka ovat suorassa yhteydessa
naontutki- muksen tulokseen, ovat tehtavia, joita voi
suorittaa

Optikolla, optisella myyjdlld ja silmélddkdrilla

on oma vastuualueensa ja toimenkuvansa nédén-
tutkimuksen tekemisessd. Henkilékuntaa koulutta-
malla optikkoliikkeissd voidaan mddrittdd tilanteet,
joissa tarvitaan optikon asiantuntemusta ja mitkd
tilanteet myyjd voi hoitaa itsendisesti.

itsendisesti vain terveydenhuollon ammattihenkild,
joka on saanut tehtaviin asianmukaisen koulutuksen
(optikko). Silmalasimaarayksen tekeminen on siis
ase- tuksen 16 §:n tarkoittamaa toimintaa.

Myyjan toimenkuva

Taittovirheen tutkimisen (refraktio) jalkeen tehtdva
silmalasimaaritys ja silmalasimaarays sisaltavat myos
sellaisia tydtehtavia, jotka eivat edellyta terveyden-
huollon ammattihenkilon patevyytta. Optikkoliikkeen
myyja voi suorittaa itsendisesti niitd silmalasimaa-
ritykseen liittyvia osatehtdvia, jotka alan ammattis-
tandardin mukaan eivat edellytd optikon ammatti-
patevyytta. Optikkoliike voi maarittdda ne prosessin
osatehtavat, joita myyja voi suorittaa koulutuksensa ja
kokemuksensa perusteella optikon toimeksiannos- ta
ja taman valvonnassa. Talldin myyja ei toimi itsenai-
sesti tehdessaan silmalasimaarityksen osatehtavia.

Henkilokuntaa kouluttamalla optikkoliikkeissa voi-
daan maarittaa ne tilanteet, joissa optikon asiantun-
temus on valttamatonta, kun tehddan asiamukainen
silmalasimaaritys ja laaditaan silmalasimaarays. Re-
septi annetaan nadntutkimuksen maksullisuudesta tai
maksuttomuudesta riippumatta tutkitulle.

Toimenkuvien kirjaaminen

Yksityisesta ~ terveydenhuollosta annetun lain
(152/1990) perusteella jokaisessa optikkoliikkeessa

OPTISEN ALAN KULUTTAJAOIKEUDELLISET KAYTANNOT




OPTISEN ALAN KULUTTAJAOIKEUDELLISET KAYTANNOT

on nimettyna palveluista vastaava johtaja, jolla on
Suomessa voimassa oleva optikkolaillistus. Palvelu-
johtaja vastaa siita, etta toimipisteen henkildkunnan
koulutus ja osaaminen vastaavat tyénjohdon osoit-
tamia toimenkuvia ja tehtavia. Jokaisen optikkoliik-
keen tulee tehda lyhyt yhteenveto kunkin tyontekijan
toimenkuvista ja osaamisalueista. Kaikilla myyijilla on
oikeus suorittaa tehtavia, jotka eivat asetuksen pe-
rusteella kuulu vain optikon tyétehtaviin (esimerkik- si
kehysten esittely). Lisdksi saadun koulutuksen tai
kokemuksen perusteella myyja voi tehda optikon
valtuuttamana sellaisia silmalasimaarityksen osa-
tehtavia, jotka lahtdkohtaisesti edellyttavat optikon
ammatti osaamista (esimerkiksi linssin valinta ja
mitoitus). Nama tydtehtdvat on talldin kirjattava
kyseessa olevan tydntekijan toimenkuvaan.

Palvelujohtaja vastaa siita, ettd optikkoliikkeen eri
ammattihenkildiden toimenkuvat on asianmukaisesti
ohjeistettu ja dokumentoitu.

Optikko ladkarin valtuuttamana

Valviran ja aluehallintovirastojen edeltdjat Tervey-
denhuollon oikeusturvakeskus ja laaninhallitukset
ovat todenneet yhteisena kannanottonaan vuonna
2007 katsovansa, etta kun silmatautien erikoislaakari
on tutkinut silmasairautta sairastavan potilaan, han
voi ohjata potilaan optikolle silmalasien maaritysta
varten ja antaa samalla optikolle luvan lasien maa-
rittdmiseen maaritellyn ajan (esim. 6 kk) kuluessa
silmaladkarin tutkimuksesta. Valvontaviranomaisten
kasityksen mukaan talléin ei ole kyse ammattihenki-
[6asetuksen 16 §:ssa tarkoitetusta itsenaisesta lasien
madraamisesta. Optikon toimintaa saatelevan am-
matinharjoittamisasetuksen 16 § rajaa ne tapaukset,
jolloin optikko ei voi itsendisesti maarata silmalaseja.
Sen sijaan laakari voi aina ohjata hoidossa olevan po-
tilaan optikolle nadntutkimusta varten. Talléin optik-
ko ei maaraa laseja itsendisesti vaan laakarin valtuut-
tamana. Periaate koskee asetuksen 16 §:n kaikkia eri
kohtia.

Palvelujohtaja vastaa siitd,
ettd optikkoliikkeen eri
ammattihenkiléiden

toimenkuvat on
asianmukaisesti ohjeistettu
ja dokumentoitu.

Paasaantoisesti kuluttajan ilmoittama suullinenkin
tieto valtuutuksesta riittdd, jos se voidaan
luotettavasti todentaa eika tiedon luotettavuutta ole
perusteltua epailla. Optikkoliikkeen asiakaskorttiin
tulee talléin tehda valtuutuksesta merkinta, josta
ilmenevat laakarin nimi ja se, onko tieto saatu
kirjallisena vai suullisena.

Refraktio - osa silmalasimaaraysta

Kun optikko tai silmalaakari tekee kuluttajalle nadn-
tutkimuksen (refraktio), madritetadn taittovirheen
korjaavan linssin korjausarvo. Refraktiotieto on talldin
se keskeinen taustatieto, johon varsinainen
silmalasimaardys perustuu. Pelkdn refraktiotiedon
luvuilla ei kuitenkaan voida valmistaa silmélaseja.

Silmalasimaaritys on prosessi, jossa refraktiotiedon
lisdksi selvitetadan mahdollisten edellisten silmdlasien
kayttbhistoria, suoritetaan uusien lasien kayttotarve-
analyysi, maaritetaan lahilisan teho tarve-etdisyyden
mukaiseksi, analysoidaan erilaisten linssityyppien
etuja ja haittoja kayttotarpeen suhteen. Lisaksi ote-
taan tarvittavat linssien asennusmitat ja selvitetdan
muut keskeiset tekijat, joilla on vaikutusta refraktion
mukaisten silmalasien sopivuuteen ja toimivuuteen.

Vasta silmalasimaarityksen lopputuloksena syntyy
silmalasimaarays, jonka perusteella voidaan valmis-
taa kuluttajalle hanen tarpeisiinsa sopivat yksilélliset
silmalasit.

Refraktio ja maaritys eri henkildilta

Refraktion tekija (optikko tai silmalaakari) vastaa aina
oman palvelunsa oikeellisuudesta eli siita, etta silman
taittovirhe on oikein maadritetty.
Silmalasimaaritysprosessi tapahtuu yleensa vasta
siind optikkoliikkeessa, josta tuote ostetaan. Niinpa
silmalasimaarityksen sisaltamien toimenpiteiden
oikeellisuudesta vastaa liike, joka toimittaa lasit.
Refraktion tekija vastaa omasta osuudestaan, mutta
ei siitd, minkalaiset linssit valitaan ja miten ne
mitoitetaan ja asennetaan. Siita kantaa jakamattoman
vastuun tavaran myyjaliike.

Refraktion tekija voi halutessaan tehda myds silma-
lasimaaritysprosessin  lahes kokonaan valmiiksi,
mutta talléin han kantaa vastuun myds taman
palvelun oikeellisuudesta, vaikka tuote ostettaisiin
toisesta liikkeesta.

Kaytanndssa vastuu usein jakautuu refraktion- ja sil-
malasimaarityksen tekijéiden kesken. Kummallakin
osapuolella on jakamaton vastuu oman palvelunsa
oikeellisuudesta, vaikka refraktio ja silmalasit hankit-
taisiin eri paikoista.



Silmalasireseptin voimassaoloaika

Kuluttajariitalautakunnan  vakiintuneen  ratkaisu-
kaytannon perusteella kahden erilaisen reseptin oi-
keellisuuteen/virheellisyyteen ei oteta kantaa, jos
naon tutkimusten valinen aikaero on yli puoli vuotta.
Resepti ei voi olla voimassa tilanteessa, jossa
palvelun oikeellisuuteen ei enda voida ottaa kantaa.
Taman ja Optometrian Eettisen Neuvoston “Hyva
naontutkimuskaytanté” -ohjeistuksen perusteella
silmalasireseptin voimassaoloaika on enintdadan 6
kuukautta tutkimushetkestd. Voimassaoloaika tulee
kirjoittaa reseptiin, jotta kuluttaja on tietoinen asiasta.
Joissain tapauksissa reseptiin voidaan kirjata myos
tata lyhyempi voimassaoloaika.

Reseptimerkinnat

Silmalasireseptien tietosisallét vaihtelevat edelleen
melko paljon reseptin laatijasta riippuen. Minimin
madrittelee Kanta-jarjestelma. Tietojen vaillinaisuus
on my6s joskus johtanut virheellisten lasien
valmistamiseen. Optometrian Eettisen Neuvoston
"Hyva naontutkimuskaytantd” -ohjeistukseen pe-
rustuvan vakiintuneen kaytannon mukaan reseptissa
tulee olla vahintaan seuraavat tiedot:

e tutkittavan nimi,

e sellainen refraktiotulokseen perustuva
silmalasilinssien voimakkuustieto, jonka
perusteella kolmas osapuoli voi tehda
mahdollisesti tarvittavan silmalasimaarayksen,

e korjattu naéntarkkuusarvo,
paivamaara seka refraktion tekijan nimi.

Lisaksi reseptissa tulisi olla seuraavat maininnat:
"Resepti on voimassa 6 kuukautta” ja ”Lopullinen
silmalasimaarays tehdaan linssivalinnan yhteydessa”.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto on selkedsti todennut, etta
reseptin voimassaoloa ei saa sitoa jonkun tuotemer-
kin kayttodn linssivalinnan yhteydessa.

Virhe palvelussa

Kuluttajansuojalaki on saadellyt vuodesta 1978 lah-
tien kulutushyddykkeiden ja palveluiden tarjontaa,
markkinointia ja myyntia. Lain mukaan palvelu on
virheellinen, kun sita ei ole tehty ammattitaitoisesti ja
huolellisesti.

