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Opinnaytetyon aiheena oli Maanmittauslaitoksen (MML) palveluihin ja kiinteisto-
asioihin liittyvien pankin sisaisten ohjeistusten kehittaminen. Tyon tarkoituksena
oli kartoittaa pankin yritysasiakkaista vastaavien henkildiden eli asiakasvastaa-
vien osaamista ja nykyohjeistusten tilannetta MML:n palveluihin ja kiinteistdasioi-
hin liittyen seka myos selvittaa, millaisille ohjeistuksille olisi tarvetta tulevaisuu-
dessa. Tyon tavoitteena oli luoda uutta tietoa, jonka pohjalta uudistetut ohjeistuk-
set laaditaan opinnaytetydsta erillisena projektina. Ohjeistuksia kehittamalla py-
ritdan lisddmaan asiakasvastaavien kiinteistdasioihin liittyvada osaamista, suju-
voittamaan kiinteistoasioihin liittyvia prosesseja koko prosessiketjussa asiak-
kaan, pankin ja MML:n valillda seka parantamaan asiakaskokemusta tulevaisuu-
dessa.

Opinnaytety6ssa hyoddynnettiin seka laadullisen ettd maarallisen tutkimuksen
metodeja. Tutkimusaineisto kerattiin kyselytutkimuksella, joka sisalsi seka suljet-
tuja ettd avoimia kysymyksia. Kyselytutkimus toteutettiin helmi—maaliskuussa
2023 noin 300:lle asiakasvastuulliselle, joista kyselyyn vastasi 35 %. Tutkimusai-
neiston analysoinnissa hydodynnettiin aineistolahtodista sisallonanalyysia.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin selville, ettd nykyiset kiinteistdéasioihin liittyvat
ohjeistukset ovat liian tulkinnanvaraisia, heterogeenisia, kirjoittajansa nakaisia ja
niista puuttuvat johdannot, termistot, prosessikuvaukset seka punainen lanka.
Asiakasvastaavia hairitsi, etta nykyiset ohjeistukset ovat yhteiset henkilo- ja yri-
tysasiakkaille, eika yritysasiakkaiden tarpeita ole huomioitu niissa riittavasti. Asia-
kasvastaavat kokivat yleisen kiinteistdasioihin liittyvan osaamisensa riittavaksi,
mutta yksityiskohdat, esimerkiksi termit tuottavat heille haasteita. Ohjeistuksia
voidaan kehittdd muun muassa yhtenaistamalla sivustohierarkiaa, parantamalla
hakutoimintoa, eriyttamalla henkilo- ja yritysasiakkaiden ohjeistukset, tarkenta-
malla ja lisdamalla ohjeistuksia, prosessikuvauksia ja termistda, ottamalla asian-
tuntijoita mukaan ohjeiden laadintaan (laatunékdkulma ja hiljaisen tiedon jakami-
nen) seka hyddyntamalla malliesimerkkeja ja koulutusvideoita osana ohjeiden si-
saltoa.
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1 JOHDANTO

Yritykset ovat siirtyneet viime vuosina yha enemman digitaalisiin toimintamallei-
hin. Varsinkin voittoa tavoittelevissa, eurooppalaisissa pankeissa kehitys on ollut
nopeaa, silla oikein hyodynnettyna digitalisaatio on oiva apuvaline parantaa liike-
toiminnan kustannustehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Koska rahoitusalalla
kilpailu asiakkaista ja tuloista on kovaa, ovat pankit pyrkineet vahentamaan kan-
nattamatonta toimintaansa, keskittamaan toimintaansa vahvuusalueilleen ja asi-
akkaisiinsa seka panostamaan digitaalisiin ratkaisuihinsa. (Jantunen, Koskinen,

Voutilainen, Strandman & Heinila 2016.)

Kianto (2021) toteaa, etta kilpailullisen yrityksen on oltava jatkuvasti adaptiivinen.
Tama patee myos pankkeihin, silla diverssin kehityksen myota myods pankin hen-
kiloston tulee pysya muutostahdissa mukana. Osaamisen kehittamista vaaditaan
aina, kun tyossa ja tydtavoissa tapahtuu muutoksia (Paulsson, Ivergard & Hunt
2005). Teknologinen kehitys mahdollistaa rinta rinnan uusien innovaatioiden syn-
tymista seka nopeita muutoksia nykyisiin tuotteisiin ja prosesseihin, jolloin myds
tyotehtaviin liittyvien ajanmukaisten digitaalisten tyoohjeiden merkitys korostuu
(Letmathe & RoRler 2021). Standardimuotoisilla tydohjeilla yritys takaa sen, etta
prosessia suoritetaan yhdenmukaisesti tyontekijasta riippumatta ja ettd proses-
sissa paadytaan aina samaan laadukkaaseen lopputulokseen (Akyar 2012, 368;
Diaz 2020, 24; Hollmann ym. 2020, 3).

Makkosen ja Lavikaisen (2020) mukaan ty6ohjeet ovat myos merkittdva osa hen-
kiloston kouluttamisprosessia. Henkildston tietotaidon kehittymiseen tarvitaan te-
hokasta koulutusta, jolla nahdaan olevan vaikutuksia myos henkildston motivaa-
tioon ja sitoutuneisuuteen (Mayer & Allen 1991, Elnagan & Imarin 2013, 137 mu-
kaan). Hyvin koulutettu henkildstd pystyy pitamaan asiakkaat yleensa myds tyy-
tyvaisempina (Rowden & Conine 2005, Elnagan & Imranin 2013, 137, 139 mu-
kaan) seka luomaan perustan yrityksen kilpailuedulle globaaleilla markkinoilla
(Rodriguez & Walters 2017, 206). Kouluttaminen ei vain paranna henkildston
suorituskykya, vaan sen on havaittu myods vahentavan organisaation vaihtuvuutta
(Elnaga & Imran 2013, 140; Rodriguez & Walters 2017, 209). Vaihtuvuutta pitaisi



kyeta supistamaan, silla korkealla vaihtuvuudella ja osaavan tyovoiman puut-
teella on havaittu olevan kielteisia vaikutuksia yrityksen suorituskykyyn (Truss
2001, Green 2006, Saru 2006, Toivasen ym. 2012, 3 mukaan).

Opinnaytetyon toimeksiantajana on pankin yritysasiakkaiden lainatuotteista vas-
taava yksikko, jossa on havaittu, etta pankin yritysasiakkaista vastaavilla henki-
IGilla eli asiakasvastaavilla on tiedon ja osaamisen puutteita kiinteistovakuuksiin
ja Maanmittauslaitoksen (jatkossa MML) palveluihin liittyen. Kyseessa on tyoela-
malahtoinen ja ongelmaperusteinen selvitys- ja kehittamistarve. Tyon tarkoituk-
sena on kartoittaa asiakasvastaavien osaamista ja nykyohjeistusten tilannetta
MML:n palveluihin ja kiinteistdasioihin liittyen seka myds selvittaa, millaisille oh-
jeistuksille olisi tarvetta tulevaisuudessa. Tyossa hyddynnetaan seka maarallista
etta laadullista tutkimusta. Tavoitteena on luoda uutta tietoa, jonka pohjalta uu-
distetut ohjeistukset laaditaan opinnaytetydsta erillisena projektina. Ohjeistuksia
kehittamalla pyritdan lisadmaan asiakasvastaavien Kkiinteistdasioihin liittyvaa
osaamista, sujuvoittamaan kiinteistdasioihin liittyvia prosesseja koko prosessiket-
jussa asiakkaan, pankin ja MML:n valilla seka parantamaan asiakaskokemusta

tulevaisuudessa.
Opinnaytetydssa pyrittiin saamaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyeksiin:

1. Millaiset ovat pankin nykyiset sisaiset ohjeistukset Maanmittauslaitoksen

palveluihin ja kiinteistdasioihin liittyen?

2. Millaista yritysasiakasvastaavien osaaminen on Maanmittauslaitoksen

palveluihin ja kiinteistdasioihin liittyen?

3. Miten nykyisia ohjeistuksia voidaan kehittaa, jotta E2E-prosessi toimisi pa-

remmin tulevaisuudessa?



2 TOIMINTAYMPARISTON KUVAUS JA MOTIVAATIO SELVITTAMIS- JA
KEHITTAMISTYOLLE

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Suomessa toimiva pankki, joka tarjoaa rahoi-
tusta seka henkilo- etta yritysasiakkaille. Tyon aiheidea saatiin pankin yritysasiak-
kaiden tuotteista vastaavalta yksikoltd (PRU Corporate Lending), joka vastaa
myads tuotteisiin liittyvista Intranet-ohjeistuksista. Tuoteohjeistuksia ovat lainoihin,
limiitteihin ja vakuusarvollisiin takauksiin liittyvat ohjeistukset. (Pankki X 2023g.)
Toimeksiantajapankissa on havaittu, etta asiakasvastaavilla on tiedon ja osaami-
sen puutteita Maanmittauslaitoksen (jatkossa MML) palveluihin ja kiinteistdasioi-
hin liittyen. Haasteista indikoivat tuotevastuuyksikon (Pankki X 2023g) saamat
Intranet-ohjeistusten sisaltopalautteet seka eri sidosryhmapalavereissa ja -pro-

jekteissa saadut suulliset palautteet.

