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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia verkkopankkiluottojen kasittelya Rahoitusyhti-
0ssa ja esittaa niiden kasittelyyn muutamia kehitysehdotuksia. Tarkemmin ottaen keskitytaan
jarjestelmiin, jotka ovat kaytossa talla hetkella Rahoitusyhtion luotonmyonnossa, jossa luot-
toja talla hetkella kasitellaan. Lisaksi kaydaan lapi verkkopankkiluoton prosessi vaihe vaiheel-
ta seka ehdotetaan prosessiin muutoksia, mm. koskien korotushakemuksia seka automaatti-
paatoksen saaneita hakemuksia. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Rahoitusyhtio. Yritys
haluaa pysya salaisena, joten jarjestelmien tai haastateltujen henkiloiden nimia ei tyossa
kayteta.

Opinnaytetyossa on tarkoitus selvittaa, miten verkkopankkiluottohakemuksen kasittelyssa
kaytettavat jarjestelmat ja toimintatavat olisivat kustannustehokkaampia mahdollisesti toi-
sella tavalla toteutettuna. Opinnaytteessa otetaan kantaa mahdollisiin uusiin jarjestelmiin
seka vaihtoehtoisesti, miten jo olemassa olevia jarjestelmia voitaisiin kehittaa. Lisaksi tuo-
daan esille asiakkaiden ymmarrys olemassa olevista neljasta eri luottomuodosta. Kustannus-
laskelmia ei ole tehty, silla alihankintakustannuksia ei ole tiedossa. Nain ollen, opinnayttees-
sa on vain todettu, etta mikali esimerkiksi jotakin jarjestelmaa pitaisi muuttaa, niin tasta
aiheutuisi kustannuksia.

Opinnaytteen tausta-aineistona kaytettiin suurimmaksi osaksi opinnaytteen kirjoittajan henki-
[okohtaisia kokemuksia itse tyosta. Lisaksi haastateltiin kehitysosastoa, luottopaallikoita seka
kollegoita. Opinnaytteen kirjoittaja on lukenut myos yrityksen intrassa olevia salaisia materi-
aaleja taustatiedoksi (mm. historian selvittamiseksi), mutta varsinaisesti suoraa tietoa ei in-
trasta ole otettu itse opinnaytetyohon. Varsinaisia lopputuloksia ei opinnaytteessa ole esittaa,
silla opinnaytetyo tuo Rahoitusyhtiolle vain esille erilaisia nakokulmia ja kehitysehdotuksia
itse verkkopankkiluottoprosessiin. On Rahoitusyhtion oma asia paattaa, kuinka he ottavat
opinnaytteessa julkituodut kehityskohdat vastaan koskien konkreettista luottopaatostyota.

Prosessin lapikayminen mahdollisten kehitysehdotusten jalkeen olisi taysin mahdollista, eika
aiheuttaisi Rahoitusyhtiolle suuria kustannuksia. Rahoitusyhtion kannattaisi jarjestaa asiakas-
tyytyvaisyyskysely koskien verkkopankkiluoton hakemista ennen kehitysehdotusten taytan-
toonpanoa ja kehitysehdotusten taytantoonpanon jalkeen, minka jalkeen voitaisiin todeta
taman opinnaytteen todelliset asiakastyytyvaisyys- etta kustannusvaikutukset Rahoitusyhtion
verkkopankkiluottojen kasittelyyn.

Asiasanat rahoitusyhtio, verkkopankkiluotto, jarjestelmat, kehittaminen
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This thesis investigates the question of how to improve the process of netbank loans in a
finance company. The purpose is to create some solutions to analyze the systems behind the
credit granting, by recapitulating the process step by step. The two most important steps in
the process can be listed as applications that increase the amount of the existing loan and the
new applications which have gained an automatic outcome. This thesis was a commission for
the finance company. The company wants to be nameless, so all the interviews and the sys-
tem names are also anonymous.

This thesis studies also how the systems and the procedures could be more cost-effective. The
thesis speculates the possible new systems or how to improve the existing systems. The thesis
also takes a stance on the customer knowledge of the four different credit forms, because
there are misunderstandings concerning this issue. There are no estimates of costs, because
the subcontracting costs are not known.

The main source of this thesis is the writer’s personal experience of the work. The manage-
ment, development unit and some working colleagues all participated in the process by giving
interviews. Some background information, such as history reports, was also found from the
company’s intranet, which are also confidential. Concrete results of developing the process
and the systems are not available in this thesis, because the main reason for the thesis was to
provide information for the finance company, not to make decisions for the company.

Reviewing the process after accomplishing some of the improvements would be completely
possible for the finance company, and the solutions would not be very expensive to execute
either. One recommendation for the finance company is to provide a customer satisfaction
inquiry involving how easy the credit application is to complete before the development pro-
posals, and then make that same inquiry after accomplishing some of the improvements. The
finance company could recognize the benefits received by the customers and the cost-
effectiveness for the company itself via this inquiry.

Key words netbank loan, developing systems, finance company



Sisallys

1 JONAANLO. .ceeiiii 6
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja rajaUs ....cceeeeeeeieeeieiiieeeieeeieeeneeeneeeneeeneeennens 6
1.2 Opinn@ytetyOon raKENNE .. .ciiiiiiiiii it e ei e et eeieeeeereeeanseeannnes 8
2 Verkkopankkiluottohakemuksen prosessi asiakkaan nakokulmasta ............ccco.eeeee. 9
2.1 VerKKOPanKKi. ... .eeeuereniiiiiitriri et eet et eeteeteeneeeneeeneeaneeeneeennennes 9
2.2 Uuden hakemuksen tayttaminen .......ccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eeaens 10
2.3 Korotushakemuksen tayttaminen.......coveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeaens 11
2.4 VerkKopankin POSti....eeeeereeenteeneeeneeeneeeneeeneerneeeneerseeesneeneeesneenneesnens 11
2.5 RANANSIIITO tiuuiiiiii it e e e i e i et e reeeraeenaeanneeeneeaneennens 13
3 Prosessi RahOTtUSYNTIOSSA . veuueientietiit i e iei et eenteeneeeneeeneeaneeaneeeanens 13
3.1 Verkkopankkiluoton kasittelyprosessi Rahoitusyhtiossa ........cccceevieiiiiennnn. 13
3.2 Verkkopankkiluottohakemuksen kasittelyprosessissa kaytettavat jarjestelmat
RANOTEUSYNEIOSSA. vt eeeetieeetiiiitiieiteiiieeeeeieeeeeeeeeaneeeesneeeesnnecesnsesesnnasanns 15
3.2.1  RESKONEIA...uiuiniiniiiiiiiiiiii i 16
3.2.2 Rahoituksen hakemusjarjestelma.......ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnennes 16
3.2.3 RahOituslaskin ......cooviveiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 17
3.2.4 Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelma.......ccccoevviiiiiiiiiiinnnn.n. 18
3.2.5 SAhkOposti OULLOOK ...eeiiueeiiiiiiiiii it eii i eece e eiaeeaes 18
3.2.6 Suoraveloitusvaltuutus ja €-laskU.......ccoeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniennnennns 19
4 Verkkopankkiluoton kasittelyn kehittamiskohteet ja nykyiset ongelmakohdat....... 19
4.1 Jarjestelmat ja niiden kehitysmahdollisuudet ...........ccooiiiiiiiiiiiiinnnna... 20
4.1.1 Rahoituksen hakemusjarjestelma.....cccceeieiiiiinirninienneeneennnns 21
4.1.2 Pankin hakemusjarjestelMa........coveiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeneenneennens 22
4.2 KorotushakemuKSEE .......couiniiuiniiiiiiiiiiii e 23
4.3 Automaattipaatoksen saaneet uudet hakemukset...........coovviiiiiiiiiiinnn... 24
4.4  Tulostuksesta luopuminen lUOtONMYONNOSSA «..uvererereneinnerenerenereneeeneennans 25
4.5 Verkkopankin ”hae tasta luottoa” -tekstien sisalto......ccccvviviiiininnnnnn... 25
4.6 Verkkopankin POSti....cieeeieeeieiiiiiiiiiiriteentieereereerenereneeeneeeneeanens 26
5 KehityssUUNNITEIMA ..o i it e i e it e et eeenaeeaeaeeaannaeanns 26
5.1 Yksija sama lUOTEO.cccuuiiiiiiiiii it ii i eiteeie e eieeeeenaeeaaneeaans 27
5.2 Uusi hakemusjarjestelma .....ccovuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeieeeenneeeennaenns 27
5.3 Paatoskirjeiden lahettaminen asiakkaille........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininnnenn, 28
5.4 Hakemusten lajittelu saapumisvaiheessa .........ccoeevviiiiiiiiiiiiiniinnnennnenn, 28
5.5 VerkKOPanKKi......ieueiiuiiiiiii i i e e e ei e i e e e e e eaaeaaaaaas 29
5.6 Verkkopankin hakemuslomakkeen lisatietokentta ..........cccooevviiniininnnnnn 29
5.7  YhteenVetO ...couiiniiiiiiiiiii e 30
6 Kehitysehdotuksia verkkopankkiluotto -prosessiin Rahoitusyhtiossa osastoittain .... 31

6.1 Kollegoiden mielipiteita nykyisen prosessin kehittamisesta...................... 31



6.2 Kehitysosaston mielipide taman hetkisista jarjestelmista..........c..ceeenneenn.

6.3 Sopimuskasittely - osaston verkkopankkiluottojen kasittely .....................
6.4 Kirjanpito - osaston verkkopankkiluoton korotuksien maksaminen .............
7 Yhteenveto ja johtopaatoKSet ......cvvuiiieiiiiiiiiiii e e e eeeeaaeas
= N
3 N
Liite 1. Prosessikaavio verkkopankkiluoton kasittelysta talla hetkella.................

Liite 2. Prosessikaavio automaattipaatoksen saaneen uuden
verkkopankkiluottohakemuksen kasittelysta tulevaisuudessa .........ccceevvueennenn...
Liite 3. Prosessikaavio uuden verkkopankkiluottohakemuksen kasittelysta
LULEVATISUUAESSA 1 . vt eveeneenteenteetteenteeneeenteenteenteaneeenneeneeenneenneenseenseennesnnens
Liite 4. Prosessikaavio verkkopankkiluoton korotushakemuksen kasittelysta

L8| C3 Y= VU0 e [ Y-



1 Johdanto

Rahoitusyhtion aloitteesta tama opinnaytetyo esittelee projektimuotoisena suunnitelman,
miten verkkopankkiluottojen kasittelya voitaisiin parantaa ja kehittaa. Nakokulmina tarkas-
tellaan seka Rahoitusyhtion omia kustannussaastoja etta loppuasiakkaiden hyotya palveluiden
yksinkertaistamisesta ja palvelun nopeuttamisesta. Opinnaytetyossa tuodaan esille prosessin
vaiheet askel askeleelta talla hetkella, seka asiakkaan etta Rahoitusyhtion nakokulmasta.
Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda kehitys-/parannusehdotuksia koko prosessiin, ohjelmis-
toista ja jarjestelmista lahtien, jotta prosessi sujuisi mahdollisimman kustannustehokkaasti
Rahoitusyhtion kannalta seka etta prosessi olisi mahdollisimman yksinkertainen myos loppu-
asiakkaan nakokulmasta. Prosesseista kaydaan lapi itse luotonmyontoa seka hyvaksyttyjen
hakemusten tilin avaamisprosessia etta rahojen siirtoa asiakkaille sopimuskasittelyssa ja kir-
janpidossa. Opinnaytetyossa tullaan keskittymaan paaosin verkkopankkiluottoon, vaikka Ra-

hoitusyhtiolla on valikoimissaan my0s pankin konttorin kautta haettavia luottoja.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja rajaus

Verkkopankkiluotto on kulutusluotto, Rahoitusyhtion myontamana aina vakuudeton. Pankki-
konttoreiden kautta myonnetyt luotot vaativat joko vakuuden tai takaajan. Luottoja on nyt
neljaa eri muotoa, pankin joko konttorin tai puhelinasiakaspalvelun kautta haettava kerta-
luotto, pankin kautta haettava limiittiluotto (joihin ei enaa uusia luottopaatoksia, korotukset
kasitellaan viela), paperisella hakemuksella haettava suora luotto (postitse suoraan Rahoitus-
yhtiolle) ja verkkopankin kautta haettava verkkopankkiluotto. Luottoja kasitellaan Rahoitus-
yhtiossa kahdessa eri jarjestelmassa, pankin hakemusjarjestelmassa seka rahoituksen hake-
musjarjestelmassa. Pankin hakemusjarjestelmassa ovat pankin konttorin kautta haettavat
luotot ja rahoituksen hakemusjarjestelmassa verkkopankin kautta seka paperisella hakemuk-
sella haettavat luotot. Suoria paperihakemuksia ja limiittiluoton korotuksia tulee paivittain
niin vahan, etta niiden kasittelyyn ei tassa projektissa oteta kantaa lainkaan, vaan keskity-

taan tyomaaraltaan tarkeimpaan tuotteeseen eli verkkopankkiluottoon.

Pankin konttorin kautta haettavat kertaluotot eivat valttamatta koskaan tule edes Rahoitus-
yhtion kasiteltavaksi. Konttoreissa tai asiakaspalvelussa puhelimitse (ensin asiakasneuvojan
tunnistettua asiakkaan verkkopankkitunnuksilla, verkkopankkitunnuksilla tapahtuva asiakkaan
tunnistus vastaa asiakkaan allekirjoitusta) asiakasneuvojat syottavat hakemuksen pankin ha-
kemusjarjestelmaan ja heilla on mahdollisuus saada hakemukseen automaattipaatos ilman
Rahoitusyhtion manuaalista kasittelya. Mikali hakemus kuitenkin tulee Rahoitusyhtion kasitel-
tavaksi, on hakemus jo asiakasneuvojan toimesta syotetty hakemusjarjestelmaan ja loytyy
sielta henkilotunnuksella tai hakemusnumerolla haettaessa. Talloin Rahoitusyhtion luotto-

paattajat kayvat vain tekemassa hakemusjarjestelman pyytamat tarkistukset ja tekevat luot



topaatoksen. Luottopaatoksen ollessa hyvaksytty, konttorin asiakasneuvoja hoitaa prosessin
loppuun asti, eli tulostaa hakemuksen ja ottaa siihen asiakkaan allekirjoituksen tai vastaavasti
puhelinpalvelussa tulostaa hakemuksen seka sopimusehdot ja lahettaa asiakkaalle oman kap-
paleensa postitse. Rahoitusyhtiossa tama ei aiheuta tarkistusten tekoa enempaa tyota. Tama
prosessi on hyvin selkea ja looginen, seka nopeahko, myos korotuksien kanssa, silla pankin
hakemusjarjestelma ymmartaa hakea reskontrasta jaljella olevan saldon ja korottaa luottoa

asiakkaan toivomalla maaralla, maksimissaan 25 000 euroon saakka.

