TP 8.1. 7 US - Maksut ja sanktiot

Kayttajatarinat

Versio
1 Kayttajatarinoita luotu 1.10. MKi
2 Kayttajatarinoita tdydennetty 28.10. MKi
3 Kayttajatarinat viimeistelty projektiryhméan katselmointia varten 29.10. MKi
4 Lisatty kuva maksujen ja sanktioiden liittymisesta tapahtumiin. Ja muokattu kayttajatarinoita ensimmaisen katselmointikokouksen jélkeen
1.11.2013 MKi
5 Késitelty asiantuntijaryhméassa ja pyydetyt korjaukset on tehty dokumenttiin. Hyvaksytty asiantuntijaryhmasséa 20.11.2013 MKi
6 Lisatty kayttajatarina rahan tallentamisesta asiakkaan omalle ns. tilille 10.12.2013

Kommentit kokonaisuudesta

Kayttoskenaariot

Erilaisten maksujen kertymistéa pitaa voida saétaa organisaatiokohtaisesti, toimipistekohtaisesti ja asiakasroolin mukaisesti.

Erapéaivamuistutuksen maksu

® eradpaivamuistutuksen maksu - asiakkaalle lahetetddn muistutus lahestyvasta erapaivasta. Kirjasto voi halutessaan peria maksun
erapaivamuistutuksen lahettamisestd. Maksun suuruus voi riippua erapaivamuistutuksen lahettamistavasta.

Asiakkaalle kertyy maksuja lainatusta aineistosta, jos asiakas ei palauta aineistoa ajoissa. Lainojen palauttamatta jattdmiseen liittyvia erilaisia maksuja

ovat:

* mydhastymismaksut - tietyn suuruinen maksu kertyy erapaivan jélkeen (tai tietyn ajan kuluttua erépdaivasta) maaravalein kunnes aineisto
palautetaan, maksimisakkoméaara tayttyy tai aineisto poistetaan kierrosta (kadonnut, turmeltunut,..)

® huomautusmaksut (palautuskehotusten maksut)- asiakkaalle lahetetdén palautuskehotus aineistosta ja palautuskehotuksesta kertyy asiakkaalle
maksu. Yksi palautuskehotus voi koskea useaa lainaa. Yhteen palautuskehotukseen liittyy yksi maksu. Palautuskehotuksia lahetetédén yleensa
useita yhdesta lainasta (1.,2.,3. huomautus). Kirjasto voi perié eri palautuskehotuksista eri maksun. Maksun suuruus voi riippua
palautuskehotuksen lahetystavasta.

® Jaskutuksen kulu - kun asiakas ei palauta lainaansa palautuskehotuksista huolimatta, laskutetaan aineisto asiakkaalta. Aineiston korvaushinnan
liséksi asiakkaalta voidaan peria laskutuskulut. Laskutuskulun mééré pitéda voida maaritella organisaatiokohtaisesti

® Jainakielto ja lainakiellon kasittelymaksu - kun aineisto laskutetaan asiakkaalta tai asiakkaalla on liilan paljon maksuja, asiakas merkitaan
lainakieltoon. Lainakiellon kasittelysta voidaan peria maksu. Lainakieltoon asettamisen kriteerit ja lainakiellon kasittelyn maksu voidaan maaritella
organisaatiokohtaisesti (MKi: Pitda miettid, millaisia lainakieltoja tarvitaan: paikallisia, kaikkialla voimassaolevia?)

Alla olevassa taulukossa esimerkki milla tavalla mythéassé palautetusta aineistosta voisi kertyd maksuja.

Tapahtuma

Erépéaivamuistutus

Myo6hé&stymismaksu

1. palautuskehotus

2. palautuskehotus

Lainakielto ja kirje asiakkaalle
lainakieltoon asettamisesta ja
varoitus laskuttamisesta/perinnasta

Laskutukseen/perintaan

Tapahtuman
ajankohta

3 paivaa ennen
erapaivaa

heti erapaivan
jalkeen

3 paivaa
erapaivan
jalkeen

2 viikon kuluttua
erapaivasta

6 viikon kuluttua
erépaivasta

8 viikon kuluttua
erapaivasta

Tapahtuman maksu

1€

0,20 € /vrk, vain
aukiolopaivilta

1€

1€

10 € (lainakiellon
purkumaksu)

Niteen korvaushinta 30 € +
1,40 € laskutuskulu
Myohéastymismaksuja ei
enaa kerry liséa