Nykyiset MML:n palveluihin ja kiinteistoasioihin liittyvat ohjeistukset ovat yhteiset
seka henkilo- etta yritysasiakkaille (Pankki X 2023b) ja henkildasiakkaiden osalta
ohjeistuksista vastaa Kiinnitysluottopankki (Pankki X 2023h). Yritysasiakkaiden
ohjeistuksista ei vastaa mikaan maaritelty taho pankissa, joten muun muassa
tuotevastuuyksikkd (Pankki X 2023i) on resurssiensa puitteissa paivittanyt niita,
eika aktiivista laatuseurantaa ole. Henkildasiakkaiden ohjeistuksia ei voida hyo-
dyntaa yritysasiakkaiden prosesseissa, silla prosessit poikkeavat toisistaan
(Pankki X 2023a; Pankki X 2023b; Pankki X 2023c). Tama on tuottanut haasteita
erityisesti niille asiakasvastaaville, joilla on seka henkilo- etta yritysasiakkaita
asiakaskannassaan, silla kiinteistotyypeissa on eroja. Henkildilla kiinteistovakuu-
det liittyvat asumiseen (Rowe, Wright & Wootton 2015, 4; Barlett, Morse, Stanton
& Wallace 2018, 2) ja yritysasiakkailla liiketoimintaan (Fennia 2024), esimerkiksi
rakentamiseen (Ellis & Naughtin 2010, 25). Tuotevastuuyksikélle tulleiden palaut-
teiden perusteella yritysasiakkaiden kiinteistoasioihin liittyvia ohjeistuksia on han-
kalaa 16ytaa ja niissa on sisalldllisia puutteita, joiden seurauksena pankin sisai-
nen neuvonta ja MML:n asiakaspalvelu (Maanmittauslaitos 2023a) kuormittuvat,
palvelun toimittaminen hidastuu ja asiakaspalvelu on haastavaa. Saarijarven ja
Puustisen (2020, luku 4) mukaan tallaiset puutteet organisaation toiminnassa vai-

kuttavat negatiivisesti myds asiakaskokemukseen.



3 ASIAKASKOKEMUKSEN MERKITYS PANKISSA

Finanssialalla asiakkaiden odotukset ovat globaalin digitalisaation ja kehityksen
myota muuttuneet, silla Kimin, Beckmanin ja Agoginon (2018) mukaan tuotteiden
ja palveluiden ohella asiakkaat kaipaavat myos kokemuksia. Termina asiakasko-
kemuksella viitataan kaikkiin asiakkaan ja palveluntarjoajan valisiin, suoriin tai
epasuoriin, kanssakaymisiin ja niiden yhteisvaikutukseen (Lemke, Clark & Wilson
2011; Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 4). Kokemukset ovat muodostuneet niin
asiakaskohtaisiksi, etta siita on syntynyt yritysten valille erillinen kilpailualue
(Badget 2007, Havifin 2017, 82 mukaan). Asiakkaat etsivat loistavia ja karttelevat
ikavia kokemuksia. Kokemukset ohjailevat kayttaytymista, johon kytkeytyvat
asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan lojaalius palveluntarjoajaa kohtaan. (Hill, Roche
& Allen 2007, 1.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkea indikaattori pankeille ja siihen vaikuttavat pankin
maine, asiakkaan odotukset, tuote- ja palvelulaatu seka asiakkaalle tuotettu arvo
eli vastine rahalle (EPSI Rating 2023). Mikali palveluntarjoaja pystyy ylittamaan
asiakkaan odotukset, luo se positiivisen vaikutelman ja saa asiakkaan sitoutu-
maan palveluntarjoajaan. Sitoutuneet asiakkaat ovat tuottavimpia ja suosittelevat
yrityksen palveluita muillekin (Hill, Roche & Allen 2007, 1.) Suomessa pankit ovat
omalla tydllaan saaneet parannettua asiakaskokemusta, mutta laadukkaan ko-
kemuksen tuottaminen nostaa asiakkaan odotuksia entisestaan. (EPSI Rating
2023.) Pysyakseen kehityksen karjessa, on toimijoiden pystyttava linkittymaan
asiakkaisiinsa tehokkaasti seka rakentamaan monikanavaisia, kompleksisia ja
dynaamisia asiakassuhteita, joiden taustalle vaaditaan oikeanlaisia prosesseja,
teknologiaa ja osaamista. (Eisingerich & Bell 2007, Roy 2018, Fernandesin &
Pinton 2019 mukaan; McKnight 2021, 3.) Tehokkaat prosessit, yhteen toimivat
teknologiset ratkaisut seka osaava henkilostd tukevat asiakkaiden sitouttamista

nykyisessa monikanavaisessa toimintaymparistdéssa (McKnightin 2021, 4).

Toimeksiantajapankissa on havaittu haasteita, jotka saattavat vaikuttaa epasuo-
rasti myos asiakaskokemukseen. Asiakasvastaava saattaa jattaa lainan myonta-
misen yhteydessa vakuuteen liittyvat selvitykset tekematta, jotta laina saadaan



nopeasti asiakkaan kayttoon ja tuotettua loistava asiakaskokemus. Prosessi kui-
tenkin hidastuu pankin luottoasiakirjatuotantoa hoitavassa Operations-yksikdssa
(Pankki X 2023d), jos oleellisia vakuuteen liittyvia tietoja tai liitteitd puuttuu. Tama
viittaa organisaation funktiokohtaiseen ajatteluun ja toimintaan, silla prosessin
alku- ja loppupaa eli lainan myynti ja toteutus eivat toimi saumattomasti yhteen.
Yksi asiakaskokemuksen holistista toteutumista heikentava tekija on funktiokoh-
tainen ajattelu (Schanz & De Lille 2018, 28), jota tulisi pystya kitkemaan myos

pankissa.

Talla hetkella asiakkaat voivat saada erilaista palvelua ja kokemuksia asiakas-
vastaavan henkilokohtaisesta osaamisesta ja tyotavoista riippuen, silla ohjeet
ovat puutteellisia. Hyvat tydohjeet takaavat sen, etta henkildstd suorittaa tyoteh-
tavia identtisesti, jolloin myds palvelulaatuun voidaan luottaa (Hattemer-Apostel
2001; Akyar 2012, 369; Wurm & Mendling 2020). Palvelulaatuun liittyy myos pal-
velunopeus ja palveluntuottajan asiantuntijuus, jotka linkittyvat asiakaskokemuk-
seen (Medbergin & Gronroos 2020), silla yksikin huono kokemus tai prosessin
pitkittyminen voi laskea asiakkaan kokemusta palveluntarjoajasta (Plyhm-Juvo-
nen 2021, 80). Yhden negatiivisen kokemuksen kumoamiseen voidaan tarvita
useita positiivisia kokemuksia, joten painoarvoa tulisi antaa koko ketjun yhtenai-

selle onnistumiselle (Kauppalehti 2016).
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4 MAANMITTAUSLAITOKSEN PALVELUIHIN SEKA KIINTEISTOASIOIHIN
LITTYVIEN OHJEISTUSTEN JA OSAAMISEN MERKITYS PANKISSA

Asiakasvastaavilla on yleensa finanssialalle soveltuva tutkinto eli merkonomin,
tradenomin tai ekonomin tutkinto (Finanssiala Ry 2023). Oppiminen ei paaty tut-
kinnon suorittamiseen, silla tyotehtavista suoriutuminen vaatii jatkuvaa oppimista
koko tydsuhteen ajan (Hartes & Billet 2022, Leen & Leen 2022 mukaan). Ripeat
teknologiset muutokset seka globaali kilpailu luovat organisaatioille myds nope-
asti muuttuvan toimintaympariston, jossa henkiloston osaamisen kehittaminen on
valttamatonta (Brown ym. 2001, Paulssonin, Ivergardin ja Huntin 2005 mukaan).
Henkilostd pystyy kehittamaan osaamistaan esimerkiksi osallistumalla online-
koulutuksiin, katsomalla koulutusvideoita seka perehtymalla uusimpaan saata-

villa olevaan tietoon ja ammattimateriaaliin (Eriksson & Parkkari 2022).

Intranet-tydohjeet ovat osa asiakasvastaavien ammattimateriaalia. Kattavat tyo-
ohjeet ovat olennainen osa organisaation laadunhallintajarjestelmaa (Hattemer-
Apostel 2001; Hollmann ym. 2020, 3) ja ne maaritelevat prosesseja organisaa-
tioissa, joilla on asetettuja laatustandardeja (Gough & Hamrell 2010). Lisaksi ne
takaavat standardin ja tehokkaan prosessin, jossa tyontekijat suorittavat tyoteh-
tavia identtisesti ja jossa prosessin lopputulos on johdonmukainen (Hattemer-
Apostel 2001; Grusenmeyer 2003, 1; Akyar 2012, 368; Diaz 2020, 24; Makkonen
& Lavikainen 2020). Ty6ohjeista on monipuolista etua organisaatiossa, silla ne
tukevat esihenkildita tyontekijoiden arvioinnissa, jakavat vastuuta, toimivat muis-
tilistana, auttavat sijaisia suorittamaan tyotehtavia lomakausien aikana, tekevat
tyosta lapinakyvampaa organisaation sisalla seka tukevat prosessikehitysta, pe-
rehdyttamista ja kouluttamista (Grusenmeyer 2003, 1-2; Makkonen & Lavikainen
2020).

Yksi asiakasvastaavien tarkeimmista hallittavista osa-alueista ammattiosaami-
seen liittyen ovat vakuudet. Vakuus on osa lainaprosessia (Voordeckers &
Steijvers 2006; Niinimaki 2011) ja se vaaditaan pankin luottotappion minimoi-
miseksi (Voordeckers & Steijvers 2006). Pankki suosii ensisijaisesti reaalivakuuk-
sia (Fiksukuluttaja 2023) eli esimeriksi kiinteistdja. Suomessa kiinteistdvakuuksiin
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littyy maanmittauksesta vastaava taho eli Maanmittauslaitos (jatkossa MML),
joka on maa- ja metsatalousministerion alainen viranomaistaho. MML suorittaa
erityyppisia maanmittaustoimituksia, esimerkiksi tilusjarjestelyitd ja lohkomisia.
(Maanmittauslaitos 2023e.) Lisaksi se turvaa ja yllapitdd maanomistukseen ja
Kiinteistoasioihin liittyvaa valtakunnallista rekisteria seka tuottaa luotettavaa paik-
katietoa (Laki Maanmittauslaitoksesta 1025/2018 2 §). Useita kiinteistoihin liitty-
via hakemusprosesseja on mahdollista suorittaa digitaalisesti Kiinteistovaihdan-
nan palvelun (jatkossa KVP) kautta ja pankki on naissa prosesseissa mukana

hakemusten luonnostelijana. (Maanmittauslaitos 2023d.)