Virheellisyytta arvioitaessa otetaan perusteeksi va-
kiintuneet toimintatavat ja kaytannot, ei yksittaisen
kuluttajan odotus.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto
on selkedsti todennut, ettd
reseptin voimassaoloa ei saa

sitoa jonkun tuotemerkin
kdyttéén linssivalinnan
yhteydessd.

Optisella alalla virhe palvelussa jaetaan kahteen
ryhmaan. Virhe voi olla joko refraktiossa tai
silmalasimaarityksessa. Refraktion ja silmalasi-
maarityksen on voinut tehda yksi ja sama henkilo, tai
ne on voinut tuottaa kaksi eri henkil6a.

Merkittava virhe refraktiossa

Kuluttajariitalautakunnan  vakiintuneen kaytannén
mukaisesti kahden tai useamman erilaisen refrak-
tiotuloksen mahdollista virheellisyytta arvioitaessa
edellytetaan, etta tutkimusten valinen aikaero on
enintdan 6 kuukautta. Tutkimustulosten eroa arvi-
oidaan eron efektiivista vaikutusta tutkittavalle tar-
kastelevan Defokus-laskennan avulla. Laskentamalli
huomioi pelkkaa sfaarisen ekvivalentin dioptriaeroa
paremmin erilaisten refraktioiden tutkittavalle tuotta-
man naontarkkuuseron. Defokus-laskentaa suoritta-
vat muun muassa Optisen Tyotarkastuslautakunnan
asiantuntijajasenet.

Alle 0,50 dioptrian ero kahden refraktiotuloksen sfaa-
risen ekvivalenttiarvon valilla on harvoin merkitseva.
0.25:n, jopa 0.50:n eroja sfaarisessa tai sylinterivoi-
makkuudessa pidetdaan yleisesti ottaen normaali-
hajontaan kuuluvina.

Virhe silmalasimaarayksessa

Vaikka refraktio olisi tehty ammattitaitoisesti ja
huolellisesti, virhe saattaa syntya silmalasimaaritys-
prosessin yhteydessa. Selvitys entisten silmalasien
kayttohistoriasta saattaa puuttua tai se tehdaan puut-
teellisesti, minka seurauksena paadytaan kuluttajan
kannalta virheelliseen ratkaisuun. Uusien silmalasien
kayttétarveselvitys saattaa olla puutteellinen, minka
seurauksena valitaan kayttoon sopimaton linssityyp-
pi. Edelleen valittujen linssien optiset asennusmitat
saatetaan ottaa virheellisesti, jolloin silmalasit
valmistuvat virheellisind, tosin aivan mittojen
mukaisesti. On myds tilanteita, jolloin tarvittavat
linssit eivat sovi valitun kehyksen kanssa yhteen,
valittu kehys ei sovi kayttdtarkoitukseen tai silmalasit
eivat muuten sovi

OPTISEN ALAN KULUTTAJAOIKEUDELLISET KAYTANNOT
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Puhtaasti esteettiset tekijdt
eivdt koskaan muodosta

kuluttajasuojalain
tarkoittamaa virhettd.

asiakkaalle anatomisten tai allergisten tekijoiden ta-
kia. Virhe saattaa syntyd myos tietojen kirjaamisvai-
heessa.

Puhtaasti esteettiset tekijat eivat koskaan muodosta
kuluttajasuojalain tarkoittamaa virhetta.

Silmalasimaaritysprosessin sisaltama palvelu koostuu
monista yksityiskohdista, joissa tarvitaan ammatillista
osaamista. Silmalasimaaritysprosessin eri vaiheiden
oikeellisuudesta vastaa liike, joka myy silmalasit ku-
luttajalle. Vakiintuneen kuluttajaoikeudellisen kay-
tannén mukaan kuluttaja vastaa silmalasit myyvalle
liikkeelle digitaalisessa toimintaymparistdssa anta-
miensa tietojen ja mittojen oikeellisuudesta itse.

Virhe refraktiossa - vastuu ja kustannukset

Kuluttajansuojalaki  antaa  1.1.2022  alkaen
kuluttajalla oikeuden valita virheen korjauksen ja
uuden tuotteen vdlilla. Kuluttajan on annettava
virheen tekijalle kohtuullinen aika korjata virhe, ja
korjaus on  vastaavasti tehtdava viipymatta.
Voittamaton este tai kohtuuttomaksi muodostuvat
kustannukset muodostavat poikkeuksen.

Kun refraktion tekee optikko tai silmalaakari, han vas-
taa oman palvelunsa oikeellisuudesta. Silméalasimaa-
rayksen tekija (= silmalasit myyva taho) vastaa oman
palvelunsa oikeellisuudesta ja tuotteen virheetto-
myydesta.

Jos kuluttaja epdilee, ettd hanen silmalaseissaan on
virhe, ensin on selvitettava silmalasimaarayksen
oikeellisuus ja tuotteen virheettomyys. Jos tuotteesta
ei loydy virhettd, kuluttajan tulee ottaa yhteyttd
refraktion tekijaan, jolle tulee antaa mahdollisuus
virheen todentamiseen ja korjaamiseen. Jos
refraktion tekija toteaa virheen, han korjaa palvelussa
olleen virheen kirjoittamalla uuden reseptin (=uuden
refraktio tiedon). Tasta palvelusta (=uusintatarkastus)
kuluttajaa ei saa laskuttaa.

Lisaksi virheentekija on vastuussa niista valittdmista
kustannuksista, joita virhe on aiheuttanut.

Kaytanndssa yleensda joudutaan uusimaan linssit.
Kustannukset kohdistuvat talldin linssien hankinta-
hintaan ja virheen korjaamiseen kaytettyyn tybaikaan
(= tilaus, valmistus, luovutus, muu). Virheen tekijaa
voi laskuttaa vain virheen korjaamisesta syntyneiden
kustannusten osalta, ei linssien myyntihinnan perus-
teella. Lain perusajatus on se, ettei kenenkaan ole
tarkoitus hyotya toisen tekemasta virheesta, muttei
mydskaan siirtad kustannuksia sellaiselle osapuolelle,
joka ei ole tehnyt virhetta.

Sopimusteknisesti asiakkaalla on sopimussuhde joko
erikseen refraktiontekijaan ja silmalasien myyjaan tai
molemmat toimittaneeseen, mutta myyjaliikkeella ei
valttamatta ole sopimussuhdetta refraktiontekijaan,
ainoastaan asiakkaaseen. Taman takia myyjaliikkeen
tulisi periaatteessa laskuttaa syntyneet kustannukset
ensin asiakkaalta, joka sitten maksukuittia vastaan voi
laskuttaa  kulut  varsinaiselta  virheentekijalta.
Kaytanndssd on kuitenkin suositeltavaa, ettd
myyjaliike sopii asian suoraan refraktiontekijan
kanssa ja lahettaa laskun virheentekijalle.

Asiasta on etukateen sovittava osapuolten valilla. Tal-
l6in alan ammattilaiset hoitavat asian kuntoon keske-
naan, eika kuluttajan tarvitse toimia laskun kierratta-
jana.
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Osa 2

Kuluttajaoikeus
ja eettiset
kaytannot

Kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalaki tuli voimaan vuonna 1978. Laki
koskee kulutushyddykkeiden tarjontaa, myyntia ja
markkinointia elinkeinonharjoittajalta  kuluttajalle.
Lain tarkoittama kuluttaja on henkild, joka hankkii
tuotteita yksityista kayttéaan varten eli muuhun kuin
elinkeinotoimintaan. Laki ei koske kauppaa, jota teh-
daan yritysten, yhdistysten tai muiden organisaati-
oiden kanssa. Elinkeinonharjoittajaksi maaritellaan
yritys, jonka toimintaan liittyvat kasitteet ammatti-
mainen myyntityd, ansiotarkoitus ja yrittajariski. Kaik-
ki optikkoyritykset ovat taman lain piirissa. Lain tar-
koittamat kulutushyddykkeet ovat seka tavaraa ettad
palveluita, joita markkinoidaan kuluttajille ja hanki-
taan yksityistalouteen.

Virhe kulutushyddykkeessa

Tuotteen valmistusvika on tyypillinen, mutta ei ainoa,
lain tarkoittama virhe. Virheeksi katsotaan myos se,
ettei tuote vastaa siitd etukateen annettuja tietoja.
Tyypillisesti markkinoinnin ja mainonnan ylilupaukset
ovat lain tarkoittama virhe.

Selva virhe on myds kyseessa, jos tuote ei sovellu
kayttotarkoitukseensa tai kestaa lyhyemman ajan
kuin perustellusti voisi odottaa.

My@s riittavien asennus- ja kayttoohjeiden seka kayttd
varoitusten puute tulkitaan lain tarkoittamaksi
virheeksi.

Kaikki optikkoyritykset ovat kuluttajansuojalain
plirissd. Laki mddrittelee muun muassa kulutus-
hyddykkeen kdyttéicin, mahdollisen virheen ja
tyytyvdisyystakuun. Kulutushyédyke voi olla
optinen palvelu, fyysiset silmdlasit tai piilolinssit.

Palvelun katsotaan olevan virheellinen, jos sita ei ole
tehty ammattitaitoisesti ja huolellisesti. Rajan
vetaminen palvelun virheen tai virheettomyyden
valille on usein hyvin vaikeaa, koska mitaan selkeita
rajoja tai mittoja ei ole olemassa. Lain tulkinta lahtee
kuitenkin niin sanotusta yleisesta kasityksestd, ei
yksittdisen kuluttajan odotuksista, jotka voivat
huomattavasti erota eri kuluttajien valilla.

Silmalasit sisaltavat yha enemman myos digitaalisia
elementteja.

Digitaalisia elementteja sisaltavan tavaran kaupassa
myyjan on huolehdittava siitd, ettd ostajalle
tiedotetaan turva- ja muista paivityksistd, jotka ovat
tarpeen kyseisen tavaran sailyttamiseksi sopimuksen
mukaisena, ja ettd ne toimitetaan ostajalle
kohtuulliseksi kyseisessa tapauksessa katsottavan
ajanjakson ajan, jos kyse on digitaalisen sisallon tai
palvelun kertatoimituksesta. Velvollisuus on voimassa
joka tapauksessa sen ajanjakson ajan, jonka myyja on
vastuussa tavaran virheellisyydesta.

