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Paivakirjaopinnaytetydssa on raportoitu opiskelijan kehittymistd uudessa tyétehtavassaan
suomalaisen rahalaitoksen asiakkuusneuvojana Private-osastolla. Paivakirjan tavoitteena
oli perehtya tarkastelujakson aikana tyon ohessa ennalta maariteltyihin aihealueisiin ja ke-
hittya tyossa vaativampiin sijoitusmyyntitehtaviin tietoperustan ja asiantuntijoiden avulla.

Sijoitusmyyntitehtavien lisaksi tydssa perehdyttiin luotonantoon ja valuuttakauppoihin.
Tyon aikana haastateltiin asiantuntijakollegoita seka tietoa kerattiin tydnantajan intran do-
kumenttien ja ohjeistusten avulla. Analyysin tukena hyddynnettiin artikkeleita, kirjallisuutta
ja verkkosivulahteita. Tietoperustaa hyddynnettiin myds laajemmista tyétehtavakokonai-
suuksista, joita paivakirjaopinnaytetydn tekemisen aikana ilmeni.

Tarkastelujakso kesti 12 viikkoa ja sen aikana kuvattiin pankkitoimihenkilén arkea paivittai-
silla paivakirjamerkinngilla. Viikoittain tydtehtaviad analysoitiin koko viikon tapahtumat tiivis-
tavalla viikkoanalyysilla. Seurantajakso ja opinnaytetydn tekeminen aloitettiin 1.4.2021 ja
laadittiin viikkotasoisesti. Seurantajakso paattyi 24.6.2021 ja opinnaytetyd valmistui huhti-
kuussa 2022. Opinnaytetyd rajattiin siten, etta pankkisalaisuuden edellytykset tayttyvat.

Private-osaston asiakkuusneuvoja toimii paivittaispalveluiden asiantuntijana omaisuuden-

hoidon asiakkaille. Private-osaston asiakkuusneuvojan tyétehtaviin kuuluu tileihin, maksui-
hin, kortteihin ja lainojen rahatapahtumiin liittyvat tyotehtavat, seka valuutanvaihtoon ja si-
joittamisen liittyvien rahatilien perustaminen ja hoito. Asiakkuusneuvojan tyopaivat koostu-
vat asiakkaiden yhteydenotoista, varainhoitajien valittamista tukipyynndista seka keskeis-

ten konttorikanavien yllapidosta, kuten postitusten jarjestamisesta.

Opinnaytetydn lopputulos on paivakirjaraportti opiskelijan kehittymisesta opiskelijan koulu-
tusta vastaavassa tyossa pankkialalla. 12 viikon raportointijakson tuloksena opiskelija sai
kasityksen nykyisen tydtehtavan vaatimuksista ja sen lisaksi sai mahdollisuuden perehtya
oman tyétehtavan raamien ulkopuolella oleviin tyétehtaviin, kuten yrityspankkiin tai henkilo-
asiakasrahoitukseen liittyviin toimenpiteisiin. Opiskelija sai my6s tulevaisuutta varten pa-
remmat valmiudet hakea vaativampia tyotehtavia sijoitusmyynnin parista tietoperustan ja
sidosryhmien, kuten kollegoiden tarjoaman opin ja perehdytyksen kautta.

Asiasanat
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1 Johdanto

Taman paivakirjamuotoisen opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd omaa osaamistani
koulutusta vastaavassa tyéssani pankkialalla ja kuvata omaa tydskentelyani suomalaisen
rahalaitoksen Private-osaston asiakkuusneuvojana. Seurantajakso on aloitettu 1.4.2021 ja
laadittu viikkotasoisesti. Tulen tarkastelemaan tyotani 12 viikon tarkastelujakson aikana
paivittain ja analysoimaan tyoskentelyani viikoittain. Paivakirjan tarkoituksena on pohtia
laajasti omaa osaamista, peilaten jokapaivaista kaytannon tekemista myos teoriaan. Poh-
din myds teoriaan pohjaten eri prosesseja ja toimintatapoja, joita tydpaivani aikana kay-
tan. Prosessit, joita tulen tarkastelemaan, ovat valuuttakauppojen merkitys rahan arvossa,
sijoituspalveluiden myynnin regulointi seka luotonantoon ja luottomyyntiin liittyvat ehdot.
Edella mainituista prosesseista valuuttakaupat seka luotonanto pohjautuvat tamanhetki-
siin ty6tehtaviin ja sijoitusmyynnin regulointi tehtavaan, johon haaveilen tyollistyvani tule-

vaisuudessa.

Opinnaytetydn tavoitteena on auttaa itseani tyétehtavissani, silld usein kaytannén osaami-
sen rinnalla syventyminen siihen, miksi tehdaan, jaa usein kaytannon tekemisen varjoon.
Tavoitteenani on ammentaa sidosryhmien oppeja seka teoreettista tietoperustaa oman te-
kemisen taustalle. Tyo hyddyttdd minua talta osin siten, ettd pystyn konkreettisesti koh-
dentamaan osaamistani seka tarvittaessa voin referoida kyseista opinnaytetyota tulevai-
suudessa hakiessani uusia vaativampia tyotehtavia sijoitusmyynnin parissa. Opinnayte-

tyon tarkoitus on myds tukea muita opiskelijoita, jotka ovat kiinnostuneita pankkialasta.

Opinnaytetyon kirjoittamisessa on huomioitu rajoitteet ja sdantely, joita pankki- ja liiketoi-
mintasalaisuus edellyttavat. Aihe rajataan siten, etta vaitiolovelvollisuuden ja pankkisalai-
suuden prinsiipit tayttyvat. En tule kayttamaan paivakirjassa tarkkoja summia, nimia tai mi-
tdan, mika voisi vaarantaa toimihenkildiden tai asiakkaan identiteetin. Toimihenkildista, joi-
hin tyéni aikana viitataan, on pyydetty erikseen lupa. En tule myéskaan antamaan tyénan-

tajani nimed, vaan kasittelen tydnantajaani yksinkertaisesti termilla pankki.

Opinnaytetyon aikana tietoperustaa tullaan hyédyntamaan analyysin tukena. Suurin osa
tietoperustasta tulee paivakirjaraportoinnin aikana koostumaan henkilékohtaisista tiedon-
annoista ja tydnantajan tarjoamasta intranetistd. Edelld mainittuja l1ahteitd hydédynnetaan
sen vuoksi eniten, ettd suurin osa paivakirjaraportoinnin aikana tapahtuvasta opista ja tyo-
tehtavaan perehtymisesta vaatii asiantuntijakollegoiden henkilokohtaista substanssiosaa-
mista ja asiantuntijuutta kyseisessa tydtehtavassa. Sen lisaksi pankin omien saantdjen ja
toimintaperiaatteiden takia tydnantajan intranettia on vahvasti hyédynnetty Iapi tyon. Hen-

kilbkohtaisena tiedonantajana tydssani toimii Lipsanen, joka on tydskennellyt Private-



osaston asiakkuusneuvojana jo vuodesta 2020. Myohemmin tydssa Lipsanen mainitaan
nimella /dhikollega. Henkilokohtaisina tiedonantajina tyon aikana on myos mainittu Moisio,
joka esitetdan mydhemmin tydssa perehdyttdvénéa varainhoitajana, seka Vaha-Ruka, joka

toimii myéhemmin tydssa nimella esihenkilé.

Henkilékohtaisten tiedonantojen ja tydnantajan intranetin lisdksi tietoperustana tydssa on
hyddynnetty julkisia verkkosivuja, artikkeleita ja kirjallisuutta. Edellda mainittua tietoperus-
taa on hyddynnetty silloin, kun tyén aikana on kasitelty pankkitoimintaa yleisesti kosketta-
vaa termistda. Aiemmin mainittujen tarkempien prosessikokonaisuuksien tarkastelussa on
pyritty hyédyntamaan tydnantajan intranetin ja henkildkohtaisten tiedonantojen lisaksi kir-
jallisuutta. Muun muassa sijoitusmyynnin tarkastelussa on hyddynnetty Atso Andersenin
teosta sijoituspalveluiden myynnista ja ostamisesta. Teos avaa sijoituspalveluita ja siihen
littyvaa termistoa yleisella tasolla. Valuuttakauppojen tarkastelussa hyddynnetty tyonanta-
jan omia intrasivuja sen vuoksi, etta valuuttakauppoihin liittyva yleiskirjallisuus oli pitkalti
vanhentunutta. Taman lisaksi luottoehtojen tarkastelussa on hyddynnetty tydnantajan in-
tranettia ja lakia sen vuoksi, etta luoton myontamiseen liittyvat ehdot perustuvat kulutta-
jansuojalakiin, ja ovat rahalaitoksen tarpeisiin sovellettavissa esimerkiksi siina, missa
muodossa ja minkalaisella korolla luottoa kuluttajalle tarjotaan (Kuluttajansuojalaki
20.1.1978/38).

Pankissa olen tydskennellyt reilun vuoden kahdessa eri toimipisteessa ja kahdella eri tyo-
tehtavanimikkeella. Pankki, jossa tydskentelen, toimii tdysasiallisesti Suomessa. Molem-
mat tyopisteeni ovat sijainneet Helsingissa. Nykyisessa toimipisteessani toimitilat ovat laa-
jat, ja tiloissa tarjotaan laajalti palveluita info- ja paivittdispalveluiden, lakipalveluiden, yri-
tyspalveluiden seka varallisuudenhoidon puolen palveluiden saralla. Omassa kerrokses-
sani palvelemme omaisuudenhoidon asiakkaita puhelimitse, sdhkdpostin valityksella seka
verkkopankin viestien avulla. Omaisuudenhoidon asiakkaille on maaritetty varainhoitajat,
joiden kanssa asiakkuusneuvoja tekee yhteisty6ta silloin, kun varainhoitajan portfolioon
kuuluvalla asiakkaalla ilmenee paivittaispankkiasiointiin liittyvia kysymyksia. Varainhoita-
jien lisaksi asiakkuusneuvoja tekee yhteisty6ta osaston henkildasiakasrahoituksen piiriin

kuuluvien asiantuntijoiden kanssa.



2 Oman tyon analyysi

Aloitin ty6t pankissa syyskuussa 2020 ja reilun vuoden aikana olen tyéskennellyt yksin-
omaan henkildasiakasrajapinnassa. Pankki jaetaan suurimmilta osin yritys- seka henkilo-
asiakkaiden palveluihin, mutta yhteistyota naiden palveluiden valilla vaaditaan yhteisen

tavoitteen, eli erinomaisen asiakastyytyvaisyyden, saavuttamiseksi.

Aloitin tydskentelyn pankin paakonttorissa henkildasiakkaiden kassa- ja neuvontapalve-
luissa Helsingissa. Tydnkuvaani kuului aluksi henkildasiakkaiden kassa-asiointiin liittyvia
toimenpiteita, kuten kateisnostoja, laskujen maksua ja yleistd opastusta pankkisovellusten

kaytdssa sekd muihin paivittaispankkipalveluihin liittyen.

Neuvontapalveluihin sain mahdollisuuden siirtyd muutaman kuukauden paasta, missa
sainkin mahdollisuuden perehtya syvemmin henkildasiakasrajapinnassa tehtaviin suurem-
piin kokonaisuuksiin, kuten paivittaispalveluiden ratkaisuihin, laajempiin selvittelytehtaviin,
kuten korttimaksamisen ongelmiin, sekad asiakkuudenhoidollisiin malleihin, kuten henkild-
asiakkaan paivittaispankkipalveluiden avaukseen. Paivittispalveluilla tarkoitetaan kaikkea
asiakkaan arjessa tarvittavia pankkipalveluita, kuten verkkopankkia, maksukorttia seka tili-

tuotteita. Paivittaispalveluita kasitellaan laajemmin kohdassa 3.2.

Kokemuksen karttuessa asiakkuudenhoidollisen mallin merkitys kasvoi tydssani, jonka
myo6ta myds sain mahdollisuuden osallistua pankin jarjestamaan asiakkuusneuvojaval-
mennukseen. Asiakkuusneuvojavalmennuksen tarkoitus oli perehdyttaa asiakasneuvojat
laajempaan asiakkuudenhoidolliseen ajattelutapaan, kuten asiakkuuden avauksiin, yhdis-
tysten ja kuolinpesien asioiden hoitoon seka verotuksellisiin asioihin. Koulutusjakson paat-
tyessa tittelini vaihtui asiakasneuvojasta nykyiseksi asiakkuusneuvojaksi. Asiakkuusneu-
vojavalmennuksen paatyttya sain tarjouksen kehittdd osaamistani uudessa tyétehtavassa

pankin varainhoidossa.



3 Omat tyotehtavat

Pankin varainhoidossa aloitin tydskentelyn 1. huhtikuuta 2021, jolloin tydnkuvani muuttui
aikaisemmasta totutusta mallista suhteellisen paljon. Ennen varainhoitoa paivani koostui-
vat asiakkaiden tekemista ajanvarauksista. Ajanvarauksia oli noin 3-5 paivassa ja paaasi-
allisesti asiakkaiden kanssa keskusteltiin puhelimitse tai kasvokkain erilaisista paivittais-
pankkipalveluihin liittyvistéd huolenaiheista tai tarpeista. Myds lisdmyynnille oli mahdolli-
suuksia esimerkiksi luottokorttien luottorajojen korotusten muodossa tai muiden oheistuot-
teiden myymisessa. Paapaino ajanvarauksissa oli kuitenkin ongelmanratkaisussa, minka
vuoksi tehtava vaati kykya reagoida vaihtuviinkin tilanteisiin. Jarjestelmien seka tuotteiden

tuntemus seka tietotekniset taidot korostuivat etenkin paivittaisessa tyossa.

Nykyisessa tydssani pankin varainhoidossa paivat eivat enaa koostu asiakkaiden teke-
mista ajanvarauksista tai vuoronumerolla jonottavista asiakkaista, vaan tyota hoidetaan
joustavasti varainhoitajilta tulleiden toimeksiantojen perusteella. Varainhoidossa toimin
paivittaispalveluiden asiantuntijana yhteistydssa varainhoitajien seka muiden varainhoidon
sidosryhmien kanssa. Varainhoitajalla on oma asiakkuussalkku, johon kuuluvien asiakkai-
den kanssa han tydskentelee ja jota kautta han vastaanottaa yhteydenottopyyntdja salkun
piirissa olevilta asiakkailta. Mikali asiakkaalta tulee vastaan kysymyksia paivittaispankki-
palveluista, on varainhoitaja meihin yhteydessa asian selvittdmiseksi. Tasta eteenpain
teemme tarvittavat toimenpiteet joko ottamalla asiakkaaseen suoraan yhteytta puhelimitse

tai tekemalld pyydetyt toimenpiteet varainhoitajan ohjeistuksen mukaisesti.

Nykyisessa tyotehtavassani korostuvat etenkin paivittaispankkipalveluiden syvaosaami-
nen seka saumaton yhteistyo ja kommunikointi varainhoitajan ja muiden sidosryhmien
kanssa. Tama edesauttaa yhteisen tavoitteen, eli erinomaisen asiakastyytyvaisyyden saa-

vuttamista.

3.1 Private Banking -palvelut

Nykyinen tyotehtavani sijoittuu paaasiallisesti pankin Private Banking -yksikkoon. Private
Banking on omaisuudenhoitopalvelu, jota pankissamme tarjotaan asiakkaille, joiden sijoi-
tusvarallisuus on yli 300 000 euroa. Sijoitusvarallisuudella tarkoitetaan asiakkaan rahava-
roja, jo olemassa olevia sijoituksia ja muuta omaisuutta, joka on mahdollista sijoittaa. Sijoi-
tusvarallisuuteen ei yleensa lasketa kaytdssa olevaa omaisuutta, kuten asuntoa, kesa-
mokkia tai autoja. (Andersen 2019, 26.)



Asiakkaille Private-palvelun hinta on noin 1000 euroa vuodessa. Private -palvelu mahdol-
listaa asiakkaille oman varainhoitajan ja hdnen kauttaan sijoitusneuvontaa seka omaisuu-
denhoitopalveluita. Muita lisdpalveluita, joihin Private-asiakas on oikeutettu, ovat muun

muassa juridiset palvelut seka esimerkiksi maksuton paivittaisasioinnin palvelupaketti, jo-

hon sisaltyy myés maksuton Platinum-kortti. (Pankki 2022l.)

Private-palvelu jaetaan karkeasti kahteen osaan; konsultatiiviseen seka tayden valtakirjan
omaisuudenhoitoon. Konsultatiivisessa sopimuksessa pankki ja asiakkaan varainhoitaja
antavat suosituksia tehtaviin sijoituksiin, mutta asiakas tekee lopullisen sijoituspaatoksen
itse. Tayden valtakirjan omaisuudenhoidossa asiakas antaa sijoitusvarallisuutensa sijoi-
tuspalveluyrityksen tai pankin hoidettavaksi. Tayden valtakirjan sopimuksessa sovitaan
sijoitettavasta varallisuudesta, ja pankki tai sijoitusyhti® huolehtii varojen sijoittamisesta
sopimuksella sovitulla tavalla. Tayden valtakirjan sopimuksessa asiakkaalla on kuitenkin
velvollisuus seurata varainhoitajan toimittamia raportteja, joista iimenevat tehdyt osake- ja
rahastosijoitukset seka sijoitusvarallisuuden maara. (Fine vakuutus- ja rahoitusneuvonta

s.a.)

Molemmat edella mainituista sopimuksista edellyttavat pankin ja asiakkaan valista sijoitus-
sopimusta, jonka avulla maaritetdan asiakkaan riskitaso, eli kuinka paljon asiakas on val-
mis tekemaan tappiota. Riskitason tueksi asiakkaalle maaritellddn myoés tuotto-odotus, eli
kuinka monta prosenttia sijoituksille on tavoitteena tehda tuloskasvua vuodessa. Normaali
tuotto-odotuksen vaihteluvali sijoituksille on noin 5 — 10 prosenttia, kun taas riskisijoittajan
tuotto-odotus on noin 15 prosenttia. Private-palvelu ei kuitenkaan takaa asiakkaalle, etta
edelld mainittu tuotto-odotus toteutuu, vaan asiakas saa kayttdonsa erikoistuneen varain-
hoitajan, jonka kanssa pyritdaan paasemaan mahdollisimman lahelle asiakkaan asettamaa

vuosittaista tuottoa. (Fine vakuutus- ja rahoitusneuvonta s.a.)

3.2 Paiivittidispalvelut

Paaasiallisesti paivittaispalveluilla tarkoitetaan kaikkea asiakkaan arjessa tarvittavia pank-
kipalveluita. Tahan lukeutuu muun muassa verkkopankin toiminnallisuudet, maksuvélineet
seka tilit ja maksut. Karkeasti verkkopankki jaetaan nettiselaimesta 16ytyviin verkkosivuihin
seka puhelinsovellukseen. (Pankki 2022m.) Verkkopankin kaytdéssa autamme asiakasta
laaja-alaisesti esimerkiksi tiedonhankinnassa, e-laskujen seka muiden suoramaksujen ja
maksutoimeksiantojen perustamisessa seka tileihin, maksuihin ja kortteihin liittyvissa toi-

menpiteissa.