MML toimii osana lainaprosesseja, silla pankit ovat riippuvaisia MML:n tuotta-
mista palveluista (Maanmittauslaitos 2023c) ja kiinteistorekisterin ajantasaisesta
yllapidosta (Maanmittauslaitos 2023e), jotta asiakkaan kanssa sovitut kiinteisto-
vakuudet saadaan pankille. Maakaaressa (Maakaari 1995/540) maaritellaan tar-
kemmin, mitd asiakirjoja, yksilointitietoja ja toimenpiteita tarvitaan eri skenaa-
rioissa kiinteistdvakuuden kirjaamisprosessia tai sen muutosprosessia varten.
Pankin nakokulmasta tarkasteltuna, naiden prosessien optimaaliseen toteutumi-
seen vaaditaan kattavia sisaisia ohjeistuksia seka riittavaa asiakasvastaavien

osaamista.

Asiakasvastaavien kiinteistéasioihin liittyvan osaamisen tulisi perustua juridisen
terminologian hallitsemiseen, silla esimeriksi Finton (2023) mukaan kiinteisto-sa-
nalla tarkoitetaan MML.:n rekisteriin kiinteistona rekisterditya maa- tai vesialueen
omistusyksikkoa, johon kuuluvat lisaksi myds kiinteiston omistajan kiinteistolla si-
jaitsevat rakennukset ja kiinteat laitteet. Finton (2023) mukaan puhekielessa kiin-
teisto-sanalla saatetaan kuitenkin viitata pelkkaan asuinrakennukseen, ei maa-
pohjaan. Asiakasvastaavan tulee ohjeita tulkitessaan ymmartaa eri termien juri-
diset, ei puhekieliset, merkitykset.

Ohjeita etsiessa asiakasvastaavan tulee tietda tarkka hakutermi, 16ytaa oikea
ohje seka osata soveltaa ohjeita tarvittaessa, silla jokainen asiakastoimeksianto
on erilainen. Jos kasitteet eivat ole asiakasvastaavalle tuttuja, saattaa prosessi
lahtea etenemaan virheellisesti. Mallitapauksena tallaisesta voisi olla tilanne,
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jossa asiakas on myynyt kiinteistostaan maaraalan ja prosessissa tapahtuu virhe,
kun asiakasvastaava sekoittaa termit. Jos kiinteistosta luovutetaan osa, tulee
kiinteistolle suorittaa yhteiskiinnityksen purkaminen ja pankki voi luonnostella ha-
kemuksen (Maanmittauslaitos 2023b). Vastuullinen tilaa toimenpiteen pankin
Operations-yksikosta (Pankki X 2023c; Pankki X 2023d), mutta merkitsee tilauk-
seen purkamisen sijaan kuolettamisen, jolloin asiakkaalle valmistellaan vaara ha-

kemus ja prosessi pitkittyy.

Kiinteistoihin liittyy aina lainhuuto- ja rasitustodistus, joka perustuu lainhuuto- ja
kiinnitysrekisterin tietoihin (Maanmittauslaitos 2023g) ja jonka asiakasvastuulli-
nen lataa Suomen asiakastiedon palveluista (Suomen Asiakastieto Oy 2023). To-
distukselta I0ytyvat kiinteiston perustiedot, oikeudet, rasitteet, muistutusasiat
(Maanmittauslaitos 2023i) ja lainhuutotiedot (Maanmittauslaitos 2023h), joita
asiakasvastaavan tulisi osata tulkita oikein ennen luottoasiakirjatilausta, silla mer-
kinnat voivat vaikuttaa kiinteiston vakuusarvoon, panttaamiseen ja lainopillisiin
toimenpiteisiin (Minilex 2023b; Pankki X 2023c; Pankki X 2023f).

Kun asiakas hakee lainaa ja antaa vakuudeksi kiinteiston panttikirjan (todistus
kiinnityksesta) (Maanmittauslaitos 2023f), pystyy pankki saamaan kiinnitysta vas-
taavan summan takaisin, jos asiakas joutuu maksuvaikeuksiin (Fiksukuluttaja
2023). Jos kiinteistod realisoidaan, myyntitulot jaetaan velkojien kesken (Fleisig,
Safavian & De La Pena 2006, 4). Asiakasvastaavan tulee kuitenkin ymmartaa,
etta realisointijarjestykseen vaikuttaa kiinnitysten keskinainen etusija, jonka maa-
raa Minilexin (2023a) mukaan kiinnityksen hakemispaiva. Todistukselta tulee
my0s tarkistaa, onko pankilla oikeus pantata kohdetta vakuudeksi (Pankki X
2023e), jolla viitataan panttausvallan katkeamiseen ja josta mainitaan Maakaa-
ressa (Maakaari 1995/540 § 17:4).

Kiinteistda voi rasittaa myos jokin erityinen oikeus, esimerkiksi hallinnanjakoso-
pimus, josta 16ytyy merkinta todistukselta (Maanmittauslaitos 2023g). Asiakas-
vastaavan tulee huomioida, etta vakuutena voidaan kayttaa vain kyseisen asiak-

kaan hallinnassa olevaa maaraosaa, silla Minilexin (2023c) mukaan maaraosat
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ovat itsenaisia vakuuksia. Jos kyseessa on kokonaan uuden maaraosan pant-
taaminen, tulee hallinnanjakosopimus kirjata erityisen oikeuden kirjauksena
MML:lle, jotta se hyvaksytaan vakuudeksi (Pankki X 2023i). Tama toimenpide ei
ollut viela vuonna 2023 MML:n digitaalisen palvelun piirissa, joten kirfjaaminen
tehdaan aina fyysisen hakemusprosessin kautta (Maanmittauslaitos 2023j). Asia-
kasvastaavan tulisi osata huomioida MML:n rajoitukset, toimia niihin kuuluvien
prosessiohjeiden mukaisesti seka ohjeistaa asiakasta toimimaan hakemuspro-

sessissa oikein.

Kiinteistdon voi kohdistua myds muistutustietoja, joita ovat MML:n (2023f) mu-
kaan vallintarajoitukset, lunastusluvat, lakisaateiset panttioikeudet, erilaiset riita-
asiat seka niiden ratkaisut ja lainvoimaisuus. Jos tietoja I0ytyy, tulee asiakasvas-
taavan havaita ne ennen lainan myontamista. Tiedot saattavat vaikuttaa asiak-
kaan oikeuteen kayttaa kohdetta vakuutena (Minilex 2023b) tai toisaalta vahen-
taa kiinteiston arvoa pankin nakdékulmasta (Pankki X 2023h), joka on osa luotto-
tappioriskien hallintaa (Bylund 2017, 16).
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5 MENETELMALLINEN TOTEUTUS

5.1 Laadullinen ja maarallinen tutkimus

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin empiirisend tutkimuksena ja lahestymista-
vaksi valittiin konstruktiivinen tutkimus, silla kyseessa on ongelma, jonka ratkai-
semiseksi tarvitaan konkreettinen tuotos eli tydohjeet. Konstruktiiviselle tutkimuk-
selle on tyypillista tunnistaa ennakkoon haaste, johon tarvitaan kaytannon ratkai-
sua, ymmartaa tutkimuskohdetta ja -aihepiiria, laatia ratkaisukeinoja seka osoit-

taa niiden toteutettavuus (Lehtiranta, Junnonen, Karna & Pekuri 2015, 95).

Tutkimusmenetelmaksi valittiin yhdistelma kvalitatiivista (laadullista) ja kvantita-
tiivista (maarallistd) menetelmaa, joka toteutettiin digitaalisena kyselytutkimuk-
sena. Molempia menetelmia yhdistamalla tutkimuksesta saadaan monipuoli-
sempi (Tenny ym. 2017). Kvalitatiivisella tutkimuksella kerataan tietoa tiedonan-
tajien kokemuksista ja havainnoista, luodaan hypoteeseja ja saadaan syvempaa
ymmarrysta tutkittavaan aiheeseen (Tenny ym. 2017; Queirds, Faria & Almeida
2017, 370). Kvantitatiivinen tutkimus perustuu ilmidn numeeriseen kuvaamiseen
ja tulkitsemiseen, mutta kvalitatiivisen tutkimuksen avulla myds numeerista dataa
voidaan tulkita ja ymmartaa paremmin (Tenny ym. 2017). Opinnaytetyon kvanti-
tatiivisella tutkimusosuudella kerattiin tietoa, miten asiakasvastaavat kokevat pro-
sentuaalisesti kysyttavat asiat, jotta saatiin laajempi tilannekuva. Kvalitatiivisella
osuudella kerattiin konkreettisia palautteita, mielipiteita, havaintoja ja kehityseh-
dotuksia, joita ei kvantitatiivisella tutkimusosuudella olisi saatu selville ja jotta

asiakasvastaavien tarpeita olisi helpompi tunnistaa.

Kysely toteutettiin kertamittauksena ja kohdistettiin useaan henkilddon eli ky-
seessa oli poikkileikkausotos (Wang & Cheng 2020). Poikittaistutkimus soveltuu
pankin ohjeistusten ja osaamisen tilannekuvan kartoittamiseen, silla Wangin ja
Chengin (2020) mukaan kertamittauksella selvitetdan haluttujen muuttujien arvot,
eika siina olla kiinnostuneita muutoksesta. Poikittaistutkimuksen havaintoyksik-
koina toimivat asiakasvastaavat, joita oli noin 300 henkilda. Kyseessa oli hetero-

geeninen joukko eri ikaisia, taysi-ikaisia naisia ja miehia.
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5.2 Aineistonkeruumenetelmana digitaalinen kysely

Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin kysely, silla Been ja Murdoch-Eatonin
(2016) mukaan se sopii tilanteisiin, joissa dataa ja mielipiteita pitda saada kerat-
tya tehokkaasti suurelta joukolta ja jos tutkimuksiin ei saada suoria vastauksia
kirjallisuudesta, kuten tassa ei saatu. Kyselypohjan ominaisuudet vaikuttavat tu-
loksiin seka niiden tuottamaan arvoon (Bee & Murdoch-Eaton 2016), ja Vehka-
lahden (2019, 48) mukaan kyselypohjaa kannattaa testata muutaman tutkimuk-
sen kohderyhmaan kuuluvan henkilon toimesta, jotta saadaan kasitys lomakkeen
toimivuudesta ja sisallosta. Kyselyn ensimmainen versio lahetettiin testattavaksi
kolmelle asiakasvastaavalle. Palautteiden perusteella kyselypohjaan lisattiin oh-
jeislinkkeja ja muokattiin muutamia sanamuotoja. Tutkimusaineistoa Iahdettiin
keradmaan suomeksi Forms-kyselylomakkeella (Microsoft 2023). Taulukossa 1
on kuvattu ennakkoon asetetut tutkimuskysymykset seka niihin liittyvat kyselyn

kysymykset.

