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Yritystoimintaan liittyy useita erilaisia riskeja. Riskien realisoituminen on sité epatoden-
nakoisempad, mitd paremmin yritys omalla toiminnallaan varautuu riskeihin. Riskien ta-
loudellisia vaikutuksia voi ennaltaehkéisté erilaisilla vakuutuksilla. Yrityksen riskeja voi
mya0s pienentad perehtymalla lainsadadantoihin, jotka vaikuttavat yrityksen toimintaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on havainnollistaa toimeksiannon antaneen yrityksen yritta-
jalle ja yrityksen tyontekijoille kuluttajasuojalain vaikutus kotitalouksille tehtéviin raken-
nus- ja remonttitdihin. Opinnéytetyd selvittaa yrityksen ja kuluttaja-asiakkaiden vastuita
ja velvollisuuksia. Asioiden hallitseminen luo yrityksen asiakkaille parempia asiakasko-
kemuksia.

Opinnaytetyossa perehdytaan kuluttajansuojalain 8.luvun vaikutukseen yrityksen toimin-
nassa. Opinnédytetyon nakokulma on lainopillinen. Opinnédytetyon luettuaan ymmartéa
kirjallisen sopimuksen merkityksen yrityksen riskien hallinnan kannalta seké tietaa yri-
tyksen ja kuluttajan vastuut ja velvollisuudet kuluttaja-asiakkaille tehtdvissa pienura-
koissa.

Opinnaytetyon taustalla on tutkittu toimeksiantajalta saatuja tarjouspohjia ja varmistettu,
etta niista 16ytyvat yrityksen toiminnan kannalta riittavat tiedot, eika niissa ole kuluttajien
kannalta kohtuuttomia ehtoja. Liikesalaisuuden sailymisen varmistamiseksi tarjouksien
sisdltod ei tdssé opinndytetydssa voi tarkemmin késitelld. Yhteisty6 yrityksen kanssa jat-
kuu. Tulevaisuudessa on tarkoitus kartoittaa yrityksen riskit tarkemmin ja laatia haaste-
kohtiin toimintamalleja.

Asiasanat: sopimusriski, sopimusriskien hallinta, kuluttajasopimukset, kuluttajansuoja-
laki, sopimusasiakirjojen patevyysjarjestys
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A business may encounter many possible risks. The possibility of the risks being realized
becomes significantly lower if the business actively prepares itself for those risks. The
financial effects of any risks occurring can be prevented by having insurances. The num-
ber of possible risks can also be reduced by actively familiarization with the legislation
regarding the industry that the business operates in.

The objective of this thesis was to demonstrate the impact of the Consumer Protection
Act on household renovations and repairs to the entrepreneur and the company’s employ-
ees. The thesis examined the responsibilities and liabilities of the business and its cus-
tomers. Effective management of the act and the company’s responsibilities will generate
better customer experiences.

This thesis acquainted with the effects of the 8" paragraph of the Consumer Protection
Act on business operations. The subject was reviewed from the judicial standpoint. The
reader of this thesis will understand the importance of a written agreement as a risk man-
agement method as well as the companies’ responsibilities in household renovations.

The thesis is based on real offers made by the commissioner. The offers were studied for
ensuring the sufficient billing information and information on the company’s operations
in certain locations as well as making sure that the offers do not have exorbitant terms for
customers. The details of these offers were excluded for confidentiality reasons. Cooper-
ation with the company will continue in the future by specifying the company’s risks and
composing action plans for possible issues.

Keywords: risk, risk management, agreement, Customer Protection Act
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1 JOHDANTO

Sopimusriskien tunnistaminen, analysoiminen seka sopimusriskienhallinta ovat yritta-
jalle ja yritykselle yksi yrityksen menestymiseen vaikuttavista tekijoistd. Mitd paremmin
yritys tunnistaa toimintansa riskit ja pystyy niihin varautumaan etukéteen, sitd véhemman
riskit yleensa realisoituvat ja aiheuttavat yrityksen toiminnalle negatiivisia asioita. Yri-
tyksen toimintaan liittyy useita erilaisia riskeja, tdssa opinnaytety0ssa rajaan riskit raken-

nusalan kuluttajasopimusriskeihin.

RemMontera Oy, myéhemmin RM Oy on 2016 perustettu rakennusalan yritys, joka tar-
joaa kuluttaja-asiakkaille keittididen ja erilaisten kalusteiden kokoamis-, asennus- ja mit-
tauspalveluita. Kuluttaja-asiakkaiden lisaksi RM Qy:lla on myds yritysasiakkaita. RM
Oy:l1a on vain yksi palkattu tyontekija, kaikki muu tyévoima ostetaan Remholz Oy:ltg,
vuokravalitysyritykselta tai alihankintaketjun yrityksiltd. Yrityksen omistaa kaksi henki-

I6osakasta sekda Remholz Oy.

RM Oy:n tyypillisin asiakas ostaa huonekalumyyjalta tuotteet. Taman jalkeen asiakas
pyytdd RM Oy:lté tarjouksen tuotteiden kokoamis- ja/tai mittaus- sekd asennuspalvelusta.
Asiakas voi liséksi ostaa RM Oy:lté lisdpalveluna muun muassa sahko-, lvi- sekda muita
kodin remonttitditd. Namaé palvelut RM Oy ostaa alihankintana yhteistydkumppaneiltaan.
RM Oy:n ja asiakkaan valiseen sopimukseen vaikuttaa kuluttajasuojalaki, jonka toteutu-
mista valvoo kuluttaja-asiamies. Tuotteiden eli kalusteiden takuu ja virhevastuu ovat huo-
nekalumyyijalla ja siihen sopimussuhteeseen ei tassé opinndytetydssa ole tarkoitus keskit-

tya.

Remholz Oy on puusepénliike, joka palvelee monipuolisesti kotitalouksia ja yrityk-
sid ympari Suomen. Yrityksen kautta saa suunnittelu-, saneeraus-, asennus ja rakennus-
palveluita. Yrityksen urakointikohteita ovat esimerkiksi keittiot, kylpyhuoneet, séilytys-
tilat, julkiset tilat ja tilojen kiintokalusteet sekd muu varustelu. Remholz Oy:n toimeksi-
annot ovat pééasiallisesti yrityksien valista kauppaa, jossa sovelletaan kauppalakia ja
alalla vallitsevaa kaytantoa, eli monet isotkin urakat tehddin “’katté péélle” periaatteella,

ilman Kirjallisia sopimuksia.
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Yrittdjan ja yrityksen tyontekijoiden aikaisempi kokemus kuluttaja-asiakkaiden kanssa
toimimisesta on ollut vahaisempad kuin yritysasiakkaiden kanssa. Ty0n tavoitteena on
havainnollistaa yrittajalle ja yrityksen tyontekijoille kuluttajasuojalain vaikutus Kkotita-
louksille tehtéviin rakennus- ja remonttitdihin. Tydn alkuperdisen suunnitelman mukaan
tavoitteena oli laatia yrityksen kéytt6on sopimuspohja, joka olisi ollut helppo ottaa kayt-
toon ja parantanut yrityksen riskienhallintaa talta osin, mutta tyén edetessa ja asiaan tar-
kemmin perehdyttyéni paadyin tarkastamaan asiakkaan kayttaman tarjouspohjan ja siihen
Kirjatut ehdot.

Tahan péadyin siité syystd, etté yrityksen jokainen kohde on hyvin erilainen ja kohteiden
koko vaihtelee kaapiston kokoamisesta suurempiin kokonaisuuksiin. Asiakkaiden tar-
joukset laaditaan aina hyvin yksityiskohtaisesti. Sopimuspohja ei todennakdisesti tulisi
kayttoon yrityksen hektisessa arjessa. Yrityksen sopimukset syntyvét péaaasiallisesti oi-
keustoimilaissa saddetyll4 tarjous- vastaus mekanismilla. N&ihin asioihin peilaten on tar-
kedmpaa varmistaa, etté tarjouksessa olevat asiat ja ehdot ovat riittavat, eivétka ne siséalla

kuluttajalle kohtuuttomia ja patemattomia ehtoja.

Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite on lisatd yrittdjan ja yrityksen tyontekijoiden tietoi-
suutta kuluttajansuojalain vaikutuksesta yrityksen toimintaan. Opinnéytetydssa tutkitaan
kuluttajasuojalain vaikututusta kuluttaja-asiakkaille tehtavissa remonteissa, seké sita mité
yrityksen tulee ottaa huomioon toimiessaan kuluttaja-asiakkaiden kanssa. Tietoisuuden
myota tyon toisena tavoitteena on véhentaa kuluttaja-asiakkaiden reklamaatioita. Rekla-
maatioiden véhyys ja niiden asiallinen hoito parantaa asiakastyytyvéisyyttd. RM Oy:n
toiminta ei lahtokohtaisesti tayta kotimyynnin Kriteereitd, mutta tietyissa tilanteissa koti-

myynnin ehdot voivat kuitenkin tayttya.

Asiakokonaisuuden hallinta on vakuutus yritykselle. Asiaan perehtymiselld pystyy ennal-
taehkdisemaan turhia asiakaskonflikteja, joka taas vaikuttaa suoraan yrityksen kannatta-

vuuteen, tyotyytyvaisyyteen ja yrityksen maineeseen.