Maksukertyma tapahtumahetkella

1€

1,20€

2,60 € (erapaivamuistutus 1 € + palautuskehotusta 1 € + paivittdinen
myo6hastymismaksu 3 * 0,20 € = 0,60 €)

5,40 € (erapaivamuistutus 1 € + palautuskehotukset2*1€=2 € +
paivittdinen mydhastymismaksu 6 vkr * 2 vko* 0,20 € = 2,40 €)

20,20 € (erapaivamuistutus 1 € + palautuskehotukset 2 *1 € =2 € +
paivittainen my6hastymismaksu 6 vrk * 6 vko * 0,20 € = 7,20 € + lainakiellon
purkumaksu 10 €)

54 € (erépaivamuistutus 1 € + palautuskehotukset 2 * 1 € = 2 € + paivittdinen
mydhéastymismaksu 6 vrk * 8 vko * 0,20 € = 9,60 € + lainakiellon purkumaksu
10 € + niteen korvaushinta 30 € + laskutuskulu 1,40 €)



Asiakas palauttaa laskutetun (Niteen korvaushinta 24 € (erapaivamuistutus 1 € + palautuskehotukset 2 * 1 € = 2 € + paivittainen
aineiston poistetaan asiakkaan my6héastymismaksu 6 vrk * 8 vko * 0,20 € = 9,60 € + lainakiellon purkumaksu
maksuista, mutta muut 10 € + laskutuskulu 1,40 €)
maksut jaavat)

Kuva maksuista ja sanktioista lainan palauttamisen myohastyessa
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Tapahtumat
Lainatapahtuma
1. palautuskehotus
2. palautuskehotus
Asiakas lainakieltoon
Ilmoitus lainakiellosta ja varoitus
laskutuksesta/perinnasta
myodhastymismaksun kertyrminen
paattyy
Aineisto laskutukseen/perintdan
Asiakas palauttaa tai maksaa
aineiston

Erapaiva, myohastymismaksu alkaa
kertya

1yiikko 2viikko 3wiikko PR RN bviikko Fwiikko  8wiikko  9uiikko 10wviikko

Asiakkaalle kertyy maksuja varatusta aineistosta. Varaukseen liittyvia maksuja ovat:

® Varausmaksu - kirjasto perii maksun varauksen tekemisesté. Varausmaksun suuruus voi riippua varauksen tekotavasta.

® Kuljetusmaksu - kirjasto perii maksun aineiston kuljettamisesta noutopaikkaan tai kotipaikkaan. Kuljetusmaksut pitda voida maaritella
organisaatiokohtaisesti ja kuljetuskohteiden mukaisesti. Useampi kirjasto voi kuulua samaan kuljetusryhmaén, jossa kuljetus maksaa tietyn
summan. (MKi: Kuljetusryhmassa mietittava kuljetusmaksujen jakamisesta. Ei liene itsestaén selvaa mille organisaatiolle kuljetusmaksu tilitetdan
lahtokirjastolle vai kohdekirjastolle.). Kuljetuksen liittyvat maksuasiat tdsmentyvat, kun logistiikkaan liittyvéat kayttajatarinat on laadittu).

Esitiedot
Tyypillinen tapaus

Mirja on lainannut kirjoja oppilaitoksensa kirjastosta. Mirja saa kirjastosta erépaivamuistuksen muutamaa paivéa ennen lainojen erapaivaa. Mirja ei
kuitenkaan muista palauttaa lainaa ajoissa, vaan hén saa useamman muistutuksen ja lainoista kertyy sakkoja. Kirjastojarjestelméa asettaa Mirjan
lainakieltoon, kun kirjaston asettama sakkoraja ylittyy tai lainat ovat mydhassa kirjaston asettamaa rajaa kauemmin. Mirja kirjautuu kirjaston
asiakaskayttoliittyméaan ja maksaa siella maksunsa kayttaen verkkopankkia. Jos lainakielto oli aiheutunut sakkorajan ylittymisesta, kirjastojarjestelma
poistaa Mirjan lainakiellon ja Mirja voi vaikkapa uusia lainansa (edellyttden etta uusiminen muista syista onnistuu).

