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MAKSUSUUNNITELMIEN PURKAUTUMISEN SYYT
Case: Yritys X

Yksityishenkildiden maksuvaikeudet johtuvat usein kasvaneesta velkamaarasta. Velkama&aran
kasvu aiheutuu tavoitetun elintason yllapidosta, joka on saavutettu talouden noususuhdanteen
aikana. On hankittu kuluja, jotka on hoidettava, taikka niisté ei haluta luopua. Velallisasiakas
joutuu ottamaan yhd enemman velkaa ja ajautuu velkakierteeseen. Velkakierteen katkaisee
saatavissa olevan rahoituksen maara, kun velkamaard on saavuttanut maksimiarvonsa. Yksi-
tyishenkildiden velkaantumisesta kertoo historian korkein maksuhairiomerkintéjen maara. Ta-
louden taantuman aikana saatavien perinta pitkittyy ja hankaloituu. Velkapddoman kotiuttami-
seksi tulee velkojan sopia erityisen tarkasti saatavan maksusta velallisasiakkaan kanssa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja yritys x:n tytaryhtié yritys y hoitaa omien saataviensa perintaa.
Sovittujen maksusuunnitelmien purkautuminen tekee saatavien perinnasta haasteellista. Yritys
y:ssd purkautuvien maksusuunnitelmien syitd selvitettin opinndytetyéssa tehdylla velal-
lisasiakashaastattelulla. Tydssa keskitytddn vain kuluttajasaataviin ja saataviin, joissa toimek-
siantaja on itse velkojana. Toimeksiantaja hoitaa itse omien saataviensa perintaa. Velal-
lisasiakashaastattelu toteutettiin luottamuksellisesti toimeksiantajalle kevaan 2009 aikana.

Opinnaytetyon tavoitteena on ldytyneiden syiden kautta kehittdd asiakaspalvelua velal-
lisasiakaskontakteissa ja maksusuunnitelman laatimista, jotta purkautuneet maksusuunnitelmat
vahentyisivat.

Opinnaytetydssa tehtiin velallisasiakashaastattelu strukturoitua haastattelulomaketta kayttaen.
Haastattelu toteutettiin luottamuksellisesti puhelimitse. Otanta oli 40. Velallisasiakashaastatte-
lusta saatujen vastausten pohjalta tehtiin johtopaatoksia maksusuunnitelmien purkautumiseen
johtaneista syista. Keskeisimmat syyt muksusuunnitelmien purkautumiselle olivat velallisasiak-
kaan maksukyvyn muutokset, epéarealistinen kuva maksukyvysta, epatietoisuus maksusuunni-
telman ehtojen muokkaamisesta, sekd asiakaspalvelun hankala tavoitettavuus. Velallisasiak-
kaat kokevat yleisesti velka-asioista puhumisen hankalaksi ja niiden hoitamisessa ollaan passii-
visia.

ASIASANAT:

Kuluttajasaatavien perintd, maksusuunnitelman purkautuminen ja velallisasiakaspalvelu.
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REASONS OF DISCHARGED SCHEDULE OF
PAYMENTS IN Case: Company X

The financial difficulties of private persons are often related to growth of the amount of debts.
The increase of the amount of debts is consequential to the intended maintenance of standard
of living, which has been achieved during the economic bull market. There have been expenses
acquired, which have to be either dealt with, or people are unwilling to renounce such debts.
The debtor-client will have to increase his debt, leading to circle of debt. The circle of debt will
be interrupted by amount of available financing when the amount of debts has reached its ma-
ximum value. The incurrence of debts by private persons may be understood through historical-
ly the highest number of disruption of payment. Collection debts during the economic recession
will prolong and become more difficult. Insourcing of debts capital should be agreed upon with
the creditor in an extremely precise manner of concerning the debts due to the debtor-client.

The subsidiary of the principal corporation of this thesis company x., company v, is taking care
of collection of its own debts dues. Discharge of the schedules of payments complicates the
collection of debts substantially. The reasons behind discharge of the schedules of payments
were investigated through the interviews of the debtor-clients in this thesis. The focus of the
thesis is only in consumer debts and debts where the principal acts as a creditor itself. The prin-
cipal administers collection of their own debts dues. Interview of debtor-clients were implemen-
ted confidentially to the principal during the spring of 2009.

The goals of thesis are to develop customer service with the debtor-client contacts and elabora-
ting schedule of payments through the causes found in the research of thesis in order to reduce
the amount of the discharged schedules of payments.

A debtor-client interview was done for this thesis using a structured interview form. Interviews
were administrated confidentially via phone interview. Sample was 40. Conclusions of the rea-
sons of discharged schedules of payments were drawn through the results found from the inter-
views of the debtor-clients. The main reasons for discharge of the schedules of payments were
chance of debtor-client ability to payment, an unrealistic knowledge of ability to payment, an
uncertain knowledge of changing conditions of schedules of payments and difficult accessibility
of customer service. The debtor-clients generally see speaking of debt issues difficulty and ad-
ministering of debt issues is passive.

KEYWORDS:

Collection of consumer debts, discharge of the schedules of payments and debtor-client servi-
ce.
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1 JOHDANTO

Yksityishenkildiden kasvava velkaantuminen johtaa usein maksuvaikeuksiin.
Noususuhdanteen aikana saavutettua kulutustasoa yllapidetaan laskusuhdan-
teessa ylla ulkopuolisella rahoituksella. Saatavissa oleva rahoitus on rajallista ja
siten myods kasvava velkapadaoma saavuttaa jossain vaiheessa maksimiarvon-
sa. Velan hoitaminen koituu yha useammille kuluttajille ylivoimaiseksi esteeksi
nykyisen talouden taantuman aikana. Tasta kertoo historian korkein luottohdi-
riomerkintdjen maara. Tama luo haasteen saatavien perinnélle. Lainapadaoman

ja siitd saatavan korvauksen kotiuttaminen on vaikeaa.

Opinnaytetyon toimeksiantaja Yritys x tytaryhtion yritys y:n haasteena on omien
saatavien perintd, koska suurin osa sovituista maksusuunnitelmista purkautuu.
Opinnaytetydssa tehdyn velallisasiakashaastattelun tarkoituksena oli selvittda
maksusuunnitelman purkautumisen syita Yritys y:lla. Tyossa keskitytddn vain
kuluttajasaataviin ja saataviin, joissa toimeksiantaja on itse velkojana. Toimek-
siantaja hoitaa itse omien saataviensa perintdd. Velallisasiakashaastattelu to-
teutettiin luottamuksellisesti toimeksiantajalle kevaéan 2009 aikana.

Opinnaytetyon tavoitteena on l6ytyneiden syiden kautta kehittaa asiakaspalve-
lua velallisasiakaskontakteissa ja maksusuunnitelman laatimista, jotta purkau-

tuneet maksusuunnitelmat vahentyisivat.
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2 KULUTTAJASAATAVIEN PERINTA JA SEN SEURA-

UKSET

2.1 Kuluttajasaatavien perinta

Perinnalla tarkoitetaan kaikkia niité toimenpiteita, joiden tarkoituksena on saada
velallinen tai muu maksuvelvollinen vapaaehtoisesti suorittamaan maksettavak-

si eraantynyt saatava (Hallituksen esitys 25.9.1996/199).

Perinndn nékdkulmasta saatavia on olemassa kahta erilaista tyyppia: yksitiy-
tyisoikeudelliset ja julkisoikeudelliset saatavat. Erottavana tekijand naiden eri
saatavatyyppien valilla on niiden taytantéonpanokelpoisuus. Jalkimmaisen tay-
tantdonpanon voi suorittaa ulosottoviranomainen ilman tuomiota ja paatosta.
Suurin osa saatavista on kuitenkin yksityisoikeudellisia, ellei niistd ole toisin
saadetty erityislainsdadannossa. Kaupankaynnissa ja yrityssuhteissa eréanty-
neet saatavat kuuluvat edellda mainittuun ryhmaan. Lukuun ottamatta eraita va-
kuutussaamisia ovat yksityisten yritysten saatavat yksityisoikeudellisia. ( P6nka
& Willman 2005, 17.)

Kuluttajasaatavia ovat elinkeinonharjoittajan yksityishenkil6ltd perittavat saata-
vat, joiden perusteena on kulutushyddykkeiden luovuttaminen tai luoton myon-
taminen (Hallituksen esitys 25.9.1996/199). Kaikki vastaavissa henkilésuhteissa
esiintyvat saamisoikeudet eivat kuitenkaan kuulu tunnusmerkiston piiriin. Ulko-
puolelle jdavat esimerkiksi sopimuksenulkoiset vahingonkorvaussaatavat ja vel-

vollisuus perusteettoman edun palautukseen. (Auejarvi & Hemmo 2004, 71.)
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Saatava syntyy, kun kauppias luovuttaa ostajalle tavaran ja kauppa on sovittu
vastikkeelliseksi. Kauppias on taten oikeutettu saamaan tyostdan korvauksen.
Kun sovittua vastiketta ei ole erapaivaan mennessa maksettu, voi kauppias vel-
kojana vaatia ostajalta (velallinen) korvausta ja perid saatavaa. Saatavien perin-
té on varsinkin suuremmissa yrityksissa ulkoistettu perintatoimistolle. Perinnan
ulkoistaminen vapauttaa yrityksen resursseja sen omaan ydinosaamiseen ja
saastadd kustannuksia, jotka aiheutuisivat itse harjoitetusta perinnasta. Perinta-
toimistojen harjoittama saatavien vapaaehtoinen perintd on myés usein tehok-
kaampaa ja kustannuksiltaan edullista (0 — 4 prosenttia paaomasta). (Edwards
2008, 14.)

Tyon toimeksiantajan tytaryhtio yritys y ostaa yritysten saatavakantoja. Myyja
on usein yrittanyt tuloksetta perid saataviaan ja ne ovat nain ollen muodosta-
neet luottotappion yritykselle. Luottotappio pienenee saatavakannan myynnin
seurauksena. Yritys y pyrkii mahdollisimman tehokkaasti perimééan saataviaan
vapaaehtoisesti. Saatavien taytantéonpanon muuttaminen vapaaehtoiseksi
mahdollistaa toimeksiantajan puuttuminen, koska kyse on perintatoimiston
omista saatavista. Tama tuo velalliselle mahdollisuuden saatavan vapaaehtoi-
seen maksuun ulosottotoimenpiteiden sijaan. Julkisoikeudellisten saatavien ku-
lukaton vuoksi yritys y:lla on vain yksityisoikeudellisia saatavia. (Raikkénen
5.3.2010, henkildkohtainen tiedonanto.)

2.2 Hyva perintatapa

Menettely, jossa eraantynyttd saatavaa velotaan yksityishenkil6lta, on altis yli-
lydnneille. Varsinkin kun velkojana on yritys tai julkisyhteis6, mielletdéan kulutta-
jasaatavan perinnassa kyseiset tahot etulyontiasemaan velalliseen nahden tie-
tojen ja resurssien puolesta. Nain ollen velallinen on altavastaajan asemassa.

Velkojalle oikeusturvan intressi on kuitenkin ilmeinen, onhan velallinen syyllisty-
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nyt paasaantdisesti sopimusrikkomukseen jattdessaan velan maksamatta.
Kummankin osapuolen oikeusturvan takaamiseksi on saadetty suuri joukko oi-

keusohjeita, joista muodostuu hyva perintatapa. ( Ponka & Willman 2005, 38.)

Vaihdannan toimivuus perustuu velkojan oikeuteen saada maksu. Velkojalla
tulee olla riittdvat mahdollisuudet oikeuksiensa toteuttamiseen. Maksuvelvollista
tulee kohdella sopimusrikkomuksesta huolimatta asiallisesti ja ihmisarvoa kun-
nioittaen. ( Pénka & Willman 2005, 37.)

Yhtena hyvan perintatavan ulottuvuutena pidetaan pidattaytymista sellaisten
saatavien perinnasta, joita voidaan todennakoisin syin epdilla aiheettomiksi.
Tama koskee myds lainvastaisiin perusteisiin nojaavia saamisia. (Auejarvi &
Hemmo 2004, 72.) Perintadtoimeksiannon saajalla ei kuitenkaan ole yleista vel-

vollisuutta selvittaa saatavan oikeellisuutta (Hallituksen esitys 25.9.1996/199).