2 YRITYKSEN SOPIMUKSET JA NIIDEN HALLINTA

2.1 Sopimus

Kun yksityishenkild tilaa yritykselta tuotteen tai palvelun, syntyy sopimus. Saarnilehdon
(2005, 13-14) mukaan sopimus on kaksipuolinen tahdonilmaisu, oikeustoimi, jolla voi-
daan perustaa, muuttaa tai kumota oikeus. Sopimukset voivat syntya monella eri tavalla
ja sopimuksia voidaan tehda erilaisiin tilanteisiin. Mika Hemmon (2003, 28) mukaan so-
pimusoikeutta ei voida hoitaa kuitenkaan yhdelld yhtenevéiselld sopimuskaésitteell& eiké
yhdelld kiinteélla teorialla. Lain varallisuusoikeudellisista oikeustoimista (1929/228) mu-
kaan sopimus syntyy, kun asiakas hyvéksyy myyjéan tarjouksen olennaisilta osin ja

ajoissa. Tata kutsutaan tarjous-vastausmekanismiksi.

Sopimuksen tehtdvana on osoittaa, ketkd ovat sopimuksen osapuolet ja sitoa osapuolet
oikeussuhteeseen. Tyypillisid sopimuksia ovat muun muassa vuokrasuhde, tydsuhde, op-
pisopimussuhde. Sopimuksen sitovuus tarkoittaa, ettd sopimuksen rikkovaa sopijapuolta
uhkaavat oikeudelliset sanktiot. Sopimuksen sitovuus merkitsee myos sitd, ettd sopimuk-
sen rikkojaa vastaan voidaan ryhtyd tarvittaviin toimenpiteisiin toimimaan sopimuksen
mukaisesti. (Saarnilehto 2005, 5.)

Hemmon (2008, 294) mukaan sopimusoikeuden normildhteiden velvoittavuusjarjestys on:
pakottava laki, sopimus, osapuolten aikaisempi kéyténto tai kauppatapa ja tahdonvaltainen
laki. Pakottavia lakeja ovat mm. kiinteiston kauppaa sdanteleva maakaari (1995/228) ja ku-
luttajansuojalaki (1978/38). Pakottavista laista ei voi poiketa misséan tilanteessa. Kauppata-
van on oltava toimialalla yleisesti hyvéksytty ja noudatettu, jotta se pystyy syrjayttdmaan
tahdonvaltaisen lain sdéadokset. Kauppatapa syntyy vahitellen ja toistoista (Saarnilehto 2005,
40). Tahdonvaltaisia eli toissijaisia lakeja, jotka voivat siis syrjaytya esimerkiksi vakiintu-
neen kauppatavan vuoksi, ovat laki varallisuusoikeudellisista oikeustoimista eli oikeustoimi-

laki (1929/228) seka irtaimen omaisuuden kauppaa sééanteleva kauppalaki (355/87).



2.2 Sopimuksenhallinnan merkitys yrityksen toiminnassa

Rakennusalalle on tyypillistg, ettd rakennusurakoista sovitaan hyvinkin yksinkertaisesti,
eli pyydetédén yhteistyékumppani kohteeseen, sovitaan asioista suullisesti ja tdman jal-
keen lyddaan katta paélle ja aletaan toimeen. Toisaalta urakoista sopiminen voi olla myos
monimutkainen ja pitk&kestoinen prosessi, johon siséltyy tarjouksia, tilauksia, sopimus-
neuvotteluita ja erilaisia keskusteluja. Kokemukseni mukaan pienissa yrityksissé sopi-
mukset padsaantoisesti tehdaan katta paélle periaatteella, kun taas isoissa rakennusyrityk-
sissa sopimukset laaditaan kirjallisesti ja heillda on jopa omia lakimiehid, jotka laativat

urakkasopimukset ja osallistuvat urakkaneuvotteluihin.

Urakkasopimusten, niin kuin muiden yritystoimintaan vaikuttavien sopimusten laadinta,
on ikaan kuin eraanlainen vakuutus yritykselle. Mité tarkemmin asioista on sovittu, sita
helpompaa on toteutusvaihe ja toteutusvaiheessa tulleiden haasteiden ja ristiriitojen so-
vittaminen. Eli, kun asioista on sovittu etukéateen, voidaan olettaa, ettd molemmat osa-

puolet tietdvat mita toiselta odottaa ja harvemmin asiasta tarvitsee edes neuvotella.

Sopimusten hallinta on térked osa yrityksen toimintaa ja hyvin hoidettuna se auttaa va-
hentamaan riskeja ja kuluja ja ndin auttaa yritysta menestyméan markkinoilla. Laatimalla
sopimukset/tarjoukset huolellisesti, tekemélla ty6t sovitun mukaisesti, sovitussa aikatau-
lussa ja sovittuun hintaan, yrityksen hyva maine kasvaa. Yrityksen mainetta yllapidetaan
olemalla vastuullinen ja hyvin hallinnoitu yritys, seka pitamalla annetut lupaukset. N&in
toimien yrityksen kilpailukyky paranee ja asiakasuskollisuus kasvaa. Mygs tyén tekemi-
nen on mielekastd, tuottavuus paranee ja henkilokunnan tyotyytyvaisyyden kohentuessa

yritystoimintaan sitoutuminen lisdantyy.

Mikali yritykselld ei ole omaa osaamista, eik& taloudellisia mahdollisuuksia oman laki-
miehen palkkaamiseen, niin taloudellinen sijoitus ulkopuolisena palveluna ostettuun so-
pimusriskien kartoittamiseen on kannattava investointi, joka maksaa itsensa takaisin tu-
levina vuosina. Sopimusoikeutta hallitseva lakimies on yht& tarkea lenkki yrityksen ali-
hankintaketjussa kuin muut yrityksen kayttdmén alihankintaketjun jasenet. Sopimusten
riskien kartoituksen jalkeen on suositeltavaa nimeta yrityksesta vastuuhenkild, joka huo-
lehtii, ettd yrityksell& on yrityksen tarpeeseen ammattimaisesti laaditut sopimukset, jotka

tulee laadittua asiakkaiden kanssa seka paivitettya tilanteiden muuttuessa.



3 KULUTTAJASOPIMUKSEN SYNTYMINEN

3.1 Kuluttajasopimukset

Rakentamisen ja korjausrakentamisen sopimus tehdéan paaséaantoisesti niin, ettd asiakas
ottaa yhteytta yritykseen, joka tekee joko asiakkaan kuvailun tai paikalla kaynnin jalkeen
tarjouksen tyosta. Sopimus syntyy, kun asiakas hyvéksyy myyjan tarjouksen. Viimeistaan
se, ettd tyot on kohteessa aloitettu, ndyttdd sopimuksen syntyneen, eiké sitd voi enéé jal-
kikateen kiistaa. (Saine & Maso 2011, 42.)

Lukuisat riidat ovat saaneet alkunsa siitd, ettd hinnasta ei ole sovittu tai asiakas muistaa
hinnan vaarin. Asiakas voi késittdd urakkaan kuuluvat tyot vaarin. Asiakas saattaa teettda
tyourakan aikana lisatoitd, joista ei sopimusta tehtéessa ole sovittu, jolloin saatetaan rii-
delld hinnasta ja siitda mika tyo kuului alkuperéiseen sopimukseen. Lisatoisté riidellessa
lain mukaan yrityksella on nayttévelvollisuus, eli yrityksen tulee pystyd ndyttamaan,
mika tyd kuuluu alkuperdiseen urakkaan ja mika osa on lisatyota. (Saine & Maso 2011,
42.) Kirjallisella sopimuksella yritys voi valttyd monilta riidoilta, ainakin riidan riski pie-
nenee. Kirjallisen sopimuksen laatiminen on ikd&n kuin vakuutus yritykselle ja voi sdés-

taa yritykselle puhdasta rahaa pitkéssa juoksussa.

Pienemmissé urakoissa sopimuksesta ei kannata tehda kovin monimutkaista, sopimuk-
seen olisi hyva kirjata ainakin seuraavat asiat:

- tyon sisalto riittavan tarkasti

- tyon hinta ja mik& hinta on kyseessa esim. urakkahinta

- tuntipalkkio ja kustannusarvio, jos kdytetadn tuntihintaa

- laskutettavat mahdolliset matkakustannukset+ paivarahat ja majoituskulut

- maksuerien aikataulu

- kaytettavat materiaalit ja niiden hankintavastuut

- tilaajan vastuulle jaavét tyot, esim. suojaus tai loppusiivous

- seuraukset tyon viivastyessa

- kéytettavét aliurakoitsijat

- liiteasiakirjat
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Jos sovitaan, ettd asiakas hoitaa esimerkiksi purkutyot tai tarvittavien lupien hankkimi-
sen, sopimukseen kannattaa kirjata aikataulu asioiden hoitamiseen. (Saine & Maso 2011,
46-47.)

Valtaosa kuluttajasuojalain ja monen muun kuluttajaoikeuden lain saannoksista on kulut-
tajan hyvéksi pakottavia. Tama tarkoittaa sitd, ettei yrittdjan ja asiakkaan valisen sopi-
muksen ehto saa olla pakottavan lainsd&dnnoksen vastainen. Jos ehto on lainvastainen, se
ei ole pateva riitatilanteessa. Kuluttaja ei siis voi allekirjoittamassaan sopimuksessa luo-

pua kuluttajansuojalain antamista oikeuksistaan. (Saine & Maso 2011, 42.)