Maksuvélineet jaetaan maksukortteihin, joita ovat pankkikortit seka luotolliset pankkikortit
eli luottokortit. Maksuvalineiksi luetaan myds erilaiset puhelimeen ja alykelloihin ladattavat
ja lahimaksamisen tunnistetta eli NFC-teknologiaa hyédyntavat mobiilimaksamisen sovel-
lukset ja tydkalut, kuten Apple Pay, Google Pay ja Pivo (Nethos Oy 2022). Maksuvalinei-

siin kohdistuvat kysymykset liittyvat usein laskutukseen, kortin toimivuuteen eri tilanteissa
seka luotonhoitoon liittyviin seikkoihin, kuten korttilaskun kuukausieraan tai vaikkapa luot-

tolaskun erapaivan muutokseen.

Tilit ja maksut jaetaan paaasiassa erilaisiin tilituotteisiin ja niiden toiminnallisuuksiin seka
laajasti erilaisiin maksutoimeksiantoihin. Maksutoimeksiantoja on seuraavanlaisia:

e ajantasamaksut

e valuuttakaupat

e e-laskut

e suoramaksut

e maksupalvelutoimeksiannot

Ajantasamaksuilla tarkoitetaan reaaliajassa tehtyja maksuja, kuten tilisiirtoja. E-laskuilla
tarkoitetaan sahkdisessd muodossa saapuvia laskuja, jotka on mahdollista maksaa verk-
kopankissa. Valuuttakaupoilla tarkoitetaan eri valuuttaparien valilla tehtavia myynti- ja os-
totoimeksiantoja, jotka kdytanndssa mahdollistavat valuutanvaihtamisen valuutasta toi-
seen. Suoramaksuilla tarkoitetaan valtuutusta pankille suorittaa maksut aina laskun era-
paivalla automaattisesti. Maksupalvelutoimeksiannolla tarkoitetaan ennalta maaritettyja

maksuja verkkopankissa, kuten tietty rahasumma joka kuukauden 5. paiva toiselle tilille.

Maksutoimeksiannot muodostavat suurimman osan tyétehtavistani niiden volyymin takia.
Suurin osa tyOpaivan aikana tulevista tehtavista koostuukin tilisiirroista lukuisille eri ta-

hoille aina instituutioista toisille henkiloasiakkaille.

Tileilla tarkoitetaan erilaisia tilituotteita, jotka on jaettu maksuliiketileihin seka saastaotilei-
hin. Maksuliiketileilla tarkoitetaan tilid, josta on mahdollista tehda siirtoja ulospain ja josta
on mahdollista kayttaa maksuvalineita. Maksuliiketileiksi luetaan kayttotilit seka yrityksen
kayttotilit, eli yritystilit. Saastotileilla tarkoitetaan pitkaaikaisen rahan sdastamiseen tarkoi-
tettuja tileja, joissa on usein korkeampi talletuskorko, mutta joista varojen siirtdminen on
maksullista. Saastotiliksi luetaan myds ehdolliset saastotilit, joissa on jonkinlainen tavoite,

kuten ASP- eli asuntosaastopalkkiotili.



3.3 Asiakaspalvelu

Paaasiassa olen yhteydessa asiakkaisiin puhelimitse, verkkoviestien tai sdhkdpostin vali-
tyksella seka konttoritapaamisissa. Osastollamme korostuu joustavuus, jonka myota myos
tyonkuvani vaatii erinomaista reagointikykya ottaa vastaan nopeallakin aikataululla erilai-

sia toimeksiantoja.

Hyvana esimerkkina nopean aikataulun toiminnasta voidaan pitada valuuttakauppoja, jossa
hidas reagointi saattaa nékya asiakkaalle pahimmassa tapauksessa jopa tappiollisesti va-
luuttamarkkinoiden volatiiliuden takia. Valuuttamarkkinat ja eri valuuttojen vaihtokurssit
elavat jatkuvasti, jolloin sopivat osto- ja myynti-ikkunat asiakkaalle saattavat olla auki hy-

vinkin lyhyen aikaa. (Sijoittaminen 2022.)

Toimeksiannot vaihtelevat suuresti paivakohtaisesti, mika myos vaatii suunnattoman pal-
jon jarjestelmien sisaista substanssiosaamista ja ongelmanratkaisutaitoja. Asiakaspalvelu
toteutetaan asiakkaan toiveet ja tarpeet etusijalla, laadusta tinkimatta. Talloin pyritaankin
I6ytamaan paras mahdollinen ratkaisu hoitaa asiakkaan ongelma tai tarve ensisijaisesti
hanen toivomaansa kanavaa pitkin. Joskus pankkisaantely kuitenkin edellyttaa tiettyjen
toimenpiteiden suorittamista riittdvan tuntemisen periaatteella, jolloin asiakkaille on tarjot-

tava pankin saantdjen mukainen kanava hoitaa asiakkaan asia.

3.4 Sidosryhmat ja vuorovaikutus tyopaikalla

Asiakkuusneuvojan sidosryhmat voidaan jakaa ulkoisiin seka sisaisiin sidosryhmiin. Ulkoi-
silla sidosryhmilla tarkoitetaan niita tahoja, jotka vaikuttavat yrityksen tai organisaatioon
ulkopuolelta, kuten esimerkiksi kilpailijat. Sisaisilla sidosryhmilla taas tarkoitetaan niita yri-
tyksia, jotka toimivat yrityksen sisalla, kuten esimerkiksi tydntekijat. Yrityksen toiminnan
kannalta varmasti kriittisin sidosryhma on asiakkaat, jotka vaikuttavat suoraan yrityksen
tulokseen, kannattavuuteen sekd menestykseen (Business Credit 2022). Oleellisuuden
kannalta tarkastelen seka ulkoisia etta sisaisia sidosryhmia vain omaa ty6ta koskettavilta

osin, enka koko konsernin tasolla.

Ulkoisia sidosryhmia asiakkuusneuvojalle ovat asiakkaat, kilpailijat, media, vakuutusyhtitt
seka paattajat ja viranomaiset, joihin kuuluvat mm. Finnvera, EKP, EU, Finanssivalvonta,
Posti ja Suomen valtio.. Pankin ulkoisten sidosryhmien on tarkoitus tarjota logistiset mah-
dollisuudet ja vaylat pankin asiakasviestinnalle, kuten Suomen Posti ja media. Sen lisaksi
ulkoiset sidosryhmat seka turvaavat etta valvovat pankin toimintaa, jotta pankkitoiminta

olisi hyvan tavan mukaista seka linjassa muiden finanssilaitosten maaraysten kanssa.



Suurimpia pankkia valvovia tahoja ovat Finanssivalvonta, EKP ja EU. Nama tahot ovat
nostettu esille sen vuoksi, etta niilld on suuri merkitys jokapaivaiseen tekemiseen.

Asiakkaat

Asiakkuusneuvoja

Paattdjat ja

viranomaiset
* EKP
SEU Kilpailijat
¢ Finnvera pa Ja
* Finanssivalvonta
* Posti
* Suomen valtio

Kuvio 1. Asiakkuusneuvojan ulkoiset sidosryhmat
Asiakkuusneuvojan olennaisimpia siséisid sidosryhmia ovat sisaiset tukiyksikét, konttori-

verkosto, lainopillinen tuki, esimiehet ja johtokunta, catering-palvelut, kollegat seka varain-

hoito.

Varainhoito Konttoriverkosto

Kollegat Lainopillinen tuki

Esimiehet ja

Catering-palvelu it




Kuvio 2. Asiakkuusneuvojan sisaiset sidosryhmat

Toimiva vuorovaikutus tukee ja parantaa tydn tuloksellisuutta seka edistaa yleista hyvin-
vointia. Sanomattakin on selvaa, ettd hyvan vuorovaikutuksen yllapitamisella ja edistami-
sella on suuri merkitys myos yritystoiminnassa. Harva tyé koostuukaan enaa pelkastaan
tydn suorittamisesta, vaan se on myos jatkuvaa kommunikointia eri viestimisvalineiden
kautta. (Mieli 2021.)

Asiakkuusneuvojan tydssa vuorovaikutus tapahtuu seka etaviestinten kautta etta fyysi-
sissa kohtaamisissa. Etaviestimissa vuorovaikutetaan niin konsernitasolla esimerkiksi
kuukausittaisissa tulosinfoissa seka tiedotustilaisuuksissa, kuin myds kollegoiden ja tiimin
kesken paivittaisissa palavereissa ja kohtaamisissa. Minulle jokapaivaista vuorovaikutusta
on kollegoiden valilla kayty keskustelu, oli se sitten kuulumisten vaihtaminen etakanavissa
ja kaytavilla, tai vastaavasti toimeksiantoon liittyva avun kysyminen. Tama vaatii seka kir-

jallista etta suullista vuorovaikutustaitoa, silla yksilot ovat erilaisia.

Oman tiimin sisalla tapahtuvien kohtaamisten lisaksi on huomioitava, etta organisaatios-
samme tydskentelee useita satoja toimihenkil6ita, joilla jokaisella on oma osaaminen.
Joka viikko pyrin ohjaamaan asiakkaita muille tahoille hoidettavaksi, jolloin vuorovaikutus-
taitojen olennaisuus korostuu. Yha useampi kohtaaminen kdydaan pankin sisaisten eta-
viestinten, kuten Microsoft Teamsin kautta, jolloin vastapuoli ei pysty tulkitsemaan toisen
reagointia tai kehonkieltd asiaan kuin asiaan. Tall6in on tarkeda muistaa, ettd jokaisella
henkildllda on oma tapansa viestia ja hymion puuttuminen viestista ei valttamatta aina tar-

koita sita, ettd vastapuoli olisi tyytymaton.

Vuorovaikutus on erittain olennainen osa paivittain myos siksi, etta teemme asiakaslah-
toista liiketoimintaa. Joka paiva keskustelen asiakkaiden kanssa sahkdpostilla, pankin
verkkoviestilla tai puhelimessa. Erityisesti asiakkaiden kesken keskustellessa on aina pi-
dettava mielessd oman ammattitaidon sailyttdminen seka tilannetaju. Asiakkaita ja kasitel-
tavia asioita on paljon, ja erinaisissa tilanteissa tunteetkin voivat nousta pintaan. Naissa
tilanteissa on olennaista pysya rauhallisena ja kasitella asiakkaan asiaa vilpittdmasti. Jo-
kapaivaisessa keskustelussa asiakkaiden kanssa myds tilannetajulla on suuri merkitys hy-
van asiakaskokemuksen yllapitdmisessa. Asiakkaan iasta tai elamantilanteesta riippuen
on osattava aina mukautua senhetkiseen asiakkaan tilanteeseen, ja tama vaatiikin hyvalta

asiakkuusneuvojalta erinomaista tilannelukutaitoa seka karsivallisyytta.



Tamanhetkisessa tydymparistdssa vuorovaikutuksessa korostuu pitkaaikainen asiakkuus-
suhde ja pieni asiakasmaara. Aikaisemmassa roolissani asiakaskontaktien maara oli suuri
ja vaihteleva, jonka mydta asioiden hoitokin pohjautui tdysin ammatilliseen osaamiseen.
Nykyisessa roolissani vastaavasti asian hoidossa korostuu myds henkilokohtaisuus, silla
asiakkuussuhde varainhoitajan ja asiakkaan valilla saattaa olla ennestaan jo monivuoti-
nen. Sen lisaksi asiakkuuskokonaisuudet saattavat olla pankille merkittavyydeltdan hyvin-
kin suuria, jolloin asioiden hoitaminen virheettdmasti ja myos riittavalla nopeudella koros-

tuvat.

Koen omien vuorovaikutustaitojeni olevan kiitettavalla tasolla ja olenkin saanut siita tahan
asti kiitosta. Asiakaspalautteiden keskiéssa on aina korostunut oma rauhallisuus sekad am-

mattitaitoinen asenne, seka kyky olla empaattinen ja asiakkaan asiaa kuunteleva.

3.5 Oman tyon ja kehittymisen arviointi (0saamisen kehittaminen)

Pankin onnistuminen ja menestys perustuu siihen, mita organisaatio osaa yhdessa. Osaa-
misen kehittamisella pankki pyrkii varmistamaan sen, etta pankilla on vahva osaaminen

tanaan ja myos tulevaisuudessa. (Pankki 2022i.)

Jokaiseen pankkitoimihenkildon osaamiseen kohdistuu erilaisia, muuttuvia tavoitteita, tar-
peita ja vaatimuksia — osaamisen kehittamista tuetaan ja ohjataan eri tahoilta. Pankki yh-
dessa on mukana miettimassa osaamisen tarpeita ja valitsemassa sopivampia tapoja ke-
hittda vaadittua osaamista. Pankki oppii yhdessa, osaamista jakaen ja erilaisia osaamisen
kehittamisen ratkaisuja hyddyntaen. (Pankki 2022i.)
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Osaamisen kehittdminen on pankissamme jaoteltu kahteen nakoékulmaan: yksilonakdkul-
maan ja organisaationakokulmaan. Keskeisia tavoitteita yksilonakokulmasta on oman roo-
lin haltuunotto, erityisosaamisen kehittdaminen, tydelamataitojen yllapito, osaamisen uudis-
taminen sekd oman osaamisen kehittaminen ja laajentaminen omien kiinnostusten poh-
jalta. Sen lisdksi organisaationdkdkulmasta keskeisia tavoitteita ovat asiakaskokemus, eri-
laiset innovaatiot, kilpailukyky, toiminnan laatu, tydhyvinvointi, tydntekijakokemus, uudistu-

miskyky seka vastuullisuus. (Pankki 2022i.)

Yksilonakokulma

Organisaationdkokulma

. N |\ /"

Roolin haltuunotto
— ja — Asiakaskokemus
osaamisvaatimukset

| |
) )
Ammatillisen
erityisosaamisen .
— A, X — Innovaatiot
kehittaminen ja
yllapito
|
'd 4 3\

Tyoelamétaitojen

Kilpailukyky, kasvu

yllapito
————
.
( N
Osaamisen Toiminnan laatu,
uudistaminen ja tehokkuus
jatkuva
i ————
parantaminen
) EE———

Tyohyvinvointi,

. jaksaminen
Oman osaamisen
kehittdminen ja
— laajentaminen oman
kiinnostuksen )

pohjalta

— Tyontekijakokemus

~———

)

—  Uudistumiskyky

| —

)

L— Vastuullisuus

| —

Kuvio 3. Osaamisen kehittdmisen keskeiset tavoitteet pankissa (mukaillen Pankki 2022j.)

Omaa tydta seurataan ja valvotaan jatkuvasti sen vuoksi, etta tydskentelemme pankkior-
ganisaatiossa. Valvontaa toteutetaan kuukausittain ja valvonnan pohjalta on tarkoitus
myds kehittaa yksittaisen toimihenkilon toimintaa. Valvonnan lisaksi tydnantaja mahdollis-

taa hyvan kehittymispolun ja on myoés aidosti kiinnostunut tydntekijan etenemismahdolli-
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suuksista. Osaamisen kehittamista tarjotaan toimihenkildille kollektiivisesti verkkokurs-
seina, webinaareina ja erilaisina tilaisuuksina, seka sisaisilla hauilla, jossa on mahdollista
hakeutua itsea kiinnostavan tyén pariin. Koen, etta tydnantajani on onnistunut tehtavas-
saan rohkaista tyontekijoitdan hakeutumaan ja I6ytamaan itsea kiinnostava tyd, ja sen an-

sioista my0s koen itse I6ytaneeni oikean suunnan tulevaisuuden minalle.
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4 Paivakirjaraportointi

Paivakirjaosuus muodostuu tarkeimpien paivittaisten tyétehtavien seurannasta. Paivakirja-
raportoinnin ajankohta on ollut 1.4. — 24.6. Paivittaisessa raportoinnissa on huomioitava
se, ettd asiakaskontaktien hoito saattaa vaihdella toimenpiteiden mukaan parista minuu-

tista aina useampaan tuntiin.

Paivakirjaraportoinnin ensimmaisilla viikoilla kdyn prosesseja tarkemmin lapi ja mydhem-
min toistuvissa rutiininomaisissa tehtavissa siirryn enemman viikkotasolla kertaamiseen.
Tybaikani vaihteluvali on 8 - 10 ja 15 — 17 ja ty6ta on tehty aina maanantaista perjantaihin.

Tyopaivani kesto on noin 7,5 tuntia.

Paivakirjaraportoinnin selkeyttdmiseksi huhtikuun ensimmainen paiva on siirretty seuran-

taviikolle 1.

4.1 Seurantaviikko 1

Torstai 1.4.2021

Ensimmaisena tydpaivanani paasiaisen alkaessa paasin tutustumaan osastooni ja Iahikol-
legaani. Osasto oli hyvinkin hiljainen, silld moni oli pyhasta johtuvan lyhyen tyépaivan
vuoksi jaanyt etakonttorille hoitamaan kiireisimmat asiat ennen paasiaisen viettoon siirty-
mista. Lahikollegani esitteli minulle ensimmaisina tunteina asiakas- ja postitustilat. Lahi-
kollegani osoitti minulle my6s hiljaisen tyon tilat, joissa on mahdollista avokonttorista poi-

keten hoitaa tydtehtavia kaikessa rauhassa.

Lahikollegan johdolla paasin myds tutustumaan itse tyétehtaviin. Monet asiat olivat mi-
nulle ennestaan tuttuja, mika helpotti asioiden lapikdymista, mutta muutamia uusia pro-
sesseja paasimme kaymaan lapi, toistaiseksi kuitenkin pintapuolisesti. Pintapuolisesti asi-
oiden lapikaynti helpotti tulevan tyétehtadvan ymmartamista, mutta ylimaarainen asiakas-
tietojen esitteleminen ei ole suotavaa pankkiymparistdssa, jolloin paadyimme kaymaan

lapi asioita teoriatasolla.

Lahikollegani ohjasi minulle tanaan muutamia sellaisia tehtavia suoritettavaksi, jotka olivat
minulle ennestaan tuttuja ja yhden sellaisen, joka kuului yhteen uusista prosesseista. Toi-
meksiantoihin kuului muutamat varainhoitajien toimeksiantoina tulleet tilisiirtopyynnot, yksi
luottokorttitilaus seka hoitotilin avaus. Hoitotililla tarkoitetaan varainhoitoon perustettavaa

tilia, jonka kautta varainhoidon taustatuki pystyy tekemaan asiakkaan puolesta sijoituksiin
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liittyvia osto- ja myyntitoimeksiantoja seka tekemaan tarvittaessa nostoja takaisin asiak-
kaan omille tileille. (Lipsanen 5.4.2021). Tilisiirrot ja korttitilaus olivat ennestaan jo tuttuja,

mutta hoitotilin avaus oli minulle uusi prosessi.

Korttitilauksessa oli huomioitavaa se, etta asiakas oli paattanyt sopimuksensa varainhoi-
dossa, minka vuoksi asiakkaan kortti muuttui hanelle maksulliseksi. Asiakas oli ilmaissut
kiinnostusta paivittaa kortti edullisempaan vastineeseen, minka vuoksi soitin asiakkaalle ja
kavimme |api korttihakemuksen. Annoin asiakkaalle toimintaohjeet uuden Kkortin toimituk-

sesta ja kayttéonotosta sekd ohjeistuksen vanhan kortin paattamisesta.

