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Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tavoitteena oli tarkastella kymmenen viikon ajan rahoitus-
neuvottelijan arkea finanssilaitoksessa ja kehittaa omaa osaamista kohti syvempaa asiantunti-
juutta. Toimeksiantajalle oli tavoitteena loytaa keinoja, jotka tukevat rahoitusneuvottelijoi-

den jaksamista ja hyvinvointia hektisessa arjessa.

Opinnaytetyon aikana tarkasteltiin erityisesti paatoksentekoon, neuvottelutaitoihin, tiedonha-
kuun seka jaksamiseen ja hyvinvointiin liittyvia teemoja. Naiden perusteella toteutettiin myos
paivakirjaraportointi, jossa jokaiselle viikolle oli etukateen maaritetty tarkasteltava teema.
Viikkoanalyyseissa teemoja peilattiin omaan osaamiseen ja kehittymiseen seka tietoperus-

taan.

Opinnaytetyon ansiosta oman osaamisen kehittaminen ja tarkastelu muuttui helpommaksi
seka tavoitteellisemmaksi kohti oman alan asiantuntijuutta. Toimeksiantajalle opinnaytetyo
tarjosi ehdotettuja tyoskentelymalleja, joiden avulla tiimin ajanhallintaa voidaan muokata ja

kehittaa tyontekijoiden jaksamista tukevaksi.
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The objective of this bachelor’s thesis written in the form of a diary was to examine the eve-
ryday life of a financial advisor in a financial institution for ten weeks. The purpose was also

to develop the author’s personal knowledge towards deeper expertise. For the company, the
goal was to find ways that support its financial advisors’ well-being and ability to cope with a

hectic work life.

During this thesis, themes related to decision-making, negotiation skills, information search
and well-being were examined in particular. Based on the themes, a diary reporting was car-
ried with a pre-defined theme for each week. In the weekly analysis the themes were mir-
rored in the author’s personal competence and development, as well as in academic litera-

ture and knowledge base.

As a result, developing and reviewing the author’s own competence became easier and more
goal-oriented towards expertise in the field. For the company, the thesis offered proposed
working models that can be used to modify and develop the team’s time management and to

support the employee’s well-being.
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1 Johdanto

Paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossani kasittelen tyotani finanssialalla henkiloasiakasrahoi-
tuksen asiakkuusneuvojana. Tassa tyossa tulen jatkossa viittaamaan oikeaan tyonimikkeeseeni
yleiskielisemmalla vastineella rahoitusneuvottelija. Olen vaihtanut nykyiseen tyonkuvaani lop-
puvuodesta 2021 ja paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tarkoituksena on tukea ja kehittaa

omaa ammatillista kasvuani uudessa kohti asiantuntijaksi etenemista urapolullani.

Opinnaytetyossani tavoitteenani on kehittaa erityisesti itsenaista osaamista ja paatoksente-
koa rahoitusneuvottelijan luotonmyontoprosessissa. Lisaksi tarkastelen tiimin yhteisia toimin-
tatapoja ja pohdin toimintamalleja, jotka ovat enemman jokaisen tiimilaisen jaksamista ja
hyvinvointia tukevia. Asiantuntijatyossa hyvinvointi koostuu useista eri asioista kuten itsenai-
syydesta ja itsensa johtamisen taidoista, luottamuksesta seka joustavuudesta tyon ja vapaa-
ajan elaman yhteensovittamisessa (Sitra 2017). Raportoin tyopaivistani paiva- ja viikkotasolla
ajanjaksolla 9.5.-15.7.2022. Viikkoanalyyseissa tarkastelen omaa ammatillista kehittymistani

ja peilaan tietoani teoriapohjaan laajemman kokonaiskuvan ja ymmarryksen saamiseksi.

Tyoni toimeksiantaja on Yritys X, joka on itsenainen finanssilaitos ja alalla merkittava toimija
Suomessa. Tyoskentelen noin 20 hengen tiimissa ja osana arkipaiviani on laaja yhteistyo myos

oman tiimini ulkopuolelle koko pankin ja muun finanssialan toimijoiden kanssa.