Jos asiakas haluaa peruuttaa syntyneen sopimuksen ennen kuin ty6t on aloitettu, hén voi
nain tehda. Yrittdja ei luonnollisestikaan voi tulla vakisin tekeméaan ty6ta. Jos tilaaja pe-
ruuttaa sopimuksen ennen téiden aloittamista tai kesken ty6td, muun kun virheen tai vii-
vastyksen vuoksi, kyseessé on tilaajan sopimusrikkomus. Yritt4jalla on silloin oikeus vaa-
tia ja saada vahingonkorvausta. Korvauksen arvioimisessa pitédé ottaa huomioon sovittu
tyon hinta ja peruutuksen ajankohta. Korvausta voi saada yleiskuluista ja saamatta jaa-
neestd voitosta, korvauksen tulee olla kuitenkin kohtuullinen. Mit& varhaisemmassa vai-
heessa tilaus perutetaan, sitd véhemmaén yrittdjalle on tullut korvattavaksi tulevaa voittoa.
(Saine & Maso 2011, 51-52.)

Vahingonkorvauksen perusteena voi olla esimerkiksi hankituista materiaaleista aiheutu-
neet kulut, jos materiaaleja ei voi kayttad muilla tydmailla. Lisaksi vahingonkorvausta
voi vaatia tyovélineiden ja materiaalien siirrosta tydmaalta, kuluista, jotka ovat syntyneet
sopimusta varten laaditusta tarjouksesta tai kustannuslaskelmista, sopimuksesta koitu-
neista yleiskuluista seka mahdollisesti saamatta jaéneesta voitosta. Nayttdvelvollisuus va-

hingon maarésta on yrittajalla. (Saine & Maso 2011, 52.)

3.2 Hintaperusteet

Rakentamisessa ja korjausrakentamisessa tyon hinta perustuu yleisimmin joko urakka-
hintaan tai tuntilaskutukseen. Hinnasta ja maksuaikataulusta kannattaa aina sopia kirjal-
lisesti. Muistin ja suupuheiden varaan jaanyt hintasopimus antaa tilaa riidalle. (Saine &
Maso 2011, 53.)
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Tuntilaskutusta kéayttdessa kuluttajalle on kerrottava tuntihinta, joka siséltaé arvonlisave-
ron ja kaikki mahdolliset lisat, mista hetkestd laskutus alkaa, eli laskutetaanko myds
matka-aika, laskutus vain tehdyista tunneista sek& on annettava kustannusarvio ja valmis-
tumisen takaraja. Isommissa tai pitkékestoisimmissa urakoissa tilaajalle on annettava
sédannollisin valiajoin tietoa tuntien kehittymisestd. Urakkahinta on sovittu Kiinted hinta
jota urakoitsijan ei tarvitse alittaa eika sitd saa ylittdd. Urakkahintaan liittyy riskeja yrit-
tajélle. (Saine & Maso 2011, 53-55.)

RM Qy:n hinnoittelu perustuu moduulihinnoitteluun, jossa tuotteille ja tydvaiheille on
laskettu kiinte& kappalehinta. Moduulihinnoittelun kappalehinnoitteluja ovat esimerkiksi:
kaapit, laatikostot, tason tyostot (katkaisu ja aukotukset) taytteiden- ja paatylevyjen tydsto
sekd asennukset, sokkeleiden muokkaukset, valolistat, seinakiinnitystarvikkeet, matka-
kulut/pdivarahat, kodinkoneiden paikoilleen asennus (ei kytkentd). Vain muutama pieni

asia on tuntihinnoiteltu.

Lisatoista sovitaan erikseen tyon tilaajan kanssa. Lisédtoistd annetaan asiakkaalle kustan-
nus eli hinta-arvio, joka on tydsta annettava kokonaishinta. Hinta-arvio on yritysté sitova,
mutta perustelluista syisté sen voi ylittad enintddn 15 prosentilla. Yritys ei saa perié hinta-

arvion mukaista hintaa, jos lopullinen hinta jaa alle hinta-arvion.

3.3. Tarjouksesta sopimukseen

Oikeudellisesti sopimus voidaan mééritella kahden tai useamman vastavuoroisen ja yh-
denmukaisen tahdonilmaisun yhteenliittymaksi. (Karttunen, Laasanen Sippel, Uitto &
Valtonen 2014, 122.) Lainsdadanndssé ei ole yleisia méarayksia siitd, miten erilaiset so-
pimukset pitéisi tehdd. Yleinen periaate on se, ettd sopimus syntyy, kun tarjouksen saaja

hyvaksyy tarjouksen. (Saine & Maso 2011, 44.)

Tarjous voidaan tehda suullisesti tai kirjallisesti. Molemmat ovat sindnsé patevia tapoja
tehda tarjous, mutta kirjallinen tarjous on ehdottomasti suositeltavaa.
Kuluttaja-asiakkaalle tehdysta tarjouksesta tulisi kdyda ilmi ainakin seuraavat asiat:

- yrityksen nimi, Y-tunnus, yhteystiedot, tarjouksen tekijan nimi

- tyon sisaltod paépiirteittain

- kustannusarvio tai hinta ja selvitys, onko kyseessé kiinted urakkahinta tai muu



12

- alustava aikataulu
- aliurakoitsijoiden tarve
- tarjouksen voimassaoloaika
Liséksi tarjouksessa on suositeltavaa olla tieto yrityksen ennakkoperintarekisterdinnista

sekd asiakkaan mahdollisuudesta kotitalousvahennykseen. (Saine & Maso 2011, 42.)

Mikali voimassaoloaika ei kéy tarjouksesta ilmi, voi kuluttaja olettaa tarjouksen olevan
voimassa kohtuullisen ajan, kaytdnndssa tdma on noin kuukausi. REYS-8 1995 ehtojen

mukaan tarjous on sitovana voimassa yhden kuukauden tarjouksen paivayksesté.

Tarjouksen tekemisen jalkeen voidaan vield neuvotella tyon hinnasta tai laajuudesta.
Muutokset kannattaa tehdéa Kirjallisesti joko tilausvahvistukseen tai viimeistdan sopimuk-
seen. Silloin ei tule tehdé sopimusta, jossa esimerkiksi tydn sisallésta viitataan pelkéstaan
tarjoukseen. (Saine & Maso 2011, 43.) Jos erillistd sopimusta ei tehd4, vaan tarjous muut-
tuu sopimukseksi, kannattaa aina kuitenkin muutoksista tehda kirjallinen dokumentti, jo-
hon otetaan asiakkaan kuittaus tavalla tai toisella. Kuittaus voi esimerkiksi olla dokumen-

tin allekirjoitus tai sdéhkdpostiin saatu kuittaus, ettd sovitut muutokset hyvéksytty.

RM Oy:n laatimat tarjoukset ovat huolellisesti laadittuja, tarjouksista I0ytyy riittavat tie-
dot, eika tarjouksissa ole kaytetty kohtuuttomia ehtoja. Tarjouksen voimassaoloaikaa tar-
jouksissa ei ollut. Suosittelen, etté tuleviin tarjouksiin lisattéisiin voimassaoloaika seké
lauseke: ”Asiakkaan hyvéksyttyd tarjous, muuttuu tarjous sopimukseksi. Mahdolliset
muutokset sopimukseen on tehtava kirjallisesti.”

3.4 Kuluttajasopimusten sopimusehdot, asiakirjojen patevyysjarjestys

Kuluttaja-asiamies ja rakennusalan jarjestot ovat tehneet yhteistydssa sopimusehtoja alan
sopimuksiin. Ehdoissa méaéritelladn ja otetaan kantaa alakohtaisesti tarkemmin asioista
kuin kuluttajansuojalaissa, ehdot siis taydentavét kuluttajansuojalakia. Kun ndma ehdot
ovat kaytossd, ehdot ovat kuluttajansuojalain mukaisia. Hyvéksytyt sopimusehdot ovat
seuraavat; rakennusalan erikoistoita koskevat yleiset sopimusehdot REY S-8 1995, raken-
nusalan toit4 koskevat yleiset kuluttajasopimusehdot, sopimuslomake ja tarjouslomake

liitteineen RYS-9 1998, rakennuspuusepantuotteiden, kuluttajakaupan yleiset sopimus-
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ehdot ja niihin liittyvien asennustdiden yleiset sopimusehdot, talopakettien ja -element-
tien kuluttajakauppaa ja asennusta koskevat yleiset sopimusehdot seka hirsitalopakettien
ja hirsituotteiden yleiset sopimusehdot. (Saine ja Maso 2011, 51.)

RM Oy:n toimintaan soveltuu parhaiten rakennuspuusepéntuotteiden, kuluttajakaupan
yleiset sopimusehdot (2002). Suosittelen asiakkaalle tehtédvaén tarjoukseen lisattavéan
maininnan, ettd ellei asiasta ole erikseen sovittu, sopimuksessa noudatetaan edell&d mai-

nittuja ehtoja.

Sopimusasiakirjat muodostavat yhdessa sopimuskokonaisuuden. Jos asiakirjoissa on ris-
tiriitaisuuksia, niiden noudattamiselle on RYS-9 1998 ehdoissa tehty pétevyysjarjestys:

o urakkasopimus

o urakkaneuvottelupdytakirja

o tilausvahvistus

o tilaus

o tarjous

o tarjouspyynto

o Yyleiset sopimusehdot

o tyoOselostukset

o sopimuspiirustukset
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4 KULUTTAJASOPIMUKSET RAKENNUSALALLA

4.1 Laki ja rakentaminen

Kuluttajansuojalain (1978/38) 1 luvun 1 8:n mukaan lain soveltamisalaa ovat: kulutus-
hyodykkeiden tarjoaminen, myynti ja muu markkinointia elinkeinonharjoittajilta kulutta-
jille. Lakia sovelletaan myds, kun elinkeinonharjoittaja valittaa hyodykkeita kuluttajille.
Lain tarkoitus on vahentda kuluttajan riskia kulutushyddykkeiden, tavaroiden tai palve-
lujen ostotilanteissa. Rakennusalan yrittdjaa koskevat sadnnokset ovat kuluttajansuojalain
8.ja 9. luvussa. (Saine & Maso 2011, 18.)