Muussa tapauksessa tavarassa on virhe. Jos ostaja ei
kuitenkaan asenna asianmukaisesti toimitettuja
paivityksia kohtuullisessa ajassa, myyja ei vastaa
kyseisen paivityksen puuttumisesta aiheutuvasta
virheestd edellyttdaen, ettd myyja on ilmoittanut
ostajalle paivityksen saatavuudesta ja siitd, mitad
seurauksia paivityksen asentamisen laiminlydnnilla
on, ja paivityksen asentamatta jattdminen tai sen
virheellinen asennus ei johdu ostajalle annetuista
puutteellisista asennusohjeista.
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Digitaalisia elementtejd sisaltava tavara ei ole
virheellinen mydskaan silloin, kun ostajalle on
nimenomaisesti annettu sopimuksen tekoajankohtana
tieto siita, ettei paivityksistd tiedoteta eika niita
toimiteta ja ostaja on taman selkedsti hyvaksynyt.

Tuotteen kestoika

Kuluttajansuojalaki maarittelee tuotteen normaaliksi
kestoidksi ajan, jonka kuluttajalla on oikeus odottaa
tuotteen kestavan normaalikdytossa. Kayttdvuosien
aikana tuotteeseen voidaan joutua tekemaan huolto-
ja ja korjauksia kuluttajan laskuun.

Eri tuotteiden kestdavyyden odotusarvo arvioidaan
tuotekohtaisesti. Tuotteen hintaa pidetaan kestavyy-
den yleisena perustana. Siten kalliilta tuotteelta voi-
daan odottaa pidempaa kestoikdaa kuin vastaavalta
halvemmalta tuotteelta.

Kuluttajariitalautakunta on vuosien mittaan linjannut
eri tuoteryhmien kestoikda ratkaisusuositustensa
kautta. Normaalihintaisten silmalasien yleiseksi
kestoiaksi on ratkaisuissa vakiintunut noin 3 vuotta.
Niin sanottujen halpalasien kestoiaksi voidaan katsoa
kuitenkin vain noin yksi kolmasosa normaalista silméa-
lasien kestoiasta.

Virhevastuu

Kuluttajansuojalain  kasite virhevastuu tarkoittaa
myyjan vastuuta tuotteen virheettémyydesta, joka on
voimassa tuotteen oletetun kestoian ajan. Siten nor-
maalihintaisten silmalasien virhevastuuaika on kolme
vuotta ja halpalasien noin puolet siita.

Myyjan vastuu virheen seuraamuksista pienenee
kayttéian kasvaessa, kuluttajan tuotteesta saaman
kayttohyddyn kasvaessa. Virhevastuun ja kayttohyo-
dyn valista yhteytta kuvaa seuraava esimerkki: Kulut-
taja ostaa silmalasit, jotka maksavat 300 euroa. Kah-
den vuoden kuluttua niista [6ytyy virhe, joka ei johdu
kuluttajan omasta kaytosta, vaan tuotteessa on ollut
virheellinen ominaisuus. Kuluttaja on talléin saanut
laseista kayttéhyotya jo kahden vuoden ajan ja vain
kolmasosa jaa puuttumaan. Myyjalla on talléin oikeus
korjata virhe, ja ostajalla on oikeus vaatia 100 euron
alennusta uusista laseista. Kuluttajalla on myds
oikeus vaatia 100 euron hyvitysta, jos laseja ei voida
korjata.

Virhevastuun todistustaakka

Tuote on viallinen jo alusta alkaen, jos siina ilmenee
virhe 12 kuukauden kuluessa tavaran kayttoon-
otosta. Virhetta ei kuitenkaan ole, jos myyja pystyy
osoittamaan, ettd virhe johtuukin  kuluttajan
kayttdvirheesta.

Talloin todistustaakka on myyjalla — hanen tulee
pystya osoittamaan, etta esimerkiksi linssien naarmut
johtuvat  vadranlaisesta, annettujen  ohjeiden
vastaisesta kasittelysta.

Kun tuote on ollut kaytdssa yli 12 kuukautta, siirtyy
todistustaakka kuluttajalle. Hanen pitdad pystya
osoittamaan, etta tuotteessa ilmennyt virhe ei johdu
vaarasta kaytosta tai muusta ohjeiden vastaisesta
toiminnasta.  Kuluttajan on osoitettava, etta
virhekynnys on ylittynyt, ja etta virhe johtuu tuotteen
viallisuudesta eika huonosta tai vaarasta kaytosta.

Takuu on lisdetu

Virhevastuu on lain antama suoja ja takuu myyjan va-
paaehtoisesti antama lisdetu, jolla halutaan viestia
kuluttajalle  tuotteen laadusta. Sopimussuhde
kaupasta ja siihen liittyvasta takuusta on aina
kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vélinen, vaikka
usein vahittaisliikke vain valittaa kuluttajalle takuun,
jonka myontdja on valmistaja, maahantuoja tai
markkinointiketju.

Takuun tulee olla kuluttajalle aito lisaetu, joka ylittaa
virhevastuun antaman suojan. Siten takuuna ei saa
markkinoida kuluttajasuojalain tarkoittamaa virhe-
vastuuta.

Useimmiten tuotteen virhevastuuaika on pidempi kuin
myyjan my6ntama takuuaika, mutta takuuaika taas
saman mittainen kuin virhevastuun todistustaakka-
aika, eli 12 kuukautta. Siten silmalaseille my6nnetty 1
vuoden takuu tarkoittaa kaytannossa sita, etta myyja
ottaa tuotteen todistustaakkavastuun vuoden ajaksi,
kuten virhevastuu jo edellyttid. Takuuaikana tehdyista
korjauksista ei padsaantoisesti voi laskuttaa.

Takuuehdot

Tavarassa on takuun piiriin kuuluva virhe, jos se huo-
nontuu tai rikkoutuu takuuaikana takuussa tarkoi-
tetulla tavalla. Takuuehdot rajaavat yleensa takuun
ulkopuolelle ostajan toiminnasta aiheutuneen huo-
nonemisen tai rikkoutumisen, esimerkiksi vaaranlai-
sesta kasittelysta aiheutuneet virheet.

Silmalaseille mydnnetaan yleisesti vuoden tai jopa
kahden vuoden takuu. Kaikkien osapuolien, takuun
myontajan, myyjaliikkeen ja myds asiakkaan kannat-
taa lukea huolella takuuehdot, jotta eri osapuolet
tietavat, mita takuu oikeasti kattaa. Ymparipyoreat tai
epaselvat ilmaisut tulkitaan riitatapauksissa yleensa
kuluttajan eduksi.

Takuutodistuksen antaminen on pakollista ja se on
annettava ostajalle aina kirjallisena tai séhkéisesti
siten, ettd ostaja voi tallentaa ja toisintaa sen
muuttumattomana. Takuutodistus on toimitettava
ostajalle viimeistddn tavaran luovutushetkelld.



Tyytyvaisyystakuu

Silmalasilinsseille on pitkdan mydnnetty tyytyvaisyys-
takuita. Niilla yleensa linssien valmistaja haluaa saada
kuluttajan luottamaan esimerkiksi moniteholasien
toimivuuteen. Tassa tapauksessa tyytyvaisyystakuu
tarkoittaa siis sitd, etta kuluttaja voi kokeilla uusia
moniteholinsseja, ja jos han ei ole niihin tyytyvainen,
han saa tilalle veloituksetta toisenlaiset linssit.
Yleensa tyytyvaisyystakuussa ei luvata kaupan pur-
kua tai edes linssien hintaeroa takaisin.

Tyytyvaisyystakuun ehdot tulee aina eritella kulut-
tajalle suullisesti tai kirjallisesti. Mikali ndin ei tehda,
vaan puhutaan yleisesti tyytyvaisyystakuusta, syntyy
tilanne, jossa kuluttajalla on oikeus kaupan purkuun
pelkan tyytymattdomyyden perusteella ilman, etta
tuotteessa olisi ollut kuluttajasuojalain tarkoittamaa
virhetta. Purkuun riittad talléin se, ettei asiakas ole
tyytyvainen. Jos myyja ei anna takuuehtoja kirjallises-
ti tai selvita niita suullisesti, takuun sisaltéa tulkitaan
aina laajasti kuluttajan edun kannalta.

Toimituksen viivastyminen

Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajan tulee ottaa
yhteytta myyjaan, jos tilattua tuotetta ei toimiteta so-
vittuna ajankohtana. Ostajan on kuitenkin annettava
myyjalle kohtuupituinen lisdaika ennen kuin kaupan
voi purkaa. Lisaajaksi on yleensa tulkittu enintaan
alku perainen toimitusaikalupaus.

Lain tarkoittamia hyvaksyttyja syita viivastymiselle
ovat tilanteet, joihin myyja ei voi vaikuttaa, ja jotka
ovat ylivoimaisia esteitd. Laki tarkastelee asiaa myos
kohtuullisuuden nakékulmasta: viivastymiselle on hy-
vaksytty syy, jos sopimuksen tayttaminen edellyttaa
myyjalta kohtuuttomia uhrauksia verrattuna sopimuk-
sen tayttamisen merkitykseen ostajalle. Silmalasit
ovat tyypillisesti yksil6llisesti valmistettu tilaustuote,
jonka ilmoitettu valmistumisaika on yksi kaupan
sopimusehtoja. Myyja lupaa tuotteen toimitettavaksi
tiettyyn hintaan ja tiettyna ajankohtana. Ostaja taas
lupaa maksaa tuotteesta sovitun hinnan sovittuna
ajankohtana. Silmalasien viivastyminen voi johtua
monista eri tekijoista, joihin myyjaliike ei voi aina edes
vaikuttaa. Toisaalta kuluttaja on saanut lupauksen
tuotteen toimitusajasta, ja se on myos osatekija
kuluttajan ostopaatokselle.

Silmalasien valmistumisen merkittava viivastyminen
antaa oikeuden kaupan purkuun, joka jo sindllaan

on myyjaliikkeelle huomattava taloudellinen tappio.

Kyse on yksilollisesti valmistetusta tuotteesta, jonka
edelleen myynti kolmannelle osapuolelle on kaytan-
néssa mahdotonta.

Toimitusaikaa 30 paivaa

Kuluttajansuojalain mukaan tavara on luovutettava
viimeistaan 30 paivan kuluessa sopimuksen tekemi-
sesta, mikali muuta ei ole sovittu. Liike voi aina sopia
kuluttajan kanssa jostain muustakin ajasta, joka voi
olla vaikka kuinka pitka. Kyse on ostajan ja myyjan va-

lisesta sopimuksesta, ellei siihen liity ostajan kannalta
kohtuutonta sopimusehtoa.