Poikkeukset:

Kéayttajatarinat Katsel | Testit jayleiset huomautukset
moinni
n
komme
ntit



Asiakkaana haluan
etté vain ne henkilt nakevat maksuni, joilla on oikeus maksujeni katsomiseen

ettd vain ne henkilot nakevat lainakieltoni, joilla on oikeus lainakieltojeni
katsomiseen

voida lyhentda myos téahan asti kertyneita mydhastymismaksuja, vaikka en Asiantuntijaryhma piti erittéin tarkeana, etta maksuja voisi
ole viela palauttanut aineistoa, esimerkiksi jotta minulle ei tulisi lainakieltoa lyhenta& myos palauttamattomasta aineistosta, jotta
maksurajojen ylittyessa aineiston voi uusia. Nykyiset jarjestelmét aika yleisesti

estavat taman

maksaa samalla kerralla useammalle organisaatiolle kuuluvia maksuja, jotta
minun ei tarvitse erikseen maksaa jokaisen kirjaston maksuja tai jopa asioida
erikseen eri kirjastoissa maksujeni maksamiseksi

ettd maksamani maksut tulevat kasitellyiksi kirjastojarjestelméssa viiveetta Maksujen suuruudesta johtuvan lainakiellon on poistuttava
maksamisen jalkeen, jotta kirjaston kayttd on maksamisen jalkeen heti, kun maksuja on maksettu sen verran, ettd maksuraja
mahdollista normaalisti alittuu.

Itsepalveluna toimivana asiakkaana haluan

n&hda itse maksuni ja mistd maksuni ovat kertyneet, koska haluan tarkistaa Asiakaskayttoliittymé&n toiminto (esim. Finna)
maksuni
nahda lainakieltoni ja lainakiellon syyn, koska haluan tarkistaa mista kieltoni Asiakaskayttéliittyman toiminto (esim. Finna)

johtuu ja miten voin vaikuttaa kiellon purkautumiseen

maksaa maksujani verkossa, jotta voi asioida kirjastossa ongelmitta eika Asiakaskayttoliittyman toiminto (esim. Finna)
minun tarvitse menna kirjastoon hoitamaan maksujani

maksaa vain osan maksuistani, koska minulla ei ole rahaa maksaa koko Asiakaskayttoliittyman toiminto (esim. Finna)
summaa ja osasumman maksamalla saan kirjaston lainaoikeuden takaisin

nahd& maksuissa myos tahan asti kertyneet mydhastymismaksut Asiakaskayttoliittyman toiminto (esim. Finna)
palauttamattomasta aineistosta, jotta tiedan kaikki velkani kirjastolle

nahdéa ja maksaa useammalle organisaatiolle kuuluvia maksujani samalla Asiakaskayttoliittyman toiminto (esim. Finna)
kerralla, jotta minun ei tarvitse erikseen valita jokaista kirjastoa, jolle haluan
maksaa maksujani

saada itselleni tositteen maksamistani maksuista

etté voin tallentaa jarjestelméaén rahaa omalle tililleni, jotta voin sujuvasti tilata
esimerkiksi elektronisia artikkeleita

Tilap&isend asiakaspalvelun virkailijana haluan

nahdéa ne asiakkaan maksut, joiden katsomiseen ja kasittelyyn minulla on
oikeus (oman organisaationi maksut), jotta voin kertoa asiakkaalle hanen
maksujensa méaaran

kasitella maksetuiksi ne asiakkaan maksut, joiden kasittelyyn minulla on
oikeus, jotta asiakas voi maksaa maksujaan minun kauttani

mahdollisuuden tulostaa asiakkaalle kuitin, jossa nékyy mita maksuja, mista
aineistosta ja mille organisaatiolle asiakas on maksanut maksujaan

Virkailijana haluan

né&hda ne asiakkaan maksut, joiden katsomiseen minulla on oikeus (myo6s
mahdollisesti muiden organisaatioiden maksuja), jotta voin kertoa asiakkaalle
hanen maksujensa maaran

nahdé misté asiakkaan maksut ovat kertyneet, jotta voin kertoa asiakkaalle
maksujen alkuperéan

kasitella niita asiakkaan maksuja maksetuiksi, joihin minulla on oikeus, jotta
asiakas voi maksaa maksujaan minun kauttani

kasitella osan asiakkaan maksuista, koska asiakas haluaa maksaa osan
maksuista, koska hanell& ei ole enempaa rahaa tai han saa lainaoikeutensa
takaisin tietyn summan maksamalla

ettd maksujen maksutiedot siirtyvat kirjastojarjestelmén ja kassajarjestelman
vélilla, jotta minun ei tarvitse huolehtia maksutietojen kirjaamisesta moneen
paikkaan



liséta asiakkaalle manuaalisesti lainakiellon, lainakiellon syyn, lainakiellon
voimassaoloajan ja mink& organisaation aineistoon kielto liittyy, koska
asiakas on toiminut vastoin kirjaston saantoja

