EDITA LR/1 mn

Tyhjenna lomake

KULUTTAJA- VALITUS
VALITUS- palvelusta
LAUTAKUNTA

Esite "Tietoa valituksen tekijalle" kannattaa lukea ennen valituslomakkeen tayttamista!

Tekstaa tai kirjoita koneella.

Kotikuntasi kuluttajaneuvoja voi avustaa riita-asian selvittelyssa ja sovintoneuvotteluissa vastapuolen kanssa seka tarvittaessa
taman lomakkeen tayttdmisessa. Kuluttajaneuvojan yhteystiedot saat kunnan puhelinvaihteesta.

Oletko ollut yhteydessa kuluttajaneuvojaan? Minka kunnan
O E Kyl
Kuluttajaneuvoja tayttaa
Onko kuluttajaneuvojalla lisatietoja asiasta? Kunta/nimi
0 Ei Kyl
Kuluttaja Sukunimi
Ahjos
Etunimi Ammatti
Timo Projektipaallikkd
Lahiosoite Puhelin virka-aikana (myés suuntanro)
Tyynelankuja 2 C 25 040 580 2757
Postinumero Postitoimipaikka Puhelin kotiin (my6s suuntanro)
00780 Helsinki 040 580 2757
Valtuutus Ellet hoida asiaasi itse, kerro tdssé kohdassa asiamiehesi yhteystiedot ja allekirjoita valtuutus.
Sukunimi
Etunimi
Osoite Puhelin virka-aikana (myés suuntanro)
Valtuuttajan allekirjoitus
Elinkeinon- Kirjoita tah&n sen liikkeen, yrityksen tai ammatinharjoittajan nimi, jonka kanssa olet tehnyt sopimuksen.

harjoittaja

Yrityksen nimi
YTV Liikenneosasto / Matkakorttiyksikko

Lahiosoite Puhelin
Opastinsilta 8 B

Postinumero Postitoimipaikka

00520 Helsinki

Sovittu palvelu

Mita tilattiin tai sovittiin tehtavaksi? Jos sopimus tehtiin kirjallisesti, lita siita kopio valitukseesi.

Helsingin sisédinen bussimatka Suomen Turistiauto Oy:n linjalla 72 Pukinméenkaaren pysakilta
Rautatientorille, kayttden maksuvalineen&a YTV:n matkakorttia, jolla oli ladattuna arvoa 24,47 euroa
(Liite 1).

Milloin sopimus tehtiin?
Bussimatka alkoi 21.7.2003 noin klo 13:45.

Seuraava sivu



Täyttöohje (klikkaa kenttää)

1. Täytä lomake pienaakkosin. Täyttökohdasta toiseen voit siirtyä tabulaattorilla.

2. Kirjoittamasi tekstin pitää näkyä kokonaan täyttökentässä.

3. Keltaiset painikkeet sisältävät ohjeita. Ohjeen saat avattua kaksoisklikkaamalla painiketta ja suljettua vasemmasta yläkulmasta.

4. Lomakkeen täyttötekstit voit poistaa "tyhjennä lomake" -painikkeella.  Jos et halua ohje -kuvakkeiden tulostuvan, siirrä ne hiirellä pois lomakkeelta.

5. Muistathan allekirjoittaa lomakkeen tulostettuasi sen.


Sovittu palvelu Palvelun hinta , josta maksettu

jatkoa
L 1,13 euro 2,26 euro
Jos et sopinut kiinte&st& hinnasta, saitko kustannusarvion?
Hinnaston mukainen hinta on néhtavissé julkaistusta hinnastosta.
Miké oli kustannusarvio?
1,13 euro
Jos olet saanut kustannusarvion kirjallisena, liita siitd kopio valitukseen.
Maksutapa Luotonantaja
Kateisella Luotolla
Jos et ole maksanut koko hintaa, kerro paljonko olet maksanut. Liitd mukaan kopio kuitista ja mahdollisesta osamaksu- tai
muusta rahoitussopimuksesta.
Maksettu
euro
Takuu Annettiinko tydlle takuu?
Ul Ei Kylla Suullisesti Kirjallisesti
Takuunantajan osoite
Takuuaika
Jos takuu annettiin kirjallisesti, litd mukaan kopio takuutodistuksesta tai sopimuksesta.
Kaytto- tai Saitko kayttd- tai hoito-ohjeita? Kerro tdssa saamasi suulliset ohjeet.

hoito-ohjeet

Lukemistani ohjeista minulle oli jadnyt kasitys, ettd bussissa olevan maksulaitteen merkkivalot
tarkoittavat seuraavaa:

- Vihre& merkkivalo: maksu on hyvéksytty ja veloitettu matkakortilta.