Kuluttajansuojalaki (1978/38) jakaa rakennusalan urakat kahteen osaan. Pienempiin alle
10 000 € maksaviin urakoihin sovelletaan lain 8. lukua, yli 10 000 € maksaviin urakka-
sopimuksiin taas sovelletaan lain 9. lukua. RM Oy:n urakkasopimusten arvo ja& paasaan-

toisesti alle 10 000 €, joten opinndytetytssa keskitytadn kuluttajansuojalain 8. lukuun.

Kuluttajansuojalakia noudatetaan tilanteissa, joissa ostajana on kuluttaja, myyjana elin-
keinonharjoittaja ja kaupan kohteena on kulutushyddyke. Kuluttajansuojalain (1994/16)
1 luvun 4 §:n mukaan kuluttajana pidetédan luonnollista henkil6a, joka hankkii kulutus-
hyddykkeen paaasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinotoimintaa
varten. Kuluttajansuojalain (1994/16) 1 luvun 5 8:n mukaan elinkeinonharjoittajalla tar-
koitetaan luonnollista henkil6a tai yksityista tai julkista oikeushenkilod, joka tuloa tai
muuta taloudellista hydtya saadakseen ammattimaisesti pitad kaupan, myy tai muutoin
tarjoaa kulutushyodykkeitéd vastiketta vastaan hankittaviksi. Kuluttajansuojalain
(1994/16) 1 luvun 3 8:n mukaan kulutushyddykkeell& tarkoitetaan tassa laissa tavaroita,
palveluksia sekd muita hyodykkeité ja etuuksia, joita tarjotaan luonnollisille henkil6ille

tai joita tallaiset henkil6t olennaisessa maarassa hankkivat yksityista talouttaan varten.

4.2 Markkinointi ja myynti, kotimyynti

Markkinointi on kaupallista viestintad, esimerkiksi mainontaa, tavaran pakkauksessa tai

kayttdohjeissa annettuja tietoja sek& monenlaisia myynninedistamiskeinoja kuten alen-

nuksia, lisdetuja tai arpajaisia. Markkinoinnin kasite on siis hyvin laaja. (Peltonen &
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Maatta 2015, 78.) Saineen ja Mason (2011, 27) mukaan markkinointia on my®ds yrittajan
antama hinta, kun hén tarjoaa palveluaan kuluttajalle esimerkiksi puhelimessa tai kdydes-
s&an mahdollisessa tyokohteessa ennen tarjouksen tekemista

Kuluttajansuojalain (1978/38) 2 luvun 18:n mukaan markkinointi ei saa olla hyvén tavan
vastaista eika siind saa kayttda kuluttajien kannalta sopimatonta menettelyd. Sopima-
tonta menettelya ei saa kayttad myoskaan asiakassuhteessa.

Hinnoittelu on Suomessa vapaata. Kulutustavaroiden ja palveluiden hinnan suuruus on
myyjan tai palveluyrittajan paatettavissa. Kuluttaja ratkaisee ostopéaatoksellaan, milla hin-
nalla han tuotteen tai palvelun ostaa. (Saine & Maso 2011, 26.)

Kuluttajille markkinoidessa on huomioitava, etta hinta pitaa aina esittaa arvonlisaverolli-
sena seké saannollisesti perittavien lisédhintojen kanssa. Kuluttajamarkkinoinnissa "hinta
+ alv %” ei siis riit4, vaan aina pitaa esittdd kokonaishinta. (Saine & Maso 2011, 28.)
Huomattavaa on, ettd myos tarjous on markkinointia, eli tarjouksessa on oltava kokonais-
hinta. Kotitalousvahennysta ei markkinoinnissa ole pakko mainita tai eritella, mutta toi-

saalta se voi kuluttajalle olla ostopaéatokseen positiivisesti vaikuttava tekija.

Kuluttaja-asiamiehen linjauksen mukaan kuluttajalle tarjottavista asennus-, kasaus- tai
kuljetuspalveluista tulee ilmoittaa hinta, tunti- ja kilometriveloitus yrityksen toimitiloissa
seka yrityksen nettisivuilla, missé palvelua markkinoidaan (Kilpailu- ja kuluttajavirasto
2018).

Asiakkaan pyynnostda RM Oy:n edustaja kdy asiakkaan kotona mittauskaynnilla, joko en-
nen asiakkaan lopullisen ostopd&toksen tekoa, eli ostotapahtuman tueksi tai tarkastusmit-
tauksella ostotapahtuman jalkeen, ennen kuin asennus aloitetaan. Tarkastusmittauksissa
yleensa alustava sopimus kalusteiden kokoamisesta ja asennuksista on tehty jo ennen mit-
tauskéyntia. Eli asiakas ostaa ensin tuotteet | Oy:Ita ja sen jalkeen kokoamis- ja asennus-

palvelun tarjouksen perusteella RM Oy:lta.

Asiakaskaynnilla voi ilmetd muita tarpeita, joita asiakas haluaa ostaa lisdpalveluna. Tal-
laisia ovat muun muassa LVI- ja sahkotyot tai muut kodin remonttity6t. Ovatko ndma
lisatyot sitten kotimyyntid vai ei, se ei mielestani ole aivan selva asia. Kuluttajasuojalain

kotimyyntisddnnot ovat todella monimutkaisia ja niissé on paljon tulkinnan varaa.



16

Kuluttajansuojalain (2013/1211) 6 luvun 68:n mukaan kotimyyntisopimuksella tarkoite-
taan sopimusta, joka tehdaan tai jota koskevan tarjouksen kuluttaja tekee muualla kuin
elinkeinonharjoittajan toimitiloissa osapuolten ollessa samanaikaisesti 1asna. Kotimyyn-
tisopimuksella tarkoitetaan myés sopimusta, joka tehdaan:

1) elinkeinonharjoittajan toimitiloissa tai etaviestimella valittomasti sen jalkeen, kun ku-
luttajaan on otettu henkilokohtaisesti erikseen yhteytta paikassa, joka ei ole elinkeinon-
harjoittajan toimitila; tai

2) elinkeinonharjoittajan jarjestamalla tutustumisretkelld, jonka tarkoituksena tai seu-
rauksena on kulutushyédykkeiden tarjoaminen kuluttajalle.

Toimitiloilla tarkoitetaan:

1) kiinteda myyntipaikkaa, jossa elinkeinonharjoittaja tarjoaa kulutushyddykkeita vaki-
tuisesti tai kausiluonteisesti;

2) siirrettdvaa myyntipaikkaa, jossa elinkeinonharjoittaja tarjoaa kulutushyddykkeita ta-
vanomaisesti tai kausiluonteisesti. kotimyyntisopimuksella tarkoitetaan sopimusta, joka
tehd&an tai jota koskevan tarjouksen kuluttaja tekee muualla

kuin elinkeinonharjoittajan toimitiloissa osapuolten ollessa samanaikaisesti lasna. Koti-
myyntisopimuksella tarkoitetaan myds sopimusta, joka tehdaan elinkeinonharjoittajan
toimitiloissa tai etaviestimell& valittomasti sen jalkeen, kun kuluttajaan on otettu henki-
I6kohtaisesti erikseen yhteytta paikassa, joka ei ole elinkeinonharjoittajan toimitila tai
elinkeinonharjoittajan jarjestamalla tutustumisretkelld, jonka tarkoituksena tai seurauk-

sena on kulutushyddykkeiden tarjoaminen kuluttajalle.

Pa&saantoisesti kutsu asiakkaan kotiin tulee asiakkaan puolelta eli asiakas kutsuu RM
Oy:n edustajan kotiinsa tekemaan mittauksia ennen lopullista ostopéatdsta ja mittaus-
kaynnin jalkeen tiedot lahetetdadn kalustemyyjalle, joka tekee mittauksien perusteella
suunnitelmat asiakkaalle. Vaihtoehtoisesti asiakas pyytdd RM Oy:n edustajaa tarkastus-
mittaukselle jo ostetuille kalusteille ennen asennusta. Mittakéynti on siis oma, taysin eril-
linen palvelu, jolle annetaan usein aivan oma tarjouksensa ja se laskutetaan, vaikka asia-

kas ei ostaisikaan asennusta tai edes kalusteita mittauskdynnin perusteella.

Néin toimien kotimyynnin tunnusmerkistot eivat tayty, mutta Sainen ja Mason (2011, 35)
mukaan, jos kuluttajalle tarjotaan samalla k&ynnill4& muutakin, kuin mitd kutsu on koske-
nut, kaupasta voi tulla kotimyyntié. Jos asiakkaalle tehdaan k&ynnin perusteella lis&toista
tarjous, johon asiakkaalla on aikaa tutustua, kyseessa ei ole kotimyynti. Kotimyyntia vai
ei, sitd ei ole vélttdmattd aina helppoa tunnistaa.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#a30.12.2013-1211
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Suosittelen lisatdiden osalta RM Oy:td antamaan aina lisétoistd oman tarjouksen tai anta-
maan asiakkaalle kdynnin yhteydessé kotimyyntiasiakirjan. Huomioitavaa on myos se,
ettd kotimyynnissa ostajalla on aina 14 péivan kaupan peruutusoikeus, eli palvelun koti-
myynnissé tyon aloittaminen on riski, ennen kuin 14 péivan peruutusaika on paattynyt.
(Saine & Maso 2011, 37.) Riitatilanteessa yrittaja on se, jonka lahtokohtaisesti tulee osoit-

taa, ettd kyse ei olisikaan ollut kotimyynnista.