Tyo6paiva oli lyhyt, mutta antoi peruskasityksen siitd, mitd osaan ensi viikolla odottaa, kun
aloitan ensimmaisen kokonaisen viikkoni. Hoitotilin avauksen kohdalla paadyimme siihen,

etta katsomme sen avausta viela tarkemmin ensi viikon alkaessa.

Maanantai 5.4.2021

Ensimmaisena kokonaisena tyoviikkona ja toisena tyopaivanani paasin tekemaan yh-
dessa toisen kollegan opastuksella lisaa tilisiirtoja, sekd avaamaan viime viikolla tyolistalle
jaaneet hoitotilit. Uusina prosesseina paasin talla viikolla tekemaan myos ensimmaiset va-
luuttakaupat ja yhden ulkomaanmaksun. Varsinainen tyoparini oli jaanyt lomalle, joten ta-
man viikon paasin opettelemaan uusia prosesseja yhdessa osastomme assistentin opas-

tuksella.

Hoitotilin avauksen kavin lapi Iahikollegan antaman virallisen ohjeistuksen mukaan seka
assistentin avustuksella. Hoitotilin avauksessa uutta oli se, minkalaiset kayttdoikeudet va-
rainhoidon taustatuelle annetaan kuin myoés se, mita tulee tehda, jotta taustatuki saa tietoa
paivittain tapahtuvista tilitapahtumista. Hoitotilin avauksessa oli myds huomioitava se, etta
sen tulee olla maksuton, (Lipsanen 5.4.2021) jolloin paasin myoés tutustumaan asiakaslas-
kutus-sovellukseen. Sovelluksesta minulta kuitenkin viela puuttui riittavia kayttdoikeuksia,
joten assistenttimme naytti, miten tilin liitetyt hintatiedot asetetaan. Valitin esihenkilélleni
tiedon puutteellisista kayttdoikeuksista, minka han valitti eteenpain kayttdoikeusvaltuutta-

jalle.

Valuuttakauppojen tekeminen oli minulle myds uusi asia. Olin aikaisemmin kuullut asiasta
puhuttavan, mutta talla kertaa paasin itse toteuttamaan valuuttakauppoihin liittyvien osto-

ja myyntitoimeksiantojen tekemisen. Valuuttakaupoilla tarkoitetaan kahden valuutan valilla
tehtya myynti- ja ostotoimeksiantoa. Valuuttakauppojen toteutumisen kannalta on olen-

naista, ettd asiakkaalla on euromaaraisen kayttétilin lisdksi myds toisen ulkomaanvaluutan
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tili, esimerkiksi dollarimaarainen valuuttatili. Talldin valuuttoja on mahdollista vaihtaa va-
luuttaparien avulla. Esimerkkind voimme kayttaa esimerkiksi euro-dollari -valuuttaparia.
Valuuttaparin vaihtokurssi kertoo, kuinka monta dollaria on mahdollista ostaa yhdella eu-
rolla. Oletetaan, etta valuuttaparin vaihtokurssi on 1,1, niin silloin asiakkaan on mahdol-

lista ostaa 1 eurolla 1,1 dollaria. (Sijoittaminen 2022.)

Valuuttakauppojen tekemiseen olin saanut myos hyvat ohjeistukset kollegaltani. Eniten
vaikeuksia valuuttakaupoissa alussa heratti se, milla tavalla osto- ja myyntitoimeksiantoa
jarjestelmassa kasitellaan ja tulkitaan. Usein saatetaan ajatella, ettd ostettaessa tavaraa
rahan maara vahenee. Valuuttakaupoissa valuuttapareja on kuitenkin ajateltava siten, etta
myyty maara valuuttaa on asiakkaalta lahteva summa, kun taas ostettu osuus on se

maara, jonka asiakas saa vastineeksi kaupasta tililleen. (Pankki 2022s.)

Tiistai 6.4.2021

Viikon toinen paiva oli pitkalti palaverien tahdittama. Osallistuin kello 13 jarjestettavan tii-
min palaveriin, jossa paasin esittelemaan itseni ja kuulemaan, keita muita tiimiini kuuluu.
Tiimini koostuu paaasiallisesti minusta ja tyoparistani seka varainhoidon rahoituksen asi-
antuntijoista, joita tiimissani oli 11. Tunnelma palaverissa oli mukava ja koin itseni aarim-
maisen tervetulleeksi tiimiin. Jo ennen palaveria muutama tiimilaisista oli aamulla kerennyt
lahettdmaan minulle viesteja ja jokainen tiimilaisista oli vilpittdmasti innoissaan ja tarjoutui

auttamaan, mikali minulla heraisi jotakin tyohon liittyvaa kysyttavaa.

Maanantaina olin myos siirtanyt myohemmaksi eraan tilisiirron, joka oli tarkoitus toteuttaa
taman paivan aikana. Toimenpide oli suhteellisen yksinkertainen ja toteutinkin sen heti pa-

laverin jalkeen.

Keskiviikko 7.4.2021

Myos keskiviikkoon mahtui yksi palaveri. Sain tietaa, etta joka keskiviikko timissamme jar-
jestetdaan vakuutusasiamiehen fasilitoima palaveri, jossa kdydaan vakuutusyhtién terveisia
pankille. Tama oli mielestani tervetullutta, silla usein tiimin ulkoiset sidosryhmat jaavat pai-
vittaisessa ty0dssa toissijaiseksi. Palaveri oli jarjestetty kello 13, ja siind paasin jalleen esit-

telemaan itseni vakuutusasiamiehille.
Tanaan olin myds toista kertaa yhteydessa korttimyynnista. Korttimyynti kuuluu pankin
paivittaispalveluiden toimihenkilGilla palkitsemisen mittareihin, ja onnistuneesta myynnista

pankki palkitsee asiakkuusneuvojaa provisioperusteisesti. Palkitseminen pankissamme
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tapahtuu puolivuosittain, jolloin puolikkaan vuoden myynneista koostetaan kaksi kertaa
vuodessa maksettava tulospalkkio. Tiimissamme korttimyyntid mitataan kappaleperustei-
sesti seka luottomaaraperusteisesti. Toisin sanoen jokaisesta tilatusta luottokortista saa
yhden myynnin kappalemaarallisesti ja mydnnetysta luotosta riippuen luottomaarallisesti.
(Pankki 2022r.)

Asiakkaalle oli jo ennalta lahetetty hakemus tutustuttavaksi ja asiakas olikin sen jo taytta-
nyt ja lahettanyt meille. Soitin asiakkaalle ja keskustelimme kaikista kortin vaihtamiseen
littyvista kaytannon asioista ja sovimme, ettd annan asiakkaalle yhteystiedon, johon han
voi ilmoittaa, kun uusi kortti on saapunut ja edellisen kortin voi lopettaa. Asiakas oli myds
kiinnostunut kuulemaan, mitd ominaisuuksia tuleva kortti sisaltda. Tata kavimme lapi si-
vuiltamme |6ytyvista korttiesitteista. Lupasin asiakkaalle, etta voin lahettaa asiakkaalle sa-
man esitteen samalla, kun han saa minun yhteystietoni. Asiakas oli tyytyvainen joustavuu-

desta seka yhteydenoton nopeudesta.

Paivan lopuksi kdvimme lapi esihenkildon kanssa perehdytyksen lahipiiriin kuuluvien rekis-
terin yllapidosta. Lahipiirilla tarkoitetaan organisaation tai yrityksen Iahella olevia henkilita
ja yhtioita (Osakeyhtidlaki 21.7.2006/624; PricewaterhouseCoopers 2013). Lahipiiriin kuu-
luvat henkil6t tai yritykset on maaritelty IAS 24 -standardin mukaisesti kohdassa ”lahipiiria
koskevat tiedot tilinpaatdksessa”. Lahipiirirekisterilla myods turvataan omistajien yhdenver-
tainen kohtelu, kun Iahipiirisuhde on helpommin esilld jo liiketoimien paatdksenteossa.
(PricewaterhouseCoopers 2013.) Esihenkild kavi lapi kanssani rekisterin ja opasti, miten
tiedot rekisterista tulee merkita tietoihin. Esihenkilé kertoi prosessin olevan noin parin kuu-
kauden valein tapahtuva kokonaisuus (Vaha-Ruka 7.4.2021). Sain myds deadlinen, mutta

ajattelin ottaa taman tydpdydalle jo huomenna.

Torstai 8.4.2021

Torstai oli edellisiin paiviin verrattuna hiljaisempi, mutta se toisaalta helpotti tydéssaoppi-
mista. Heti aamulla aloitin tyopaivan aloittamalla edellisena paivana esihenkilén antaman
[3hipiirirekisterin paivityslistauksen. Sain tdman ennen lounasaikaa valmiiksi, ja lahetin re-

kisterin takaisin esihenkilolleni tarkastettavaksi.

Paivan aikana paasin tekemaan lainan nostoja ja muutamia tilisiirtoja. Lainan nostot kuu-
luvat tiimimme sisalla sovittuihin toimintatapoihin ja niiden tekeminen johtuu paaasiallisesti
siita, etta laaja etatydsuositus on voimassa koronan vuoksi. Etatyon vuoksi tiettyjen raha-

siirtojen tekeminen on evatty, mika aiheuttaa sen, etta jonkun konttorilla olevan tyéntekijan
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on tehtava kyseiset siirrot asiantuntijoiden puolesta. Omassa tiimissamme oli ennen aloit-
tamistani sovittu, ettd mina ja tydparini tekisimme rahoituksen toimihenkildiden lainaan liit-
tyvat maksut, koska joudumme myds oman tydn vuoksi olemaan konttorilla saman rahan-
siirtorajoituksen vuoksi. Lainan nostaminen asiakkaan tilille oli hyvinkin nopea prosessi,

mutta oppimisen kannalta kavin sen viela rahoituksen asiantuntijan kanssa lapi.

Perjantai 9.4.2021

Tanaan paasin ensimmaista kertaa kdymaan asiakastapaamisessa yhdessa toisen toimi-
henkildn kanssa. Asiakas oli tullut konttorille tapaamaan rahoituksen toimihenkiléa ja jotta
tapaamisen aika saatiin kaytettya tehokkaasti, oli minut kutsuttu mukaan perustamaan uu-
delle asiakkaalle tili seka verkkopankkitunnukset. Kavimme |api asiakkaan tuntemisen tie-

dot seka avasimme tilin ja verkkopankkitunnukset.

Olennaista uusien asiakkaiden perustamisessa on tayttaa pankille asetetut vaatimukset
asiakkaan riittavasta tunnistamisesta. Pankin toimintaa ohjaa lainsdadanto seka Finanssi-
valvonta, joiden mukaan pankin on toimittava. Mikali puutteita asiakkaan tuntemisessa il-
menee, voidaan siitd maarata sakkoa pankille. (Valtionvarainministerio s.a.) Tassa asia-
kastapaamisessa oli olennaista se, etta verkkopankkitunnusten avaaminen vaatii aina po-
liisiviranomaisen myontaman henkildllisyystodistuksen, eli passin tai suomalaisen henkil6-
kortin. Ajokortti ei tassa tapauksessa olisi ollut riittava tunnistusvaline verkkopankkitunnus-

ten avaamiseen. (Pankki 2022t.)

Viikkoanalyysi

Ensimmainen viikko oli erityisen opettavainen, silla paasin tutustumaan prosesseihin, ku-
ten hoitotilien avaukseen ja valuuttakauppojen tekemiseen. Viikon aikana varsinkin valuut-
takauppojen ja hoitotilin avauksien tekninen toteutus avautui minulle, mutta huomasin,
ettd minun tulee viela kayttaa virallista ohjeistusta virheiden valttamiseksi. Myos kortti-
myynti talla viikolla onnistui, mutta huomasin, etta korttien ominaisuuksien osaamisessa
minulla oli vield parantamisen varaa, ja jatkossa aionkin ottaa puhelinkeskusteluihin mu-
kaan pankin tarjoaman myyntiesitteen. En myéskaan lahtenyt rohkeasti tarjoamaan korke-
ampaa luottorajaa asiakkaalle, mika aiheutti sen, ettd en saanut valttdamatta parasta mah-
dollista myyntia. Asiakastapaaminen oli onnistunut, silla siind saimme kaikki toivotut pal-

velut avattua ja varainhoitaja oli tapaamisen kulkuun erityisen tyytyvainen.
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Tietoperustaa talla viikolla paasin hyddyntamaan, kun keskustelimme ensimmaisena pai-
vana uusista prosesseista lahikollegani kanssa. Kollegani oli tyoskennellyt jo vuoden ky-
seisessa tehtavassa, joten pystyin luottamaan hanen vankkaan asiantuntijuuteen kaikissa
tyétehtavan osa-alueissa. Kaytannon tason ja sovellusten teknisen osaamisen lisaksi tur-
vauduin tietoperustaan valuuttakaupoista, asiakkaan riittdvasta tunnistamisesta ja myynti-
tavoitteista, jotta pystyn paremmin ymmartamaan, mihin jokainen prosessi pohjautuu tai

perustuu.

4.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 12.4.2021

Toisen viikon ensimmaisena paivana varsinainen tyoparini oli palannut takaisin téihin. Ka-
vimme alkuun lapi kysymyksia liittyen korttimyyntiin. Varainhoidon asiakkaamme ovat
usein kiinnostuneita kuulemaan, mita lisdominaisuuksia heidan korttiinsa kuuluu. Lahikol-
legallani oli antaa minulle valmis korttiesite, josta ilmeni lyhyesti kaikkiin kortteihin liitetyt
lisdominaisuudet. Tama esite oli hyva, silla sen avulla pystyisin jatkossa pitdmaan esitteen
puhelinkeskustelun aikana valmiina, mikali asiakas on kortin lisdominaisuuksista kiinnos-
tunut kuulemaan. Kyseinen korttiesite myés mahdollistaa enemman myynnillisten asioiden

lapikaynnin puhelussa, kuten keskustelun riittdvasta luottorajasta asiakkaalle.

Keskustelin myos lahikollegani kanssa viimeviikkoisesta asiakkaasta, jolle sain myytya
suhteellisen alhaisella luottorajalla olevan kortin. Lahikollegani kehotti myyntitilanteessa
kiinnittdmaan huomiota rohkeuteen. Usein varainhoidon asiakkailla on riittdva maksukyky
hoitaa isompaa luottolaskua ja he myo6s arvostavat ja tiedostavat velkavivun tarkeyden os-
toja tehdessa. (Lipsanen 12.4.2021.)

Tiistai 13.4.2021

Paivan ensimmainen yhteydenottopyynto liittyi varainhoidon asiakkaiden lasten verkko-
pankkitunnusten perustamiseen seka korttitilaukseen. Asiakkaat halusivat perustaa lap-
selle verkkopankkitunnukset, jotta hanella itselldan olisi paasy tunnistautumaan viran-
omaisten sivuille. Tapaaminen sovittiin huomiselle keskiviikolle 14.4.2021. Muistutin asiak-
kaita tayttdmaan valtakirjat, mikali vain toinen huoltajista paasee tapaamiseen, seka muis-
tutin myods ottamaan mukaan lasten passit. Passit vaaditaan, jotta riittava asiakkaan tun-
nistaminen tayttyy (Pankki 2022a).
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Paivan toinen yhteydenottopyynto liittyi korttimyyntiin. Asiakas oli solminut varainhoidon
sopimuksen ja hdneen sopimukseensa kuului maksuton luottokortti. Puhelu oli kokonai-
suudessaan myynnillisesti onnistunut. Lahikollegan antaman sparrauksen my6ta Iahdin
rohkeasta ehdottamaan suorilta kdsin korkeinta mahdollista luottorajaa. Asiakas oli tdhan

tyytyvainen ja lopputuloksena onnistuin myymaan asiakkaalle maksimiluottorajan.

Keskiviikko 14.4.2021

Keskiviikolle oli sovittu tapaaminen aikaisemmin viikolla yhteytta ottaneiden asiakkaiden ja
heidan lastensa kanssa. Paadyimme tilaamaan asiakkaiden lapsille Electron-kortit seka

tekemaan molemmille verkkopankkitunnukset. Koska tapaaminen olisi muuten ollut hyvin-
kin nopea, niin teimme myds verkkopankin kayttodnoton yhdessa tapaamisen aikana. Asi-

akkaat olivat erityisen tyytyvaisia asioinnin nopeuteen ja sujuvuuteen.

Tapaamisen jalkeen sovin uuden asiakastapaamisen rahoituksen asiantuntijalta tulleen
vinkin myota. Asiakkaalla oli tarve tehda asiakirjasailytys asunto-osakekirjoista, jotka olivat
aikaisemmin olleet vakuutena ja olivat nyt vapautuneet asiakkaalle, koska hanen asunto-
lainansa oli maksettu kokonaisuudessaan pois. Soitin asiakkaalle ja sovimme tapaamisen
torstaille 15.4.2021

Torstai 15.4.2021

Asiakastapaamiseen olin valmistautunut aamusta kertaamalla 1api sailytyssovelluksen
kayttda tydpaikan Intran ohjeiden mukaisesti. Valmistautuminen kannatti, ja saimmekin

asiakkaan kanssa sailytyssopimuksen seka asiakirjasailytyksen tehtya ongelmitta.

Sailytysvaihtoehtoja dokumenteille pankin asiakkailla on tallelokero ja asiakirjasailytys.
Perinteisempana sailytystapana tallelokero mahdollistaa asiakkaalle vapaan kdynnin pan-
kin toimitiloissa olevaan lokeroon pankin aukioloajan puitteissa. Asiakkaalla on mahdolli-
suus sailya sinne arvokkaita dokumentteja, kuten osakekirjoja tai testamentin. (Pankki
2022q.)

Toisena vaihtoehtona asiakirjasailytys on edullisempi tapa séil6d dokumentteja, mutta va-
hemman joustava. Asiakirjasailytysta tehdessa asiakkaan luovuttamat dokumentit sailo-
taan turvapussiin, jotka sitten postitetaan pankin toimesta keskitettyyn sailytyspalveluun.
Kun asiakas haluaa dokumentit takaisin itselleen asiakirjasailytyksesta, on hanella ne
mahdollisuus tilata mille tahansa pankin konttorille. Molemmista sailytysvaihtoehdoista pe-
ritdan kuukausittainen kulu. (Pankki 2022k.)
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Perjantai 16.4.2021

Viikon viimeisena paivana paasin keskustelemaan uudesta korttitilauksesta asiakkaan
kanssa. Rahoituksen asiantuntija oli jo aikaisemmin ohjannut asiakkaan tulemaan digitaa-
lisesti asiakkaaksi, ja ndin ollen asiakkaalle oli jo avautunut kaikki tarpeelliset tilit seka
verkkopankkitunnukset. Olin yhteydessa asiakkaaseen ja paadyimme keskustelemaan eri
korttien ominaisuuksista ja kerroin, ettd hanelld on oikeus kuuden kuukauden maksutto-
maan Gold-korttiin. Asiakas oli tyytyvainen tdhan ja saimme tilattua Gold-kortin. Puolen
vuoden maksuton Gold-kortti johtui pankin kampanjasta, jonka my6ta kaikki asuntolainaa
hakevat tai hakeneet asiakkaat saavat kayttédénsa Gold-kortin kuudeksi kuukaudeksi
(Pankki 2022¢). Keskustelimme asiakkaan kanssa vield muutamista paivittaispalveluihin
liittyvasta asiasta, joita han ei ollut viela onnistunut avaamaan digitaalisesti asiakkaaksi
tulon yhteydessa. Sovimme tasta pidemman keskusteluajan ensi viikon maanantaille
19.4.2021.

