Ny
¥ Haaga-Helia

Asuntolainaensineuvojan tyopdaivakirja

Patrik Lopanus

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Tradenomin tutkinto
Amk-opinnaytetyd

2024



Tiivistelma

Tekija(t)
Patrik Lopanus

Tutkinto
Tradenomi

Raportin/Opinnaytetydn nimi
Asuntolainaensineuvojan tyopaivakirja

Sivu- ja liitesivumaara
23 sivua

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan tekijan omaan tydskentelyyn kahdeksan viikon seurantajak-
son ajalta (5.2. — 29.3.2024) paivakirjamallin mukaisesti.

Tyon keskeisiin teemoihin lukeutuu ammatillinen kehittyminen asiakaspalvelussa, vuorovaiku-
tustaidoissa ja lisamyynnin osalta. Teoriaosuudessa kerrotaan lukijalle sisaisista ja ulkoisista si-
dosryhmistéa seka tydssa esiin tulleiden vuorovaikutustilanteiden analysointia.

Tyo6n tavoitteena on tuoda esiin seurantajakson aikana tulleita haasteita ja kehityskohteita, joita
tekija on kehittanyt seurantajakson ajalla. Liséaksi tavoitteena on reflektoida tekijan ammatillista
kehittymista rahoitusalalla, erityisesti pankkitoiminnan parissa asuntolainaensineuvojan roolissa.

Lopussa esitellddn opinnaytetyon tekijan omaa pohdintaa opinnaytetyon sisaltavista aiheista ja
osa-alueista seka kehitysideoita tulevaisuutta varten.

Lahteina kaytettiin sahkoisia — seka kirjallisia artikkeleita ja tietokirjallisuutta, jotka pohjautuivat
rahoitusalaan, asiakaspalveluammattiin seka yritystoimintaan.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan tekijan omaan tydskentelyyn kahdeksan viikon seurantajakso-
najalta. Seurantajakson merkinnat perustuvat aikavalille 5.2. — 29.3.2024. Opinnaytety® on toteu-
tettu paivakirjamallilla ja sen sisaltd perustuu padosin tydssa esitettyihin teemoihin. Naihin teemoi-
hin lukeutuu ammatillinen kehittyminen asiakaspalvelussa, vuorovaikutustaidoissa ja lisdamyyn-
nissa. Lisaksi opinnaytetyo sisaltaa teoriaa muun muassa sisaisista ja ulkoisista sidosryhmista,
seka analysointia erilaisista vuorovaikutustilanteista. Lisaksi tydssa paastaan analysoimaan eri si-

dosryhmien vaikutusta ja intressejd omaan tydskentelyyn seka yritykseen.

Opinnaytetytn tavoitteena on kertoa lukijalle kahdeksan viikon seurantajakson ajalta ilmi tulleita
kehityskohteita ja haasteita, joita tekija on joutunut kohtaamaan tyéssaéan. Teoriaosuuden tavoit-
teena on selventaa lukijalle tydnkuvaan ja alaan liittyvaa taustatietoa, jonka avulla lukija pystyy
hahmottamaan tyon kokonaiskuvan laajemmin. Opinnaytety6n tavoitteena on myos reflektoida ja
analysoida tekijan omaa ammatillista kehittymista rahoitusalalla, tarkalleen ottaen pankissa. Stu-
dentum kertoo nettisivuillaan seuraavan kuvauksen rahoitusalasta: "Rahoitusala tarjoaa pankki-,
vakuutus- ja sijoituspalveluja. Pankit hoitavat mm. maksuliikennettd sekd myoéntavat luottoja.” (Stu-
dentum, Rahoitusala, 2018).

Opinnaytetydssa kasiteltdva tyokokemus perustuu pankissa tydskentelyyn, tarkemmin asuntolaina-
ensineuvojan roolissa. Asuntolainaensineuvoja on asiantuntija, joka on yhteydessa asiakkaaseen
puhelimitse lainahakemuksen vastaanottamisen jalkeen. Asiantuntija kay asiakkaan lainahakemuk-
sen lapi, vastaa asiakkaan kysymyksiin ja ohjaa h&net eteenpdin lainaneuvotteluun. Lisaksi tyossa
kasitellaan tarkeitd ilmi tulleita osa-alueita, kuten vuorovaikutustaitoja — ja tilanteita, tydoskentelyta-
poja ja niiden kehittamista, timityoskentelyd sekéa verkostoitumista. Asuntolainaensineuvojan roo-
lissa on tarkedad omaksua edella mainitut osa-alueet ja naitd tulee hyddyntaa asiakaspalvelu-

tyossa.



2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa kappaleessa kayn lapi entisia- ja tulevia tyétehtavia, mita taitoja tyotehtava minulta edellyt-
tdéa ja miten arvioin omaa osaamistani. Kappaleessa kuvataan myds nykyisen tydtehtavan ja yrityk-

sen sidosryhmat seka tydpaikan vuorovaikutustilanteet.
2.1 Oman nykyisen tydn analysointi

Ensineuvojan tydtehtavaan kuuluu potentiaalisten asuntolaina-asiakkaiden neuvonta, ohjeistami-
nen ja ajanvaraus lainaneuvotteluun. Ensineuvoja on yleensa ensimmainen henkild pankista, joka
ottaa asiakkaaseen yhteytta puhelimitse hanen asuntolainahakemuksensa perusteella. Puhelussa
on tarkoitus vastata asiakkaiden kysymyksiin, auttaa heita ymmartamaan lainaprosessin vaiheet,
kertoa heidan asuntolainan saamisen mahdollisuuksista seka varata aika lainaneuvotteluun. Valilla
asiakkaiden suunnitelmia ei voida toteuttaa heidan taloudellisen tilanteensa takia, joten on myds
tarkea kertoa heille, miten ja milloin heidan hankkeensa olisi myéhemmin mahdollista toteuttaa.
Tyo6tehtavassa tarvitaan hyvia asiakaspalvelutaitoja, myynnillisyyttd, sujuvaa suomen- ja englan-

ninkielentaitoa ja kykya kartoittaan asiakkaiden taloudelliset tilanteet.

Tyo6tehtavassa tarvittavaa osaamista olen kehittanyt tydskentelemallad asiakaspalvelutytsséa seka
pankissa yhteensa kolmen vuoden ajan. Olen aloittanut tydurani pankissa paivittaispankkipalvelui-
den parissa. Tyotehtavassa ratkaistiin asiakkaiden ongelmia, opastettiin heita kayttamaan pankin
palveluita, sek& myytiin pankin lisapalveluita. Asiakkaista noin puolet olivat my6s englanninkielisia,

joten muulla, kuin suomen kielella palveleminen tuli hyvin tutuksi.

Asiakkaiden paivittdispalveluiden eli tili-, pankkikortti- ja verkkopankkipalveluissa olen saanut run-
saasti perustietoa ja -taitoa tydurallani. Olen ty6tehtavassani tehnyt vaihtelevia asiakaspalvelu- ja
myyntitditd, joissa vaaditaan jarjestelmallisyyttd sekd hyvia vuorovaikutustaitoja. Olen myds tottu-
nut palvelemaan asiakkaita erilaisissa kanavissa, esimerkiksi kasvotusten ajanvarauksissa, puheli-
mitse ja sahkopostitse. Pystyin kayttamaan tata kokemusta vahvuutena nykyisessa tyétehtavassa

ja tdméan takia siirtyminen pankin rahoituksen puolelle tuntui luonnolliselta.