Verkkopankin kautta haettavat verkkopankkiluotot valittyvat rahoituksen hakemusjarjestel-
maan, mutta eivat aina. Mikali asiakas on verkkopankissa luottohakemustaan tayttaessa valin-

nut uusi luottohakemus, valittyy se aina automaattisesti hakemusjarjestelmaan. Tassakin on

oma ongelmansa, silla ikava kylla asiakkaat hakevat myos uutta luottoa, vaikka heilla on jo
verkkopankin kautta haettu verkkopankkiluotto. Tallaisissa tapauksissa tulee hakemus mita-
toida hakemusjarjestelmaan ja syottaa se manuaalisesti korotushakemuksena, silla asiakkaal-
la ei voi olla kuin yksi verkkopankin kautta haettu verkkopankkiluotto (eika se ole asiakkaan
nakokulmasta kannattavaakaan, silla talloin asiakas joutuisi maksamaan useammat tilinhoito-
kulut). Mikali asiakas kuitenkin valitsee (kuten kuuluukin lisaa haettaessa valita) hae lisaa
luottoa, ei korotushakemuskaan vality hakemusjarjestelmaan automaattisesti. Tahan on usei-

ta eri syita, mihin tormaa paivittain. Esimerkiksi:

1. Asiakas hakee korotusta voimassaolevaan pankin konttorin kautta haettuun kertaluottoon

/ limiittiluottoon verkkopankin kautta. Talloin hakemus tulee syottaa uutena hakemukse-
na rahoituksen hakemusjarjestelmaan, silla pankin konttorin kautta alun perin haettua
luottoa ei voi korottaa verkkopankissa. Lisaksi hakemusta ei voida hyvaksya suoraan, vaan
asiakkaalta tulee viela kysya, haluaako han, etta hakemus kasitellaan uutena luottona ko-
rotuksen sijaan.

2. Asiakas hakee korotusta jo takaisinmaksettuun verkkopankkiluottoon, pankin konttorin
kertaluottoon tai mahdollisesti perinnassa olevaan luottoon. Talloin hakemus tulee syot-
taa uutena rahoituksen hakemusjarjestelmaan, silla jo loppuun maksettua tai perinnassa
olevaa luottoa ei voi korottaa.

3. Asiakas hakee korotusta aivan oikein verkkopankin kautta haettuun verkkopankkiluottoon,
mutta tassakin tapauksessa hakemus tulee syottaa manuaalisesti rahoituksen hakemusjar-
jestelmaan. Ennen korotuksen syottamista tulee viela selvittaa taman hetkinen saldo luo-

tolta reskontrasta, jotta luoton kokonaissaldo menee korotuksen yhteydessa oikein.

Korotushakemukset ovat siis tama suurin sekaannuksen aiheuttaja asiakkaiden keskuudessa

useita, suurimpina kohteina kuitenkin rahoituksen hakemusjarjestelma seka osaltaan myos

verkkopankki. Esimerkkeja ongelmakohdista on muun muassa seuraavanlaisia:



a) miten rahoituksen hakemusjarjestelma saataisiin ymmartamaan jo olemassa ole-
van verkkopankkiluoton nykyinen saldo suoraan reskontrasta, jotta korotushake-
mukset voisivat valittya suoraan sahkoisesti hakemusjarjestelmaan (tai onko luo-
ton kokonaissumman valittymisen puuttuminen este sille, etta muu hakemus ei
voisi valittya jarjestelmaan ja luoton kokonaissumma kaytaisiin vain manuaalisesti
paivittamassa hakemukselle sen kasittelyvaiheessa)

b) miten automaattisesti hyvaksytyt uudet verkkopankin kautta haetut verkkopankki-
luotot saataisiin nopeammin eteenpain kasittelyyn seka luotonmyonnossa etta so-
pimuskasittelyssa

c) mita muutoksia verkkopankkiin pitaisi tehda, jotta asiakkaat ymmartaisivat tehda
hakemuksensa aina oikein, tai etta he eivat edes voisi tayttaa hakemusta vaarin
(verkkopankin jarjestelma esimerkiksi herjaisi eika paastaisi asiakasta eteenpain

hanen valittuaan vaaran vaihtoehdon).

Yhtena vaihtoehtona pitaisi myos huomioida kaikkien luottojen yhdistaminen yhdeksi ja sa-
maksi luotoksi riippumatta hakukanavasta. Tama olisi tietenkin asiakkaan nakokulmasta kaik-
kein helpoin ratkaisu, myos Rahoitusyhtion ja sen konttoreiden kannalta, mutta itse prosessin
kannalta tulisi selvittaa, miten tama olisi kaytannossa edes mahdollista toteuttaa. Toteutuk-
seen vaikuttavat jarjestelmien mahdollisuudet ymmartaa luottojen olevan yksi ja sama luot-
to, silla talla hetkella reskontra muodostaa eri hakemusjarjestelmien kautta tulevat hake-
mukset automaattisesti uusiksi tileiksi, eika nain ollen pankin hakemusjarjestelmaan alun
perin syotettya luottoa voi korottaa rahoituksen hakemusjarjestelman kautta, eli kaytannossa

verkkopankin kautta.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon rakenne pohjautuu prosessin vaiheisiin. Prosessia on hiottu vuosien varrella
Rahoitusyhtiossa, mutta usein jarjestelmissa seka menettelytavoissa olisi kuitenkin viela lisaa
kehitettavaa/parannettavaa. Ensin kaydaan lapi prosessi talla hetkella, seka asiakkaan etta
Rahoitusyhtion kannalta, taman jalkeen tuodaan esille ongelmakohtia ja esitetaan niihin kehi-
tysehdotuksia. Yksi kehitettavimmista ajatuksista olisi yhdistaa kaikki nelja eri luottoa, mita
Rahoitusyhtio ja pankkikonttorit tarjoavat, yhdeksi ja samaksi luotoksi. Talla hetkella luotot
jaetaan neljaan eri kategoriaan lahinna hakukanavansa takia, mutta kaytannossa talle ei pi-
taisi olla mitaan estetta, etta luotot olisivat yksi ja sama luotto jatkossa. Talloin hakemukset
loytyisivat yhdesta ja samasta hakemusjarjestelmasta, jolloin myos saastettaisiin kehityskus-
tannuksissa, kun ei tarvitsisi kehittaa kuin yhta jarjestelmaa kahden eri hakemusjarjestelman
sijaan. Kokonaan uuden luottokonseptin luominen olisi siis yksi mielenkiintoinen vaihtoehto

selvitettavaksi.



Alun perin luottoja oli vain yksi, pankin konttorin kautta haettava kertaluotto. Hyvin pian
kehitettiin uusi luottomuoto kertaluoton rinnalle, eli limiittiluotto, johon kuului siis luotto-
kortti. Naita luottoja on lahdetty jalostamaan sitten viela eteenpain, tuomalla markkinoille
suora luotto, suoraan paperisella lomakkeella Rahoitusyhtiosta haettava luotto. Naiden kol-
men jalkeen kaikkein uusimpana, vain alle 10 vuotta vanhana tuotteena, markkinoille on tuo-

tu verkkopankin yleistyttya verkkopankkiluotto. (Luottopaallikko, Rahoitusyhtio, 2009)

2 Verkkopankkiluottohakemuksen prosessi asiakkaan nakokulmasta

Asiakkaan nakokulmasta verkkopankkiluoton hakuprosessi on yksinkertainen, taytetaan hake-
misessa kestaa ruuhkatilanteesta riippuen tunnista muutamaan paivaan, useimmiten paatok-
sen saa 24 tunnin sisalla hakemuksen lahettamisesta. Verkkopankkiin ilmestyy linkki verkko-
pankkiluottohakemusten kasittelyn ollessa tilapaisesti ruuhkautunut, jolloin hakemusten ka-
sittelyaika on kaksi - kolme pankkipaivaa. Luottopaatoksen voi saada siis jopa tunnissa, mutta
useimmiten kasittely kestaa pidempaan. Tunnin palvelulupaus tehtiin silloin, kun verkkopank-
kiluottojen hakemusmaarat olivat huomattavasti pienempia kuin ne ovat nykyaan. Noin puolet
luottohakemuksista tulee nykyaan sahkoisesti verkkopankin kautta. Lokakuussa 2009 pankin
konttorin kautta tulleita hakemuksia tuli suhteessa kaikista pankin ja verkkopankin hakemuk-
sista yhteensa 59,4 % ja verkkopankkiluottohakemuksia 40,6 % (Luottopaallikko, Rahoitusyh-
tio, 2009). Vertailun vuoksi sama tilasto tammikuulta osoittaa prosenteiksi 58% ja 42% seka
helmikuulta 57,6% ja 42,4% (Jarjestelmaasiantuntija, Rahoitusyhtio, 2010). Hakemisen yksin-
kertaisuuteen vaikuttaa tietysti asiakkaan ymmartamys rahoitustermeista, tama saattaa aihe-
uttaa sekaannusta joidenkin asiakkaiden kohdalla ja mahdollisesti aiheuttaa sen, etta hake-

mus taytetaan vaarin. Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi prosessin vaiheet askel askeleelta.

2.1 Verkkopankki

Kirjautumalla verkkopankkiin omilla henkilokohtaisilla tunnuksillaan asiakas tunnistautuu ja
nain ollen voi tayttaa verkkopankkiluottohakemuksen suoraan internetissa, verkkopankissaan,
ilman ajanvarausta konttoriin. Verkkopankkiluotto on aina henkilokohtainen luotto, ja sita voi
hakea ainoastaan yksi hakija kerrallaan, juuri tuon tunnistautumisen takia. Tunnistautuminen
on yhta kuin asiakkaan allekirjoitus paperisella hakemuksella. Hakemuksen voi tayttaa siihen
aikaan paivasta kun asiakkaalle itsellensa parhaiten sopii, palvelu on avoinna vuorokauden
ympari. Paatoksia tosin tehdaan Rahoitusyhtiossa maanantaista lauantaihin vain pankin au-
kioloaikojen mukaan. Asiakkaan tulee valita verkkopankistaan verkkopankkiluotto, lainat-
osiosta. Verkkopankkiluottoa hakiessaan asiakkaalle avautuvat ensin vaihtoehtoiset linkit,

mista valita mita luottoa hakee, uutta verkkopankkiluottoa vai lisaa verkkopankkiluottoa, eli



10

korotusta jo olemassa olevaan verkkopankkiluottoon. Ohessa verkkopankista tekstit, minka

perusteella asiakkaan tulee paattaa, kummasta linkista verkkopankkiluottoa hakee.

Hae tasta luottoa:

Uutena verkkopankkiluotto-asiakkaana hae luotto tasta. Arkipaivisin klo 9 - 18 valisena aikana
voit saada luottopaatoksen/vastauksen jopa parissa minuutissa verkkopankin asiakaspostiisi.
Mikali joudumme tekemaan lisatarkistuksia, ne pidentavat hieman kasittelyaikaa. Kasittely-
ajan mahdollisesta pitenemisesta saat informaation asiakaspostiisi parissa minuutissa. Muina
aikoina kuin arkisin klo 9 -18 tekemaasi hakemukseen saat vastauksen asiakaspostiisi seuraa-
vana pankkipaivana klo 11:een mennessa. Myonteisen luottopaatoksen jalkeen luoton maara
maksetaan ilmoittamallesi tilille muutamassa paivassa. Verkkopankkiluotto on aina vakuude-

ton Rahoitusyhtion myontama luotto.

Hae lisaa luottoa:

Jos sinulla on jo ennestaan verkkopankin kautta haettu verkkopankkiluotto, voit hakea lisaa
luottoa (luottomaaran korotusta) tasta. Uusi luotto lisataan entisen luottosi paaomaan ja
kuukausiera lasketaan uudesta luoton kokonaismaarasta. Koko luottoon sovelletaan verkko-
pankissa talla hetkella olevien luottoehtojen mukaista korkoa ja muita sopimusehtoja. Vasta-
uksen saat tunnin kuluessa verkkopankin asiakaspostiisi arkisin klo 9 - 18. Muina aikoina saat
vastauksen seuraavana pankkipaivana klo 11:een mennessa.

Huom! Jos nykyinen luottosi on haettu pankin konttorin kautta, korotusta ei voi hakea verk-

kopankissa vaan konttorissa.

2.2 Uuden hakemuksen tayttaminen

Hakemalla uutta verkkopankkiluottoa, avautuu seuraavan tekstin sisaltava sivu asiakkaan na-

kyviin:

”Voit saada vakuudetonta luottoa suoraan verkkopankissa jopa 25 000 euroa. Jos luoton saa-
minen edellyttaa lisatietoja hakemuslomakkeella annettavien tietojen lisaksi tai luoton maara

on yli 25 000 euroa, konttorimme ottaa sinuun yhteytta luottopaatoksen tekemiseksi.”

Tassa vaiheessa asiakkaan tulee tayttaa hakemansa summa, 400 -25 000 euroa, haluamansa
lyhennysprosentti luotolle, 2, 3, 4, 5 tai 10 %, mahdolliset lyhennysvapaat kuukaudet, joita
maksimissaan 2 vuodessa, ei perattaisia kuukausia, seka haluamansa erapaiva. Taman jalkeen
asiakas painaa laske-painiketta, jolloin jo syotettyjen tietojen vierelle tulevat tiedot luotos-
ta, luoton maara, kuukausieran summa, avausmaksun suuruus, 1. kuukausieran suuruus, ta-
kaisinmaksuaika kuukausina, valitut lyhennysvapaat kuukaudet, luoton korko seka todellinen

vuosikorko. Taman jalkeen asiakas voi viela muuttaa hakemansa luoton tietoja. Kun asiakas
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on valinnut tiedot ja haluaa paasta eteenpain tulee hanen painaa tdytd hakemus - painiketta,
jolloin selain siirtyy itse hakemukselle. Hakemukselle tayttyvat automaattisesti nimi seka
henkilotunnus etta osoitetiedot, joita voi viela muuttaa. Osoitetiedot tulevat suoraan pankin
asiakastietorekisterista, johon tiedot paivittyvat suoraan Vaestorekisterikeskuksesta. Loput
hakemuksella kysyttavat tiedot taytettyaan asiakkaan tulee viela hyvaksya ehdot lainalle ruk-

saamalla kohdan:

”Olen lukenut verkkopankkiluoton tuotekuvauksen seka luottotilin ehdot ja sitoudun noudat-

tamaan niita.”