Taulukko 1. Tutkimuskysymykset ja niihin kohdistuvat kysymykset

Millaiset ovat pankin nykyiset sisdiset ohjeistukset Maanmittauslaitoksen palveluihin ja
kiinteistéasioihin liittyen?

Yrityspuoli on huomioitu riittdvasti kiinteistovakuuksiin liittyvissa ohjeissa?

Kiinteistéasioihin liittyvat ohjeet ovat helposti I6ydettavissa Intrasta (navigointi ja rakenne)?

Yrityspuolen kiinteistdvakuuksien lainopillisiin prosesseihin 16ytyy selkeat ja riittavat ohjeet
Intrasta?

Maanmittauslaitoksen Kiinteistdvaihdannan palveluun (KPV) Ioytyy riittavat ja selkeéat ohjeet
Intrasta?

Millaista yritysasiakasvastuullisten osaaminen on Maanmittauslaitoksen palveluihin ja
kiinteistoasioihin liittyen?

Tunnen hallitsevani kiinteistéasiat ja niihin liittyvat prosessit yleisesti hyvin? Esim. Pystyn
suorittamaan paivittaiset kiinteistdasioihin liittyvat tydtehtavat ilman suurempia ongelmia.

Tunnen hallitsevani kiinteistéasioihin liittyvan termistdén hyvin ja ymmarran asiayhteydet?
Esim. Ymmarran, mika ero on panttikirjan kuolettamisella ja purkamisella, miten
hallinnanjakosopimus liittyy maaraosan panttaamiseen jne?

Miten nykyisia ohjeistuksia voidaan kehittda, jotta E2E-prosessi toimisi paremmin
tulevaisuudessa?

Millaista rakennetta suosit mieluiten Intrassa (esim. tydohjeet)?
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Kaikki nykyiset vakuusohjeet ovat yhteisia henkildpuolen kanssa. Onko yrityspuolta huomioitu
sisalldssa riittavasti? Toivotko sisaltdon tai sen rakenteeseen jotain muutoksia?

Avoimet kommentit. Kehitysehdotuksia tai palautetta kiinteistévakuuksien ohjeisiin liittyen?

Digitaalinen allekirjoittaminen (luotto- ja vakuusasiakirjat seka lainopilliset hakemukset).
Léydatko etsimasi tiedon helposti? Miten sivut voisivat tukea sinua parhaiten prosessissa?

Miten kiinteistéasioihin liittyvaa osaamista voitaisiin kehittaa Intran ohjeiden avulla? Esim.
Pitaisikd ohjesivujen alussa olla nopeasti luettavat tiivistelmaosuudet aiheista tai
havainnollistavia kuvia tms?

Avoimet kommentit. Kehitysehdotuksia tai palautetta kiinteistdasioihin liittyvien ohjeiden
navigointiin ja rakenteeseen liittyen?

Avoimet kommentit. Kehitysehdotuksia tai palautetta lainopillisiin toimenpiteisiin liittyen? Onko
prosessit ja toimintaohjeet kuvattu riittavan selkeasti ja kattavasti, esim. sahkdinen vs
fyysinen toimintatapa, mitd kukakin taho prosessissa tekee jne?

Avoimet kommentit. Kehitysehdotuksia tai palautetta KVP-ohjeisiin liittyen? Pystytkd
toimimaan oikein ja ohjeistamaan asiakasta em. ohjeiden avulla?

Kyselysta tiedotettiin pankin Intranetissa helmi—-maaliskuussa vuonna 2023 ja
vastausaikaa oli kaksi viikkoa. Uutisessa kerrottiin kyselyn kohderyhmasta, tar-
koituksesta, sisallosta ja lopussa oli linkki kyselyyn. Ohessa tiedotettiin, etta mi-
taan vastaajiin liittyvia tietoja ei kerata, vastaukset ovat anonyymeja ja niita hyo-
dynnetaan opinnaytetyon tutkimukseen ja etta tietoa antamalla on mahdollisuus
vaikuttaa ohjeiden kehittamiseen. Kyselysta ei tarvinnut Iahettaa muistutusvies-

teja, silla uutinen pysyi Intran etusivulla viikon ajan, jonka jalkeen se toistettiin.

Forms-lomakkeen (Microsoft 2023) vastaukset saa kootusti Exceliin, kun vas-
tausaika on paattynyt. Forms on toimiva tyokalu pankin sisaiseen tutkimukseen,
silla asiakasvastaavilla on Microsoft-paketti ja Forms kaytossa. Kyselyosuus (liite
1) sisalsi avoimia ja suljettuja kysymyksia, joita molempia oli seitseman kappa-
letta eli yhteensa 14. Suljetuissa kysymyksissa vastaajan tuli vastata skaalalla O-
5, jossa 0 = en 0saa sanoa, 1 = taysin eri mielta, 2 = jokseenkin eri mielta, 3 = ei
eri eikd samaa mielta (neutraali), 4 = jokseenkin samaa mielta ja 5 = tdysin samaa
mielta. Yhteen suljettuun kysymykseen annettiin vain kaksi vastausvaihtoehtoa
kysymyksen luonteesta johtuen. Suljetut kysymykset maariteltiin pakollisiksi,

mutta niissa oli mahdollisuus vastata myds "en osaa sanoa”, jos vastaajalla ei
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ollut mielipidetta tai kokemusta kysyttavasta asiasta. Avoimet kysymykset olivat
vapaaehtoisia. Kysymyksiin lisattiin myos alaotsikoita ja linkkeja, jotta vastaajan
oli helpompi ymmartaa kysymyksen konteksti. Saaduista vastauksista, suljetut

106 ja avoimet 51 kappaletta, kerrotaan lisaa paaluvussa 6.

5.3 Aineiston analysointi

Tutkimusaineisto sisalsi numeerista ja sanallista aineistoa. Numeerisesta aineis-
tosta laadittiin kuvioita ja aineistoa analysoitin maarallisesti tarkastelemalla
kuinka suuri prosentuaalinen osuus kokee kysyttavan asian tavalla X tai Y. Sa-
nallista aineistoa teemoiteltiin Excelissa. Teemoittelulla aineistosta etsitaan yh-
distavia tekijoita, usein toistuvia aiheita, eroavaisuuksia ja asian ydin (Miles &
Huberman 1994, Lesterin ym. 2020 mukaan; Lochmiller 2021, 2029). Teemoitte-
lulla aineistoa jaetaan ja tiivistetaan abstraktimmaksi, jolloin kyseessa on induk-
tiivinen sisallénanalyysi (Lochmiller 2021, 2032; Vears & Gillaim 2022, 2) ja josta

|6ytyy esimerkki taulukosta 2.

Taulukko 2. Esimerkki kvalitatiivisen aineiston analyysista

Alkuperiinen vastaus Pelkistys Alaluokka Yladluokka
"Nykyiset ohjeet ovat osin Ohjeiden Ohjeiden Laadukkaat
ylimalkaisesti kirjoitettuja ja tulkinnanvaraisuus, |johdonmukaisuus, |ohjeet

niihin kétkeytyy epaselva prosessi selked prosessi tyévalineend
vaarinymmarryksen

mahdollisuuksia. Sisdinen
laadunvalvonta tulkitsee ohjeita
omalla tavallaan perustuen

luottoriskiohjeistukseen, kun Ohjeissa ristiriitaa Ohjeiden Riskien
taas asiakasvastuullisen suhteessa pankin yhtenevaisyys minimointi
n&kékulmasta Intran muihin sisaisiin

ohjeistukset ovat ohjeisiin

tulkinnanvaraisia.”
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Opinnaytetyon kyselysta tiedotettiin noin 300:lle pankin yritysasiakkaista vastaa-
valle henkilolle. Suljettuihin pakollisiin kysymyksiin vastasi 106 asiakasvastaavaa
eli noin 35 prosenttia kaikista asiakasvastaavista. Avoimiin vapaaehtoisiin kysy-

myksiin vastasi 51 asiakasvastaavaa eli noin puolet kaikista vastanneista.

6.1 Maanmittauslaitoksen palveluihin ja kiinteistdasioihin liittyvat ohjeistukset

Enemmiston mielesta kiinteistovakuuksiin liittyvien ohjeiden tavoitettavuus oli jok-
seenkin hyva, mutta yritysasiakkaiden huomioiminen niissa oli jokseenkin heik-

koa (kuvio 1).