Kotimyyntiasiakirja tulee olla kauppa- ja teollisuusministerién vahvistaman kaavan mu-
kainen, jossa pitda aina olla paivays, myyjan nimi ja osoite, myyty tavara tai palvelu, hinta
sekd muut sopimusehdot ja kuluttajan oikeudet ja ohjeet oikeuksien kéyttamista varten.
Tarvittaessa kotimyyntiasiakirjapohja 10ytyy valmiina esimerkiksi Finlexin sivuilta.
(Saine & Maso 2011, 37.)

4.3 Vastuut ja velvoitteet remontin aikana

Urakoitsijalla on paljon erilaisia vastuita ja velvollisuuksia tyokohteessa. Néité ovat mm.
vastuu materiaaleista, vaaranvastuu, lisatyot seké tyon valmistuminen ajallaan. Tilaajalla

on my6s omat velvollisuudet tyén onnistumiseen.

Kuluttajansuojalain (2013/1211) 8 luvun 6 8§:n mukaan, jos palvelusta suoritettaessa il-
menee tarvetta toimeksiantoon kuulumattomiin toimenpiteisiin, jotka ovat tarkoituksen-
mukaista suorittaa samassa yhteydessa (lisatyot), toimeksisaajan on pyydettava tilaa-
jalta lupa niiden suorittamiseen.

Jollei tilaaja ole tavoitettavissa kohtuullisessa ajassa, lisatyot saadaan suorittaa vain,
Jos niista perittéavat kustannukset ovat vahaiset markkamaaraltaan tai suhteessa sovitun
palveluksen hintaan tai siita annettuun hinta-arvioon. Lisatiden kustannukset eivat saa
johtaa mahdollisesti sovitun enimmaishinnan ylittymiseen.

Jos toimeksisaaja havaitsee olevan tarvetta sellaisiin toimeksiantoon kuulumattomiin
toihin, joita ei voida lykata aiheuttamatta vaaraa terveydelle tai omaisuudelle ja joita ei
suoriteta taman pykalan nojalla, toimeksisaajan on viipymatta ilmoitettava tilaajalle

havaitsemistaan turvallisuutta vaarantavista seikoista.


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#a30.12.2013-1211
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Kuluttajansuojalain (1994/16) 8 luvun 5 §:n mukaan, jollei toisin ole sovittu, toimeksi-
saajan on hankittava palveluksen suorittamisessa tarvittavat aineet, varaosat ja tarvik-
keet (materiaali). Rakennusalalla kaytanto on yleensé toinen, eli usein sovitaan, etta ku-
luttaja hankkii ainakin osan materiaaleista. RM Qy:n asiakkaat ostavat paasaantoisesti
asennettavat tuotteet | Oy:ltd, asennustarvikkeiden ja lisatdiden osalta materiaalihankin-
nat voivat kuulua myds RM Oy:lle. Materiaalien hankkimisesta on syyta sopia tarkkaan
kuluttajan kanssa kirjallisesti. Jos yritys hankkii materiaalin, he vastaavat silloin myos
materiaalin laadusta. Kuluttajasuojalain (1994/16) 8 luvun 12 §:n yleisen virhesaannok-
sen mukaan materiaalin pitadé olla kestavyydeltdan ja muilta ominaisuuksiltaan tavan-

omaisen hyvéa laatua.

Yrityksen on syyta tuntea kuluttajansuojalain perusperiaatteet tavaran virheellisyydesta
sekd myyjén vastuusta. Tavaran virhettd koskevien sdédnndsten mukaan tavaran lajin,
maarén, laadun, ominaisuuksien ja pakkauksen on vastattava sopimusta. Kuluttajalla on
oikeus odottaa, ettd tavara on normaalia hyvaa laatua, jollei toisin ole sovittu. (Saine &
Maso 2011, 66.)

Kuluttajansuojalaki méarittelee virhetyypit yleistasolla. Kattavaa tavaroiden virheluette-
loa ei ole olemassa. Kuluttajansuojalain (1994/16) 5 luvun 12 §:n mukaan tavarassa on
virhe, jos:

Tavaran on lajiltaan, maaraltaan, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja pakkauksel-
taan vastattava sitd, mita voidaan katsoa sovitun.

Jos muuta ei voida katsoa sovitun, tavaran tulee:

1) soveltua tarkoitukseen, johon sellaisia tavaroita yleensa kaytetaan;

2) soveltua siihen erityiseen tarkoitukseen, johon tavaraa oli tarkoitus kayttaa, jos myyjan
on kaupantekohetkella taytynyt olla selvilla tésta tarkoituksesta eikéa han ole ennen kau-
pantekoa ilmoittanut ostajalle, etté tavara ei mahdollisesti sovellu aiottuun kayttotarkoi-
tukseen; (13.12.2001/1258)

3) olla myyjan siitd antaman kuvauksen mukainen ja vastata ominaisuuksiltaan sita, mi-
hin myyja on viitannut esittdmalla naytteen tai mallin; (13.12.2001/1258)

4) olla pakattu tavanmukaisella tai muuten sopivalla tavalla, jos pakkaus on tarpeen ta-
varan sailyttdmiseksi tai suojaamiseksi; seka

5) kestavyydeltdan ja muuten vastata sitd, mita kuluttajalla yleensa on sellaisen tavaran

kaupassa perusteltua aihetta olettaa.
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Tavaran tulee ominaisuuksiltaan vastata laissa, asetuksessa tai viranomaisen paatok-
sessa asetettuja vaatimuksia, paitsi jos ostajan tarkoituksena on kayttaa tavaraa tarkoi-
tukseen, jossa kyseisella vaatimuksella ei ole merkitysta.

Jos tavara poikkeaa siitd, mitd 1-3 momentissa saadetaan, siind on virhe. Ostaja ei kui-
tenkaan saa virheena vedota seikkaan, josta hénen taytyy olettaa tienneen kauppaa teh-
tdessa. Ostaja ei mydskaan saa virheend vedota seikkaan, joka johtuu h&nen toimittamis-
taan tavaran valmistamiseen kaytetyista tarveaineista, paitsi jos myyjan puolella on me-

netelty huolimattomasti.

Tuotteen elinkaaren alussa myyjan vastuu virheesta on suurempi ja vastuu vahenee tuot-
teen vanhetessa. Ensimmaéisen puolen vuoden aikana kaupasta myyjalla on velvollisuus
osoittaa mistd virhe johtuu, eli niin kutsuttu k&énteinen todistustaakka. Jos yrityksen
hankkiman materiaalin virhe ilmenee kuuden kuukauden sisalla asiakkaalle luovutuk-
sesta, virheen oletetaan olleen tuotteessa jo silloin ja vastuu kuuluu myyjélle. (Saine &
Maso 2011, 66.)

Tuotteen myyjé eli yritys ei vastaa viasta, joka johtuu: tavaran luovutuksen jalkeen tavan-
omaisesta kulumisesta, tavaran véaranlaisesta késittelysta, kaytto- tai hoito-ohjeiden lai-
minlyonnista tai tapaturmasta. (Saine & Maso 2011, 67.)

Ensisijaisesti virheen hyvittdminen on tuotteen myyjan vastuulla. Kuluttajalla on ensin
oikeus vaatia virheen korjaamista tai tuotteen vaihtoa. Myyjalla on oikeus korjata virhe
ennen tuotteen vaihtamista toiseen, korjaaminen tulee suorittaa viipymaétta. Kuluttajalle
ei saa aiheutua mitaan kustannuksia virheestd, joka on myyjan vastuulla. Jos korjaus tai
tuotteen vaihto ei onnistu tai myyjéa ei ole hoitanut sitd kohtuuajassa, kuluttajalla on oi-
keus vaatia hinnanalennusta, joka on suuruudeltaan virhettd vastaava tai oikeus vaatia
kaupan purkamista. Kaupan purkaminen on usein viimeinen keino, jota voi vaatia vain,
jos virhe ei ole vahdinen ja virhetta ei voi korvata muilla keinoilla. (Saine & Maso 2011,
67.)

Jos yrityksen hankkima materiaali aiheuttaa vahinkoa kuluttajan omaisuudelle tai henki-
I6vahingon ja jos vahinkoa aiheuttaneella materiaalilla ja vahingoittuneella tyokohteella
on valiton kayttoyhteys, sovelletaan kuluttajansuojalakia. Muissa tapauksissa noudate-

taan tuotevastuulakia tai vahingonkorvausoikeuden yleisid periaatteita. Tuotevastuulain
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mukainen korvausvelvollisuus ei ole myyjélla vaan tuotteen valmistajalla. (Saine & Maso
2011, 69.)