- Keltainen merkkivalo: kortille ladattu kausi tai arvo on loppumassa pian taman matkan jalkeen.
- Punainen merkkivalo: maksua ei hyvaksytty eika veloitettu matkakortilta.

Jos sait kirjallisia ohjeita, liitd kopio niista valitukseesi.

Mita
erimielisyys
koskee?

Jos erimielisyys koskee

— virhettd, kerro lyhyesti, millé tavoin palvelu on mielestési virheellinen.

— viivastystd, iimoita sovittu valmistumispaiva seka se, milloin ty® valmistui.
— jotain muuta, kerro mita.

Bussissa oleva maksulaite ei antanut vihredé merkkivaloa kuittaukseksi kortilta veloittamastaan
maksusta, vaan sen sijaan syttyi punainen ja keltainen merkkivalo. Kun yritin maksamista
uudelleen, vihrea merkkivalo syttyi normaalilla tavalla. Kortilta oli kuitenkin veloitettu matkan hinta jo
ensimmaisellékin yrityksella eli yhteensé maksu perittiin kahteen kertaan (Liite 2).

(Liitteen 2 mukaan "Ryhman koko = 2". Matkustin kuitenkin yksin. Jos olisin maksanut 2 hengen
matkan, laite olisi tietddkseni antanut kummastakin maksusta erillisen kuittauksen vihreélla valolla.)
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Valitus
elinkeinon-
harjoittajalle

Milloin huomasit virheen?
Heti bussimatkan paatyttya tarkistettuani kortin saldon Asematunnelissa olevalla maksulaitteella.

Milloin valitit elinkeinonharjoittajalle ensimmaisen kerran?
Heti suullisesti HKL:n toimistossa Asematunnelissa, séhkdpostitse samana iltana (Liite 3).

Milloin olet viimeksi ollut yhteydessa elinkeinonharjoittajaan?
Sain vastauksen valitukseeni sdhkopostitse 5.8.2003 (Liite 4)

Virhetilanteessa kannattaa ottaa ensin yhteys elinkeinonharjoittajaan ja neuvotella hyvityksesté. Jos olet tehnyt tdmén
kirjallisesti, litd mukaan kopiot kirjeenvaihdosta.

Mité hyvitysta elinkeinonharjoittaja tarjosi?

Ei mitd&n. Painvastoin saamassani kirjallisessa vastineessa kaksinkertaista veloitusta puolustellaan
sillg, etté niin ei tapahdu, jos matkustaja osaa kayttad maksulaitetta oikein ja riittdvén nopeasti.

Vaatimus ja
sen perustelut

Jos palvelu on virheellinen, voit vaatia virheen korjaamista, virheellisen tydn uusimista, hinnanalennusta, virheen korjaami-sesta
aiheutuvien kulujen korvaamista tai sopimuksen purkamista.

Viivastystapauksissa voit vaatia, etta elinkeinonharjoittaja tekee tydn loppuun antamassasi lisdajassa tai ettd sopimus puretaan.

Sopimuksen purkamisen edellytyksené on yleensg, etta virhe tai viivastys on merkittava.
Seka virhe- etté viivastystapauksessa saatat olla oikeutettu saamaan vahingonkorvausta.

Valituksen kasittelemiseksi on valttamatonta, etté ilmoitat selkean hyvitysvaatimuksesi. Erittele ja perustele se. Kerro esimerkiksi,
miksi vaadit kaupan purkamista jonkin muun hyvityksen asemesta.

Erittele ja perustele myds vahingonkorvausvaatimuksesi ja litd mukaan kopiot mahdollisista asiaan liittyvista kuiteista.

Vaatimus, euro
Jarjestelman pikainen korjaus ja aiheettomasti veloitetun maksun palautus kaikille, joilta se on otettu.

