
Kirjoita tähän sen liikkeen, yrityksen tai ammatinharjoittajan nimi, jonka kanssa olet tehnyt sopimuksen.

Kotikuntasi kuluttajaneuvoja voi avustaa riita-asian selvittelyssä ja sovintoneuvotteluissa vastapuolen kanssa sekä tarvittaessa
tämän lomakkeen täyttämisessä.  Kuluttajaneuvojan yhteystiedot saat kunnan puhelinvaihteesta.

Oletko ollut yhteydessä kuluttajaneuvojaan?

KylläEi

Minkä kunnan

Onko kuluttajaneuvojalla lisätietoja asiasta?

KylläEi
Kuluttaja Sukunimi

Etunimi Ammatti

Lähiosoite

Postinumero Postitoimipaikka

Puhelin virka-aikana (myös suuntanro)

Puhelin kotiin (myös suuntanro)

Valtuutus

Sukunimi

Etunimi

Ellet hoida asiaasi itse, kerro tässä kohdassa asiamiehesi yhteystiedot ja allekirjoita valtuutus.

Osoite Puhelin virka-aikana (myös suuntanro)

Valtuuttajan allekirjoitus

Elinkeinon-
harjoittaja

Yrityksen nimi

Lähiosoite

Postinumero Postitoimipaikka

Puhelin 

Sovittu palvelu Mitä tilattiin tai sovittiin tehtäväksi? Jos sopimus tehtiin kirjallisesti, liitä siitä kopio valitukseesi.

Milloin sopimus tehtiin?

KULUTTAJA-
VALITUS-

LAUTAKUNTA

VALITUS
palvelusta

Tekstaa tai kirjoita koneella.

Esite "Tietoa valituksen tekijälle" kannattaa lukea ennen valituslomakkeen täyttämistä!

Kuluttajaneuvoja täyttää
Kunta/nimi

E
D

IT
A
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R

/1
 m

n

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.



Jos et sopinut kiinteästä hinnasta, saitko kustannusarvion?

Mitä
erimielisyys
koskee?

Jos erimielisyys koskee 
– virhettä, kerro lyhyesti,  millä tavoin palvelu on mielestäsi virheellinen. 
– viivästystä, ilmoita sovittu valmistumispäivä sekä se, milloin työ valmistui.
– jotain muuta, kerro mitä.

Maksutapa

Käteisellä Luotolla

Luotonantaja

Jos et ole maksanut koko hintaa, kerro paljonko olet maksanut. Liitä mukaan kopio kuitista ja mahdollisesta osamaksu- tai
muusta rahoitussopimuksesta. 

Annettiinko työlle takuu?

Ei Kyllä
Takuunantajan osoite

Jos takuu annettiin kirjallisesti, liitä mukaan kopio takuutodistuksesta tai sopimuksesta.
Saitko käyttö- tai hoito-ohjeita?  Kerro tässä saamasi suulliset ohjeet.

Palvelun hinta Sovittu palvelu
(jatkoa)

Takuu

Suullisesti Kirjallisesti

Takuuaika

Jos sait kirjallisia ohjeita, liitä kopio niistä valitukseesi. 

Jos olet saanut kustannusarvion kirjallisena, liitä siitä kopio valitukseen.

, josta maksettu

euro euro 

euro 

Käyttö- tai
hoito-ohjeet

Mikä oli kustannusarvio?

Maksettu

euro



Vaatimus ja
sen perustelut

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

Sekä virhe- että viivästystapauksessa saatat olla oikeutettu saamaan vahingonkorvausta. 
Valituksen käsittelemiseksi on välttämätöntä, että ilmoitat selkeän hyvitysvaatimuksesi. Erittele ja perustele se. Kerro esimerkiksi,
miksi vaadit kaupan purkamista jonkin muun hyvityksen asemesta. 

Valitus
elinkeinon-
harjoittajalle

Milloin huomasit virheen?

Milloin valitit elinkeinonharjoittajalle ensimmäisen kerran?

Milloin olet viimeksi ollut yhteydessä elinkeinonharjoittajaan?

Virhetilanteessa kannattaa ottaa ensin yhteys elinkeinonharjoittajaan ja neuvotella hyvityksestä. Jos olet tehnyt tämän
kirjallisesti, liitä mukaan kopiot kirjeenvaihdosta.

Mitä hyvitystä elinkeinonharjoittaja tarjosi?

Viivästystapauksissa voit vaatia, että elinkeinonharjoittaja tekee työn loppuun antamassasi lisäajassa tai että sopimus puretaan. 

