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Reklamationsanvisning

1 Introduktion

Detta dokument ger registrerare anvisningar for bedémning av berattigande av rekla-
mationer och uppgérande av reklamation.

MDB:s reklamationsprocess for tillfalliga kort skiljer sig fran reklamation for vanliga
certifikatkort. FOr sardragen i reklamationen for tillfalliga kort redogérs i detta doku-
ment i ett separat kapitel.

2 Reklamation om ett defekt eller funktionsodugligt kort

Innan reklamationens utférande skall kortinnehavaren géra en kontroll av kortets
funktionsduglighet.

2.1 Funktionskontroller

Nedan réknas upp kontroller som kortinnehavaren kan gora. Vid behov kan registre-
raren eller det lokala IT-stodet assistera kortinnehavaren.

Kortinnehavaren bor hos registreraren anmala om ett funktionsodugligt eller defekt
kort for vidare atgarder (eventuella reklamationer).

Omstandigheter som ska kontrolleras vid en funktionskontroll:

e Om det syns brott i ytan pa kortets chip och om chipet har djupa skramor eller
marken efter slag. Om nagot saddant framgar, har kortet eventuellt hanterats
pa fel satt, chipet eventuellt fysiskt skadats och omfattas av denna orsak inte
av garantin.

e Om det finns smuts pa ytan av chipet ska du torka av det med en duk som
inte avger ludd.

o Kontrollera att arbetsstationen och dess kortlasare fungerar genom att géra
ett test med ett fungerande kort. Om kortet inte fungerar i arbetsstationen, ta
kontakt med IT-stodet. Felet kan finnas i kortlasaren, kortlasarprogrammet el-
ler dess drivrutiner.

e Préva om kortlasarprogrammet laser kortets uppgifter (i Windows: se bruks-
anvisningen for mPollux Digisign Client genom att valja Start — Fujitsu — In-
stallations- och anvandarhandbok.pdf). Om ikonen for Digisign Client visar
"Odottamaton virhe” eller "Odotetaan alykorttia/alykortteja” (ovantat fel’ eller
'vantar pa kort’) ar kortet eller kortlasaren troligtvis defekt.

e Préva om du kan kontrollera eller &ndra grundkoden PIN1 (se Installations-
och anvandarhandbok.pdf). Instruktioner for byte och éppnande av PIN-koder
finns i bruksanvisningen for HV certifikatkortet.
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En PIN-kod som last sig kan 6ppnas med hjalp av PUK-/aktiveringskoden
(bruksanvisningen for HV certifikatkort). Innan du 6ppnar PIN-koden med
PUK/Aktiverings-koden kan du forsakra dig om att PIN-koden faktiskt ar last
genom att fem (5) ganger knappa in fel kod. Vid behov kan PUK-/aktiverings-
koden bestéllas pa nytt for kortinnehavaren (PIN-koder kan inte bestallas pa
nytt till ett certifikatkort som redan utfardats).

Om PIN-koden inte gar att byta enligt anvisningen och PIN-koden inte ar last,
ar chipet defekt och det ar fraga om en produkt som ska reklameras.

Om PIN-koden inte &r last, men kortet likval inte 6ppnar de applikationer/pro-
gram som kortet borde ge atkomst till, ska du ytterligare testa chipets funkt-
ionsduglighet genom att logga in pa MDB:s testtjanst pa adressen:
https://dvv.fineid.fi. Om inloggningen inte lyckas, ar chipet troligen defekt
och produkten ska féljaktligen reklameras.

Om inloggningen pa MDB:s testtjanst lyckas, men kortet trots det inte ger at-
komst till 6nskade program, eller du far tilltrade till tjanster och natresurser
som hanfoér sig till en annan anvandare, ska du kontakta IT-stédet eller en an-
nan instans som ansvarar for anvandarrattigheterna och till vilkken du hanvisas
av din organisation. Dina anvandarrattigheter till programmen kan vara brist-
falliga eller felaktiga, eller innehallet av kortets certifikat kan ha blivit defekt i
samband med kortbestallningen. Kortinnehavarens offentliga certifikatuppgif-
ter pa kortet kan ses med hjalp av kortlasarprogramvaran (se bruksanvis-
ningen for mPollux Digisign Client genom att vélja Start — Fujitsu — Installat-
ions- och anvandarhandbok.pdf)

2.2 Reklamationens genomfdrande

Om kortet ar funktionsodugligt, skall en reklamation utféras

Om en defekt produkt noteras av kortets innehavare, boér han eller hon ta kon-
takt med sin egen organisations registreringsstalle som utfér reklamationen
for kortinnehavarens rékning.