Perustelut ja erittely

Omien ja tuttavieni tekemien lahes paivittaisten havaintojen seké lukemieni lehtikirjoitusten
perusteella on ilmeista, ettad ylimaarainen maksu on peritty jo tuhansilta matkustajilta. YTV:n
jarjestelmavastaavalta saamani vastine (Liite 4) osoittaa, ettd he eivat vapaaehtoisesti edes yrita
selvittdd asiaa vaan syyttavat ongelmasta matkustajia, jotka eivat osaa kayttaa maksulaitetta
odottamattomassa virhetilanteessa tietylla erikoisella tavalla ja viela riittavan nopeasti (alle 4
sekunnissa).

Sen vuoksi YTV tulisi velvoittaa selvittimaan takautuvasti tietokoneellisesti kaikki vastaavanlaiset
tapaukset ja hyvittamaan kullekin matkakortille liikaa perittyjen maksujen arvo.

Maksujarjestelma tulee korjata valittomasti sellaiseksi, ettei maksuja peritd ilman asianmukaista
kuittausta. Maksutapahtuman keskeytyessa jostakin syysta ennen kuittausmerkin antoa koko
maksutapahtuma pitéisi kumota siten, ettei mydskaan maksua mene. Sen jalkeen maksutapahtuma
voitaisiin aloittaa kokonaan alusta. Tama on standardimenettely maksujarjestelmissa, joita
suomalaiset kuluttajat ovat tottuneet kayttamaan.
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Muuta asiaan
vaikuttavaa

Tésséa kohdassa voit selvittad, mielellaan aikajarjestyksessa, mita on tapahtunut. Tahén kohtaan voit kirjoittaa myos muuta
sellaista, jonka katsot voivan vaikuttaa asiaan ja joka lautakunnan pitéisi sen vuoksi tietaa.

Kun maksoin matkan, maksulaitteeseen syttyi sekd punainen etta keltainen valo. Ne ndhtyani jain
hetkeksi pohtimaan, mitéa ne tarkoittavat:

- Keltainen merkkivalo tuntui oudolta, kun korttini saldo oli 24,47 euroa. Keltaisenhan pitéisi syttya
vain silloin, kun kortille ladattu arvo tai kausi on pian paattymassa.

- Punainen merkkivalo ilmaisi selvasti, ettd maksu oli epdonnistunut.

Tein sen johtopaatdksen, ettd maksaminen oli jostakin syysta epaonnistunut ja yritin uudelleen,
jolloin syttyi pelkastaan vihrea merkkivalo.

Olen nahnyt [&hes paivittdin saman tapahtuvan varsinkin vanhoille inmisille, jotka ovat onnistuneet
saamaan vihredn merkkivalon joskus jopa vasta neljannella yrityksella. Helsingin Sanomien
mielipidesivuilla olleista kirjoituksista mieleeni oli jaanyt sellainen epailys, etté tallaisissa tilanteissa
kortilta menee moninkertainen maksu. Asian selvittdmiseksi menin heti matkan paatyttya
Asematunneliin tarkistamaan kortin saldon ja totesin, etta se oli todellakin vahentynyt 2 matkan
hintaa vastaavalla maaralla. Pyysin HKL:n toimistosta kortin tiedoista kirjallisen dokumentin (Liitteet
1 ja 2). Samana iltana lahetin sdhkodpostitse valituksen (Liite 3), jonka HKL valitti bussilinjasta 72
vastaaavalle Suomen Turistiauto Oy:lle ja tAma edelleen YTV:lle, joka vastasi siihen (Liite 4).

Palvelu oli seuraavilla tavoilla virheellinen:

- Maksulaite ei antanut ensimmaisesta veloittamastaan maksusta vihreda merkkivaloa kuitiksi siita,
ettd maksu on kortilta veloitettu. Koska maksamatta jattamisesta voi seurata suuri tarkastusmaksu,
minulla ei ollut muuta vaihtoehtoa kuin yrittda maksamista uudelleen.