2.3 Laki saatavien perinnasta

Laki saatavien perinndsta tuli voimaan 1.9.1999 (Laki saatavien perinnasta
22.4.1999/513). Laki on yleislaki. Sita ei sovelleta, jos asiasta paatetaan muual-
la lainsdadannoéssa, kuten erityislaeissa. Erityislaki ei ole yleislakia poissulkeva,
vaan perintdlakia sovelletaan soveltuvin osin myds erityislainsdddannosséa saa-
deltyjen saatavien perintaan. Lain soveltamisalaa ei ole rajoitettu sen mukaan,
minkalaista saatavaa perintd koskee tai kuka on velkojana tai velallisena. Laki
koskee seka luonnollisten henkildiden etta yritysten ja julkisten oikeushenkil6i-
den saatavien perintdd saatavan syntyperusteesta riippumatta. ( Ponka &
Willman 2005, 24.)
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Keskeinen perintalain mukainen velvoite on hyvan perintdtavan noudattaminen
ja velallisen kannalta sopimattoman menettelyn valttaminen (Laki saatavien pe-
rinnasta 22.4.1999/513). Vaatimusta konkretisoidaan s&&annoksen toisessa
momentissa kieltdmalla maksulaiminlydnnin seuraamuksia koskevien vaarien
tai harhaanjohtavien tietojen antaminen, kohtuuttomien tai tarpeettomien kulu-
jen tai tarpeettoman haitan aiheuttaminen velalliselle ja velallisen yksityisyyden

suojan vaarantaminen (Auejarvi & Hemmo 2004, 71).

Velallisen on perintatilanteessa korvattava velkojalle aiheutuneet kohtuulliset
kulut (Laki saatavien perinnasta 22.4.1999/513). Tamé& velvollisuus on voimas-
sa riippumatta siitd, suorittaako velkoja perinnén itse vai antaako han sen toisen
tehtavaksi. Velkojan oikeustilaa vahvistavat kohtuullisen korvauksen arviointipe-
rusteet, joita saatavan suuruus, suoritettu tyémaara, perintatehtavan tarkoituk-
senmukainen suoritustapa ja muut seikat. Nain ollen perintalain mukainen kor-
vaaminen koskee vain ulkoprosessuaalisia perintatoimia. Kuluttajasaamisten
kohdalla kuluttajavalituslautakunta on toimivaltainen kasittellaan perintakulujen
kohtuullisuutta. (Auejarvi & Hemmo 2004, 74.)

Ammattimaista perintatoimintaa harjoittavan perintatoimiston perintakuluvaati-
musten maariin vaikuttavat seka toimiston kiinteat kustannukset etta tyohon
perustuvat kulut. Kiinteisiin kustannuksiin voidaan luetella toimisto-, henkildsto6-,
toimeksiantojen vastaanotto- ja postituskulut. Tyéhon perustuvia kuluja ovat
esimerkiksi saatavan vastaanotto ja niiden rekisterdinti atk-jarjestelmaan, mak-
suvaatimuksen sisédllosta paattaminen ja maksuvaatimuksen lahettaminen,
maksusuorituksen kasittelykulut ja raportointi velkojalle. Myds seuraavat tarkis-
tukset lisdavat tydohon perustuvia kuluja: saatavan oikeellisuus ja perintékelpoi-
suus, saatavan peruste, henkil6tietojen ja osoitteen tarkistaminen. (Lindstrém
2005, 187.)
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Perinnan kohteeksi joutuneet velalliset pyrkivat toisinaan valttamaan perintaku-
luja maksamalla perittavan saatavan paaoman suoraan velkojalle perintayhtion
yhteydenoton jalkeen. Tama menettely ei kuitenkaan poista velvollisuutta jo ai-
heutuneiden perintékulujen korvaamiseen, mikéli perinndn edellytykset ovat
muuten olleet todettavissa. (Hallituksen esitys 25.9.1996/199.)

PerintAmenettelyn hyvan perintatavan vastaisuus tai muu sopimattomuus saat-
taa johtaa siihen, etta velvollisuus perintdkulujen korvaamiseen raukeaa (Laki
saatavien perinnasta 22.4.1999/513). Esimerkkin& voidaan pitaa puutteellista
maksuvaatimusta (Auejarvi & Hemmo 2004, 74). Kyseiset laiminlydnnit johtavat
paasaantoisesti perintakulujen menettamiseen, mutta perintédkuluvastuu voi-
daan jattdaa voimaan, jos menettelyn moitittavuutta tai laiminlyontia pidetaan
vahaisena (Hallituksen esitys 25.9.1996/199).

Lakia saatavien perinnasta ei sovelleta velkomiseen tuomioistuimessa. Oikeu-
denkaymismenettelyé koskevat oikeudenkaymiskaaren sdannokset. Oikeuden-
kaynnin aikana voidaan esittdd edeltanytta vapaaehtoista perintdd koskevia
vaitteitd. Talloin myds oikeudenkayntia edeltdnytta perintdd voidaan arvioida
hyvaa perintatapaa koskevien saanndsten nakokulmasta. (Ponka & Willman
2005, 24.)

2.3.1 Perintdlain muutos 1.5.2005

Perintalakiin on tullut muutoksia sen voimaantulon jalkeen. Eduskunta hyvaksyi
perintdkulujen korvaamista ja velallisen tiedonsaantioikeutta koskevat lisaykset
perintalakiin 20.12.2004. Uudet sd&nnokset tulivat voimaan 1.5.2005. Saannos-
ten mukaan velallisen on yha helpompi saada velkojalta velkatilannettaan kos-

kevia tietoja muun muassa kokonaiskuluvastuun enimmaismaarasta, maksu-
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muistutusten ja maksuvaatimusten lahettamisen aikarajoista ja perintakulujen

korvaamisesta kuluttajaperinnassa. (Lindstrém 2005, 176.)

Velallisella on oikeus saada tietdd velkojensa kokonaismaara, velkojen peruste,
erittely maksamattomista veloista ja niiden lyhennyksistd sekad selvitys velka-
paaomalle kertyneiden korkojen ja kulujen maaraytymisesta. (Lindstrém 2005,
186). Korkoja koskevassa selvityksesséa olisi mainittava korkoprosentti, korkoai-
ka ja paaoman maara, jolle korkoa tai viivastyskorkoa on kertynyt. Velallisella
on liséksi oikeus tietda tiedot velkojen vanhentumisesta ja vanhentumisen kat-
kaisemisesta. Hallituksen esityksen perustelujen mukaan velallisella on aina
oikeus saada maksutta ajantasainen tieto velkojensa kokonaismaarasta, eli vel-
kaerittely tai korko- ja kuluselvitys kerran vuodessa. Jos velallinen pyytaa selvi-
tystd useammin kuin kerran vuodessa, on velkojalla tai asiamiehella oikeus
saada kohtuullinen korvaus erittelyn tai selvityksen laatimisesta aiheutuvista
kustannuksista. (Lindstrém 2005, 178.)

Uusia perintalain séannoksia sovelletaan 1.5.2005 jalkeen velalliselta perittaviin
perintdkuluihin. Uudet perintdkulujen maaria koskevat saannokset sitovat velko-
jaa, vaikka velallinen olisi ennen lain voimaantuloa sitoutunut sopimuksessa
ankarampiin perintakuluihin. Velkoja ei voi vaatia velalliselta suurempia perinta-
kuluja kuin 1.5.2005 voimaantulleessa perintdlain muutoksessa saannellaan.
Uusia saannoksia perintékuluista sovelletaan kaikkiin lain voimaantulon jalkeen
tuomioistuimessa ratkaistaviin tapauksiin, rippumatta siitd, milloin asia on saa-
tettu vireille tuomioistuimessa, taikka kuluvaatimus on tiedoksiannettu velallisel-
le. (Lindstrom 2005, 191.)
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Velkoja Asiamies

Yksittaiset perintatoimet Yksittaiset perintatoimet

Maksumuistutus 5 € per muistutus Maksumuistutus 5 € per muistutus
Maksusuunnitelma 30 € per suunnitelma (Perintatoimiston suorittama muistutuspalvelu)

Maksuvaatimus 21 € per vaatimus

Suoraan ulosottokelpoiset saatavat (pdédoma 250 € tai alle)
Maksumuistutus 5 € per muistutus Maksuvaatimus 45 € per vaatimus
Maksusuunnitelma 30 € per suunnitelma (pdédomayli 250 €)

Maksusuunnitelma 30 € per suunnitelma

Suoraan ulosottokelpoiset saatavat
Maksumuistutus 5 € per muistutus
(Perintatoimiston suorittama muistutuspalvelu)
Maksuvaatimus 21 € per vaatimus

Maksusuunnitelma 30 € per suunnitelma

Kuva 1: Kuluttajasaatavan perintakulujen enimmaismaarat 1.5.2005 lahtien
(Lindstrom 2005, 190.)

Kuluttajavelallisen kokonaiskuluvastuu

Saman saatavan yksittaisen perintatoimen (velkoja + asiamies) perintdkuluvaatimusten yh-
teismaarat:

190 €, pddoma 250 € tai vahemman
220 €, paaoma yli 250 €

59 €, suoraan ulosottokelpoiset saatavat

Kuva 2: Kuluttajavelallisen kokonaiskuluvastuu 1.5.2005 I[&htien (Lindstrom
2005, 190.)
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Saatavien perinnassa voidaan ylittdd seka yksittaisen perintatoimen enimmais-
kulu ettd saman saatavan perinnasta saadetty velallisen kokonaiskuluvastuu,
jos perinnan suorittaminen on ollut poikkeuksellisen vaikeaa. Suoraan ulosotto-
kelpoisten saatavan osalta seka velkojan, etta asiamiehen perintakulut ovat
suoraan ulosottokelpoisia. Kyseisissd saatavissa yksittdisen perintatoimen ja

kokonaiskuluvastuun maaria ei saa ylittaa. (Lindstrém 2005, 190.)

Perintalaissa sdadetdan maksumuistutusten ja maksuvaatimusten esittamisen
aikarajoista, joiden noudattaminen on edellytyksena sille, etta velallista voidaan
vaatia suorittamaan perintékuluja. Aikarajoja koskevia sddnnoksia sovelletaan
seka velkojien itse suorittamaan perintdan etta asiamiesten suorittamaan perin-
taan. Kuluttajavelalliselta saa vaatia perintdkuluja perintalaissa tarkoitetusta
maksuvaatimuksesta, jos saatavasta on vahintaan 14 paivaa ennen sen eraan-
tymista lahetetty velalliselle lasku tai muu er&dantymisilmoitus ja eraantymisesta
on ennen maksumuistutuksen |lahettamista kulunut vahintd&n 14 paivaa. (Lind-
strom 2005, 189.)

Laskun l&hettaminen > 14 pv > Erépaiva > 14pv - Muistutuksen lahettdminen - 14 pv

- Maksuvaatimuksen lahettaminen

Kuva 3: Perintatoimien aikaraja kuluttajasaatavien perinnassa (Lindstrom 2005,
189).

Oikeusministerion 20.7.2010 julkaiseman asetuksen mukaan riidattomissa vel-
komis- ja haatbasioissa vastapuolen maksettavaksi tuomittavien oikeudenkayn-
tikulujen taksoja tarkistettiin johtuen heindkuun 2010 alussa tapahtuneesta ar-
vonlisdveron yhden (1) prosenttiyksikdn noususta. Uusia maksuja on sovellettu
19.7.2010 alkaen vireille tulevissa asioissa. Oikeudenkayntikulujen maara on
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enintdan 245 euroa, jos asia on tavanomainen ja velan paaoma yli 250 euroa.
Kulut ovat samansuuruiset myos silloin, jos kyseessa on haato ilman saatavaa.
Jos taas tavanomaisen velkomisen paaoma on vahainen eli enintddn 250 eu-
roa, oikeudenkayntikuluja tuomitaan 211 euroa. Tavanomaista vaativammissa,
yli 250 euron pddomaa koskevissa asioissa kuluja tuomitaan 333 euroa ja kor-
keintaan 250 euron paaomaa koskevissa asioissa 294 euroa. Taulukon mukai-
set oikeudenkayntikulut kattavat sekd avustajan palkkion etté velkojalle synty-
neet kulut. (Oikeusministerion asetus 16.7.2010/682.)