Pankin rahoituksen puoli on taysin uusi alue, mika vaati erilaista ymmarrysta asiakkaan taloudelli-
sesta tilanteesta ja heidan tarpeistaan. Pankin toimintatavat ja sisdiset jarjestelmat olivat entuudes-
taan tuttuja, mutta aihealue oli téaysin uusi. Minulla ei ollut entuudestaan kokemusta asuntolainoihin
liittyvista palveluista, prosesseista tai riskeista pankin sisalla, joten uuden oppimista oli paljon. Ha-
lusin erityisesti panostaa asuntolainan myontamisen kriteereihin, palveluvaihtoehtoihin ja itse asun-

tolainaprosessiin lainahakemuksen lahettdmisestéd asuntokauppoihin asti.



Vaikka minulta 16ytyi kokemusta pankin siséisista tehtavistéa jo useampi vuosi, koin silti uuden tyo-
tehtéavan haastavana ja jannittavana. Koin mygs, etta opin uudet prosessit helposti ja paasin vaa-
dittuihin tavoitteisiin odotetussa ajassa. Kaiken uuden sisaistaminen vei oman aikansa, mutta koin
olevani riittavan tehokas ja oma-aloitteinen tehtdvéan nédhden. Tassa vaiheessa luokittelin kuiten-
kin itseni aloittelevaksi toimijaksi, koska kokemusta pankin rahoituksen puolelta ei ollut viela lain-
kaan. Uuden tyttehtavan aloitettua tulin tarvitsemaan kollegoiden ja esimieheni tukea seka tydoh-
jeiden kertaamista.

2.2 Sidosryhmien esittely

Yrityksen toiminnassa on mukana useita siséisia ja ulkoisia sidosryhmié. Siséiset sidosryhmét ovat
enemman osoitettu organisaation tyontekijoihin ja osatoimialueisiin, jotka ovat suoraan tai valilli-
sesti osana yrityksen toimintaan ja paatoksentekoon. Ulkoiset sidosryhmaét ovat puolestaan yrityk-
sen ulkoisia ryhmid tai toimijoita, jotka toiminnallaan vaikuttavat yrityksen toimiin seké paatoksente-
koon. (Blomberg, Heikkinen & Kujala 2021, 1-2)

Asuntolainojen ensineuvojan ty6tehtavissa esiintyy monia sisaisia ja ulkoisia sidosryhmia. Tyé6teh-
téavan sisdisiin sidosryhmiin kuuluu tydntekijan esimies, kollegat, muut organisaation tyontekijat ja
henkiléstéhallinto. Ulkoisiin sidosryhmiin sen sijaan kuuluvat asiakkaat, vakuutusyhtiot ja tyoter-

veys.

Tyodterveys Esimies Henkildstéhallinto

e
N

Vakuutusyhtié

Ulkoiset sidosryhmat ——— Ensineuvonta ‘—Siséiset sidosryhmat

Muut organisaation

Asiakkaat tybntekijat Kollegat

Kuva 1. Sidosryhmat



2.2.1 Sisaiset sidosryhmét

Sisaisista sidosryhmisté laheisimmassa roolissa tyoskentelyni kannalta ovat esimies ja kollegat.
Heidan tyoskentelynsd nakyy paivittaisessa tydnteossani ja heidan roolinsa korostuvat vahvasti
tydnkuvassani muun muassa oman tyéskentelymenettelyjen, tavoitteiden ja yrityksen tai tiimin yh-
teisten toimintatapojen nakokannalta. Kollegat ja esimies ovat tarkeita henkilditd omassa tiimissa ja
tiimin eri osapuolet vaikuttavat tiimin yhteiseen sek& omaan henkilokohtaiseen onnistumiseen tyos-
sani. Lisaksi muut organisaation tyontekijat toimivat sisaisené sidosryhmana, silla tulen tekemaan
my6s heidan kanssaan erindisia tyotehtavia satunnaisesti. Saatamme myds ratkoa asiakkaiden tai
yrityksen sisdisessa toiminnassa ilmi tulleita ongelmia. Ongelmien ratkaisu edesauttaa omaa kehit-
tymistani seka takaa asiakkaalle parhaan asiakaspalvelukokemuksen. Henkildstdhallinnolla on
myos tarkea rooli sisdisena sidosryhmana. Henkildstéhallinto takaa sen, etté yrityksen tyontekijoilla
on parhaat l[Ahtokohdat tydskentelyyn, kuten esimerkiksi tydympariston, tydkulttuurin ja eri toiminta-
mallien kehittamisen kannalta. Henkilostdhallinnon paatehtava on tukea muita tyéntekijoita heidan
paivittdisessa tyoskentelyssaan niin pienessa, kuin suuremmassakin roolissa tilanteesta riippuen.
Tyoterveyslaitos jarjestaa henkiléstdhallinnon koulutuksia, joissa avataan henkildstohallinnon roolia
yrityksessa. Heidan artikkelissaan korostetaan edella mainittuja vastuita, joihin lukeutuu lisaksi ty6-
kykyjohtamisen toimintamallien yllapito ja kehitys seka johdon, esihenkildiden ja tyésuojelun tyoky-

kyjohtamisen tukeminen (Tyéterveyslaitos, Henkilostdhallinto tyokykyjohtamisen tukena, n-d).
2.2.2 Ulkoiset sidosryhmat

Ulkoisista sidosryhmista laheisimpana tekijana paivittaisen tydn kannalta toimii vakuutusyhtiét. Va-
kuutusyhti6t ovat sivuroolissa tukemassa lainaneuvotteluissa, silla eri vakuutusten lisaaminen asi-
akkaan lainatapahtumaan on hyodyllistd ja kannattavaa asiakkaan kannalta. Vakuutusyhtio tarjoaa
omia lisapalveluitaan, jotka tukevat lainapaatdoksen loppuun viemisté. Lisdksi vakuutusyhtididen
palvelut ovat tarkeasséa roolissa oman tydni kannalta, silla asuntolainan ensiselvityksen ohella pys-
tyn myos tarjoamaan asiakkaalle esimerkiksi kotivakuutusta lisamyyntind. Vakuutusyhtion omat in-
tressit sidosryhméné ovat heidan omien tuotteidensa ja palveluidensa lisamyynti, joka mahdollistuu
lainaneuvottelussa. Pankkiasiat kertovat sivuillaan vakuutusyhtididen tarkeasté roolista finanssita-
lojen toiminnassa seuraavasti: ” Paivittdispankkiasiointi, vakuutukset ja sijoittaminen ovat kolme
tarkeinta tai yleisinta finanssitalojen tarjoamista palveluista. Monet pankit tarjoavat keskittamisetuja
joko omassa pankissa tai yhteistydona muiden finanssiryhmien kanssa. ” (Pankkiasiat, Kannattaako

pankkiasioinnin keskittdminen 2015).

Paaroolissa ulkoisten sidosryhmien osalta toimii itse asiakkaat. Tyonkuva keskittyy paaosin asiak-

kaiden tarpeiden selvittdmiseen seké sopivan ratkaisun loytamiseen. Asiakaspalvelu on suurin



tydnkuva, jota lainan ensineuvottelijat kohtaavat paivittaisessa tyoskentelyssaan. Asiakkaisiin lu-
keutuu kaikki taysi-ikaiset, joiden tarve on saada lisarahoitusta hankinnalleen. Asiakkaiden intressit
lainan hakemiseen on keskeisessa roolissa oman tyoni kannalta, silla tyéskentelyni painottuu paa-
asiallisesti asiakaspalveluun. Asiakkaalle mydnnetyt lainat nostavat yrityksen kannattavuutta ja sa-
malla asiakas saa ratkaisun tarpeeseensa.

Ty6terveys on ulkoinen sidosryhma, joka huolehtii tyontekijoiden jaksamisesta seké terveydesta.
Tyoterveys liittyy sidosryhméksi, silla yritys tarjoaa palvelua koko henkilostolleen. Tyoterveys hyo-
tyy tarjoamastaan palvelusta yrityksen tydntekijoille, silla se tuottaa myds heille lis&da tuloja ja kan-
nattavuutta liikketoiminnallisesti. Tydhyvinvointia edistava tytterveyspalvelu takaa tydntekijoiden
jaksamisen tydssaan. Jaksaminen heijastuu myods esimerkiksi asiakaspalveluun, joten sen rooli on
erittin tarkea tyoyhteisdssa (Seoptimi, Tyéhyvinvointi ratkaisee yrityksen menestymisen, Lauri
Heikkila 2020).