Ett certifikatkort som reklameras ska anmalas till sparrtjansten. Dessutom ska
registrerararen anteckna certifikatkortet som annullerat i applikationen Vartti.
For narmare instruktioner om hur begaran om sparrning av ett certifikat gors,
se anvisningen Sparrtjanst — anvisning for registrerare

Reklamationen gors med en sarskild reklamationsblankett. Blanketten finns i
Vartti-systemets allmanna instruktioner samt pd MDB:s natsidor. Registrera-
ren sander en ifylld reklamationsblankett tillsammans med kortet till korttillver-
karen. De reklamerade kort som ska sandas till korttillverkaren ska makuleras
genom att ett horn klipps bort innan kortet postas till kortleverantdren. Kortet
bor klippas sa att det fortsattningsvis ar mojligt att testa dess funktion hos
korttillverkaren. PIN- eller PUK-/aktiveringskoder for ett reklamerat kort
ska inte sédndas per post i anslutning till reklamationen. | detta fall maku-
lerar registreraren eller kortinnehavaren PIN/PUK-kodbrevet.
Ansvarspersonen for registreringen bor goéra en ny kortbestallning med upp-
gifter som motsvarar det kort som reklameras.


https://dvv.fineid.fi/
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o Korttillverkaren behandlar alla reklamationer. Korttillverkaren kan avvisa en
reklamation pa grund av att kortbestallningen gjorts med felaktiga uppgifter
eller pa grund av att kortet anvants pa ett felaktigt satt som lett till fysisk skada
pa kortet eller av annan motsvarande orsak. Om Korttillverkaren avvisar rekla-
mationen, sker debitering for det nya certifikatkortet pa normalt satt.

e Vid skaliga reklamationer krediteras fakturan

| de fall dar felet har orsakats av en handling av kortinnehavaren, som till exempel
felaktig anvandning, bestaller registreraren kortet pd normalt sétt och en reklamation
utfors ej.

3 Andra skal till reklamation

3.1 Kunden har inte fatt aktiveringskodbrevet

Om aktiveringskodbrevet uteblir, gor kunden en reklamation. Reklamationen goérs
med en separat reklamationsblankett. Blanketten finns i Varttis instruktioner samt pa
MDB:s webbsida. Registreraren skickar den ifyllda reklamationsblanketten till leve-
rantdren.

Om det ar fraga om en annan reklamation angaende aktiveringskodbrevet (tex.
trycket pa kortytan ar bristfalligt), skickas utéver reklamationsblanketten ocksa aktive-
ringskodbrevet samt koden till kortleverantéren. Certifikatkortet far inte skickas till
kortleverantoren tillsammans bed aktiveringskodbrevet.

Registreraren bestéller en ny aktiveringskod pa registreringsstallet med Vartti-syste-
met. Aktiveringskodbestéllningen ska goéras enligt den separata anvisningen (PUK-
/Aktiveringskodanvisning).

Reklamationer krediteras pa foljande fakturor.

3.2 Aktiveringskodbrevet ar defekt
Trycket pa PUK-/aktiveringskodbrevet har brister

e Kunden gor en reklamation om PUK-/aktiveringskodbrevet. Reklamationen
utférs med en skild reklamationsblankett. Blanketten finns i Vartti-systemets
allmanna instruktioner samt pa MDB:s natsidor. Det reklamerade PUK-/aktive-
ringskodbrevet ska skickas till kortleverantéren. Det kort som hér ihop med
reklamationen av ett PIN-PUK-kuvert ska inte sandas i brevet till korttill-
verkaren.

o Registreraren bestéller en ny PUK-/aktiveringskod via Vartti-systemet. PUK-
faktiveringskodbestallningen ska goras enligt den separata anvisningen (PUK-
/aktiveringskodanvisning).