2 Nykytilanne

Ennen nykyista tyotani olen aina tyoskennellyt jossain maarin asiakaspalvelutehtavissa. Suo-
messa olen tyoskennellyt kaupan alalla seka tapahtumatuotannon tehtavien parissa. Monipuo-
linen kokemus useammalta eri alalta on tuonut paljon nykyisessakin tyossa vaadittavia taitoja
kuten tarkkuutta, paineensietokykya, jarjestelmallisyytta seka kykya huolehtia useista kiireel-
lisista asioista yhta aikaa. Olen tyoskennellyt myos ulkomailla hostellien vastaanottovirkaili-
jana. Kansainvalisesta seka kulttuurillisesta osaamisesta on paljon hyotya myos nykyaan, kun

ymmartaa eri kulttuurien edustajia ja heidan tapojaan toimia.
2.1 Nykyinen tyo

Olen tyoskennellyt finanssialalla yhteensa kaksi ja puoli vuotta. Teen tyotani hybridityona,
joskin suuremmalla painotuksella etatyona. Tyoskentelen toimistolla yleensa 1-2 paivaa vii-
kossa. Tyoskentelen paiva- ja iltavuoroissa, joista jalkimmaisia teen yleensa kaksi kertaa vii-

kossa maanantaisin ja tiistaisin. Tyossani sovelletaan liukuvaa tyoaikaa eli mahdolliset tehdyt



ylityot ovat kaytettavissa tyoaikasaldossa, ja saldon puitteissa voi liukua aloittaen tyopaivan

myohemmin tai lopettaen aikaisemmin.

Nykyisessa tyonkuvassani rahoitusneuvottelijana olen aloittanut loppusyksysta 2021. Taysin
itsenaisesti olen tyoskennellyt roolissa koulutusajan paattymisesta eli maaliskuusta 2022
saakka. Tyoskentelen vastuutettujen asiakkuuksien alaisessa henkilokunta-asiakkuudet-tii-
missa, joka tarkoittaa, etta asiakaskuntani koostuu pankin, sen keskusyhteison ja tytaryhtioi-
den henkilokunnasta. Tyoskentelykieleni ovat suomi ja englanti. Finanssilaitoksessamme tyos-
kentelee myos kansainvalista henkilokuntaa, joten myos oma asiakaskuntani on hyvin moni-

puolinen.

Tyotehtavieni keskipisteena on henkiloasiakasrahoituksen tehtavat, paaasiassa uusien ja siir-
tyvien asuntoluottojen neuvottelu. Osana tyota ovat vahvasti myos pienemmat luotot, kuten
kulutus-, sijoitus-, ja peruskorjauslainat. Uusluotonannon lisaksi tyopaiviin kuuluu myos van-
han asuntoluottokannan hoitamista ja laina-asiakkaiden paivittaispankkipalveluista huolehti-
mista. Kokonaisvaltainen asiakkuuksien hoito on merkittavassa asemassa osana menestykse-
kasta tyossa onnistumista. Uusien rahoitusneuvotteluiden lisaksi jokaisella tiimilaisella on
noin 3-4 viikon valein vuoro viikkovastaavana, joka tarkoittaa vapaata viikkoa uusista neuvot-
teluista omassa kalenterissa. Viikkovastaavana hoidetaan omia keskeneraisia toita, tuurataan
esimerkiksi poissaolijoiden rahoitushankkeissa ja yllapidetaan tiimin yhteisia sahkoposti- ja
tehtavalistoja. Lisaksi viikkovastaava neuvottelee tarvittaessa kiireellisia rahoitushankkeita,

joille ei ole asiakkaan pyynnosta varattu virallista neuvotteluaikaa.

Asiakkaan, uuden tai olemassa olevan, asuntolainaprosessi (kuvio 1) lahtee liikkeelle lahes
poikkeuksetta aina verkkohakemuksesta. Hakemuksen jalkeen tapahtuu toisen tiimin toimesta
asiakkaan ensikontaktointi ja ajanvaraus lainaneuvotteluun eli minulle. Suurin osa lainaneu-
votteluista kaydaan nykyaan etakanavissa, joten yleensa kalenterini tayttyy Teams-verkko-
neuvotteluista. Uusia neuvotteluaikoja minulla on viisi viikossa eli yksi uusi neuvottelu per
paiva. Neuvotteluaika varataan asiakkaan toivomaan ajankohtaan. Aikoja on tarjolla normaa-
lina palveluaikana aamuisin ja iltapaivisin seka iltavuoron aikaan 1-2 kertaa viikossa myos 17-

19 valisena aikana.