2.3 TyoOpaikan vuorovaikutustilanteet

Lainan ensineuvojan tydnkuvassa tulee vastaan useita vuorovaikutustilanteita eri sidosryhmien

kanssa. Varsinkin asiakaspalvelutytssa vuorovaikutustilanteet tulevat vaistamattakin vastaan, silla
tydnkuva on hyvin sosiaalista ja vaatii erindisia vuorovaikutustaitoja. TAssé luvussa avaan tarkem-
min, miten eri sidosryhmien sisélla olevien ryhmien kesken vuorovaikutustilanteet toimivat ja naky-

vat paivittdisessa tyoskentelyssani.
2.3.1 Vuorovaikutustilanteet sisaisten sidosryhmien kanssa

Suurin rooli vuorovaikutuksen kannalta on esimieheni kanssa. Joka ty6viikko alkaa aina viikkopala-
verilla, joka pidetdédn jokaisen viikon maanantaina. Palaverissa kdymme l&pi ajankohtaisia asioita
tydskentelyn kannalta, kuten esimerkiksi tulleiden asuntolainahakemusten maara, mahdolliset
muutokset tydnkuvaan liittyen ja eri tiimiléisten resursointi eri tarvealueille. Tarvealueisiin lukeutuu
mm. saastamisen vinkit ja vakuudelliset kulutusluottohakemukset, jotka ovat lisdnd asuntolainaha-
kemusten ohella. Liséksi kerran kuussa kaydaan esimiehen kanssa kahdenkeskinen keskustelu,
jossa kaydaan lapi kuluneen kuukauden tulokset sekd oman tyén kehittyminen. Keskustelussa
kaydaan myds lapi mahdollisia kehittymisen ideoita oman tyéskentelyn kannalta sek& kartoitetaan
tuleva tarve ja aikaresurssi eri ty6tehtavien maarien arviointia varten. Lisaksi esimiehen kanssa
kaydaan kehittymisen kannalta tarkeé keskustelu, silla esimies kartoittaa halua ja kykya edeta yri-
tyksen sisalla ylempiin tehtaviin. Naissé vuorovaikutustilanteissa saattaisi ilmeté vaikeuksia esi-

merkiksi oman itseilmaisun kannalta. On tarkead, etta tyontekija pystyy tuomaan omat tarpeensa



selkeasti esiin esimiehelle, jotta esimies ymmartaa tyontekijaansa ja pystyy tarvittaessa rakenta-
maan tyontekijalleen kaikista parhaan tyoskentelytavan ja -ympariston. En itse ole viela kokenut
vaikeuksia tahan liittyen, mutta se on varmasti yksi kehitettédva osa-alue jokaisen kannalta.

Vuorovaikutustilanteita on myo6s kollegoiden kanssa. Kollegoiden kanssa sparraamme toisiamme
satunnaisesti ja kdymme lapi onnistuneita asiakaspalvelutilanteita. Lisaksi kdymme yhdessa lapi
hyvia asiakaspalautteita ja jaamme vinkkeja toisillemme paremman tyéskentelyn edistamiseksi.
Kollegoiden kanssa vuorovaikutustilanteet ovat tarkeitd myos siksi, ett se edesauttaa hyvaa tyo-
yhteis04, yhteishenke& seka yhteisten toimintatapojen edistamista tehokkaammaksi. Kokoon-
numme my0s kollegoiden kanssa satunnaisesti eri koulutusten sek& kokousten merkeissa. Naissa
tapahtumissa vuorovaikutustilanteita tulee myds organisaation muiden tydntekijoiden kanssa. Kol-
legoiden kanssa vuorovaikutustilanteissa voi tulla haasteita eri henkildiden itseilmaisun kannalta.
On tarkeda, etta jokainen osaa ilmaista itsedén rakentavasti ja tuoda niin omat, kuin asiakkaiden-
kin tarpeet esiin kehitettavissa keskusteluissa. Nain tiimi, johon kollegat lukeutuvat pystyvat yh-
dessa tydstamaan yhteisen rakentavan ja tuottavan tyéskentelymenetelmén asiakkaiden parhaan
kokemuksen mahdollistamiseksi. Sama patee myos tiimin yhteiseen tydskentelyyn, silla sen tulisi

olla kaikkien osapuolien kannalta hyodyllista ja tehokasta.

Henkildstohallinnon kanssa vuorovaikutukseen en ole suoranaisesti itse ollut, mutta heidan roo-
linsa nakyy tydskentelyssani muun muassa palkka-asioiden hoitamisessa, poissaolojen seka lo-
mien organisoinnissa. Mytskaén haasteita ei ole ilmennyt, silla vuorovaikutus henkiléstéhallinnon

kanssa on tapahtunut automatisoidun yrityksen sisdisen jarjestelman kautta.
2.3.2 Vuorovaikutustilanteet ulkoisten sidosryhmien kanssa

Suurimmat vuorovaikutustilanteet ovat asiakkaiden kanssa. Asiakaspalvelutytssa olen paivittain
tekemisissa eri asiakkaiden kanssa puhelimitse. Vuorovaikutustilanteet lahtevét yksisuuntaisesti,
silla otan itse yhteytta asiakkaisiin heidan lahettdméan asuntolainahakemuksen perusteella. En itse
vastaanota asiakkaiden puheluita. Haastavinta asiakkaiden kanssa vuorovaikutustilanteissa ol-
lessa on ollut tilanteet, joissa asiakkaan haastava taloudellinen tilanne ei tayta pankin kriteereita
lainan mydntamiseksi. Naissa tilanteissa joutuu myds kehittdmaan omaa vuorovaikutustaitoa, jotta
asiakkaalle jaa silti hyva kuva yrityksen toiminnasta ja asiakaspalvelutilanne pysyy asiallisena seka
miellyttavana myos ikavissa tilanteissa. Koen kuitenkin, etté olen kehittynyt ty6kokemusvuosieni

aikana tassa, ja nykydan nadma tilanteet eivat ole enda liian haastavia osaamiseni kannalta.



Vakuutusyhtididen kanssa vuorovaikutuksessa olen yleensa silloin, kun vakuutusyhtiot esittelevéat
etuja, joita tulemme tarjoamaan asuntolaina-asiakkaillemme asiakaspalvelutilanteissa. En ole kui-
tenkaan kokenut haasteita vuorovaikutustilanteissa vakuutusyhtio kanssa, silla heidan palveluiden
kuvaus ja niiden ohjeistaminen asiakkaille on tehty meille hyvin yksinkertaiseksi.

Vuorovaikutustilanteet tydterveyden kanssa ovat tapahtuneet silloin, kun olen tarvinnut terveyteen

liittyvaa apua. TyoOterveys toimii siten, ettéd varaamme itse ajan oman oireen perusteella ja saamme
tyGterveydestéa hoitoa tai hoidon kartoitusta. Haasteita ei ole ollut, silld ajanvaraus ja tyoterveyteen

hakeutuminen on ollut yksinkertaista ja helppoa.



3 Seurantajakson raportointi seka viikkoanalyysit

Tassa kappaleessa kasitelladn tydpaivakirjaani, jossa syvennytadn tyétehtaviini paaasiallisesti
asuntolainaensineuvojana, seka perehdytaan yrityksen ja organisaation tavoitteisiin, toimintatapoi-
hin ja eri osa-alueisiin. Naihin osa-alueisiin kuuluu muun muassa kulutusluotot, saastamisen vinkit

sekd muut lisdmyyntipalvelut.