Oikeusministerié uutisoi 16.9.2010 ilmestyneessa artikkelissaan, ettd "Sahkoi-
sesti vireille pannusta riidattomasta velkomisasiasta aiotaan karajaoikeudessa
jatkossa peria 25 prosenttia alempi oikeudenkayntimaksu kuin paperisella ha-
kemuksella vireille pannusta asiasta.” Oikeusministerion mukaan uudistus on
osa oikeudenkayntimaksulain muutosta, jota koskeva hallituksen esitys annet-
tiin eduskunnalle presidentin esittelyssd 17.9.2010. Tavoitteena on edistaa rii-
dattomien velkomisasioiden s&ahkdista asiointia. Maksu sahkoisesti hoidetusta
velkomisasiasta olisi 60 euroa, muutoin 80 euroa. Esityksen mukaan kaikkia
oikeudenkayntimaksuja korotettaisiin rahan arvon muutosta vastaavasti 1,45
prosentilla. S&hkdisen asioinnin kehittamisella pyritdan parantamaan tuomiois-
tuinten palvelua ja tekemaan riidattomien velkomisasioiden oikeuskasittelysta
nykyista helpompi. Tarkoitus on alkuvuodesta 2011 ottaa kayttéon uusi sahkoi-
nen, Internet-pohjainen asiointiliittyma, joka on suunnattu erityisesti pienille pe-
rintéatoimistoille, yksityisasiakkaille ja julkisyhteiséille. S&hkoiseen asiointiin kes-
kittdminen toisi kustannussaastoja paitsi tuomioistuimille myds asianosaisille.
Kasittelymaksun alentaminen pienentaisi velkojan kuluja ja koituisi myds velalli-
sen eduksi, sillda han joutuu viime kadessd maksamaan asian hoitamisesta ai-
heutuneet kulut. Velkomisasioiden méaara karajaoikeuksissa on parin viime vuo-
den aikana kasvanut huomattavasti. Kun vuonna 2007 niita oli yli 190 000, oli
maara vuonna 2009 yli 310 000. (Oikeusministerio 2010.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Matias Huovinen



16

2.4 Vapaaehtoinen perinta

Vapaaehtoisen perinnén tarkoituksena on kotiuttaa saatavia turvautumatta tuo-
mioistuimen ja ulosotto-organisaation kayttéon. Pyrkimyksena on toteuttaa pe-
rintd nopeasti, taloudellisesti ja samalla mahdollisimman vahan vahinkoa velalli-
selle. Vapaaehtoinen perinta ja& yleensa velkojan ja velallisen valiseksi asiaksi,
jossa rahat kotiutuvat ja velallinen valttyy maksuhairiomerkinnalta. Vapaaehtois-
ta perintda seuraa tarvittaessa oikeudellinen perintd, jota voidaan kutsua myos
pakkoperinnaksi. (Lindstrom 2005, 174.)

Vapaaehtoiseen perintaan siirrytaan yleensa yhden huomautuskirjeen jalkeen.
Saatavien kotiuttamisen nakotkulmasta ero huomautuskirjeiden ja vapaaehtoi-
sen perinnan valilla on viestin savyssa seka prosessin toteuttamistavoissa. Pe-
rintdlakia sovelletaan kuitenkin sekd huomautuskirjeisiin etta varsinaiseen va-

paaehtoiseen perintaan. (Lindstrém 2005, 200.)

2.4.1 Kirjeperinta

Kirjeperinta on tavallisin erddntyneen saatavan vapaaehtoinen perinnan muoto.
Se on yksinkertaisin ja taloudellisin tapa kontaktoida velallista. Perintédlaissa
saadetaan kirjallisesta maksuvaatimuksesta, joka ammattimaisesti perintaa har-
joittavan on lahetettava velalliselle. Asiamukaisesti laaditusta kirjeesta velallinen
saa kaiken tarvitsemansa informaation saatavasta seka siitd kenelle, milloin ja
mihin mennessa saatava tulee suorittaa. Lisaksi velalliselle selvitetddn maksu-
laiminlydnnistd mahdollisesti aiheutuvat haitalliset seuraamukset. Perintdd suo-
rittava velkoja lahettdéd yleensa yhdesta kolmeen kirjettd ennen jatkotoimenpitei-
td. Maksukehotus tulee luonnollisesti osoittaa oikealle velalliselle. Perinta voi-

daan myo6s kohdistaa velallisen liséksi toiseen henkil6on, esimerkiksi takaajaan
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tai lain sdanndsten nojalla maksuvelvolliseen yhteisvastuullisissa veloissa esi-
merkiksi elatusvelassa. Yksityisyyden suojan nakdkulmasta onkin tarkeda sel-
vittd& voiko joku ulkopuolinen taho, joka ei ole velkasuhteen asianosainen, saa-
da tietoonsa sen, etta toinen henkild on perinnan kohteena. Eli ennen perintda
tulee selvittda velallisen henkilo-, osoite- ja puhelinnumerotiedot. (P6nka &
Willman 2005, 89.)

Perintakirje voidaan lahettaa velallisen viimeksi ilmoittamaan osoitteeseen. Vel-
kojalla tai perintdtoimeksiannon saajalla ei ole velvollisuutta ryhtyd oma-
aloitteisesti selvittamaan velallisen osoitteen muutoksia. Perintakirjeen perille
meno kuitenkin tehostaa vapaaehtoisen perinnan onnistumista. Perinnan kuluis-
ta ja maksamatta jattamisen seuraamuksista ilmoittaminen kuuluu hyvaan pe-
rintatapaan. (Lindstrom 2005, 184.)

Perintatoimiston perimiskirje on paasaantdisesti varustettu yrityksen tunnuksel-
la. Perintatoimien kohteeksi joutuneet velalliset ovat ajoittain esitténeet palautet-
ta siitd, ettd perintatoimiston yritystunnus on aina merkki siita, ettd kyseessa on
perimiskirje ja taman vuoksi nakyvia tunnuksia ei saisi kayttaa. Nykytulkinnan
mukaan perintatoimiston yleisesti markkinoinnissaan kayttama logo saa olla
nakyvissa perintakirjeen kuoren tekstipuolella, mutta se ei saa olla korostetun
nakyva. Sana "perintd” voi esiintya yrityksen nimesséa, mikali sana on osa eris-
nimedé. Kirjeessa voi siten esimerkiksi lukea "Lindorff’, mutta ei "perintatoimisto
Lindorff”. (P6énka & Willman 2005, 91.)

Ammattimaisesti perintda harjoittavan on ennen oikeudelliseen perintaan siirty-
mista lahetettdva tai annettava kuluttajavelalliselle vahintdéan yksi maksuvaati-
mus. Lisaksi perintatoimiston on odotettava maksuvaatimuksessa oleva maksu-
ja huomautusaika ennen haastehakemuksen oikeuteen jattamista. Perintékir-

jeen lahettamatta jattaminen ennen haastemenettelyd on perintélain vastaista
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toimintaa. Se ei kuitenkaan varsinaisesti esta velkomisasian vireillepanoa tuo-
mioistuimessa, eikd laiminlyénnilla muutoinkaan ole vaikutusta itse tuomiois-
tuinkasittelyyn. Tuomioistuimen ei tarvitse myodskaan selvittaa, onko maksuvaa-
timus lahetetty. (Lindstrom 2005, 182.)

Vaatimus perintékirjeen lahettamisesta ennen oikeudenkayntié ei ole poikkeuk-
seton. Jos haastemenettelyyn siirtymisen lykkdantyminen aiheuttaisi velkojalle
oikeudenmenetyksen tai on olemassa jokin muu painava syy, ei perintakirjetta
tarvitse lahettdd ennen tuomioistuinkasittelya. Esimerkkind voidaan mainita saa-
tavan vanhentuminen sen lyhyen erityisvanhentumisajan vuoksi. Muu painava
syy voi olla velallisen pakoilu tai muu ilmeisen selva saatavan maksamisen valt-
teleminen. (Lindstrom 2005, 183.)

2.4.2 Puhelinperinta

Puhelinperintdd suoritettaessa pyritdéan saamaan aikaan lisatietoja henkilokoh-
taisella vaikuttamisella velalliseen. Puhelinperintd on telemarkkinoinnin vaativin
laji. Se edellyttaa erityisen huolellista valmistautumista. Ensimmaisena on paa-
tettava, mitd soitolla tavoitellaan ja mihin pyritdan. On asetettava paatavoitteek-
si esimerkiksi valittotméan kokonaissuorituksen saaminen ja paatettava, kuinka
pitkalle ollaan valmiita antamaan myonnytyksia ja maksuaikaa. Kyseessa on
my6s puhelinneuvottelu, jonka toinen osapuoli voi esittda taysin yllattavia ehdo-
tuksia. Puhelinperinnan suorittajan on tarkeaa johtaa keskustelua. Hanen on
huolehdittava neuvottelun etenemisesta, asioiden kasittelyjarjestyksesta ja en-

nen kaikkea keskustelun pysymisestéa asiassa. (Lindstrom 2005, 203.)

Puhelinperinndn keskeisin viesti on maksamatta jaanyt saatava ja sen nopean

maksun valttamattomyys. Tama seikka on tuotava esille jo heti keskustelun
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alussa. Puhelinperinté ei saa johtaa lyhyen keskustelun jalkeen kaavamaisesti
esimerkiksi viikon lisamaksuajan myontamiseen. Tallainen lopputulos saadaan
olennaisesti pienemmin kustannuksin myontamalla lisdmaksuaika ilman puhe-
linkeskusteluja. Puutteellinen valmistuminen johtaa helposti siihen, etta velalli-
nen vie keskustelua ja lopulta velkoja on pahoillaan siita, etta ylipaataan soitti.
Puutteellisesti valmisteltu ja ammattitaidottomasti toteutettu puhelinperinta voi
johtaa velkojan kannalta jopa aiempaa huonompaan tilanteeseen. (Lindstrom
2005, 203.)

Keskustellessa velallisasiakkaan kanssa, on syyta pyrkida pysymaan itse asias-
sa. Puhelinperinnén suorittajan on sailytettava malttinsa ja ehdottomasti véaltet-
tava tunteenpurkauksia. Keskustelu on tuloksellista ainoastaan rauhoittuneessa
mielentilassa olevan henkilon kanssa. Perinnan kohdetta ei kannata tarpeetto-
masti arsyttaa. (Lindstrom 2005, 204.)

Puhelinperinndn tarkoituksena on saada velallinen valittomasti sitoutumaan
saatavan suorittamiseen. Taman sitoutumisen on oltava niin vahva, etta se joh-
taa todelliseen suoritukseen. Mahdottomia lupauksia on epéatarkoituksenmu-
kaista tavoitella, silla lupaus maksaa on aivan eri asia kuin maksu. Puhelinpe-
rinnassa on pystyttava tunnistamaan, milloin velallinen antaa katteettomia lupa-
uksia vain paastdkseen eroon kiusallisesta keskustelusta. (Lindstrém 2005,
204.)

Puhelinperintda suorittavan henkilén on oltava méaratietoinen realisti. Tehtava
edellyttaa paneutumista ja keskittymista. Puhelinperinndn suorittaminen voi olla
herkkéatunteiselle henkilélle vaikeaa, jopa ahdistavaa. Pakottamalla tai painos-
tamalla el saada hyvaa puhelinperijad, vaan puhelinperijan taytyy haluta tehda
tyotaan. (Lindstrém 2005, 203)
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Kustannuksiltaan puhelinperintd on olennaisesti kirjeperintaa kalliimpaa. Taman
vuoksi sita on kaytettava harkitusti. Puhelinperintéd on syyta kohdistaa suurim-
piin avoinna oleviin saataviin ja velallisiin, joiden uhkaava taloudellinen tilanne
edellyttdéd nopeaa toimintaa. Puhelinperinndn yhteydessa saadaan usein myds
muuta, itse saatavaan liittymatonta tietoa. Nama tiedot ja saatu muu palaute on
syyta tallentaa. Tietoja voidaan tarvita mahdollisessa oikeudellisessa perinnéas-
sa. Vaikka perittavélle saatavalle saataisiin suoritus, voidaan velalliselta joutua
perimdadn myods uudestaan. Saadun palautteen pohjalta voidaan tehda johto-
paatokset perinnan jatkotoimenpiteista ja niiden ajoituksesta. (Lindstrom 2005,
204- 205.)

2.5 Oikeudellinen perinta

Oikeudellisen perinnéan ensisijaisena tavoitteena on, etta velallinen maksaa ve-
lan tai tekee maksusopimuksen velkojan kanssa. Oikeudellisen perinnan toissi-
jaisena tavoitteena on taytantdonpanoperusteen eli oikeuden paatdoksen hank-
kiminen. Taytantdonpanoperustetta kayttamalla velkoja voi turvautua ulosotto-
miesten apuun saatavan ulosmittaamiseksi velallisen omaisuudesta. Oikeudel-
linen perintd kaynnistetaan useimmiten vasta, kun kaikki vapaaehtoisen perin-
nan keinot on kaytetty. Perinnan nopeuden merkitys korostuu myos oikeudelli-
sessa perinnassa. Mita nopeammin perinta aloitetaan, sitd todennakéisempaa

on, ettd velkojan saatava voidaan turvata. (Lindstrom 2005, 215.)

Kanne velallista vastaan tulee vireille, kun hakemus on toimitettu tuomioistui-
men kansliaan. Tuomioistuimella tarkoitetaan yleisia ja erityisia tuomioistuimia
oikeusasteesta riippumatta. Kanteen tulee kohdistua velkojan ja velallisen vali-
seen oikeussuhteeseen. Kanteen tai vaatimuksen voi velkojan lisaksi esittda
myds luonnollisesti velkojan asiamies tai avustaja. Kanne voi olla muu kuin pel-

kastaan suoritustuomion antamiseen tadhtaava kanne. Ratkaisevaa on, etta vel-
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koja vaatimuksellaan esittdaa saamisoikeutensa olevan edelleen voimassa (Uitto
2009, 88.)