B En osaa sanoa B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

B Ei samaa eika eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd m Taysin samaa mielta

X N
S -
= ° X S &
1 [e)] [e)] [22] [22]
o o o
=
<
< £ ~
[e)] [e)]
m ° I 8 m ° I 8
KIINTEISTOIHIN LIITTYVAT OHJEET OVAT YRITYSPUOLI ON HUOMIOITU RIITTAVASTI
HELPOSTI LOYDETTAVISSA INTRASTA KIINTEISTOVAKUUKSIIN LIITTYVISSA
(NAVlGOlNTl JA RAKENNE) OHIJEISSA

Kuvio 1. Ohjeiden tavoitettavuus ja yritysasiakkaiden tarpeiden huomioiminen

Enemmisto koki yritysasiakkaiden kiinteistovakuuksien lainopillisiin prosesseihin
liittyvat ohjeet melko heikoiksi seka Maanmittauslaitoksen (jatkossa MML) Kiin-

teistdvaihdannan palvelun (jatkossa KVP) ohjeet erittdin heikoiksi (kuvio 2).
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B En osaa sanoa B Tadysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

B Ei samaa eikd eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd m Taysin samaa mielta

0-100 %
39%
44%

9%
4%
28%
19%
14%

9%
9%

X

[ .
H =

0%

o
m ° II

YRITYSPUOLEN KIINTEISTOVAKUUKSIEN MAANMITTAUSLAITOKSEN
LAINOPILLISIIN PROSESSEIHIN LOYTYY KIINTEISTOVAIHDANNAN PALVELUUN (KVP)
SELKEAT JA RIITTAVAT OHJEET INTRASTA LOYTYY SELKEAT JA RIITTAVAT OHJEET
INTRASTA

Kuvio 2. Lainopillisten prosessien ja Kiinteistovaihdannan palvelun ohjeet

6.2 Asiakasvastaavien kiinteistdasioihin liittyva osaaminen

Enemmisto vastuullisista koki yleisen kiinteistdasioihin liittyvan osaamisensa jok-
seenkin riittavaksi ja vastaukset viittaavat siihen, etta arjen (high level) tyon pitaisi
sujua kiinteistovakuusprosesseissa (kaikki vaiheet; myés MML/KVP) paasaantoi-
sesti ilman suurempia ongelmia. Kiinteistoihin liittyva termistd, asiayhteyksien
ymmartaminen eli spesifimpaa osaamista vaativat aihealueet saattavat tuottaa

heille vastausten perusteella jonkin verran haasteita (kuvio 3).

M En osaa sanoa B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

M Ei samaa eikd eri mieltd M Jokseenkin samaa mieltd m Tdysin samaa mielta

57%

X X
o g
o <
i
° £
X X o X
X < < <
o — — N * —
N — s)) o
- [ O
TUNNEN HALLITSEVANI KIINTEISTOASIAT JA TUNNEN HALLITSEVANI KIINTEISTOASIOIHIN
NITHIN LIITTYVAT PROSESSIT HYVIN LIITTYVAN TERMISTON HYVIN JA YMMARRAN

ASIAYHTEYDET

Kuvio 3. Kiinteistdasioihin liittyva osaaminen
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6.3 EZ2E-prosessin parantaminen ohjeita kehittamalla

Asiakasvastaavien mielipide sivustorakenteeseen liittyen on olennainen tieto,
kun uutta sivustoa aletaan laatimaan (kuvio 4). Enemmistd suosii rakennetta,
jossa yhden paasivun alla on monta lyhyempaa alasivua. Tassa rakenteessa
Intran vasemmassa sivupalkissa on eraanlainen hakemisto, jossa paasivut ovat

allekkain ja paasivua klikkaamalla alasivut tulevat esiin.

B Yksi pitka sivu (alussa sisallysluettelo)

Monta lyhyempaa alasivua paasivun alla

62%

38%

0-100 %

MILLAISTA RAKENNETTA SUOSIT MIELUITEN INTRASSA (ESIM.
TYOOHJEET)?

Kuvio 4. Sivuston rakenne

Navigointiin ja rakenteeseen liittyvissa avoimissa vastauksissa teemana toistui
useimmin Intranetin hakutoiminnon kehittamistarve, silla haku antaa vastaajien
kokemusten perusteella ensimmaisiksi hakutuloksiksi eparelevantteja tuloksia.
Eras vastaaja koki, etta pankin julkisilta sivuilta saattaa I0ytaa paremmin tietoa
kuin sisaisilta sivuilta. Vastuulliset kokivat ohjeistusten tavoitettavuuden erittain
merkittavaksi osaksi jokapaivaista tyota, joten hakutoiminnon optimointi koettiin

tarkeaksi.

Kokeilepas itse kirjoittaa hakusanakenttaan jokin hakusana. Ei anna yleensa kovin
hyvia osumia - ei tydohjeeseen eika oikeille sivuille, joihin tuon hakusanan pitaisi
johtaa. Sekin on hassua, jos I6ydan julkisilta internetsivuilta paremmin tietoa kuin
meidan sisaisesta Intrasta. (Vastaaja 6.)

Osa vastaajista koki, ettd nykyisissa ohjeissa on paallekkaisyytta. Ohjeista tulisi
karsia tuplaversiot seka valttaa sivulta sivulle linkitysta, silla sivustolla saattaa

helposti eksya, eika alkuperaiselle sivulle 10yda valttamatta enaa takaisin.
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Mielestani sivuilla on usein turhaa paallekkaisyytta. Ohjeisiin olisi hyva saada sel-
keytta ja johdonmukaisuutta. (Vastaaja 98.)

Enemmiston mielesta henkild- ja yrityspuolen ohjeet tulisi eriyttaa ja yritysasiak-
kaiden ohjeita tulisi johdonmukaistaa, silla nykyiset ohjeet koettiin turhan ylimal-
kaisiksi ja tulkinnanvaraisiksi. Ylimalkaisuuteen tartuttiin hanakasti pankin riskien
nakokulmasta, silla se lisaa virheen mahdollisuutta. Vastuullinen voi epahuomi-
ossa seurata henkildasiakkaille kustomoitua ohjetta ja virheen sattuessa vaikutus
voi kumuloitua asiakkaaseen asti seka lopulta heikentad myos asiakaskoke-
musta. Vastauksissa toistuivat useimmin teemat laadukkaat ohjeet tyovalineena
ja riskien minimointi.

Nykyiset ohjeet eivat ole hyvat. Vahan valia linkkeja kayttdessa huomaakin, etta

perehtyy johonkin henkildasiakkaisiin sovellettavaan ohjeeseen ja takaisin ei lin-
keista yrityspuolelle ihan helpolla paase. (Vastaaja 64.)

Nykyiset ohjeet ovat osin ylimalkaisesti kirjoitettuja ja niihin katkeytyy vaarinym-
marryksen mahdollisuuksia. Sisdinen laadunvalvonta tulkitsee ohjeita omalla ta-
vallaan perustuen luottoriskiohjeistukseen, kun taas asiakasvastuullisen nakokul-
masta Intran ohjeistukset ovat tulkinnanvaraisia. (Vastaaja 74.)

Jos ohjeet ovat liian yleispatevia, niin on suuri mahdollisuus tehda virheita, jotka
voivat vaikuttaa asiakkaaseen asti (Vastaaja 102).

Kiinteistovakuusohjeiden kehittamiseen liittyvissa vastauksissa toistuivat useim-
min teemat kasitteiston ja prosessikuvausten tarkentaminen ja selventaminen,
malliesimerkit tyon tueksi seka yritysasiakkaisiin liittyvien spesifien ohjeiden li-
saaminen. Ohjeiden lisdaminen tukisi myos pankin sisaisen neuvonnan tyota,
silla neuvonta hyodyntaa samoja Intranet-ohjeita tiedonhaussa. Jos ohjeet ovat
puutteellisia, ei palvelu anna mitaan lisaarvoa asiakasvastaavalle. Yksi vastaaja
mainitsi myds, etta kiinteistdihin liittyy yleensa asiakirjoja, joita asiakkaan taytyy
toimittaa pankille ja MML:lle, mutta syy ei ole tiedossa. Asiakas saattaa kuitenkin

tiedustella tata, joten se pitaisi ilmaista myos ohjeissa.

Tarkennuksia kasitteisiin ja mita tehdaan, missa tehdaan ja kenen toimeksiannosta
(Vastaaja 12).

Pitaisi olla olemassa malliesimerkit, mitéd halutaan missakin tilanteessa kirjattavan
ja loytyvan luottotoimeksiannon tilauksen yhteydessa esim. selkeat ohjeet vaihe
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vaiheelta, kuten sahkodiseen kiinteistékauppaan ja kiinteistovakuuksiin liittyen.
(Vastaaja 33.)

Yritysten osuus useasti unohtunut ohjeista. Neuvonta on my6s monesti taysin neu-
voton yritysasioiden kohdalla - taytyy olla jopa varpaillaan, ettei toimi annetun vir-
heellisen ohjeen mukaan. (Vastaaja 45.)

Muutama vastaaja mainitsi, etta kiinteistovakuuksien ohjeista puuttuvat yritys-
asiakkaiden kiinteistévakuuksille tyypilliset spesifit elementit. Ohjeet kattavat suu-
rimman osan henkilopuolen tarpeista, mutta yritysasiakkaiden elinkeinonharjoit-
tamiseen, rakentamiseen, teolliseen tai muuhun liiketoimintaan liittyvia kiinteisto-
vakuusohijeita ei juurikaan 16ydy. Muutamat vastaajat toivoivat lisaksi, etta ohjei-
den sisaltoa ja oikeellisuutta tarkistettaisiin ja paivitettaisiin aika-ajoin, silla niissa

oli havaittu vanhentuneita tietoja.

Lainopillisten toimenpiteiden ohjeiden kehittamiseen liittyen vastauksissa toistui-
vat useimmin teemat digitaalisten hakemusprosessien ohjeiden, kasitteiden ja
prosessikuvausten selkeyttaminen seka asiakkaan ohjeistamiseen liittyvien oh-
jeiden lisdaminen, joka vahentaisi myos tukipalveluiden kayttoa. Vastauksissa il-
meni, ettd MML:n asiakaspalvelun tuen tarve on lainopillisten toimenpiteiden yh-
teydessa varsin suuri, silla asiakkaan ohjeistamiseen liittyvia ohjeita ei 10ydy.
Vastausten perusteella ohjeissa ei ole myoskaan huomioitu kaikkia koko proses-
siketjun osapuolia eli mika taho tekee, mita tekee ja missa prosessiketjun vai-

heessa.
Sahkdiset hakemusprosessit ja niiden ohjeistukset erittain epaselvia (Vastaaja 33).
Tarkennuksia kasitteisiin ja prosessikuvauksiin (Vastaaja 50).