[ltapaivaksi oli jarjestetty minun ja esihenkildn valinen keskustelu, jossa esihenkild oli kiin-
nostunut tietdmaan, miten tyot ovat Iahteneet sujumaan. Henkilokohtaiset sparrauskes-
kustelut ovat henkilon tyota, osaamista ja naiden kehittamista seka tuen tarvetta koskevia,
saanndllisin valein kaytavia keskusteluja. Sparrauskeskustelut kdydaan lahtokohtaisesti
osaamisen kehittymisesta vastaavan esihenkilén kanssa. Sparrauskeskustelu on olennai-
nen osa jatkuvaa suorituksen johtamista. (Pankki 2022p.) Keskustelussa kiinnitettiin huo-
miota tydjarjestelyihin, eli kuinka minun ja tydparin valinen yhteistyd ja tyétehtavien hoita-

minen sujuu.

Uusista tyotehtavista kerroin, etta opittavaa viela on, mutta paaasiallisesti uusi tyétehtava
on tuntunut mielekkaalta ja uuttakin on jo opittu. Yhteistydsta mainitsin, ettd suurin osa va-
rainhoitajista ja asiakkaista on edelleen pelkastaan tydpariini yhteydessa, ja minua ei viela
laiteta sdhkopostijakeluun. Tahan esihenkild tarttui ja lupasi tiedottaa sidosryhmia uuden
tydntekijan aloituksesta viela kertaalleen. Keskustelu sujui hyvassa hengessa ja sanoin-

kin, ettd on mukava kuulla omasta esihenkilosta saannollisesti.

Viikkoanalyysi

Toisella viikolla sain paljon hyvia vinkkeja korttimyynnin kasvattamiseen. Puolivuosittai-
sista tavoitteista eniten ty6ta aiheuttaa vakuudettomien luottojen uusmyynti, jonka avulla
mitataan yksittaisen toimihenkildon myytya luottomaaraa. Puolikkaan vuoden tulostavoite
luoton uusmyynnille on 300 000 euroa, ja jokainen solmittu luottoeuro lasketaan tuohon

tavoitteeseen. Viikon alussa lahikollegan antama myyntiesite, seka sparraus korkeimman
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mahdollisen luottorajan tarjoamisesta olivat hyvia ohjeita, ja niiden vieminen kaytantoon
onnistui myohemmin viikon aikana. Korttimyynnissa huomasin asiakkaiden kiinnittavan

paljon huomiota siihen, mitd sopimuksessa lukee ja mita siihen sisaltyy.

Tietoperustaa talla viikolla paasin hyédyntamaan, kun keskustelimme lahikollegani kanssa
myyntitavoitteista ja etenkin siihen liittyvasta korttimyynnista. Lahikollegani oli tydskennel-
Iyt pitkdan kyseisessa tehtavassa ja hanella oli myds aikaisempaa kokemusta myyjana
toimimisesta, jolloin pystyin luottamaan saamiini neuvoihin myynnista. Sen liséksi tietope-
rustana hyodynsin talla viikolla hyvin paljon pankkimme omaa Intraa, jonka kautta sain
paljon tietoa esimerkiksi korttikampanijoista, erilaisista sailytysvaihtoehdoista seka spar-

rauskeskusteluista.

4.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 19.4.2021

Maanantaiaamuksi oli sovittu uusi soittoaika perjantain asiakkaan kanssa. Avasimme asi-
akkaalle saastatilin, johon asiakas pystyy vapaasti jattdamaan varoja, joita ei kayta, mutta
ei mydskaan halua sijoittaa. Asiakas oli myds kiinnostunut lapselle saastamisesta, ja olisi-
kin sita varten halunnut avata lapselleen arvo-osuustilin seka ostaa lapsellensa rahastoa.
Varmistin tyokaverilta, onko meilla mahdollisuutta avata arvo-osuustileja asiakkaille.
Paasy jarjestelmaan oli kuitenkin evatty, ja tydkaverini mainitsi, etta sijoituksen piirissa
tehtavat toimenpiteet on meiltd evatty (Lipsanen 19.4.2021). Ohjasin asiakkaan kysymyk-
set rahastoista ja arvo-osuustilista sijoitusneuvojalle, koska en saanut itse antaa neuvon-

taa naista palveluista.

Tyontekijan, joka tarjoaa asiakkaalle sijoituspalveluita tai sopii toimeksiannoista/palve-
luista asiakkaan kanssa, tulee suorittaa joko rajatun tai laajan sijoitusneuvonnan koulutus-
polku ja hanella tulee olla sdantelykoodi voimassa. Sijoituspalveluja tarjoavalla tyonteki-
jalla tulee olla suoritettuna APV-tutkinto, eli sijoituspalvelututkinto, joka mahdollistaa sijoi-
tustuotteiden tarjonnan ja myynnin sekd mahdollisuuden antaa laajaa sijoitusneuvontaa
asiakkaille. Tutkinto koostuu neljasta osa-alueesta, joita ovat markkinoiden ja talouden
tarkastelu, sijoitustuotteet ja sijoittaminen, sijoituspalveluja koskeva lainsaadanté seka si-

joittamisen verotus. (Pankki 20220.)

Tiistai 20.4.2021
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Aamupaivasta koko tiimillemme oli jarjestetty noin kolme tuntia kestava ajanhallinnan val-
mennus, jossa oli tarkoituksena pohtia tyon organisoimista seka tyon tehokkuutta. Poh-
dimme myds tydn vaikutusta omaan vapaa-aikaan. Jaoimme avoimesti ajatuksia omasta

jaksamisesta, seka rakensimme muun muassa aikataulun tydpaivan aikana tehtavista asi

oista tunneittain. Ajanhallinnan valmennus paattyi kello 15, minka jalkeen suoritimme kaik
kein akuuteimmat tydtehtavat, kuten kiireisemmat valuuttakaupat ja tilisiirrot yhdessa tyo-

parini kanssa.

Keskiviikko 21.4.2021

Olimme eilen saaneet soittopyynndn asiakkaan lapselle avattavasta asp-tilista. Soitin asi-
akkaalle valittdomasti ja kdvimme lapi tarpeelliset esitiedot asp-tilin avausta varten. Asiak-
kaalla oli kiire, joten siirsimme varsinaisen asp-tilin avauksen mydhemmalle ajankohdalle.
ASP-tili on lakiin perustuva asuntosaastopalkkiotili, jonka tarkoituksena on helpottaa ensi-
asuntoa hankkivien asiakkaiden mahdollisuuksia saastamalla. Asuntosaastopalkkiotilille
on talletettava 10 prosenttia hankittavan asunnon kauppahinnasta. Kun saastotavoite ja -
aika on taytetty, pankki voi myontaa loput 90 prosenttia ASP-lainana, jonka maksimilaina-
aika on 25 vuotta. (Pankki 2022c.)

Jotta asp-ehdot tayttyvat, on sdanndllista sdastamista tapahduttava ASP-tilille kahdeksan
vuosineljanneksen, eli kahden vuoden, aikana. Talletuskorko 1 prosentti maaraytyy ASP-
tilille vuoden aikana kertyneista varoista. Lisdkorko ASP-tilille maaraytyy ensimmaisen vii-
den vuoden aikana alkaen ensimmaisesta talletuserast, ja lisdkorko mydnnetaan lainalle
vasta, kun ASP-laina on haettu. ASP-tilille sdastavan asiakkaan vuotuinen korko ensim-
maiselta viideltd vuodelta on siis 5 prosenttia, joka on negatiivisen koron aikoina hyvinkin

suotuisa sadastamisen vaihtoehto asiakkaalle. (Pankki 2022c.)

ASP-tili sopii sellaiselle asiakkaalle, joka ei ole aiemmin omistanut asuntoa ja joka haavei-
lee asunnon ostamisesta. ASP-tili voidaan avata 15 - 39 -vuotiaille asiakkaille. Alaikaisten,
eli 15 - 17 -vuotiaiden asiakkaiden kohdalla, sdastamisen edellytyksena on se, ettd ASP-

tilille talletetut varat ovat lapsen omalla tyéllaan ansaittuja varoja. (Pankki 2022c.)

Toinen soittopyyntd liittyi luottokorttitilaukseen. Asiakas oli jo ennalta lahettanyt korttihake-
muksen ja sen vuoksi kdvimmekin puhelimitse 1api luotonmyontdehtoihin liittyvat sopimus-
tekniset asiat seka kaytantdon liittyvat asiat. Asiakas oli kiinnostunut tietdmaan luoton kus-
tannuksista. Kerroin, ettd luottokustannuksia ovat tilinhoitomaksu ja korko (KSL
20.1.1978/38), joita ei kuitenkaan oteta huomioon, mikali asiakas maksaa luoton takaisin

35 vuorokauden sisalld (Pankki 2022g). Asiakas hyvaksyi ehdot ja lIahetin sopimukseen
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liittyvat dokumentit asiakkaalle sahkoisesti allekirjoitettavaksi. Kuluttajansuojalain
(38/1978) 7 luvun § 17 mainitsee, etta kuluttajanluottosopimuksesta on oltava kuluttajalle
aina mahdollisuus kirjalliseen kappaleeseen. Sopimus on kuitenkin mahdollista tehda
myo6s sahkoisesti olettaen, etta kuluttaja voi tavalla tai toisella tallentaa sopimuksen muut-
tumattomana. Kerroin asiakkaalle myds, miten kortin vaihtaminen toimii, eli mita asiak-
kaan tulee tehd3, jotta edellinen kortti sailyy viela voimassa siihen asti, ettd uusi kortti saa-

puu. Asiakas oli kiitollinen saamastaan asiakaspalvelusta.

Torstai 22.4.2021

Torstaiaamulle oli kalenteroitu yhteinen palaveri meidan tiimin seka varainhoitajien kes-
ken. Tama oli ensimmainen palaveri, jossa paasin virallisesti esittaytymaan myods varain-
hoitajille. Kavimme myo0s lapi keskinaista yhteistyota, ja keskustelimme ajankohtaisesti
markkinatilanteesta rahoituksen seka sijoitusmarkkinoiden nakokulmasta. Edelleen kes-
kusteluissa kaikui koronan laajamittainen vaikutus markkinaan, seka myynnin edistaminen

pandemiatilanteen vuoksi.

lltapaivalle oli sovittu soitto asiakkaan kanssa lapsen ASP-tilin avauksesta. ASP-tilin
avaukseen liittyy tarvittavien ASP-tietojen tayttaminen. ASP-tietoihin taytetdan mahdolli-
nen lainan maara, jota asiakas aikoo hakea seka saastotavoitteelle asetettu paivamaara.
Tiedot ovat taustateknisia eivatka sitouta asiakasta mihinkdan, mutta ne on olennaista
tayttaa, silla ne toimivat mydhemmin asp-rahoituspaatdsta tehdessa (Pankki 2022c¢). Ka-
vimme tarkasti 1api talletuskoron seka lisdkoron muodostumisen asiakkaalle sekd ASP-

ehtojen tayttymisen vahimmaismaaran.

Perjantai 23.4.2021

Perjantaiaamu alkoi tydterveyshuollon puheenvuorolla. Tyoterveyshuolto kavi 1api keskei

sia esiin nousseita kysymyksia ja tyoterveyshuollon henkil6t olivat paikalla vastaamassa
ajankohtaisiin kysymyksiin koronapandemiasta ja myos siitd aiheutuvan stressin hoitami-
sesta. Tyoterveyshuolto keskusteli myds ergonomian tarkeydesta etatydaikana, seka sen
vaikutuksista terveyteen. Muutoin paiva oli suhteellisen hiljainen. Saimme rahoituksen asi-
antuntijoilta muutamia pyyntdja lainojen nostoista asiakkaiden tileille seka erinaisten laino-
jen poismaksuista. Tuttuun tapaan teimme myds asiakkaiden tilisiirrot, joita paivan aikana

oli kertynyt.

Viikkoanalyysi
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Edellisiin viikkoihin verrattuna tdma viikko oli hyvinkin paljon sdastamisen ja sijoittamisen
ratkaisuihin liittyvia tehtavia tdynna. Huomasin talla viikolla, etta tehtavien moninaisuuden
vuoksi on vaikea tunnistaa, mitka tehtavat kuuluvat meidan tehtavaksi, ja mitka tulisi dele-
goida eteenpain toisille osastoille. Esimerkiksi asiakkaan viikolla esittdma kysymys arvo-
osuustilista oli hankala, enka pystynyt antamaan suoraa ratkaisuehdotusta asiakkaan ky-
symykseen. Lopputuloksena saimme kuitenkin oikean toimihenkilén hoitamaan asiakkaan
sijoituksiin liittyvaa asiaa. Myds ASP-tilin avaus meni hyvin, silla olin ASP-tilin avauksia
ehtinyt tehda jo aikaisemmassa tyotehtavassani. Kdvimme yksityiskohtaisesti kaikki ASP-

tiliin liittyvat ehdot ja saimme tilin avattua.

Talla viikolla tekemisen tukena hyddynsin tietoperustaa tydpaikkamme omasta Intrasta

saastamisen ratkaisuihin liittyen, kun paasin avaamaan ASP-tilin asiakkaalle. Talla viikolla
hyodynsin tietoperustaa myds, kun keskustelin asiakkaan kanssa lapselle saastamisesta.
Lahikollegani osasi kertoa oikean henkildn hoitamaan rahastoihin liittyvan toimeksiannon,

jolloin minun oli helppo delegoida kyseinen tyotehtava oikealle toimihenkildlle valittomasti.

4.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 26.4.2021

Maanantaiaamusta kavimme lapi eraan edellisviikon tilisiirron korjauksen, silla siirto ol

lahtenyt kahteen kertaan jarjestelmaan asetetun automaattiveloituksen vuoksi.

Aamupaivalla kavimme lapi perehdyttavan varainhoitajan kanssa tyolistojen tekemista ja
siirsimme vastuun tydlistojen tekemisesta minun ja Iahikollegani tehtavaksi. Tyodlistat olivat
meille jo ennestaan tutut, mutta vain muutaman tehtavan osalta. Aikaisemmin tydlistalta
teimme joka kuukausi asiakkaiden puolesta tiliotteiden tulostuksia seka toistuvia tilisiirtoja,
joita emme muuten onnistuneet saamaan maksujarjestelmaan. Nyt saimme vastuullemme
muut tyQlistatehtavat, ja perehdyttdvan varainhoitajan avustuksella katsoimme tdmanhet-
kiset tehtavat listalta. Tyolistatehtaviin kuului muun muassa muistutuksia lainojen eraanty-
misista seka tarkastuksia, ettd asiakkaiden tileilla oli riittavasti katetta tiettyjen maksujen
tekemiseen. Tydlistalle nousee myos tehtavia, jotka puhelinpalvelu on valittanyt meille.
Suurin osa tydlistatehtavista oli perehdyttdvan varainhoitajan mukaan delegoitavaa, eli jo-
kaiselle asiakkaalle on vastuuhenkild, jolle tehtavat voi valittaa eteenpain (Moisio
26.4.2021).

Tiistai 27.4.2021
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Tiistaille tuli korttimyyntiin liittyva soitto. Asiakas oli irtisanomassa varainhoidon sopimuk-
sensa, ja talléin hanen Platinum-maksukorttinsa muuttuu maksulliseksi. Naille asiakkaille
tarjotaan usein irtisanomisen yhteydessa edullisempi luottokortti, silla Platinumin kuukau-
sihinta henkildasiakkaalle on 50 euroa kuukaudessa, ja Private-sopimuksella 0 euroa kuu-
kaudessa (Lipsanen 27.4.2021). Soitin asiakkaalle ja kdvimme I&pi hinnoittelut uudesta
kortista. Asiakas halusi uuden kortin samalla luottorajalla, joka hanella oli aikaisemmin

Platinum-kortissa ollut.

Tiistaipaivalle oli myds kalenteroitu jalleen yhteinen hetki esihenkildon kanssa. Keskuste-
limme avoimesti, miten tyd on lahtenyt kayntiin. Kerroin paasseeni hyvin tahtiin mukaan ja
oppinut suunnattoman paljon uutta. Jaoin kokemuksiani asiakkaista seka yhteistydsta si-
dosryhmiemme kanssa. Kokonaisuutena esihenkiloni oli tyytyvainen tydpanokseeni ja ol

iloinen kuullessaan innokkuudestani ty6ta kohtaan.

Keskiviikko 28.4.2021

Keskiviikko oli suhteellisen rauhallinen paiva. Aamu aloitettiin muutamalla valuuttakau-
palla, jotka tuli toteuttaa meklarin kautta. Tahan asti valuuttakaupat olivat paaosin tulleet
suoraan valmiina kauppoina, mutta talla kertaa lahikollegani kertoi, miten valuuttakaup-
poja voi itse toteuttaa asiakkaan kanssa suoraan. Valuuttakaupan tekoa varten kysyttiin
asiakkaalta ensin, kuinka paljon asiakas haluaa myyda, mita valuuttaa han haluaa myyda
sekad mita valuuttaa han haluaa ostaa. Naiden lisdksi asiakkaalta on tiedusteltava, halu-
aako han toteuttaa kaupan paivan arvolla, vai haluaako asiakas mieluummin indikaation,
eli arvion siita, kuinka paljon han saisi tietylla valuuttamaaralld ostettua toista valuuttaa.
(Pankki 2022s.)

Kun nama tiedot on saatu, voidaan soittaa meklarille. Meklarille ilmoitetaan, onko ky-
seessa Private-asiakas, jolloin komissio, eli kiinted meklarin kulu kaupoista on pienempi.
Sen lisaksi valuuttameklarille ilmoitetaan, kuinka paljon asiakas haluaa myyda tai ostaa ja
mita valuuttaa han haluaa myyda ja ostaa. Nailla tiedoilla meklari antaa tilanteeseen riip-
puen indikaation kurssista, tai mikali kauppa tehdaan suoraan, niin meklari antaa kurssi-
viitteen ja kurssin, jolla kaupan voi toteuttaa. (Pankki 2022s.) Nailla tiedoilla toimihenkild

pystyy itse tekemaan rahansiirrot valuuttoihin aikaisemmin annettujen tietojen perusteella.
lltapaivalla soitin asiakkaalle, jolle oli tarkoitus tilata kortti ja solmia pankin jasenyys. Kes-

kustelimme avoimesti kortin ominaisuuksista ja asiakas kiinnosti tietaa yleisesti luoton

kaytosta eri puolilla maailmaa. Kerroin asiakkaalle, ettéd padosin korttien Debit- seka Cre-
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dit-puolet toimivat kaikkialla, mutta poikkeuksia toki on. Kerroin myds, etta etenkin Yhdys-
valloissa on luoton kaytosta tullut normi, ja siella voikin olla tavanomaista, etta kaikki mak-
sut suoritetaan luoton kautta, eika Debit-maksamista valttamatta edes hyvaksyta. Kerroin
myds, etta hotellivarauksiin asiakkaalta vaaditaan lahestulkoon aina luottokortti, jonka
kautta hotelli pystyy tekemaan jalkikateen veloituksia esimerkiksi minibaarin kaytosta.
(Pankki 2022f.)