Viikko alkaa perehtymisestéani tulevaan tydhoni ja se etenee eri osa-alueisiin ja yrityksen toiminta-
tapoihin tutustumisen kautta kohti loppua, jossa olen paassyt omaksumaan oman roolini organi-
saatiossa. TyOpdivakirjasta pystyy havainnollistamaan perehdytyksen kulkua seka seuraamaan,
miten olen kehittynyt asuntolainojen ensineuvojana kuluneella seurantajaksolla. Lisaksi kasittelen
viikkojen aikana erinaisia aiheita, kuten asiakastyytyvaisyys, tiimitydskentelyn kehitysideat, esimie-
hen palautteiden vaikutus omaan tyéskentelyyni ja tulevaisuuden suunnitelmiin tyétehtavien kan-

nalta.
3.1 Seurantaviikko 1
Maanantai 05.02.2024

Tanaan aloitin uudessa tyttehtavassa asuntolainojen ensineuvonnan tiimissa. Ensineuvonnan tiimi
aloittaa aina jokaisen tyoviikon viikkokatsauksella. Tassa palaverissa kaydaan lapi kaikki ajankoh-
taiset asiat ja mita tuleva viikko tulee sisaltamaan. Palaverin aikana uusi esimieheni esitteli minut
kollegoilleni ja paasin hieman kertomaan itsesténi, seka tydhistoriastani. Palaverin lopuksi kaytiin
viela lapi tyodnjako, jossa selvisi jokaisen tyontekijan rooli tulevalle viikolle. Loppupaivan tutustuin
uuteen tydymparistooni, yrityksen toimitiloihin seka kaytantdihin. Lisaksi perehdyin yrityksen sisai-

siin jarjestelmiin. TAman jalkeen seurasin perehdyttajani asiakaskohtaamisia.
Tiistai 06.02.2024

Paiva alkoi tutustumalla uusiin ty6tehtaviin perehdyttgjan kanssa. Kavimme Iapi tiimin toimintata-
poja ja myyntitavoitteita, jotka tuntuivat sopivan haastavilta. TAssa vaiheessa uutta tietoa tuli to-
della paljon ja jouduin jatkuvasti kirjaamaan muistiinpanoja, joita voin itse hyédyntaa myéhemmin
omassa tyéssani. Tavoitteena oli oppia asiakaskohtaamisen menetelmét mahdollisimman nope-
asti, jotta padsen soittamaan omia puheluita asiakkaiden kanssa. Paiva jatkui asuntolainojen ra-

hoittamisen koulutusten parissa ja kavin esimieheni kanssa lapi tulevien viikkojen ty6tehtavia.



Keskiviikko 07.02.2024

Tanaén aloitin paivan pakollisilla koulutuksilla, joihin sisaltyivat muun muassa yrityksen tietoturva-
riskit, eettiset toimintatavat ja palvelun laatu -koulutuksen. Ne auttoivat minua ymmartamaan asun-
tolainamarkkinoita ja lainan myodntamisen kriteereita erilaisissa asiakkaiden hankkeissa. Koulutus-
ten jalkeen jatkoin perehdyttajani tydskentelyn seuraamista asiakastilanteissa. Yritin jatkuvasti esit-
taa kysymyksia, jotta ymmartaisin paremmin uuden tyotehtavan toimintatapoja. lltapaivasta pi-
dimme viela tiimin yhteisen palaverin, jossa k&vimme I&pi viime viikon onnistumisia, asiakaspalaut-

teita ja tulevia muutoksia tyGtehtavaani.
Torstai 08.02.2024

Paiva alkoi ty6tehtavan ensimmaisella asiakaspuhelulla perehdyttgjan seuratessa. Kadvimme aina
ensiksi perehdyttgjan kanssa asiakkaan asuntolainahakemuksen lapi, jotta tiesin etukateen mikéa
asiakkaan tarve oli ja minkalaiset mahdollisuudet asiakkaalla oli hankkeeseen. Ensimmaiset puhe-
lut olivat odotetusti hieman haastavia ja unohdin ohjata asiakasta jatkon osalta. Oma perehdytta-
jani oli kumminkin tukena kaikissa puheluissa, seka hanen antamat palautteet olivat todella tarkeita
oppimisen kannalta. Puheluiden jéalkeen jai positiivinen kuva itse ty6tehtavasta ja koin, etta olin jo

l&hes valmis ottamaan puheluita itsenaisesti.
Perjantai 09.02.2024

Yleisen kaytdnnén mukaan tiimi tydskentelee joka perjantai etédnd, joten tytskentely oli itsenaista.
Paasin vaihteeksi kuuntelemaan my6s muiden kollegoiden puheluita ja sain heilta paljon hyvia
vinkkeja. Taman jalkeen kollegat kuuntelivat minun puheluitani ja antoivat palautetta. Tavoitteena
oli, ettd seuraavan viikon alusta lahtien pystyin ottamaan puheluita itsenaisesti, seka keskittymaan

myyntitavoitteisiin.
Viikkoanalyysi

Ensimmaisen viikon aikana olin saanut laajan kuvan siitd, miten asuntolainamarkkinat toimivat.
Olin saanut paremman kasityksen pankin toimintatavoista asuntolainojen rahoittamisessa, seka
niihin kuuluvista kriteereista, esimerkiksi kuinka paljon asiakkaalla pitaa olla omia saastoja tai onko
hanella jotain muuta kiinnitettdvaa vakuutta Suomesta. Uuteen tiimiin oli helppo tulla uutena tydn-
tekijana ja kommunikointi esimiehen kanssa oli sujuvaa. Tarkeimpana koin saavani hyodyllista ko-

kemusta asiakaspalvelutilanteista ja yrityksen toimintatavoista.
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3.2 Seurantaviikko 2
Maanantai 12.02.2024

Viikko alkoi jalleen tiimin yhteisella viikkokatsauspalaverilla. Kavimme lapi viime viikolla kertynei-
den hakemusten maaran ja kuinka monelle asiakkaalle varattiin aika lainaneuvotteluun. Taman vii-
kon alussa oli noin 430 asuntolainahakemusta, joka on hyvin tavallinen maara viikon alussa. Pala-
verin jalkeen jatkoin paivaani rahoituksen perehdytyskoulutuksilla, jotka ovat yrityksen omia luen-
toja kaikille uusille rahoituksen tyontekijoille. Perehdytyskoulutuksen ensimmainen kasiteltava
teema oli yrityksen rahoituspuolen perusasiat. Tahan sisaltyi ohjeistusta rahoituksen toimintata-
voista seka tavoitteista, johon yritys tahtasi osa-alueen osalta. Koulutuksen jalkeen jatkoin normaa-
lia tydbnkuvaani soittamalla asiakkaille perehdyttgjani tukemana.