Monien erikoislinssien toimitus voi kestaa pidempaan
kuin 30 paivaa. Tarkeaa on, etta kuluttaja tietaa toimi-
tusajan ja on hyvaksynyt sen yhdeksi kaupan ehdoksi.

Hyvitys viivastymisesta

Mikali tuotteen toimitus viivastyy sovitusta, ostajalle
syntyy oikeus saada kohtuullinen hyvitys kauppa-
summasta.  Vakiintuneen  kaytannén  mukaan
kohtuulliseksi on katsottu 5 %:n hyvitys jokaiselta
alkavalta viikolta, jonka toimitus viivastyy. Mikali
toimitusaikaa ei ole erikseen sovittu, on se
Kuluttajansuojalain madrittelema enimmais-
toimitusaika, 30 paivaa sopimuksen tekemisesta eli
silmalasien tilauksesta. Maksimiviivastys voi olla
enintaan 20 %, eli neljalta viikolta. Jos tuote viivastyy
tata enemman, ostajalle syntyy oikeus kaupan
purkuun ja hanelle syntyneiden kustannusten
korvaukseen.

Lisaksi on huomioitava, ettd ostajalle syntyy valitén
oikeus purkaa kauppa viivastyksen vuoksi kohtuul-
lista lisdaikaa asettamatta, jos myyja kieltaytyy toi-
mittamasta tavaraa, ostaja on ilmoittanut sovitun
toimitusajan olevan kannaltaan on hanen kannaltaan
olennainen kaupan ehto tai toimitusajan voidaan
katsoa olevan olennainen kaupan ehto kaupan solmi-
mistilanteen olosuhteet huomioiden.

Esimerkkilaskelma hyvityskaytanndsta: Silmalasit lu-
vataan toimittaa kolmen viikon kuluessa ja kauppa-
summa on 400 euroa. Lasien toimitus viivastyy kaksi
viikkoa ilman hyvaksyttya syyta tai tuotevirhetta.
Talloin kuluttajalla on oikeus vaatia hyvitysta viivasty-
misesta ja saada 10 %:n alennus, eli lasien lopullinen
kauppasumma on tall6in 360 euroa.

Useimmiten tuotteen virhe-
vastuuaika on pidempi kuin
myyjén myontidmd takuuaika,

mutta takuuaika taas pidempi
kuin virhevastuun todistus-
taakka-aika eli 6 kuukautta.
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Lain mukaan kuluttajan on
tehtéva virheilmoitus

viimeistddn kahden kuukauden
kuluessa virheen havaitsemisen
jalkeen.

Jokaisen yrityksen on itse paatettava, kuinka toimia
viivastymistilanteessa, jos kuluttaja itse ei esita vaati-
musta hinnan alentamisesta viivastymisen takia.

Virheilmoituksen tekeminen

Lain mukaan kuluttajan on tehtdva virheilmoitus
kohtuullisessa ajassa virheen havaittuaan ja vii-
meistdaan kahden kuukauden kuluessa virheen ha-
vaitsemisen jalkeen. Jos kuluttaja pitdaa virheellista
tuotetta ja valittaa siita vasta vuoden paasta, han on
todennakdisesti menettanyt oikeutensa korjaukseen/
korvaukseen, vaikka tuotteessa olisikin virhe.

Toisaalta myyja ei saa lain mukaan asettaa kahta kuu-
kautta lyhyempaa aikaa virheilmoituksen tekemiselle.
Kahden kuukauden aika alkaa siita, kun virhe
havaitaan tai se olisi pitanyt havaita. Esimerkiksi
lokakuussa ostettujen aurinkolasien mahdollinen
virheilmoitus on lain piirissa, vaikka reklamointi
tehtdisiin vasta maaliskuussa, kun lasit otettiin
kayttdon kevathangilla.

Hyvityskeinot

Kuluttajansuojalain kuvaamat hyvityskeinot ovat:
« tuotteen korjaaminen virheettémaksi,

« tuotteen vaihto virheettémaksi,

« hinnan alennus, jos tuotetta ei voida korjata tai
« kaupan purku seka vahingonkorvaus, mikali
mitkaan edelld mainitut vaihtoehtoiset hyvitys-
keinot eivat ole mahdollisia.

Hyvityskeinoina voi tarjota: ensin korjaaminen, sitten
vaihto, jonka jalkeen hyvitys ja vasta viimeisena
vaihtoehtona kaupan purku.

Kuluttaja saattaa vaatia kaupan purkua heti, jos tuot-
teessa on jokin ongelma. Laki kuitenkin antaa elinkei-
nonharjoittajalle mahdollisuuden muihinkin hyvitys-
keinoihin. Kaupan purkuun ei tarvitse suostua ennen
kuin muita vaihtoehtoja on kaytetty.

Virheen oikaiseminen

1.1.2022 alkaen ostajalla on oikeus valintansa
mukaan vaatia, ettd myyjd joko korjaa virheen tai
toimittaa virheettémdn tavaran. Myyjd ei kuitenkaan
ole velvollinen oikaisemaan virhettd ostajan
vaatimalla tavalla tai lainkaan, jos siihen on
ylivoimainen este, tai jos siitd aiheutuisi kohtuuttomia
kustannuksia. Téssd tulee erityisesti ottaa huomioon
virheen merkitys sekd tavaran arvo, jos virhettd ei
olisi, sekd se, voidaanko oikaisu suorittaa muulla
tavalla aiheuttamatta ostajalle merkittévdd haittaa.
Tuleva ratkaisukdytintd selventdd myéhemmin
tulkintaa.

Kuluttajan on  korjausvaihtoehdossa annettava
myyjalle kohtuullinen aika oikaisun suorittamiselle, ja
myyjan on tehtava oikaisu viipymatta.

Jos virheentekija ei korjaa virhetta kohtuullisessa
ajassa tai jattaa korjauksen tekemattd, tuotteeseen
jaa virhe, jonka perusteella kuluttajalla on oikeus
kaupan purkuun.

Hinnan alennus

Jos tuotetta ei pystyta korjaamaan tai vaihtamaan vir-
heettémaan, syntyy peruste hinnan alennukselle. Tal-
l6in on yleensa kyse pienesta virheesta, joka ei sinal-
laan esta tai vaikeuta silmalasien kayttda. Pieni virhe
voi olla pieni variero aisoissa, jonkin koristeosan puu-
te tai viallisuus. Tallaista virhetta ei voida korjata tai
vaihtaa ehjaan, koska kehys ei ole enaa tuotannossa.

Laki ei ota suoraan kantaa hyvityksen suuruuteen.
Vakiintuneen kaytanndn mukaisesti kohtuullisena
pienestd virheesta aiheutuvana hinnan alennuksena
voidaan pitdad 10-30 %:n hyvitysta. Alennuksen suu-
ruus maaraytyy virheen merkityksesta kuluttajalle.

Jos silmalasien virhe estaa tai vaikeuttaa selvasti nii-
den kayttoa, eika virhetta voida korjaamalla tai vaih-
tamalla poistaa, tuotteeseen jaa kuluttajansuojalain
tarkoittama virhe, joka oikeuttaa kaupan purkuun.

Menettely oikaistaessa virhe

Ostajan on asetettava korjattava tai vaihdettava
tavara myyjdn saataville. Jos tavara vaihdetaan, osta-
ja saa kuitenkin olla palauttamatta vastaanotta-
maansa tavaraa, kunnes uusi toimitus tapahtuu.

Ostajalla ei ole velvollisuutta maksaa vaihdetun tava-
ran normaalista kéytdstd vaihtamista edeltdvdltd
ajalta.



Virheen oikaisu on suoritettava kohtuullisessa ajassa
siitd, kun ostaja on ilmoittanut myyjélle virheestd, ja
siten, ettei ostajalle aiheudu siitd kustannuksia taikka
merkittévdd haittaa ottaen huomioon tavaran luonne
ja tarkoitus, jota varten ostaja hankki tavaran.

Myyijdn on otettava vaihdettava tavara takaisin omalla
kustannuksellaan.

Kaupan purku

Kaupan purku on oikeutettua, jos muut hyvityskeinot
eivat ole mahdollisia, eikd tuotteessa oleva virhe ole
vahainen. Talléin kuluttaja palauttaa virheellisen
tuotteen ja saa maksamansa kauppasumman koko-
naan takaisin.

Jos kauppa puretaan, ostajan on luovutettava
myyjdlle tavarasta saamansa tuotto sekd maksettava
kohtuullinen korvaus, jos hdnelle on ollut tavarasta
muuta hyétyd.

Jos myyjén on palautettava kauppahinta, hédnen on
maksettava sille korkolain mukaista korkoa siitd
pdivdstd lukien, jona hén vastaanotti maksun.

Jos kaupan purku tulee esille yli 22 kuukautta tavaran
vastaanottamisesta, todistustaakka virheesta on asi-
akkaalla.

Palautettavaa kauppasummaa voidaan myods pienen-
taa, jos kuluttaja on saanut tuotteesta kayttohyotya
ennen virheen havaitsemista. Jos taas virhe on ollut
alusta alkaen olemassa, on koko kauppasumma pa-
lautettava. Kuluttajariitalautakunnan ratkaisukdytdn-
nén perusteella takuuaikana kdyttohyotyd ei voi
véhentdd.

Kaupan purku on edessd, jos
muut hyvityskeinot eivdt ole
mahdollisia eikd tuotteessa
oleva virhe ole vahdainen.

Talloin kuluttaja palauttaa
virheellisen tuotteen ja saa
maksamansa kauppasumman
kokonaan takaisin.

Vahingonkorvausvaatimukset

Laki antaa kuluttajalle oikeuden myd6s vahingonkor-
vaukseen, joka johtuu tuotteen tai palvelun virheesta
tai viivastymisesta. Vahingonkorvaus voi liittya kulut-
tajalle syntyviin valittémiin tai valillisiin kustannuk-
siin.

Valittomia kuluja ovat asian selvittamiseen liittyvat
matkakulut, postikulut, puhelinkulut ja mahdolliset
asiantuntijapalkkiot, jotka ovat olleet tarpeen vir-
heen toteamisessa. Yleensa matkakulut korvataan
vain julkisten kulkuneuvojen kaytén mukaan.