Taman jalkeen asiakas painaa hyvaksy-painiketta, jonka jalkeen hakemus siirtyy Rahoitusyhti-

on kasiteltavaksi.

2.3 Korotushakemuksen tayttaminen

Hakemalla lisaa verkkopankkiluottoa, avautuu seuraavan tekstin sisaltava sivu asiakkaan na-

kyviin:

verkkopankin asiakaspostiisi ja rahat maksetaan ilmoittamallesi tilille muutamassa paivassa.
Jos luoton saaminen edellyttaa lisatietoja tai vanha luottosi ja uusi luotto yhteensa ovat yli

25 000 euroa, konttorimme ottaa sinuun yhteytta luottopaatoksen tekemiseksi.”

Itse hakeminen tapahtuu aivan samalla tavalla, kuin uudenkin verkkopankkiluoton kohdalla.
Tosin, moni asiakas laittaa haettavaksi summaksi kokonaisluoton maaran, eli esim. jos asiak-
kaalla on jo 20 000 euroa verkkopankkiluottoa ja han hakee nyt 5000 euroa korotusta, laittaa
han hakemukselle haettu maara 25 000 euroa, vaikka asiakas todellisuudessa talla hakemuk-
sella hakee vain tuota 5000 euron korotusta. Tallaisissa tapauksissa luoton kasittelija Rahoi-
tusyhtiossa joko siirtaa hakemuksen suoraan konttoriin tai laittaa asiakkaalle tarkennusviestin
verkkopankin postiin. Viestissa asiakkaalta kysytaan, etta oliko hanen tarkoituksensa hakea
korotusta vain tuo 5000 euroa vai koko 25 000 euroa. Useimmissa tapauksissa asiakas on ym-
martanyt haettavan summan vaarin, ja tarkoitus on todella ollut hakea vain tuota luoton yh-

teissummaa, eika korotusta noin paljoa.
2.4 Verkkopankin posti
Verkkopankin posti on verkkopankissa toimiva salainen ja turvattu sahkoinen postijarjestelma,

jota kayttamalla asiakas voi ottaa yhteytta Rahoitusyhtion tai pankin konttorin henkilokun-

taan. Asiakas tunnistautuu verkkopankkiin tunnuksillaan ja tata kautta paasee myos kirjoitta-
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maan verkkopankin postin kautta viesteja koskien mita tahansa pankkiasiointiaan. Palvelu on
siis yhta turvallinen kuin etta asiakas asioisi pankkikonttorissa ja todentaisi henkilollisyytensa
viranomaisen myontamalla asiakirjalla. Verkkopankin postin kautta asiakas nakee mita vieste-
ja on lahettanyt ja vastaanottanut, posti toimii siis aivan kuten ”tavallinen sahkoposti”, vain

turvallisemmassa ymparistossa.

Joka kerta kun asiakas on onnistuneesti lahettanyt uuden verkkopankkiluottohakemuksen, saa
han siita viestin verkkopankin postiin. Viestin otsikko on Luottohakemus ja otsikossa on myos
paivamaara seka kellonaika milloin hakemus on lahetetty/vastaanotettu. Viestin sisalto on

Seuraava:

”Kiitos hakemuksestasi. Olemme vastaanottaneet luottohakemuksesi ja kasittelemme sen niin
pian kuin mahdollista. Luottopaatoksen ilmoitamme uudella viestilla verkkopankin postilaa-
tikkoosi. Mikali tarvitset silla valin lisatietoja, pyydamme sinua soittamaan asiakaspalve-

luumme. Ystavallisin terveisin Rahoitusyhtio.”

Asiakkaan taytettya hakemuksen ilmestyy hakemuksen hyvaksymisen jalkeen myos ruudulle
teksti:

”Kiitos verkkopankkiluottohakemuksestasi. Hakemuksesi on kasittelyssa ja vastaamme siihen

mahdollisimman pian verkkopankin asiakaspostiisi. Ystavallisin terveisin Rahoitusyhtio.”

Korotushakemuksissa asiakas ei saa viestia verkkopankin postiin onnistuneesta hakemuksen
lahettamisesta. Lahetetyn korotushakemuksen jalkeen ruudulle ilmestyy vain sama teksti,
kuin uuden hakemuksenkin lahettamisen jalkeen. Syy siihen, etta korotushakemuksiin ei tule
vastaavanlaista viestia verkkopankin postiin kuin uusissa hakemuksissa on se, etta se ei ole
teknisesti mahdollista, silla korotushakemukset tulee aina syottaa manuaalisesti rahoituksen

hakemusjarjestelmaan.

Verkkopankkiluottohakemuksen kasittelyn jalkeen, Rahoitusyhtiossa hakemuksen kasittelija
lahettaa asiakkaalle paatoksen verkkopankin postiin. Nain ollen asiakas saa tiedon, onko ha-
myos pienempi kuin mita oli alun perin haettu. Mikali summa eroaa merkittavasti haetusta,
kysytaan asiasta viela asiakkaalta ennen kuin paatos hyvaksytaan. Lisaksi paatoksessa maini-
taan ensimmaisen maksueran suuruus, joka on aina suurempi kuin seuraavat maksuerat, silla
se sisaltaa avaus/korotuspalkkion ja taman maksun erapaiva. Myos seuraavien maksuerien
suuruus ja asiakkaan valitsema erapaiva, luoton korko seka todellinen vuosikorko mainitaan
paatoksessa. Paatoksia ei koskaan ilmoiteta asiakkaalle tavallisella sahkopostilla, puhelimitse

tai tekstiviestilla tiedon vaariin kasiin joutumisen riskin takia.
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2.5 Rahansiirto

Kun asiakas on hyvaksynyt luoton ehdot ja lahettanyt hakemuksen Rahoitusyhtiolle, hyvaksyy
lahetettavassa paatoksessa asiakkaalle mainitaan rahojen olevan tililla 2-3 pankkipaivan paas-
sa paatoksen saamisesta. Asiakkaan ei siis tarvitse enaa hyvaksytyn paatoksen saatuaan tehda
rahansaamiseksi tilille mitaan. Kun luotto on kasitelty sopimuskasittelyssa, uusien hakemuksi-
en kohdalla rahat lahtevat automaattisesti tileille tulevan yon aikana tapahtuvassa jarjestel-
man ”ajossa”, eli rahansiirrossa. Samoin tapahtuu myos korotushakemuksien kanssa, mutta
korotuksien yhteydessa rahat tulee laittaa maksuun manuaalisesti ennen kuin yon rahansiirto
voi tapahtua. Manuaaliset maksut hoitaa Rahoitusyhtion kirjanpito-osasto. Rahat on mahdol-
lista saada tilille myos saman paivan aikana, jos asiakas on erikseen yhteydessa Rahoitusyhti-
on asiakaspalveluun ja tata pyytaa. Talloin rahansiirrosta peritaan kulu. Tallaisessa tapauk-
sessa kirjanpito vie rahat manuaalisesti asiakkaan tilille, eika odoteta yolla tapahtuvaa rahan-

siirtoa.

3 Prosessi Rahoitusyhtiossa

Verkkopankkiluoton prosessiin osallistuu Rahoitusyhtiossa vahintaan kaksi eri henkiloa eri
osastoilta, yksi luotonmyonnosta ja yksi sopimuskasittelysta, usein viela kolmas henkilo kir-
janpidosta. Suomen laki ei ole saatanyt kasittelya nain, vaan lahinna osa kasittelyn vaatimas-
ta usean henkilon osallistumisesta tulee sisaisen valvonnan ja operatiivisten riskien hallinnan
takia. ”Se, etta sama henkilo ei voi tehda luottopaatosta ja rahansiirtoa johtuu siita, etta
naissa tehtavissa on kyse ”vaarallisesta tyoyhdistelmasta” - siina on helppo tehda sellaisia
toimia, joilla voi aiheuttaa vahinkoa asiakkaille ja/tai Rahoitusyhtiolle, seka hankkia itselleen
etua” (Asiantuntija, Lakiasiat, Rahoitusyhtio, 2009). Siksi luoton kasittelyyn osallistuu vahin-
taan kaksi eri henkiloa. Pankkitoimintaa valvoo lisaksi Finanssivalvonta (entinen Rahoitustar-
kastus). Laissa Finanssivalvonnalla on toimintaa koskeva maaraystenantovalta seka tarkastus-
oikeus. ”Valvottavalla on aina ensisijainen vastuu omasta toiminnastaan. Viranomaisvalvon-
nan tavoitteena on osaltaan varmistaa, etta valvottavaa johdetaan ammattitaitoisesti ja etta
valvottavalla on riittavat riskienhallintajarjestelmat seka eettiset ja ammatillisesti tasokkaat

lilkketoimintaperiaatteet ja -kaytannot.” (Finanssivalvonta 2010)

3.1 Verkkopankkiluoton kasittelyprosessi Rahoitusyhtiossa

Asiakas tayttaa hakemuksen verkkopankissaan, hakien joko uutta verkkopankkiluottoa tai
korotusta jo olemassa olevaan verkkopankkiluottoonsa. Uudet hakemukset valittyvat sahkoi-
sesti rahoituksen hakemusjarjestelmaan oikein, vaikkakin hakemukset myos tulostetaan kasit-

telya varten. Hakemukseen tulee tehda vain paatos ja ilmoittaa se asiakkaalle. Hyvaksytty
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hakemus laskutustietoineen ja evatty hakemus perusteluineen, joita ovat kokonaisarvio tai
julkinen maksuhairiomerkinta. Vastaukset lahetetaan asiakkaan verkkopankin postiin. Hyvak-
syttyjen hakemusten laskutustiedot ovat jo tiedossa hakemuksella, silla verkkopankin jarjes-
telma tekee sen uusien hakemuksien kanssa automaattisesti asiakkaan toiveiden mukaisesti.
Paatoksen jalkeen tulostetut paperiset hakemuslomakkeet toimitetaan Rahoitusyhtion sopi-
muskasittelyyn, jotta luotto saadaan avattua tiliksi reskontraan. Tama tilinavaus tarvitsee
aina jarjestelman ”yon yli - ajon”, eli paivityksen, jonka jalkeen rahat saadaan siirrettya asi-
akkaan tilille. Hakemukset lajitellaan luotonmyonnossa paatoksen teon jalkeen uusiin ja koro-
tushakemuksiin, jotta sopimuskasittelyssa voidaan kasitella samankaltaiset hakemukset pera-

jalkeen. Sopimuskasittely arkistoi hakemukset luottosopimuksina kasittelyn jalkeen.

kasittelija kay laittamassa vain puumerkkinsa hakemusjarjestelman lisatietoriville seka itse
paperiselle hakemukselle, jotta jarjestelmaan ja arkistoon jaa myos kasittelijan tiedot. Joka
kerta hyvaksyttyyn hakemukseen tulee kirjoittaa myos luottotilin numero joka tulee aina paa-
toksen tallennuksen jalkeen hakemusjarjestelmaan. Automaattipaatoksia ei voida tallentaa
niin rahoituksen hakemusjarjestelmaan, etta kasittelijan tiedot jaisivat jarjestelmaan auto-
maattisesti, vaan manuaalinen puumerkin syottaminen lisatieto-riville tarvitaan. Tieto tarvi-
taan siksi, etta automaattipaatoksissa ei tehda mitaan tarkistuksia ja tallaisen luoton kasitte-
lya ei ole alun perin haluttu tehda liian automaattiseksi. Suomen luottolaitoslainsaadannon
mukaan automaatti saa tehda hyvaksyvan paatoksen, mutta ei kielteista paatosta. Lisaksi
kasittelija ilmoittaa asiakkaalle jalleen laskutustiedot, jotka ovat muodostuneet automaatti-
sesti, verkkopankin postiin. Rahat siirtyvat kuitenkin saman kaavan mukaan sopimuskasittelyn

kautta kuin manuaalisissa paatoksissakin. (Liite 1)

Korotushakemus ei vality rahoituksen hakemusjarjestelmaan mitenkaan. Taman seurauksena
hakemuksen kasittelijan tulee tehda kaikki manuaalisesti, vaikka hakemus on tullut luottoka-
sittelijalle sahkoisesti, samoin kuin uusikin verkkopankkiluottohakemus. Tama tarkoittaa sita,
etta ensin tulee katsoa taman hetken saldo vanhan luoton osalta reskontrasta, laskea luoton
kokonaismaara korotuksen jalkeen ja tayttaa kaikki tiedot hakemukselta hakemusjarjestel-

maan.

Eli:  asiakkaan vastuukonttori (tulee suoraan pankin asiakastietorekisterista), osoite, puhe-
linnumero, siviilisaaty, asumismuoto, muuttoajankohta, varusmiespalvelus, ammatti,
tyonantaja ja toimiala, tyonantajan puhelinnumero, bruttopalkka/kk, tyosuhteen muo-
to, tyosuhteen alkamisaika (ja mahdollinen paattymishetki + tyosuhteen mahdollinen
katko), asiakkaan paaasiallinen pankki (tassa tapauksessa aina kyseinen pankki), tilinu-
mero (joka on aina verkkopankin kautta haettaessa kyseisessa pankissa), mista asiakas

on tunnistettu (tassa tapauksessa aina verkkopankkitunnistus), minka suuruinen luotto
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on korotuksen jalkeen ja milla prosentilla asiakas lyhentaa luoton takaisin Rahoitusyh-

tiolle.

Mahdollisesti hyvaksytyn paatoksen jalkeen tulee viela:

- laskea ensimmainen kuukausiera

- kuukausiera ensimmaisen eran jalkeen, silla 1.era aina suurempi kuin sisaltaa ava-
us/korotuspalkkion

- katsoa mika on ensimmaisen eran erapaiva, joka maaraytyy reskontran laskutusajon mu-
kaan, lisaksi huomioida mahdolliset lyhennysvapaat kuukaudet

- laskea todellinen vuosikorko, johon vaikuttavat mm. lyhennysvapaat kuukaudet ja korko

talla hetkella, 3 kk euribor + marginaali

Taman jalkeen asiakkaalle tulee ilmoittaa paatos kaikkine tietoineen verkkopankin postiin.

Paatoksen lahettamisen jalkeen paperinen korotushakemus toimitetaan jalleen laskutusmer-
kintoineen sopimuskasittelyyn, jotta tili saadaan paivitettya reskontraan. Sopimuskasittelyn
jalkeen viela kirjanpito-osasto kasittelee korotuksen manuaalisesti, jotta rahat saadaan liik-

keelle tulevan yon rahansiirrossa.