Uuden rahoitusneuvottelun aikana kdymme asiakkaan kanssa mahdollisimman laajasti lapi ha-
nen tilanteensa, kartoitamme asunnon ostamisen tai vaihtamisen tarpeet ja asetamme tietyt
raamit sille, millaista asuntoa han voi lahtea etsimaan. Lisaksi keskustelemme rahoituksen
tarpeesta, vakuuksista seka yleisesti prosessin etenemisesta. Kerron alustavat laskelmat asi-
akkaan maksukyvyn mukaisesta maksimilainamaarasta tai muuten siita, vaikuttaako hanke to-
teuttamiskelpoiselta. Neuvottelussa keskustellaan myos muista tulevaisuuden suunnitelmista,

silla ne voivat olennaisesti vaikuttaa rahoitusprosessiin. Asiakkaalle pyritaan loytamaan



parhaat ratkaisut ja tuotteet, jotka vastaavat hanen tarpeitaan ja jossain maarin jopa ylitta-

vat odotukset.

Neuvottelun jalkeen rakennan rahoitushankkeen valmiiksi paatosesitysta varten. Hankkeen
rakentamiseen liittyy muun muassa asiakkaan nykyisen reaalivarallisuuden arviointia, kustan-
nusarvioiden tekemista, lainatarpeen laskemista, vakuuksien jarjestelyita seka erityisesti
enimmaisluototussuhdelaskentaa. ELS-laskenta on ainoa laissa tiukasti maaritelty rahoituspro-
sessiin liittyva teema. Sita on aarimmaisen tarkea noudattaa ja Finanssivalvonta seuraa luot-
tolaitoksia ELSin toteutumisesta (Finanssivalvonta 2021). Omaa toimintaani toissa puolestaan
seurataan neljannesvuosittain toteutettavalla valvonnalla, joten omassa arjessa on tarkeaa

olla huolellinen ja noudattaa lainmukaisia maarayksia.

Valmiista hankkeesta teen paatosesityksen luottopaattajalle. Toimin itse luotonmyontoval-
tuuksillani ensimmaisena paattajana ja esittelen hankkeet toiselle paripaattajalle, joka tar-
kastaa viela esitykseni ja hyvaksyy sille paatoksen tai mikali hankkeessa on korjattavaa, luot-
topaattaja palauttaa esityksen kasittelyyn. Hyvaksytyn paatoksen jalkeen voin edeta laina-
hankkeen kanssa eteenpain ja lahettaa asiakkaalle ratkaisuehdotuksen lainatarjouksesta.
Yleensa sovimme myos jatkoneuvottelun, jossa kaymme asiakkaan kanssa lapi tarjouksen yksi-
tyiskohtia. Rahoitushankkeen toteutuessa olen mukana varmistamassa asuntokauppojen onnis-

tumisen, nostan tarvittaessa lainoja ja maksan erilaisia prosessiin liittyvia kuluja.

. Rahoitusneuvottelu
. - - Asiakkaalle varataan S .
Asiakas lahettada S neuvotteluaika puhelimitse tai verkossa
lainahakemuksen verkossa s x seka ratkaisuehdotuksen
esikasitelyssa AP
I6ytaminen
rakiir;g;?szsqzkki?slsti ; Hankkeen esittely toiselle Lainatarjouksen luominen
L o luottopaattajalle ja lahettdminen asiakkaalle
jarjestelmissa

v

Jatkotoimenpiteet kuten
dokumentointi ja
asuntokauppojen

jarjestaminen

Kuvio 1: Asuntolainaprosessi lyhyesti

Oma osaaminen ja kehittyminen
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Osaamiseni on ehtinyt parin vuoden aikana karttua paljon. Olen nopea oppimaan uutta ja
olenkin omaksunut myos rahoitusneuvottelijan roolin mielestani hyvin. Paaasiassa tyoskente-
len itsenaisesti, mutta koska olen melko tuore tekija rahoitusneuvottelijan roolissa, saan tar-
vittaessa tukea kokeneemmilta tiimilaisilta seka Teams-chatista, jossa on kollegoita arjen tu-
kena. Tyoni on luonteeltaan hyvin monipuolista ja muuttuvaa eika yksikaan rahoitushanke ole
keskenaan samanlainen, joten tyokavereiden kanssa sparrailu ja ajatusten vaihtaminen on osa

arkipaivaa.