Haastemenettelylla voidaan vahvistaa ulosottokelpoiseksi kaikenlaisia saatavia.
Yksinkertaiset, selvat ja riidattomat asiat k&ynnistetdan suppealla haastehake-
muksella ja mikali niita ei riitauteta, ne vahvistetaan ulosottokelpoisiksi yksipuo-

lisella tuomiolla jo valmisteluvaiheessa. (Lindstrém 2005, 220.)

Ulosottoperuste, jossa luonnolliselle henkildlle on asetettu maksuvelvoite, on
taytantdonpanokelpoinen 15 vuoden ajan. Maaraaika on 20 vuotta, jos ulosot-
toperusteessa tarkoitettu velkoja on luonnollinen henkild tai jos korvaussaatava
perustuu rikokseen, josta velallinen on tuomittu vankeuteen tai yhdyskuntapal-
veluun. Maaraaika koskee ainoastaan luonnollista henkil6&, ei yhteis6ja tai mui-
ta oikeushenkil6ita. Esimerkiksi maksuvelvoite avoimelle yhti6lle ei kuulu saan-
noksen soveltamisen piiriin. Sen sijaan maksuvelvoite yhtiomiehelle kuuluu
saannoksen soveltamisalaan. Yhtiomies voi vapautua ulosotosta ja konkurssis-
ta, vaikka saatavaa voidaan peria yhti6lta ulosotossa ja konkurssissa. Merkitys-
ta ei myoskaan ole silla, missa menettelyssa ulosottoperuste on syntynyt. Sen
on voinut vahvistaa yleinen tuomioistuin riita- tai rikosasiassa, hallintotuomiois-
tuin hallintolainkayttomenettelyssa tai hallintoviranomainen hallintomenettelys-
sa. Kysymyksessa tulee vain olla ulosotossa tarkoitettu ulosottoperuste, esi-
merkiksi osamaksukauppaa koskeva ulosottomiehen tekema tilityspoytakirja tai
velka- tai yrityssaneerausmenettelyssa vahvistettu maksuohjelma. Ulosottope-
rusteen maaraaikaisuus ei poista velkojan velvollisuutta huolehtia vanhentumi-
sen katkaisemisesta. (Ponka & Willman 2005, 228.)

Oikeudellista perintda ei ole syyta kaynnistaa hataillen, vaan huolellisen harkin-
nan jalkeen. Velkojan on syyta tutkia velallisen aikaisempaa maksukayttayty-

mista, josta voi saada tietoja velallisen osalta tuloksellisesta perintatavasta. Oi-
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keudellisessa perinnassa on vaikea onnistua, jos velallisella on vakavia maksu-
hairidita. Maksuhairididen vakavuus ja saatavan suuruus ovat ratkaisevia.
Ulosmittausvarattomuus on yksityishenkildiden ja liikkeenharjoittajien vakava
maksuhairio, joka kertoo velkojalle, ettei oikeudellisessa perinnéssa tulla onnis-
tumaan lahiaikoina. (Lindstrom 2005, 216.)

Oikeudellista perintdd kaynnistettdessa tulee arvioida perinnan kustannuksista
suhteessa perittavan saatavan maaraan. Oikeudellista perintaa ei kannata to-
teuttaa lainkaan, jos saatava on pieni, ellei varmuudella tiedeta velallisella ole-
vaa varallisuutta. Jos oikeudellisen perinnan kustannukset uhkaavat kohota ha-
ettavan saatavan paaoman suuruisiksi, ei oikeudelliseen perintdan kannata
yleensa ryhtya. Velallinen vastaa paasaantdisesti oikeudellisen perinnan kus-
tannuksista, jos perinnalle on peruste, eika velallinen ole maksukyvyton. Mikali
velallinen osoittautuu perinnan paatyttya varattomaksi, jddvat kustannukset vel-
kojan maksettaviksi. Oikeudellisen perinnan kuluriski on aina viimekadessa vel-
kojalla. (Lindstrom 2005, 217.)

Haasteen tiedoksianto voidaan toteuttaa postitse, kirjeitse, haastemiehen vali-
tyksella, valttelytiedoksiantona, kuuluttamalla tai ilmoitustiedoksiantona. Alioike-
usuudistuksen mukaisia haasteen tiedoksiantotapoja ovat posti- tai kirjetiedok-
sianto seka ilmoitustiedoksianto. Tuomioistuin toteuttaa haastamisen ensisijai-
sesti postitiedoksiantona ja kirjetiedoksiantona. (Lindstrom 2005, 233.) Vastaa-
jan on vastattava haasteeseen tuomioistuimen maaraamassa ajassa. Paasaan-
tbisesti vastaajan vastausaika on 14 paivaa haasteen tiedoksiannosta. Karaja-
oikeudella on oikeus antaa vastaajalle myds pidempi vastausaika, mikali asian
laajuus sita edellyttdd. Kantaja voi peruuttaa kanteen kaikissa karajaoikeuden
kasittelyvaiheissa. Oikeudenkdyntimaksua ei perita, jos kantaja tai kantajan
asiamies peruuttaa hakemuksen ennen kuin kargjaoikeus on antanut asiassa
haasteen. Mikali kanteen peruutus tapahtuu haastamisen jalkeen, tulee kanta-
jan maksettavaksi oikeudenkayntimaksu. (Lindstrém 2005, 236 - 237.)
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Silla, jota vastaan on annettu yksipuolinen tuomio, on oikeus hakea ratkaisuun
muutosta takaisinsaannilla. Takaisinsaannilla asia saatetaan yksipuolisen tuo-
mion antaneen kargjaoikeuden uudelleen kasiteltavéaksi. Muutoksenhakijan on
vaadittava takaisinsaantia kargjaoikeudelta kirjallisesti 30 paivan kuluessa ha-
nen lasna ollessaan toimitetusta ulosmittauksesta, tai siitd kun han on muulla
tavoin todistettavasti saanut tiedon yksipuolisesta tuomiosta. Karajaoikeuden

vahvistamaan sovintoon ei voi hakea muutosta. (Lindstrom 2005, 257.)
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Riitautusten tarkistaminen
Luottotietojen tarkistaminen
Suppea haastehakemus
Tuomion taytantdéénpano
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Akordiehdotukset

Kuvio 1: Kuluttajasaatavien perinndn eteneminen yritys x:ssé
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2.6 Maksuhairiomerkinnat

Yksityishenkil6itd koskevat luottotietomerkinnéat aiheutuvat yleensa yksityisoi-
keudellisista saatavista. Saatava on ulosottokelpoinen, kun sille on haettu tuo-

mioistuimen eli karajaoikeuden paatos. (Saarinen 2001. 29).

Vanhentumislain voimaantulo 1.1.2004 muutti paatosperusteisten saatavien
vanhentumisajan viiden vuoden pituiseksi aiemman kymmenen vuoden sijaan.
(Lindstrom 2005. 153) Kaytdnnossa saatava ei valttdméattd vanhene koskaan,
silla velan vanheneminen saadaan katkaistua muistuttamalla velallista tuomios-

ta ennen sen vanhenemispaivaa (Saarinen 2001. 29).

Toimenpide Tallennusaika

YVK Yksipuolinen tuomio vel- | 4 vuotta

komisasiassa

SVK Velkomisasiassa annettu | 4 vuotta

tuomio

YVK = Kargjaoikeus on antanut yksipuolisen tuomion selvassa ja riidattomassa
velkomisasiassa. Velallinen ei ole vastannut tai vastauksen perusteet eivat ole

riittineet asian riitauttamiseen.

SVK = Karajaoikeus on antanut maksuun velvoittavan tuomion. Velallinen on
myontanyt kanteen tai velallinen on vedonnut seikkaan, jolla ei ole ollut merki-

tysté asiassa.

Taulukko 1: Maksuhairi6t ja niiden tallennusajat Suomen Asiakastieto Oy:n luot-
tokannassa. (Lindstrom 2005, 221.)
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Maksuhairiosta kertova merkinta luottotiedoissa usein tarkoittaa, etta uutta luot-

toa, edes valtion takaamaa opintolainaa, on usein vaikea saada. Vuokra-

asunnon saaminen yksityisiltd markkinoilta on kaytannoésséa lahes mahdotonta,

puhelinliittymaa ei valttdméatta avata ja vaikeuksia voi ilmetd myds tyonhaussa.

(Saarinen 2001. 28). Maksuhéairiomerkinta ei vaikuta yksin merkinnédn saaneen

henkilon taloudelliseen asemaan vaan myds sosiaaliseen elamaan. Maksuhéi-

riomerkinta ei kuitenkaan ole julkinen tieto, joten se ei ole sivullisten saatavissa.
(Saarinen 2001. 30.)

Toimenpide Tallennusaika
umv Ulosmittauksessa todettu varattomuus tai muu este. 4 vuotta

Yrityksia koskevat varattomuustiedot. 5 vuotta
UMS Velallisella ei ole suppeassa ulosotossa I0ytynyt varoja velan |4 yuotta

suorittamiseksi.

Yrityksia koskeva varattomuustieto. 5 vuotta

UMS - tieto poistetaan heti rekisterista, mikali velka maksetaan

ja tieto masusta toimitetaan rekisterinpitajalle.
UM Verottajan julkaisemat tilittamattomat veronpidatykset ja alv- erét | 4 yyotta
UTs Erikoisperintd tydnantajamaksuista. 4 vuotta
PHK Ulosmitattua kiinteistoa koskevan pakkohuutokaupan kuulutus. | 4 vuotta
PH Kiinnitetyn irtaimen pakkohuutokauppakuulutus. 4 vuotta
PHI Ulosmitattua irtaimistoa koskevan pakkohuutokaupan kuulutus. | 4 yuotta
PHP Pakkohuutokauppakuulutuksen peruutus (esimerkiksi maksu) 4 vuotta
PTS Kuulutus palkkaturva — asiassa tyonantajalle. 2 vuotta
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UMV = Velallinen on todettu ulosottomenettelyssa varattomaksi tai velallista ei

ole tavoitettu.

UMS = Velalliselta ei ole suppeassa ulosotossa |oytynyt varoja velan suoritta-
miseksi tai velallisen olinpaikasta ei ole tietoa.

UTS = Elakevakuutusyhtididen erikoisperinndssa julkaisemat tilittamattomat

eldkevakuutusmaksut.

PTS = Tyontekija hakee maksamattomia palkkoja. Jollei tydnantajaa tavoiteta,

julkaistaan palkkaturva — asiaa koskeva kuulutus.

Taulukko 2: Ulosottoasioita koskevat maksuhairiot ja niiden tallennusajat Suo-
men Asiakastieto Oy:n luottotietokannassa. (Lindstrém 2005, 290.)

Passiivirekisterdinnin aika on kaksi vuotta. Rekisterdinnin aika lasketaan nor-
maalin ulosoton esteen toteamisesta estetodistuksella. Passiivirekisterdinnin
aika ei katkea, jos asialle tehdaan rekisterdinnin aikana ulosmittaustoimenpitei-
td. Rekisterdintiajan paattymisesta ilmoitetaan aina velkojalle. Velkojan kannat-
taa valvoa ja perid luottotappioiksi siirrettyja saataviaan esimerkiksi perintayhti-
Oiden jalkiperintapalveluita kayttamalla. Perintayhtididen jalkiperintapalvelujen
kautta velkoja paasee hyddyntamaan sekd vapaaehtoisen perinnan etta ulos-
oton keinot. Passiivirekisterdintiaika kattaa normaalisti kahden vuoden veronpa-
lautukset. (Lindstrom 2005. 304.)

Yksityishenkildiden luottorekisterin merkittavin yllapitaja on Suomen Asiakastie-
to Oy. Sen tehtavana on luototuksen riskien pienentaminen eli luotonantajien
tappioiden minimoiminen ja ylivelkaantumisen ehkaiseminen. (Saarinen 2001.
28.)
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Kesalla 1999 voimaan tulleen henkilttietolain mukaan luottotietorekisteriin saa
maksuhairidtietojen lisaksi tallentaa rekisteréidyn henkilén pyynnosta tiedon
maksuhairiomerkinnén aiheuttaneen velan suorittamisesta. Uutta luottoa haet-
taessa luotonantaja saattaa huomioida entisen velan maksamisen. (Saarinen
2001. 30.)

Suomen Asiakastieto Oy uutisoi sivuillaan 6.7.2010 maksuhairiomerkintdjen
kasvun jatkuneen. Viime vuoteen verrattuna kasvua yksityishenkildiden maksu-
hairiomerkinnoissa oli 12,4 prosenttia. Uusia maksuhairiomerkintoja rekisteroi-
tiin hieman yli 460 000 kappaletta. Maksuhairiot nayttavat kasaantuvan paa-
saantdisesti samoille yksityishenkildille. Asiakastiedon luottotietorekisterissa oli
30.6.2010 noin 310 000 henkild, kasvua edelliseen laskenta — ajankohtaan
30.6.2009 oli kolme prosenttia. (Suomen Asiakastieto Oy 2010.)

