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Kuluttajaperinta ja asiakaspalvelu | Teemawebinaari
OHJELMA

* Kuluttajaperinta pahkinankuoressa
» Saatavien perinnan saantely ja ohjeet
» Kuluttajaperinnan kaytannot, keinovalikoima ja kulut

» Maksukayttaytyminen ja perinta
* Luotonhallinta ja luottoriskien minimointi

* Ropolainen asiakaspalvelu
» Vastuullisen asiakaspalvelun tyokalut
» Palvelutasot ja mittarit
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Laskutus / Lasku- Laskun vélitys/ Automatisoitu maksuvalvonta / Lakipalvelut Saatavien osto
ohjelmisto- rahoitus operointi reskontra, muistutus- ja
integraatio perintatoimet

Laskusta nousuun.
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Perinta pahkinankuoressa

Perinnalla tarkoitetaan toimenpiteita, joiden tarkoituksena on saada velallinen
vapaaehtoisesti suorittamaan eraantynyt velkojan saatava.

Laki saatavien perinndsta (513/1999) saataa eraantyneen saatavan perinnasta
seka perintaan liittyvista, velkasuhteen osapuolten asemaan vaikuttavista
muista seikoista.

Hyvan perintatavan mukaista toimintaa ohjaavat myos Kuluttajansuojalaki ja
Kuluttajaviraston hyvéan perintatavan periaatteet.

Saatavaa voi peria alkuperdinen velkoja tai toimeksisaaja, esimerkiksi
perintatoimisto. Alkuperadinen veloitukseen oikeuttava sopimussuhde on aina
velkojan ja taman asiakkaan, eli velallisen, valilla.

Toimeksiantoperinnassa saatavan omistusoikeus kuuluu yleensa koko
perinndn ajan toimeksiannon jattaneelle velkojalle, vaikka saatava olisi muuten
siirretty kaikkine oikeuksineen perintatoimistolle perittavaksi.

Etela-Suomen aluehallintovirasto AVI yllapitaa perintatoiminnan harjoittajien
rekisteria ja valvoo valtakunnallisesti, etta rekisteriin merkityt noudattavat
toiminnassaan lakia ja hyvaa perintatapaa. Vain rekisteriin merkitty toimija saa
harjoittaa perintatoimintaa.

Laskusta nousuun.



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990513
https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038
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Perintéd pahkinankuoressa

Perintayhtio turvaa asiakkaan oikeuksia toimimalla neuvottelijana
laskuttajan ja velallisen valissa — tavoitteena on kotiuttaa saatava ja
tarvittaessa loytaa maksujarjestely, joka palvelee molempia osapuolia.

* Ropo huolehtii perinnasta toimeksiantajiensa asiamiehena ja on vastuussa
perintalain seka hyvan perintadtavan mukaisesta huolellisesta,
ammattitaitoisesta ja laadukkaasta palvelusta.

« Systemaattinen muistuttaminen nakyy asiakkaiden
maksukayttaytymisessa nopeasti ja perinta tukee maksujen kotiuttamista.

» Muistutus- ja perintdapalveluumme sisaltyy myos maksamiseen liittyva
asiakaspalvelu. Maksuvaatimusten avulla aktivoidaan asiakas maksamaan
tai hakemaan maksuneuvonnastamme apua maksujarjestelyihin.
Tavoitteena on l6ytaa ratkaisu, jossa asiakas pystyy suoriutumaan
maksuistaan ja saatava kotiutetaan mahdollisimman nopeasti.

« Jos maksua ei muistutuksista ja maksuvaatimuksista huolimatta saada
kotiutettua, velka etenee oikeudellisen perinnan harkintaan.

Laskusta nousuun.
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Kuluttaja-asiamiehen linjaus

hyvhsta pefintatavasta Vastuullisuusperiaatteet

kuluttajaperinnassa Eettiset pelisdannot
Suomen Perimistoimistojen ot
Liiton vastuullisen perinnan
pelisaannot Tavoitteet
OHJEISTUKSET ROPON ARVOT JA
Markkinaoikeus JA SUOSITUKSET TOIMINTAMALLI Talouden ilmi6t

Kuluttaja-asiamies Yhteiskunnan

ilmapiiri
Etelda-Suomen
aluehallintovirasto AVI Kulttuuri
o YHTEISKUNTA
e : e gl s Ropon hyva perintatapa JA TRENDIT
aki saatavien perinnasta Megatrendit

.

Visio: Havitamme maksuijarjestelyihin liittyvan stigman ja uudistamme perintaan liittyvia mielikuvia.
Missio: Vahennamme maksuvaikeuksia ja pidamme ylla tervetta maksumoraalia.