Rahoitushankkeiden rakentaminen luottojarjestelmassamme on minulla jo hyvin hallussa enka
yleensa tarvitse apua teknisen osaamisen kanssa. Yleensa saan myoskin ensimmaisella esityk-
sella hyvaksytyn paatoksen luottoesityksilleni, ja mielestani se kertoo hyvin osaamisestani
hanke-esitysten rakentamisessa. Haluaisin kuitenkin erityisesti kehittaa itsenaista tiedonha-
kua ja paatoksentekoa luottopaatosesitysten yhteydessa. Osaan tietysti kayttaa sisaisia tieto-
kanaviamme vastausten etsimiseen, mutta haluaisin kehittaa laajemmin omaa ajatteluani laa-
tikon ulkopuolelle niin, etta osaisin esittaa luottopaatoksilla rohkeasti omia nakemyksiani ja

ratkaisuehdotuksia, jotka eivat aina valttamatta ole itsestaan selvina havaittavissa.

Neuvottelutaitoni ovat jo kehittyneet valtavasti viimeisten kuukausien aikana, mutta haluaisin
edelleen kartuttaa osaamistani myynnillisessa neuvottelussa. Tydssani onnistuminen ja ase-
tettujen tavoitteiden saavuttaminen vaatii hyvia neuvottelutaitoja, joihin liittyy rohkeus tar-
jota asiakkaalle vaihtoehtoja. Tata rohkeutta minulla ei ole riittavasti ja haluaisin enemman
oppia myos myynnillisen puolen taitoja. Myos haastavien neuvottelujen hoitaminen asiantun-
tevasti on minulle ajoittain hankalaa, silla kaikkien hankalimpien hankkeiden yksityiskohtia ja
erityispiirteita ei kukaan osaa ulkoa, mutta neuvottelutilanteessa asiakkaat useimmiten kai-

paavat jonkinlaisia suuntaviivoja ja vastauksia.

Osaamisen kehittaminen ja kartuttaminen ovat vahva osa pankin toimintaa ja itsensa haasta-
minen seka uusien asioiden vastaanottaminen innostuneesti ovat avainasemassa oman osaami-
sen kartuttamisessa. Esihenkiloni tukee kehittymistani arjessa paivittain ja han on aina hel-
posti tavoitettavissa, kun mita tahansa tulee vastaan. Pidamme vahintaan kerran kuukaudessa
isomman yhteisen tyotunnin, joissa kasitellaan vaihtelevasti eri teemoja tyoni ja suoriutumi-
seni ymparilla. Koen olevani taitava suoriutuja, kaiken kaikkiaan minulla on kattava ja syva

ymmarrys tyotehtavistani ja tiedan, mita minulta odotetaan niista suoriutumiseksi.

2.2 Sidosryhmat

Henkilokunta-asiakkuuksille on jokaisessa toiminnossa omat toimihenkilonsa tyoskentele-
massa. Rahoitustiimimme toimii henkilokunta-asiakkuuksien pohjana ja lisaksi tiiviisti kans-
samme toimivat paivittaispalvelutiimin tyontekijat, jotka ovat erikoistuneet hoitamaan aino-
astaan henkilokunnan pankkipalveluita. Sijoituspuolen tiimista meilla on myos oma yhteyshen-

kilo, joka toimii henkilokunnan edustajien sijoitusasiantuntijana. (Kuvio 2.) Henkilokunnan
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palvelut on eriytetty vahvasti omaksi ryhmakseen kaytannollisyyden seka tietosuojasyiden

vuoksi, jotta kaikki tyontekijat eivat joudu kasittelemaan kollegoidensa pankkiasioita.

Myos vakuutus- ja kiinteistonvalitysyhteistyo ovat merkittavassa roolissa arjessa. Asiakkaiden
palvelut pyritaan hoitamaan yhden henkilon toimesta eteenpain niin, etta kaikki tarpeet tule-
vat taytetyiksi. Asuntorahoituksen yhteydessa kiinteistonvalityksen ja vakuutuksen palvelut

ovat keskeinen osa palvelukokonaisuutta.