Suomen Asiakastieto Oy painottaa 6.7.2010 julkaistussa artikkelissa laajemman
tietoisuuden saantiin luotonhakijan tilanteesta. Se voisi usein estaa maksuhairi-
on syntymisen. Jos luotonmydntgjalla olisi mahdollisuus saada paremmin tietoa
esimerkiksi kuluttajan edellisista lainoista, voitaisiin monen ylivelkaantumiskierre
estdd. Huomiota herattaa karajaoikeuksien antamista velkomustuomioista joh-
tuvien maksuhéairididen maaran lisdantyminen 2000-luvulla ja erityisesti sen
loppupuoliskolla. Kuluvan vuoden alkupuoliskolla karéjaoikeuksien yksipuolisis-
ta tuomioista johtuvat merkinnat ovat lisdédntyneet 12 prosenttia, kun tilannetta
verrataan viime vuoden vastaavaan ajanjaksoon. Namé& merkinnat johtuvat

usein melko pienista alle 300 euron saatavista. (Suomen Asiakastieto Oy 2010.)
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Kuvio 2: Uudet yksityishenkildiden maksuhairiomerkinnat vuosina 2000-2009
(Suomen Asiakastieto Oy 2010.)

Helsingin Sanomissa toimittaja Aaltonen kirjoittaa 1.4.2010 ilmestyneessa leh-
dessa: "Maksuhairié poistuu, kun velka vanhenee”. Uutinen kertoo ulosottokaa-
reen tulleesta muutoksesta, joka poistaa kuluttajalta vanhentuneen saatavan
maksuhairiomerkinndn. Kyseinen muutos helpottaa suurta joukkoa 1990-luvun
lamassa velkaantuneita velallisia. Muutoksen tavoitteena on helpottaa lamave-
lallisten mahdollisuutta aloittaa puhtaalta poydaltd. Muutos koskee vain niita
kuluttajia, joiden velat ovat vanhentuneet ennen 1.4.2010 ja jotka eivat ole jou-
tuneet uusiin maksuvaikeuksiin. T&h&n mennessa maksuhairiomerkinta on py-
synyt rekisterissa sailytysajan loppuun, vaikka velka olisi jo vanhentunut. Van-
hentunutta velkaa koskeva maksuhairiomerkintd ei ole aina totuudenmukaisesti
kertonut kuluttajan tamanhetkisestd maksukyvystéa tai maksuhalusta, mutta se
on saattanut estda kuluttajaa saamasta esimerkiksi tyopaikkaa. Huhtikuun 2010
alussa tuli myds voimaan lainmuutos, jonka mukaan kuluttaja saa maksuhéi-
riomerkinnan, jos palkan tai elakkeen kaltaisen toistuvan tulon ulosmittaus jat-
kuu pitkaan. Siirtymaajan vuoksi merkintoja aletaan kuitenkin rekisterdida vasta
kahden vuoden kuluttua. Kuluttajavirasto painottaa, etta pelkkda maksuhai-
riomerkinta ei saa vaikuttaa moitteettomasti hoidettuun luottoon. Toimittaja Jar-
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mo Aaltosen haastattelema johtaja Anja Pelkonen Kuluttajavirastosta sanoo:
"Kuluttaja voi maksuhairidista huolimatta hoitaa luottoihinsa tai tiettyyn luot-
tosuhteeseen liittyvat maksut ajallaan. Siksi maksuhairiomerkinnogista ei saisi
koitua kuluttajille tarpeettoman ankaria seurauksia, jotka pahimmassa tapauk-
sessa johtavat entistéa syvempiin maksuvaikeuksiin ja syrjaytymiseen”. ( Aalto-
nen, 2010.)

2.7 Velallisasiakaspalvelu

Perintatoimiston asiakaspalvelua voidaan pitdd asiantuntijapalveluna, koska se
on hyotya tuottava vaihdon véline, jotka ovat erikoisosaamiseen perustuvia ai-
neettomia toimintoja ja jotka oleellisilta osin tuotetaan, markkinoidaan ja kulute-
taan samanaikaisesti. Palvelujen perusominaisuuksia voidaan pitda niiden ai-
neettomuutta, toiminto- ja prosessiluonnetta seké tuotannon, markkinoinnin ja
kulutuksen oleellista samanaikaisuutta. Vasta palveluihin liittyva erikoisosaami-
nen tekee niistd asiantuntijapalveluja. Erikoisosaaminen liittyy useimmin asiak-
kaan ongelman ratkaisemiseen ja on luonteeltaan tietotydtd, suunnittelua ja
vastaavaa henkista prosessointia. Erikoisosaamisen pohjana ovat tieto, taito ja

luovuus, osin motivaatiokin. (Lehtinen & Niiniméki. 2005. 9.)

Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista luonteensa vuoksi. Asiantuntija-
palvelut ovat usein kaikkein aineettomimpia palveluja. Ne ovat ohjeita, neuvoja
ja ideoita, vaikka niiden taustalla olisikin varsin pitka ja ty6las kehittdmis- ja tuot-
tamisprosessi. Ne voivat olla my6s prosesseja, joista jaa erittdin konkreettisia
lopputuloksia. Perintatoimistossa konkreettisena lopputuloksena voidaan pitaa

laadittua maksusuunnitelmaa. (Lehtinen & Niiniméki. 2005. 11.)
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Asiantuntijapalveluissa palvelutarpeen maaritys on usein vaikein ja vaativin pal-
velutuotteen osa. Asiakas ei aina pysty tekemaan tasmallista tilausta, koska
han ei valttamatta kykene itse analysoimaan tarpeitaan, eivatkd asiantuntijat-
kaan pysty esittamaan ratkaisua asiakkaan pulmaan ilman perehtymista ja esi-
tutkimuksia. Asiantuntijapalvelut syntyvat siis palvelun tuottajan ja asiakkaan
yhteisty6na. (Lehtinen & Niinimaki 2005. 11.)

2.8 Maksuaikataulusta sopiminen

Velallinen ja velkoja saavat vapaasti sopia velan ehdoista, joista tarkeimmat
ovat velan takaisinmaksuaika ja korko. Tasta seuraa, ettei kumpikaan osapuoli
voi velkasuhteen kestdessa yksipuolisesti muuttaa sovittuja ehtoja. Velka voi-
daan sopia maksettavaksi tiettyna ergpaivana. Jos erdpaiva sattuu arkilauan-
taiksi, pyhapaivaksi tai muuksi paivéksi, jolloin pankit ovat suljettuina, maksu
saadaan suorittaa ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen. (Kivela & Nordell
2003. 252.)

Toimeksiantajalle tehty maksusuoritus on sitova suhteessa varsinaiseen velko-
jaan. Tama tarkoittaa sitd, etta velallisen toimeksisaajalle tekemé& maksusuori-
tus vapauttaa taméan velvollisuudesta suorittaa saatavaa uudelleen velkojalle,
jos jostain syysta velkoja ei saakaan haltuunsa itselleen kuuluvia varoja. Mikéali
velkoja on antanut saatavan perintaa koskevan toimeksiannon, velallisen tulee
voida luottaa myos siihen, ettd toimeksisaaja on oikeutettu vastaanottamaan
velallisen suorituksen. Kaytanndssa tama ilmenee velallisen saamasta kirjalli-
sesta maksuvaatimuksesta, jossa saajan tiliksi on merkitty toimeksisaajan asia-
kasvaratili. Lisaksi kirjeessa on kehotus maksaa saatava kyseiselle tilille. (P6n-
k& & Willman 2005. 110-111.)
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2.9 Maksusuunnitelman laatiminen

Vaikeassa taloudellisessa tilanteessa olevat velalliset pyrkivat usein sopimaan
velkojan kanssa maksusuunnitelman, joka suhteutetaan velallisen realistisiin
mahdollisuuksiin suoriutua saatavasta. Se, ettd velallinen voi luottaa toimek-
sisaajan kanssa tekemé&ansa maksuaikataulua tai muita ehtoja koskevaan so-
pimukseen, toteuttaa osaltaan tarkealla tavalla velallisen oikeusturvaa ehkai-
semalla taman kannalta kohtuuttomien tilanteiden syntymista. (Ponka & Will-
man 2005. 111.)

Velkojan ei kuitenkaan ole pakko suostua velallisen ehdottamaan maksusuunni-
telmaan tai ylipaataan enempéaéan maksulykkaykseen. Maksusuunnitelman laa-
timinen ei saa olla itseisarvo, silla erdantyneen saatavan perinnéssa tulee lah-
ted liikkeelle lahtokohtaisesti taydesta suorituksesta, jonka on tapahduttava vii-
meistaan maksumuistutuksessa annetun maksuajan puitteissa. Maksusuunni-
telman laatiminen onkin jarkevaa vain silloin, kun velallisella ei taloudellisen
asemansa takia ole realistisia mahdollisuuksia kertasuoritukseen, mutta talla on
todellista maksuhalua. (P6nka & Willman 2005. 101.)

Maksusuunnitelmaa laadittaessa on pyrittdva yhdesséa velallisen kanssa laati-
maan ohjelma, josta velallisen pystyy ylipdataan suoriutumaan. Toisaalta velko-
jan ei pida luopua oikeuksistaan liikaa, silla ajoittain ilmenee tapauksia, joissa
velallinen ilmeisen tarkoitushakuisesti painostaa velkojalta huomattavaakin
akordia vedoten vaitettyyn maksukyvyttomyyteensa. Maksuohjelman laatiminen
on tarkoituksenmukaista myo6s siksi, etta sitouttamalla suunnitelmaan velallinen
tunnustaa velan olemassaolon, mistd seuraa velan vanhentumisajan katkeami-
nen. Katkaisuvaikutus ei kuitenkaan ulotu julkisiin maksuihin. (P6nk& & Willman
2005. 101.)
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Maksusuunnitelman tekemiseen liittyvia tyvaiheita ovat: suunnitelman laatimi-
nen ja sen lahettaminen velalliselle, maksuerista ilmoittaminen, maksujen Kir-
jaaminen ja eraantyneistd maksamattomista maksueristd huomauttaminen.
(Lindstrém 2005. 146.)

2.9.1 Maksusuunnitelman kustannukset velallisasiakkaalle

Maksusuunnitelmasta sopiminen ja seuranta aiheuttavat yleensa velkojalle eri-
laisia lisakustannuksia. Taman vuoksi on perusteltua, ettd aiheutuneet kulut
peritddn velalliselta, jolle kustannus kuitenkin merkitsee pienempaa haittaa kuin
mahdollisesti vaihtoehtona oleva oikeudellinen perinta. (Ponka & Willman 2005.
101.)

Velkoja saa vaatia kuluttajavelalliselta korvausta yhdessa velallisen kanssa laa-
ditusta koko jaanndssaatavan kattavasta Kkirjallisesta maksusuunnitelmasta
enintdan 30 euroa. Maksusuunnitelman laatimisena ei pideta sitda, jos sovitaan
pelkasta erapdaivan siirtamisesta tai muusta maksunlykkayksesta. Kulun on tar-
koitettu kattamaan my6s suunnitelman tavanomaiset ja vahaiset muutokset,
kuten sopimisen maksuerdn maksamisen lykkaamisesta tai kokonaismaksuajan
pidentamisesta. Jos maksusuunnitelmaa muutetaan olennaisesti, toimenpide
voidaan rinnastaa uuden suunnitelman tekemiseen, josta voidaan velottaa erik-
seen. (Lindstréom 2005. 146.)

Velkoja saa peria perintalain perusteella kuluttajavelallisen kanssa tekemastaan
pitkastd maksusuunnitelmasta todelliset perintékulut. Velkojan pitaa talléin esit-
taa kirjallisessa maksusuunnitelmassa erittely vaaditusta perintékuluista ja nii-
den perusteista seka ilmoittaa kulujen ma&aran olevan muutoin sovellettavia

enimmaismaaria suurempi. Pidemmista maksusuunnitelmista on syyta peria
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todelliset maksusuunnitelmakulut, joiden maara ja peruste pitda muistaa sisal-

lyttéaa kirjalliseen maksusuunnitelmaan. (Lindstrém 2005. 146.)

2.9.2 Asetetut rajoitteet maksusuunnitelmalle

Toimeksiantajan- ja saajan tulee keskindisen sopimusvapautensa puitteissa
sopia niista raameista, joissa toimeksisaaja voi liikkua maksusopimuksia teh-
dessaan. On myds mahdollista, etta toimivan yhteistyon ja keskinaisen luotta-
muksen puitteissa velkoja antaa yhteistydkumppanilleen vapaat kadet harkin-
nan suorittamiseen, kunhan se tehdaan velkojan edut huomioon ottaen. (P6nka
& Willman 2005. 111.)