Miten ohjeistan asiakasta eri tilanteissa? Ohjeita ei juuri ole. Nyt tdma menee ar-
vaamalla tai soittamalla Maanmittauslaitokselle. (Vastaaja 96.)

Enemmistd vastaajista ei ollut tyytyvaisia KVP-ohjeisiin ja ne koettiin puutteelli-
siksi. Intranetista 16ytyy KVP:uun liittyvia erillisia ohjesivuja ainakin kolme, ne on
otsikoitu ristiriitaisesti eli otsikko ei vastaa ohjeen sisaltdoa, eivatka ohjeet etene
loogisesti. Vastaajien mielesta palveluun kirjautumiseen ja kayttoon liittyvat oh-
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jeet ovat puutteellisia niin pankin kuin asiakkaan nakokulmasta. Asiakasvastaa-
vat kaipaavat ohjeita my0Os prosessin seuraamisen tueksi. KVP-ohjeiden kehitta-
miseen liittyen vastauksissa toistuivat useimmin teemat yritysasiakkaisiin liitty-
vien ohjeiden lisaaminen ja suoraviivaistaminen, prosessikuvausten selkeyttami-
nen prosessin seuraamisen tueksi, asiakasvastuullisen ohjeiden seka asiakkaan
ohjeistamiseen liittyvien ohjeiden lisaaminen (palvelun kayttd). Suoraan asiak-

kaaseen liittyvat ohjeet koettiin tassakin aihepiirissa erittain tarpeellisiksi.

Ei ole toimiva yrityspuolen nakokulmasta. Prosessit tapahtuvat asiakasvastuulli-
silta pimennossa, mutta meilla on tarve seurata tata prosessia myds. (Vastaaja 3.)

Joihinkin prosesseihin tai prosessin osiin ei |0ydy ohjeita lainkaan. Pitaisi huomi-
oida koko prosessi alusta loppuun. Toisaalta joistakin aiheista 16ytyy useita pienia
ohjepalasia sieltd taalta ja paallekkain (esim. sahk. kiinnityksen hakeminen). Mista
tiedan mika on oikea ohje? (Vastaaja 81.)

Tarkennuksia kasitteisiin ja mita tehdaan, missa tehdaan ja kenen toimeksian-
nosta. Miten asiakasvastuullinen paasee kirjautumaan palveluun ja siihen ohjeis-
tus. Miten ohjeistan asiakasta -ohjeet puuttuvat myds. (Vastaaja 102.)

Kiinteistoasioihin liittyvat ohjeet vaikuttavat valillisesti myos vastuullisten osaami-
seen. Osaamisen kehittdmiseen liittyen vastauksissa toistuivat useimmin teemat
asiantuntijoiden osallistuttaminen ohjeiden laadintaan (laatu ja tiedon jakaminen),
tiedon saatavuus eri muodoissa (opetusvideot), ohjeiden tietoiskut, kertaukset ja
automaattiset ilmoitukset sivuston paivityksista vastuullisverkostolle (osaamisen
yllapito ja ajantasaisuus).

Intran ohjeiden laadintaan tekijoitéd avuksi. Sellaiset ihmiset, jotka eivat asioiden

kanssa tydskentele, eivat osaa mydskaan kirjoittaa tyhjentavia ohjeita. Teknista
faktaa kylla, mutta kaikkiin asioihin olisi hyva olla aina ns. tydohjeet. (Vastaaja 12.)

Tietoiskut, kertaukset, muuttuneet/paivittyneet ohjeet. Intraan saataville opetusvi-
deot vaihe vaiheelta. Kirjallista tekstid voi olla hankalampaa tulkita ja ymmartaa,
jos oppii paremmin vaikka nakemalla prosessin. (Vastaaja 38.)

Vastaajien mielesta osaamista voitaisiin kehittda esimerkiksi ottamalla ohjeiden
kehitykseen mukaan asiantuntijoita, jotka tyoskentelevat tiiviisti aihepiirin parissa.

Lisaksi toivottiin, ettd ohjeiden paivityksista tulisi ilmoituksia vastuullisverkostolle,
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silla paivitykset tulevat yleensa tiedoksi jalkijunassa. Tiedon tulisi valittya reaa-
liajassa, jotta osaaminen olisi ajan tasalla ja sita saisi yllapidettya tehokkaammin.
Monet vastaajat toivoivat opetusvideoita kirjallisten ohjeiden tueksi, silla ihmiset
oppivat uusia asioita eri tavoin; jotkut oppivat paremmin kuulemalla ja nakemalla

kuin pelkastaan lukemalla.

Pankilla on my0s eri prosessiohjeet fyysiselle ja digitaaliselle allekirjoittamiselle.
Ohjeet haarautuvat asiakkaan toimeksiannon rahoitustuotteista, vakuuksista ja
asiakassegmentista (henkild- vai yritysasiakas) riippuen. Ohjeiden kehittamiseen
liittyen vastauksissa toistuivat useimmin teemat digitaaliseen allekirjoittamiseen
liittyvien ohjeiden parantaminen niin pankin kuin asiakkaan nakodkulmasta, ohjei-
den simplifiointi ja tiivistaminen seka perustelujen lisdaminen (rajoitukset).

Digitaalinen allekirjoitus on taysin "rikki”. Homma ei toimi ja tama "sy¢" seka asiak-
kaita ettd henkildkuntaa ihan mielettdmasti. (Vastaaja 6.)

Onhjeet ovat lilan pitkat - pitaisi selkeyttdd/yksinkertaistaa ohjeita. (Vastaaja 77.)

Kun jokin ohjeistus muuttuu, ei tieto tavoita kayttajia. Ei ole mitenkaan mahdollista,
ettd joka kerta tarkistat kaikki digi-allekirjoitukseen liittyvat asiat. On kummallista,
ettd monissa sopimuksissa ei voi allekirjoittaa listan mukaan digisti, ja sitten asioita
hoidetaan postitse ja sdhkodpostitse... onhan miljoona kertaa parempi, etta asiakas
allekirjoittaa digisti... No tuo meni nyt jo asian vieresta. (Vastaaja 105.)

Kaikki vastaajat kritisoivat nykyisia prosessiohjeistuksia. Prosessikulun ymmar-
taminen seka niihin liittyvat ohjeet koettiin haastaviksi. Jotkut vastaajista ihmette-
livat, miksi kaikkia toimenpiteita ei voida vielakaan vuonna 2023 hoitaa digitaali-
sesti, vaikkakin rajoitukset johtuvat yleensa pankista riippumattomista syista. Esi-
merkiksi jotkin kiinteistdvakuustyypit ja -prosessit eivat ole digitaalisen allekirjoi-
tusprosessin piirissa KVP:n rajoitteista johtuen, joka mutkistaa prosesseja enti-
sestaan. Ohjeissa tulisi perustella selkeammin rajoitusten syyt. Ohjeet koettiin
my0s joko liian lyhyiksi tai liian pitkiksi ja tassa vastaajilla oli mielipide-eroja.
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6.4 Ohjeiden kehittamisehdotukset

Kyselytutkimuksen tuloksiin perustuvia ohjeiden kehittamisehdotuksia esitetaan

taulukossa 3.

Taulukko 3. Ohjeiden kehitysehdotukset ja esimerkkeja kaytannon toteutukseen

Aihepiiri

Kehitysehdotukset

Huomioitavia asioita ja esimerkkeja
kaytannon toteutukseen

Sivustorakenne
ja navigointi

1) Rakenteen muutos paasivu +
alasivut -tyyppiseksi rakenteeksi

2) Ohjeiden tuplaversioiden ja sivulta
sivulle linkitysten poistaminen ja
valttdminen

3) Hakutoiminnon kehittdminen

1) Paasivulla kunkin paasivun otsikkko ja
johdanto-osuudet seka alasivuilla kunkin
alasivun otsikko, ohjeen runko-osuus ja
sivupalkki oikeassa laidassa

2-3) Optimoidut otsikot ja avainsanat

3) Eniten relevantit tulokset
hakutuloksissa ensimmaisina

Yhteiset
kiinteisto-
vakuusohjeet
henkild ja yritys-
asiakkaille

4) Yritysasiakkaiden
kiinteistévakuuksiin liittyvien ohjeiden
eriyttdminen

5) Ohjeiden johdonmukaistaminen

4) Luodaan yritysasiakkaille kokonaan
uudet sivustot ja poistetaan
yritysasiakkaisiin liittyvat maininnat
henkilbasiakkaiden ohjeista. Lisataan
henkildasiakkaiden ohjeisiin tieto
yritysasiakkaiden ohjeiden siirrosta ja
linkki uudelle sivustolle.

5) Nakokulmina pankin riskien minimointi;
ohjeet linjassa luotto-ohjeistuksen
kanssa, ohjeiden laadukas sisaltd seka
helposti tulkittava ja yhtenainen
kirjoitustapa
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6) Kasitteiston ja prosessikuvausten 6) Prosessikaavioiden, kasiteluetteloiden
tarkentaminen ja selventdminen ja selitteiden lisdaminen, saman
kasitteiston kayttaminen lapi sivuston

7) Malliesimerkkien lisdaminen tyén 7) Upotetaan taytetyt mallilomakkeet / -
tueksi hakemukset ohjeisiin

8) Yritysasiakkaisiin liittyvien spesifien | 8) Lisataan liiketoimintaan / elinkeinon-
ohjeiden lisaaminen harjoittamiseen liittyvien
kiinteistotyyppien ohjeita

9) Digitaalisten hakemusprosessien 9) Digitaalisiin lainopillisiin toimenpiteisiin

ohjeiden, kasitteiden seka liittyvien prosessikaavioiden,
prosessikuvausten selkeyttaminen kasiteluetteloiden ja selitteiden
lisdaminen, saman kasitteiston
Lainopillisten kayttaminen Iapi sivuston
toimenpiteiden
ohjeet 10) Asiakkaan ohjeistamiseen 10) Asiakkaan vaiheet eri toimenpiteissa,
liittyvien ohjeiden lisddminen perustelut liitteiden toimittamiselle ja

nakokulmana tukipalveluiden el
neuvonnan ja MML:n asiakaspalvelun
tuen tarpeen vahentaminen

11) Poistetaan yksittaiset ohjesivut ja
luodaan kokonaan uudet ohjeet, jossa
mukana myos listaus, mita toimenpiteita
palvelussa on mahdollista suorittaa ja
mita ei. Nakokulmana asiakasvastaavan
tarve seurata prosessikulkua

12) Asiakkaan vaiheet sahkoisessa
hakemuprosessissa ja palvelun kayttd
mm. Miten palveluun kirjaudutaan
yritysasiakkaana, miten luonnoshakemus
tarkistetaan, kuka/ketka allekirjoittavat
hakemuksen (vrt. Kaupparekisterista
yrityksen nimenkirjoitusoikeudelliset
edustajat) ja miten hakemus
allekirjoitetaan.