Poikkeustapauksessa voidaan hyvaksya oman auton
kayttd, jolloin kilometrikorvaus on 25 senttida/km
(2021). Useimmiten erilaisten valillisten kulujen
korvaus on yhteensda muutamia kymmenid euroja,
vaikka valittaja olisikin vaatinut satojen eurojen
kustannuksia.

Valillinen vahinko on korvattava, jos myyja on mene-
tellyt torkedan huolimattomasti ja virheesta on synty-
nyt oleellisia menetyksia. Nailla perusteilla ei yleensa
synny  perusteita  korvata ~ mitaan  valillisia
kustannuksia. Usein riitatilanne johtaa varsin
karkeviin  kannanottoihin, joiden  seurauksena
kummallekin osapuolelle syntyy mielipahaa ja
henkista karsimysta. Ne eivat kuitenkaan ole lain
tarkoittama peruste saada vahingonkorvausta.
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Osa 3

Sopimusten
pelisaannot

Kauppa on sopimuskysymys

Kauppa on sopimuskysymys, jossa elinkeinonhar-
joittaja lupaa myyda tuotteen tai palvelun tiettyyn
hintaan ja asiakas lupaa maksaa sovitun summan.
Sopimukseen liittyy myos tavaran toimittaminen tai
palvelun tuottaminen sekda maksaminen sovitun aika-
taulun mukaisesti.

Kun sopimus on syntynyt, se sitoo molempia osapuo-
lia, eikd sitd voi perua ilman perusteltua syyta. Jos
tuotteessa ei ole mitdan virhettd, kauppaa ei tarvitse
purkaa. Myyja voi kuitenkin antaa vapaaehtoisesti
vaihto- tai palautusoikeuden tietyksi ajaksi. On myos
mahdollista sopia avokaupasta, jota voidaan kayttaa,
kun asiakas haluaa harkita kauppaa ja vieda kehykset
kotiin.

Etamyyntisaados

Normaalista sopimuskaytannosta poiketen verkko-
kaupassa ja postimyynnissa kuluttajalla on aina 14
paivan vapaa peruuttamisoikeus ilman perusteltua
syyta. Tama perustuu siihen, ettei kuluttajalla ole

Optikko ja asiakas solmivat kaupan kautta aina
sitovan sopimuksen. Joissakin tilanteissa kauppa
on mahdollista myés purkaa. Optisen alan
sopimuskdytdnnét [Gytyvdt tastd luvusta.

mahdollisuutta tutkia ja tarkastaa ostettavaa tuotetta
etukateen kuten normaalissa myymalakaupassa.

Etamyyntisaados ei kuitenkaan koske lain mukaan
esimerkiksi elintarvikkeita, eika kuluttajalle yksilolli-
sesti valmistettuja tuotteita, joiden myynti edelleen
aiheuttaa elinkeinonharjoittajalle huomattavaa tap-
piota tai tuotetta ei voida lainkaan myyda edelleen.
Peruuttamisoikeuden rajoitus koskee siten silméalase-
ja, jotka valmistetaan yksilllisesti, eika niiden edel-
leen myynti kolmannelle osapuolelle ole mahdollista.
Sen sijaan valmislaseilla on normaali peruuttamisoi-
keus, silla niita ei ole valmistettu yksilollisesti.

Jotkut nettikaupat tarjoavat vapaaehtoisesti esimer-
kiksi 10 paivan vapaan palautusoikeuden, jossa on
kuitenkin noudatettava palautusoikeuden antajan
asettamia ehtoja ja rajoituksia. Talléin ei ole kyse lain
tarkoittamasta vapaasta purkuoikeudesta ilman pe-
rusteltua syyta.

Piilolinssien osalta raja on vedetty paketin avaami-
seen. Jos kuluttaja on avannut netista ostetun piilo-
linssipaketin siten, etta myos linssien steriili sailytys-
osa on avattu (vaikka vain yhden linssin osalta), han
menettdd palautusoikeuden. Pahvikuoren voi avata —
mutta ei ottaa linssia esille steriilista pakkausosasta.

Tilauskaupan peruminen

Kun tuote toimitetaan my6hemmin, on kyseessa ti-




lauskauppa. Mitaan tarkkaa aikarajaa ei ole kuiten-
kaan madritelty sanalle 'my6hemmin’. Jos ostaja rik-
koo tehdyn ostosopimuksen peruuttamalla tavaran
tilauksen ennen tavaran luovutusta, myyjalla ei ole
oikeutta pysya sopimuksessa ja vaatia kauppahinnan
maksamista.

Silmalasit ovat kaytannossa aina tilauskauppaa. Asia-
kas voi siis peruuttaa kaupan milloin tahansa ennen
silmalasien luovutusta. Joskus tilauksen peruminen
voi tapahtua tunnin sisdlld, joskus vasta silloin, kun
asiakkaalle ilmoitetaan silmalasien olevan valmiit
noudettavaksi. Asiakas voi perua tilauskaupan mo-
lemmissa tapauksissa. Jos lasit on jo luovutettu asi-
akkaan kayttoon, han ei voi enaa vedota sopimuksen
purkamiseen tilauskaupan perusteella.

Jos ostaja rikkoo sopimuksen peruuttamalla tavaran
tilauksen, myyjalla on vastaavasti oikeus korvaukseen
hanelle aiheutuneista vahingoista. Myyja saa silloin
laskuttaa tilauksen peruuttajalta kaikki sellaiset kus-
tannukset, joita hanelle on syntynyt sopimuksen te-
kemisesta ja tayttamisesta, jotka todennakdisesti jaa-
vat hyodyttomiksi. Lisaksi myyja voi laskuttaa kaupan
purkamisen tai peruutuksen vuoksi aiheutuneista
kustannuksista.

Myyijan oikeus vahingonkorvaukseen

Vahingonkorvaus silmdlasien osalta tarkoittaa sitd,
etta liike voi laskuttaa tuotteiden hankintamenon, jos
niitd ei voi myyda eteenpdin. Kaytanndssa ainakin
linssit jaavat hyodyttémiksi, jossain tapauksessa
myos kehykset.

Lisaksi vahingonkorvaukseen voidaan laskuttaa tyo-
aikaan liittyvat kustannukset sen jalkeen, kun osto-
paatos tehtiin. Yleensa se pitaa sisallaan muun muas-
sa linssien valinnan, mitoituksen, tilaustoiminnat,
reunahionnan, lopputarkastukset ja tilauksen kasit-
telyyn liittyvan tyon. Varsinaiseen myyntityéhon kay-
tettya aikaa ei voi kuitenkaan laskea tahan kuuluvaksi.
Tilauksen peruuttaneelle asiakkaalle osoitettu lasku
sisaltdaa kuvauksen syntyneista kustannuksista (han-
kintamenot ja kdytetty tydaikaveloitus + alv). Laskus-
sa ei kuitenkaan tarvitse eritelld eri kustannustekijoi-
ta, koska siihen sisaltyy yrityksen talouteen liittyvia
ei-julkisia tietoja.

Jos asia riitautuu ja prosessi etenee Kuluttaja-
ritalautakuntaan, siita voidaan pyytaa tarkempi
selvitys tositteineen ja siitd, miten kustannukset ovat
syntyneet jakautuneet.

Silmalasien purkukustannusten suuruus riippuu siita,

missa tuotantovaiheessa tilaus peruttiin ja erityisesti
siitd, mika on kehyksen ja linssien vélinen hintasuhde.
Jos kyseessa on halpa kehys ja kalliit linssit, jotka on
valmiiksi hiottu ja asennettu, purkukustannus voi olla
hyvinkin yli puolet kauppasummasta.

Joissain tilanteissa purkukustannusta ei synny lain-
kaan: optikkoliike laittaa varatun kehyksen takaisin
myyntiin, linssitilaus saadaan peruttua ennen hio-
motoiminnan aloittamista, eika liike veloita tehdys-
td, mutta hukkaan menneesta tydsta. Kuluttajan on
usein vaikea ymmartaa, ettda muutama tunti aikaisem-
min tehty tilaus on jo saattanut johtaa linssihiomolla
toiminnan aloittamiseen ja siten my6s kustannuksia
on alkanut syntya.

Ennakkomaksu tilauskaupassa

Normaalisti kuluttajalla on velvollisuus maksaa
tavara, kun se on sopimuksen mukaisesti hanen
saatavillaan. Tilauskaupassa voidaan sopia, ettd osa
kauppasummasta maksetaan jo tilauksen tekemisen
yhteydessa. Ennakkomaksun suuruutta arvioitaessa
perustana on toimitusten samanaikaisuus.
Silmalasikehys on yleensa valmis tuote, joka voitaisiin
luovuttaa kuluttajalle vaikka heti. Toisaalta se taas
voidaan vyleensd palauttaa myyntiin tilauksen
peruutuessa. Koko kauppa- summan periminen
etukateen ei ole lain mukaista, koska tilattu tuote ei
ole vield kuluttajan saatavilla.

Optikkoliikkeella on oikeus veloittaa tilauksen yhtey-
dessa ennakkomaksu, jonka suuruus on kohtuullinen
ottaen huomioon se vahingonkorvaus, johon myy-
jalla olisi oikeus kaupan purkamisen tai peruutuksen
takia. Siten ennakkomaksun suuruus kulkee kasi ka-
dessa kaupan purkuun liittyvien kustannusten kans-
sa. Ennakkomaksun yleisohjeena voi pitad 30-50 %:n
osuutta koko kauppasummasta.

Myyjan purkuoikeus

Lain mukaan myds myyja voi purkaa kaupan, jos osta-
ja viivastyy kauppahinnan maksamisessa ja sopimus-
rikkomus on olennainen. Noutamattomat silmalasit
muodostavat optikkoliikkeille taysin turhan kulueran.
Aiemmin tehdyn selvityksen perusteella on arvioitu,
etta keskimaarin jokaiseen liikkeeseen jaa vuosittain
noutamattomia silmalaseja kuluttajahinnoin laskettu-
na noin 1500 euron arvosta. Koko toimialalle se mer-
kitsee 1, 2 miljoonan euron menetysta vuodessa.

Optikkoliikkeella on oikeus purkaa kauppa, jos
asiakas ei nouda ja maksa tilaamaansa tuotetta
maaraajassa huomautuksen jalkeen. Toimialan
vakiintuneen kaytannon perusteella voidaan kolmen
kuukauden maksuviivastysta pitdd olennaisena
sopimusrikkomuksena.
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Taman jalkeen optikkoliike voi purkaa kaupan ja
laskuttaa syntyneet kustannukset samoin perustein
kuin asiakkaan tehdessa tilauskaupan purkamisen.
Tasta tulee informoida kuluttajaa etukateen, jotta han
on varmasti tietoinen kustannuksista, joita hanelle tu-
lee maksettavaksi kaupan purun seurauksena.