3 MAKSUSUUNNITELMAN PURKAUTUMINEN

Perintatoimistot ovat erikoistuneet saatavien hallintaan. Perintatoimisto sanana
on nykyddn hieman harhaanjohtava. Taméan opinnaytetyon toimeksiantajan,
yritys x:n toimenkuvaan kuuluvat myds esimerkiksi saatavien osto, laskutus ja
asiakashankinta. Kuluttajasaatavien perinta luo kuitenkin pohjan muille toimin-
noille. Kuluttajien maksukyvyn heikentyessa saatavien perinta pitkittyy. TallGin
on erityisen tarkeaa laatia toimiva maksusuunnitelma. Maksusuunnitelman tulee
sitouttaa velallisasiakas maksamaan saatava maksusuunnitelman aikataulun
mukaisesti. Maksusuunnitelman purkautuminen aiheuttaa kustannuksia velko-
jalle ja saatavan perinta pitkittyy. Siitéa aiheutuu lisdkustannuksia myds velallisel-
le.
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Yritys y:lle ostettuja saatavia on usein aikaisemmin yritetty perid moneen ker-
taan. Saatavista on siten lahetetty useita maksuvaatimuksia tuloksetta. Asia-
kasneuvojien tarkein tehtava on saada yhteys velallisasiakkaaseen puhelimitse.
Neuvottelutaidot ovat tarkea asiakasneuvojan ominaisuus, jotta passiivinen ve-
lallisasiakas saadaan sopimaan maksusuunnitelma ja toteuttamaan se myo6s
kaytannossa maksusuorituksin. Onkin tarkeda pyrkia nakeméaan velallisen to-
dellinen taloudellinen tilanne, kannustaa saatavien hoitamiseen ja painottaa

velanhoidon tarkeytta.

Yritys y:ssa asiakasneuvoja laatii maksusuunnitelman ennalta méarattyjen ehto-
jen mukaisesti. Ensimmainen erapaiva tulee sopia mahdollisimman pian, mutta

kuitenkin niin, etta velallisasiakas pystyy siita suoriutumaan.

Kuukausilyhennyksen maarad sopiessa tulee velallisen todellinen maksukyky
selvittdd varsinkin saatavissa, jotka ovat ulosottokelpoisia. Lahtokohta on se,
ettei maksusuunnitelmaa sovita velkojan kannalta ep&edullisesti. Jos ulosoton
kautta saadaan perittyd enemman suorituksia, ei maksusuunnitelmaa laadita.
Asiakasneuvojat soittelevatkin usein ulosottoon ja tiedustelevat sieltd velal-

lisasiakkaan maksukykya. Ulosotosta voi selvitd asioita, joita velkoja ei tieda ja
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taas velkoja voi tietda asioita, joita ulosotossa ei tiedetd. Nain ollen molemmin-

puolinen kommunikointi ulosoton kanssa on tarkeaa yritys y:lle.

Maksusuunnitelmien seuranta yritys y:ssa on asiakasneuvojien vastuulla. Tar-
koituksena on, ettd sama henkild, joka on sopinut maksusuunnitelman, on mygs

maksuviivastyksista yhteydessa velallisasiakkaaseen.

Yritys y:n asiakasneuvojilla on mahdollisuus neuvotella velallisasiakkaan kans-
sa mahdollisesta akordista. Akordioikeudet on maaritelty tehtavakuvan mukai-
sesti. Varsinkin suuremmissa ja vanhemmissa saatavissa akordi mahdollistaa
velalliselle velan maksamisen. Passiiviselle velallisasiakkaalle on tarkeaa maini-
ta akordimahdollisuudesta, koska se luo velalliselle toivoa velan maksuun ja

usein pelkka rahoituksen selvittdminen aktivoi velallista hoitamaan velkojaan.
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3.1 Tutkimusongelmaa taydentavia ja selvittavia kysymyksia

Velallisasiakashaastattelussa pyrittiin selvittamaan maksusuunnitelmien purkau-

tumisen syita seuraavien ohjaavien kysymysten avulla.

1. Vaikuttaako yritys y:n velallisasiakkaan velkasumma maksusopimuksen

purkautumiseen?

2. Mita yritys y:n asiakaspalvelija voisi tehda asiakaskontaktissa toisin, ettei

maksusopimus purkaudu?
3. Miten maksusuunnitelma tulisi laatia yritys y:lla, ettei se purkautuisi?

4. Miten velallisasiakkaan tietoisuutta maksusuunnitelmasta tulisi lisata, ett-

ei maksusuunnitelma purkautuisi?

5. Miten velallisasiakkaan yleistilanne vaikuttaa maksusuunnitelman pur-

kautumiseen?
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3.1.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon laadullinen velallisasiakastutkimus toteutettiin teemahaastattelu-

na strukturoitua haastattelulomaketta (Liite 1) apuna kayttaen.

Laadullisella tutkimuksella pyritddn tutkimaan kohdetta mahdollisimman koko-
naisvaltaisesti ja ymmartamaan tutkittavaan ilmiéon vaikuttavia tekijoita. Tutki-
musmenetelm& soveltuu hyvin nimenomaan tutkittavien henkildiden nakdkulmi-
en ja kokemusten selvittdmiseen muun muassa teemahaastattelun avulla. (Hirs-
jarvi ym. 2005, 151 - 155).

Teemahaastattelulle tyypillistd on, etté aihepiirit ovat selkeasti tiedossa, mutta
kysymysmuoto ja kysymysten jarjestys ei ole tarkkaan maaritetty (Hirsjarvi ym.
2005, 197). Avoimet kysymykset puolestaan sallivat vastaajien ilmaista itsedén

omin sanoin, silla ne eivat ehdota valmiita vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2005, 190).

Tassa teemahaastattelua hyddyntavassa tutkimuksessa on nelja (4) teemaa,
joiden avulla pyritddn selvittamaan syitd maksusopimusten purkautumiseen yri-
tys y:ssa. Teemojen aihepiirit nousivat opinnaytetyon viitekehyksesta, toimek-
siantajan toiveista ja etukdteen maaritetyista tutkimusongelmista. Teemat ovat
1) Asiakaspalvelu yritys y:ssa, 2) Maksusuunnitelman laadinta yritys y:ssa, 3)

Velallisasiakkaan sopimuksen jalkeinen aika ja 4) Velallisasiakkaan yleistilanne.

Teemahaastattelussa apuna kaytetty strukturoitu haastattelulomake (Liite 1)
koostuu 16:sta avoimesta kysymyksesta. Avoimet kysymykset laadittiin tarken-

tamaan teemoja 1 — 4. Teema yksi (1) Asiakaspalvelu yritys y:ssa sisaltaa kol-
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me (3) kysymysta, teema kaksi (2) Maksusuunnitelman laadinta yritys y:ssa
sisaltaa viisi (5) kysymysta, teema kolme (3) Velallisasiakkaan sopimuksen jal-
keinen aika sisaltdd nelja (4) kysymysta ja teema nelja (4) Velallisasiakkaan

yleistilanne siséltaéa kolme kysymysta.

Strukturoitu haastattelulomake esitestattiin kymmenelle (10) velallisasiakkaalle
puhelinhaastatteluna, jonka jalkeen kysymysasettelua, teemoittelua, sanavalin-
toja seka kysymysten maardd muokattiin. Uusi haastattelulomake (Liite 1) hy-

vaksytettiin toimeksiantajan yhteyshenkilolla.

3.1.2 Velallisasiakastutkimuksen toteutus yritys y:sséa

Velallisasiakastutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna. Velallisasiakas pyrittiin
tavoittamaan kello 8 - 16 vélisena aikana viitena (5) ty6paivana. Puhelun aluksi
haastateltavalle kerrottiin velallisasiakastutkimuksen tarkoitus ja pyydettiin suos-
tumus haastatteluun. Strukturoidun haastattelulomakkeen (Liitel) pohjalta ky-
syttiin 16 kysymystd, mutta haastateltavalle voitiin esittdd syventavia lisakysy-
myksia. Yksi puhelinhaastattelu kesti keskimaarin 20 minuuttia. Hairiotekijoita,
joihin ei pystytty vaikuttamaan aineiston keruun aikana, olivat muun muassa ne,
etta haastateltavalla ei ollut silla hetkella mahdollisuutta antaa haastattelua tai
vastata puhelimeen, tai etta hanella oli ymparistdsta aiheutuva hairiotekija, ku-

ten meluisa ymparisto.

Puhelinhaastatteluja ei nauhoitettu. Haastateltavan vastaukset kirjattiin struktu-
roituun haastattelulomakkeeseen vapaamuotoisesti ja suorin lainauksin. Jokai-
sen puhelinhaastattelun jalkeen Kkirjoitettiin avoin kooste kaydysta teemahaas-
tattelusta. Haastateltava ei vastannut anonyymisti, mutta tutkimustulokset k&si-

teltiin siten, ettei vastausta voida yksil6ida tutkimusraportissa.
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3.2 Tutkimustulokset

Velallisasiakastutkimuksen kohderyhmana oli yritys y:n velallisasiakkaat, joiden
maksusuunnitelma on purkautunut vahintdan kolme kertaa. Otantaan valittiin
tastd ryhmasta satunnaisesti velallisia, joiden kokonaisvelkasumma toimeksian-
tajalle oli alle 1500 euroa ja 1500 euroa tai yli. Taulukossa 3 esitetaan velal-
lisasiakastutkimuksen otannan jakautuminen. Kokonaisotanta, joka siséltaa
vastatut ja vastaamattomat haastattelut, oli 97 kappaletta. Yhteydenotoista 66
kohdistui velallisasiakkaisiin, joiden velkasumma oli alle 1500 euroa. ja 31 yh-
teydenottoa velallisasiakkaisiin, joiden velkasumma oli 1500 euroa tai enem-
man. Kokonaisotannasta hyvaksyttyja haastatteluja kertyi yhteenséa 40 kappa-
letta, joista velallisasiakkailta, joiden velkasumma oli alle 1500 euroa, oli 25
kappaletta ja velallisasiakkailta, joiden velkasumma oli 1500 euroa tai yli, oli 15
kappaletta. Hyvéaksyttyihin haastatteluihin hyvaksyttiin ne yhteydenotot, joihin
vastattiin, ja joissa haastateltava antoi luvan haastattelun tekemiseen. Hylattyi-
hin 57:4an yhteydenottoon kuuluvat ne puhelut, joihin ei vastattu (56 kpl) tai
puhelut, joissa haastattelija ei saanut lupaa haastatteluun (1 kpl). Kokonais-
otannan maaréa ei maaritetty etukateen, vaan haastateltavien vastauksissa

pyrittiin saavuttamaan saturaatio, eli aineiston kylladntyminen.
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) Kokonaisvelkasumma
Kokonaisvelkasumma ] ] ]
] . . toimeksiantajalle Yhteydenotot
toimeksiantajalle )
1500 euroa tai enem- | yhteensa
alle 1500 euroa )
man
Yhteydenottojen
T 66 31 97
kokonaisméaara
Hyvaksyttyjen vas-
o 25 15 40
tausten maara
Hyvaksymattémien
L 41 16 57
vastausten maara

Taulukko 3. Velallisasiakastutkimuksen otannan jakautuminen.

Taulukosta kolme (3) ndhd&én, etta 42 prosenttia vastasi haastatteluun. Velal-
lisasiakkaat, joiden velkasumma on alle 1500 euroa, vastasivat yhteydenottoon
paremmin, kuin velallisasiakkaat, joiden velkasumma on 1500 euroa tai enem-

man.

Velallistutkimuksen aineisto analysoitiin teemoittelulla. Jokaisen teeman (1-4)
kysymyksista saadut vastaukset ryhmiteltiin siten, ettd samankaltaisista vasta-
uksista muodostettiin yhta asiaa tarkoittava kokonaisuus. Esimerkiksi "Tulot ja
menot seilaavat”, "En tiedd milloin aina saan rahaa” ja "Tullut muita menoja”

ryhmiteltiin tarkoittamaan epamaaraista maksukykya.

Kysymykset, joihin pystyttiin saamaan selkea "kylla” tai "ei” — vastaus, mitattiin
myo6s numeraalisesti. Kuvioissa 2 — 5 esitetddn saatujen vastatusten maara
prosentuaalisesti. Kuvioissa erotellaan molempien velallisasiakasryhmien vas-

taukset, sek& naiden keskiarvo.
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I o
1. Onko jotain tehty o
vaarin? 100 A’
100 %
28 % E Alle 1500 euroa
3. Onko meiti vaikea 01500 euroa tai enemmain
0,
Iahestya? 67 % O Vastausten keskiarvo
53 %
Onko asioimisessa 96 %
asiakasneuvojiemme o,
kanssa ollut 100 A’
valittamista? 98 %

Kuvio 3. Teema numero yhden (1) ei — vastausten maara prosentuaalisesti.