Torstai 29.4.2021

Eilinen asiakas oli erittain kiitollinen palvelusta, ja kertoikin siitd avoimesti viela sdhkdpos-
tiviestissdan. Han oli viela kiinnostunut kuulemaan asp-tilista. Lahetin asiakkaalle ohjaus-
linkin pankin sivuille, jossa kerrottiin laajasti ASP-tilista ja sen avaamisesta. Asiakaskon-

taktin lisaksi paiva oli todella hiljainen.

Perjantai 30.4.2021

Perjantai-aamulle oli jarjestetty tiimin yhteinen aamun vappuhetki, johon koko tiimi osallis-
tui. Mitaan virallista palaverissa ei kayty, vaan palaveri oli enemman suunniteltu rennoissa
merkeissa. Perjantaihin mahtui myds kuusi valuuttakauppaa, jotka tulivat tyopoydalleni
valmiina kauppoina. Valmiissa kaupoissa riittaa, etta aikaisemmin lapikaydyn prosessin
sijasta ostettu ja myyty valuuttamaara voidaan tehda suoraan asiakkaan tileille ilman vali-
kasia (Lipsanen 30.4.2021).

lltapaivaan asiakas tiedusteli sijoitussailytyssopimuksen irtisanomisesta. Tahan lupasin,
ettd asiakkaalle vastataan varainhoitajan kautta. Ohjasin tehtavan eteenpain sijoitusassis-
tenteille, koska minulla ei ole valtuuksia antaa sijoitusneuvontaa tai tehda muutoksia sijoi-

tuspalveluihin.

Viikkoanalyysi

Viikko oli verrattuna edellisiin viikkoihin hiljainen, mutta opin siitd huolimatta paljon uutta.
Etenkin valuuttakauppoihin alkoi muodostumaan kasitys siitd, miten valuuttakaupan osat
rakentuvat. Aikaisemmin tehdyt valmiit kaupat olivat alkuun hyva harjoittelun kannalta
etenkin siksi, ettd ymmarsin, miten kdytadnndssa raha siirtyy valuuttojen valilla. Talla vii-
kolla pureuduimme kuitenkin syvemmalle valuuttakauppoihin, kun paasimme tekemaan

kaupat asiakkaan kanssa.
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Talla viikolla tietoperustana hyodynsin paljolti Iahikollegaa seka pankkimme virallisia si-
vuja, ettd pankin intrasivuja. Pankkimme virallisilta sivuilta sain hyddyllista tietoa esimer-
kiksi luottokortin kaytosta ulkomailla, ja pankin intrasivuilta sain tarkempaa tietoa valuutta-
kauppojen tekemisesta. Lahikollega antoi kortteihin liittyvaa neuvontaa esimerkiksi Pri-

vate-asiakkaiden korttihinnoittelusta.

4.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 3.5.2021

Paivakirjan viides viikko lahti viime viikkoihin verrattuna erittain hiljaisesti. Aamu aloitettiin
muutamilla tilisiirroilla, jotka olivat tulleet toimeksiantoina varainhoitajalta. Paivalla varain-
hoitajalta tuli tehtava postittaa asiakkaalle uusi avainlukulista. Pankin verkkopankkitunnuk-
sia on mahdollista kayttaa fyysisella tunnistusvalineellad seka digitaalisella tunnistusvali-
neelld. Kun asiakas kirjautuu verkkopankkiin, tiedustelee jarjestelma hanelta, kumpaa tun-

nistusvalinettd han haluaa kayttaa. (Pankki 2022t.)

Fyysisena tunnistusvalineena pankkimme tarjoaa asiakkaille avainlukulistaa, jonka avulla
asiakas pystyy kirjautumaan verkkopankkiin. Kun asiakas kirjautuu avainlukulistalla, kysyy
verkkopankki automaattisesti numerosarjan, jota vastaavan luvun asiakkaan on lI6ydettava

omasta avainlukulistastaan. (Pankki 2022t.)

Digitaalinen tunnistusvaline on valinnainen vaihtoehto, mutta mahdollistaa asiakkaalle
pankin mobiiliversion kaytdén. Kun asiakas valitsee digitaalisen tunnistusvalineen, ohjataan
hanet pankin puhelinsovelluksesta tekemaan vahvistuspyynt6 syottamalla jarjestelmaan
pin-koodi. Onnistunut pin-koodisy6ttd vahvistaa kirjautumisen, ja asiakkaan kirjautuminen

ohjautuu verkkopankin etusivulle. (Pankki 2022t.)

Tunnistusvalineista toinen vaaditaan aina kirjautumisen seka& muiden viranomaisten si-
vuille tunnistautumisen yhteydessa (Pankki 2022t). Tassa tilanteessa asiakkaan avainlu-
kulistassa oli jaljellda endd muutamia numerosarjoja, jolloin postitin asiakkaalle ennalta uu-

den avainlukulistan vaihdettavaksi vanhan tilalle.

Tiistai 4.5.2021
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Tiistai alkoi my0s erittain hiljaisesti. Paivalla varainhoitaja oli ilmoittanut, etta eraan asiak-
kaan Private-sopimus irtisanotaan, minka vuoksi hdnen Platinum-kortti muuttuu maksul-
liseksi. Olin asiakkaaseen yhteydessa ja tilasimme kortin tilalle Gold-kortin, koska han ar-

vosti edelleen Platinum-kortin tuomia lisdominaisuuksia.

Keskiviikko 5.5.2021

Keskiviikko oli my6s hiljainen. Aamulla oli tullut tiedustelu minun ja I&hikollegani kaytetta-
vyydesta ja siitd, olisiko kummallakaan meista mahdollisuutta tavata asiakasta torstai-aa-
mupaivana. Tarkoituksena oli tehda asiakkaalle 18-vuotishuolto, eli varmistaa palveluiden

toimivuus jatkossa ja informoida asiakasta siitd, mita vastuita hanelle jatkossa kuuluu.

Keskiviikkopaivaan mahtui myds muutamia tilisiirtoja varainhoitajilta seka pyynto olla yh-
teydessa asiakkaaseen kortin tilaamisen vuoksi. Olin asiakkaaseen yhteydessa ja varmis-
tettiin yndessa kortille tilattava luottoraja, seka kortin toimittamiseen liittyvat kaytannon

asiat.

Torstai 6.5.2021

Torstai-aamusta oli tapaaminen eilen sovittujen asiakkaiden kanssa. Kun asiakas tayttaa
18 vuotta, poistuu asiakkaan tileilta huoltajien laaja kayttdoikeus. 18-vuotishuollon aikana
on tarkoitus varmistaa kayttooikeudet ja tiedustella, mikali 18-vuotias haluaa kayttooikeu-
det liittda huoltajilleen takaisin. 18-vuotishuollossa asiakkaalle tehdaan myds uudet verk-
kopankkitunnukset, silla ennen taysi-ikaisyytta solmitut verkkopankkitunnukset ovat huol-
tajien valtuuttamat ja allekirjoittamat. Taysi-ikdisend asiakas allekirjoittaa itse verkkopank-
kisopimuksen. (Pankki 2022a.)

Taysi-ikdiselle tarjoutuu my6s mahdollisuus tilata luottokortti, mikali han sellaisen haluaa.
Luottoa ei myonneta alaikaiselle sen vuoksi, etta alaikdinen on vajaavaltainen, eika pysty
tekemaan laillista sopimusta, ja luottokorttihakemus ja luoton myéntamiseen liittyvat ehdot

ovat sitova sopimus (Minilex 2022).
Tilasimme 18-vuotiaalle luottokortin, perustimme hanelle uudet verkkopankkitunnukset
seka keskustelimme pankin jasenyydesta. Myos pankin jasenyys solmittiin asiakkaan

kanssa.

lltapaivalla olin yhteydessa asiakkaaseen alaikaisen korttitilauksesta. Alaikaisen korttiti-

lauksissa tarvitaan molemmilta huoltajilta hyvaksynta kortin tilaukseen, koska molemmat
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huoltajat ovat alaikaisen laillisia edustajia (Pankki 2022a). Toinen huoltajista oli jattanyt
valtakirjan, minka vuoksi kortin tilaus onnistui valtuutetun huoltajan kanssa. Kavimme lapi
kortin tilauksen ja keskustelimme lapsen kortille asetettavista vuorokausikohtaisista kayt-
térajoista. Lopputuloksena tilasimme kortin maltillisilla kayttérajoilla, silla kortti ei ollut tu-

lossa lapselle suurempiin hankintoihin, vaan pienimuotoisiin kauppaostoksiin.

Perjantai 7.5.2021

Perjantai oli alkuviikkoon verrattuna kiireisempi. Aamu aloitettiin muutamilla lainan nos-
toilla asiakkaiden tileille ja tilisiirrolla pantatusta salkusta. Pantattujen salkkujen tilisiir-
roissa on aina huomioitava se, etta pantatun tilin varat ovat useimmiten varattu lainaa var-
ten vakuudeksi. Tasta syysta pantattujen salkkujen tilisiirroissa on aina ensin saatava ra-
hoituksen asiantuntijan lupa siirron tekemiseen ennen kuin voimme varsinaisen rahata-
pahtuman tehda. (Lipsanen 7.5.2021.)

Aamupaivalla saimme yhteydenoton rahoituksen asiantuntijalta toiveena tehda asunto-
kauppoihin liittyvat rahansiirrot maanantai-aamuna. Sovimme yhdessa lahikollegan

kanssa, etta tulen maanantai-aamuna tekeméaan rahansiirrot.

lltapaivalla olin yhteydessa asiakkaaseen luottokortin tilauksen vuoksi. Keskustelimme
asiakkaan kanssa siitd, minkalainen luottoraja asiakkaalle olisi sopivin. Asiakas kertoi,
ettei kayta korttiluottoa juuri ollenkaan. Aikaisemmin saamaani myyntiesitteeseen vedoten
kerroin asiakkaalle, etta luoton puolen maksaminen on joustavaa seka turvallista, ja pan-
kin korttiyhtio tarjoaa turvaa erityisesti luoton puolella tehtyihin maksuihin. Sen lisaksi ker-
roin asiakkaalle, etta luoton kayttdminen ja sen takaisinmaksaminen on kulutonta niin
kauan, kun koko luotto kuitataan ensimmaisella laskulla (Pankki 2022g). Asiakas oli tyyty-
vainen ja saimme luottorajaa nostettua oletettua asiakkaan ilmoittamaa summaa suurem-

maksi.

Viikkoanalyysi

Viikko oli luottomyynnilta erityisen onnistunut viikko. Aikaisemmin Iahikollegan antama
esite antoi evaita tarjota ratkaisuja asiakkaalle, joka muuten olisi tyytynyt todella pieneen
luottorajaan. Myyntiesite mahdollisti my6s sen, ettei minun tarvinnut itse kayttaa niin pal-
jon aikaa tiedonhakuun, vaan pystyin enemman keskittymaan avointen kysymysten esitta-
miseen esimerkiksi matkailusta. Tassa tilanteessa asiakas havahtui ajattelemaan, kuinka

paljon yksittdisen matkan kustannukset oikeasti ovat, jolloin pieni luottoraja ei valttamatta
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kata kaikkia kuluja, joita matkasta aiheutuu. Asiakas tiedusteli lopulta kulusta, joka suu-
remmasta luotosta aiheutuu. Kerroin kuitenkin, ettd ehtoihin perustuen asiakkaalla on aina
35 vuorokautta aikaa lyhentaa velkaa nettomaaraisena kuluitta. Loppuen lopuksi saimme

yksittaiselle kortille huomattavasti paremman luottorajan.

Talla viikolla tietoperustana hyddynsin lahikollegaa seka pankkimme intrasivuja. Pank-
kimme intrasivuilta sain hyddyllista tietoa asiakkaan tunnistautumistavoista. Paasin myos
hyédyntdmaan tietoperustaa talla viikolla holhoustoimilaista, kun tein 18-vuotishuoltoa asi-
akkaille. Sen lisaksi hyddynsin myos lahikollegaa, kun saimme viikolla hieman erilaisen

tilisiirron, jossa toinen tileista oli pantattu lainan vakuudeksi.

4.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 10.5.2021

Viime viikon lopulla sovitut asuntokaupat tapahtuivat heti aamusta. Sita varten rahoituksen
asiantuntija oli koonnut erinomaiset tiedot kauppoihin liittyvista lainan nostoista seka kaup-
pahinnan maksamisesta. En ollut itse lasna kaupantekotilaisuudessa, vaan asuntokaupat
oli jarjestetty myyjan pankissa, jolloin asunnon ostaja oli meidan rahoituksen asiantunti-

jaan yhteydessa rahasiirtojen varmistamiseksi.

Tiistai 11.5.2021

Viikon toinen paiva oli suhteellisen rauhallinen ja koostui suurilta osin tilisiirtojen tekemi-
sestad seka lainojen nostamisista tileille. lltapaivalle oli tullut asiakasvinkki pariskunnasta,
jotka olivat poistumassa Private-palveluista, ja heille tulikin tdman takia tarve saada uudet
kortit. Asiakkaat eivat vastanneet puhelimeen, joten jatin heille sdhkdpostiviestin ajan so-
pimiseksi ja asian hoitamiseksi. S&hkodpostissani 1ahdin rohkeasti tarjoamaan kahden kor-

tin mallia asiakkaalle sen vuoksi, ettd asiakkaat tykkasivat matkustelusta.

Kahden kortin malli tarjoaa turvaa tilanteisiin, joissa esimerkiksi paakortti hajoaa, katoaa
tai varastetaan. Talloin paakortin tilalla on myo6s varakortti, eikd asiakas jaa ilman maksu-
korttia. (Pankki 2022g.) Myyntitavoitteita tarkastellessa huomasin, etta jokaisesta myy-
dysta luottokortista on mahdollista saada jopa 20 000 euron myynti, jolloin esimerkiksi pa-
riskunnalle myytyja luottoja on kahden henkildn osalta mahdollista kerata lahes 80 000

euron edesta.

Keskiviikko 12.5.2021
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My0s keskiviikolle oli tullut yhteydenottopyynto asiakkaasta, jotka ovat vaihtaneet private-
sopimusta pankistamme. Soitin hanelle heti aamutuimaan ja keskustelimme kortin vaihta-
misesta. Asiakas oli hyvinkin kiinnostunut, mitd ominaisuuksia han saa pitaa vanhaan Pla-

tinum-korttiin verrattuna, jos han vaihtaa esimerkiksi Gold-korttiin.

Kerroin ominaisuuksien olevan Gold-kortissa hyvinkin samat, mutta vain lievennettyina.
Kerroin esimerkiksi Priority Pass -kortista, joka on aikaisemmin mahdollistanut maksutto-
mat sisdanpaasyt lentokenttadloungeihin. Jatkossa asiakas my6s pitda tuon, mutta hanella
on enaa vuoden sisalla kaytettavissa 2 maksutonta kayntia. (Pankki 2022g.) Asiakas ol
mielissdan, etta sai pitdd ominaisuudet, ja tilasimmekin hanelle uuden Gold-kortin. Ohjeis-

tin hanta uuden kortin kayttdonottamisesta ja vanhan kortin paattamisesta.

Perjantai 14.5.2021

My®ds viikon viimeinen paiva oli todella rauhallinen. Aamupaivalla saimme yhteydenoton
varainhoitajalta, jonka asiakas oli saanut hylatyn paatéksen luottokortin tilauksesta. Olin
asiakkaaseen yhteydessa ja selvisi, etta asiakkaalla oli ollut muutamia vuosia sitten pank-
kimme kanssa laskujen toimituksiin liittyva ongelma, joka oli aiheuttanut perittavaa laskua
asiakkaalle. Soitin nailla tiedoilla pankkimme poikkeamapaatéspalveluun, joka puolsi asi-

akkaan korttihakemusta. Saimme kortin tilattua, ja asiakas oli lopputulokseen tyytyvainen.

Viikkoanalyysi

Viikko antoi entistd enemman korttimyyntiin liittyvia vinkkeja. Aiemmin varainhoitajalta tul-
lut myyntivinkki oli ottanut puheeksi kahden kortin mallin, jota meilla aktiivisesti tarjotaan
erityisesti sellaisille asiakkaille, jotka haluavat paakortin rinnalle toisen kortin tuomaan tur-
vaa omaan maksamiseen. Kahden kortin myyntimallissa on erityisen hyvaa se, etta jokai-
seen luottokorttiin on mahdollista saada enintaan 20 000 euron luottoraja, jonka johdosta
yhteismyyntimaara kyseisen pariskunnan osalta olisi maksimissaan 80 000 euroa. Se olisi
perati neljannes puolikkaan vuoden myyntitavoitteista. Olen myds tyéssani aikaisemmin
huomannut, etta asiakkaat arvostavat turvallista, jolloin kahden kortin malli tarjoaa jousta-

vuutta mikali paakortti hajoaisi tai katoaisi.
Tietoperustaa paasin hyddyntamaan talla viikolla, kun keskustelimme asiakkaan kanssa

kahden kortin mallista seka toisen asiakkaan kanssa, kun keskustelimme kortin vaihtami-

sesta ja etenkin uuden kortin ominaisuuksista.
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4.7 Seurantaviikko 7

Maanantai 17.5.2021

Aamu lahti kayntiin alaikaisen korttitilauksella. Alaikaisen korttitilausta varten otin yhtey-
denottopyynndn jattaneeseen huoltajaan puhelimitse yhteytta. Opastin huoltajaa verkko-
valtakirjan taytossa, silla alaikaisten korttitilauksiin tulee saada lupa molemmilta huoltajilta.
Tama tulee holhoustoimilaista, jossa yhteishuoltajuudessa molemmat vanhemmat paatta-
vat ja edustavat yhdessa alaikaistd hanen taloutta ja omaisuutta koskevissa asioissa, ku-
ten pankki- seka varallisuusasioissa (laki holhoustoimesta 1.4.1999/442). Tilanteissa,
jossa pankille esitetdan valtuutus toisen huoltajan puolesta, voidaan asiointi toisen van-
hemman kanssa hoitaa silld edellytykselld, ettad kyseinen toimenpide on valtakirjaan yksi-
I6ity. Pankki tarjoaa valtakirjat alaikaisten pankkiasioiden hoitamista varten. (Pankki
2022d.)

Aamupaivasta viime keskiviikon pariskunta olivat minuun takaisin yhteydessa ja he olivat
erityisen kiinnostuneita kahden kortin mallista. He kuitenkin halusivat viela odotuttaa ti-
lausta hetken, koska he olivat samalla tilanneet uudet kanta-asiakaskortit, jotka oli mah-
dollista pankin korttiin liittaa. Kalenteroin itselleni soittohetken, kun asiakkaat vastaanotta-

vat plussakorttinsa, jotta voin olla heihin heti yhteydessa.

lltapaivalla teimme aikaisemmin 26.4. meille vastuutetuista tydlistoista pakolliset tilisiirrot,
seka delegoimme tehtavia eteenpain varainhoitajille seka muille asiakkaiden vastuuhenki-

Gille.