Myyjalla ei kuitenkaan ole oikeutta korvaukseen, jos
ostajan maksuviivastys johtuu lain saanndksesta, lii-
kenteen tai maksuliikenteen keskeytyksesta tai
muusta esteestd, jota ostaja ei kohtuudella voi valttaa
eika voittaa.

Totutteluaika

Uudet silmalasit vaativat usein totutteluajan ennen
kuin ne tuntuvat omilta. Joskus kuluttajat yrittavat
purkaa kaupan jo laseja noudettaessa, kun lasit eivat
tunnu heti hyvilta. Silmalasit ovat kuitenkin yksi-
[6llisesti sovitettava tuote, jonka kayttd vaatii tottu-
misajan. Aikaa on vaikea arvioida etukateen, silla se
vaihtelee huomattavasti eri henkildiden valilla.

Ensimmaiset lasit, isot voimakkuusmuutokset, ensim-
maiset monitehot, isot lukulisat, silmien eriparisuus ja
monet muut vastaavat tekijat ovat yleensa tottumista
vaikeuttavia asioita. Niista asiakasta jo yleensa enna-
kolta varoitellaan.

Toimialalla on vakiintunut kasitys siita, missa ajassa
asiakas yleensa oppii ja tottuu kayttamaan uusia la-
sejaan. Yksiteholasien tottumisaika on yleensa noin
viikon kayttoaika ja kaksiteholasien noin kaksi viik-
koa. Moniteholasien ja erityislasien tottumisaika on
useampi viikko. Kayttdaika tarkoittaa uusien lasien
todellista kayttoa, ei laukussa tai laatikossa pitamista.
Useampi viikko tarkoittaa kaytannossa 6-8 viikkoa, ei
koskaan useita kuukausia.

Asiakkaalla on velvollisuus totutella uusiin laseihinsa,
mutta myyjdliike on velvollinen heti tarkistamaan la-
sien tai mitoituksen mahdolliset virheet. Jos lasit luo-
vutustilanteessa tuntuvat “oudoilta”, on selvaa, etta
optikkoliike tarkistaa heti linssien asennusmittojen ja
voimakkuuden oikeellisuuden. Mikali kaikki on kun-
nossa, lasit voidaan luovuttaa asiakkaalle, jota ohjeis-
tetaan totuttelemaan laseihin edella kuvatun aikatau-
lun mukaisesti ja palaamaan takaisin, jos uusien
lasien kaytté tuntuu vaikealta mainitun ajan
jalkeenkin.

Myyja vastaa huollosta

Myyjaliike vastaa normaalisti myymiensa tuotteiden
huollosta ja korjauksista, ellei muuta ole etukateen
sovittu. Myyjalla tarkoitetaan yritysta ja sen kaikkia
toimipisteita. Yhtenaiselta nayttavassa optikko-

liikeketjussa voi olla mukana eri yrityksia, jolloin lain
mukainen korjausvastuu kohdistuu vain siihen yri-
tykseen, joka on myynyt tuotteen. Ketju voi sisdisesti
sopia, etta kaikki ketjun yritykset ja liikkeet vastaavat
myds ketjun muiden jasenten huolloista.

Alalla on ollut aiemmin kaytanto, jonka mukaan lahes
kaikki liikkeet ovat ottaneet huoltoon ja korjattavaksi
myds muualta ostettuja laseja. Optikkoyrityksella ei
kuitenkaan ole lakiin perustuvaa velvollisuutta korja-
ta tai huoltaa laseja, jotka on ostettu toisesta yrityk-
sesta tai verkkokaupasta.

Sopimus korjauksesta

Optikkoliikkeen ja asiakkaan valille kannattaa laatia
silmalasien korjauksesta yksinkertainen sopimus, jos-
sa on yksildity vastuut ja kustannukset eri tilanteissa:

« Jos korjaus ei onnistu...
- Jos tuote vaurioituu lisaa...
« Jos tuote rikkoutuu pian korjauksen jalkeen... (jne.)

Usein liikkeisiin tuodaan pahasti vaantyneet silma-
lasit, jotka voidaan oikoa ja saada kdyttokuntoon hy-
vinkin helposti. Niihin kuitenkin liittyy ilmeinen riski,
silla korjatessa kehys voi katketa tai linssi rikkoutua.
Riski on hyva selvittaa etukateen ja kirjata korjausso-
pimukseen.

Korjausten hinnoittelu

Silmalasien korjaushinnasto tulee olla nahtavilla kai-
kissa liikkeissa. Hinnoittelu voi perustua tehtavaan
korjaustoimenpiteeseen tai kaytettdvaan korjausai-
kaan tai ndiden yhdistelmaan. Aikaperusteisena on
oltava esilla tuntihinta, jota yritys kayttaa korjauksiin.
Lisaksi on mainittava minimiaikaveloitus, enintdaan 20
minuuttia. Esimerkkina korjaustoiminnan tuntiveloi-
tus XX euroa ja minimiaika 15 minuuttia, jolloin pienin
kustannusveloitus on XX euroa.

Jos korjaus ja huolto perustuvat korjaussuoritteeseen,
korjaushinnastossa on oltava lista eri tehtavista ja nii-
den hinta tai hintavali. Esimerkiksi kovajuotos on XX-
XX euroa.



Osad

Kun tuotteessa
on virhe

Virhe linssissa

Silmalasilinssien valmistus- tai materiaalivirhe on
yleensd helppo todentaa. Kehykseen on asennettu
linssit, joiden optinen voimakkuus ei ole silmalasi-
madrayksen mukainen. Yhta tyypillinen on asen-
nusmitoissa syntynyt toleranssit ylittava poikkeama
joko keskidvalin tai asennuskorkeuden suhteen. Va-
lontaittomittarilla nama virheet l&ytyvat peruslins-
seista usein helposti, kun mitattuja tietoja verrataan
silmalasimaarayksen vastaaviin tietoihin.

Yksiléllisten, free-form-silmalasilinssien kohdalla
tulee huomioida, ettei valontaittomittarin osoittama
voimakkuus ole valttamatta oikea. Linssin todellinen
voimakkuus voidaan useimmiten selvittdda vain
valmistajan tai maahantuojan toimesta.

Vaikka mitatut linssitiedot vastaisivat lasimaaraysta,
on toki mahdollista, ettd asennustietojen mittauk-
sessa on syntynyt virhe, joka johtaa myds silmalasien
virheeseen. Keskidvalin, asennuskorkeuden, pinta-
valin tai joskus muiden valmistukseen liittyvien tie-
tojen uudelleen mittaaminen saattaa vasta paljastaa
virhelahteen, vaikka linssit ja maarayskorttiin kirjatut
tiedot ovat keskenaan vastaavia.

. &

Joskus tuotteessa tai palvelussa ilmenee virheitd. Ne
voivat liittyd kehyksen anatomiseen istuvuu teen tai
tekniseen sopivuuteen. Yleissddnto on, ettd virheen
todentaminen edellyttdd hyvin selvdd poikkeavuutta
normaalista, luvatusta tuotteesta ja siihen liittyvéstd
palvelusta.

Yksinkertaisimmat virheet ovat vaara linssityyppi,
vaara linssimateriaali, pinnan puuttuminen tai vaara
vari tai sen puute. Joskus nama virheet havaitaan vas-
ta lasien luovutuksen jalkeen, vaikka sitd ennen lins-
seille on tehty useita tarkastuksia valmistusprosessin
eri vaiheissa.

Virheen tai virheettomyyden todentaminen

Useimmiten virheen tai virheettdmyyden todenta-
minen edellyttaa sitd, ettd silmalasit, lasimaarays ja
asiakas ovat samassa paikassa. Vain silloin voidaan
luotettavasti ottaa kantaa silmalasien mahdolliseen
virheeseen. Tassa apuna ovat ISO-standardin mukai-
set valmistustoleranssit, joissa otetaan kantaa seka
pintahionnan etta reunahionnan toleransseihin.

Silmalasikehysten virhe voi olla selked materiaalivika,
jolloin tuotteessa on esimerkiksi varivirhe, niista puut-
tuu koriste tai tuotteessa on naarmuja. Ensisijainen
toimenpide on virheen korjaaminen, eli viallisen osan
vaihtaminen. Jos virhe on vahainen eika sen korjaami-
nen onnistu, voidaan keskustella hintahyvityksesta,
jolla tuotteeseen jaava virhe korvataan.

Vaikeammaksi asia muuttuu, kun erimielisyys koskee
kehyksen anatomista istuvuutta tai teknista sopivuut-
ta. Silloin jokainen tapaus joudutaan kasittelemaan
yksitellen ilman mitaan yhteista virheasteikkoa. Yleis-
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Useimmiten virheen tai
virheettémyyden todentaminen

edellyttdad sitd, ettd silmalasit,
lasimadradys ja asiakas ovat
samassa paikassa.

saanto on, etta virheen todentaminen edellyttaa hy-
vin selvaa poikkeavuutta normaalista.

Esimerkki anatomian totaalisesta puuttumisesta on
muovikehys, joka istuu pysyvasti poskipailla ilman
nendtuentaa. Tai kehyksen aisan rakenne, joka estaa
muodon taivuttamisen korvantaustan kohdalta, jol-
loin aisat jaavat reilusti lilan pitkiksi, eivatka kehykset
pysy paassa. On eri asia, jos kuluttaja on halunnut ke-
hykset, vaikka hanelle on etukateen kerrottu tulevas-
ta ongelmasta. Toisaalta ammattilaisen edellytetaan
kieltaytyvan sellaisista toimenpiteistd, jotka eivat vas-
taa yleisesti hyvaksyttyja toimintatapoja.

Myyjan todistustaakka

Kehyksen ja linssien teknisen sopivuuden valinen
ristiriita on usein ilmennyt niin sanotun hengettémien
kehysten ja heikkojen pluslinssien yhdistelmassa. Esi-
merkkitapauksessa linssit ovat rikkoutuneet muuta-
man paivan sisalla. Asiakkaan mielestd ndin helposti
rikkoutuvia tuotteita ei saisi myyda ollenkaan. Optik-
ko muistaa selvasti, kuinka hdan nimenomaan varoitti
asiasta ja kehotti kasittelemaan uusia laseja erityisen
hellavaraisesti. Kun asia siirtyy Kuluttajariitalautakun-
nan poydalle, on tapahtuneesta kaksi erilaista tarinaa.
Todistajia ei voi kuulla.

