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Maksuneuvonta

ma-pe klo 8–20 
(laskuihin liittyvät asiat)

Maksuneuvonta 
ja maksuvalvonta

ma-pe klo 8–17

Tuki ja koulutus Traffic Management

C
hatB

ot

Maksuvalvonta

ma-pe klo 8–18 
(muistutus- ja perintäkirjeisiin 

liittyvät asiat)

Kuluttajat Yritykset

• Itsepalveluasiointi
• Online-asiakaspalvelu
• Viestikeskus

24/7

Ropon loppuasiakaspalvelu Asiakaspalvelu lukuina
10/2023-10/2024

Yhteydenottoja
 1  385 363

Suositteluaste, NPS (ka.)
60

Ensiratkaisuaste, FCR (ka.)
85 %

Reaktioaika (ka.)
- Puhelu: 3 min 23 sek
- Chat: 2 min 52 sek
- Viesti: 25 h 26 min

Ropon loppuasiakaspalvelu
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Ropon loppuasiakaspalvelu

Henkilöstön koulutus ja valmennus
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Monipuolinen koulutus
• Henkilökohtainen opetus ja ohjaus, 

verkko-opiskelu, testit, käytännön 
harjoitukset, itseopiskelu

Huomioidaan eri oppimistyylit
• Kinesteettinen, visuaalinen, 

auditiivinen

Kouluttajan valinta
• Asiantuntija, motivaatio ja intohimo, 

oppijalähtöisyys, sitkeys, 
rauhallisuus

Jatkuva keskustelu
• Palaute kouluttajan ja oppijoiden 

välillä
• Työkalut, joiden avulla voi 

tehostaa tai muuttaa koulutus- 
ja valmennussuunnitelmaa

Koulutus- ja 
valmennussuunnitelma

Keskeisiä teemoja
• Työkalujen käyttö, 

laskutus-, muistutus- ja 
perintäprosessit, 
asiakaskohtaaminen jne.

Selkeät tavoitteet 
ja välitavoitteet 

+ mittaaminen
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Ropon asiakaspalvelu

Henkilöstön koulutus ja valmennus
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Kokonaisvaltainen alkuperehdytys
• Osallistava: panostetaan käytännön 

harjoitteluun

Henkilökohtainen valmennus
• Tarjotaan kaikille tarpeen mukaan. 
• Huomioidaan henkilön osaamistaso, asenne 

sekä motivaatio

Workshopit
• Hyödynnetään laajoissa kokonaisuuksissa
• Osallistava workshop on tehokkain tapa 

oppimiselle

Apu kontaktin aikana

eNPS
Laatu ja 

tehokkuus
Onnistunut
lopputulos

Minä onnistun
Sinä onnistut
Me onnistumme
Asiakaspalvelu onnistuu
= Yhteispeliä
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Asiakaskokemuksen mittaaminen 

11/12/2024

Puhelin

MyRopo

Sähköposti Chat

NPS- ja FCR-kysely tekstiviestillä 
(katkaisuissa CES-kysely), kun puhelu 
kestää yli 1,5 min. 

Ei kyselyä, jos
• edellinen kysely lähetetty 7 vrk 

sisällä samaan numeroon
• puhelu ohjattu laskuttajalle
• asiakas on kieltänyt 

markkinointiviestit.

NPS- ja FCR-kysely sähköpostilla 
muutama päivä ratkaisun jälkeen.

Ei kyselyä, 
• viranomaisosoitteisiin tai laskuttajan 

asiakaspalveluosoitteisiin
• jos edellinen kysely lähetetty 7 vrk 

sisällä
• jos asiakas on kieltänyt 

markkinointiviestit.

NPS- ja FCR-kysely chatissa 
keskustelun päätteeksi.

NPS-kysely ja vapaa palaute palvelusta 
uloskirjautumisen yhteydessä.