| syfte att trygga informationssékerheten ar PIN-/aktiveringskoderna med avsikt
tryckta med svagare farg an normal tryckt text. Det &r inte fradga om ett fel som bor
reklameras.
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PUK-/aktiveringskod har 6ppnats under leveransen

o Kortets certifikat skall sparras och registreraren skall bestélla ett nytt kort.
Certifikatkortet ska anmalas till sparrtjansten. Dessutom ska registrerararen
anteckna certifikatkortet som annullerat i applikationen Vartti. For narmare in-
struktioner om hur begéaran om sparrning av ett certifikat gors, se anvisningen
Sparrtjanst — anvisning for registrerare

3.3 Ett bestallt kort har inte levererats

Om det bestallda kortet inte har levererats inom den angivna leveranstiden, maste
registreraren kontrollera leveransadressen och kortets status (skickat) i Vartti-syste-
met. Om adressen ar korrekt och orsaken inte blir klargjord skall kunden reklamera
kortet. Reklamationen gors med en separat reklamationsblankett. Blanketten finns i
Varttis instruktioner samt pa MDB:s webbsida. Registreraren skickar den ifyllda rekla-
mationsblanketten till leverantdren. | detta fall férstor registreraren eller kortinnehava-
ren aktiveringskodbrevet.

Registreraren skall gora en ny kortbestéllning.

Reklamationer krediteras pa foljande fakturor.

3.4 Kortets yta eller chip har ett fel som beror pa felaktigt bestéallnings-
material

Om kortets yta eller chip har ett fel som beror pa felaktigt bestallningsmaterial ska fol-
jande atgarder vidtas:

o Ett kort som missténks vara defekt returneras till registreraren for att felet ska
konstateras.

e Om registreraren bekréaftar att kortet har ett fel som beror pa felaktigt bestallnings-
material (kortets innehall motsvarar uppgifterna i bestallningsmaterialet), gor regi-
streraren i Vartti-systemet en annullering av kortet och anmaler certifikaten till
sparrtjansten.

e Registreraren gor en ny kortbestallning.

o Korttillverkaren framstéller ett nytt kort och sander det till kunden.

e En reklamation (ett kort) som beror pa att kortet bestallts pa fel satt sands inte till
korttillverkaren.

4 Reklamation av tillfalligt kort

4.1 Etttillfalligt kort som bestéllts med programmet Vartti syns i fonstret for
tillfalligt kort i Vartti

Om ett bestallt kort inte visas i Vartti som ett tillgangligt kort, gors en reklamation om
saken till MDB:s kundadministration genom att skicka e-post till adressen varmenne-
palvelut@dwv.fi.
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4.2 Det tillfalliga kortets utseende

Det tillfalliga kortets utseende fdljer en standard. Det tillfalliga kortets visuella utform-
ning beskrivs i tjanstebeskrivningen. Om det finns brister i trycket, ska reklamationen
tilsammans med bristfalliga tillfalliga kortet skickas till kortleverantéren.

4.3 Reklamation om ett defekt eller funktionsodugligt kort

Innan reklamationens utférande skall kortinnehavaren géra en kontroll av kortets
funktionsduglighet.

4.3.1 Funktionskontroller

Ett tillfalligt kort kan kontrolleras med samma funktionskontroller som vanliga certifi-
katkort. Dessutom kan tillfalliga kort kontrolleras enligt forteckningen nedan:

e Prova om det gar att individualisera det tillfalliga kortet for anvandaren och retur-
nera kortet. Om individualiseringen inte lyckas, ska du kontrollera att brandvag-
gen for tillfalligt kort i programmet Vartti har 6ppnats (se MDB:s anvisningar for
tillfalligt kort)

e Testa om det tillfalliga kortet kan anvandas efter att det individualiserats (tillfalliga
certifikat har sokts till kortet)

4.3.2 Reklamationens genomfdrande
Om det tillfalliga kortets chip ar defekt eller ett tillfalligt certifikat inte kan laddas ner

pa chipet, skickas det tillfalliga kortet tilsammans med en reklamationsblankett till
kortleverantoren. | returen ska ingen uppgift om PIN-kod inga.

5 Kontaktuppgifter

Returadressen for certifikatkort och PUK-/aktiveringskodbrev som reklameras:

IN Smart Identity Finland Oy
Jaakkogatan 2
01620 VANDA