Tallaisessa tapauksessa todistustaakka tuotteen vir-
heettomyydesta on myyjalla (lasit alle 12 kuukautta
kaytossd). Hanen on pystyttdva osoittamaan, ettd
linssit rikkoutuivat kayttovirheen takia. Tata ei ole
helppo todistaa. Asiakaskortista lOytyva merkinta
ennakkoon annetusta informaatiosta voi olla
ratkaiseva tekija, johon kuluttajariidan ratkaisu
lopulta perustuu. Kuitenkin toisilla hyvinkin hennot ja
ohuet lasit sailyvat ehjang, toisilla taas eivat.

Virhekasite muuttuu entista vaikeammaksi, kun riita
koskee lasien sopimattomuutta tarkoitettuun kayt-
toon. Kaikessa kaupassa peruslahtékohta on se, etta
asiakas tietaa, mita han haluaa ja mita han ostaa.

Kuluttajalla on ensisijainen vastuu kayttétarvekuva-
uksesta eli siita, mihin kdayttd6n on ostamassa laseja.
Kun asiakas tulee sisaan ja ilmoittaa selkeasti halua-
vansa ostaa lukulasit, hanelle on helppo myyda yksi-
tehoiset linssit sopivaan kehykseen. Asiakas saa juuri
sen, mitd han tuli ostamaan. Tosin han ei ehka
tiennyt, etta lukulaseilla nakeekin vain esimerkiksi 50
sentin paahan, ja etta paatekatselu vaatii nojaamista
eteenpain ja lasit on otettava pois paasta, kun nousee
tuolista liilkkumaan kaytavalle.

Kayttoétarve ja vaihtoehdot

Silmalasimaaritysprosessiin - kuuluu  kayttétarpeen
selvittaminen, erilaisten linssityyppien etujen ja hait-
tojen analysointi suhteessa tarpeeseen ja silmalasien
toimivuuteen. Taman perusteella optikolla (ja optikon
valtuuttamalla myyjalld) on ammatillinen velvollisuus
varmistua lasien kayttotarkoituksesta ja esitella eri-
laisten vaihtoehtojen edut ja haitat. Niiden tietojen
perusteella asiakas tekee oman valintansa.

Kun kuluttajan kayttétarve on selvitetty ja erilaiset
vaihtoehdot kuvattu, asiakas saa valita vaikka myo-
hemmin hankaliksi osoittautuvat yksiteholasit. Tallgin
niihin liittyva kayttdongelma ei enda ole virhe vaan
ominaisuus.

Painvastaisena esimerkkina on tapaus, jossa optikko
suosittelee ja myy valaisinasennuksia suorittavalle
sahkémiehelle moniteholasit alkavaan ikanakdon.
Ylaviistot tydasennot katon rajassa johtavat lasien
taydelliseen sopimattomuuteen. Ensimmaisid moni-
teholasejaan ostavan kuluttajan ei voida olettaa ym-
martavan linssien optista rakennetta ja kayttdalueita
siten. Nain ollen kuluttaja ei voi tiedostaa moniteho-
lasien sopimattomuutta tyohonsa. Asian selvittami-
nen on optikon ammatilliseen osaamiseen liittyvaa
toimintaa.

Mainonnan lupaukset

Kulutushyddykkeessa olevaksi virheeksi tulkitaan
myds tilanne, jossa tuote ei vastaa etukateen annet-
tuja tietoja. Usein virhe liittyy mainonnan ylilupauk-
siin, joiden perusteella kuluttaja tekee ostopaatdoksen.
Naita ylilupauksia voidaan hyvin antaa myds myynti-
tilanteessa, mutta virheellisesta mainonnasta jaa aina
dokumentti todisteeksi.

Monia progressiivisia linsseja on myyty lupauksella
"Nailla naet kaikkiin suuntiin ja kaikille etaisyyksille
ilman vaaristymia”, kun todellisuudessa halutaan ker-
toa ettd "Nailld linsseilla vaaristymaalueet ovat pie-
nemmat ja vahemman hairitsevia”.



Kilpailu- ja kuluttajavirasto seuraa jatkuvasti alan
markkinointia. Se ohjaa tarvittaessa yksittaisia yrityk-
sid oikeiden markkinointikeinojen kayttéén ja antaa
laajempaa merkitysta olevista kysymyksista tarvit-
taessa tiedonannon Nikeminen ja silmiterveys NAE
ry:lle jasenkuntansa ohjaamiseksi.

Asiakaskortti, kayttoohjeet ja -varoitukset

Kaikkien kulutushyddykkeiden mukana kuluttajalle
annetaan tarpeelliset ja riittavat huolto- ja kaytto-
ohjeet seka tarvittavat kayttdvaroitukset. Jos ne puut-
tuvat, tuotteessa on virhe.

Silmalasien toimituksen yhteydessa kuluttajalle on
annettava kirjallisesti suomeksi tai ruotsiksi asiakas-
kortti (nddnhuoltokortti), huolto- ja kayttdohjeet ja
kayttovaroitukset. Varsinaisen asiakaskortin tulee si-
saltad kayttajatiedot, tuotetiedot ja asennustiedot.
Nama tiedot tulee antaa sellaisella tarkkuudella, ettad
lasit voidaan valmistaa tarvittaessa uudestaan asia-
kaskortin tietojen perusteella.

Tuotetiedot kertovat kehyksen valmistajan, mallin,
koon ja varin. Linssitietoihin kuuluvat muun muassa
valmistaja, materiaali, lisdiominaisuudet ja asennus-
tekniset tiedot. Kaytanndssa kuluttajan asiakaskortin
tiedot vastaavat optikkoliikkeessa sailytettavan asia-
kaskortin tietoja. Silmalasien huolto- ja kayttoohje-
tiedoissa pitaa antaa neuvoja silmalasien kasittelysta,
puhdistamisesta ja sailyttamisesta.

Kayttdvaroitusten lista voisi olla vaikka kuinka pitka,
mutta suomalaisen oikeuskaytannén mukaisesti asiaa
tarkastellaan yleisen elamankokemustiedon kannal-
ta. Siten varoitusten tulee koskea sellaista toimintaa,
jonka ei katsota olevan yleisen elamankokemuksen
piiriin kuuluvaa tietoa. Taméan perusteella tulee ni-
menomaan varoittaa muun muassa linssien lampo-
vaurioista erilaisissa arkitilanteissa. Sen sijaan asia-
kas, joka pilaa lasinsa pesemalla ne astian-
pesukoneessa, ei saa Kuluttajariitalautakunnan ym-
marrysta korvaus- vaatimukselleen.

Kaikkien kulutushyédykkeiden
mukana on kuluttajalle
annettava tarpeelliset ja

riittdvdét huolto- ja kdyttéohjeet
sekd tarvittavat kéyttovaroi-
tukset. Niiden puute on yksise-
litteisesti tuotteessa oleva virhe.

Lain tarkoittamien ohjeiden puuttuminen on tuo-
tevirhe, joka ldahes aina voidaan hoitaa kuntoon toi-
mittamalla puuttuvat kayttdohjeet jalkikateen. Toi-
mitettujen ohjeiden sisallélliset puutteet joudutaan
arvioimaan tapauskohtaisesti.

Asiakastietojen luovuttaminen

Liikkeen asiakaskortissa olevien tietojen luovuttami-
seen liittyy paljon potilaan asemaan ja henkil6tieto-
jen kasittelyyn liittyvaa juridiikkaa. Keskeiset normit
littyvat tarkastusoikeuteen, tiedon korjaamiseen,
potilastiedon salassapitoon, tietojen luovuttamiseen
ja asiakirjojen laatimiseen ja sailyttamiseen. Optikko-
liiketta koskevat samat lait ja normit kuin muita tervey
denhuollon palveluyksikkdja.

GDPR, tietosuojalaki ja laki potilaan asemasta ja
oikeuksista seka STM:n asetus potilasasiakirjojen
laatimisesta  ja  sailyttamisestd =~ muodostavat
keskeisimmat  oikeusnormit,  jotka  koskevat
optikkoliikkeissa olevia rekistereita.

Lakien ja asetusten perusteella asiakkaalla on oikeus
itseddn koskeviin tietoihin. Asiakkaalle on annettava
hanta koskevat tiedot ilman aiheetonta viivytysta,
ensisijaisesti henkilokohtaisella kaynnilla, pyydetta-
essa kirjallisesti ja kerran vuodessa veloituksetta. Jos
tietoja ei ole annettu kolmen kuukauden kuluessa, se
tulkitaan tarkastusoikeuden epaamiseksi ja kuluttaja
voi vieda asian tietosuojavaltuutetun toimiston kasi-
teltavaksi.
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Osab

Valitukset, riidat
ja ratkaisut

Kuluttajavalitus

Optikkoliikkeen perustehtava on ratkaista kuluttaji-
en nakemiseen liittyvid ongelmia. Kuluttajavalitukset
ovat tilanteita, joiden kasittely vaatii erilaista
osaamista. Seka kuluttajan etta optikkoliikkeen apuna
ovat kuluttajansuojalaki, kuluttajaoikeusneuvojat,
optisen alan tyotarkastuslautakunnan asiantuntijat
seka Kilpailu- ja kuluttajavirasto seka Kuluttaja-
riitalautakunta. Tarkeintda kuluttajavalitustilanteessa
on kuitenkin taito kuunnella ja saada aikaan toimiva
vuorovaikutus epakohtia kokeneen asiakkaan kanssa.

Reklamoiva kuluttaja antaa suoraa asiakaspalautetta.
Optikkoliikkeessa se voi kohdistua tuotteeseen tai
palveluun, joskus molempiin. Reklamaatio kannattaa
aina ottaa positiivisena viesting, joka kertoo, etta
asiakas haluaa tulla takaisin ja selvittaa ongelman. Se
on lupaus asiakkuuden jatkumisesta. Ylivoimainen
enemmisto tuotteeseen tai palveluun pettyneista asi-
akkaista ei viitsi nahda vaivaa reklamaation tekemi-
seksi. He vain vaihtavat liiketta.

Kaikkeen kaupan kdymiseen kuuluvat joskus myés
reklamointitilanteet. Ne kannattaa epdmiellyttd-
vyydestd huolimatta ottaa rakentavana ja positii-
visena viestind. Optisen alan valitusprosesseissa
auttavat monet eri asiantuntijatahot, jotka l6yddt
tdstd osiosta.