13) Palvelun kaytt6 mm. Miten
asiakasvastaava kirjautuu palveluun
pankin tunnuksilla, miten tarkistaa, onko
hakemus laadittu oikein ja ovatko kaikki
vaaditut edustajat allekirjoittaneet
hakemuksen.
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15) Nakodkulmana laadun, kattavuuden,
kayttajaystavallisyyden ja tiedon
sailymisen varmistaminen

16) Opetusvideoiden ja malliesimerkkien
hyddyntaminen osana ohjeiden sisaltéa

17) Nakokulmana osaamisen
ajantasaisuus ja yllapito mm. myds
osallistamalla asiakasvastaavia
kertauksiin esim. interaktiivisten kanavien
tai online-ty6pajojen kautta

18-19) Ohjeiden erittely toimenpiteiden,
kiinteistovakuustyyppien ja rajoitusten
mukaan seka samat em.
prosessikaavioiden, asiakkaan ja
asiakasvastaavan ohjeiden lisddminen

19) Hyoédynnetéan esim. sivuston
oikeanlaidan sivupalkin tilaa, jotta tietoa
ei kadoteta, mutta saadaan tiivimpaan
muotoon.

20) Perustelut, miksi jotakin
toimenpidetta X ei voida suorittaa
digitaalisesti ja miten se perustellaan
asiakkaalle (sis. myds hintaerot, jos
mukana lainopillisia toimenpiteitd yms.)
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa uutta tietoa, jonka pohjalta yritysasiakkai-
den kiinteistovakuuksiin ja Maanmittauslaitoksen (jatkossa MML) palveluihin liit-
tyvia Intranet-ohjeita voidaan kehittaa ja pyrkia lisaamaan asiakasvastuullisen
osaamista, sujuvoittamaan kiinteistdasioihin liittyvia prosesseja koko E2E-ket-
jussa seka parantamaan asiakaskokemusta tulevaisuudessa. Ty6 antoi vastauk-
sia tavoitteisiin luomalla uutta tietoa, miten ohjeita voidaan kehittaa. Tuloksia hyo-
dynnetaan kiinteistovakuuksien ja MML:n palveluihin liittyvien ohjeiden kehityk-

sessa ja jatkossa myds muiden vastaavien uusien ohjeiden laadinnassa.

Tutkimustulosten yhteenvetona voidaan todeta, ettd nykyiset ohjeet ovat varsin
puutteellisia ja epajohdonmukaisia. Sivustolla navigointi ja sivustorakenne tuot-
tavat haasteita oikean ohjeen I0ytamisessa, ohjeet ovat ylimalkaisia, heterogee-
nisia, kirjoittajansa nakoisia, vailla punaista lankaa, johdantoja, termistda ja sel-
keita prosessikuvauksia, eika asiakkaan ohjeistamiseen liittyvia ohjeita ole riitta-
vasti. Vastuulliset kokivat yleisesti, etteivat ohjeet tue paivittaista tyota riittavasti
ja niihin sisaltyy myos riskitekijoita pankin nakokulmasta. Asiakasvastaavat koki-
vat kiinteistdasioihin liittyvan osaamisensa yleisesti melko hyvaksi, mutta yksi-

tyiskohtaisempaa osaamista vaativat aiheet saattavat tuottaa heille haasteita.

Kyselyyn vastanneet asiakasvastaavat esittivat tutkimusaineistossa useita eri te-
kijoita, joilla ohjeita voitaisiin kehittda. Ohjeiden kehittamiseen tulisi osallistuttaa
asiantuntijoita, jotka tydskentelevat aihepiirin parissa paivittain ja osaavat huomi-
oida kaikki tarvittavat seikat, jolloin myds taataan ohjeiden laatu ja tiedon saily-
minen organisaation sisalla. Tata voitaisiin tarkastella jatkossa myds mahdolli-
suutena jakaa organisaation sisalla olevaa hiljaista tietoa, silla Asikainen (2022)
muistuttaa, etta lahivuosien aikana Suomen ty6elamasta tulee poistumaan paljon
arvokasta osaamista henkildston elakditymisten myota. Organisaatiossa olevaa
potentiaalista hiljaista tietoa tulee pystya tunnistamaan ja jakamaan riittdvan

ajoissa, jotta taataan osaamisen ja tiedon sailyminen myds pitkassa juoksussa
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(Asikainen 2022). Grusenmeyerin (2003, 1) mukaan tyontekijdiden osallistumi-
nen ohjeiden laadintaan takaisi ohjeiden kattavuuden, kaytannodllisyyden ja tyo-

ympariston hyvaksynnan.

Osaamisen kehittamiseen liittyen vastaajat toivoivat esimerkiksi ohjeistusten ker-
tauksia ja tietoiskuja. Tallaisia voitaisiin jarjestaa pankin interaktiivisissa kana-
vissa tai online-tyopajoissa osallistuttamalla vastuullisia aktiivisesti mukaan ker-
taukseen, silla Silbermanin ja Biechin (2015, 14) mukaan aktiivisella osallistumi-
sella on myonteisia vaikutuksia oppimistuloksiin. Vuorovaikutuksen puuttuessa
osallistujat saattavat kyllastya aiheeseen nopeammin, oppiminen on heikompaa

ja opitut asiat katoavat muistista nopeammin (Silberman & Biech 2015, 14).

Vastaajat toivoivat ohjeiden yhteyteen koulutusvideoita ja malliesimerkkeja. Kou-
lutusvideoiden avulla tydntekijat voivat paivittaa tietotaitoaan itsenaisesti (Eriks-
son & Parkkari 2022). "Animoitu” tieto ja sen hyddyntaminen oppimisessa voi an-
taa lisdarvoa pelkkiin kuviin tai tekstiin verrattuna (Hoffler & Leutner 2007). Oppi-
mista nayttdd vahvistavan myos se, etta tietoa saa samanaikaisesti monessa
muodossa (Clark & Paivio 1991; Paivio 1990; Mayer 1997; Mayer 2001, Letmat-
hen & RoRlerin 2021 mukaan). Malliesimerkit voivat tarjota monia hyotyja oppi-
misprosessiin, silla tiivimmassa muodossa olevaa konkreettista tietoa voi olla

helpompaa sisaistaa ja muistaa (Weinstein, Madan & Sumeracki 2018).

Puutteelliset ohjeet vaikeuttavat henkildston kouluttamista, tydssa suoriutumista
ja johtaa epajohdonmukaisiin tydskentelytapoihin (Diaz 2020, 2), johon kytkeytyy
myds laadunhallinnallinen riski (Hollmann ym. 2020, 3). Tahan liittyen vastauk-
sissa toistui sisallon ja kasitteiden perustelu-, tarkentamis- ja selventamistarve.
Perustelut saavat lukijan motivoitumaan ja sitoutumaan tulkittavaan aiheeseen
tehokkaasti (Williams, Lombrozo & Rehder 2010, 2906). Ohjeita voidaan selven-
taa esimeriksi selittamalla hankalat aiheet mahdollisimman yksinkertaisesti ja li-
saamalla ohjesivujen alkuun johdanto-osuudet, joissa kiteytetdan ohjeen tarkoi-
tusta ja aihepiiria (Hollmann ym. 2020, 3). Vastaajat toivoivat sisaltdon myods
enemman johdonmukaisuutta, joka vahentaisi pankin riskeja ja negatiivisia asia-

kasvaikutuksia, kun asiakasvastaavat toimisivat yhtenaisesti koko prosessiketju
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huomioiden. Wurmin ja Mendlingin (2020) mukaan organisaation standardit toi-

mintatavat takaavat myos laadukkaamman palvelun asiakkaiden suuntaan.

7.2 Mittauksen validiteetin, reliabiliteetin ja eettisyyden tarkastelu

Kyselyn mittauslaatuun ja -luotettavuuteen vaikuttavat tilastollisten seikkojen li-
saksi kyselyn tekniset ja sisallolliset seikat. Luotettavuus perustuu validiteettiin ja
reliabiliteettiin eli patevyyteen ja luotettavuuteen tai toistettavuuteen. Validiteetti
iimaisee onnistuttiinko mittauksella mittaamaan sitd mita haluttiin ja reliabiliteetti
ilmaisee tarkkuutta. Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden kannalta on tarkeaa,
etta tiedonkeruu ja mittaus ovat luotettavia. (Vehkalahti 2019, 40-42.) Kysymys-
ten sopivalla asettelulla ja toimivalla lomakepohjalla varmistettiin, etta vastaukset
ovat sellaisia, etta niistd saadaan sisallonanalyysin valmistuttua arvoa kehitys-
tyota varten ja etta ne vastaavat tutkimuskysymyksiin. Kysymyksia ja vastauksia
arvioitiin myos toisen henkilon eli toimeksiantajan toimesta, jotta suunnittelu ja
arviointi ei ollut vain yhden henkildon nakemyksen varassa. Lisaksi kyselyloma-
ketta testattiin ennen varsinaista julkaisua kolmen asiakasvastuullisen toimesta
ja palautteiden pohjalta siihen tehtiin pienia muutoksia. Vastausprosenttia pide-
taan yhtena luotettavuuden mittarina ja jos vastauksia saadaan vahainen maara,
voi tulosten edustavuus jaada epavarmaksi. (Vehkalahti 2019, 44.) Tassa tutki-
muksessa osallistujia saatiin riittava maara eli luotettavuutta voidaan pitaa vali-

dina.