3.2 Verkkopankkiluottohakemuksen kasittelyprosessissa kaytettavat jarjestelmat Rahoitus-
yhtiossa

Aivan ensin, ennen kuin itse hakemuksia pystytaan edes kasittelemaan, tulee hakemukset
tulostaa ulos Outlookin sahkopostilaatikosta, saapumisjarjestyksessa. Hakemukset tulevat
jokaisen luotonmyonnossa tyoskentelevan henkilon sahkopostissa sijaitsevaan kansioon. Ha-
kemuksista nahdaan listattuna asiakkaan nimi, haettu summa, onko hakemus uusi vai korotus
seka lahetyspaivamaara etta kellonaika. Tulostamistehtavaan luotonmyonnon esimiehet ni-
mittavat paivittain jonkun henkilon. Hanen tehtavanaan on myos vastata verkkopankin postin
kautta lahetettyihin asiakkaiden viesteihin koskien verkkopankkiluottoja. Asiakkaiden viestit
valittyvat samaan kansioon kuin itse hakemuksetkin, silla nama viestit ovat aina asiakkaiden
vastausviesteja jo heille lahetettyihin viesteihin. Esimerkiksi kun asiakasta on pyydetty toi-
mittamaan kopio palkkatodistuksesta tai tyosopimuksesta, niin viestin lahettaessaan verkko-
pankkiluottojen kasittelija on valinnut ns. vastauslaatikon jarjestelmasta, jotta asiakkaiden
viestit valittyvat mahdollisimman nopeasti takaisin luotonmyontoon hakemusten kasittelijoil-
le. Niin sanottuihin asiakkaiden re -viesteihin tulee tulostajan vastata aina saman paivan ai-
kana, mikali viesti vastaanotetaan tyoaikojen puitteissa.
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3.2.1 Reskontra

Luotonmyonnossa hakemuksen kasittelija nakee reskontrasta asiakkaan laskutustiedot talla
hetkella. Tama kasittaa kaikki luottotilit mita asiakkaalla on, myos mahdolliset perinnassa
olleet/olevat tai juuri lopetetut tilit jotka eivat ole ehtineet viela poistua poistoajossa, ja
niiden laskutustilat, eli onko luotto ajan tasalla vai mahdollisesti viiveessa. Lisaksi reskontras-
ta tarkistetaan onko asiakas hakenut luottoa oikein uutena/korotuksena. Eli onko asiakkaalla
jo verkkopankkiluottotili tai mahdollisesti tili pankin konttorin kautta haettuun kertaluottoon,
limiittiluottoon tai suoraan luottoon. Reskontrasta nakee myos sen, onko luottohakemukseen,
ainoastaan uusiin, saatu automaattipaatos. Taman erottaa siita etta avoimien hakemusten
kohdalla reskontrassa lukee luoton edessa kirjain A (=avoin), automaattipaatoksen saaneissa
hakemuksissa kirjain K (=kasitelty). Reskontraan valittyy myos tieto siita, onko asiakkaalla
mahdollisesti paljon hakemuksia, hyvaksyttyja tai hylattyja, viime aikoina. My0s tiedon siita,
milla syylla mahdolliset hylatyt hakemukset on hylatty nakee reskontrasta, tosin vain numero-
koodilla, eli mikali koodia ei muista ulkoa ei syy selvia viela tassa vaiheessa. Myos puutteelli-
set hakemukset erottaa reskontrasta, silla hakemusten, mihin on pyydetty esim. palkkatodis-

tus, edessa lukee P (=puutteellinen).

Sopimuskasittelyyn menevat vain luotonmyonnossa hyvaksytyt hakemukset. Sopimuskasittelys-
sa reskontraa kaytetaan ainoastaan korotushakemuksissa, silla uudet luottotilit avautuvat
asiakkaan tallentamilla tiedoilla reskontraan yon yli paivityksessa. Muutokset mita reskontras-
sa tehdaan, ovat lahinna tilin saldon paivittaminen ja mahdollisten lyhennysvapaiden kuukau-
sien lisaaminen / vaihtaminen. Myo6s lyhennysprosentin muuttaminen ja siita aiheutuvan kulun
poistaminen kuuluu sopimuskasittelylle. Kulu muodostuu luotolle automaattisesti, mikali ly-
hennysprosenttia muutetaan, vaikka korotuksen yhteydessa lyhennysprosentin muuttaminen
on maksutonta. Asiakkaan halutessa suoraveloituksen luotollensa, kaydaan suoraveloitusso-
pimus tekemassa saman tien tilin tietojen paivittamisen yhteydessa suoraveloitussopimus-
sovelluksessa, jonka jalkeen tiedot lisataan myos reskontraan. Lisaksi tilin perustietoihin tu-
lee paivittaa tariffi, joka huomioi laskutuksen kannalta mm. jokaisen asiakkaan kohdalla onko
luotolla suoraveloitus vai ei ja minka suuruinen tulee avaus-/korotusmaksun olla, silla maksu
vaihtelee asiakasryhmittain. Esimerkiksi henkilokunnalle on erikseen oma tariffi, silla henkilo-

kunta saa tiettyja etuja, jotka otetaan huomioon tariffissa.

3.2.2 Rahoituksen hakemusjarjestelma

Rahoituksen hakemusjarjestelmassa kasitellaan Rahoitusyhtion verkkopankkiluotot, seka suo-
rat luotot, luotonmyonnossa etta sopimuskasittelyssa. Luotonmyonnossa hakemus kaydaan
lapi, katsotaan mika olisi mahdollinen summa myontaa asiakkaalle, mikali hanen hakemansa

summa ei nayttaisi menevan suoraan hyvaksytyksi, tehdaan jarjestelman vaatimat tarkistuk-
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jestelma muodostaa uusille hyvaksytyille luottopaatoksille aina automaattisesti tulevan luot-
totilin numeron. Numero valittyy reskontraan tulevan yon paivityksessa. Kasittelijan tulee
kopioida numero hakemusjarjestelmasta paperiselle hakemukselle helpottaakseen sopimuska-
sittelyn tyota. Korotushakemuksien yhteydessa jo olemassa olevan luottotilin numero tulee
hakemusjarjestelmaan automaattisesti reskontrasta, luottotilin numero tulee kuitenkin tassa-

kin tapauksessa kopioida paperiselle hakemukselle lahinna kirjanpidon tyon helpottamiseksi.

Jarjestelma herjaa myos suoraan, mikali hakemus ei nayttaisi menevan lapi, mm. jos asiak-
kaan jokin luotto on talla hetkella viiveessa, ei uutta luottoa paasaantoisesti voida myontaa,
jolloin hakemus evataan jarjestelmaan. Paatoksen tekijan nimi seka hyvaksytyissa etta hyla-
tyissa jaa hakemukselle automaattisesti, silla jarjestelma on aina henkilokohtainen, kayttaja-
tiedot tulevat jarjestelmiin jo kayttajan tietokoneelle kirjauduttuaan. Ainoat poikkeavat ha-
kemukset ovat automaattihyvaksytyn paatoksen saaneet hakemukset. Naihin hakemuksiin
kasittelijan tulee kirjoittaa oma nimensa tai tunnuksensa lisatietoriville, jotta kasittelijan
tieto saadaan tallennettua myos hakemukselle. Sopimuskasittelyssa luoton tiedot viela tarkis-
tetaan, etta luoton maara ja tilinumero mille luotto maksetaan, ovat oikein hakemusjarjes-
telmassa. Taman jalkeen tiedot kuitataan ok:si ja hakemus laitetaan eteenpain rahansiirtoa

varten (korotushakemukset) tai arkistoitaviin (uudet hakemukset).

3.2.3 Rahoituslaskin

Rahoituslaskimella lasketaan hyvaksyttyihin verkkopankkiluottokorotuksiin laskutustiedot.
Uusiin hakemuksiin laskutustiedot tulevat jo hakemusvaiheessa, kun asiakas paattaa miten
han haluaa luottoansa lyhentaa takaisin. Korotuksissa hakemukselle tulevat summat kertovat
vain korotuksen maaran mukaiset laskutustiedot, eivatka siis ota huomioon jo olemassa ole-
vaa saldoa. Rahoituslaskimeen syotetaan ensin koko luoton summa, vanha luotto ja uusi koro-
tus yhteensa, seka luoton marginaali. Voimassa olevan euribor 3kk -koron rahoituslaskin tietaa
itse, korko vaihtuu aina kuun ensimmainen pankkipaiva puolen paivan jalkeen, jolloin rahoi-
tuslaskin pystyy laskemaan luoton kokonaiskoron. Taman jalkeen laskimeen laitetaan prosent-
ti milla asiakas maksaa luottoa takaisin Rahoitusyhtiolle, mahdolliset lyhennysvapaat kuukau-
det ja tilinhoitopalkkio. Nailla tiedoilla rahoituslaskin pystyy kertomaan asiakkaan korotuksen
jalkeisen kuukausieran summan, joka on aina suurempi kuin kuukausiera normaalisti, silla
sisaltaa korotuspalkkion. Lisaksi tietoon saadaan kuukausieran suuruus ensimmaisen maksun
jalkeen seka luoton todellinen vuosikorko, mihin vaikuttavat mm. mahdolliset lyhennysvapaat

kuukaudet seka luoton marginaali, joka vaihtelee eri asiakasryhmilla.
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3.2.4 Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelma

Wordilla muokataan asiakkaille verkkopankin postiin viestit seka hylatyista etta hyvaksytyista
paatoksista. Kirjepohjat ovat valmiina tietokoneiden jarjestelmissa, tyopoydalla kansiossa,
joten niita ei tarvitse kirjoittaa kokonaan itse, vain muokata asiakkaan oikeat tiedot kuhunkin
suhairiomerkinnoissa. Julkinen maksuhairiotieto valittyy sahkoisesti hakemusjarjestelmaan
suoraan Suomen Asiakastieto Oy:sta. Loput paatokset ilmoittavat hylkayssyyn olevan koko-
naisarvio, josta asiakas saa lisatietoa halutessaan soittamalla asiakaspalveluun. Hyvaksytyissa

paatoksissa kerrotaan asiakkaalle:
- luoton maara, seka korotuksissa myos erikseen korotuksen maara

= seuraavan maksueran suuruus, joka korkeampi avaus-/korotusmaksun takia ja sen

erapaiva, joka riippuu aina reskontran laskutusajosta

= kuukausiera ensimmaisen maksueran jalkeen ja erapaiva jatkossa, joka voi olla mika

tahansa kuukaudenpaiva 1-31, minka asiakas itse on valinnut

=  todellinen vuosikorko seka korko talla hetkella, eli 3kk euribor + marginaali (euribor
paivittyy verkkopankin jarjestelmaan myos aina kuukauden valein, kuun ensimmaise-

na pankkipaivana puolen paivan jalkeen).

Lisaksi hyvaksyttyjen paatosten kirjeisiin on mahdollista liittaa lisainformaatiota koskien
esim. lyhennysvapaita kuukausia tai suoraveloitusta, riippuen tietenkin jo asiakkaan hake-
muksella tayttamista tiedoista. Taman jalkeen viesti kopioidaan ja liitetaan verkkopankin

posti -lomakkeelle ja lahetetaan asiakkaalle.

3.2.5 Sahkoposti Outlook

Sahkopostin kautta lahetetaan viestit asiakkaille verkkopankin postiin. Verkkopankin posti-
lomake loytyy Outlookin valikosta. Kasittelijan tulee kirjoittaa lomakkeeseen otsikko joka
kuvaa viestin sisaltoa, esim. Verkkopankkiluotto 7.1.2010. Taman lisaksi kirjoitetaan asiak-
kaan tunnus verkkopankin postia varten. Tunnus on jokaiselle asiakkaalle erikseen luotu tun-
nus ainoastaan verkkopankin postia varten, jolla viesti menee perille oikean asiakkaan verk-
kopankin postiin, tassa vaiheessa ei siis kayteta esimerkiksi asiakkaan henkilotunnusta. Lisaksi
valitaan vastauslaatikko, mikali asiakas vastaa kyseiseen viestiin, etta viesti tulee oikeaan
sahkopostilaatikkoon takaisin Rahoitusyhtion luotonmyonnossa. Lopuksi liitetaan Wordissa
tehty kirje lomakkeelle. Lomakkeella ilmoitetaan seka hyvaksytty etta hylatty paatos, mutta
myos, mikali asiakasta pyydetaan toimittamaan jokin liite hakemuksen kasittelya varten.
Mahdollista on my0s, etta asiakas on ns. hakenut luottoaan ”vaarin”, ja viestissa pyydetaan

asiakasta vastaamaan viestiin, mikali han esimerkiksi haluaa hakemuksen kasittelyn uutena
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luottona. Esimerkiksi tapaus, etta asiakas on hakenut korotusta pankin konttorin kautta haet-
tuun kertaluottoon eika asiakkaalla ole edes aikaisempaa verkkopankkiluottoa mita voitaisiin

korottaa.

3.2.6 Suoraveloitusvaltuutus ja e-lasku

Sopimuskasittely tekee uusille hyvaksytyille verkkopankkiluotoille, joihin asiakas on halunnut
liittaa suoraveloituksen, suoraveloitusvaltuutuksen suoraveloitusvaltuutus-sovelluksessa ma-
nuaalisesti aina luoton kasittelya seuraavana arkipaivana, kun luotto on auennut tiliksi res-
kontraan. Kasittelija jattaa siis hakemuksen itselleen seurantaan ja avaa suoraveloituksen
luottoon seuraavana pankkipaivana. Suoraveloituksen avaaminen ei ole mahdollista samana
paivana siksi, etta reskontrasta tulee viitenumero luotolle, joka tarvitaan suoraveloitusvaltuu-
tukseen. Korotushakemuksien yhteydessa suoraveloituksen voi kayda tekemassa saman tien,
silla luottotili on jo olemassa. Suoraveloitusvaltuutuksen tekemiseen tarvitaan siis luoton vii-

tenumero reskontrasta.