Valitusprosessi

Kuluttajansuojalaki antaa selkeat ohjeet valituspro-
sessille.

Ensin kuluttajan tulee lukea KKV:n verkkosivuilta
kuluttajaneuvonnan ohjeet ja selvittad omat oikeu-
tensa kuluttajana.

Jos ohjeet kuitenkin vahvistavat omia nakemyksia
asiasta, kannattaa tulostaa sivuilta valmis lomake,
jolla voi yksildida valituksen aiheen. Valitse oikea
lomake seuraavista:

« Valitus yritykselle tavaran virheesta

- Valitus yritykselle palvelun virheesta

- Valitus yritykselle toimituksen viivastymisesta

« Valitus yritykselle asiakaspalvelusta

« Valitus yritykselle markkinoinnista ja mainonnasta

Taman jalkeen kuluttajan on aina otettava yhteytta
myyjaan. Ensisijaisena ratkaisu on myyjan ja kulutta-
jan vdlinen sovintoratkaisu. Se on myyjalle lahes aina
halvin tie paasta eroon ongelmasta, vaikka perusteet
valitukselle olisivat heikot. Mitd nopeammin sovinto
L6ytyy, sitd pienemmaksi vahinko jaa. Vuoden kesta-



neen kiistan jalkeen ei enaa riidella yhden tuotteen
ominaisuudesta, vaan pahimmassa tapauksessa
kyseenalaistetaan koko optikkoliikkeen ja sen henki-
[6ston ammattitaito ja tuotteiden laatu. Kiukkuinen

ja tyytymatdn asiakas ehtii kertoa riidasta, kehyksen
huonosta laadusta, linssien vaarista arvoista ja palve-
lun huonoudesta muille ja sana leviaa.

Kun vuoden kestavan valitusprosessin jalkeen tulee
paatds, jossa todetaan, ettei Kuluttajariitalautakunta
suosita hyvitysta, voi optikkoliike olla hetken tyyty-
vainen. Sen jalkeen on kuitenkin saatava riidasta
kuulleet kuluttajat uudestaan uskomaan liikkeeseen
ja sen palveluiden korkeaan tasoon.

Jos optikkoliike saa pelin poikki heti alkuvaiheessa

ja loytaa edes laihan sovinnon, se maksaa enintaan
joitakin satasia. Silla summalla on vaikea paikata huo-
noa mainetta. Tata tosiasiaa osaavat jotkut ammatti-
valittajat hy6dyntaa. On toisaalta ymmarrettavas,

etta joskus optikkoliike yksinkertaisesti haluaa katsoa
valituksen loppuun asti, maksoi mitad maksoi. Silloin
on kyse ammattiylpeydesta ja uskosta oikeudenmu-
kaisuuteen.

Kirjallinen valitus

Jos sovintoa ei keskustelemalla l6ydy, kuluttajan
kannattaa jattaa tayttamansa valituslomake optik-
koliikkeeseen. Sen tayttaminen voidaan tehda myos
yhdessa liikkkeen henkilokunnan kanssa. Talléin vali-
tus kirjattava siten, ettd sen sisaltd vastaa molempien
osapuolten nakemysta.

Kirjalliseen valitukseen yritys voi myds vastata hel-
pommin kirjallisesti. Tassa vaiheessa kuluttajan (ja
myds optikkoliikkeen) kannattaa pyytda apua ja oh-
jeita kuluttajaneuvonnan valtakunnallisesta palvelu-
numerosta 029 505 3050. Kuluttajaneuvonta avustaa
ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen valisissa riitatilan-
teissa. Neuvonta on tasapuolista palvelua, jota mo-
lemmat osapuolet voivat kayttaa.

Optisen alan Tyodtarkastuslautakunta (OTL)

Monissa tapauksissa on kuitenkin kyse optikon am-
matinharjoittamiseen tai nadnhuollon tuotteisiin
liittyvista tekijoista, joiden ymmartaminen edellyttaa
optometrian erityisosaamista. Tata varten on olemas-
sa Optisen alan Ty6tarkastuslautakunta ja sen maa-
kunnalliset asiantuntijajasenet.

Optisella alalla on hyvin organisoitu jarjestelma, joka
mahdollistaa puolueettomat asiantuntijalausunnot
kuluttajan ja optikkoliikkeen valisiin riitatapauksiin.

Suomen jokaisella 21:lld hyvinvointialueella on
vahintaan yksi laillistettu optikko, joka on saanut
erillisen  koulutuksen ja  ohjeistuksen  OTL:n
asiantuntijana toimimiseen.

Jos kuluttajaoikeusneuvoja tarvitsee asiantuntija-
lausunnon saadakseen varmistuksen mahdollisesta
virheesta, han ohjaa asiakkaan ottamaan yhteytta
tdman kotimaakunnassa toimivaan OTL:n jaseneen.
Kuluttaja sopii itse tarvittaessa tapaamisajan jasenen
kanssa tai esittaa hanelle muulla tavoin kaikki valituk-
seen liittyvat tuotteet ja dokumentit. Lautakunnan
asiantuntijaoptikko tutkii valituksen perusteet ja te-
kee sen jalkeen asiasta omat johtopaatoksensa.

Jasenten kayttéon on laadittu valmiit lomakkeet, joil-
la asiantuntijaoptikko antaa selkedn lausunnon siita,
onko kyseessa palvelun virhe, tavaran virhe, tavaran
viivastyminen - tai ettei virhetta ldydeta.

OTL:n asiantuntija toimittaa taman Kkirjallisen lau-
sunnon kuluttajacikeusneuvojalle, joka alun perin
lausuntopyynnén esitti. Lausunnon perusteella ku-
luttajaoikeusneuvoja antaa oman suosituksensa siita,
kannattaako asiaa vieda eteenpain vai perua valitus
aiheettomana. Lahes poikkeuksetta kuluttajat nou-
dattavat tassa kohtaa saamiaan suosituksia.

Jos valitukselle on l&ytynyt peruste, prosessi jatkuu.
Joskus myds silloin, kun suuttunut kuluttaja ei tahdo
uskoa olevansa turhaan asialla. Valituksen kohteena
oleva liike voi myos tassa vaiheessa tyytya tilantee-
seen ja ensisijaisesti korjata virheen, antaa alennusta
tai hyvaksya kaupan purun.

Ratkaisijana Kuluttajariitalautakunta (KRIL)

Jos sopua ei synny, asia etenee
Kuluttajariitalautakuntaan (KRIL). Se on puolueeton ja
riippumaton tuomio- istuintyyppinen ratkaisuelin,
joka ratkoo kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien
valisia erimielisyyksia.

OTL-jdsenten kdyttdéon on laa-
dittu valmiit lomakkeet, joilla
asiantuntijaoptikko antaa selke-

dn lausunnon siitd, onko kysees-
sd palvelun virhe, tavaran virhe
tai tavaran viivéstyminen.
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Kaikkien kulutushyodykkeiden
mukana on kuluttajalle
annettava tarpeelliset ja

riittavét huolto- ja kdyttéohjeet
sekd tarvittavat kéyttovaroi-
tukset. Niiden puute on yksise-
litteisesti tuotteessa oleva virhe.

Lautakunnan eri jaostoissa toimivat jasenet ovat
asiantuntijoita, jotka edustavat tasapuolisesti
kuluttajia ja elinkeinonharjoittajia.

Paatoksillaan lautakunta linjaa ja ohjaa kuluttaja-
sopimusoikeutta.  Vakiintuneet ratkaisukdytannot
muodostavat perustan, johon yksittdiset paatokset
pyritddn sovittamaan. Jossain tapauksissa yksittai-
sen lautakunnan ratkaisu alistetaan taysistuntoka-
sittelyyn, varsinkin silloin, kun lautakunnan omaan
paatokseen liittyy erimielisyys tai asialla on laajempi
merkitys koko kuluttajalainsadadannén tulkinnan kan-
nalta.

KRIL kasittelee vain tapauksia, joissa vaaditaan rahal-
lista hyvitysta. Pelkkda maine ja kunnia eivat riita. Nor-
maalisti KRIL pyytaa optikkoliikkeelta vastineen, jota
valittaja voi viela kommentoida. Joskus naita vastine-
kierroksia on useampia. Lautakunta kasittelee valituk-
sen asiapapereiden pohjalta, eika se kuule todistajia.
Valitusasiakirjat toimitetaan lautakunnan jasenille
luettavaksi etukateen. Yleensa yhteenveto pitaa si-
salladn Kuluttajariitalautakunnan lakimiesesittelijan
kirjoittaman paatoslauselmaesityksen. Lautakunnan
kokouksessa jokainen valitus kasitellaan erikseen ja
lopuksi jasenet joko hyvaksyvat esittelijan paatos-
lauselman tai esittavat silhen muutoksia. Joissain ta-
pauksissa asioista adnestetaan ja muutamiin paatok-
siin joku lautakunnan jasen saattaa kirjauttaa eridavan
mielipiteensa.

Paatoslauselmassa KRIL antaa suosituksen riidan rat-
kaisemiseksi.

Langettavissa ratkaisuissa KRILin paatos ei ole suo-
raan juridisesti velvoittava ja yritys voi talloin jattaa
esimerkiksi hyvityksen maksamatta. Noin 80 % yri-
tyksista noudattaa lautakunnan paatésta ja toimii sen
mukaisesti. Loput 20 % paasevat julkisuuteen

Kuluttaja-lehden julkaisemalla listalla elinkeinonhar-
joittajista, jotka eivat ole noudattaneet KRILin paa-
tosta. Lisaksi kuluttaja voi vieda asiansa alioikeuden
ratkaistavaksi ja saada sita kautta oikeuden paatok-
sen riidan ratkaisemisesta. Oikeuslaitoksen paatokset
noudattavat lahes poikkeuksetta Kuluttajariitalauta-
kunnan suositusta.

Jos asia halutaan katsoa loppuun asti, riita jatkuu
hovioikeudessa. Mahdollista korkeimman oikeuden
paatosta voidaan odotella viiden vuoden paasta.

Optiseen toimialaan liittyvia valituksia kasitellaan
Kuluttajariitalautakunnassa tavallisesti alle 10
tapausta vuodessa, mika kertoo alan kyvysta hoitaa
kuluttajien kanssa syntyvia ristiriitatilanteita erittain
hyvin.