Sopimuksen purkamisen edellytyksenä on yleensä, että virhe tai viivästys on merkittävä.

Erittele ja perustele myös vahingonkorvausvaatimuksesi ja liitä mukaan kopiot mahdollisista asiaan liittyvistä kuiteista.

Vaatimus, euro

Perustelut ja erittely



Allekirjoitus Paikka ja päivämäärä

Muista liittää valitukseesi jäljennökset kuiteista, takuuehdoista, sopimuksista, mahdollisista asiantuntijalausunnoista
sekä muista asiaan vaikuttavista asiakirjoista.

Muuta asiaan
vaikuttavaa

Tässä kohdassa voit selvittää, mielellään aikajärjestyksessä, mitä on tapahtunut. Tähän kohtaan voit kirjoittaa myös muuta
sellaista, jonka katsot voivan vaikuttaa asiaan ja joka lautakunnan pitäisi sen vuoksi tietää.

Allekirjoitus ja nimen selvennys

Allekirjoitus

Muista allekirjoitus tulostuksen jälkeen.
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	t24: 
	m3: Lukemistani ohjeista minulle oli jäänyt käsitys, että bussissa olevan maksulaitteen merkkivalot tarkoittavat seuraavaa: 
- Vihreä merkkivalo: maksu on hyväksytty ja veloitettu matkakortilta.
- Keltainen merkkivalo: kortille ladattu kausi tai arvo on loppumassa pian tämän matkan jälkeen.
- Punainen merkkivalo: maksua ei hyväksytty eikä veloitettu matkakortilta.

	m4: Bussissa oleva maksulaite ei antanut vihreää merkkivaloa kuittaukseksi kortilta veloittamastaan maksusta, vaan sen sijaan syttyi punainen ja keltainen merkkivalo. Kun yritin maksamista uudelleen, vihreä merkkivalo syttyi normaalilla tavalla. Kortilta oli kuitenkin veloitettu matkan hinta jo ensimmäiselläkin yrityksellä eli yhteensä maksu perittiin kahteen kertaan (Liite 2).

(Liitteen 2 mukaan "Ryhmän koko = 2". Matkustin kuitenkin yksin. Jos olisin maksanut 2 hengen matkan, laite olisi tietääkseni antanut kummastakin maksusta erillisen kuittauksen vihreällä valolla.)
	t25: Heti bussimatkan päätyttyä tarkistettuani kortin saldon Asematunnelissa olevalla maksulaitteella.
	t26: Heti suullisesti HKL:n toimistossa Asematunnelissa, sähköpostitse samana iltana (Liite 3).
	t27: Sain vastauksen valitukseeni sähköpostitse 5.8.2003 (Liite 4)
	m5: Ei mitään. Päinvastoin saamassani kirjallisessa vastineessa kaksinkertaista veloitusta puolustellaan sillä, että niin ei tapahdu, jos matkustaja osaa käyttää maksulaitetta oikein ja riittävän nopeasti. 
	t28: Järjestelmän pikainen korjaus ja aiheettomasti veloitetun maksun palautus kaikille, joilta se on otettu.
	m6: Omien ja tuttavieni tekemien lähes päivittäisten havaintojen sekä lukemieni lehtikirjoitusten perusteella on ilmeistä, että ylimääräinen maksu on peritty jo tuhansilta matkustajilta. YTV:n järjestelmävastaavalta saamani vastine (Liite 4) osoittaa, että he eivät vapaaehtoisesti edes yritä selvittää asiaa vaan syyttävät ongelmasta matkustajia, jotka eivät osaa käyttää maksulaitetta odottamattomassa virhetilanteessa tietyllä erikoisella tavalla ja vielä riittävän nopeasti (alle 4 sekunnissa). 

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

Maksujärjestelmä tulee korjata välittömästi sellaiseksi, ettei maksuja peritä ilman asianmukaista kuittausta. Maksutapahtuman keskeytyessä jostakin syystä ennen kuittausmerkin antoa koko maksutapahtuma pitäisi kumota siten, ettei myöskään maksua mene. Sen jälkeen maksutapahtuma voitaisiin aloittaa kokonaan alusta. Tämä on standardimenettely maksujärjestelmissä, joita suomalaiset kuluttajat ovat tottuneet käyttämään. 

	m7: Kun maksoin matkan, maksulaitteeseen syttyi sekä punainen että keltainen valo. Ne nähtyäni jäin hetkeksi pohtimaan, mitä ne tarkoittavat:
- 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.