Tiistai 13.02.2024

Paiva alkoi perehdytyskoulutuksella tutussa ryhméassé uusien rahoituksen tyontekijéiden kanssa.
Tanaén teemana oli erilaiset asuntolainavaihtoehdot, esimerkiksi asuntosaastopalkkio (ASP) -laina
ensiasunnon ostajille ja pankin muut lainat asunnonvaihtajille. Perehdytys on suunnattu paaosin
asuntolainaneuvottelijoille, mutta asuntolainaprosessin vuoksi osallistuin myos kyseiseen koulutuk-
seen. Tydnkuvaani kuuluu paaosin asiakkaan ensineuvonta ja ajanvaraus lainaneuvotteluun, mutta
on tarkeda tietdd myds mita tapahtuu lainaneuvottelun jalkeen, jotta osaan vastata paremmin asi-
akkaiden kysymyksiin. Koulutuksen jalkeen jatkoin paivaani ensimmaista kertaa itsenéisesti soitta-

malla asiakkaille heidan asuntolainahakemuksistansa.
Keskiviikko 14.02.2024

Tanaan keskityin koko paivan soittamalla itsenéisesti asiakkaille heidan asuntolainahakemuksien
tilanteesta. Paivan aikana tormasin asiakkaiden eri suunnitelmiin esimerkiksi ensiasuntoon, asun-
nonvaihtoon, sijoitusasuntoon ja vapaa-ajan talon hankkeisiin liittyen. Asuntolainan mydntamisen
kriteerit vaihtelivat jonkin verran naiden hankkeiden valilla, mutta jo aiemmin merkattujen muistiin-
panojeni avulla selvisin ammattimaisesti asiakaspalvelutilanteista. Pienia virheita tuli satunnaisesti,
silla unohdin mainita asiakkaille yhteistyékumppanin (vakuutusyhtion) eduista ja lisapalveluista.
Toinen tyypillinen virhe tydskentelyni alussa oli se, etta unohdin pyytaéa asiakkailta palautetta ta-
pahtuneesta asiakaspalvelutilanteesta. Pd&asia oli kuitenkin, etté asiakkaiden tarve seka tilanne

tuli ymmarretyksi ja etta he tiesivat, miten prosessi etenee.
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Torstai 15.02.2024

Tanaan koko paiva meni perehdytyskoulutuksissa muiden uusien rahoituksen tyontekijoiden
kanssa. Perehdyimme syvemmin uusiin teemoihin, esimerkiksi viitekorkoihin (Euribor
3kk,6kk,12kk) ja miten ne tulee huomioida lainaneuvottelussa, minkalaisia asuntolainan lyhennys-
tapoja on olemassa (annuiteettilaina ja tasaerélaina), sekéa asuntolainan takausvaihtoehtoja (oma-
takaus ja valtiontakaus). Lisaksi perehdyimme siihen, miten ndma takausvaihtoehdot vaikuttavat
lainahankkeeseen.

Perjantai 16.02.2024

Paiva koostui etatydskentelysta, joten tydnteko oli itsendistd. Taman paivan tavoitteena oli onnis-
tua asiakkaiden kanssa ilman kollegoiden tai perehdyttdjani apua. Paiva eteni normaalisti, eik&
suurempia vastoinkdymisia ilmennyt. Taméan paivan aikana alustin jo valmiiksi seuraavan viikon
aikatauluja ja tavoitteita, joihin kuului mm. sulavampi asiakaspalvelu seka jarjestelmallisemmét toi-
mintatavat ensilainaneuvottelujen suhteen. Liséksi kertasin kuluneen viikon asioita seka muistiin-

panojani.
Viikkoanalyysi

Talla viikolla omaksuin ensimmaisen viikon perehdytykset ja teoriat kdytannon tydskentelyssa esi-
merkiksi asiakaspalvelutilanteissa. Opin muun muassa liséé viitekoroista, pankin toimintatavoista
asuntolainan rahoittamisen suhteen seka paasin myoés verkostoitumaan tiimini jaseniin enemman.
Paasin myds itsendisen tydskentelyn kautta kontaktoimaan onnistuneesti ensimmaiset omat asiak-
kaani. Muutamia haasteita tuli vastaan, joista selvisin hyvien perehdytyksien sek& muistiinpanojeni
avulla. Kollegat ja perehdyttajani olivat my0os aktiivisesti tavoitettavissa, joten sain heilta lisdapua
hankaliin tilanteisiin. Viikon paatteeksi kavin kuluneen viikon sisdllon api ja peilasin naita oppeja

tulevan viikon suunnitelmiin.
3.3 Seurantaviikko 3
Maanantai 19.02.2024

Perinteisen tiimin viikkokatsauspalaverin jalkeen oli perehdytyksen viimeinen paiva. Paivan aikana
kavimme lapi koko perehdytysjakson sisallon tiivistetysti ja keskustelimme perehdytysjakson tulok-
sista tydskentelyni kannalta. Lis&ksi suunnittelimme, miten tyoni tulee jatkumaan tulevaisuudessa

ja miten tulen onnistumaan parhaiten itsendisessa tyoskentelyssa.
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Tiistai 20.02.2024

Tanaén kontaktoin itsenéisesti asiakkaita heidén asuntolainahakemuksistansa. Yritin keskittya péi-
van aikana laadukkaisiin asiakaskohtaamisiin ja pyrin lisddmaan kontaktitilanteisiin aikaisempien
viikkojen puuttuvat lisamyynnit seké asiakaspalautteet. Paivan tavoitteena oli saada taysin toimiva
asiakaspalvelutilanne, joka sisaltaisi kaikki vaadittavat osa-alueet. Naihin lukeutui aiemmin mainitut
asiakaspalautteet, lisimyynnit sek& ajanvaraus lainaneuvotteluun. Kun ndma osat oli saatu kun-

toon, voitiin lisaté asiakaskontaktien maaraé paivittaiseen tyohon.
Keskiviikko 21.02.2024

Viikko jatkui itsendisesti kontaktoimalla asiakkaita heidan asuntolainahakemuksistansa. Paivan ai-
kana mielenkiintoisin asiakkaan hanke oli vapaa-ajan talon osto Espanjasta. Asiakkaan suunni-
telma oli taysin uusi tilanne minulle ja tarvitsin tdssa apua kollegaltani. Asiakas joutui odottamaan
linjalla lis&selvityksen ajan, mutta se ei tuottanut ongelmaa tilanteessa. Pankin lainan myontamisen
kriteerit ulkomaan asunnolle tuli asiakkaalle yllatyksena, joten aikaa ei voitu varata lainaneuvotte-
luun. Asiakas oli kuitenkin tyytyvainen, kun han sai tietda, miten lainaprosessi toimii tamén tapai-
sessa hankkeessa ja mitéa hanen tarvitsee tehda, jotta hanke olisi mahdollista tulevaisuudessa.

Torstai 22.02.2024

Paiva meni rutiininomaisesti tyotehtavien kannalta. Asiakaspalvelutilanteet sujuivat hyvin luonnolli-
sesti eik& haasteita tullut vastaan. Lisaksi normaali kontaktim&ara ylittyi merkittavasti tdna paivana,
joka oli positiivinen asia ja todisti kehittymisen tydn osaamisen kannalta. Sain suositeltua asiak-
kaille myds yhteistydkumppanin lisdpalveluita. Liséksi sain ensimmaisen asiakaspalautteen viime

viikon asiakaskohtaamisesta.
Perjantai 23.02.2024

Tyodskentelyn suhteen perjantai oli rauhallinen. En kohdannut haasteita tydssa, ja asiakkaatkin oli-
vat hieman vaikeammin tavoiteltavissa alkavan viikonlopun vuoksi. Tyopaivan paatteeksi osallis-

tuin yrityksen Afterwork -tapahtumaan, jossa péasin verkostoitumaan muihin organisaation tyonte-
kijoihin. Keskustelimme eri tyotehtavista ja opin vanhemmilta kollegoilta uusia vinkkeja ja nakokul-

mia, joita pystyn jatkossa hyddyntamaan asiakkaideni kanssa.
Viikkoanalyysi

Viikon aikana oli alkuperehdytyksen viimeinen paiva ja keskityin enimmakseen itsenaiseen tyds-

kentelyyn asiakkaiden kanssa. Viikon tavoitteena oli koota laadukas asiakaskohtaamisenmalli, joka
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sisdltaa kaikki osa-alueet, esimerkiksi ajanvarauksen, lisamyynnit ja asiakaspalautteet. Itse asia-
kaskohtaamiset tuntuivat luonnollisemmalta useiden toistojen jalkeen. Sain tehtya viikon aikana
myds useita henkilokohtaisia ennatyksia esimerkiksi kontaktointimaarissa ja lisamyynneissa.