Yrityksen hankkiessa rakennustarvikkeet, voidaan sopia niin kutsutusta hankintaenna-
kosta. Mittatilaustavarat, joita ei voi kayttdd muilla tydmailla, kannattaa aina laskuttaa
hankintaennakkona. On my6s mahdollista, ettd kuluttaja hankkii tarvikkeet omalla kus-
tannuksellaan. Ennakkomaksua perittaessa kannattaa aina laatia selkea kirjallinen sopi-
mus. Ennakkomaksusta tehtavan sopimuksen ehtoja méérittavat REYS- ehdot (Saine &
Maso 2011, 71-72.)

Saineen ja Mason (2011, 72) mukaan tavaran myyja vastaa kuljetuskustannuksista, jos
toisin ei ole sovittu. Jos yritys hankkii tyémaalle materiaaleja, niiden kauppahintaan tulee
nain ollen kuulua myos kuljetus. Jos paatetaan toimia toisin, tdima kannattaa sopia kirjal-
lisesti. RM Oy:n tapauksessa kuluttaja ostaa pé&&asiallisesti asennettavan tuotteen muu-
alta. Talloin kuluttaja sopii kuljetuksesta seka asennuksesta myyjayrityksen kanssa, jolta
tuotteet ostetaan. Yll& olevaa sovelletaan RM Oy:sséd mahdollisesti lisapalveluna myytyi-

hin tuotteisiin.

Tuotteiden vaaranvastuu tavaran vahingoittumisesta siirtyy ostajalle, kun tavara on luo-
vutettu. Jos tuotteen on myynyt tuotteen asentava yritys, se vastaa tuotteen laadukkuu-
desta kiinnitykseen saakka. Jos tuote on tullut muualta, asentavalla yrityksella ei ole va-
rastoinnista vaaranvastuuta suoraan, mutta yrityksen tulee neuvoa kuluttajaa, jos se huo-
maa, ettd kuluttaja varastoi yrityksen tyGssa tarvitsemaa materiaalia vaarin. Tdma perus-
tuu kuluttajansuojalain vaatimaan yrittdjan neuvontavelvollisuuteen. (Saine & Maso
2011, 74-75.)

REYS -ehtojen mukaan, remontin onnistumisen varmistamiseksi asiakkaalla on myota-
vaikutusvelvollisuus. Jos asiakas ei noudata myo6tavaikutusvelvollisuuttaan, yrityksella
on REYS-ehtojen mukaan oikeus vaatia korvausta vahingosta tai tyon lisakustannuksista.
Ehtojen mukaan asiakkaan pitd&d muun muassa huolehtia siit4, ettd urakoitsijalla on estee-
ton péasy tyokohteeseen, asiakkaan vastuulle sovitut ty6t on tehty sovitussa aikataulussa,
tyokohteen l&mpotila on sopiva tyon tekemiselle, urakoitsijan tyota ei estd asiakkaan
hankkiman materiaalin varastointi tai muiden urakoitsijoiden tyo6t, jotka asiakas on sopi-
nut. Liséksi asiakkaan hankkimat materiaalit tai asiakirjat ovat yrityksen kaytdssé sovit-
tuna ajankohtana.
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Tyon valmistumisajankohta kannattaa aina sopia kirjallisesti. Kirjallinen sopimus ehkai-
see tehokkaasti riidat siitd, onko tyd myohéastynyt vai ei. Sopimukseen voi myos laittaa
ehdon viivéstysseurauksista. Jos tyon kuluessa sovitaan lisatoisté, jotka viivastyttavat
tyon valmistumista, lisaty6t ja uusi valmistumispaiva kannattaa myos aina sopia kirjalli-
sesti. Tyd on valmis yleensd, kun se on luovutettu tilaajalle. Laissa puhutaan palvelun
luovuttamisesta. Mikali palvelu luovutetaan myohemmin kuin on sovittu, silloin kysymys
on tyon viivastymisesta. Jos valmistumisajasta ei suosituksesta huolimatta ole sovittu, ty6
pitdd tehdd kohtuullisessa ajassa sopimuksenteosta. Riitatapauksen sattuessa arvioidaan,
mika on kohtuullinen aika kyseessé olevan tyon valmistumiselle. Tdma voi kuitenkin olla
melko haasteellista. (Saine & Maso 2011, 82-83.)

Palvelun myohéstyessa tilaajalla on:
- hinnanpidatysoikeus, eli han voi siirtad viivastyneen tyon osalta maksua, kunnes
ty6 valmistuu
- oikeus vaatia tyon tekemista valmiiksi
- oikeus purkaa sopimus tai vaatia vahingonkorvausta
Hyvitys on aina tapauskohtainen ja kaikkia keinoja ei voi kayttaa yhté aikaa. (Saine &
Maso 2011, 84.)

4.4 Virheet ja niiden korjaaminen

Palvelua ei ole olemassa, ennen kuin ty6 on tehty ja lopputulos on konkreettinen. Kulut-
tajansuojalain palvelua koskevat virhesddnnot korostavat yrittdjan ammattitaitoa ja huo-
lellisuutta, kuluttajan etu tulee myos aina ottaa huomioon. Palveluyrittdja myy osaamis-
taan ja ammattitaitoaan, eika tyon lopputulosta, vaikka rakennus- ja korjausrakentamisen
palvelusta syntyva lopputulos on konkreettinen. (Saine & Maso 2011, 90.)

Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan palvelun on vastattava sisalléltdan, suoritustaval-
taan ja tulokseltaan sitd, mitd on sovittu ja tai mit4 sen voidaan olettaa olevan. Palvelun
virheen arviointi perustuu yleisiin odotuksiin, yksittdisen kuluttajan henkilokohtaisilla
odotuksilla ole arvioinnissa merkitysta. Yrityksen kannattaa olla aktiivinen ja neuvoa
asiakasta ja antaa asiakkaalle mahdollisimman paljon tietoa tehtévasta tyosta ja sen ete-
nemisestd, silla talla on merkitysta virheen arvioinnissa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto
2018)
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Tyon lopputuloksen on oltava tavanomaista hyvaa tasoa, eli jokainen tyévaihe on tehty
huolellisesti ja ammattitaitoisesti. Yrityksen on myos osattava arvioida materiaalien kéyt-
tokelpoisuus kohteessa. Tyon on vastattava lakeja, asetuksia tai muita viranomaisten aset-
tamia vaatimuksia muun muassa sahko- ja paloturvallisuusmaaraykset. Tyon on vastat-
tava my0s yrityksen etukateen antamaa ennakkokaésitystd, joka on vaikuttanut kuluttajan
paatokseen. Laki ei ota suoraan kantaa siihen, minkalainen ty0 on virheellistd, vaan méaa-
rittdé asian kaanteisesti, eli mité asiakas voi odottaa tyon laadun olevan. (Kilpailu- ja ku-
luttajavirasto 2018)

Materiaalin laatua arvioidaan tavaran kaupan kriteeriston mukaisesti, myds ammattitai-
dolle ja huolellisuudelle on omat maaritykset. Jos kuluttaja vaittaa, ettd tuote tai palvelu
on virheellistd, hdnen tulee todistustaakka periaatteen mukaan nayttada asia. (Saine &
Maso 2011, 93-95.)

Laki ei méaarittele aikaa sille, milloin kuluttajan tulee ilmoittaa virheesta yritykselle. Asi-
akkaan tulee tehda ilmoitus virheellisesta tydsta tai materiaalista kohtuullisessa ajassa
siitd, kun hén on huomannut virheen tai hanen olisi pitdnyt se huomata. Mééaraaikojen
asettaminen on mahdotonta, koska erilaisten virheiden huomaamisen voi menna hyvinkin
eripituisia aikoja. Laki on talt4 osin niin kutsuttua, pakottavaa oikeutta, jota ei voida ohit-
taa Kirjaamalla tarjoukseen tai sopimukseen ehtoa, jonka mukaan virheilmoitus tulee

tehda tietyn ajan kuluessa tyon vastaanottamisesta (Saine & Maso 2011, 101.)

RM Oy kéy asiakkaan kanssa tyon valmistuttua kohteen 18pi ja ottaa asiakkaalta vastaan-
ottokuittauksen, eli asiakas teoriassa hyvaksyy tyon laadun allekirjoituksellaan. Asiak-
kaan vastaanottokuittaus ei kuitenkaan poista oikeutta tehdéa virheilmoitusta myéhemmin.
Kuluttajariitalautakuntaan viedyn tapauksen (1331/37/2007) mukaan asiakas oli kuitan-
nut asennuksen vastaanotetuksi, mutta vetosi kuitenkin noin neljan kuukauden kuluttua
tyon vastaanottamisesta virheeseen. Yritys katsoi, ettd asiakas oli allekirjoituksellaan hy-
vaksynyt tyon. Kuluttajariitalautakunta totesi, ettd vastaanottokuittaus ei poista asiak-
kaalta lain mukaista virheilmoitusaikaa. Kéytdnndssé tamé virheilmoitusaika on yleensa
useiden kuukausien mittainen. Jos tehty tyd on terveydelle vaarallinen tai yritys on me-
netellyt torkeélla tavalla aika voi olla myds pidempi. Asiakkaalla oli siis edelleen oikeus

ilmoittaa virheestd ja saada siit asianmukainen hyvitys. (Saine & Maso 2011, 10.)
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Asiakkaalla on oikeus vaatia mitd tahansa seuraavista hyvityskeinoista: virheen korjaa-
minen, hinnanalennus tai sopimuksen purkaminen ja/tai vahingonkorvaus. Yrityksella on
kuitenkin aina oikeus korjata tyon virhe, vaikka tilaaja muuta vaatisi. Tilaaja ei saa myos-
kaan korjauttaa virheellista tyota toisella yritykselld, ennen kuin alkuperéisen tyén teh-

neella yrityksella on ollut mahdollisuus korjata virhe itse (Saine & Maso 2011, 109.)