- Vaikka valitin tapahtuneesta vélittdomasti, esitin kaksinkertaisesta maksusta kirjalliset todisteet ja
pyysin liikkaa perittyd maksua takaisin, ylimaaraistd maksua ei palautettu vaan painvastoin YTV:n
taholta puolusteltiin kaksinkertaisen maksun perintédé kuluttajan kannalta kohtuuttomin argumentein:

YTV:n vastineen (Liite 4) mukaan minun olisi pitanyt:

1) Olla viemétta korttia pois maksulaitteen lukualueelta keltaisen ja punaisen merkkivalon sytyttya.
2) Nayttaa korttia koneelle uudelleen keltaisen valon vield palaessa.

3) Oltava painamatta maksunappé&inta toisen naytén yhteydessa.

4) Suoritettava kaikki em. toimenpiteet ilman miettimistaukoja alle 4 sekunnissa.

Mista ihmeesté tavallinen matkustaja voi osata kaiken tuon?

Kun ensimmaisesta maksusta ei anneta hyvéaksymiskuittausta vaan painvastoin punainen maksun
hylkaamismerkki, mill& oikeudella maksu kuitenkin veloitetaan kortilta? Eikd palvelun myyja silloin
syyllisty petokseen, kun asiakas joutuu maksamaan aiheettomasti samasta palvelusta toiseen
kertaan? (Vertaus: Asiakas tarjoaa kaupan kassalla maksukorttia. Myyja laittaa kortin koneeseen ja
sanoo, etta kortti ei kelpaa. Asiakas maksaa kateisella, mutta huomaa myéhemmin, ettd maksu
meni myds kortilta. Eikd myyja ole silloin velvollinen palauttamaan toisen maksun?)

Miké oikeuttaa palvelun myyjan perimédan maksun kahteen kertaan, jos kuluttaja on niin
hidasliikkeinen, etta han kayttaa maksamistapahtumaan yli 4 sekuntia aikaa?

En ole edelld ottanut kantaa maksulaitteen harmaassa néytdssa oleviin ohjeteksteihin, koska en
nae lukea niitéa ilman lukulaseja, joita en turvallisuussyista pida paassani noustessani
kulkuvalineisiin. Maksulaitteen normaalit toiminnot perustuvat suurikokoiiin nappaimiin ja
merkkivaloihin, jotka nden ilman lukulaseja. Koska tiesin matkakortillani olevan saldon riittavan viela
yli 15 Helsingin sisdiseen matkaan, minulla ei ollut mitdan syyta varautua siihen, etta laitteeseen
tulisi jokin sellainen minua koskeva ohjeteksti, jonka lukemiseksi minun olisi pitanyt laittaa lukulasit
paahan ennen maksulaitteen kayttamista. Silloinkin, kun olen yrittanyt tarkistaa kortin saldoa tms.
likkuvassa bussissa, olen todennut sen erittéin vaikeaksi, koska maksulaitteen kohdalle on usein
vaikea pysahtya (bussin heilumisen ja muiden matkustajien vuoksi) ja tekstit ovat naytéssa vain
hyvin lyhyen ajan. Sitapaitsi harmaalla pohjalla oleva teksti nakyy aika huonosti.

Muista liittaa valitukseesi jéljenndkset kuiteista, takuuehdoista, sopimuksista, mahdollisista asiantuntijalausunnoista
seka muista asiaan vaikuttavista asiakirjoista.

@ Allekirjoitus

Paikka ja paivamaara Allekirjoitus ja nimen selvennys

Helsinki 8.8.2003

Tulosta Lomakkeen alkuun



Allekirjoitus

Muista allekirjoitus tulostuksen jälkeen.
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- Keltainen merkkivalo tuntui oudolta, kun korttini saldo oli 24,47 euroa. Keltaisenhan pitäisi syttyä vain silloin, kun kortille ladattu arvo tai kausi on pian päättymässä.
- Punainen merkkivalo ilmaisi selvästi, että maksu oli epäonnistunut.
Tein sen johtopäätöksen, että maksaminen oli jostakin syystä epäonnistunut ja yritin uudelleen, jolloin syttyi pelkästään vihreä merkkivalo. 