Suoraveloituksista yritetaan paasta eroon lahitulevaisuudessa pyytamalla asiakasta ottamaan
kayttoonsa e-lasku, joka tulee korvaamaan suoraveloituksen kokonaan SEPA:n (Single Euro
Payments Area) myota, vuoden 2010 loppuun mennessa (Kehitysjohtaja, Rahoitusyhtio, 2009).
E-laskun hyvia puolia ovat mm. etta asiakas saa itse paattaa maksutilin, erapaivan ja maksun
summan laskua hyvaksyessaan, tai asiakas voi tehda laskulle automaattisen hyvaksynnan tiet-
tyyn summaan asti. Suoraveloituksenahan tietty summa veloitetaan maaratylta tililta aina
valittuna/palvelun tarjoajan valitsemana erapaivana. Lisaksi e-laskut arkistoidaan asiakkaan
puolesta verkkopankissa sahkoisena 12 - 24 kuukauden ajan, riippuen pankista. E-laskun asia-
kas saa kayttoonsa hyvaksymalla verkkopalvelusopimuksen jokaisen laskuttajan kohdalla erik-
seen verkkopankissaan. Talla hetkella kaikki suoraveloitusta tarjoavat yritykset eivat viela
kuitenkaan tarjoa e-laskua palvelunaan, mutta siihen ollaan kuitenkin tulevaisuudessa menos-
sa ja e-laskua tarjoavia yrityksia on jo useita. Lisaksi e-lasku on maksuton, jotkin laskuttajat
ovat alkaneet peria paperisista laskuista jo maksua. E-laskun mahdollisuus on otettu kayttoon
jo lahes kaikissa Suomen yleisimmissa pankeissa, mm. Sampo, Osuuspankki, Nordea, Aktia,
Handelsbanken, Saastopankki, Tapiola ja Alandsbanken ovat ottaneet e-laskun palvelutarjon-
taansa. (Aktia 2010; Handelsbanken 2010; Nordea 2010; Osuuspankki 2010; Sampo 2010; Saas-
topankki 2010; Tapiola 2010; Alandsbanken 2010.)

4 Verkkopankkiluoton kasittelyn kehittamiskohteet ja nykyiset ongelmakohdat
Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa eri mahdollisuuksia kasitella verkkopankkiluottoja

seka Rahoitusyhtion luotonmyonnossa etta sopimuskasittelyssa kuin myos asiakkaiden nako-

kulmasta verkkopankissa. Liitteissa 1-4 on kasitelty prosessia eri lahtokohdista. Liitteessa 1



20

kaydaan lapi prosessi talla hetkella. Liitteessa 2 esitetaan yksi mahdollinen vaihtoehto uusien
automaattipaatoksen saaneiden luottohakemusten kasittelyyn. Liitteessa 3 esitetaan yksi
mahdollinen vaihtoehto uusien hakemusten kasittelyyn seka liitteessa 4 korotushakemusten
kasittelyyn. Liitteissa ei ole huomioitu uuden jarjestelman luomista tai edes jarjestelman
vaihtoa rahoituksen jarjestelmasta pankin jarjestelmaan, vaan on tuotu nykyisiin kaytantoihin
mahdollisia parannusehdotuksia. Toki namakin ehdotukset saattaisivat joltain osin vaatia ra-
hoituksen jarjestelmaan muutoksia, mutta muutokset eivat olisi mitenkaan mahdottomia tai

paljon resursseja vaativia, jotta ne voitaisiin toteuttaa.

Aloittaessani uutena tyontekijana Rahoitusyhtiossa muutama vuosi sitten, ja saatuani verkko-
pankkiluottojen kasittely - koulutuksen, tuli mieleeni useita kysymyksia koskien verkkopankki-
luottojen kasittelya. Tyovuosieni aikana luottoja, seka pankin konttorin etta verkkopankin,
kasitellessani on mielessani pyorinyt ajatus jarjestelmien kehittamisesta, prosessin nopeut-
tamisesta ja asiakkaiden palvelun nopeuttamisesta. Suurimpina kehityskohteina koen hake-
musjarjestelmat. Pankin hakemusjarjestelmassa kasitellaan talla hetkella vain pankin kerta-
luotot ja limiittiluotot, mutta mahdollisuuksien mukaan, nakemykseni on, etta mikali myos
verkkopankkiluotot saataisiin valittymaan pankin hakemusjarjestelmaan rahoituksen hake-
musjarjestelman sijaan, nopeutuisi kasittely huomattavasti. Toki rahoituksen hakemusjarjes-
telmassa on omat hyvat puolensa, mm. talla hetkella luottotilit aukeavat reskontraan ainoas-
taan rahoituksen hakemusjarjestelman kautta. Siis myos pankin hakemusjarjestelmaan syote-
tyt hakemukset siirtyvat tietoineen rahoituksen hakemusjarjestelmaan kun luottopaatos on
tehty, jotta luotto voi avautua tulevan yon paivityksessa luottotiliksi reskontraan. Verkko-
pankkiluottohakemusten maaraan nahden olisi kuitenkin pankin hakemusjarjestelma nopeam-
pi ja katevampi jarjestelma kasitella itse hakemukset mm. erottelukykynsa takia. Eli pankin
hakemusjarjestelmalla on mahdollisuus erotella hyvaksytyt ja tutki -hakemukset jo hakemus-
vaiheessa mita rahoituksen hakemusjarjestelmalla ei ole lainkaan valikoimassaan. Kolmas
yksittainen kehityskohde on itse verkkopankki, jossa myos olisi kehitettavaa seka asiakkaan

etta Rahoitusyhtion kannalta.

4.1 Jarjestelmat ja niiden kehitysmahdollisuudet

Rahoitusyhtiossa kaytetaan luottojen kasittelyssa kahta eri paajarjestelmaa, pankin seka ra-
hoituksen hakemusjarjestelmia, joiden ohella tarkea jarjestelma on myos reskontra. Verkko-
pankkiluottojen kohdalla oma tarkea roolinsa on tietenkin myos itse verkkopankilla. Rahoituk-
sen hakemusjarjestelma on verkkopankkiluottojen paajarjestelma talla hetkella, pankin ha-
kemusjarjestelma taas pankin kertaluottojen paajarjestelma. Reskontraa kayttavat molem-
mat jarjestelmat tukenaan, mm. luottopaatoksia tehtaessa reskontrasta tulee tieto molem-
piin jarjestelmiin, mikali asiakkaalla on esim. jokin luotto viiveessa tai perinnassa. Rahoitus-

yhtion tyontekijat eivat kayta verkkopankkia hakemusten kasittelyvaiheessa lainkaan, mutta
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asiakkaat kayttavat verkkopankkia tayttaessaan hakemuksen ja lukiessaan paatoksen verkko-
pankin postista. Verkkopankkiin olisi hyva saada muutamia muutoksia/lisayksia, jotka helpot-
taisivat asiakkaiden ymmartamista luottojen kasittelysta ja hakemusten perille saapumisesta.
Yksi tarkea muutos tulisi tehda ainakin, eli etta jokaisen taytetyn verkkopankkiluottohake-
muksen jalkeen asiakkaan verkkopankin postiin tulisi viesti onnistuneesti lahetetysta hake-
muksesta. Talla hetkella viesti tulee postiin ainoastaan uusien hakemuksien lahettajille, ei
lainkaan korotushakemuksien lahettajille (korotushakemuksia tammikuussa 2010 40,56% ja
helmikuussa 2010 40,65% kaikista saapuneista verkkopankkiluottohakemuksista, Jarjestelma-
asiantuntija, Rahoitusyhtio, 2010). Uusien hakemusten lahettajille saattaa myos tulla verkko-
pankin postiin saman tien vastaus etta luottohakemus on hyvaksytty, jolloin kyseessa on au-
tomaattipaatoksen saanut hakemus. Naillekin asiakkaille kuitenkin lahetetaan viela uusi viesti
verkkopankin postiin hakemuksen "virallisen” kasittelyn jalkeen Rahoitusyhtiosta, jossa kerro-
taan laskutustiedot tarkemmin asiakkaille. Mielestani tiedot pitaisi valittya suoraan automaat-
tipaatoksen saaneesta hakemuksesta asiakkaalle, silla tiedot ovat kuitenkin suoraan hakemuk-
selta. Uutena tietona tulee ensimmaisen laskun erapaiva ja korkotiedot, eli todellinen vuosi-
korko ja korko talla hetkella. (Liite 3)

4.1.1 Rahoituksen hakemusjarjestelma

Rahoituksen hakemusjarjestelmalla on talla hetkella ainut suora yhteys reskontran kanssa,
koskien luottotilien aukaisemisesta. Kun hakemus on syotetty pankin hakemusjarjestelmaan
ja siihen on tehty paatos, valittyy se automaattisesti rahoituksen hakemusjarjestelmaan. Tal-
la hetkella kaytanto on se, etta hyvaksytty hakemus muodostuu luottotiliksi seuraavan yon
paivityksessa ainoastaan rahoituksen hakemusjarjestelman kautta. Siina on yksi merkittava
tekija / syy sille, etta mm. hakemukset valittyvat verkkopankista suoraan rahoituksen hake-
musjarjestelmaan, silla tietojen tulee olla siella tilin avaamista / paivittamista varten. Kay-
tannossa, mikali hakemuksia ei syotettaisi tai ne eivat valittyisi rahoituksen hakemusjarjes-
telmaan esimerkiksi korotushakemuksien kohdalla, kun luottotili on jo olemassa reskontrassa,
ei hakemuksella olisi mitaan pakkoa olla rahoituksen hakemusjarjestelmassa, silla tiedot muu-

tetaan reskontraan kuitenkin manuaalisesti sopimuskasittelyssa.

Pankin hakemusjarjestelmassa on kuitenkin ominaisuus, mita rahoituksen hakemusjarjestel-
massa ei ole: luottorajan automaattinen muuttaminen. Eli kun hakemukset ovat rahoituksen
hakemusjarjestelmassa, tulee hyvaksytyissa paatoksissa luoton maara syottaa korotushake-
muksista puhuttaessa aina manuaalisesti sopimuskasittelyssa reskontraan, mutta esim. pankin
konttorin kautta haetut korotukset kertaluottoihin paivittyvat reskontraan automaattisesti
pankin hakemusjarjestelmasta. Rahoitusyhtion hakemusten kasittelijathan eivat valttamatta
saa edes koko hakemusta kasiteltavakseen, mikali konttorin asiakasneuvoja saa syottamalleen

hakemukselle automaattipaatoksen, joten tuo manuaalinen tiedon paivittaminen reskontraan
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naissa tapauksissa olisi mahdotonta. Yksi syy siihen, etta hakemukset valittyvat rahoituksen
hakemusjarjestelmaan on se, etta talla on haluttu varmistaa se, etta esimerkiksi korotuksien
yhteydessa luotonmyonnossa hakemuksen kasittelija on laskenut korotuksen oikein, eli vanha
saldo + uusi saldo, ja siksi korotukset halutaan kasitella manuaalisesti viela sopimuskasittelys-

sa ennen rahojen siirtoa. Lisaksi tassa toteutetaan operatiivisten riskien hallintaa.

Rahoituksen hakemusjarjestelman suurin kehittamiskohde on siis kuitenkin verkkopankkiluot-
tojen korotukset, miten ne saataisiin valittymaan jarjestelmaan suoraan verkkopankista ilman
manuaalista tietojen syottamista jarjestelmaan. Vaikka luoton saldo ei paivittyisi jarjestel-
maan automaattisesti, niin olisiko kaikkien muiden tietojen valittyminen silti mahdollista.
Talloin korotushakemusta kasiteltaessa luoton kasittelija hakisi vain reskontrasta luoton ta-
man hetkisen saldon, paivittaisi sen ja haetun korotuksen maaran jarjestelmaan ja tekisi ta-
man jalkeen paatoksen hakemukselle. On taloudellisesti kannattamatonta, etta sahkoisessa
muodossa Rahoitusyhtiolle saapunut hakemus tulee kuitenkin syottaa jarjestelmaan kokonai-

suudessaan manuaalisesti.

4.1.2 Pankin hakemusjarjestelma

Pankin hakemusjarjestelmalla on talla hetkella eri limiittiluottojen kanssa mahdollisuus jao-
tella saapuneet hakemukset joko tutki - tai myonnetty -paatoksiksi. Tutki -paatokset ovat siis
seka evatyksi tulevat hakemukset etta oikeasti tutkittavat paatokset. Korotushakemukset
tulevat yleisesti ottaen aina automaattisesti tutki -tilaan, talla halutaan varmistua siita, etta
hakemus on aina oikein taytetty eika korotus mene automaattisella paatoksella vaarin. Hyla-
tyksi tulevia paatoksia ovat mm. julkiset maksuhairiomerkinnat, silla mikali asiakkaalla on
Suomen Asiakastiedossa merkinta julkisesta maksuhairiosta, valittyy se suoraan hakemusjar-
jestelmiin, eika tallaiselle asiakkaalle voida paasaantoisesti vakuudetonta luottoa myontaa.
Talla hetkella pankin hakemusjarjestelman erottelua kaytetaan hyvaksi internetista haettujen
limiittiluottokorttien osalla. Mutta jarjestelmassa on siis olemassa mahdollisuus erotella paa-
tokset, joten miksi mahdollisuutta ei voitaisi kayttaa hyodyksi myos verkkopankkiluottojen

osalta.

Kasittely helpottuisi seka nopeutuisi huomattavasti, mikali ensin saataisiin aina kasiteltya
hyvaksytyt paatokset, sitten tutki -paatokset ja vasta viimeiseksi hylatyksi tulevat paatokset.
Rahoitusyhtion kannalta jarkevinta on kasitella hyvaksytty-paatokset ensin, jotta rahat saa-
daan liikkeelle nopeammin. Se, miksi nain ei sitten jo tehda, selittyy edellisen otsikon alla
mainittuun syyhyn koskien hakemusjarjestelmaa, eli kun hakemukset tulee joka tapauksessa
valittaa rahoituksen hakemusjarjestelmaan tilien avaamista varten tai korotuksien paivitta-
mista varten, on pankin hakemusjarjestelman kaytosta tassa tilanteessa luovuttu. Ensimmai-

nen ajatukseni oli, etta pankin hakemusjarjestelma ymmartaa limiittiluottojen kohdalla, onko
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kyseessa uusi vai korotus, vaikka asiakas itse olisikin valinnut vaaran vaihtoehdon luottoa ha-
kiessaan. Tekeeko verkkopankkiluottojen kohdalla tilanteesta haastavan se, etta verkkopank-
kiluotot eivat ole limiittiluottoja, silla verkkopankkiluoton saldo pienenee aina jokaisen ly-
hennyksen yhteydessa. Taman Rahoitusyhtion kehitysjohtaja totesi paikkaansa pitamattomak-
si hanta haastateltaessa, eli kyse ei ole siita etta luoton muodolla, limiittiluotto tai kertaluot-
to, olisi valia. Tama tosin selittyykin jo silla, etta pankin hakemusjarjestelma tekee hyvin
yhteistyota reskontran kanssa jo pankin konttoreiden kautta haettavien kertaluottojen kans-
sa. Esimerkiksi korotuksien yhteydessa hakemusjarjestelmaan tulee automaattisesti jaljella
oleva saldo talla hetkella, jota asiakasneuvoja lahtee korottamaan asiakkaan hakemalla sum-
malla, joten jarjestelmalle olisi mahdollista huomioida jaljella oleva saldo myos verkkopank-
kiluottojen kanssa. Rahoitusyhtion kehitysjohtajaa haastateltaessa kavi myos selvaksi se, etta
syy siihen etta verkkopankkiluottoja ei ole viety viela pankin hakemusjarjestelmaan on juuri-
kin siina, etta luotot tulee valittaa joka tapauksessa rahoituksen hakemusjarjestelmaan tilien

avaamista / paivittamista varten.