Kuviosta kolme (3) ndhdaan, etta tutkittavista 98 prosenttiyksikkda kertoi ole-
vansa tyytyvainen saamaansa asiakaspalveluun. Nain ollen voidaan todeta, etta
kaikkien haastateltavien mielesta asiakaspalvelussa ei ole tehty virheitd, joiden

vuoksi sovittu maksusuunnitelma ei ole toteutunut.

Kysymykseen kaksi (2) "Mita olisi voitu tehda toisin?” vastaajat eivat osanneet
sanoa selkeitd muutosehdotuksia (kuvio 3). Esille tuli kuitenkin se, etta asiakas-
palvelijat voisivat painostaa enemman maksusuunnitelman noudattamisessa.
"Olen kokenut Teidan kanssa asioinnin lilan 16yséksi”. Voidaan siis olettaa, etta

asiakasneuvojat ovat lian mydtamielisia sopiessaan maksusuunnitelmaa.

Kysymykseen numero kolme (3) "Onko meité vaikea lahestya?” vastasi myon-

tavasti 47 prosenttiyksikkdd haastatelluista (Kuvio 3). Syiksi he sanoivat pitkéat
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puhelinjonotusajat asiakaspalveluumme, korkeat puheluhinnat sekd mahdolli-
suus soittaa vain virka-aikana. Liséksi oikean puhelinnumeron I6ytaminen koet-
tiin vaikeaksi. Velallisasiakkaiden voidaan todeta mieltavan vain yksi puhelin-
numero yritys x:lle. He eivat osaa eritelld yritys y:n ja perinnan asiakaspalveluita
erillisind osasatoina yrityksen sisalla. Velallisasiakas, joka on kokopdaivatoissa,
ja jolla ei ole mahdollisuutta puhua tydpaikalla, on erittéain hankala ottaa puheli-
mitse yhteyttd. Myos prepaid — liittym&n omistavan velallisasiakkaan on rajallis-
ta ottaa yhteyttd maksulliseen puhelinnumeroon, varsinkin jos han ei tieda yritys
y:n suoraa asiakaspalvelun puhelinnumeroa ja sattuu soittamaan perinnan
asiakaspalveluun, jossa on pitkat jonotusajat. Nain ollen han tulee jonottaneeksi
aivan turhaan ja vaaraan paikkaan. Myds oma saamattomuus, hépea velkaan-
tumista kohtaan seka puhuminen velka-asioista koettiin esteeksi yhteydenotolle.
Velallisasiakkaalle on miellyttdvampaa saada yhteydenotto yritys y:lta kuin olla
asiakaspalveluun itse yhteydessa. Kysymykseen numero kolme (3) saatiin
my0s eroavaisuutta haastateltavien velkasummaan nahden. Haastateltavien,
joiden velkasumma oli alle 1500 euroa, oli vaikeampi ottaa yhteytta, kuin haas-

tateltavien, joiden velkasumma oli 1500 euroa tai enemman.

Kuvio kolme (3) osoittaa, ettd 98 prosenttiyksikkbd haastateltavista koki asia-
kaspalvelun (kysymys neljd) miellyttavana, asiallisena seka luontevana. Esille
tuli myds asiakasneuvojien asiantuntemus, hyvat keskustelutaidot ja kannusta-
va asenne. "Teidan kanssa ollut mukava jutella, vaikka kyseessa ovat ikavét ja
hankalat asiat”. Kun velallisasiakkaaseen saadaan yhteys, on hanen mielestaéan
asiointi ollut luontevaa ja asiat tulleet kuntoon. Asiakaspalvelu yritys y:ssa on
asiantuntijapalvelua, jossa osataan tehda vaikeat asiat velallisasiakkaalle hel-
poiksi, eli asioista puhutaan kansantajuisesti. Joskus tarpeettoman helpolta tun-
tuva keskustelutilanne voi kuitenkin luoda velallisasiakkaalle liian joustavan ku-

van maksusuunnitelman noudattamisesta.
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1. Oletteko
suostuneet
maksusuunnitelmaan
pakonomaisin
tuntein?

2. Oletteko
lupautuneet
maksusuunnitelmaan,
vaikka olette
tietdneet ettei sen
noudattaminen ole
mahdollista?

3. Ovatko
maksusuunnitelman
maksuehdot Teille
sopivat?

5. Jos voisitte laatia
itsellenne sopivat
maksuehdot, tulisiko
maksusuunnitelmaa
noudatettua nykyista
paremmin?

Kuvio 4. Teema numero kahden (2) ei — vastausten prosentuaalinen maara,
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%
53 %
4 %

52 %

73

88 %

0%
84 %

93 %
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M Alle 1500 euroa

01500 euroa tai enemman

O Vvastausten keskiarvo

paitsi kysymyksessa numero viisi (5) kylla — vastausten prosentuaalinen maara.

Teema numero kaksi (2) kasitteli maksusuunnitelman laadintaa yritys y:ssa.

Kuviosta nelja (4) selviaa, etta 97 prosenttiyksikkdd ei kokenut suostuneensa

maksusuunnitelmaan pakon omaisin tuntein (kysymys yksi). Asiakasneuvoja ei

ole painostanut velallisasiakasta maksusuunnitelman laadinnassa. Tutkittavista

84 prosenttiyksikkda uskoi sopimushetkella maksusuunnitelman toteutumiseen

(kysymys kaksi). Kuitenkaan velallisasiakas ei ole pystynyt ennustamaan mak-
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sukykyaan, koska maksusuunnitelma on silti purkautunut. Velallisasiakkaan
halu velkojen hoitamiseen on usein suuri. Halu ja usko menevatkin siten todelli-

sen maksukyvyn edelle.

Maksuehtoja ei kokenut sopiviksi 44 prosenttiyksikkda haastateltavista (kysy-
mys kolme) (Kuvio 4). Monet kokevat ne joustamattomiksi ja kuukausilyhennyk-
sen maaran liilan suureksi. Kuitenkin maksusuunnitelma tulee laatia niin, etta
kuukausilyhennyksesta on hyotya velallisasiakkaalle velkasaldoon nahden. Lii-
an pienet kuukausierét eivat lyhenna velkaa ja taten maksusuunnitelman vaiku-
tus velallisasiakkaalle jaisi olemattomaksi. Lisdksi moni velallisasiakas kertoi
rahatilanteen muuttuneen sopimushetkestda. Han on uskonut pystyvansa hoita-
maan maksusuunnitelman sopimushetkelld, mutta koska maksupuskuria ei ole,
niin odottamattomat, pienetkin menot, estavat kuukausilyhennyksen maksami-

sen.

Kysyttdessa haastateltavilta, millaiset realistiset maksuehdot olisivat (kysymys
nelja), painotettiin joustavuutta, maksuvapaita kuukausia seka pienempia kuu-
kausierid. "Joustavammat maksuehdot pitaisivat paremmin maksusuunnitelmani
kunnossa kun tulee maksukykyyn yllattavia muutoksia.” Jos maksusuunnitelma
laaditaan pienelld, esimerkiksi 30 euron kuukausieralla, tulisi se laatia vain muu-
tamaan saatavaan, jos saatavia on useita. Myos korkojen jaadyttdminen lisaa
velallisasiakkaan maksuhalukkuutta. Vaikka kertyvien korkojen mé&ard maksu-
suunnitelman aikana on pieni verrattaessa saatavan paaomaan taikka perinta-
kuluihin, kokee velallisasiakas sen usein varsin suureksi asiaksi. "Pidan todella
tarkedna, ettd korot on jAddytetty, siten paljon mielekkddmpaa hoitaa, vaikka
kuukausilyhennys on aika pieni.” Koska asiakasneuvojilla on mahdollisuus
akordiin, tulisi sitd kayttaa useammin velallisasiakasta kannustavassa merkityk-
sessd ja mainita, etté jos suunnitelmaa ei noudateta, niin akordi menetetaan.
Nain tulisi vedottua myds yhteen ihmisen voimakkaimmista perustuntemuksista,

eli menettdmisen pelkoon.
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Tutkittavista 73 prosenttiyksikkda uskoisi pystyvdnsa noudattamaan maksu-
suunnitelmaa paremmin, jos voisi itse laatia maksuehdot (kysymys viisi). Kui-
tenkin moni tutkittavista totesi, ettei maksuehdoilla ole suurta merkitysta, jos ei
ole maksukykya. Vaikka tutkittavat uskoivat pystyvansa suoriutumaan maksu-
suunnitelmasta paremmin periaatteella "maksan kun jaksan”, niin silti on huo-
mattu, etta mitad lahempana erdpaiva on ja mita tiukemmat maksusuunnitelman
ehdot ovat, sitd paremmin tulee suunnitelmaa noudatettua. Jos erdpaiva sovi-
taan lilan pitkélle, on se vaarassa unohtua ja ensimmainen suoritus jdd saamat-

ta.

68 %
1. Onko erdpaiva
unohtunut? 93 %
81 % |®Alle 1500 euroa
01500 euroa tai enemmain
] O Vastausten keskiarvo
92 %
2. Onko erapdiva o
ollut huono? 93 A’
93 %
3. Olitteko tietoinen,
ettd erdpiivéa - 20 %
voidaan siirtaa ja
erien suuruudesta 73 %
neuvotella myo6s 5
maksusuunnitelman 47 A
aikana?

Kuvio 5: Teeman numero kolme (3) ei — vastausten maara prosentuaalisesti.
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Teemalla numero kolme (3) pyrittiin selvittamaan velallisasiakkaan sopimuksen
jalkeista aikaa, eli asioita jotka vaikuttavat pitdytymiseen maksusuunnitelmassa.
Kuviosta viisi (5) selvida, ettd haastateltavista 81 prosenttiyksikk6a sanoi muis-
tavansa erapaivan (kysymys yksi), eikd erapaivaa koeta paasaantoisesti huo-
noksi (93 prosenttiyksikkoa tutkittavista) (kysymys kaksi). Kuitenkin monet tutkit-
tavista sanoivat tietyn erédpaivan sopimisen hankalaksi tulojen, kuten palkan,
korvausten ja avustusten, epasaanndllisen saamisen vuoksi. Vaikka erapaiva
oli haastateltavalla hyvin tiedossa ja erapaiva oli sovittu sopivaksi velallisasiak-
kaalle, on silti jo ensimmaisten suoritusten saaminen hankalaa. Velallisasiak-
kailla onkin "rahapaiva” hyvin tiedossa, mutta todellista lupausta itse maksusta

ei pystyta varmuudella antamaan.

Osa velallisasiakkaista jattaa myos korvaushakemuksen vasta siind vaiheessa
kun rahat ovat loppuneet. Siten korvausten maksupéaiva voi suuresti vaihdella.
My0s eri instanssien kasittelyajat vaihtelevat suuresti, ne eivat ole velallisasiak-
kailla tiedossa. Uskotaan, ettd rahat tulevat pian hakemuksen jattdmisen jal-
keen. Osa tutkittavista olisi halunnut suoraveloitusmahdollisuutta, jolloin kuu-
kausilyhennys menisi automaattisesti tililta. "Haluaisin sopia suoraveloituksen
maksuista pankkiin, siten se menisi heti tililta ja ei tarvitsisi itse huolehtia mak-
suista.” Verkkopankkiin on mahdollista tehda valmis maksupohja ja téaten itse
laatia suoraveloitus. Myos koko maksusuunnitelman ajan oleva sama viitenu-
mero mahdollistaa itse laadittavan suoraveloituksen. Tasta asiasta tulisikin mai-
nita maksusuunnitelmaa laadittaessa. Suoraveloituksesta puhuttaessa tulee
erapaiva sopia erityisen tarkasti. Jos se sovitaan paivallekin lian mydhaan, on

mahdollista, etta velallisasiakkaan tililla ei enai ole katetta.

Kuviosta viisi (5) voidaan myds huomata, ettéa 54 prosenttiyksikkta haastatelta-
vista olivat tietoisia, ettd maksusuunnitelmaan voidaan tehdd muutoksia sen
voimassaoloaikana (kysymys nelja). Kahta (2) haastateltavaa lukuun ottamatta
kukaan tutkittavista ei kuitenkaan ollut ottanut yhteytta asiakaspalveluun, vaikka
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maksusuunnitelman purkautuminen oli tiedossa, silla he eivat kokeneet tarpeel-
liseksi ilmoittaa maksukyvyttomyydesta (kysymys viisi). "Teille turha ilmoittaa
olevansa pee-aa.” Syiksi sanottiin my6és oma saamattomuus, asian arkaluotoi-
suus ja tietdméattémyys mahdollisuudesta muuttaa maksusuunnitelmaa. Kysy-
mys kolme (3) oli havaittavissa eroavaisuutta haastateltavien velkasummaan
nahden. Haastateltavien, joiden velkasumma oli alle 1500 euroa, 80 prosent-
tiyksikkoa oli tietoisia muutosmahdollisuuksista maksusuunnitelman aikana.
Haastateltavien, joiden velkasumma oli 1500 euroa tai enemman, oli tietoisuus
muutosmahdollisuudesta vain 27 prosenttiyksikolla. Voidaan paatelld, etta asia-
kasneuvojat eivat hoida asiakaskontaktia tarpeeksi hyvin velallisasiakkaiden
kanssa, joiden velkasumma on suuri. Pd&saantoisesti suurempiin saataviin so-
vitaan maksusuunnitelman laatimisohjeiden perusteella suurempi kuukausily-
hennys. On mahdollista, etta asiakasneuvoja pelkdd menettavansa suoritukset,

jos erapaivansiirrosta ja maksusuunnitelman muutosvaihtoehdosta mainitaan.