3.4 Seurantaviikko 4
Maanantai 26.02.2024

Viikon aloituspalaverissa tuli ilmi, etta yrityksen vakuudellisen kulutusluoton tiimi tarvitsee apua asi-
akkaiden kontaktoimisessa. Asiakkaiden lainahakemusten maara oli lisdantynyt merkittavasti,
jonka vuoksi kollegat eivat olleet ehtineet kontaktoida uusia potentiaalisia asiakkaita. Tiimilleni ty6-
tehtava oli tuttu, mutta itse olin vasta aloittanut asuntolaina-asiakkaiden parissa. Siirtyminen toisiin
tyotehtaviin ei vield ollut ajankohtaista, joten kaytin aikani kollegoiden asiakaskohtaamisten seu-
raamiseen ja tyotehtdvan opetteluun.

Tiistai 27.02.2024

Paiva koostui rutiinipohjaisesti kontaktoimalla asiakkaita heidan asuntolainahakemuksistansa. Pai-
van aikana nousi useampi keskustelu ensiasunnonostajien kanssa, joilla oli huolia asuntolainapro-
sessin suhteen. Moni ensiasunnonostaja luuli, etta he olivat menettaneet kaikki ensiasunnonosta-

jan edut vuoden alussa tulleen hallituksen linjaaman veromuutoksen takia. Asiakastilanne onnistui
kuitenkin laadukkaasti, silla varmistin asiakkaalle, ettd muutos koskee vain varainsiirtoveroa. Muu-

ten ensiasunnonostajilla on kaytéssa samat edut asuntolainan saamisessa myds jatkossa.
Keskiviikko 28.02.2024

Tanaan kontaktoin perinteisesti asuntolaina-asiakkaita. Lounaan jalkeen pidimme tiimin kesken pa-
laverin, jossa kavimme lapi kollegoiden kuukauden onnistumisia ja parhaimpia asiakaspalautteita.
Mietimme myds yhdesséa mita hyvia puolia nykyisessa organisaatiossa oli, ja mita positiivista se
pystyi tarjoamaan tydntekijoilleen. Kavimme myos lapi mitd kehitettavaad organisaatiolla oli ja mita

uutta se olisi voinut tarjota tyontekijoilleen tydhyvinvoinnin edistamiseksi.
Torstai 29.02.2024

Paiva alkoi jalleen asiakkaiden kontaktoinnilla. Asiakkaille soittaminen ja heidan tilanteensa kartoit-
taminen oli sujuvampaa kuin aiemmin. Pystyin my6s sisallyttdm&an puheluun kaikki tarvittavat osa-
alueet ja kertomaan selkeasti asiakkaille, mitd mahdollisuuksia heilla oli hankkeisiin liittyen ja mita
tuli tapahtumaan seuraavaksi. Tulevien viikkojen aikana tavoitteena oli paasta kontaktimaarissa

tavoitevauhtiin, johon en ollut viela yltanyt.
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Perjantai 01.03.2024

Viikon lopuksi tiimi tydskenteli normaalisti eténé. Sain olla vieraana kuuntelemassa eri tiimin kolle-
gan lainaneuvottelua. Lainaneuvottelu kaytiin etdna verkkotapaamisena ja tapaamiseen oli varattu
aikaa asiakkaalle tunnin verran. Lainaneuvottelussa kaytiin lapi asiakkaan taloudellinen tilanne ja
maksukyvykkyys. Tahan lukeutui esimerkiksi asiakkaan lainamaaran mahdollisuudet, minkéalaisia
asuntolainavaihtoehtoja on olemassa ja mika asuntolainan lyhennystapa sopii asiakkaalle parhai-
ten. Lainaneuvottelun jalkeen keskustelimme kollegan kanssa tapaamisesta ja sen p&aakohdista.
Tapaaminen auttoi minua ymmartamaan enemman asiakkaan koko lainaprosessia ja sen eri vai-

heita.
Viikkoanalyysi

Viikon aikana tuli tiedoksi, etta vakuudellisen kulutusluoton tiimi tarvitsi apua asiakkaiden kontaktoi-
misessa. Tama johti siihen, ettd tytmaarani nousi véliaikaisesti ja pystyin keskittymaan paaosin
vain asiakkaiden kotaktoimiseen muiden tydtehtavien sijaan. Viikon aikana nakyi myds kehitysta
omassa tekemisessa itse asiakaskohtaamisissa huolellisuuden ja asiakkaan ohjaamisen kannalta.
Sain myds hyvin tarkeaa kokemusta lainaprosessista ja itse lainaneuvotteluista kollegan ansiosta.

3.5 Seurantaviikko 5
Maanantai 04.03.2024

Taman viikon viikkokatsauspalaverissa tuli ilmi, ettd asuntolainahakemuksia oli saapunut normaa-
lia vahemman. Aloitimme viikon noin 315 asuntolainahakemuksesta, joka oli normaalia v&hempi
maara, kuin mihin tydaikamme oli suunniteltu. Tilanne ei kuitenkaan huolestuttanut, silla vakuudel-
lisia kulutusluottohakemuksia oli tullut normaalimaarad enemman. Paatimme palaverin lopussa,
ettd jos asuntolainahakemukset saadaan kaytya lapi ennen viikon loppupuolta, siirrymme seuraa-

vaksi kontaktoimaan vakuudellisen kulutusluoton asiakkaita.
Tiistai 05.03.2024

Tanaén minulla oli esimieheni kanssa tyon seurantapaiva. Paivan aikana esimieheni tuli kuuntele-
maan puheluitani ja seuraamaan kehitysténi tydtehtavassa. Puhelut menivét asiakkaiden kanssa
kohtalaisen hyvin ja paasin keskustelemaan hyvin erilaisista hankkeista. TAma oli hyvin positiivista
tyotehtavan palautteen kannalta, koska esimieheni paasi nakemaan minut erilaisissa asiakaskoh-
taamisen tilanteissa. Paivan lopuksi kdvimme esimieheni kanssa asiakaskohtaamisia lapi ja kes-

kustelimme yhdessa, mika meni hyvin ja mité voidaan vield kehittda. Oli todella hienoa saada jo
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nyt hyvin kannustavaa palautetta siitd, miten ymmarrén asiakkaiden tilanteet ja miten selke&sti
pystyn ohjaamaan asiakkaita eteenpain.

Keskiviikko 06.03.2024

Tanaan paivan ohjelmassa oli normaalin tyotehtavan lisdksi kuukausikeskustelu esimieheni
kanssa. Kuukausikeskustelussa kavimme lapi viime kuukauden tuloksia ja tyétehtavia, katsoimme
mika sujui hyvin tydn kannalta, ja mita kehitettavad kuukaudessa on ollut. Liséksi kdvimme l&pi
yleistéa hyvinvointia tydajalla ja vapaa-ajalla. Kuukausikeskustelusta sai hyvin irti vinkkeja ja ideoita,
joita voi lahtea tyostamaéan seuraavan kuukauden aikana. Tarkeda oli myds puhua tydtehtavan ta-
voitteista, jotta ne pysyvat mielenkiintoisena ja riittavan haastavina.