4.2  Korotushakemukset

Verkkopankin kautta tehdyt verkkopankkiluoton korotushakemukset ovat yksi suurimmista
kehityskohteista seka asiakkaiden etta Rahoitusyhtion kannalta. Olisiko mahdollisuutta saada
luoton alkusumma suoraan hakemukselle jo verkkopankkiin jolloin hakemus saataisiin valitty-
maan suoraan hakemusjarjestelmaan ilman kaikkien tietojen manuaalista syottamista. Talloin
saastyisi selvaa aikaa asiakkaan nakokulmasta ja selvaa rahaa Rahoitusyhtion nakokulmasta.
Tama on tekninen nakokulma asiaan, jarjestelmien kehittamisesta aiheutuu kustannuksia,
eika kaikkia kehitysehdotuksia ole edes konkreettisesti mahdollisia toteuttaa nykyisiin jarjes-
telmiin. Joka tapauksessa nama korotushakemukset eivat ohjaa asiakasta asioimaan verkko-
pankissa mika olisi Rahoitusyhtion kannalta taloudellisesti paras vaihtoehto, silla mikali asia-
kas on hakenut alun perin kertaluottonsa pankin konttorista, ei korotushakemusta periaat-
teessa voisi tayttaa talla hetkella edes verkkopankissa. Tosin asiakkaat tayttavat korotusha-
kemuksia siltikin verkkopankissa, silla moni haluaa lyhentaa vain yhta luottoa ja maksaa vain
yhdet tilinhoitopalkkiot, eivatka siksi hae uutta verkkopankkiluottoa, ja mahdollisuutta pan-

kissa kaymiseen ei valttamatta ole juuri silloin kun lainahakemuksen haluaa tayttaa. (Liite 4)

Korotukset, joita on noin 2/5 kaikista lahetetyista verkkopankkiluottohakemuksista (Jarjes-
telmaasiantuntija, Rahoitusyhtio, 2010), vievat siis enemman aikaa kasittelyssa kuin uudet
hakemukset. Mikali asiakas on valinnut korotushakemus ja hanella ei ole verkkopankin kautta
haettua verkkopankkiluottoa ennestaan, tulee hakemus syottaa manuaalisesti rahoituksen
hakemusjarjestelmaan uutena hakemuksena. Mahdollisesti hyvaksyvan paatoksen saadessaan
kasittelijan tulee viela kysya asiakkaalta verkkopankin postin viestilla haluaako han etta ha-

kemus kasitellaan uutena, silla talloin asiakkaalla on useampi kuin yksi luotto lyhennettava-
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naan ja asiakas joutuu myos maksamaan useammat tilinhoitopalkkiot kuin lyhentaessaan vain
yhta luottoa. Aikaa yhden korotushakemuksen kasittelemiseen menee noin 5 minuuttia kun
yhden uuden hakemuksen kasittely vie kokonaisuudessaan vain noin 2 minuuttia. Tietenkin eri
paatoksissa tulee tehda erilaisia tarkistuksia, mutta minuuttimaareella tarkoitetaan yleisesti
aikaa, kauanko menee uuden hakemuksen kasittelyssa vs. korotushakemus, seka luotonmyon-
nossa etta lisaksi sopimuskasittelyssa ja kirjanpidossa. Kustannussaastoja olisi siis mahdollista
saada aikaiseksi ainakin luotonmyonnossa, sikali kun korotushakemukset saataisiin myos valit-
tymaan jarjestelmiin sahkoisesti. Rahoituksen hakemusjarjestelmaan tama korotuksien valit-
tyminen ei ole talla hetkella ainakaan teknisesti mahdollista (Luottopaallikko, Rahoitusyhtio,
2009), mutta pankin hakemusjarjestelma olisi kehitettavissa niin, etta seka uudet etta koro-
tushakemukset voisivat valittya jarjestelmaan eika taten manuaalista tietojen syottoa enaa
tarvittaisi. Talla hetkella pankin konttoreissa tehtavat kertaluottohakemukset syotetaan pan-
kin hakemusjarjestelmaan ja asiakasneuvojan valitessa ”luoton korotus” jarjestelma pystyy
hakemaan reskontrasta vanhan luoton saldon jolloin korotushakemus menee oikein. Toki
verkkopankkihakemuksien kanssa tuo ”valitseminen” tulisi tapahtua jarjestelman puolesta,
silla kenenkaan ei olisi tarkoitus koskea itse hakemukseen enaa kasittelyvaiheessa, ainoastaan

tehda paatos.

4.3  Automaattipaatoksen saaneet uudet hakemukset

Miten automaattipaatoksen saaneet verkkopankkiluottohakemukset saataisiin kasiteltya ”va-
lista”. Myoskaan sopimuskasittely ei talla hetkella kasittele automaattipaatoksia mitenkaan
”jonon ohi”, vaan hakemukset kasitellaan saapumisjarjestyksessa. Tama siltikin, vaikka au-
tomaattipaatoksen saaneet asiakkaat ovat saaneet heti luottohakemuksen taytettyaan verk-
kopankin postiin viestin, etta hakemus on hyvaksytty. Sopimuskasittelyssa kasittelysta on kak-
si eri variaatiota, silloin kun tyotilanne on se, etta kaikki hakemukset saadaan paivittain kasi-
teltya, ei ole valia missa valissa automaattipaatoksen saanut hakemus kasitellaan, silla rahat
eivat lahde kuitenkaan liikkeelle ennen tulevan yon rahansiirtoa, mutta tilanteessa, kun tyoti-
lanne ei ole paras mahdollinen ja osa hakemusten kasittelysta jaa seuraavalle paivalle, olisi
olennaisen tarkeaa tehda automaattipaatoksen saaneet hakemukset ensin, jotta rahat sitten
todellakin lahtisivat eteenpain tulevan yon rahansiirrossa, eika vasta seuraavana paivana joko
manuaalisesti maksuun laitettuina tai pahimmassa tapauksessa vasta seuraavan yon rahansiir-

rossa.

Automaattipaatoksen saaneet hakemukset olisi siis ehdottomasti kasiteltava aina saapumis-
paivana, tyoaikojen puitteissa tietenkin, jotta yon yli - paivityksessa rahat saadaan naissa
tapauksissa liikkeelle. Luotonmyonnossa erotellaan jo kasitellyt hyvaksytyt hakemukset nyky-
aan uusiin ja korotuksiin paatoksen teon jalkeen. Myos luotonmyontoon tarvittaisiin ehdotto-

masti uusi erillinen lajittelu uusille automaattipaatoksen saaneille hakemuksille, jotta sopi-



25

muskasittely voisi kasitella automaattipaatokset aina ensin. Suurin kysymys kuuluu kuitenkin,
etta miten hakemukset saataisiin jo tulostusvaiheessa eroteltua niin, etta automaattipaatok-
set kasiteltaisiin aina ensimmaisena. Talla hetkella hakemukset tulostetaan saapumisjarjes-
tyksessa ja kasitellaan myos saapumisjarjestyksessa. Tulostettaessa hakemuksesta nakee onko
asiakas hakenut uutta vai korotusta, mutta mikali uusi hakemus on saanut automaattipaatok-

sen, sita ei tulostusvaiheessa nae mistaan. (Liite 2)

4.4  Tulostuksesta luopuminen luotonmyonnossa

Kustannussaastoja olisi mahdollista saada, mikali paperisten hakemusten siirtelysta luoton-
myonnon ja sopimuskasittelyn valilla luovuttaisiin, hakemuksethan saapuvat Rahoitusyhtiolle
sahkoisessa muodossa. Talla hetkella Rahoitusyhtiolla ei kuitenkaan ole sellaista sahkoista
arkistoa, mihin hakemukset, jotka tulevat sahkoisesti, voisi arkistoida, jonka takia hakemuk-
set on tulostettava paperisiksi hakemuksiksi/luottosopimuksiksi. Luottosopimus on myos kir-
janpitotosite, mista syysta ne tulee arkistoida kirjanpitolain edellyttamalla tavalla (Asiantun-
tija, lakiasiat, Rahoitusyhtio, 2009). Olisiko tulostus mahdollista siirtaa sopimuskasittelylle,
joka tulostaisi ainoastaan hyvaksytyt hakemukset, ehdotus kaytantoon ainakin siina vaiheessa
kun tallentava sahkoinen arkisto on olemassa. Suurin syy siihen, etta hakemukset tulee tulos-
taa, on siis luottolaissa, joka edellyttaa arkistointia. Lisaksi hakemuksia voidaan tarvittaessa
esittaa todistusaineistona asiakkaalle/oikeudelle luottosopimuksina, mikali luoton ehdoista
tms. tulee riitaa (Asiantuntija, lakiasiat, Rahoitusyhtio, 2009). Asiakkaan tunnistus ja allekir-
joitus ovat tuolla paperisella lomakkeella, tulevaisuudessa sama tieto voisi tallentua sahkoi-
sesti paljon nopeammin ja kustannustehokkaammin sahkoiseen arkistoon, jolloin paperisten
hakemusten arkistoinnista ja tulostuksesta voitaisiin luopua. Sahkoisen arkistointijarjestelman
luominen ja yllapitaminen aiheuttavat kustannuksia Rahoitusyhtiolle, mutta pitkalla aikavalil-
la aikaan saataisiin kuitenkin luonnon kannalta suuri saasto verrattuna paperisen version tu-
lostamiseen, lisaksi materiaalikustannuksissa saataisiin aikaan suuria saastoja seka arkistointi-

tilat voitaisiin ottaa muuhun hyotykayttoon.

4.5 Verkkopankin ”hae tasta luottoa” -tekstien sisalto

Verkkopankissa olevien tekstien sisaltoa voisi muokata viela hieman, mm. alleviivaamalla
tietyt ongelmakohdat Rahoitusyhtion nakokulmasta. Tosin hae lisaa luottoa -kohdassa on jo
huomautusteksti, etta mikali aikaisempi luottosi on haettu pankin konttorin kautta, korotusta
ei voi hakea verkkopankin kautta, mutta tama ei usealle asiakkaalle siltikaan ole helppo asia
ymmartaa, vaan pankin konttorin kautta haettuja kertaluottoja yritetaan korottaa verkkopan-
kin kautta useilla hakemuksilla paivittain. Lause: "Huom! Jos nykyinen luottosi on haettu pan-
kin konttorin kautta, korotusta ei voi hakea verkkopankissa vaan konttorissa.” tulisi vaikka

alleviivata ja tummentaa, jotta kaikki huomaisivat sen hakiessaan korotusta vaaraan luottoon.
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Tietenkin on mahdollista etta osa asiakkaista on vain valinpitamattomia/kiireisia eivatka siksi
hae luottoa oikein, mutta alleviivauksella saataisiin lause viela erottumaan paremmin. Joille-
kin asiakkaille tuntuu myos kasite luoton korotus olevan vieras. Eli, kun haetaan lisaa luottoa
tai, etta korotetaan jo olemassa olevaa luottoa, ovat ne monelle asiakkaalle eri asia, vaikka
Rahoitusyhtiossa asia kasitellaan yhtena ja samana asiana, eli luoton korotuksena. Tama silti-
kin, vaikka todellisuudessa, luoton alkuperaista maaraa ei valttamatta edes koroteta, vaan

haetaan esimerkiksi luottoa lisaa alun perin myonnettyyn summaan asti.

4.6  Verkkopankin posti

Kehitysehdotuksia verkkopankkiin ja verkkopankin postiin on myos muutamia. Verkkopankin
postiin lahetettyjen viestien kansioon voisi tallentua viesti onnistuneesta verkkopankkiluotto-
hakemuksen lahetyksesta, jotta turhilta "tuliko hakemus perille” -puheluilta tai verkkopankin
posti-kyselyilta asiakaspalveluun valtyttaisiin ja nain ollen kustannuksissa saastettaisiin.
Muutkin lainahakemukset, jotka on tehty verkkopankissa, voisivat jotenkin linkittya verkko-
pankin postin lahetetty-kansioon. Lisayksena myos postin saapuneet -kansioon tulisi tulla vies-
ti joka kerta kun verkkopankkiluottoa on haettu. Talla hetkellahan viesti tulee vain asiakkaan
taytettya uuden verkkopankkiluotto-hakemuksen, mutta mitaan viestia ei tule asiakkaan tay-
tettya korotushakemuksen. Korotushakemuksen lahettamisen jalkeen olisi asiakkaan mahdol-
lista saada kuittausviesti postiin, mutta kun korotushakemuksiin ei ole mahdollista saada au-
tomaattipaatosta, on pelkka kuittausviesti jostain syysta jatetty myos pois ja viematta tuo-
tantoon (IT jarjestelmaasiantuntija, Pankki, 2009). Verkkopankin kehitysehdotuksena olisi se
etta, kun asiakas alkaa tayttaa verkkopankkiluottohakemustaan, tunnistaisi jo verkkopankki
sen etta, onko asiakkaalla aikaisempaa verkkopankkiluottoa. Mikali on, ei verkkopankki antai-
si asiakkaan tayttaa uutta hakemusta vaan ohjaisi taman tayttamaan suoraan korotusta uuden
hakemuksen sijaan. Talla toimenpiteella pystyttaisiin valttamaan ainakin ”vaarin haetut”
hakemukset. Toki tassa vaiheessa myos reskontran tulisi ymmartaa, mikali jo olemassa oleva
verkkopankkiluotto on jo esimerkiksi maksettu loppuun, mutta luottotili ei ole viela ehtinyt
poistua jarjestelman poistoajossa, etta tuleeko asiakkaan hakea uutta verkkopankkiluottoa

vai korotusta vanhaan.