Hyvin hoidettu reklamaatio johtaa usein hyvaan ja pitk&aikaiseen asiakassuhteeseen. Vir-
heitd tapahtuu vaistdmattd, vaikka ty6t hoidettaisiin ammattitaidolla ja huolellisesti. Se
kuinka virhetilanteet hoidetaan, on ensiarvoisen tarke&a. Perussaantd virhetilanteiden hy-
vaan hoitoon on kommunikointi asiakkaan kanssa, tyota luovuttaessa. Kysy aina asiak-
kaalta, onko han tyytyvdinen lopputulokseen. Jos asiakas ei ole tyytyvdinen ja valittaa
tyostd, pyyda reilusti anteeksi ja pahoittele asiaa. Jos kyseesséd on virhe, ehdota asiak-
kaalle tapaa korjata tai hyvittaa tilanne. Jos mielestasi taas virhetta ei ole, niin perustele
mielipiteesi asiakkaalle. Ald meneta malttiasi, vaikka vastapuoli niin tekisikin. Virheen
korjaus tai mahdollinen hyvitys kannattaa aina sopia kirjallisesti. Korjaa virhe tai tee hy-
vitys lain pelisaantdjen mukaan, asiallisesti ja mahdollisimman nopeasti. (Saine & Maso
2011, 108.)

Virhetilanteita varten yrityksen kannattaa pitd4 vakuutusturva ajan tasalla ja ottaa aina
yritystoiminnalleen riittdvan kattavat vakuutukset, pelkka perusvakuutus ei valttamatta

kata tydvirheiden korjaus- ja hyvityskustannuksia. (Saine & Maso 2011, 107.)

4.5 Laskutus, maksu ja perinta

RM Oy:n omistajat ovat aiemmin toimineet pé&éasiallisesti business to business maail-
massa, joten kuluttaja-asiakkaiden laskutusta, maksua ja perintéda koskeva lainsaadanto ja
pelisdanndt eivat ole heille arkipdivaa. Kuluttaja-asiakkaiden laskutusta, maksua ja perin-

taa saatelee hyvén perintatavan liséksi kuluttajasuojalaki ja perintalaki.

Yrityksen ja kuluttajan vélisessé sopimuksessa on kaksi padvelvoitetta. Yrityksen velvol-
lisuus on toimittaa kuluttajalle sovittu tavara tai tassé tapauksessa sovittu tyo, sovitussa
ajassa. Kuluttajan padvelvoite on puolestaan maksaa lasku ajallaan. (Saine & Maso 2011,
131.)
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Pienissa tOissé tai lyhyissé tuntilaskutussopimuksissa, joita siis paasaantdisesti RM Oy:n
tekemat kuluttaja-asiakkaiden ty6t ovat, laskutus on yksinkertainen. Yritys hoitaa sovitun
tyon, ty0 tarkastetaan ja hyvaksytaan. Yritys lahettdd laskun asiakkaalle, méérittaa sille

sovitun maksuajan ja asiakas maksaa laskun. (Saine & Maso 2011, 128.)

Kuluttajasuojalain (1994/16) 8 luvun 258:n mukaan, jollei palveluksen hinnan mak-
suajankohtaa ole sovittu, tilaajan on maksettava hinta toimeksisaajan sita vaatiessa, ei
kuitenkaan ennen kuin palvelus on 3 §:n mukaisesti luovutettu ja tilaajalla on ollut koh-
tuullinen mahdollisuus tarkastaa suoritus.

Jollei palvelusta suoriteta kiinteadn hintaan, toimeksisaajan on tilaajan pyynnosta an-
nettava télle kirjallinen erittely, jonka perusteella voi arvioida suorituksen sisallon ja sen,
miten palveluksen hinta maaraytyy. Tilaaja, joka on pyytanyt erittelya ilman aiheetonta
viivytysta palveluksen tultua suoritetuksi tai tilaajan saatua siita laskun, on velvollinen

maksamaan vasta erittelyn saatuaan.

Tilanteita, joissa palvelun maksuajankohtaa ei olisi sovittu, ei RM Qy:ssé voi kaytdnndssa
syntya. Yrityksen on asiakkaan pyynnosté annettava talle Kirjallinen erittely, jonka perus-

teella asiakas voi arvioida suorituksen siséallon ja sen, miten palveluksen hinta on maa-

raytynyt.

Yritys voi laskuttaa asiakkaalta laskutuslisaa laskun Kirjoittamisesta. Asiakkaalle on kui-
tenkin aina kerrottava etukateen mahdollisesta laskutuslisasta. Laskutuslisa ei saa olla
kohtuuton ja sen on perustuttava todellisiin kustannuksiin. Jos laskutusliséda kaytetaan,
asiakkaalle on annettava mahdollisuus valita maksaako han laskulla vai kéteisella. Jos

lasku on ainoa maksutapa, laskutusliséa ei saa perid. (Saine & Maso 2011, 129.)

Yrityksen tulee huolehtia, ettd asiakas saa laskun viivastyksettd. Maksuehto laskulla on
oltava vahintaan 14 paivaa. Asiakkaan velvollisuus on maksaa lasku ajallaan, ellei asiakas
ole huomannut laskussa virhetta ja han ei ole reklamoinut siita yritykselle laskun saatuaan
huomautusajan puitteissa. Jos laskussa todetaan virhe, keskeyttéé se laskun perintatoimet.
Asiakkaan tulee kuitenkin maksaa laskun riidaton osa viimeistaan erdpaivana. (Saine &
Maso 2011, 129.)

Maksu on maksettu ajallaan, jos se on maksettu pankkitilille tai postiin erdpaivana. Asi-

akkaan ei siis tarvitse ottaa huomioon sité, kuinka kauan maksun siirtdmiseen pankkien
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valilla menee. Jos asiakas ei maksa laskuaan ajoissa, laki saatavien perinnasta eli perin-
talaki (1999/513) ja korkolaki (1982/633) séatelevat myohéastyneen laskun maksamista.
Perintdlaki madrittelee aikamaarié laskutukselle sekd perinnédn enimmaissummia lasku-
tuksen ja perinnén eri vaiheille. Korkolaki taas méérittelee viivastyskoron perintaan liit-
tyvié asioita. (Saine & Maso 2011, 131.)

Perintdlain (1999/513) 10 a §:n mukaan: kuluttajasaatavaa perittdessa velalliselta saa
tdssd momentissa mainituista perintatoimista vaatia seuraavat maarat:

1) kirjallisesta maksumuistutuksesta enintdéan 5 euroa;

2) 5 §:ss4 tarkoitetusta maksuvaatimuksesta enintéan:

a) 14 euroa, jos saatavan paaoma on enintaan 100 euroa;

b) 24 euroa, jos saatavan paaoma on yli 100 euroa, mutta enintdan 1 000 euroa;

¢) 50 euroa, jos saatavan padoma on yli 1 000 euroa;

3) suoraan ulosottokelpoista saatavaa koskevasta 5 §:n mukaisesta maksuvaatimuksesta
enintaan 14 euroa;

4) puolet 2 tai 3 kohdassa mainitusta maarasta, jos kyse on samaa saatavaa koskevasta
uudesta maksuvaatimuksesta;

5) 5 8:ss4 tarkoitetusta maksuvaatimuksesta enintéddn 5 euroa, jos saatavaa perii perin-
tatoiminnan luvanvaraisuudesta annetun lain (517/1999) 1 §:n 3 momentin 1 tai 2 koh-
dassa tarkoitettu perintatoiminnan harjoittaja;

6) velallisen pyynndsta tehdystéa maksuajan pidennyksesta enintéaén 5 euroa;

7) yhdessa velallisen kanssa laaditusta koko jadnndssaatavan kattavasta maksusuunni-
telmasta, joka on tehty kirjallisesti tai muulla pysyvéalla tavalla, enintdan:

a) 20 euroa, jos saatavan paaoma on enintdan 100 euroa tai maksusuunnitelma kasittaa
enintdan nelja maksueraa;

b) 30 euroa, jos saatavan paaoma on yli 100 euroa, mutta enintédén 1 000 euroa ja mak-
susuunnitelma kasittad enemman kuin nelja maksueraa;

¢) 50 euroa, jos saatavan paaoma on yli 1 000 euroa ja maksusuunnitelma kasittaa enem-
man kuin nelja maksueraa;

d) 20 euroa, jos saatava on suoraan ulosottokelpoinen.

Muusta kuin 1 momentin 1 kohdassa tarkoitetusta maksumuistutuksesta saa vaatia sen
esittamisesta aiheutuvat todelliset kulut. Kulut voidaan perié kaytetysta muistuttamista-
vasta keskimaarin aiheutuvien todellisten kustannusten mukaisina.

Velalliselta saa vaatia todelliset perintdkulut, jos perinnasta on sen edellyttdmén tavan-

omaista suuremman tydomaaran vuoksi aiheutunut muita kuin 1 momentissa mainittuja tai
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siind saddetyt enimmaismaarat ylittavia kuluja. Velalliselle on talloin esitettava erittely
vaadituista perintékuluista ja niiden perusteista seka ilmoitettava kulujen maaran olevan
muutoin sovellettavia enimmaismaaria suurempi. Enimmaismaaria ei kuitenkaan saa

ylittad, jos perittavana on suoraan ulosottokelpoinen saatava.