Perintarekisterilaki

Laskusta nousuun.
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Nain laskun kuluttajaperinta etenee

Yksityisoikeudelliset saatavat

limoitus
Laskun Maksu- 1. maksu- 2. maksu- oikeudelli- Maksu-

erapaiva muistutus vaatimus vaatimus sen perinnan § tapaselvitys
harkinnasta

10 pv 10 pv 10 pv 10 pv

I 14pv ] 4pv ] 4pv I 6 pv I 5 pv I

* _Ropon perintaprosessit noudattavat aina voimassa olevaa lainsdadantoa ja hyvaa perintatapaa.
+ Velan yleinen vanhentumisaika on 3 vuotta velan eraantymisesta ja 5 vuotta, jos velasta on annettu tuomio
tai muu ulosottoperuste. Velka vanhenee lopullisesti n. 15-20 vuodessa.

— Oikeudellinen perinta -
\

oikeuden
tuomio

Jalkiperinta

Laskusta nousuun.
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Nain laskun kuluttajaperinta etenee

Julkisoikeudelliset saatavat

—_— Oikeudellinen perinta -

\
\
Laskun Maksu- 1. maksu- 2. maksu- Ulosotto- m \
erapaiva muistutus vaatimus vaatimus kysely 1
I
10 pv 10 pv 10 pv :
1

/

srt s e as w:

I 14 pv I 4pv I 4pv I 14 pv I i Jalkiperinta

* _Ropon perintaprosessit noudattavat aina voimassa olevaa lainsdadantoa ja hyvaa perintatapaa.
» Julkisoikeudellisen velan vanhentumisaika on kuluva laskutusvuosi + 5 vuotta.

Laskusta nousuun.




Toimialakohtaiset perintaprosessit

Perintaprosessit voivat vaihdella toimialakohtaisesti esim. energia-, telepalvelu- ja vuokra-alalla.

Esimerkki: Kuluttajat | Jatkuvat energiasaatavat

limoitus . . s

. 1. 2. A Oikeudellinen perinta ‘\
Laskun Maksu- maksu- maksu- dellisen \
erapaiva muistutus vaatimus vaatimus perinnan M:;?ll;tt;: : 1
harkin- oikeuden 1
nasta tuomio |
I

10 pv 10 pv 10 pv /

/

—> Jalkiperinta <

* _Ropon perintaprosessit noudattavat aina voimassa olevaa lainsdadantoa ja hyvaa perintatapaa.
+ Velan yleinen vanhentumisaika on 3 vuotta velan eraantymisesta ja 5 vuotta, jos velasta on annettu tuomio
tai muu ulosottoperuste. Velka vanhenee lopullisesti n. 15-20 vuodessa.

Laskusta nousuun.
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Toleranssipaivilla varmistetaan, etta laskun ehtii maksaa viela erapaivana
» Toleranssipaivilla tarkoitetaan aikaa, joka odotetaan muistutuksen tai Jos maksu on viivastynyt,
perintakirjeen erapaivan jalkeen ennen seuraavia toimenpiteita. kannattaa aina maksaa Ropo
« Toleranssipdivat ovat tarpeellisia, jotta asiakkaalla on mahdollisuus Srlineglietitty ~ Ngin tietg

ondls. ] L A N.. y maksusta saadaan reaaliajassa.
maksaa saatava viela erapaivana ilman lisakuluja.

| NI NI TEN ST S S N T

Kuluttaja- ja yritysperinnan eroavaisuudet

 Kuluttajaperinnan kaytannot eroavat yrityssaatavien perinnasta
prosessiltaan, toimenpiteiltaan, laajuudeltaan, kuluiltaan ja
huolellisuusvelvoitteiltaan.

Laskusta nousuun.
18/11/2022
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Maksumuistutus
1. maksuvaatimus
2. maksuvaatimus
Katkaisuvaroitus

Oikeudellisen perinnan
harkinta -kirje

Lisasaatava- tai
saldonmuutoskirje

Kulukirjeet

Maksuajan pidennys

Maksusuunnitelma

Maksutapaselvitys

Kokonaiskuluvastuu

5¢€
14 €
7€
14 €
5€

7€

5€
5¢€

20 €

10 €
60 €

5¢€
24 €
12 €
24 €
5¢€

12 €

5¢€
5¢€

20/30€*

10 €
120 €

5¢€
50 €
25 €
50 €
5¢€

25 €

5¢€
5¢€

20/50€*

10 €
210 €

Voidaan veloittaa vain, jos maksuaikaa
pidennetaan vahintaan 14 paivaa.