Tiistai 18.5.2021

Tiistai alkoi muutamilla tilisiirroilla, joita olimme saaneet rahoituksen asiantuntijoilta. Tilisiir-
rot liittyivat kuukauden lopussa tulevien lainan lyhennysten kattamiseen, ja sita varten siir-
simme pantatulta tililta varoja valmiiksi lainanhoitotilille. Pantattujen tilien tilisiirroissa on
aina huomioitava, etta tili on pantattu jotakin kayttdtarkoitusta varten (Lipsanen
18.5.2021). Tassa tapauksessa lainaa varten vakuudeksi oli asetettu kasiraha, jonka oli
tarkoitus kattaa osa lainan vakuudesta. Kuitenkin sitd mukaan, kun lainaa lyhennetaan,
pienenee lainaa vastaava vakuusarvo, jolloin siirrot pantatulta tililtd onnistuu. (Pankki
2022h.) Rahoituksen asiantuntija oli varmistanut, ettd vapaata vakuusarvoa 16ytyy, ja

meille jai tdssa tapauksessa ainoastaan varsinaisten rahasiirtojen toteuttaminen.
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[ltapaivalle saimme hieman erilaisen valuuttakaupan varainhoitajalta. Aikaisemmin valuut-
takaupoissa toisena vastinpareista on ollut aina euro, mutta tassa tapauksessa asiak-
kaalle ostettiin USA:n dollareita ja myytiin Ruotsin kruunuja. Valuuttakaupasta tekee han-
kalamman se, ettd jarjestelmamme toimii euroissa, jolloin dollarit ja kruunut on tasmattava
euron kautta (Lipsanen 18.5.2021). Tilannetta on havainnollistettu esimerkilla alempana

kuviossa 4.

Valuuttakaupassa oli olennaista 16ytaa se euromaara, jolla saamme seka USA:n dollarin
ettd Ruotsin kruunut tdsmaamaan euromaaraisesti. Teimme lahikollegan avustuksella va-
luuttakaupan yhdessa, ja lopputuloksena saimme valuuttakaupat toteutettua. Tein tasta
myos itselleni omat ohjeet muistiinpanoihini, mika helpottaisi jatkossa valuuttakauppojen

tekemista myds kahden ei-euromaaraisen valuutan valilla.

9,66 EUR

10,44 USD

Kuvio 4. Havainnollistettu esimerkki USA:n dollari — Ruotsin kruunu -valuuttakaupoista

Keskiviikko 19.5.2021

Aamu kaynnistettiin siirroilla salkkujen valilla. Varainhoidon taustatuki oli ilmoittanut tar-
peesta siirtdad kahden salkun valilla varoja. Tarkoituksena oli siirtaa asiakkaan salkun ka-
teisvaroista vakuutuskuoreen rahaa. Kun varoja siirretdan vakuutuskuoreen, on aina rahat
siirrettava vakuutussaastamisen valitilin kautta. Kun varat on siirretty valitilille, kuitataan
siitd erikseen vakuutussaastamisen hoitopalveluun, joka hoitaa allokoinnin asiakkaan va-

kuutuskuoreen. (Lipsanen 19.5.2021.)

Vakuutuskuori on henkivakuutusyhtion tai vastaavan rahoituslaitoksen tarjoama vakuutus-
saastamisen muoto, joka sopii useimmiten pitkaaikaiseen passiiviseen sijoittamiseen.
Henkivakuutusyhtiot eroavat perinteisista vakuutusyhtioista siten, etta henkivakuutusyh-

tién tarjoamissa tuotteissa on omaisuudenhoidollisia piirteitd. Pankin Private-sopimuksen
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tavoin henkivakuutusyhtion kanssa solmitaan useimmiten sopimus, jossa sovitaan henki-
vakuutukseen menevan rahan maara ja kesto, jonka aikaa henkivakuutus on voimassa.
Vakuutussopimuksen puitteissa voidaan sopia sijoituskohteista, jotka henkivakuutusyhtio

sijoittaa vakuutuskuoren sisalla. (Andersen 2019, 28 - 29.)

Vakuutuskuoren hyétyina ovat erityisesti verovapaus kuoren puitteissa tehdyista osake-
kaupoista. Jos esimerkiksi mietitddn normaalia 100 euron osakekauppaa, josta muutoin
olisi asiakas joutunut maksamaan myyntiveroa 30 euroa, niin vakuutuskuoren sisalla tama
30 euroa jaa asiakkaalle tuottamaan lisda voittoa. Hyoty konkretisoituu, kun aletaan puhu-
maan "korkoa korolle” -vaikutuksesta. Huonoja puolia vakuutussaastamisessa on sen
kaupankayntikustannukset kuoren sisalla, minka takia vakuutuskuorta tarjotaankin asiak-
kaille, jotka miettivat kuorta ja sen sisaltda enemman passiivisena sijoituksena. (Pankki-
asiat s.a; Andersen 2019, 29.)

Torstai 20.5.2021

Aamu alkoi muutamalla korttiyhteydenotolla. Asiakas ei vastannut puhelimeen, joten lai-
toin hanelle sahkopostin, jossa tiedustelin sopivia aikoja yhteydenotolle. Asiakas ilmoitti,
ettad hanelle kavisi iltapaivalla soitto. Aamulle olimme myo6s saaneet muutamia lainan nos-

toja ja tilisiirtoja. Rahatapahtumat hoituivat helposti.

Paivalla erds varainhoitaja oli Iahikollegaani ja minuun seka esihenkiléoni yhteydessa asi-
akkaan puolesta. Kyseessa oli korkean profilin asiakas, jolle oltiin jarjestdmassa yhteys-
henkild seka yrityspuolelta ettd henkildasiakkaan paivittaispalveluiden puolelta. Tama joh-
tui siita, etta asiakkaan asiointiin liittyi paljon henkilokohtaisiin pankkiasioihin liittyvia seik-
koja, mutta myds heidan yrityksensa kautta tulevaa maksuliikennettd. limoitimme ole-
vamme heidan yhteyshenkil6ita jatkossa, mutta kuitenkin niin, etta I&hikollegani oli paa-
vastuussa ja mina toimisin hdnen apunaan sairastapauksien ja muiden poissaolojen va-

ralta.

lltapaivalla palasin aamun asiakkaaseen. Yhteydenotto kortista liittyi kortin vaihtamiseen,
silla asiakas oli solminut pankissamme Private-sopimuksen. Kavimme lapi keskeiset kysy-
mykset hakemuksessa ja tilasin kortin. Opastin asiakasta toimitusten, sahkdisen allekirjoit-

tamisen sekéa kortin vaihtamisen kanssa.

Perjantai 21.5.2021
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Aamulla aikaisempi pariskunta, joilta odotin plussa-korttien numeroita, oli yhteydessa mi-
nuun tilausten vuoksi. Plussanumerot olivat saapuneet ja asiakkaat ilmoittivat samalla kor-
tin varin, joka oli aikaisemmin minulta jaanyt kysymatta. Varmistin asiakkaille korttien ti-
laukset ja ohjeistin asiakkaita vield kdytanndon asioissa, eli vanhan kortin velkasaldon kuit-
tauksessa seka lopetuksessa. Paivan myyntien ansioista olin jo todella 1ahella puolivuosit-
taisen myyntitavoitteen saavuttamista. Korttimyyntia ja yhta tilisiirtoa lukuun ottamatta per-

jantai oli hiljainen.

Viikkoanalyysi

Viikolla paasimme tarkemmin tutustumaan valuuttakauppoihin. Talla viikolla tullut tapaus,
jossa seka ostettu ettd myyty valuutta oli muuta valuutta kuin euroa, oli erityisen opettavai-
nen. Tulevaisuutta silmalla pitden laadin itselleni ohjeistuksen, jonka perusteella pystyn
jatkossa esimerkkia kayttaen tekemaan valuuttakaupan kahden vieraan valuutan valilla.
Myos asiakkaan henkilokohtaiseksi yhteyshenkiloksi paaseminen oli kunniallista ja osoitus

keskinaisesta luottamuksesta tydyhteisdssamme.

Talla viikolla hyédynsin tietoperustaa etenkin, kun kasittelin alaikaisten pankkiasioita ala-

ikaisen vanhempien kanssa. Sen lisaksi kavin lapi lahikollegani kanssa sellaisen valuutta-
kaupan, jossa kumpikaan valuutoista ei ollut euromaarainen. Lahikollegan ja tietoperustan
hyddyntaminen avusti myos vakuutuskuoren tilisiirron kanssa. Tietoperusta tuki tekemista
ja oppimista tiedostamalla minut siitd, mika vakuutuskuori on, ja mika sen toimintaperiaate

on.

4.8 Seurantaviikko 8

Maanantai 24.5.2021

Maanantai koostui suurelta osin valuuttakaupoista, tilisiirroista ja lainojen nostoista. Aamu
aloitettiin valuuttakaupoilla, joihin varainhoitaja oli tehnyt valmiit kaupat, eli ostettu ja
myyty valuuttamaara voitiin tehda suoraan asiakkaan tileille ilman erillistd yhteydenpitoa
asiakkaaseen tai valuuttameklariin. Lainan nostot ja tilisiirrot teimme yhdessa jakaen ty6ta
molemmille tasaisesti. Erddssa filisiirroista tilinumero oli iimoitettu liilan lyhyena, minka ta-

kia jouduimme yhden tilisiirroista jattdmaan huomiselle paivalle.

Tiistai 25.5.2021
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Aamulla soitin uudelle Private-asiakkaalle, jolle oli tarkoitus tilata Platinum-kortti. Keskus-
telimme avoimesti kortin ominaisuuksista ja asiakasta kiinnosti tietaa luoton kayttamisesta
eri puolilla maailmaa. Kerroin asiakkaalle, ettad paaosin kaikkien pankin korttien Debit-
seka Credit-puolet toimivat ympari maailmaa, mutta poikkeuksia toki on. Tilasimme lopulta
Platinum-kortin ja laitoin asiakkaalle sopimukset hyvaksyttavaksi. Lupasin myds laittaa

esitteen kortin ominaisuuksista seka ohjeet kortin vaihdosta.

Aamupaivalle saimme tarkennuksen tilisiirtoon, jonka oli eilen tarkoitus I&hted. Saimme

uuden tilinumeron, jonka perusteella sain siirron tehtya eteenpain.

lltapaivasta aikaisemmin tilatun kortin asiakas oli yhteydessa kortin vaihtamisesta. Kortin
vaihto oli tehty mahdollisimman joustavaksi asiakkaalle siten, etta hanella pysyisi kortti
voimassa koko vaihtamisprosessin aikana. Olin opastanut hanta ilmoittamaan kortin 4 vii-
meista numeroa seka vahvistuksen siita, etta uusi kortti toimii. Nain saan varmennuksen
siita, etta asiakkaalla on uusi kortti kaytdssa, jonka jalkeen voin lopettaa kortin. Vastasin

vahvistuksena lopetuksesta, seka kerroin asiakkaalle viela kortin tuhoamisesta fyysisesti.

Keskiviikko 26.5.2021

Viikon kolmantena paivana paasimme tekemaan paljon tilisiirtoja ja yhden korttitilauksen
asiakkaalle. Korttitilauksessa oli kyse pariskunnan yhteisesta taloustilista ja siihen tilatta-
vasta maksukortista. Molemmilla asiakkailla oli jo ennestaan kayttdoikeudet kyseiseen ti-
liin, mutta vain tilin pddomistajalla oli maksukortti tiliin. Olin yhteydessa toiseen asiakkaista

ja saimme hanelle tilattua maksukortin kotiin toimitettuna.

Maksukorteissa on huomioitavaa se, etta jokainen pankin myéntama maksukortti on aina
asiakkaan henkilokohtainen. Niissakin tapauksissa, jossa asiakkailla on yhteinen taloustili
ja yhteinen kortti, on pankin aina varmistuttava siita, etta asiakas kayttda hanen omalla ni-
mellaan varustettua korttia vain itse eika lainaa sita muiden kayttéon. Mikali pankille sel-
viaa, ettd toinen henkild kayttaa toisen nimissa olevaa korttia, tulkitaan kortti varastetuksi

ja se suljetaan valittdbmasti. (Pankki 2022f.)

Torstai 27.5.2021

Aamulle oli tullut rahoituksen asiantuntijalta pyynt6 lopettaa jatkuva luottotili. Kyseessa on
tilituote, johon on mahdollista maarittaa luottoraja. Toisin sanoen tili toimii kuten luotto-
kortti, mutta ilman fyysistd maksuvalinetta. Hyvia puolia luottotilissa on se, ettad sen avulla

on mahdollista maksaa verkossa tehtavia maksuja ilman kuluja. Luottokortissa tdma ei ole
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mahdollista, silla luoton siirtdminen korttiluotolta asiakkaan tilille on aina maksullinen pro-
sessi pois lukien silloin, kun luoton velkasaldoa siirretdan luottokortilta toiselle. (Pankki
2022h.) Tilin lopetuksessa noudatettiin samaa periaatetta, kuin perinteisen maksuliiketilin
kohdalla. Lopetusta helpotti myos se, etta kyseinen tili oli nollasaldoinen, eli lopetuksen
hetkella ei tarvinnut erikseen ottaa huomioon tilivaroja, lopetuskorkoa tai lahdeveroa. Tilin
lopetuksen lisdksi saimme aamupaivalle muutamia tilisiirtoja pantatuista salkuista seka lai-
nan nostoja ja laskun maksuja. Sovimme aamulla my6s asiakkaista, jotka tulisivat kay-

maan lapi pankkipalveluitaan ensi vikon maanantaina 31.5.2021.

[ltapéivalle saimme assistentilta tehtdvaksi ottaa kantaa erdan asiakkaan saapuvan ulko-
maanmaksun hyvityslupaan. Tama oli kuitenkin hyvin vieras prosessi meille, ja siksi 1ah-
dinkin varmistamaan hyvityslupaan liittyvaa kaytantda asiakkaan varainhoitajalta. Varain-
hoitaja ilmoitti prosessin olevan heidan vastuullaan, silla siihen liittyy useimmiten varojen
alkuperaselvityksia, jotka varainhoitaja on useimmiten jo varmistanut ennen varsinaisen
toimeksiannon saapumista. Talla avulla pystytaan nopeuttaa hyvityslupien saamista seka

varojen kotiuttamista.

Hyvitysluvalla tarkoitetaan erillistd pyyntdéa pankilta kotiuttaa saapuva ulkomaanmaksu,
kun siirron arvo ylittaa tietyn summan. Automaattikasittelyssa hoidetaan paaosa saapu-
vista ulkomaanmaksuista, mutta saapuvan rahamaaran ylittdessa tietyn summan, pyyde-
tdan pankilta siihen erikseen hyvityslupa. Prosessilla taataan yrityksen tai asiakkaan mak-
suliikkeeseen liittyvan selonottovelvollisuuden riittdvyys, seka asiakkaan riittdva tuntemi-

nen ettd rahanpesun estaminen. (Pankki 2022n.)

Perjantai 28.5.2021

Perjantai-aamulle oli tullut yhteydenottopyyntd varainhoitajalta asiakkaasta, jonka bonus-
ten kertyminen oli loppunut. Aikaisemmin han oli saanut kuukausittain suuren summan
bonuksia, mutta viimeiseltad puolikkaalta vuodelta oli hanen bonuskertyma kuukaudessa
noin kymmenyksen siitd, mita se on ollut vime vuonna. Huomasin, etta asiakkaalla oli
paaosa varoista kayttétililla, jonka tilivaroista oli mahdollista kerryttda bonuksia vield viime
vuoden marraskuuhun asti. Viimeisin palveluhinnaston muutos toi bonuskerryttamiseen
muutoksia, ja muutoksissa keskeisinta oli se, mitka tilituotteet jatkossa asiakkaalle kerryt-

tavat bonuksia.

Kerasin tiedoista kuvakaappaukset varainhoitajalle, ja ehdotin hanta kertomaan asiak-

kaalle, etta siirtda suurimman osa kayttétilin varoista joko hanen kasvutuotto- tai kerros-
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tuottotililleen. Nain han paasee jatkossakin kerryttdmaan suhteessa saman maaran bo-

nuksia, kuten aikaisemmin. Jatkokysymyksena varainhoitaja tiedusteli, onko samankaltai-
sia tileja mahdollista avata asiakkaan perheenjasenille. Kerroin, etta heille on mahdollista
avata kasvutuottotili, mutta huomioitavaa tilituotteessa on se, etta tilissa on vain 4 maksu-

tonta nostoa vuodessa.

Paivalla sain hoitotilin avaustehtavan. Hoitotililla tarkoitetaan varainhoitoon perustettavaa
tilia, jonka kautta varainhoidon taustatuki pystyy tekemaan asiakkaan puolesta sijoituksiin
liittyvia osto- ja myyntitoimeksiantoja seka tekemaan tarvittaessa nostoja takaisin asiak-
kaan omille tileille. (Lipsanen 5.4.2021.) Hoitotilin avauksia ei ollut muutamaan viikkoon
tullut, jonka takia minun tarvitsi kayttaa hoitotilin avaukseen liittyvaa virallista ohjeistusta.
Sain hoitotilin avattua, mutta jalkeenpain pyytava toimihenkil6 joutuikin peruuttamaan hoi-
totilin avauspyynnon, jonka takia jouduin lopettamaan hoitotilin viela mydhemmin iltapai-

valla.

[Itapaivalle sain vield yhteydenoton varainhoitajalta, jonka asiakas halusi varakortin omalle
tililleen yhdessa puolisonsa kanssa. Olin yhteydessa asiakkaaseen ja tilasimme luottokor-
tin asiakkaan varakortiksi. Lupasin olla viela tulevana viikkona asiakkaan puolisoon yhtey-

dessa varakortin tilaamiseksi.

Viikkoanalyysi

Valuuttakauppojen tekeminen meni talla viikolla jo todella hyvin johtuen jatkuvasta rutiinin-
omaisesta kauppojen suorittamisesta. My0s jatkuva yhteistyo eri tahojen, kuten assistent-
tien, varainhoitajien seka rahoitusten asiantuntijoiden kanssa on lujittanut tydyhteis66n
kuulumisen tuntua. Keskinadinen yhteistyd on myos aiheuttanut sen, etta tehtavien dele-
gointi helpottaa huomattavasti eikd avun kysyminenkaan ole enaa kynnyskysymys. Hoito-
tilin avausten osalta huomasin unohtaneeni, miten hoitotilin avaus kaytannéssa meni. Vi-

rallinen ohjeistus oli kuitenkin kattava ja hoitotilin avaus onnistui taten moitteetta.