poistaa asiakkaalle manuaalisesti lisétyn lainakiellon, koska asiakas on
hoitanut jo lainakieltoon liittyvén rikkeensa

voida lisata asiakkaalle maksun ja maksun syyn manuaalisesti, koska
kirjastossa on sellaisia maksullisia palveluita, jotka eivat ohjaudu
kirjastojarjestelmésta (kuten kopiointi)

né&hda asiakkaan maksuhistorian (ne tapahtumat joihin minulla on oikeus),
jotta voin tarkistaa, mitd maksuja asiakas on maksanut ja milloin maksut on
suoritettu

Kirjastojarjestelmén paikallisena paakayttajana haluan

voida maaritella maksujen kertymiseen liittyvat kriteerit tarvittaessa
toimipistekohtaisesti, jotta toimipisteiden erilainen luonne voidaan ottaa
huomioon

voida madritella automaattisiin lainakieltoihin liittyvat kriteerit tarvittaessa
organisaatio/toimipistekohtaisesti, jotta toimipisteiden erilainen luonne
voidaan ottaa huomioon

voida madritella lainakiellon kasittelyyn liittyvat maksut tarvittaessa
organisaatio/toimipistekohtaisesti, jotta toimipisteiden erilainen luonne
voidaan ottaa huomioon

maéaritella organisaatiokohtaisesti mitk&a kayttajat (kayttajaryhmat) saavat
kasitella maksuja ja sanktioita, koska haluan pitéa kiinni asiakkaiden
tietoturvasta ja yksildnsuojasta

maéritella organisaatiokohtaisesti minka verran peritdéan maksua lainakiellon
kasittelemisestéd, koska lainakiellon kasittelyyn kuluu tybaikaa

maéritella organisaatiokohtaisesti minka verran asiakkaalta peritdan
laskutuskuluja, koska aineiston laskuttamiseen ja maksujen seurantaan kuluu
tybaikaa

maaritella organisaatiokohtaisesti milla kriteereilla asiakas saa lainakiellon,
koska haluan rajoittaa sellaisen henkilon lainaoikeuksia, joka ei noudata
velvoitteitaan

maaritella organisaatiokohtaisesta kuinka paljon asiakkaalta veloitetaan
kuljetusmaksua, jos han palauttaa lainaamansa aineiston johonkin toiseen
kirjastoon, koska aineiston kuljettaminen ja siihen liittyva logistiikka vie
tybaikaa

maaritella maksujen kertymiseen liittyvia kriteereité asiakasroolien
mukaisesti, koska erilaisia asiakkaita koskevat erilaiset maksut

maaritella kriteereitd, joiden perusteella asiakas asetetaan lainakieltoon

asiakasroolien mukaisesti, koska erilaisia asiakkaita koskevat erilaiset
s&annot

Kirjastojarjestelméan paakayttajana haluan
maaritella saantoja, jotka liittyvat useamman organisaation maksujen

maksamiseen, jotta asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisuuksia maksaa
useamman organisaation maksuja yhdell& asiointikerralla

Kirjaston johtajana haluan

ettd oman organisaationi maksut voidaan erotella maksetuista maksuista,
jotta oma organisaationi saa sille kuuluvat varat itselleen

ettd jarjestelmésta saadaan raportti, jossa on eriteltyind eri organisaatioiden
maksut, se mitd maksut ovat olleet sekéd maksujen ALV:t

haluan, ettd maksut kirjautuvat valitomasti oikealle tilille

ettd maksuissa huomioidaan eri maksujen erilaiset ALV:t, jotta maksut
saadaan huomioitua talouslaskelmissa oikein

Kirjaston laskutuksesta ja/tai perinnasté vastaavana virkailijana haluan

MKi: esimerkiksi kirjastoautot, sivutoimipisteet

Esimerkiksi asiakkaan maksaessa verkkomaksuna
useamman organisaation maksuja



etta tieto kirjastoon maksetuista aineiston korvaushinnoista valittyy
kehysorganisaation taloushallintajérjestelmiin tai perintatoimistolle, jotta
minun ei tarvitse erikseen késitella maksutietoja moneen paikkaan

etta tieto maksetuista laskuista valittyy kehysorganisaation
taloushallintojérjestelmista tai perintatoimistosta kirjastojéarjestelmaan, jotta
minun ei tarvitse erikseen kasitella maksutietoja moneen paikkaan
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