* Voidaan veloittaa vain, jos
maksusuunnitelma kasittaa yli 4 eraa

Saman saatavan perinnassa tehdyista
toimenpiteista enintaan vaaditut

kulumaarat.
LasKusta nousuun.

18/11/2022
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Maksumuistutus
1. maksuvaatimus
2. maksuvaatimus

Lisasaatava- tai
saldonmuutoskirje

Kulukirjeet

Maksuajan pidennys
Maksusuunnitelma

Kokonaiskuluvastuu

5€

14 €

7€

7€

5€

5¢€

20 €

51 €

5¢€

14 €

7€

7€

5€

5¢€

20 €

51 €

5¢€

14 €

7€

7€

5€

5¢€

20 €

51 €

Voidaan veloittaa vain, jos maksuaikaa
pidennetaan vahintaan 14 paivaa.

Maksullinen maksusuunnitelma voidaan
tehda enintaan kerran.

Saman saatavan perinnassa tehdyista
toimenpiteista enintaan vaaditut
kulumaarat.

Laskusta nousuun.

18/11/2022
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Suomalaiset ovat tunnollisia maksajia

Suomessa laskuista etenee muistutusvaiheeseen noin 6 % ja perintaan alle 3 % kaikista saatavista.
Vapaaeht0|sen perlnnanvalhe on kaytannossa viimeinen mahdolllsuus jarjestaa maksuasiat kuntoon
[ aksuvalvontaan edenneista

~5%
~ 94 % R ~0,1 %
~27% g Perinta- LU
: kotiutetaan . luotto-
saatavista ! tapauksista oy
vapaaehtoisen M tappioiden
etenee siirretaan T

S erinnan L
perintaan perinn: jalkiperintaan
keinoin Suomessa

Laskusta nousuun.
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Ajallaan maksetut laskut: 93,9 % Maksuaika
18,4 vrk

m Maksettu ajallaan ® Muistutettu Laskun péivayksesta maksuun

Maksuviive
0,9 vrk
Erapaivasta maksuun

0% 50 % 100 %

Sahkoisyysaste Maksuvalvonta Vapaaehtoinen perinta

6,1% 4% Perintdian edenneet laskut
2,4%
= Maksetaan Kaikista laskuista

ajallaan (ilman

muistutusta) Perinnan onnistuminen
®m Muistutetaan 93.7 %
) (o]

Maksettu ennen oikeustoimia

100%

78%

75% o
59% 549,

50%

25%

0% -
m Etenee perintaan

Sahkoisyysaste m B2C-laskut m B2B-laskut

Laskusta nousuun.
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Ajallaan maksetut laskut ja maksuvalvonta

93,3% 94,3% 94,0%
6,7% 5,7% 6,0%
2,8% 2,2% 2,4%
Q3/21 Q4/21 Q1/22

Maksetaan ajallaan B Muistutetaan

Sahkoisyysaste

58% 58% 59%

Q3/21 Q4/21 Q1/22

Sahkoisyysaste yht. %

93,9%

6,1%

2,3%

Q2/22

93,8%

6,2%

2,4%

Q3/22

M Etenee perintaan

60%

Q2/22
B2B mB2C

61%

Q3/22

Maksuaika ja maksuviive

19,1 18,5 181 18,1 18,1
1,47 0,8 0,84 0,9 0,8
C=—= —0 @ <  J
Q3/21 Q4/21 Q1/22 Q2/22 Q3/22

Maksuaika (vrk) —e—Maksuviive (vrk)

Vapaaehtoisen perinnan onnistuminen

93,1% 94,3% 94,5% 93,4% 93,4%

Q3/21 Q4/21 Q1/22 Q2/22 Q3/22

Laskusta nousuun.
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Luotonhallinta ja luottoriskien minimointi

Tee sopimus asiakkaan kanssa huolellisesti 0-—
Keraa tarvittavat tiedot ja tarkista —
luottokelpoisuus ennen laskulla myyntia.

Luo yrityksellesi luottopolitiikka ﬁ
Vakioitu luottopolitiikka nopeuttaa

luottokelpoisuuden maarittamista ja

varmistaa, etta luotonanto on vastuullista ja

linjassa riskinkantokykysi kanssa.

Hyodynna Ropo 24 -raportteja ja statistiikkaa

Hyodynna Ropon luottopaatos- ja
informaatiopalvelut

Kartoita luottoriskit ja seuraa asiakkaidesi
maksukyvyssa tapahtuvia muutoksia.

Muistuta systemaattisesti ja hyodynna
automaatiota

Automatisoitu maksuvalvonta varmistaa,
etta muistutus- ja perintatoimet
aloitetaan systemaattisesti laskun
eraantyessa.