Talla viikolla hyédynsin tietoperustaa, kun keskustelin asiakkaiden kanssa korteista. Ky-
seisen asiakassoiton avulla perehdyin talla viikolla hypoteettiseen tilanteeseen, jossa asi-
akkaat haluaisivat kayttaa pankkikorttien ehtojen vastaisesti yhteistililla yhta ainoaa kort-
tia. Hyddynsin tietoperustaa myds loppuviikosta, kun perehdyin assistentilta tulleeseen hy-
vityslupaan. Tietoperustaan perehtymisesta oli hydtya, silla sain kasityksen siita, kenelle

kyseinen tehtava kuuluisi.
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4.9 Seurantaviikko 9

Maanantai 31.5.2021

Tapaaminen, josta oli sovittu viime viikon torstaina, kaynnistyi heti aamusta. Kyseessa oli
yhteistapaaminen Private-varainhoitajan kanssa. Asiakkaat olivat siirtymassa toisesta
pankista meidan pankin asiakkaiksi, ja halusivat samalla solmia Private-sopimuksen. Asi-
akkailla oli ennestaan jo joitain palveluita meidan pankissamme, kuten tileja ja verkko-
pankkitunnukset. Kdvimme kuitenkin asiakkaan kanssa laaja-alaisesti 1api koko palvelu-
asioinnin kokonaisuuden, jonka perusteella tein ratkaisut asiakkaalle ehdotettavista palve-

luista.

Lahtokohtana kaikilla finanssipalveluiden ja omaisuudenhoitojapalveluja tarjoavien finans-
silaitosten on se, etta sopimuksella olevia omaisuudenhoidon asiakkaita tavataan muuta-
man kerran vuodessa. Tapaamisten pyrkimyksena on kartoittaa nykytilannetta ja suunni-
tella tulevaisuuden varalta isompia kulu- ja menoeria sijoitussuunnitelman tueksi (Ander-
sen 2019, 82 - 84.)

Lopputuloksena paadyimme perustamaan saastotilin, jonka avulla asiakkaan kateisva-
roista voidaan kerryttda bonuksia, ja korotimme asiakkaalle luottokortin luottorajaa. Tarjo-
sin asiakkaalle myds pankin luottokorttia varakortiksi jo olemassa olevan varakortin tilalle.
Tahan asiakas ei kuitenkaan ryhtynyt, koska han halusi mieluummin, etta kyseinen vara-
kortti on Debit-muotoinen, kun taas tarjoamassani varakortissa oli pelkastaan Credit-omi-
naisuus. Kokonaisuudessaan tapaaminen oli onnistunut, silla saimme asiakkaan nakokul-
masta parhaan mahdollisen paivittaispalvelukokonaisuuden. Asiakas oli tyytyvainen ja

kiitti palvelusta lahtiessaan.

Tapaamisen lisaksi paivaan sisaltyi todella paljon tilisiirtoja, lainan nostoja, lainan pois-

maksuja ja lyhennyksia seka laskujen maksuja.

Tiistai 1.6.2021

Tiistai oli maanantaihin verraten hiljainen. Aamupaivalle oli tullut uusi hoitotilin avaus-
pyyntd varainhoidon taustapalveluiden toimihenkildlta. Kaytin jalleen ohjeistusta hoitotilin

avaukseen ja valitin avatun tilin sopimukset toimihenkildlle.

Paivalla erds asiakas oli yhteydessa kortin vaihdon suhteen. Hanelle oli tilattu pari viikkoa

sitten uusi kortti, ja opastin hanta ottamaan uuden kortin kayttdéon ja laittamaan minulle
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viestia. Ohjeistin asiakasta luoton velkasaldon siirrossa seka opastin hanta tuhoamaan
vanhan kortin. Asiakkaan yhteydenoton lisaksi loppupaiva koostui parista tilisiirrosta seka

lainojen nostoista.

Keskiviikko 2.6.2021

Aamulla asiakas oli ollut minuun yhteydessa sahkopostitse pankkikortistaan, joka ei toimi-
nut. Olin puhelimitse asiakkaaseen yhteydessa ja tiedustelin, milla tavalla kortti ei toimi-
nut. Kortin toimimattomuuden selvittdmisessa on olennaista saada tietoon, onko asiakas
kayttanyt maksaessaan Debit- vai Credit-puolta, minka suuruisella summalla asiakas on
yrittdnyt maksaa, missa asiakas on maksanut, seka mitd maksupaate on ilmoittanut vir-
heen hetkella. (Pankki 2022g.) Naiden tietojen avulla pystymme ensi kadessa selvitta-

maan, mista virhe johtuu seka opastaa asiakasta oikeellisesti.

Kyseisessa tapauksessa asiakas oli yrittanyt kayttaa lahimaksua, ja maksupaate oli ohjan-
nut syéttamaan kortin pin-koodin. Asiakas oli sen jalkeen syottanyt kortin maksupaattee-
seen ja se oli herjannut virhetta "Ota kortti”. Virheista sekd maksuhistoriasta pystyin paat-
telemaan, etta asiakkaan siru oli todennakdisesti mennyt rikki, mutta kortin lahimaksu toi-
mii. Paadyimme uusintatilaaman kortin asiakkaalle. Ohjasin myés asiakasta ottamaan Pi-

von mobiilimaksamisen sovelluksen kayttoon.

Asiakkailla on kaytdssaan erilaiset puhelimeen ja alykelloihin ladattavat ja Iahimaksami-
sen tunnistetta eli NFC-teknologiaa hyddyntavat mobiilimaksamisen sovellukset. Tallaiset
sovellukset, kuten Pivo, eivat vaadi fyysista maksukorttia, vaan riittda, etta asiakas tunnis-
tautuu verkkopankissa, jolloin hanelle avautuu kayttéonsa mobiilimaksamisen tyokalu pu-
helimeensa. (Nethos Oy 2022.) Pivon tai muun mobiilimaksamisen sovelluksen kautta

asiakas pystyy maksamaan ostoksia kaupoissa ja liikkeissa (OP 2022).

Torstai 3.6.2021

Torstai koostui paaosin tilisiirroista. Erdan varainhoitajan asiakkaalla oli herannyt kysymys
tilisiirroista. Asiakas oli tekemassa kiinteistékauppaa, ja han oli kiinnostunut tietdmaan,
pystyykd asiakas tekemaan suuremman siirron itse verkkopankin kautta, vai vaatiiko se

toimihenkil6a avustamaan siirron kanssa.
Asiakkaan verkkopankissa tehdyt siirrot kuuluvat eurooppalaisen SEPA-tilisiirtostandardin
piiriin. SEPA-standardi mahdollistaa maksut kaikkiin Euroopan maihin yhtenaisella euro-

alueella. Suomessa toimivien pankkien valilla tehtavissa SEPA-maksuissa ei asiakkaalle
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ole asetettu summaylarajaa. Osassa ulkomaisista pankeista on kaytéssaan edelleen mak-

samisen summaylaraja, joka on 100 000 euroa. (Pankki 2022n.)

Perjantai 4.6.2021

Perjantai l1ahti suhteellisen hiljaisesti kayntiin. Muutama varainhoitaja oli laittanut viestia
lasten tiliotteiden lahettamisesta asiakkaalle, sekd muutamasta tilisiirrosta. Tulostin tiliot-
teet ja Iahetin ne asiakkaalle. Paivallda saimme sahkopostimme eraan kiireellisen tilisiirron,
jossa oli jouduttu odottamaan pantinhaltijan lupaa nostaa tililtd vapaana olevaa vakuutta.

Lopulta lupa oli saatu, ja meille jai jaljelle tilisiirron tekeminen kaytannossa.

Viikkoanalyysi

Viikko oli erittdin monipuolinen ja osittain vaati myos stressinsietokykya. Etenkin maanan-
taina huomasin, etta yksittaiset pitkat tapaamiset toimistolla aiheuttavat sen, etta en pysty
reaaliajassa reagoimaan sahkopostiini tulleisiin toimeksiantoihin. Samalla fyysiset asia-
kastapaamiset aiheuttavat paljon taustaty6ta, joka muutoin jaa usein pieneksi sen takia,
ettd voimme hyoédyntaa sopimushyvaksynnassa sahkoisia kanavia. Asiakastapaamisissa
tilanne on toinen, ja suurin osa sopimuksista allekirjoitetaan paperilla, jonka jalkeen osa
asiakirjoista viedaan viela erikseen sahkoiseen arkistoon. Kun paasin takaisin tyopisteelle,
oli tarkeaa lahtea priorisoimaan kiireellisimmat ja lynyemmat tyétehtavat, ja sen jalkeen

siirtya vasta esimerkiksi asiakaskontaktia vaativiin tehtaviin.

Tietoperustaa hyddynsin talla viikolla tilanteissa, jossa asiakas maksurajoituksista ulko-
maille. Tietoperustan turvin pystyin kertomaan, mitka rajat tilisiirtoja koskettavat, kun siir-

toa lahdetaan tekemaan Suomesta ulkomaille.

4.10 Seurantaviikko 10

Maanantai 7.6.2021

Viikon ensimmainen paiva alkoi tavalliseen tapaan tilisiirroilla ja muutamilla lainan nos-
toilla. Rahatapahtumien liséksi eras asiakas oli ollut yhteydessa korttivaindokseen liittyen.
Olin opastanut hanelle luoton velkasaldon siirron, mutta han toivoi, ettd kavisimme asiaa

varmuuden vuoksi vield puhelimitse Iapi.

Kortin vaihdossa velkasaldon siirto on manuaalinen prosessi, jonka asiakkaan tulee tehda

itse. Prosessi on ajankohtainen silloin, kun asiakkaalla on suurempi summa velkasaldoa
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olemassa olevalla kortilla, ja luoton velkasaldo halutaan siirtdd uudelle kortille. Tassa ta-
pauksessa asiakas siirtdad uudesta luottokortistaan luottoa tilille vanhan kortin velkasaldon
mukaisesti. Esimerkiksi voidaan ajatella, etta asiakas haluaisi siirtda vanhalta luottokortil-
taan 500 euroa uudelle luottokortille. Tall6in asiakas nostaa uuden luottokortin luottoa ti-
lille 500 euroa, ja lyhentaa sillda vanhan kortin velkasaldon. Tasta aiheutuu siirtokulu 2 eu-
roa + 2,75 prosenttia siirron suuruudesta, mika on kuitenkin neuvoteltavissa pankin
kanssa kuluhyvityksena. (Pankki 2022h.)

Paiva paattyi muutaman korttiongelman selvittdmiseen ja sitéa kautta kortin uusintatilaami-

seen asiakkaalle, seka muutamiin tilisiirtoihin ja tilin lopetukseen.

Tiistai 8.6.2021

Aamulla eilinen asiakas oli ollut viela yhteydessa minuun liittyen korttivaihdoksesta. Olin
eilen puhelimitse kertonut hanelle viela loppulaskusta, joka tulisi siséltdamaan kortin lope-
tuskoron. Asiakas tiedusteli summaa ja sita, pystyykd han jo maksamaan loppulaskun
maaran kortille jo nyt. Olin yhteydessa pankin sisdiseen korttipalveluun, joka pystyi kerto-
maan loppulaskun maaran huomisella arvolla. limoitin asiakkaalle summan, joka hanen
tulee suorittaa seuraavana paivana. Asiakas antoi viela kiitoksensa hyvasta asiakaspalve-

lusta.

Luottokortin velalle pankki tarjoaa aina 35 vuorokautta korotonta ja kulutonta maksuaikaa.
35 vuorokautta ylittavalta osalta asiakkaalle alkaa kertymaan tilinhoitomaksua 3,5 euroa
per lasku seka vuosikorko, joka on paaasiallisesti kaikkien suomalaisten pankkien luotto-
korteissa 8,95 prosenttia. Mitd vanhempaa luoton velkasaldo on, sitd suuremmaksi koron
maara asiakkaalla kertyy. Kun kortti lopetetaan tai sen velkasaldo maksetaan kokonaisuu-
dessaan pois, muodostuu luottovelasta lopetuskorko, joka vaihtelee suuruudeltaan riip-

puen siitd, kuinka vanhaa velkaa asiakkaan luottokortilla on. (Pankki 2022g.)

Korttikysymysten liséksi paiva oli suhteellisen rauhallinen ja koostui paaosin lainojen nos-

toista.
Keskiviikko 9.6.2021
Aamu alkoi eilen iltapaivalla tulleen tilin omistajuusyhdistelylla. Asiakkaalla oli taloustili, jo-

hon han halusi liittda puolisonsa. Olin yhteydessa asiakkaisiin tiedustellen, minkalaisen

omistajuustiedon han haluaa tiliin lisattavan. Lopputuloksena saimme myds asiakkaan
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puolison tilin omistajaksi, ja 1ahetin sopimukset asiakkaalle ja asiakkaan puolisolle hyvak-

syttavaksi.

Tilissa, jossa on kaksi yhtalaistd omistajaa, on mahdollista valita omistajuustieto. Tili on
mahdollista maarittaa joko TAI- tai JA- muotoiseksi tiliksi. TAl-tilissa kumpikin omistaja
ovat oikeutettuja tekemaan itsenaisesti rahansiirtoja tililta ilman erillistéd hyvaksyntaa. JA-
tilissa tilin kayttdoikeudet ovat maaritelty siten, etta tilin omistajat pystyvat ainoastaan yh-
dessé tekemaan paatoksia tiliin tehtavistd muutoksista ja rahasiirroista. (Hasselgren
11.4.2018.) Kuolinpesétilanteissa TAI-tilin kayttdoikeudet sailyvat toisella omistajista,
vaikka toinen omistajista menehtyy. JA-tilissa kayttdoikeudet taas poistuu, eika tililta voi

tehda siirtoja ilman kuolinpesan osakkaiden lupaa. (Minilex s.a.)

Paivalle olimme saaneet muutaman valuuttakaupan seka valuuttatilin avauksen Norjan
kruunuihin. Valuuttakaupat oli tehty valmiina kauppoina, jolloin meille jai tehtavaksi aino-
astaan rahan siirtaminen jarjestelmassa. Valuuttatilin avauksesta varainhoitaja oli sopinut
asiakkaan kanssa jo ennestaan, jolloin riitti ainoastaan, etta avaan tilin ja laitan sopimuk-

set asiakkaalle allekirjoitettavaksi.

lltapaivalle saimme viela yhteydenoton rahoituksen asiantuntijalta avata palveluita 15.6.
18 vuotta tayttaneelle asiakkaalle. Otin tehtdvan vastaan ja varasin neuvottelupaivaa var-

ten tilan, jossa voin asiakkaat tavata.

Torstai 10.6.2021

Torstai oli edelliseen paivaan verrattuna erittain rauhallinen. Paiva koostui paaosin valuut-
takaupoista ja muutamista asiakkaiden tilisiirroista. Katsoin myos tydlistalta tarpeelliset
delegoitavat tehtavat, joita ei oltu viela siirretty. lltapaivalle saimme yhden yhteydenoton
asiakkaan toiveesta tilata uusi kortti Private-sopimuksen myéta. Olin asiakkaaseen yhtey-
dessa ja saimme tilattua Platinum-kortin asiakkaalle. Taman korttimyynnin osalta olin

paassyt puolivuosittaiseen tavoitteeseeni, ja se tuntui hyvalta.

Perjantai 11.6.2021

Torstai-iltapaivalle oli tullut pyyntd paasta tekemaan rahansiirrot asiakkaan asuntokaup-
poja varten. Pyynto tuli osastomme lakimieheltd, joka toimi asuntokaupassa kaupanvah-

vistajana, mutta tarvitsi erikseen viela henkilon tekemaan varsinaiset rahatapahtumat. Ai-

kaisemmin tehtavaksi tulleet asuntokaupat koostuivat paaasiallisesti taustatyéna tehta-
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vista rahatapahtumista, mutta talla kertaa paasisin itse kauppatilaisuuteen tekemaan ra-
hasiirrot. Asuntokauppoja varten tiedustelin lisatietoja viela lahikollegaltani siita, miten
asuntokaupat lahdetaan toteuttamaan, koska en ollut aiemmin ollut paavastuussa asunto-

kauppojen tekemisesta.

lltapaivalle olin saanut pyynnon rahoituksen asiantuntijalta ottaa asiakkaalta allekirjoitus
panttaussitoumukseen. Asiakas oli velkaa vastaan panttaamassa kiinteistda, ja tdhan vaa-
dittiin viela fyysinen allekirjoitus sitoumuksesta. Asiakas kavi toimistolla ja otimme allekir-

joitukset panttaussitoumukseen.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla paasin perehtymaan laaja-alaisesti korttiluottoon liittyviin kuluihin ja luoton-
hoitoon. Etenkin keskustelu asiakkaan kanssa lopetuskoroista seka luotonsiirroista auttoi-
vat minua ymmartamaan, mista asiakkaan luottolasku usein koostuu. Sen lisaksi viikko toi
tullessaan taysin uutena prosessina asuntokaupat, johon paasisin ensi viikolla osallistu-
maan. Tata varten sain jo hyvia ohjeita kaytantoon, mutta koin tarvitsevani viela hieman
apua tassa. Torstain korttimyynnin mydéta olin paassyt puolivuosittaiseen tavoitteeseeni, ja

se tuntui todella suurelta onnistumiselta tahan viikkoon.

Talla viikolla tietoperustana hyddynsin paljolti pankkimme intrasivuja. Intrasivun avulla
sain tarkempaa tietoa etenkin korttiluottoon ja luotonhoitoon liittyvissa kysymyksissa. Tie-
toperusta auttoi minua myas tilin omistajuusyhdistelyssa, kun kavimme lapi JA- ja TAl-tilin

eroavaisuuksia asiakkaan nakokulmasta.

4.11 Seurantaviikko 11

Maanantai 14.6.2021

Aamu alkoi valuuttakaupalla, jossa oli tarkoitus ostaa Norjan kruunuja ja myyda Ruotsin
kruunuja. Tata varten olin rakentanut itselleni ohjeistuksen viikolla 7, jolloin kauppojen te-
keminen onnistui vaivatta. Aamulle oli saapunut my6s yhden hoitotilin avaus. Aikaisemmat
hoitotilin avaukset olivat harjaannuttaneet tekemistani niin, ettad pystyin hoitotilin avaa-
maan jo lahes kokonaan ilman ohjeistusta. Tama nopeultti hoitotilin avausprosessia huo-
mattavasti.
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Aamun tehtavien lisdksi paiva oli rauhallinen ja koostui paaasiallisesti lainan nostoista ja
asiakkaiden tilisiirroista. Sparrasin viela iltapaivalla lahikollegan kanssa huomenna tapah-
tuvista asuntokaupoista. Asuntokaupoissa olennaista on tietaa, tehdaanké kaupat rahoi-
tuksella vai ostetaanko asunto pelkalla kdsirahalla. Sen lisaksi I&hikollegani kertoi, etta
kaikki tilaisuuden dokumentit on kannattavaa skannata itselle, silla se helpottaa minua te-
kemaan tarvittavat rahasiirrot seka helpottaa pankkia, mikali se tarvitsee myéhemmin

asuntoon liittyen jonkinlaista dokumentointia. (Lipsanen 14.6.2021.)

Tiistai 15.6.2021

Aamulla olimme saaneet tiedon asiakkaasta, joka oli menossa tekemaan ulkomaille auto-
kauppoja 21.6. ja sita varten meidan tulisi olla valmiudessa tekemaan rahasiirrot asiak-
kaan toimittaman kauppakirjan mukaisesti. Mina ja lahikollegani ilmoitimme olevamme

tuolloin valmiina siirtoihin.

