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Versiohistoria

Versio ja pvm

Laatija

Muutoksen kuvaus

3.2/1.4.2016

Automatia Pankkiautomaatit Oy

OttoPlus-automaatit ja Talletus-taydennyksia.

3.1/18.3.2013

Automatia Pankkiautomaatit Oy

Samat periaatteet hyvaksytty Talletuspalveluihin.

3.0/15.8.2007

Automatia Pankkiautomaatit Oy

Taydennetty asiakaspalautteen yhteystiedoilla.

2.0 /8.8.2006

Automatia Pankkiautomaatit Oy

Aiheellisuuden varmistamisella tdydennetty versio.

1.0/ 25.5.2004

Automatia Pankkiautomaatit Oy

Ensimmainen hyvaksytty versio.
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1. Yhteydenotot Automatiaan

1.1. Pankki

Vain pankki on yhteydessa Automatian HelpDeskiin:
Automatian HelpDesk palvelee ma - pe 08.30 - 16.30

puh.: 09-133 6000 email: helpdesk@automatia.fi

fax: 09-133 6090 etunimi.sukunimi@automatia.fi
Asiakkaalle ei saa antaa Automatian HelpDeskin yhteystietoja!

Automatian yleiset yhteystiedot:

postiosoite:  Automatia Pankkiautomaatit Oy
Help Desk
PL 506
00101 Helsinki

sahkoposti:  palaute@automatia. fi
nettisivut: otto.fi

1.2. Asiakas

Tilitapahtumia koskevissa epéaselvyyksisséa asiakkaan tulee aina olla yhteydessa
pankkiinsa. (Pankki tunnistaa asiakkaansa ja selvittda asian Automatian kanssa.)

Yleisissa kysymyksissa ja palautteissa: otto.fi ja palaute @automatia.fi.

Yksittaista Kateisautomaattia (Otto, TalletusOtto tai OttoPlus) koskevissa muissa
palautteissa automaatin infotaulusta I0ytyvdan automaatin hoitajan puhelinnumeroon.
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2. Asiakasreklamaatiot

Asiakasreklamaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas:

- vaittaa, ettei automaatilla nostettu/ talletettu rahasumma tasmaa tilille kirjatun
veloituksen/ hyvityksen kanssa,

- tai vaatii korvausta automaatin toimintahairion johdosta (esim. laitevian aiheuttama
automaatin kaytbn estyminen).

Kuluttajasuojalain mukaan asiakas voi vaatia korvausta/ korjausta palveluun joko
sopimuskumppaniltaan (pankilta) tai silta toimijalta, joka tuottaa palvelun
sopimuskumppanin puolesta (Automatialta).

3. Reklamaation aiheellisuuden varmistaminen
Kun asiakas ottaa yhteytta pankkiin selvittdakseen epaselvaa Kateisautomaatti-asiointia:

1) Pankin asiakaspalvelija ottaa yhteytta Automatian HelpDeskiin
puh. 09-133 6000 (ma - pe klo 8.30 - 16.30) tai helpdesk@automatia.fi
ja iimoittaa tapahtuman arkistointitunnuksen
(tai muut yksiloivat tiedot — HUOM! Koko korttinumeroa ei saa vélittaa séhkopostissal).

Automatian HelpDeskin numeroa ei saa antaa asiakkaalle. Asiakkaalle ei myosk&aan saa
luvata mita&n, esim. automaattista korjausta tapahtumaan, ennen kuin asiakkaan asiointi
on selvitetty Automatian HelpDeskin kanssa.

2) Automatia antaa pankille toimintaohjeen valitettavaksi edelleen asiakkaalle,
joko:

a. Asia selvida jo ensimmaisella yhteydenotolla ja mahdollinen korjaus voidaan
tehda heti tai se on jo tehty, eika kirjallista reklamaatiota tarvita. (Tassa
kategoriassa ovat mm. automaattisesti tapahtuvat tapahtumien peruutukset ja jo
tehdyt korjaukset, joista asiakas syysta tai toisesta ei ole tietoinen.)

b. Odotetaan automaatin kassan laskua ja Automatia tekee mahdollisen korjauksen
kassan laskun perusteella. Asiakasta pyydetddn seuraamaan tilidan ja mikali
korjausta ei tule Automatian lupaamassa ajassa, asiakkaan tulee tarvittaessa
ottaa uudelleen yhteys pankkiin. (TAssa kategoriassa ovat mm. asiakkaan
automaatin luukulle unohtamat rahat.)

c. Pyydetdan nimenomaisesti toimittamaan kirjallinen reklamaatio Automatiaan.
(Tilittamatta jaaneista talletuksista pankki toimittaa aina kirjallisen reklamaation.)
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4. Kirjallinen reklamaatio Automatiaan

Automatian varsinainen reklamaatiokasittely edellyttaé vapaamuotoisen kirjallisen
reklamaation. Kun asiakas ottaa yhteytta pankkiin tehdékseen reklamaation Automatian
Kateisautomaattipalvelusta ja pankki on selvittanyt Automatian Help Deskista sen
aiheelliseksi, pankin tulee kirjata asiakkaan reklamaatio kirjalliseen muotoon.

Reklamaation tulee sisaltda asiakkaan vaatima rahamaara.

Reklamaation tulee sisaltaa tapahtuman yksilointitietona Automatian arkistointitunnus.
Pankki liittéd reklamaatioon omat yhteystietonsa, mihin Automatia toimittaa vastauksensa.
Pankki toimittaa reklamaation Automatiaan osoitteella:

email: helpdesk@automatia.fi fax; 09-133 6090

(tai poikkeustapauksissa kirjeitse:
Automatia Pankkiautomaatit Oy
HelpDesk

PL 506

00101 Helsinki)

Mikali reklamaatio tulee suoraan asiakkaalta Automatiaan (esimerkiksi otto.fi -sivujen kautta)
Automatia tutkii sen aiheellisuuden ja tarvittaessa kirjaa reklamaatioon tarvittavat tiedot itse.
Mikali asiakastapahtumaa ei voida suoraan yksil6ida, Automatia pyrkii selvittdmaan
reklamaation méaaran ja perusteen lisatietopyynnélla pankista tai suoraan asiakkaalta. Mikali
reklamoidun tapahtuman tiedot ovat puutteellisia ja lisaselvitysta ei saada asiakkaalta tai
pankilta, Automatia ei voi tutkia reklamaatiota.

5. Reklamaation kasittely ja vastaaminen

Automatia vastaa reklamaatioon heti, kun tarvittavat selvitykset on tehty ja tarvittavat tiedot on
saatu. Keskimaarin reklamaation kasittelyaika on 5 pankkipaivaa.

Automatia toimittaa allekirjoitetun selvityksen ja kopion reklamaatiosta pankille, joka on
asiakkaan sopimuskumppani myos Kéateisautomaattipalvelujen osalta.

Asiakkaan sopimuskumppanina pankin tehtava on toimittaa haluamansa muotoinen vastaus
asiakkaalle.

Automatian selvitys ei sido pankkia ja pankki voi halutessaan maksaa asiakkaalle tdméan
vaatiman summan esim. hyvan asiakassuhteen perusteella.