Torstai 07.03.2024

Paiva koostui rutiininomaisesti kontaktoimalla asiakkaita heidan asuntolainahakemuksistansa. Péai-
van aikana yritin pitdd mielessa kaikki kehityskohteet tydtehtavaan liittyen, joita olimme esimieheni
kanssa juuri kdyneet lapi yhteistapaamisessa. Asiakastapaamiset menivéat ongelmitta ja sain tehtya

erinomaisen paivan yhteistydkumppanin lisimyyntien kannalta.
Perjantai 08.03.2024

Tanaan timimme sai kaytya odottomassa olleet asuntolainahakemukset I&pi ennen tyopaivan lop-
pua. Kokeneemmat kollegat siirtyivat suoraan soittamaan vakuudellisia kulutusluottohakemuksia.
Minulla ei ollut vield koulutusta asiakkaiden kontaktoimiseen vakuudellisista kulutusluotonhake-
muksista, joten loppupdaivan suoritin erilaisia rahoituksen koulutuksia ja k&vin lapi asiakaspalaut-

teita.
Viikkoanalyysi

Kavin viikon aikana esimieheni kanssa paljon rakentavaa keskustelua tytskentelystani yhteista-
paamisessa ja tytn seurantapaivana. Tapaamiset auttoivat minua kehittymaan ja ymmartamaan
missa tilanteessa tydtasoni oli silla hetkell&a. Tarkeda oli myos tiedostaa taméanhetkiset tyotehtavan
tavoitteet ja miten niihin voidaan paasta tulevaisuudessa. Loppuviikosta tiimin tavoitteet tayttyivat

ja kaikki asuntolainahakemukset kaytiin kokonaismaaraltaan Iapi.
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3.6 Seurantaviikko 6
Maanantai 11.03.2024

Jokaviikkoisessa viikkopalaverissa kaytiin |api asuntolainahakemusten tilanne ja samalla sain tie-
don, etta siirryn talla viikolla auttamaan vakuudellisen kulutusluoton tiimia. Paiva jatkui kollegan
kanssa yhteisella tapaamisella, jossa kdvimme l&api vakuudellisen kulutusluoton hakemusta ja sita,
miten se eroaa asuntolainahakemuksesta. Loppupaivan kuuntelin kollegan asiakaskohtaamisia ja

samalla kirjasin itselleni muistiinpanoja.
Tiistai 12.03.2024

Tanaan kontaktoin ensimmaiset kulutusluottoasiakkaat heidan vakuudellisen lainahakemuksensa
perusteella. Naissa asiakaskohtaamisissa asiakkaan hanke oli yleensa esimerkiksi remonttilaina,
autolaina tai usean pienen luoton yhdistaminen yhdeksi lainaksi. Tassa lainatyypissa asiakkaan
hanke voi olla lahes mitd vain. Asiakkaan taytyi vain omistaa entuudestaan reaalivakuutta, kuten
esimerkiksi asunto, tontti tai metsaa Suomesta. Naista kiinnitettavan vakuuden taytyi olla sellainen,
jota voidaan kayttaa lainan vakuutena, jotta laina on mahdollista myontéaa. Uudet asiakaskohtaami-
set olivat hyvaa vaihtelua tyotehtavaani ja paésin oppimaan uutta.

Keskiviikko 13.03.2024

Tanaén jatkoin vakuudellisen kulutusluottohakemusten jonon purkamista. Paivan mielenkiintoisin
asiakaskohtaaminen oli se, kun asiakas haki lainaa haita varten. Asiakkaalla oli selke& suunni-
telma ja tarkoituksena oli jattaa hanen nykyinen asuntonsa vakuudeksi lainalle. Asiakastilanne su-
jui hyvin ja saimme varattua asiakkaalle ajan lainaneuvotteluun. Lopuksi asiakas oli hyvin tyytyvéai-

nen saamaansa asiakaspalveluun ja antoi positiivista palautetta nopeasta yhteydenotosta.
Torstai 14.03.2024

Tanaan paiva meni jalleen vakuudellisten kulutusluottohakemusten parissa. Paiva eteni ongelmitta
iltapaivaén asti, kunnes eteen tuli hieman haastavampi asiakaskohtaaminen. Asiakkaan tarkoituk-
sena oli yhdistda monta eri kulutusluottoa yhdeksi vakuudelliseksi lainaksi. Asiakkaan haettavan
lainan maara oli niin suuri, ettd hanella ei ollut viela tarpeeksi vakuutta kaytettavissa. Perustelin
paatoksen asiakkaalle ja kerroin, miten laina voisi olla mahdollista myéhemmin tulevaisuudessa.
Asiakas ymmarsi perustelut, mutta oli silti pettynyt paatokseen. Valilla on todella vaikeaa antaa asi-
akkaille kielteista lainapaatdstd, mutta paatods perustuu aina asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen

ja kannattavuuteen.
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Perjantai 15.03.2024

Tanaan kontaktoin paaasiallisesti asiakkaita vakuudellisista lainahakemuksista. Olimme oman tii-
mimme kanssa pystyneet kontaktoimaan asiakkaita aktiivisesti ja saaneet ylimaaraisen lainahake-
musruuhkan purettua. Saimme todella hyvaa palautetta vakuudellisen kulutusluottotiimin esimie-

helta, ja tasta oli hyva lahteé kohti seuraavaa viikkoa.
Viikkoanalyysi

Tama viikko oli todella kehittéva ja se sisalsi paljon uuden oppimista. Opin viikon aikana kaytan-
ndssa, miten vakuudelliset kulutusluotot toimivat ja sain paljon uutta kokemusta erilaisista asiakas-
kohtaamisista. Onnistuimme myds tiimin kanssa lainahakemus ruuhkan purkamisessa, joka o0soit-

tautui suureksi avuksi.
3.7 Seurantaviikko 7
Maanantai 18.03.2024

Taman viikon viikkokatsauspalaverissa tuli mahdollisuus kontaktoida asiakkaita saastamisen vin-
keista. Saastamisen vinkki eroaa esimerkiksi asuntolainahakemuksesta siten, etta sdastamisen
vinkin on tehnyt pankin asiakaspalvelu lisdmyyntind asiakkaalle. Asuntolainahakemuksen asiakas
oli lahettanyt itse pankin verkkosivujen kautta, ja sita varten tunnistautunut verkkopankkitunnuk-
silla. Asuntolainahakemukset ja vakuudelliset kulutusluottohakemukset olivat hakemusmaariltdan
hyvalla tasolla, joten lahdin kollegani kanssa tutustumaan saéstamisen ja sijoittamisen aihealuee-
seen. Paivan aikana oli kahden tunnin koulutus, jossa kavimme lapi asiakasryhman, yleisimmat
saastamisen ja sijoittamisen palvelut, tydskentelytavat seka tavoitteet. Loppupéivan kontaktoin asi-

akkaita saastamisen vinkeista ja varasin aikoja sijoitusasiantuntijoiden kalentereihin.
Tiistai 19.03.2024

Tanaén minua ohjattiin kontaktoimaan asiakkaita heidan sdastamisensé vinkeistéa koko loppuviikon
ajan. Asiakaskohtaamisen tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaan tilanne esimerkiksi, mista saasta-
misen tai sijoittamisen tuotteesta asiakas oli kiinnostunut ja minka verran asiakas oli valmis sijoitta-
maan varallisuuttaan. Suurin osa asiakkaista oli kiinnostunut yleisesti kuukausisaastamisesta ja

halusivat kuulla mita vaihtoehtoja heille oli olemassa.
Keskiviikko 20.03.2024

Tanaan aloin jo huomata eroavaisuuksia saastamisen ja sijoittamisen asiakkaissa verrattuna asun-

tolaina-asiakkaisiin. Asiakaskohtaamiset olivat keskimaarin paljon lyhyempia sdastamisen puolella.
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Osa asiakkaista eivat edes muistaneet aikaisemmin kaytya keskustelua saastamisen palveluista,
kun yritin tavoittaa heitd asiakaspalvelun tekemén vinkin perusteella. Sen sijaan sdastamisen ja
sijoittamisen tapaamisissa oli enemman vaihtelua laajan palveluntarjonnan takia. Tama teki asia-
kaskohtaamisista hyvin kehittavdd oman oppimiseni kannalta, koska suurin osa saastamisen ja si-

joittamisen palveluista eivét olleet tuttuja entuudestaan.
Torstai 21.03.2024

Tanaan kavin kehittavan keskustelun saastamisesté ja sijoittamisesta englanninkielisen asiakkaan
kanssa. Asiakas oli kiinnostunut pankin rahastoista ja halusi aloittaa rahastosaastamisen. Asiakas
oli tah&n mennessa saastanyt varallisuuttaan ainoastaan korottomalle pankkitilille, ja h&n oli kiin-
nostunut kuulemaan, mitd muita nykyisia saastamisen vaihtoehtoja oli olemassa. Sen takia varasin
asiakkaalle ajan sijoitusasiantuntijalle. Kyseisessa tapaamisessa kaydaan lapi asiakkaan sijoittaja-
profiili ja mitk& sijoituskohteet sopivat asiakkaalle parhaiten. Asiakas oli tAsta hyvin innoissaan ja
kertoi jadvansa odottamaan sijoitusasiantuntijan yhteydenottoa.