Paivittaispalvelut-
henkilokuntatiimi

Henkilokunta-

Kiinteistonvilitys asiakkuudet- Sijoitusasiantuntija
tiimi

Vakuutus-
yhteisty6

Kuvio 2: Tarkeimmat sisaiset sidosryhmat

Ulkoisiin sidosryhmiin kuuluvat finanssialan muut toimijat kuten kilpailevat rahoituslaitokset,
Finanssivalvonta seka yksityiset kiinteistonvalittajat. Kilpailijoihin olemme yhteydessa viikoit-
tain esimerkiksi asuntokauppoja jarjestaessa. Usein asunnon myyja ja ostaja ovat eri pankkien
asiakkaita, jolloin myos kauppaan tarvittavat asunnon dokumentit taytyy toimittaa pankkien
valilla. Myos asiakkuuksia siirretaan pankkien valilla, kun asiakkaat hakevat asuntorahoituk-
selle parhaita tarjouksia monista pankeista. Henkilokunta-asiakkuuksissa tyoskennellessa asi-
akkuuksia siirretaan paljon, silla uudet henkilokunnan jasenet eivat viela valttamatta ole

pankkimme asiakkaita. Henkilokuntaetujen saamiseksi asiakkuudensiirto on valttamaton.
2.3 Vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustilanteet ovat keskeisimmassa roolissa tyossani. Olen jatkuvasti asiakkaiden,
kollegoiden ja yhteistyokumppaneiden tavoitettavissa useissa eri kanavissa kuten neuvotte-
luissa, verkkopankissa, sahkopostissa, puhelimitse, Teamsissa, palavereissa seka tietysti toi-

mistolla. Onnistunut vuorovaikutus lahtee siita, etta ihmiset oikeasti reagoivat toistensa
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sanomisiin. Lahtokohtana talle on kuunteleminen. Asiakkaiden ja sidosryhmien huolimaton
kuuntelu voi saada organisaation karsimaan. (Luoma-aho ym., 2014, 60.) Keskustelutaitojen
merkitys on suuri, kun ollaan asiakkaille merkittavien elamanmuutosten aarella ja viestinnan

taytyy olla selkeaa seka kuhunkin tilanteeseen sopivaa.

Meilla on viikoittain nelja tiimipalaveria, jotka ovat kestoltaan yleensa puolesta tunnista tun-
tiin. Naiden lisaksi joka toinen viikko pidamme isomman aamupalaverin kaikkien rahoituksen
tyontekijoiden, esihenkiloiden ja kouluttajien kesken. Kuukausitasolla on viela lisaksi koko
pankin yhteinen kuukausi-info. Erityisesti pienemmat tiimipalaverit ovat tarkeita vuorovaikut-
tamisen hetkia, joissa saa matalalla kynnyksella purkaa mielen paalla olevia akuutteja asioita
tiimikavereille. Lahtokohtaisesti keskustelu toimiikin meilla hyvin ja kaikki pystyvat avoimesti

tuomaan esille mielipiteitaan ja ehdotuksiaan.

2.4 Opinnaytetyon tavoitteet

Tavoitteenani on kehittya omassa tyossani kohti asiantuntijuutta, joka on seuraava askel ura-
polullani yrityksessamme. Tama tarkoittaa tyon hallitsemista itsenaisesti laajasti kaikilla osa-
alueilla. Erityisesti itsenainen paatoksenteko, tiedonhaku ja neuvottelutaidot ovat tarkaste-

luni kohteena omassa kehittymisessani. Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tulevien 10 viikon
aikana tavoitteena on myos tarkastella tiimin hyvinvointia ja kehittaa tiimin tyotehtavien ja-

kautumista rahoitusneuvottelijoiden jaksamista paremmin tukeviksi.

3 Paivakirja

3.1 Viikko 1: Paatoksenteko

Viikon tavoitteena on kehittaa paatoksentekoa, joka tarkoittaa hankkeiden paatosesitysten
muodostamista tehokkaasti ja itsenaisesti ilman muilta saatavaa apua. Erityisesti haastavissa
hankkeissa haluan haastaa omaa ajatteluani ja tehda enemman itsenaisia ja rohkeampia va-

lintoja hankkeen esittamisesta eteenpain.