5  Kehityssuunnitelma

Kehityssuunnitelmasta sen verran, etta tassa kappaleessa tullaan kaymaan lapi mahdollisia ja
ehkapa jopa teknisesti mahdottomia suunnitelmia/ehdotuksia verkkopankkiluottojen kehitta-
miseen. Kappaleessa 6 ja sen alaotsikoissa kaydaan viela lapi taman hetkiset ongelmakohdat
ja parannusehdotukset, lahinna henkiloston mielesta, mikali jarjestelmat pysyisivat ennal-
laan, taikka niita olisi mahdollisuus jotenkin muuttaa. Jo aiemmin kappaleessa 4 kasiteltiin

yksittaiset kehittamiskohteet talla hetkella, lahinna silta kannalta mikali kasittelyssa sailytet-
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taisiin nykyiset jarjestelmat ja toimintatavat. Jarjestelmien kehittamiseen tulevaisuudessa
otettiin myos jo hieman kantaa. Kehityssuunnitelmassa itsessaan ei oteta kantaa kustannuk-
siin suoranaisesti, silla mikali joihinkin kehityssuunnitelman kohtiin puututtaisiin Rahoitusyh-
tiossa, tulisi kustannukset laskea niin useasta eri nakokohdasta, mm. aliurakoitsijoiden palk-
kiot eivat ole tiedossa, mita kaikkea tulisi ulkoisesti ostaa ja mita pystyttaisiin omien kehitys-
ja it -osastojen kautta hoitamaan, joten tyydytaan vain toteamaan etta taman kehityskohteen

toteuttaminen Rahoitusyhtiossa tulisi aiheuttamaan kustannuksia.

5.1 Yksi ja sama luotto

Yleisesti ottaen, mielipiteeni on, etta koko Rahoitusyhtion kyseessa oleva luottokanta tulisi
muuttaa yhdeksi ja samaksi luotoksi. Talla hetkella olevien neljan eri luoton (pankin konttorin
kertaluotto, limiittiluotto, verkkopankkiluotto ja suora luotto) ja kahden eri hakemusjarjes-
telman valiset ristiriidat ja ongelmat olisivat mielestani ratkaistavissa, mikali siirryttaisiin
yhteen ja samaan luottoon joka syotettaisiin aina pankin hakemusjarjestelmaan, hakukana-
vasta riippumatta. Pankin hakemusjarjestelma ymmartaa etsia tiedon reskontrasta, mikali
asiakkaalla on jo olemassa oleva luotto, jolloin myos korotukset hoituisivat sujuvasti. Asiak-
kaan nakokulmasta heille tuntuu olevan vaikeaa kasittaa kasitteita pankin konttorin kautta
haettu kertaluotto ja verkkopankin kautta haettu verkkopankkiluotto, mika on toisaalta aivan
ymmarrettavaa, en itsekaan ennen talossa tyoskentelyani osannut ajatella esim. etta Rahoi-
tusyhtio ja pankkikonttorit ovat niin itsenaisia ja toisaalta erillaan toisistaan. Tama luottojen
yhtenaistaminen olisi seka Rahoitusyhtion seka konttoreiden, etta asiakkaiden kannalta mie-

lestani helpoin ratkaisu.

5.2 Uusi hakemusjarjestelma

Yhtena mahdollisuutena pitaa ottaa huomioon myos taysin uuden hakemusjarjestelman luo-
minen, jolloin ei tarvitsisi pohtia kaikkia mahdollisuuksia saada kaikki luotot valittymaan van-
haan hakemusjarjestelmaan vaan pystyttaisiin aloittamaan puhtaalta poydalta uuden hake-
musjarjestelman seka kokonaan uuden luoton kanssa. Kustannuslaskelmat vanhojen jarjes-
telmien kehittamisen kannalta seka taysin uuden jarjestelman luomisen kannalta tulisi ensin
selvittaa, jolloin saataisiin todelliset kustannukset selville molemmissa tapauksissa, jonka
pohjalta olisi helpompi lahtea kehittamaan taloudellisesti kannattavampaa ratkaisua. Uuden
jarjestelman tulisi tehda yhteistyota Outlookin seka verkkopankin etta reskontran kanssa,
jotta hakemusprosessista tulisi mahdollisimman automaattinen ja helppo seka asiakkaille
hakemusvaiheessa etta Rahoitusyhtion tyontekijoille hakemuksen kasittelyvaiheessa. Uuden
jarjestelman tulisi siis avata uudet luotot uusiksi luottotileiksi reskontraan ja paivittaa vanho-

jen, jo olemassa olevien luottotilien saldot aina hakemuksen mukaisiksi reskontraan. Talla



28

hetkella hakemukset valittyvat aina rahoituksen hakemusjarjestelmaan juuri siksi, etta ne

valittyvat reskontraan ainoastaan sita kautta.

5.3 Paatoskirjeiden lahettaminen asiakkaille

Myos paatoskirjeiden lahettaminen asiakkaille tulisi mielestani jotenkin automatisoida, joko
rahoituksen jarjestelmaan tai uuteen jarjestelmaan, silla asiakas nakee hakemusta tayttaes-
saan verkkopankissaan kyseisella luotonmaaralla ja kyseisella lyhennysprosentilla kuukausieri-
en suuruudet ja han saa itse valita erapaivan ja lyhennysvapaat kuukaudet. Joten, mielestani
se, etta Rahoitusyhtion luotonmyonnossa lahetetaan asiakkaille viela erikseen kirjeet asiak-
kaan verkkopankin postiin laskutustietoineen, on turhaa tyota. Uusi hakemusjarjestelma tekisi
siis yhteistyota verkkopankin seka reskontran kanssa myos korotushakemuksien kanssa, jotta
hakemukselle valittyisi suoraan jo olemassa olevan luoton saldo, jolloin hakemusta tayttaes-
saan asiakas nakee todellisen kuukausieran suuruuden uuden haetun summan seka vanhan jo
olemassa olevan luoton maarasta, eika vain korotuksen maaralla laskettuna. Talloin voitaisiin
jattaa kaikki manuaaliset paatoskirjeet lahettamatta ja Rahoitusyhtiossa saastettaisiin aikaa
todella paljon. Ainoat kirjeet mita tulisi jatkossakin lahettaa manuaalisesti, mikali pysyttai-
siin vanhassa rahoituksen jarjestelmassa, olisivat korotuskirjeet, joissa korotuksen maara
poikkeaa asiakkaan hakemasta. Uuteen jarjestelmaan voitaisiin lisata ”"tappa”, jonka kautta
asiakkaalle voitaisiin lahettaa kirje tapauksissa, kun asiakkaalle on myonnetty pienempi koro-
tus kuin mita han on alun perin hakenut. Talloin ei tarvitsisi erikseen manuaalisesti lahettaa

enaa mitaan kirjeita.

5.4 Hakemusten lajittelu saapumisvaiheessa

Talla hetkella verkkopankin kautta haetut verkkopankkiluotot valittyvat aina sahkoisesti Out-
look- sahkopostilaatikkoon ja rahoituksen hakemusjarjestelmaan mikali ovat uusia hakemuk-
sia. Tama sahkopostilaatikkoon valittyminen on mielestani hyva kaytanto, jota voitaisiin edel-
leen jatkaa, silla sita kautta hakemusten edelleen lahettaminen esimerkiksi pankin konttorin
asiakasneuvojalle onnistuu vaivatta ja hakemukset ovat saapumisjarjestyksessa helposti l0oy-
dettavissa. Muutos mita ehdottaisin, mikali paadyttaisiin kehittamaan vanhoja jarjestelmia,
olisi, etta saavuttuaan sahkopostilaatikkoon hakemus valittyisikin pankin hakemusjarjestel-
maan rahoituksen hakemusjarjestelman sijasta, missa olisi erikseen automaattinen lajittelu
uusille ja korotushakemuksille. Lisaksi pankin hakemusjarjestelma voisi erotella viela uudet
hakemukset hyvaksytyn automaattipaatoksen saaneisiin hakemuksiin ja tutki - hakemuksiin.
Taman lajittelumahdollisuuden kautta korotushakemuksetkin saataisiin valittymaan jarjes-

telmaan suoraan ilman manuaalista hakemustietojen syottamista.
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Hakemusten lajittelu vaatisi verkkopankkiin paremman yhteyden reskontraan, jotta asiakkaat
eivat voisi tehda ns. vaaraa hakemusta, eli mikali heilla on jo voimassaoleva luottotili, mika
tahansa neljasta eri vaihtoehdosta, verkkopankki ohjaisi asiakkaan suoraan tekemaan koro-
tushakemuksen uuden hakemuksen sijaan. Tosin talla hetkellahan suurin ongelma korotusha-
kemusten kanssa on, etta asiakkaat hakevat korotusta pankin kautta haettuun kertaluottoon
tai limiittiluottoon verkkopankin kautta, vaikka se ei talla hetkella ole mahdollista, jolloin
hakemus tulee aina syottaa manuaalisesti uutena hakemuksena rahoituksen hakemusjarjes-
telmaan. Vaihtoehto uuden luoton luomiseksi olisi siis tarpeen. Tassa yhteydessa tosin tulisi
myo0s etsia ratkaisu siihen, miten kaikki vanhat” luotot tultaisiin hoitamaan loppuun, konver-

toitaisiinko ne kaikki yhdeksi uudeksi luotoksi vai mika olisi loogisin ja jarkevin kaytanto.

5.5 Verkkopankki

Talla hetkella verkkopankki ei hae tietoja reskontrasta verkkopankkiluoton hakemisen yhtey-
dessa lainkaan, vaan hakemukset tulevat Rahoitusyhtion kasittelyyn aina siina muodossa kun
asiakas on itse valinnut. Verkkopankki hakee kuitenkin tallakin hetkella reskontrasta tietoa,
silla esim. jo aikaisemman luoton saldo nakyy verkkopankissa, ja saldo valittyy verkkopankkiin
suoraan reskontrasta. Samoin nakyy mm. kaikki Rahoitusyhtion kortitkin ja niiden saldot, jo-
ten yhteistyon kehittaminen myos luoton hakemisprosessiin ei voi olla mahdotonta, kustan-
nuksia siita tosin syntyy. Verkkopankin kehittaminen tulisi muutenkin ottaa huomioon asiak-
kaan tilanne huomioiden. Talla hetkella esimerkiksi luoton korotuksen hakeminen pankin
konttorin kautta haettuun kertaluottoon ei ole lainkaan mahdollista verkkopankin kautta,
vaikka yleisesti asiakkaita pyritaan siirtamaan mahdollisimman paljon verkkopankin asiakkaik-
si jo ihan kaytannon kustannussyista. Konttoreissa on jo muutenkin paljon asiakkaita, joilla ei

ole mahdollisuutta hoitaa pankkiasioitansa verkkopankissa, esimerkiksi kassapalvelut.

5.6  Verkkopankin hakemuslomakkeen lisatietokentta

Yksi verkkopankkiluoton hakemuslomakkeen ongelmakohdista on lisatietokentta. Talla hetkel-
la lisatietoja -kohtaan voi kirjoittaa ainoastaan yhden lyhyen rivin tekstia. Usein asiakkaat
hakemuksen taytettyaan kayvat saman tien verkkopankin postin kautta lahettamassa viela
viestin, jossa hakemuksen lisatietoja kerrotaan viela lisaa. Tassa on oma ongelmansa, silla
verkkopankin postin kautta lahetetty viesti ei tule samaan paikkaan kuin itse hakemus, joten
hakemuksen kasittelija ei edes valttamatta nae koko lisatietoviestia ennen paatoksen teke-
mista vaan lisainfo saapuu luotonmyontoon yleisesti ottaen aina lilan myohaan. Ongelma olisi
ratkaistavissa silla, etta lisatietokenttaa suurennettaisiin. Tassa taas olisi yksi iso mutta: mita
enemman lisatietoja asiakkaat kirjottavat hakemuksilleen, sita enemman automaattipaatok-
sen saaneet hakemukset vahenevat ja manuaalista tyota tulee lisaa, joka taas lisaa kustan-

nuksia Rahoitusyhtiossa. Yhtena vaihtoehtona pitaisi siis miettia myos, etta koko lisatietorivi
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poistettaisiin hakemukselta, silla mikali asiakkaan taytyy saada selittaa luoton hakemistaan
jollakin tavalla, on hanella siihen mahdollisuus joko pankin puhelinpalvelun kautta tehtavalla

hakemuksella tai vastaavasti pankin konttorissa tehtavalla hakemuksella.

5.7 Yhteenveto

Yhteenvetona: mielestani jarkevin ratkaisu olisi kokonaan uuden luoton luominen, jonka yh-
teydessa luotaisiin myos taysin uusi hakemusjarjestelma. Uusi jarjestelma ottaisi huomioon jo
verkkopankissa tai konttorissa hakemusta taytettaessa, etta onko asiakkaalla voimassa oleva
luotto, ja jos on, tulisi korotushakemus valittymaan myos jarjestelmaan automaattisesti. Jar-
jestelma tekisi yhteistyota reskontran seka verkkopankin kanssa, jotta hakemusvaiheessa
hakemus taytettaisiin jo oikein. Uusi jarjestelma osaisi myos muodostaa luottotilit reskont-
raan tai vastaavasti korotuksien yhteydessa paivittaa tilit ajan tasalle. Myos hyvaksytty-
kirjeiden lahettamisesta pystyttaisiin luopumaan. Mahdollinen uusi jarjestelma pystyisi anta-
maan luoton tiedot, mitka talla hetkella lahetetaan erikseen kirjeella verkkopankin postiin
luotonmyonnon tyontekijoiden toimesta, asiakkaalle saman tien, kun jarjestelma vastaanot-
taisi tiedon siita etta hakemus on hyvaksytty luottokasittelijan toimesta. Automaattipaatok-
sissa asiakas saisi laskutustiedot samalla kun han saisi tiedon hakemuksen hyvaksymisesta.
Hylatty-kirjeet tulisivat myos paatoksenteon jalkeen lahtemaan asiakkaalle paatoksen mu-
kaan, kokonaisarvio kaikissa muissa tapauksissa paitsi julkisissa maksuhairiomerkinngissa.
Parhain tilanne olisi myo0s se, etta tallentava sahkoinen arkisto saataisiin luotua, jotta hake-
musten tulostamisesta paastaisiin, ainakin hylattyjen hakemusten osalta. Hakemukset pystyt-
taisiin kasittelemaan ilman tulostustakin, silla ne tulisivat edelleen Outlookin sahkopostilaa-
tikkoon saapumisjarjestyksessa. Tosin sahkopostilaatikkoon olisi hyva saada jonkinlainen lajit-
telu uusiin ja korotushakemuksiin, ellei uusi hakemusjarjestelma sitten huomioisi suoraan jo
uusia ja korotuksia eri sahkopostilaatikoihin. Hyvaksytyt hakemukset tulisi kasittelyn ja paa-
toksen tekemisen jalkeen joka tapauksessa tulostaa arkistointia varten, silla hakemus toimii

samalla luottosopimuksena, jossa on asiakkaan sahkoinen allekirjoitus.