Perintélain (1999/513) 10 b8:n mukaan: 10 a 8:n 1 momentin 1 kohdassa tarkoitetusta
maksumuistutuksesta velalliselta saa vaatia perintékuluja vain, jos saatavasta on vahin-
taan 14 paivaa ennen sen eradntymista lahetetty velalliselle lasku tai muu eraantymisil-
moitus ja eradntymisestd on ennen maksumuistutuksen lahettamista kulunut vahintaan 14
paivaa. Jos saatava on sopimuksen mukaan maksettava tiettynad erapaivana ilman eril-
listé ilmoitusta, velalliselta saa vaatia perintakuluja vain, jos erapaivasta on ennen mak-
sumuistutuksen lahettamista kulunut vahintaan 14 paivaa.

Uudesta maksumuistutuksesta tai uudesta 10 a §:n 1 momentin 2-5 kohdassa tarkoite-
tusta maksuvaatimuksesta saa vaatia perintdkuluja velalliselta vain, jos edellisen maksu-
muistutuksen tai maksuvaatimuksen lahettdmisesta on kulunut véhintéan 14 paivaa.
Edelld 10 a 8:n 1 momentin 6 kohdassa tarkoitetusta maksuajan pidennyksesté saa vaatia

perintékuluja velalliselta vain, jos maksuaikaa pidennetédn vahintaan 14 paivalla.

Viivastyskoron suuruutta sdatelee korkolaki (1982/633). Viivastyskorko on vuotuista
korkoa. Koron suuruus maéaritelld&n puolivuosittain. Viivastyskoron juokseminen alkaa
laskun erépdivasta. Jos erapaivaa ei ole sovittu, viivastyskorkoa voidaan perid viimeistaan
kuukauden kuluttua siitd, kun yritys on lahettanyt asiakkaalle laskun tai muun maksuvaa-
timuksen. (Saine & Maso 2011, 132.)

Jos asiakas ei maksa laskua muistutuksienkaan jalkeen, yrittdja joutuu paattamaan, jat-
kaako hén perinté4 vai kirjaako laskun luottotappioihinsa. Perintatoimiston kdyttdminen
on suositeltavaa, jos saatavaa on vahankaan isompi summa ja asiakkaalla voidaan olettaa
olevan maksuvaraa laskun maksamiseen. Perintdtoimeksiannon tehnyt yritys vastaa siité,
etta perinta tehdaan lain mukaisesti. Jos perintatoimisto ei noudata perintalakia, velkojan
on hoidettava tilanne asianmukaisesti asiakkaaseen ndhden. Tdmén kannattaa huomioida,
kun valitsee perintatoimistoa. (Saine & Maso 2011, 133-134.)

Jos asiakas ei maksa laskua perinnésta huolimatta, asia voidaan vied& tuomioistuimen

kasiteltdvéaksi. Sen voi tehda itse tai ostettavan palvelun avulla. Jos velkoja pystyy nayt-
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tdmaén velan perusteet, eikd summan suuruudesta riidell&, tuomioistuinperinta on nyky-
aan varsin yksinkertainen toimenpide. Velallista voi vaatia maksamaan myos perintéku-
lut. Oikeudenk&yntimaksut lisadvéat velan maarad 260 — 360 euroa. Kun tuomio on an-
nettu, velka peritdaan velalliselta ulosoton avulla. Yritys voi jaada ilman maksua, jos ve-

lallinen todetaan ulosotossa varattomaksi. (Saine & Maso 2011, 134.)

Jos asiakas riitauttaa perinndssa olevan laskun tai osan laskusta, perintd keskeytetaan rii-
danalaisen osan osalta. Ensisijaisesti yrityksen kannattaa aina ensin neuvotella asiakkaan
kanssa ja yrittaa sopia asiasta. Mikéli asiasta ei kuitenkaan péasté yhteisymmarrykseen,
voi velkoja edistad asiaa riitaisena eteenpéin. Kaytannossa tama tarkoittaa yleensa sit,
etta yritys laatii itse asiasta haastehakemuksen karéjéoikeuteen tai ottaa yhteyttd asianaja-

jaan, joka hoitaa asiaa yrityksen puolesta.

Jos yritys ei mitenkaan peri maksamatonta laskua, kuluttajasaatava vanhenee kolmessa
vuodessa. Saatavan vanhenemisaika lasketaan laskun erdpdivasta. Jos erépéivéa ei ole
sovittu, vanhentumisaika alkaa, kun ty6 on tehty ja luovutettu asiakkaalle. Vanhentumis-
aika pitenee viiteen vuoteen, jos velka on viety tuomioistuimeen ja siitd on annettu tuomio
tai muu ulosottoperuste. Velan vanhentumisen voi katkaista perimélla velkaa esimerkiksi
muistutuksella, perintatoimiston maksuvaatimuksella tai nostamalla kanteen tuomioistui-
meen. Uusi kolmen vuoden vanhentumisaika alkaa kulua muistutuksesta tai maksuvaati-
muksesta. Ulosotossa oleva kuluttajan velka vanhenee lopullisesti viidessatoista vuo-
dessa. (Saine & Maso 2011, 134-135.)
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5 POHDINTA

Oman kodin remontointi on monelle kotitaloudelle suuri investointi, jota varten on saa-
tettu sadstaa useita vuosia. Remonttiin siséltyy yleensa suuria toiveita, odotuksia ja unel-
mia. Remontin l&pivientiin liittyy monia eri vaiheita, joissa asiat voivat menna pieleen.
Ja mitd isommasta remontista on kyse, sitd suurempi on yleensd remontista tuleva “asu-

mishaitta”, joka omalta osaltaan saattaa vaikuttaa asiakkaan kokemiin asioihin.

Tarjouksen tai urakkasopimuksen laatiminen ja sen allekirjoittaminen on térked juridinen
toimenpide, johon kannattaa kayttaa aikaa ja hoitaa asia huolellisesti kaikki asiat huomi-
oon ottaen. Huolellisesti laaditulla tarjouksella tai sopimuksella seké yritys etta asiakas
voivat vélttyd monelta ongelmalta, joita vaistamatta syntyy, ellei naita ole laadittu huo-
lellisesti. Asiakirjojen lisaksi remontin onnistumisen kannalta on ehdottoman térke&a

avoin kommunikointi yrityksen ja asiakkaan vélilla.

Tyon alkuperdinen tarkoitus oli laatia kuluttajasopimuksia varten helposti kdyttéon lan-
seerattava sopimuspohja. Tyon edetessd kuitenkin herdsi ajatus siitd, etta tulisiko sopi-
muspohja kayttdon yrityksen hektisessa arjessa. Talla hetkelld kuluttajille tehtévéat tyot
ovat péaasiallisesti pienehkdja, kaapistojen ja huonekalujen kasauksia seka keittididen
kokoamisia. Yritys laatii asiakkaan tarjouksen yksityiskohtaisesti, jokaiseen kohteeseen
raataloidyn tarjouksen. Tdman vuoksi pdadyin kaymaan yrityksen tarjouksia lapi varmis-
taakseni, ettd niista 10ytyy yrityksen toiminnan kannalta riittdvat tiedot, eik& niissa ole
kaytetty kuluttajille kohtuuttomia ehtoja. Tarjouksien siséltoa ei tassa opinndytetydssa
voi tarkemmin kasitelld, jotta liikesalaisuudet eivét paljastu. Tydsséd on keskitytty yrityk-
sen toimintaan vaikuttaviin yrityksen ja kuluttajan oikeuksiin ja velvollisuuksiin, jotka
yleisesti ovat kriittisia kohtia remontin onnistumisen kannalta. Tyon tavoitteena on lisatéa
yrityksen asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden osaamista kuluttaja-asiakkai-
den sopimuksiin liittyvissa asioissa ja nain ollen luoda yrityksen asiakkaille parempia

asiakaskokemuksia.

Tyon edetessa tuli vastaan my6s muita yrityksen toimintaan vaikuttavia asioita, joista
saisi kokonaan oman erillisen opinndytetyon. Yrityksen markkinointiin liittyvia asioita

olivat: saako yritys julkaista asiakkaan luona ottamia kuvia ilman, ettd asiakkaalta on
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erikseen pyydetty suostumus? Voiko jo tarjoukseen kirjoittaa, etta hyvéksymalla tarjouk-
sen annat luvan kohteesta otettujen kuvin julkaisuun. Onko tilanne erilainen, jos kyseessa
on kuluttaja-asiakas tai yritysasiakas? Lisaksi oman opinndytetyon olisi saanut uudesta
tietosuojalaista, jonka siirtymaaika péattyy toukokuussa. Laki herattaa paljon ajatuksia ja
kysymyksia yrityksissd. Moni yritys ajattelee, etté laki ei koske heitd. Tyoén puolesta asi-
aan perehtyneend olisi ollut mielenkiintoista liittdd opinndytetyohon tietosuoja-asioita.
Kuluttajansuojalain tuoma vaikutus rakennusyrityksen toimintaan on kuitenkin itsessaan
jo niin laaja alue, ettd opinnéytety6td tehdessa jouduin rajaamaan aihetta paljon. Asioista
olisi pystynyt Kirjoittamaan paljon laajemmin ja syvallisemmin. Yhteistyd kyseisen yri-
tyksen kanssa jatkuu ja tdman opinndytetyon pohjalta asioihin perehdytédén tarkemmin
tapauskohtaisesti.
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