Yrityskuva- ja asiakaskokemustutkimus
Vuosittainen kysely puhelinhaastatteluina, 
sähköpostikyselynä ja MyRopo-verkkokyselynä.

Ropon teemawebinaari 4.12.2024
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Tekoälyn hyödyntäminen asiakaspalvelussa

11/12/2024

PuhelinMyRopo

Viestikeskus
(MyRopo)

Chat
(MyRopo)

Itsepalvelu: Yhteydenottokanavat:

Tekoälyn tuottama 
palvelu

Henkilökohtainen 
asiakaspalvelu

Sähköistymisaste:

10%2020

25%

40%

2022

2024
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MyRopon käyttö
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Yhteydenottojen määrä ja MyRopo-kirjautumiset

MyRopo-kirjautumiset Yhteydenottojen kokonaismäärä

10/2023-10/2024

Kirjautumisia (kpl):

1 803 782
Maksu (kpl)

737 031
Muu toimenpide (kpl)

399 887

Ropon teemawebinaari 4.12.2024
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MyRopo | Toimenpiteet
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Maksu  58 %

Maksusuunnitelma 3 %

Eräpäivän siirto 24 %

Tilinumeroilmoitus 4 %

Valtuutus  0,3 %

Muu  11 %

11/2023-11/2024 
Toimenpiteitä yhteensä

1 290 711
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Sähköisyysaste
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11/2023-11/2024

Itsepalveluaste (ka)

39,5 %
Itsepalvelu (kpl)

461 865
Henkilökohtainen 
palvelu (kpl)

706 295

Ropon teemawebinaari 4.12.2024

Itsepalvelu ja henkilökohtainen palvelu MyRopossa
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MyRopo | NPS
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11/2023-11/2024

NPS (ka)

35 %
Keskeiset palautteet:

+ Helppokäyttöisyys & selkeys
+ Toiminallisuuksien laajuus 

- Chatbotin ratkaisukyky
- Tilinumeron tallennus

Ropon teemawebinaari 4.12.2024
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MyRopo uudistuu vaiheittain
12

Uudistukset MyRopoon 2025

Laskun elinkaaren aikajana
Laskun elinkaaren aikajana avaa näkymän laskun tilaan ja siinä tapahtuneisiin 
muutoksiin helposti tarkasteltavassa muodossa.

Maksuvalvontakirjeen osoitetietojen päivitys 
MyRopossa voi jatkossa päivittää osoitetiedot yksittäiselle maksuvalvontakirjeelle.

Maksusuunnitelman maksaminen kerralla
Tällä hetkellä MyRopossa voi maksaa maksusuunnitelmasta ainoastaan yhden erän 
kerrallaan. Jatkossa asiakas voi maksaa koko maksusuunnitelman yhdellä kertaa.

Maksutiedot
Maksutiedoista näkee maksetut laskut viitteineen.

Tekoälyn hyödyntäminen
mm. chatbotissa ja puhelumerkintöjen automatisoinnissa
+ tulevaisuuden mahdollisuuksien kartoittaminen

Ensimmäiset uudistukset 2024

• Käyttöliittymän uudistus 
Palvelu sai uuden ilmeen ja entistä käyttäjäystävällisemmän 
rakenteen, jonka myötä esimerkiksi tilinumeron 
ilmoittaminen helpottui. 

• Laskuarkisto 
Asiakas voi kätevästi hakea maksettuja laskuja viimeisen 24 
kk ajalta.

• Uusin maksuvalvontakirje saataville
Tähän saakka MyRoposta on voinut ladata ainoastaan 
alkuperäisen laskun pdf-muodossa. Jatkossa palvelusta voi 
ladata myös viimeisimmän maksuvalvontakirjeen.

• Viestikeskus
MyRopon viestikeskuksen kautta asiakkaat voivat 
vastaanottaa ja lähettää verkkoviestejä sekä asiakirjoja 
suojatussa ympäristössä Ropon asiakaspalvelun kanssa.

Ropon teemawebinaari 4.12.2024
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