Uusi luotto puolestaan korvaisi kaikki nelja jo olemassa olevaa luottoa (kertaluotto, limiitti-
luotto, suora luotto seka verkkopankkiluotto), mika olisi asiakkaiden, ja myos Rahoitusyhtion
seka pankin konttoreiden henkilokunnan, kannalta helpoin vaihtoehto. Vanhat, jo olemassa
olevat, asiakkaiden luotot maksettaisiin joko ensin loppuun vanhan kaavan mukaan, tama
koskisi vain luottoja joita asiakkaat eivat edes aio korottaa, tai vaihtoehtoisesti uuden hake-
musjarjestelman kautta kaikki olemassa olevat luotot joita asiakas aikoisi korottaa, konvertoi-
taisiin pois uudella luotolla. Tama siksi, etta asiakkaat voisivat lyhentaa jatkossa vain yhta
luottoa ja joutuisivat myos maksamaan vain yhdet tilinhoitopalkkiot useiden palkkioiden sijas-
ta. Toisaalta tamahan ei ole Rahoitusyhtion etujen mukaista, silla se menettaisi x-maaran

tilinhoitopalkkioita, mutta kuitenkin tyomaaran vahenemiseen nahden saastoja syntyisi var-
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masti menetettyjen tilinhoitopalkkioiden kattamiseksi. Se, mita kautta tama ensimmainen
konvertointi-luotto haettaisiin, tulisi myos ensin paattaa. Mielestani hakemus verkkopankin
kautta pitaisi riittaa, eika asiakkaiden tulisi taman takia kayda lainkaan konttorissa. Hake-
mukselle tulisi vain laittaa ”tappa” kohtaan ”talla luotolla konvertoidaan/maksetaan pois
aikaisemmat kertaluotot”. Talla hetkella luotoissa ei ole ongelmia lyhennyksien maksun suh-
teen, muuten kuin etta jokaisella luottotililla on oma viitenumeronsa ja laskut tulee maksaa
aina eri viitteella, jatkossa asiakkaan tulisi lyhentaa vain yhta luottoa. Korotushakemukset
tuottavat sen sijaan ongelmia eri hakemuskanaviensa takia, silla luotot on luotu jarjestelmiin
nimenomaan eri luottoina, eika niita voi talla hetkella korottaa muuta kautta kuin alkuperais-

ta hakukanavaa pitkin.

6  Kehitysehdotuksia verkkopankkiluotto -prosessiin Rahoitusyhtiossa osastoittain

Hankkeeseen osallistuu projektin kirjoittajan lisaksi Rahoitusyhtion kaksi kehityspaallikkoa,
nelja luottopaallikkoa, luottojohtaja, kehitysjohtaja seka asiantuntija lakiasioista. Myos kol-
legoiden mielipiteita on keratty suullisten haastattelujen perusteella. Sopimuskasittelysta
haastateltiin yhta tyontekijaa, kirjanpito-osastolta samoin. Kehityspaallikot seka kehitysjoh-
taja osallistuvat projektiin lahinna teknisen puolen kautta, eli miten jarjestelmia olisi mah-
dollista kehittaa ja mitka kehitysvaihtoehdot olisivat kaytannossa edes mahdollisia. Luotto-
paallikot antoivat taustatietoja asioista, miten asiat on aikaisemmin tehty, miksi on paadytty
tekemaan asiat niin ja onko mahdollisia vaihtoehtoja harkittu tai yritetty toteuttaa aikai-

taustalla.

6.1  Kollegoiden mielipiteita nykyisen prosessin kehittamisesta

Verkkopankkiluottoihin kaivataan muutosta seka Rahoitusyhtion puolelta (henkilokunnan mie-
lipide, etta kasittely hidasta hakemuksien maaraan nahden) etta asiakkaiden puolelta (lyhy-
emmat kasittelyajat toisivat rahat nopeammin asiakkaiden tileille, lisaksi toivotaan selkeytta
verkkopankkiin itse lainan hakemiseen, esimerkiksi siihen, mita luottoa voi korottaa mitakin
kautta).

Kollegoiden haastatteluissa esille tulleita ajatuksia:

Usea kollega toivoi verkkopankkiin hakemusta taytettaessa ns. pakollisia kohtia, eli etta esi-
merkiksi jos asiakas ei ole tayttanyt tiettyja kohtia, ei han paasisi hakemuksen kanssa eteen-
pain. Taman Rahoitusyhtion kehitysjohtaja kuitenkin kumosi silla, etta jotkin tiedot ovat luo-
tonmyontokriteerien kannalta jatetty tarkoituksella ”vapaaehtoisesti” ilmoitettaviksi, silla

kaikki hakemustiedot vaikuttavat hakemuksen paatokseen ja asiakkaalla on mahdollisuus il-
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moittaa kaikki tiedot mita hakemuksella kysytaan tai jattaa osa tiedoista ilmoittamatta. Myos
hakemuksessa oleva lisatietorivi oli monelle kollegalle hieman kysymysmerkki, lahinna lisatie-
torivin lyhyys talla hetkella. Tahankin kehitysjohtaja otti kantaa (jo aiemmin mainittuna
opinnaytteessa), eli mikali lisatietorivi olisi pidempi, automaattipaatokset vahenisivat ja tama
aiheuttaisi lisakustannuksia Rahoitusyhtiolle. Eli mikali asiakkaan on saatava jotenkin selitella
hakemustaan, on vaihtoehtoina verkkopankkiasioinnille myos puhelinpalvelu tai pankin kont-

torissa asiointi.

6.2 Kehitysosaston mielipide taman hetkisista jarjestelmista

Haastattelin Rahoitusyhtion kehitysjohtajaa koskien hakemusjarjestelmia (2009). Pankin ha-
kemusjarjestelmassa on hanen mukaansa mahdollisuus, etta verkkopankkiluotot voitaisiin
teoriassa kasitella myos pankin hakemusjarjestelmassa. Jarjestelma ymmartaisi hakea res-
kontrasta voimassa olevan saldon myos korotushakemuksille, mutta hanen mielestaan kysei-
nen muutos ei ole ollut kannattavaa toteuttaa, silla hakemukset tulee kuitenkin valittaa ra-
hoituksen hakemusjarjestelmaan, jotta uudet luotot saadaan avattua tileiksi ja korotukset
eivat saa paivittya reskontraan taysin automaattisesti (mika tapahtuisi jos hakemukset olisivat
pankin hakemusjarjestelmassa rahoituksen hakemusjarjestelman sijaan). Tassa osasyyna mm.
se, etta hakemus tulee suoraan asiakkaalta (eika esim. kaupanvalitteisissa luotoissa myyjalta
tai pankin konttorin kautta tulevissa luotoissa asiakasneuvojalta) ja mikali hakemus paivittyisi
vain automaattisesti jarjestelmaan/jarjestelmiin ilman, etta sopimuskasittelyn tulisi hake-

mukseen mitenkaan puuttua, olisi kyse vaarallisen tyon yhdistelmasta.

Pankin kertaluotoille ollaan jo lanseeraamassa uutta tapaa toimia luottopaatosten yhteydes-
sa, joka mahdollistuu vanhojen jarjestelmien paivityksen myota kevaalla 2010. Kehitettavana
ovat siis enaa verkkopankkiluotot ja niiden yhteydessa kaytettavat jarjestelmat. Verkkopan-
kin postin yhteydessa lahetettavat ”viesti vastaanotettu” - kuittausviestit myos korotushake-
muksen lahettajille (talla hetkella vain uusien hakemuksien lahettajille) kehitysjohtaja mai-
nitsi erinomaisen hyvana huomiona. Samaten sen, etta hakiessaan korotusta jo olemassa ole-
vaan verkkopankkiluottoon verkkopankin kautta asiakas saisi ruudulle jo tassa vaiheessa ole-
massa olevan luoton saldon. Kun han lahtisi tayttamaan luottonsa korotushakemuksen tietoja
ensimmaisella sivulla, saisi han mm. laskettua todelliset luoton tiedot (esimerkiksi lyhennyk-
sen maaran) jo tassa vaiheessa, eika tietoja vain ilmoitettaisi asiakkaalle verkkopankin postiin

vasta silloin, kun ilmoitetaan hyvaksytysta paatoksesta.

6.3  Sopimuskasittely - osaston verkkopankkiluottojen kasittely

Kavin seuraamassa sopimuskasittelyssa verkkopankkiluottojen luotonavaamista. Sopimuskasit-

telyssa avataan verkkopankkiluotot tileiksi ja tehdaan tarvittavat muutokset luotoille koro-
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tushakemuksissa. Hyvaksytyt verkkopankkiluottohakemukset toimitetaan sopimuskasittelyyn
vahintaan kaksi kertaa paivassa, lajiteltuina uusiin hakemuksiin ja korotuksiin. Prosessiin hei-
dan osastollaan kuuluu esimerkiksi suoraveloituksien avaaminen, seka uusiin etta korotuksiin.
Uusien hakemuksien yhteydessa ilmoitetut suoraveloitukset voidaan avata vasta kasittelyn
jalkeisena paivana, silla suoraveloitusta ei voi tehda luotolle ennen kuin se on avautunut luot-
totiliksi (yon yli ”ajossa”) ja luottotilille on muodostunut oma viitenumeronsa. Korotushake-
musien yhteydessa liitetyt suoraveloitukset voidaan tehda saman tien, silla luottotili on jo
olemassa. Sopimuskasittely myos tarkastaa viela etta luotonmyonnossa on tehty luottopaatos
oikeilla tiedoilla, mm. konttorinumero, tilinumero ja luoton summa tulee tasmata paperiseen
hakemukseen. Osaston mielesta prosessi on heidan osastollaan aivan toimiva talla hetkella
eika prosessiin osattu nimeta mitaan yksittaisia kehitysehdotuksia. E-lasku tuo tietenkin hei-
dankin osastollaan helpotusta tyohon, silla suoraveloitussopimuksia ei tarvitse tulevaisuudessa
enaa tehda, kun asiakkaat tekevat e-lasku sopimuksen itse omassa verkkopankissaan (tarvit-
sevat vain laskuttajan nimen tai tilinumeron seka viimeiselta omalta laskultaan laskun viite-

numeron).

6.4  Kirjanpito - osaston verkkopankkiluoton korotuksien maksaminen

Kirjanpito-osasto osallistuu verkkopankkiluotto-prosessiin laittamalla korotushakemuksien
rahat manuaalisesti eteenpain asiakkaille. Kavin seuraamassa myos kirjanpito-osastolla heidan
tyotaan. He kayttavat reskontraa ja erillista maksuohjelmaa korotuksien kirjaamisessa seka
maksamisessa. Reskontraan muodostetaan ensin manuaalisesti osto, joka sitten maksetaan
maksuohjelmalla. Oston muodostamisen (eli korotuksen syottamisen) jalkeen jarjestelma
laittaa rahat maksuun automaattisesti seuraavan yon ”ajossa”. Ainoina poikkeuksina ovat
pikana kirjattavat rahojensiirrot, jotka tulee tehda kokonaan manuaalisesti, usein myos pika-
na maksetuissa luotoissa on jarjestelykulu, joka tulee myos vahentaa asiakkaan tilille siirret-
tavasta summasta. Mikali asiakas haluaa uuden luoton pikana, silloin kirjanpito kasittelee
myos tuon rahansiirron, silla reskontrasta lahtee uusien luottojen rahojen siirrot aina auto-
maattisesti seuraavan yon ”ajossa”, joten kirjanpidon tulee tehda vastakirjaus asiakkaan luo-
tolle, jotta asiakas ei saa rahoja kahdesti. Varsinaisessa tyossa, kun kaikki saadaan hoidettua
ajallaan, ei osastolla koettu olevan mitaan kehittamisen kohdetta. Sellaisesta tilanteesta
kuitenkin huomautettiin, etta mikali sopimuskasittelyssa on jostain syysta verkkopankkiluotto-
jen kasittely viiveessa, niin silloin heilla "menee helposti ylitoiksi”. Tama siksi, etta kaikki
uudet luotot tulee kasitella kuten pikana -tilanteessa, jotta asiakas ei saa rahoja kahdesti ja
korotuksienkin kanssa tulee lisaa manuaalista tyota ”automaattisen tyon” sijaan (tosin naita

tilanteita on onneksi todella harvoin).
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7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Rahoitusyhtiolla ja pankkikonttoreilla on talla hetkella nelja eri luottoa, jotka kaikki ovat
edelleen voimassaolevia luottoja. Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa millainen on luot-
tojen kasittely talla hetkella Rahoitusyhtiossa, lahinna verkkopankkiluottojen osalta, mita
prosessissa olisi kehitettavaa ja miten prosessia voitaisiin kehittaa tulevaisuudessa. Verkko-
pankkiluottojen kasittelyssa on talla hetkella useita ongelmakohtia jotka vaatisivat sujuvam-
pia ja joustavampia kasittelytapoja. Ongelmia on seka rahoituksen hakemusjarjestelmassa
etta verkkopankissa. Erilaisten nykyisten jarjestelmien kehitysehdotuksien lisaksi tyossa tuo-
tiin esille kokonaan uusi vaihtoehto taysin uuden luoton luomisesta, seka taysin uuden hake-
musjarjestelman luomisesta. Uusi hakemusjarjestelma toisi mahdollisuuden kasitella korotus-
hakemukset paremmin kuin talla hetkella on edes rahoituksen hakemusjarjestelman kanssa
mahdollista, myos paatos-kirjeiden lahettaminen helpottuisi, jopa automatisoituisi uuden
jarjestelman avulla. Uuden hakemusjarjestelman luomiskustannuksia ei ole tiedossa, mutta
kustannuksia se aiheuttaisi. Tosin kustannuksia aiheuttaisi myos rahoituksen hakemusjarjes-
telman kehittaminen tai vaihtoehtoisesti hakemuskannan siirtaminen kokonaan rahoituksen
hakemusjarjestelmasta pankin hakemusjarjestelmaan (joka tulisi myos ensin selvittaa, etta
olisiko se edes mahdollista, silla rahoituksen hakemusjarjestelman kautta paivittyvat luottoti-
lit talla hetkella reskontraan). Kehitettavaa joka tapauksessa olisi, eli myos kustannuksia syn-
tyy, silla talla hetkella hakemusten kasittelyyn kaytetty aika on paljon suurempi kuin miten
vahalla ajalla hakemusten kasittelysta voitaisiin selvita joko vanhojen jarjestelmien ja proses-

sien parantamisella tai kokonaan uuden jarjestelman avulla.
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Prosessikaavio verkkopankkiluoton kasittelysta talla hetkella
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Prosessikaavio automaattipaatoksen saaneen uuden
verkkopankkiluottohakemuksen kasittelysta tulevaisuudessa
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Prosessikaavio uuden verkkopankkiluottohakemuksen
kasittelysta tulevaisuudessa
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Prosessikaavio verkkopankkiluoton korotushakemuksen
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