Asuntokaupat, joista oli sovittu 11.6., tapahtuivat iltapaivasta. Kauppatilaisuudessa kiin-
teistonvalittaja kavi lapi asuntoon liittyvan kauppakirjan kokonaisuudessaan ja vastasi
kaikkiin myyjalla ja ostajalla heranneisiin kysymyksiin. Kun kaupan molemmat osapuolet
olivat tyytyvaisia, ja kaupanvahvistaja oli vahvistanut kauppakirjan, siirryttiin minun osuu-
teen eli varojen siirtoon. Varojen siirrossa oli otettava huomioon siirto ostajan tililta myyjan
tilille, ja sen lisaksi kaupassa oli otettava huomioon kiinteistovalittdjan palkkio, joka otettiin
kauppatilaisuudessa myyjalta. Kiinteistovalittajan palkkion kohdalla tein kuitenkin virheen,
silla siirsin varat suoraan ostajan tililtd myyjan tilille, mutta myyja ei ollut enda meidan
pankkimme asiakas, jolloin en paassyt enaa hanen tietoihin tekemaan palkkion maksua.
Tasta saimme kuitenkin sovittua, ettd myyja maksaa itse kiinteistovalittajan palkkion las-

kulla.

Mydhemmin kaupanvahvistaja oli minuun viela yhteydessa kiitoksena hyvasta ensimmai-
sestd omasta asuntokaupasta. Paivan lopuksi keskustelimme viela lahikollegan kanssa
rahasiirroista, ja miten ne olisi helpointa teknisesti toteuttaa, jotta aikaisemmalta haas-

teelta voitaisiin valttya.

Ongelmaksi muodostui se, etta tein rahatapahtumat suoraan ostajan tililta myyjan tilille.
Kun kiinteistonvalittdjan palkkio otetaan huomioon, niin silloin siirrot on tehtava niin, etta
ostaja maksaa asunnosta koko kaupan hinnan, mutta myyja maksaa erikseen summasta
viela valityspalkkion, joka on muutamia prosentteja kauppasummasta. Ongelmaa on ha-

vainnollistettu kuviossa 5. Totesimme, ettd kaupat on viisainta tehda valikaden kautta, el
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toimihenkild, joka tekee rahasiirtoja, tekee kaikki maksut oman kassan kautta. Tallin allo-
kointi eri tahojen valilla onnistuu ilman ongelmia. Ratkaisua on havainnollistettu alempana

kuviossa 6

Toimihenkilo

Ostaja

100 000 €

Kiinteistonvalittaja
5000 €

Kuvio 5. Asuntokauppojen toteutus ostajalta myyijalle.

Kiinteistonvalittaja

Ostaja 5 000€

100 000€

Toimihenkilo

Kuvio 6. Asuntokauppojen toteutus toimihenkild valikatena.

Keskiviikko 16.6.2021
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Paiva oli rauhallinen edellisiin paiviin verrattuna. Sain yhteydenottopyynnon varainhoita-
jalta uudesta pankkiasiakkaasta, joka suunnitteli siirtymista pankkimme asiakkaaksi. Olin
yhteydessa asiakkaaseen ja sovimme tapaamisajan parin viikon paahan. Yhteydenoton

lisdksi paiva koostui pitkalti lainan nostoista, tilisiirroista seka tilin lopetuksesta.

Torstai 17.6.2021

Aamu alkoi tapaamisella, josta oli sovittu viime viikolla 9.6. Kyseessa oli 18-vuotishuolto,
ja tapaamisessa oli mukana myo6s 18-vuotiaan vanhempi. Kdvimme |api keskeiset muu-

tokset 18-vuotiaan palveluissa ja tuttuun tapaan kdvimme lapi myds kayttdoikeuden pois-
tumisen huoltajilta. Teimme myds uudet verkkopankkitunnukset 18-vuotiaan nimiin, seka

tilasimme asiakkaalle luottokortin.

Asiakkaan vanhempi otti viela tapaamisen loppuun puheeksi asiakkaan kiinnostuksen liit-
tyen sijoittamiseen ja siihen, etta han mielelldan haluaisi mielellaan kuulla lisaa ja mahdol-
lisesti harrastaa sijoittamista jollain summalla. Neuvontana ohjeistin mobiilisovelluksen
kaytossa sijoitusten osalta ja kerroin asiakkaalle, mitd mobiilisovelluksesta on mahdollista
nahda sijoitusten osalta. Osoitin myds, mista on mahdollista tarkastella tiettyjen osakkei-
den kurssikehitysta, seka mista sovelluksessa on mahdollista nahda lukuisat eri sijoi-

tusinstrumentit.

Asiakas yritti vield tapaamisen loppuun hieman kysella, mitd osaketta olisi suositeltavaa
ostaa, johon jouduin toteamaan, ettd syvaluotavaa sijoitusneuvontaa ja suosituksia en voi
asiakkaille antaa. Mainitsin kuitenkin, ettd sijoittaminen on harrastuksena yleissivistava ja
avartaa nakemysta maailmantaloudesta kokonaisuutena. Sen lisaksi kerroin, etta jokainen
iso muutos maailmalla ndkyy osakkeiden hinnoittelussa, jolloin omia sijoituspaatdksia kan-
nattaa myo6s miettia sisaisten tekijdiden lisdksi ulkoisten vaikutusten kautta. Loppuun mai-
nitsin hyvana esimerkkina korona-ajan osakenousijoista kiukaita valmistavan Harvia
Oyj:n, jonka viimeisen vuoden menestys oli perustunut pitkalti kuluttajien mokkeilyinnok-
kuuteen ja tapaan keksia vaihtoehtoisia ratkaisuja kuntosalien ja muun oheistoiminnan

kiinni olemiselle korona-aikana (Ranta 12.3.2021).

Perjantai 18.6.2021

Viikko paattyi rauhalliseen paivaan. Paivan aikana saimme lahikollegani kanssa muuta-
miakin Kiireellisia hoitotilien avauksia, jotka saimme suoritettua heti tydpdydalta. Hoitotilien
avausten lisaksi paiva koostui pitkalti muutamista lainan nostoista ja poismaksuista seka

tilisiirrosta.
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Viikkoanalyysi

Alkuviikon valuuttakaupat kahdessa eri valuutassa sujuivat viime viikkoihin verrattuna to-
della hyvin, koska olin rakentanut kyseisesta tilanteesta tarkat ohjeet itselleni tulevaisuutta
varten. Tiistaina tapahtuneissa asuntokaupoissa tapahtui virhe, johon lahdimme yhdessa
Iahikollegani kanssa heti etsimaan ratkaisua. Lopputuloksena keksimme ratkaisun, jonka
avulla jatkossa pystymme toteuttamaan asuntokauppojen rahatapahtumia ongelmitta. Tar-

keinta tilanteessa oli kuitenkin oppi ja se, etta tilanteessa paasi haastamaan itseaan.

Torstain asiakastapaaminen oli positiivinen kokemus ja oli ilo huomata, ettd oma ammatti-
taito my0s sijoitusten saralla nékyy. Torstain tapaaminen vahvisti kasitystani entisestaan

APV-tutkinnosta ja siita, etta lahtisin tulevaisuudessa tutkintoa suorittamaan.

Talla viikolla tietoperustana hyddynsin lahikollegaa. Lahikollegan avulla kdvimme lapi
asuntokauppoja seka niiden teknista toteutusta. Lahikollega antoi myos tukea esittamalla
vaihtoehtoisen ratkaisun rahansiirtojen tekemiseen asuntokaupoilla, mika helpottaa teke-

mista vastaavassa tilanteessa.

4.12 Seurantaviikko 12

Maanantai 20.6.2021

Aamulle olimme saaneet jalleen rahoituksen asiantuntijalta yhteydenoton asiakkaasta,
jolla olisi toiveena tehda asuntokaupat keskiviikkkona 22.6. Kauppatilaisuus oli samanlai-
nen viime viikon tiistain asuntokauppoihin verraten. Talla kertaa olimme kuitenkin sparran-
neet lahikollegan kanssa asuntokauppojen tekemisesta, joten olin luottavaisin mielin.
Kauppatilaisuuden jarjestamista lukuun ottamatta paiva oli todella hiljainen. Lahikollegani
kertoi monen toimihenkildon seka asiakkaiden siirtyvan usein kesaloman viettoon yleensa
heinakuun paikkeilla, joten poikkeuksellinen hiljaisuus ei ollut yllattavaa (Lipsanen
20.6.2021).

Tiistai 21.6.2021
Tiistai-aamu kaynnistyi 15.6. sovitulla autokauppajarjestelylla. Asiakas oli sanojensa mu-

kaan maksanut autokaupalle rahasumman, mutta raha ei ollut vield nakynyt autokaupan

tilild. Rahatapahtuma nakyi lahteneen asiakkaan tililtd, mutta useimmiten EU-maiden va-
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lilla tehdyissa tilisiirroissa voi kestdad kauemmin (Pankki 2022n). Tein siirrosta tilisiirtotodis-
tuksen, josta kavi ilmi maksettu summa seka tilinumero, johon summa on suoritettu. To-
distuksen lisaksi tulostin itselleni tiliotteen, josta kay ilmi siirron tiedot. Vahvistin dokumen-

tit vield pankin leimasimella ja lahetin dokumentit asiakkaalle sekd autokaupalle.

Autokauppajarjestelyn lisaksi paiva koostui ulkomaanmaksuista, asiakkaiden tilisiirroista
seka tilisiirroista vakuutuskuoreen. llitapaivalle oli tullut myds pyyntd avata hoitotili. Avauk-

sen sain hoidettua viela ennen tyépaivan paattymista.

Keskiviikko 22.6.2021

Aamu alkoi muutamalla tilisiirrolla ja lainan nostoilla. Rahatapahtumien lisaksi saimme yh-
teydenoton varainhoitajalta, jonka asiakas olisi halunnut tehda pankkiyhteysvaltuutuksen
yrityksensa tileista. Pankkiyhteysvaltuutuksen avulla yritys tai yhteiso valtuuttaa aineiston-
hoitajan hoitamaan yrityksen maksuliikennetta yrityksen nimissa Web Service -kanavan
kautta. Usein aineistonhoitajana toimii tilitoimisto tai ohjelmistotoimittaja. (OP 2022.) Pank-
kitilin tulee lahes aina olla yritystili, jotta sita voidaan kayttaa tilitoimistojen ohjelmissa (Ac-
countor Finago Oy 2022). Ohjasin pankkiyhteysvaltuutuksen pyytajan kaantymaan pank-

kimme virallisille sivuille tekemaan oheisen valtuutuksen.

lltapaivasta oli jarjestetty asuntokauppoihin liittyva kaupantekotilaisuus, johon menin teke-
maan rahansiirrot. Tapaamisen kulku noudatti hyvin pitkalti samaa kaavaa kuin viime viik-
koinen kaupantekotilaisuus. Valittaja kavi l&pi kauppakirjan sisallon, jonka jalkeen kauppa
vahvistettiin myyjan ja ostajan allekirjoituksilla. Talla kertaa tein rahatapahtumat oman

kassan kautta, mika helpotti suuresti varojen siirtoa. Lopputuloksena saimme varat siirret-

tya ja kaupantekotilaisuus saatiin paatokseen.

Torstai 23.6.2021

Torstai sisalsi pitkalti tilisiirtoja, lainan nostoja seka lainojen poismaksuja. Paivalla saimme
myo6s yhden hoitotilin avauksen. Hoitotilien avausprosessi oli jo kertauksen my6ta tullut

tutuksi, eikad minun tarvinnut tdhan hyddyntaa ollenkaan virallista ohjeistusta.

Perjantai 24.6.2021

Myds perjantai oli hyvin hiljainen. Saimme tyopdydalle muutamien tiliotteiden tulostukset
asiakkaille seka muutamia tilisiirtoja ja lainan nostoja. Naiden lisaksi tehtavaa ei tullut ja

paasimme siirtymaan viikonlopun viettoon.
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Viikkoanalyysi

Viikon tekeminen koostui paaasiallisesti yksinkertaisista toimenpiteista, kuten tilisiirroista
ja lainojen rahatapahtumista. Korttimyyntia en talla viikolla saanut, mutta se johtui pitkalti
siitd, ettd seka asiakkaat, etta varainhoitajat olivat siirtyneet lomien viettoon. Asuntokaupat
olivat erityisen onnistuneet, koska olimme lahikollegan avustuksella kdyneet lapi viime

viikkoisen epaonnistumisen ongelmakohdat, ja keksimme niihin ratkaisun.

Talla viikolla paasin hyddyntamaan tietoperustaa, kun perehdyin pankkiyhteysvaltuutuk-
siin. Termina pankkiyhteysvaltuutus oli taysin vieras, mutta tietoperustaan perehtymisen
jalkeen sain kasityksen siita, mita termilla tarkoitetaan. Tietoperustaan perehtyminen aut-
toi myos hahmottamaan yritysten maksuliikennetta ja siihen liittyvan aineistopalvelun hyo6-

dyntamista.
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5 Pohdinta

Taman paivakirjamuotoisen opinndytetyon tarkoituksena oli kehittda ja kuvata omaa osaa-
mista ja tyoskentelyani rahalaitoksen Private-osaston asiakkuusneuvojana. Tyon avulla
pyrin kehittdmaan omaa ammattitaitoani, jotta pystyisin tulevaisuudessa hakeutumaan
tyopaikassani vaativampiin tehtaviin sijoitusmyynnin parissa. Prosessit, jotka olin itselleni
asettanut tarkasteluun tarkemmin, olivat valuuttakauppojen merkitys rahan arvossa, sijoi-
tuspalveluiden myynnin regulointi seka luotonantoon ja luottomyyntiin liittyvat ehdot.
Edelld mainituista prosesseista valuuttakaupat seka luotonanto pohjautuivat nykyisiin ty6-
tehtaviin ja sijoitusmyynnin regulointi tehtdvaan, johon haaveilen tyollistyvani tulevaisuu-
dessa. Paivakirjaraportoinnin pituus oli 12 viikkoa. 12 viikon aikana tarkastelin kriittisesti
tyétehtaviani, tapaamisia, asiakaskohtaamisia, tydymparistéa ja siihen kuuluvaa tydyhtei-

soAa.

12 viikon tarkastelujakson paatyttya huomasin kehittyneeni kaikilla edelld mainituilla osa-
alueilla. Sain kasityksen nykyisen tyétehtavani vaatimuksista ja sen lisdksi sain myds
mahdollisuuden perehtyd oman tyétehtavan ulkopuolelle kohdistuneista tehtavista, kuten

yritykseen tai henkildasiakasrahoitukseen liittyvista toimenpiteista.

Alkuoletukseni tyétehtavasta oli suppeampi kuin osasin odottaa. Pitkalti kasitykseni Pri-
vate-osaston asiakkuusneuvojasta liittyi paivittaispalveluratkaisujen tarjoamiseen Private-
henkildasiakkaille, jolloin uusi tydtehtava ei eroaisi edellisesta tyttehtavastani suuresti.
Paasin kuitenkin perehtymaan 12 viikon tarkastelujakson aikana prosesseihin, jota ei ai-
kaisemmin oltu kasitelty tydssani ollenkaan. Tallaisia prosesseja olivat valuuttakauppojen
lisaksi varainhoidon hoitotilien avaukset, vakuutuskuorten toimintaperiaate, asuntokaup-
pojen toteuttaminen seka yrityksen maksuliikenne ja siihen liittyvat pankkiyhteysvaltuutuk-

set.

Myos ennalta tunnetuissa prosesseissa, kuten ASP-tilin avauksissa ja alaikaisten asiak-
kaiden paivittaispalveluissa sain oppia uutta. Etenkin tietoperustan hyddyntadminen kay-
tannon tekemisen tukena vahvisti jo opinnaytetyon alkuun asetettua tavoitetta tyotehta-
vaan liittyvan osaamisen kehittamisesta. Pankin asiakkuusneuvojalla on useimmiten riit-
tava kompetenssi hoitaa tyotehtavat kaytannon tasolla hyvin ilman, etta toimihenkilo pe-
rehtyy tyotehtavien teoriaan tai syihin. Tietoperusta antoi kuitenkin kasityksen proses-
seista kokonaisuutena, jolloin myds oppi oli huomattavasti laajempaa. Teoreettisen puolen
ymmartaminen auttoi kdytannon tasolla myos siten, etta pystyin esimerkiksi perustele-
maan itseni asiakkaille, jotka saattoivat muuten kyseenalaistaa tiettyihin prosesseihin liitty-

vat lainalaisuudet.
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Tulevaisuudessa haluan kehittaa itseani edelleen tuotemyynnissa seka sijoituspalveluiden
osaamisen laajuudessa. Pankki on myynnillinen organisaatio, ja ratkaisujen tarjoaminen
jokaisessa asiakaskohtaamisessa on olennainen osa toimihenkildén toimintaa. Paivakirja-
raportoinnin aikana huomasin, etta pyrin ajattelutapaan, jossa hoidan asiakkaan ongel-
man mahdollisimman hyvin ja nopeasti. Myéhemmin aloin kuitenkin ymmartamaan, etta
jokaisessa tilanteessa on aina pieni hetki pysahtya ja kysya, onko asiakas ollut esimer-
kiksi tyytyvainen nyKyisiin palveluihin. Tata kautta paasisimme keskustelemaan matalalla
kynnyksella myds muista pankkiasiointiin liittyvista asioista. Tuote- ja ratkaisumyynnin
osalta haluan, etta pystyn I6ytamaan potentiaaliset myynnin paikat ja ettd kykenen perus-

telemaan pankin tuotteet asiakkaalle paremmin.

Kehityskohteena koin myos sijoituspalveluiden osaamisen keskeisena osana jatkokehitty-
mista. Tata kehityskohdetta hieman haittaa viela nykyisen tyotehtadvan raamit ja sdannat,
joiden puitteissa toimihenkildn on toimittava. Tama tarkoittaa sita, etta mikali toimihenki-
10114 ei ole riittavaa saantelyn edellyttamaa lupaa, ei han pysty tarjoamaan tai antamaan
sijoitusneuvontaa pankissa (Pankki 20220). Koen kuitenkin, etta talla hetkella sidosryh-
mien oppi on tassa kehityskohteessa keskeisin tekija jatkossa. Nykyisessa tyotehtavassa
minulla on laaja verkosto varainhoitajia ja muita sijoitusmyynnin parissa tyoskentelevia toi-

mihenkil6ita, joilta minulla on mahdollisuus oppia paljon sijoittamisesta.

Tyén analysointi on edesauttanut oppimistani kyseisessa tyotehtavassa ja antanut evaita

tulevaan tyétehtavaan sijoitusmyynnin parissa. Pohdintaa kirjoittaessani tiimimme on laa-

jentunut kolmella paivittaispalvelun toimihenkildlla, ja olen saanut mahdollisuuden pereh-

dyttda heidat kyseiseen tybtehtavaan. Kiitosta olen perehdyttamisesta saanut etenkin pro-
sesseihin syihin perehtymisesta ja muutoin vaikeiden prosessien avaamisesta kaytannon-
l&heisella tavalla. Olen myds saanut esihenkilélta ehdollisen luvan suorittaa APV-tutkin-

non, joka mahdollistaisi jatkossa uusien tyotehtavien hakemisen sijoitusmyynnin parista.
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