Olen nähnyt lähes päivittäin saman tapahtuvan varsinkin vanhoille ihmisille, jotka ovat onnistuneet saamaan vihreän merkkivalon joskus jopa vasta neljännellä yrityksellä. Helsingin Sanomien mielipidesivuilla olleista kirjoituksista mieleeni oli jäänyt sellainen epäilys, että tällaisissa tilanteissa kortilta menee moninkertainen maksu. Asian selvittämiseksi menin heti matkan päätyttyä Asematunneliin tarkistamaan kortin saldon ja totesin, että se oli todellakin vähentynyt 2 matkan hintaa vastaavalla määrällä. Pyysin HKL:n toimistosta kortin tiedoista kirjallisen dokumentin (Liitteet 1 ja 2). Samana iltana lähetin sähköpostitse valituksen (Liite 3), jonka HKL välitti bussilinjasta 72 vastaaavalle  Suomen Turistiauto Oy:lle ja tämä edelleen YTV:lle, joka vastasi siihen (Liite 4).

Palvelu oli seuraavilla tavoilla virheellinen:
- Maksulaite ei antanut ensimmäisestä veloittamastaan maksusta vihreää merkkivaloa kuitiksi siitä, että maksu on kortilta veloitettu. Koska maksamatta jättämisestä voi seurata suuri tarkastusmaksu, minulla ei ollut muuta vaihtoehtoa kuin yrittää maksamista uudelleen.
- Vaikka valitin tapahtuneesta välittömästi, esitin kaksinkertaisesta maksusta kirjalliset todisteet ja pyysin liikaa perittyä maksua takaisin, ylimääräistä maksua ei palautettu vaan päinvastoin YTV:n taholta puolusteltiin kaksinkertaisen maksun perintää kuluttajan kannalta kohtuuttomin argumentein: 

YTV:n vastineen (Liite 4) mukaan minun olisi pitänyt:
1) Olla viemättä korttia pois maksulaitteen lukualueelta keltaisen ja punaisen merkkivalon sytyttyä.
2) Näyttää korttia koneelle uudelleen keltaisen valon vielä palaessa.
3) Oltava painamatta maksunäppäintä toisen näytön yhteydessä.
4) Suoritettava kaikki em. toimenpiteet ilman miettimistaukoja alle 4 sekunnissa.
Mistä ihmeestä tavallinen matkustaja voi osata kaiken tuon?

Kun ensimmäisestä maksusta ei anneta hyväksymiskuittausta vaan päinvastoin punainen maksun hylkäämismerkki, millä oikeudella maksu kuitenkin veloitetaan kortilta? Eikö palvelun myyjä silloin syyllisty petokseen, kun asiakas joutuu maksamaan aiheettomasti samasta palvelusta toiseen kertaan? (Vertaus: Asiakas tarjoaa kaupan kassalla maksukorttia. Myyjä laittaa kortin koneeseen ja sanoo, että kortti ei kelpaa. Asiakas maksaa käteisellä, mutta huomaa myöhemmin, että maksu meni myös kortilta. Eikö myyjä ole silloin velvollinen palauttamaan toisen maksun?)

Mikä oikeuttaa palvelun myyjän perimään maksun kahteen kertaan, jos kuluttaja on niin hidasliikkeinen, että hän käyttää maksamistapahtumaan yli 4 sekuntia aikaa?

En ole edellä ottanut kantaa maksulaitteen harmaassa näytössä oleviin ohjeteksteihin, koska en näe lukea niitä ilman lukulaseja, joita en turvallisuussyistä pidä päässäni noustessani kulkuvälineisiin. Maksulaitteen normaalit toiminnot perustuvat suurikokoiiin näppäimiin ja merkkivaloihin, jotka näen ilman lukulaseja. Koska tiesin matkakortillani olevan saldon riittävän vielä yli 15 Helsingin sisäiseen matkaan, minulla ei ollut mitään syytä varautua siihen, että laitteeseen tulisi jokin sellainen minua koskeva ohjeteksti, jonka lukemiseksi minun olisi pitänyt laittaa lukulasit päähän ennen maksulaitteen käyttämistä. Silloinkin, kun olen yrittänyt tarkistaa kortin saldoa tms. liikkuvassa bussissa, olen todennut sen erittäin vaikeaksi, koska maksulaitteen kohdalle on usein vaikea pysähtyä (bussin heilumisen ja muiden matkustajien vuoksi) ja tekstit ovat näytössä vain hyvin lyhyen ajan. Sitäpaitsi harmaalla pohjalla oleva teksti näkyy aika huonosti.