Vaikka tutkimuksessa ei ollut tarvetta sen uusimisille, on se mahdollista suorittaa
jalkikateen, kun uudistetut ohjeet on julkaistu ja kun asiakasvastaavat ovat paas-
seet hyddyntamaan niitd. Kysymykset voitaisiin pitdd samoina, mutta paivittaa
muuttuneita sanamuotoja seka vaihtaa uusien ohjeiden linkit kyselylomakkeelle,
jotta vastaajat voisivat arvioida uusia ohjeita samojen kysymysten valossa. Tut-
kimus on mahdollista toistaa vaikka kahden tai kolmen vuoden kuluttua ohjeiden

yllapidon ja paivittamisen nakdkulmasta.

Tutkimusprosessissa tulee huomioida eettiset seikat. Suomessa Tutkimuseetti-

nen neuvottelukunta (TENK) on laatinut yhteisty0ssa kansallisen tiedeyhteison
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kanssa tutkimuseettisen maaritelman sille, mita on hyva tieteellinen kaytanto
(HTK). Hyva tieteellinen kaytantd noudattelee tiedeyhteison vahvistamia lahesty-
mistapoja, kuten tarkkuutta, huolellisuutta ja totuudenmukaisuutta tutkimus-
tyossa, tutkimustulosten tallentamisessa ja demonstroimisessa seka itse tutki-
muksen ja tulosten tarkastelussa. Tutkimuksessa tulee soveltaa eettisesti kesta-
via menetelmia tiedonhankinnassa, tutkimuksessa ja arvioinnissa. Menetelmien
tulee olla tieteellisen tutkimuksen standardien mukaisia. Tutkijan tulee myds
hankkia ennakkoon tarvittavat tutkimusluvat seka suorittaa tutkimustyon eettinen
arviointi ennen tutkimustydn aloittamista. (TENK 2023.) Opinnaytetyoproses-
sissa on noudatettu naita kaytantoja. Tutkimusaineiston hallintaan ja sisaltoon ei
liittynyt myoskaan tietosuojaan tai eettisyyteen liittyvia riskeja, silla tutkimuksessa
ei keratty vastaajiin liittyen sellaista dataa, joilla vastaajat voitaisiin tunnistaa ensi-
tai toissijaisesti. Kyselylla ei kartoitettu muuta tutkimuksen nakokulmasta epare-

levanttia tietoa. Lisaksi kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista.

7.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimuksen avulla syntynytta tietoa voidaan hyodyntaa pankin yritysasiakkaiden
tuotevastuuyksikon (Pankki X 2023g) ja Maanmittauslaitoksen (jatkossa MML)
yhteistydhankkeissa. MML:lla on kdynnissa hanke, jossa asunto- ja kiinteistdosa-
keyhtiot siirtavat huoneistotietoja sahkodiseen rekisteriin (Huoneistotietojarjes-
telma 2023) ja pankki on tassa kehitystydssa mukana. Tuotevastuuyksikon tule-
vaisuudessa laatia uudistetut ohjeistukset myos naille vakuuksille, silla pankki tu-
lee tulevien vuosien aikana tekemaan sahkaisia lainopillisia merkintdja asiakkaan
puolesta uudessa Huoneistotietojarjestelmassa (HTJ). Ohjeiden laadinnassa voi-
daan hyodyntaa tassa tutkimuksessa saatuja palautteita virheiden valttamiseksi
ja ohjeiden tasalaatuisuuden takaamiseksi myos jatkossa. Vanhoista osakemuo-
toisiin vakuuksiin liittyvista ohjeista voidaan suorittaa myods samanlainen kysely-

tutkimus, jos sille nahdaan tarvetta.
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Liite 1 1(5). Kyselylomake

(Pankin logo)

Yritysasiakkaiden kiinteistovakuuksiin liittyvat
Intranet-ohjeet

Kyselyn vastauksia hyddynnetdan YAMK-opinndytetyon tutkimuksessa. Tutkimuksen
tekija: Jessica Huttunen (sahk&posti ja yksikdn nimi)

Opinndytetydssa on tarkoituksena kartoittaa yritysasiakasvastuullisten osaamista ja
nykyisia pankin siséisid ohjeistuksia kiinteistdvakuuksiin ja niihin liittyviin
Maanmittauslaitoksen palveluihin liittyen seka myos lisaksi selvittad, millaisille ohjeistuksille
olisi tarvetta tulevaisuudessa. Kyselyn vaittamia arvioidaan skaalalla 0-5, jossa 0 = en osaa
sanoa, 1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei eri eikd samaa mielta, 4 =
jokseenkin samaa mieltd ja 5 = taysin samaa mielta. Kehitysehdotuksia ja palautetta voi
antaa avoimin kommentein ja sitd kautta paasta vaikuttamaan Intran ohjeiden kehitykseen.
Kysely siséltdd 14 osiota ja niihin vastataan anonyymisti. Vfastaaminen kestdaa n. 10-15
minuuttia.

1. Millaista rakennetta suosit mieluiten Intrassa (esim. tydohjeet)? *

O Yksi pitkd sivu (alussa sisallysluettelo)

O Monta lyhyempééa alasivua paasivun alla

2. Kaikki nykyiset vakuusohjeet ovat yhteisia henkilopuolen kanssa

Onko yrityspuolta huomioitu sisélléssa riittévasti? Toivotko sisaltéon tai sen rakenteeseen jotain
muutoksia?
(Intranet-linkki)
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3. Yrityspuoli on huomioitu riittavasti kiinteistévakuuksiin liittyvissa ohjeissa *

(Intranet-linkki)

4
(2) (3) Ei eri Jokseenkin (5) Téysin
(0)Enosaa (1) Taysin  Jokseenkin eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mieltd eri mielta mieltd mielta mielta

O O O O O O

4. Avoimet kommentit
Voit antaa tdhan kehitysehdotuksia tai palautetta kiinteistévakuuksien ohjeisiin liittyen.

5. Digitaalinen allekirjoittaminen (luotto- ja vakuusasiakirjat seka lainopilliset
hakemukset)

Loydatks etsimdsi tiedon helposti? Miten sivut voisivat tukea sinua parhaiten prosessissa?
(Intranet-linkki)
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6. Tunnen hallitsevani kiinteistdasiat ja niihin liittyvat prosessit yleisesti hyvin *

Esim. Pystyn suorittamaan paivittaiset kiinteistdasioihin liittyvat tyStehtavat ilman suurempia
ongelmia.
(Intranet-linkki)

(4)
(2) (3) Ei eri Jokseenkin  (5) Taysin
(0) En osaa (1) Taysin  Jokseenkin  eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mielts eri mielta mielts mielta mielts

O O O O O O

7. Tunnen hallitsevani kiinteistdasioihin liittyvan termiston hyvin ja ymmarran
asiayhteydet *

Esim. Ymmarrédn, mikd ero on panttikirjan kuolettamisella ja purkamisella, miten
hallinnanjakosopimus liittyy méaardosan panttaamiseen jne.

(4)
2) (3) Ei eri Jokseenkin  (5) Téysin
(0) En osaa (1) Taysin ~ Jokseenkin  eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mielt eri mieltd mieltad mielta mieltd

O O O O O O

8. Miten kiinteistdasioihin liittyvaa osaamista voitaisiin kehittaa Intran ohjeiden
avulla?
Esim. Pitdisik& ohjesivujen alussa olla nopeasti luettavat tiivistelméosuudet aiheista tai

havainnollistavia kuvia tms?
(Intranet-linkki)
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9. Kiinteistoasioihin liittyvat ohjeet ovat helposti |6ydettavissa Intrasta (navigointi
ja rakenne) *

(Intranet-linkki)

(4)
2) (3) Ei eri Jokseenkin  (5) Taysin
(0)Enosaa (1) Taysin  Jokseenkin eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mielts eri mieltd mieltd mielts mieltad

O O O O O O

10. Avoimet kommentit

Voit antaa tdhan kehitysehdotuksia tai palautetta kiinteistéasioihin liittyvien ohjeiden navigointiin
ja rakenteeseen liittyen.

11. Yrityspuolen kiinteistévakuuksien lainopillisiin prosesseihin |6ytyy selkedt ja
riittavat ohjeet Intrasta *

(Intranet-linkki)

@
(2) (3) Ei eri Jokseenkin (5) Taysin
(0) En osaa (1) Taysin  Jokseenkin  eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mieltd eri mieltd mieltad mielta mieltd

O O O O O O
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12. Avoimet kammentit

Voit antaa tdhadn kehitysehdotuksia tai palautetta lainopillisiin toimenpiteisiin liittyen.
Onko prosessit ja toimintaohjeet kuvattu riittdvan selkeésti ja kattavasti, esim. sahkéinen vs
fyysinen toimintatapa, mitd kukakin taho prosessissa tekee jne.?

13. Maanmittauslaitoksen Kiinteistévaihdannan palveluun (KPV) I6ytyy riittavat ja
selkeat ohjeet Intrasta *

KVP-ohjeita l6ytyy useilta eri sivuilta esim.
(Intranet-linkki), (Intranet-linkki) ja (Intranet-linkki)

4)
(2) (3) Ei eri Jokseenkin  (5) Taysin
(0) En osaa (1) Taysin  Jokseenkin  eikd samaa samaa samaa
sanoa eri mieltd eri mieltd mielta mielts mielta

O O O O O O

14. Avoimet kommentit

Voit antaa tahan kehitysehdotuksia tai palautetta KVP-ohjeisiin liittyen.
Pystytkd toimimaan oikein ja ohjeistamaan asiakasta em. ohjeiden avulla?
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