Asiakkaan maksukayttaytymisen seuraaminen on tarkea osa luottoriskien hallintaa.
Ropon raportointi avaa reaaliaikaisen nakyman mm. saatavien tilaan, ikdjakaumaan,

maksuviiveisiin ja maksuvalvonnan vaikutuksiin.

Laskusta nousuun.

18/11/2022
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Asiakaspalvelu on Ropon vahvuus

Laskun elinkaaripalveluun ja perintapalveluun sisaltyy kattava Asiakaspalvelu:
asiakaspalvelu, jossa hoidetaan kaikki maksamiseen liittyvat ma-—pe klo 8-20,
yhteydenotot. Asiakaspalvelumme sijaitsevat Kuopiossa ja Porvoossa. la10-15

* Henkilokohtaista maksuneuvontaa
Ammattitaitoinen henkilostomme palvelee asiakkaita maksamiseen
littyvissa asioissa henkilokohtaisesti puhelimitse, sahkopostitse ja
chatin kautta.

* Maksuasiat kuntoon myos verkon kautta
Ropo Online -palvelussa maksaminen ja maksujarjestelyt onnistuvat
verkossa myds itsenaisesti. Palveluun kirjaudutaan
verkkopankkitunnuksilla.

* Laajat palveluajat
Asiakaspalvelumme palvelee arkisin klo 8-20 ja lauantaisin klo 10—
15 vélisena aikana.

+ Palvelemme useilla eri kielilla
Asiakaspalvelumme palvelee suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Laskusta nousuun:;
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ne Mitk3 asiat vaikuttavat maksuneuvottelussa?
Missa tilanteissa ollaan tiukempia ja missa

joustetaan helpommin?

Ropon asiakaspalvelussa pyritaan aina tasalaatuiseen palveluun
« Varmistajana Ropon kdytdannesaannot / asiakaspalveluhenkildston koulutus

Asiakkaan tilanne arvioidaan aina tapauskohtaisesti, vaikuttavia asioita ovat mm.
« Maksubhistoria / maksukayttaytyminen
« Kokonaisvelkatilanne
» Taloustilanne

Millaista joustoa asiakkaille tarjotaan?

« Maltillisia erapaivan siirtoja tehdaan matalalla kynnyksella yksittaisten laskujen osalta.

» Jos rastissa on aiempia maksuja, neuvottelemme asiakkaan kanssa tarpeen mukaan
maksusuunnitelman kokonaistilanne ja lisavelkaantumisen estaminen huomioiden.

« Paallekkaisia maksusuunnitelmia teemme vain asiakkaan maksuhistorian ja maksukyvyn sita
puoltaessa — nain pyrimme hillitsemaan asiakkaan velkaongelmien kasautumista.

Laskusta nousuun.

18/11/2022




ASIAKASPALVELU, loppuasiakkaat | Q1-Q3/2022 53 Ropo Capital

Yhteydenottojen maara yht. 756 029 NPS (ka)
m Maksuneuvonta m Maksuvalvonta 30
~ :
(9
-100 100
0% 50 % 100 %
Keskimaaradinen vastausaika (ka) Kontaktien jakautuminen Ensiratkaisuaste FCR (ka)
2 min 20 sek
Puhelu
19h
Viesti

3 min 11 sek
Chat Q1/2022 Q2/2022 Q3/2022
mPuhelu mViesti  mRopo Online = FCR = Useampi kontakti
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Ropon Yrityskuva- ja
asiakaskokemustutkimus 2022

koetaan mieluisimmaksi kanavaksi
hoitaa asioita, kun kyse on eraantymattomista
laskuista tai itsepalveluna hoituvista rutiini-
ilmoituksista.

» Myohastyneisiin maksuihin ja perintaan liittyvissa
asioissa
merkitys kasvaa.

21

& Ystavillisyys

kaikista vastaajista piti asiakaspalveluamme ystavallisena.

¥ Yhteydenottamisen helppous

kaikista vastaajista piti yhteydenottamista helppona.

<& Asiantuntevuus

kaikista vastaajista piti asiakaspalveluamme asiantuntevana.

& Onlinessa asioineet
tyytyvaisimpia

Kouluarvosana asiointikanavan mukaan:
Ropo Online:
Puhelin:
Sahkoposti:

Laskusta nousuun.

18/11/2022
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Ropo 24 -kayttokoulutus | 13.12.2022
Muistutus- ja perintatoimeksiantojen tekeminen

Kayttokoulutuksessa perehdytaan muistutus- ja
perintatoimeksiantojen tekemiseen Ropo 24:ssa.

Tallenne jaetaan kaikille ilmoittautuneille.

Tervetuloa!

Laskusta nousuun.
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