Velallisasiakkaalle tulisi paremmin informoida sopimusta laatiessa maksusuun-
nitelman muutosmahdollisuudesta. TAma kuitenkin on hankalaa, koska velalli-
nen tulee sitouttaa maksuun. On ristiriitaista ensin sopia maksusuunnitelmasta
ja sen jalkeen mainita, ettd sopimusta voidaan muuttaa. Tama voi antaa velalli-
selle kuvan "maksa kun jaksat”. Velallisasiakas tulisikin velvoittaa ilmoittamaan
meille kaikista muutoksista, jotka koskevat maksusuunnitelmaa, silla maksu-

suunnitelman seuranta ja sen purkaminen aiheuttavat lisatoita ja kustannuksia.
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erdpdivamuistutuksemme
maksusuunnitelman
noudattamisessa?

Oliko velallisasiakas
saanut
erapdivamuistutuksen?

64 %
80 %
72 %

40 %
40 %

12 %

13%

13 %
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Kuvio 6: Teeman numero nelja (4) ei — vastausten maara prosentuaalisesti.

Neljannessa (4) teemassa kartoitettiin velallisasiakkaan yleistilannetta. Kuviosta
kuusi (6) nahdaan, ettd haastatelluista 72 prosenttiyksikk6d ei kokenut velan
lyhentamista toivottomana (kysymys yksi). Osa kertoi maksukyvyn parantuneen
ja maksusuunnitelman avulla koettiin velkojen hoitaminen mahdolliseksi. Suun-
nitelmallisuus velka-asioiden hoitamiseen loi toivoa niiden loppuunmaksuun.

Toivottomuutta kokeneet kertoivat velka-asioiden olevan hapedllisia ja pieni
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kuukausilyhennys koettiin turhaksi kokonaisvelkaan nahden. Vaikka velan ly-
hentamista ei todettu toivottomana, silti harvalla velallisasiakkaalla maksusuun-
nitelma onnistuu. Voidaan todeta velallisasiakkaiden olevan passiivisia velka-
asioiden hoidossa. Osaksi tata selittdd hdpea velkaantumisesta. Asioiden anne-
taan olla, ellei niihin puutu jokin ulkopuolinen taho. "Todella suuri kynnys lahtea
Teille pain soittamaan veloistaan.” Yhteydenotto puhelimitse todettiinkin hyvaksi
asiaksi, silla kirjeitse lahetetty yhteydenotto on helpompi sivuuttaa kuin puhelin-
soitto. Maksusuunnitelman viivastyneesta erésta tulisikin mieluummin soittaa,
kuin lahettdd maksumuistutus kirjeitse. Puhelinmuistutus estaisi taten tehok-

kaammin maksusuunnitelman purkautumista.

Toisessa kysymyksessa selvitettin maksukyvyn arvioimista (kysymys kaksi).
Kuviosta kuusi (6) selviaa, ettéd 60 prosenttiyksikkda koki maksukyvyn arvioimi-
sen vaikeaksi, koska tulot ja menot vaihtelevat kuukausittain. Syiksi sanottiin
ennalta arvaamattomat menot, palkan, avustusten ja korvausten maaran vaihte-
leminen. Vastauksista néhdaan jalleen, ettd maksulupauksen toteuttaminen
koetaan vaikeaksi. Kuitenkin maksusuunnitelma laaditaan, koska velallisasiakas
saa hyvan mielen siitd, etta velka-asiasta on sovittu ja se on hoidossa. Suunni-
telmallisuutta oman talouden hoitoon, saati maksusuunnitelmaan ei kuitenkaan
ole. Maksusuunnitelmia tulisi seurata paremmin ja taten maksusuunnitelmaa

sopeuttaa tarpeen vaatiessa velallisasiakkaan todelliseen maksukykyyn.

Kysymyksella kolme selvitettiin erdpaivamuistutuksen hyddyllisyyttd maksu-
suunnitelman noudattamisessa (kysymys kolme). Kuviosta kuusi (6) selviaa,
etta tutkittavista vain 38 prosenttia oli saanut erdpaivamuistutuksen. "En muis-
tanut erdpaivad, lappuja on niin paljon ja kaikki sekaisin.” Taten olisikin erittain
tarkeaa, ettd velallisasiakkaille menisi myds perinteisen paperilaskun liséksi
tekstiviestimuistutus. Alhainen prosenttiluku muistutuksen saaneista kertoo siita,
ettd asiakasneuvojat eivat paivita puhelinnumerotietoja. Kaikista haastatelluista
88 prosenttiyksikkda kokee tai kokisivat erapaivamuistutuksesta olevan jonkin-
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laista hyotya. Hyodylliseksi koettiin siina olevat maksutiedot ja itse muistutuksen
muistuttava vaikutus. Kuitenkaan eréapaivamuistutuksesta ei ollut hyotyd, jos
tutkittavalla ei ollut maksukykya. Koska erapaivamuistutus koettiin hyodylliseksi,
tulisi se lahettaa kaikille velallisasiakkaille heidan maksutilanteesta riippumatta.
Viestiin tulisi voida vastata, jotta velallisasiakas voisi helposti ilmoittaa muuttu-
neesta maksukyvystaan. Yleisestikin erilaisia yhteydenottokanavia tulisi lisata,
jotta yhteydenotto velkojaan olisi helpompaa. Myo6s yritys y:lta [&htevid muistu-
tuksia tulisi edelleen kehittaa. Esimerkiksi maksusuunnitelman vahvistuskirjeen
olisi hyva poiketa muusta postista, mita velallisasiakas saa. Nykymuodossaan
se usein havidd muiden postien sekaan. Koska itse muistuttamisen velal-

lisasiakkaat kokeva hyo6dylliseksi, tulisi muistutustapoja tehostaa entisestaan.

4 JOHTOPAATOKSET

Asiakasneuvojista johtuvat maksusuunnitelmien purkautumissyyt

Suurin osa velallisasiakkaista ei tiennyt mahdollisuudesta tehdd muutoksia jo
laadittuun maksusuunnitelmaan. Ajateltiin, ettd koska kuukausilyhennyksesta ei
voida joustaa, on turha soittaa ja ilmoittaa olevansa kykenematdén hoitamaan
sovittua lyhennysta. Hapeallisesta asiasta soittaminen maksulliseen numeroon
oli velallisasiakkaalle lahes mahdotonta. He joutuivat odottamaan turhaan pitkié
aikoja ja kokivat soittamisen siten velkojalle toivottomaksi. Asiakaspalveluun
soittaminen vain virka-aikana rajasi velallisasiakkaan mahdollisuutta olla yhtey-
dessa puhelimitse. Lisaksi perintaasiakaspalvelun oman puhelinnumeron |6y-
taminen oli hankalaa. Yritys y:n lahettdmissa kirjeissa tulisi mainita asiakaspal-

velun maksuton puhelinnumero. Maksuton asiakaspalvelun puhelinnumero tuli-
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si l6ytya myds helposti Internetista, mutta yritys y:lla ei ole omia Internet — sivu-

ja.

Maksusuunnitelmat purkautuivat myods, koska velallisasiakasta ei tarpeeksi
kannustettu maksusuunnitelman noudattamisessa. Asiakasneuvojalla on mah-
dollisuus akordiin, esimerkiksi koron jaadyttdmiseen. Yritys y:n tulisikin kayttaa
tata mahdollisuutta useammin, erityisesti maksusuunnitelmissa, joissa on pieni

kuukausilyhennys.

Maksusuunnitelmia ei seurattu tarpeeksi tehokkaasti. Puhelinmuistutuksella
saavutetaan kirjeitse lahetettyd muistutusta parempi perintatulos. Puhelinsoiton
yhteydesséa saadaan myos sen hetkinen velallisasiakkaan tilanne tietoon ja teh-
tya tarvittavat muutokset maksusuunnitelmaan. TAma on erityisen tarkeaa, kos-
ka velallisasiakkaan tilanne vaihtelee suuresti sopimushetkesta itse maksuhet-

keen ja velallisasiakas kokee yhteydenoton velka-asioissa velkojalle vaikeaksi.

Maksumuistutuksen lahettamisessa oli epdonnistuttu, koska vain kolmannes
haastatelluista oli saanut erapaivamuistutuksen. Velallisasiakkaiden mielesta
hyvaa keinoa ei siten kaytetty tehokkaasti. On nykyaikaa, ettd maksutiedot ovat

saatavissa muutoinkin kuin paperilaskuna.

Maksusuunnitelman noudattamista ei painotettu tarpeeksi ja taten velallisasiak-
kaalla ei ole ollut mielessé tarkean perintdasian hoitaminen. Liian leppoisa kes-
kustelu asiakasneuvojan kanssa antoi velallisasiakkaalle asiasta vahapatoisen

kuvan.
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Velallisasiakkaasta johtuvat maksusuunnitelmien purkautumissyyt

Yritys y:n haastatelluilla velallisasiakkailla oli halua ja uskoa hoitaa velka-
asioitaan. Asiakasneuvojat eivat kuitenkaan nahneet velallisasiakkaan todellista
tilannetta, jolloin maksusuunnitelmat purkautuivat. Velallisasiakkaat elavat usein
"k&desta suuhun” — periaatteella ja taten perintadlasku jaa hoitamatta, koska pa-
kolliset laskut tai yllattavat menot estavat sen hoitamisen. Nain ollen kuukausi-

lyhennyksesta lahetetty paperilasku jaa viimeiseksi, joka hoidetaan.

Velallisasiakkaat kokivat yritys y:lle soittamisen todella hankalaksi. Puhelinnu-
meroa oli hankala 16ytaa ja asioista puhuminen koettiin hapeaksi. Taten, vaikka
maksusuunnitelman noudattaminen tiedettiin mahdottomaksi, ei velallisasiakas
ollut asiasta yhteydessa. Yleisesti koettiin, ettei ilmoituksesta ole mitd&n hyotya
ja néain ollen maksusuunnitelma purkautui varmasti, vaikka purkautuminen olisi

ollut estettavissa maksusuunnitelmaan tehtavilla muutoksilla.

Mahdollisissa jatkotutkimuksissa voitaisiin kehittdd uusi maksusuunnitelman
laadintamalli, jossa otetaan huomioon tehdyn velallisasiakashaastattelun kes-
keiset esiin tulleet ongelmakohdat. Liséksi voitaisiin selvittda, vaikuttaako vel-

kasumma perintdtapaan ja siten asiakasneuvojien toimintaan.
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VELALLISASIAKASTUTKIMUS Case: Yritys Y — STRUKTUROITU
HAASTATTELULOMAKE

Teema

1) Asiakaspalvelu yritys y:ssa

1.

2.
3.
4

Onko jotain tehty vaarin?

Mité olisi voitu tehdé toisin?

Onko meité vaikea l&hestya?

Minkalaista asioiminen asiakasneuvojiemme kanssa on ollut?

2) Maksusuunnitelman laadinta yritys y:ssa

1.
2.

>

Oletteko suostuneet maksusuunnitelmaan pakonomaisin tuntein?

Oletteko lupautuneet maksusuunnitelmaan, vaikka olette tietaneet, ettei sen
noudattaminen ole mahdollista?

Ovatko maksusuunnitelman maksuehdot Teille sopivat?

Millaiset ovat Teille realistiset maksuehdot?

Jos voisitte laatia itsellenne sopivat maksuehdot, tulisiko maksusuunnitelmaa
noudatettua nykyistd paremmin?

3) Velallisasiakkaan sopimuksen jalkeinen aika

1.
2.
3.

Onko ergpdiva unohtunut?

Onko erapdiva ollut huono?

Olitteko tietoinen, ettd erapéivad voidaan siirtaa ja erien suuruudesta neuvo-
tella my6s maksusuunnitelman aikana?

Miksi ette ole ottaneet yhteyttd, vaikka maksusuunnitelman purkautuminen
on ollut tiedossa?

4) Velallisasiakkaan yleistilanne

1.
2.
3.

Tuntuuko velan lyhentdminen toivottomalta?
Onko maksukyvyn arvioiminen Teille vaikeaa?
Auttavatko erdpaivanmuistutuksemme maksusuunnitelman noudattamisessa?
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