Perjantai 22.03.2024

Tanaan jatkoimme vield kollagani kanssa saastamisen ja sijoittamisen asiakkaiden kontaktointia.
Paivan aikana sain tavoitettua asiakkaita hyvin, mutta yllattdvan moni asiakas ei ollut lainakaan
kiinnostunut sdastamisestd, tai sdastamisen aihealue ei ollut ajankohtainen. Ymmarsin asiakkai-
den tilanteita ja ohjasin heitd pankin verkkosivuille, josta I6ytyi lisatietoa saastamisen ja sijoittami-
sen palveluista. TAma on tarkeaa tietoa asiakkaille, jos he muuttavat mieltdan ja haluavat olla my6-

hemmin yhteydessa asiasta.
Viikkoanalyysi

Viikkoon siséltyi paljon uuden oppimista. Opin viikon aikana, miten sdastamisen vinkit toimivat
seka, mitd saastamisen ja sijoittamisen palveluita pankki tarjoaa asiakkaille. Viikko sujui tytskente-

lyn kannalta ongelmitta ja sain jalleen hyodyllista kokemusta erilaisista asiakaskohtaamisista.
3.8 Seurantaviikko 8
Maanantai 25.03.2024

Taman viikon viikkokatsauspalaverissa tuli ilmi, ettd viikon pddaiheena oli kehityskeskustelut esi-
mieheni kanssa. Kehityskeskustelut pidetaan esimiehen kanssa kerran vuodessa, jossa katsotaan

tyontekijan koko viime vuoden asiakkaiden kontaktointimaaria, lisamyynteja, asiakaspalautteita ja
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asiakastyytyvaisyytta. Kehityskeskustelun tarkoituksena oli myds luoda uusia tavoitteita ensi vuo-
delle. Minulle kehityskeskustelu oli ensimmaéinen nykyisessa tiimissa, joten keskityimme |ahinna

tulevan vuoden tavoitteisiin.
Tiistai 26.03.2024

Tanaén kontaktoin iltapaivaan asti asiakkaita heidan asuntolainahakemuksistansa. Myéhemmin
iltapaivalla yksikkdmme johtaja piti meille osastokokouksen. Osastokokouksessa kavimme lapi tu-
levia ty6tehtdavamuutoksia seka tulossa olevia pilotteja, joita lahdetdan kokeilemaan yksikdssamme
kevaan aikana. Kavimme myds osastokokouksessa lapi ensimmaisen kvartaalin tuloksia ja verta-
simme niita viime vuoden tuloksiin. Lopuksi kuulimme henkiléstouutista ja onnittelimme kollegoita

heidan uusista tydtehtavistansa.
Keskiviikko 27.03.2024

Tanaan perinteisen asuntolaina-asiakkaiden kontaktoinnin lisdksi paiva kiteytyi kehityskeskuste-
luun esimieheni kanssa. Pidimme noin kahden tunnin palaverin, jonka aikana kavimme lapi, milt&a
nykyinen tydtehtava on tuntunut ja miten ensimmaiset kuukaudet olivat menneet, mikéa on mennyt
hyvin ja mita tarvitsi viela kehittda, sek& minkalaiset tyotehtavat kiinnostavat minua tulevaisuu-
dessa. Koin esimieheni palautteet kehittévina ja kannustavina tydskentelyni kannalta. Lopuksi ka-
vimme vield ensimmaisten kuukauteni tuloksia Iapi ja pohdimme, mita tarvitsi vield tehda, etta paa-

sisin tyoskentelysséani tavoitevauhtiin.
Torstai 28.03.2024

Tanaan ei ilmennyt haasteita asiakaskohtaamisissa asuntolaina-asiakkaiden kanssa. Asiakaskoh-
taamiset sujuivat hyvin ja asiakkaat arvostivat asiakaspalveluani. Kavin myohemmin iltapéivalla en-
simmaista kertaa tyoterveydessa. TyOnantaja tarjoaa tyoterveyspalvelun, jossa voi kayda hoitajan
tai [adkarin vastaanotolla tarvittaessa. Palvelu on tydntekijélle taysin ilmaista ja ajanvaraus sujui

helposti yrityksen sisdisen jarjestelman kautta.
Perjantai 29.03.2024

Pitkaperjantaina ei ollut toita arkipyhan vuoksi.
Viikkoanalyysi

Viikon aikana kdvimme rakentavaa keskustelua esimieheni kanssa nykyisesta tilanteestani, seka

mietimme tulevaisuuden ty6tehtaviani ja potentiaalista urapolkuani organisaatiossa. Viikkoon sisél-
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tyi paljon erilaisia palavereita, mitk& auttoivat minua ymmartaméan organisaatiomme visiota, ar-
voja, strategiaa ja kuinka tulemme erottumaan kilpailijoista pankkina. P&a&asin viikon aikana tutustu-
maan myo6s paremmin tydnantajan tarjoamiin palveluihin esimerkiksi tyoterveyteen, milla on merkit-

tava rooli tyontekijoiden hyvinvoinnissa.
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4 Pohdinta

Kahdeksan viikon seurantajakson aikana olin aloittanut uudessa tydtehtavassa, jossa olin paassyt
kehittamaan itseani asiakaspalvelijana seka rahoituksen asiantuntijana. Ajanjakson aikana olin
analysoinut omia kehittdmisenkohteita, 16ytanyt uusia menetelmia ja ratkaisumalleja tydssani, seka

havainnut uusia nakdkulmia ja toimintatapoja tulevaisuutta varten.

Tavoitteena oli kehittyda ammatillisesta nakékulmasta vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaidoissa.
Asiakaspalvelun taitoihin kuuluu esimerkiksi asiakkaan tarpeiden ymmartaminen. Myos tyotehta-
van myynnillinen puoli oli tuottanut tulosta tavoitteisiin nahden. Myynnillisia tavoitteita oli yhteistyo-
kumppanina toimivan vakuutusyhtion palveluiden lisamyynti. Liséksi olin kayttéanyt uusia ratkaisu-
malleja ja menetelmia tydssani, esimerkiksi organisaation sisaisia jarjestelmia ja sovelluksia, joita

tarvitsin asiakkaan taloudellisen tilanteen arvioimisessa.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetytn kirjoittaminen oli opettanut minulle paljon roolistani asuntolaino-
jen ensineuvojana. Olin oppinut arvioimaan paremmin toimintatapojani seka tunnistamaan omat
vahvuuteni ja heikkouteni. Naiden tunnistamisen avulla olin voinut vaikuttaa omaan ammatilliseen

kehittymiseeni.

Liséksi olin oppinut uutta asuntolainojen lainaprosessista seka asuntolainan mydntamisen kritee-
reistd. Tasta oli minulle henkilokohtaisesti hyodtya tulevaisuudessa, kun ostan ensimmaisen oman
asuntoni. Tulevaisuudessa voin myds kehittd& osaamistani organisaatiossa siirtymalla nykyisista
tyotehtavistani lainaneuvottelijan tyotehtéviin. Tassa tyotehtavassa paasisin itse neuvottelemaan

asuntolainoista seka vakuutuksista asiakkaiden kanssa.
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