Maanantai 9.5.

Tyopaivani alkoi vasta 12.35, silla lahes poikkeuksetta teen aina maanantaisin iltavuoroa. Ka-
lenterin mukaisesti viikon ensimmainen tiimipalaveri oli alkamassa Teamsissa kello 13.30, jo-
ten paatin kayttaa ensimmainen tunnin tyopaivastani sahkopostien ja yhteydenottopyyntojen
purkamiseen viikonlopun jaljilta. Yleensa maanantaisin iso osa tyoajasta kuluukin asiakkaiden
yhteydenottoihin vastatessa, silla monesti rahoituksen kannalta oleelliset asiat, kuten asun-

non loytaminen, tarjouksen lukeminen ja vastaanottaminen, ovat edenneet viikonlopun



13

aikana. Huomasin myos saaneeni hyvaksytyn paatoksen jattamalleni luottoesitykselle, joten

lahetin asiakkaalle lainatarjouksen.

Tiimipalaverissa keskityimme pohtimaan kuormituksen tilannetta ja jakautumista tiimis-
samme. Tyoskentelimme hetken aikaa pienryhmissa, joissa mietimme, mitka tekijat aiheutta-
vat eniten kuormitusta ja millaisin keinoin voisimme helpottaa tilannetta. Teimme pohdin-
noistamme yhteenvedon, jonka mukaan eniten kuormitusta aiheuttaa rahoitusneuvottelijan
tyon suuri vastuualue. Lisaksi kuormitusta aiheuttaa ajoittainen kiire, kun asioita alkaa tapah-
tua hallitsemattomasti niin, etta tyomaara kasvaa suuremmaksi, mita tyohon on todellisuu-

dessa aikaa kaytettavana.

Palaverin jalkeen jatkoin aiemmalta viikolta keskeneraisten hankkeiden tyostamista. Tein
muutamia asuntojen vakuusarviointeja ja valmistelin kahdelle hankkeelle paatosesitykset,
jotka lahetin toiselle luottopaattajalle hyvaksyttavaksi. Valmistelin myos poissaolevan kolle-
gani asiakkaan asuntokauppoja, silla olin luvannut seurata niiden onnistumisen hanen lomail-

lessaan.

Iltavuorossa uudet neuvottelut painottuvat aina ilta-aikaan, joten tamanpaivainen uusi rahoi-
tusneuvottelu oli alkamassa kello 17.15. Neuvottelun kesto on aina 1,5 tuntia, josta tunti on
varsinaista aikaa asiakastapaamiselle ja puoli tuntia minulle ennakkovalmistautumiseen seka
neuvottelun jalkitoihin. Valmistauduin etukateen neuvotteluun tutustumalla asiakkaiden lai-
nahakemukseen ja ennakkotietoihin, jotka minulle oli jatetty ajanvarauksen tekemisen yhtey-
dessa. Kavimme neuvottelun Teamsissa verkkoneuvotteluna ja se kesti noin 40 minuuttia. Ky-
seessa oli hyvin yksinkertainen asuntolainan siirtohanke, joka oli helposti toteutettavissa, jo-

ten neuvottelun jalkeen ehdin rakentaa siita heti paatosesityksen.

Ennen iltavuoroni paattymista viimeistelin viela yhden hieman haastavamman rahoitushank-
keen, joka oli roikkunut odottamassa toteutusta jo useamman paivan ajan, silla olin odotta-
nut kiinteistonvalittajan arviota asiakkaan asunnosta. Arvion saatuani paasin etenemaan hank-
keen kanssa ja sain sen viela tyopaivan paatteeksi odottamaan hyvaksymista toiselta paatta-

jalta.
Tiistai 10.5.

Olin etukateen tietoinen, etta tiistai tulee olemaan kiireinen tyopaiva. Minulla piti jalleen

olla iltavuoro, mutta asiakkaan aikatauluihin joustaen aloitin tyot jo 10.30, jotta pystyimme
kaymaan neuvottelun asiakkaalle sopivaan aikaan. Aamu alkoi siis jatkoneuvottelulla eli asia-
kas oli loytanyt asunnon ja keskustelimme seuraavista vaiheista asuntokauppojen tekoon liit-

tyen.
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Iltapaiva kului suurimmaksi osaksi haastavia ja monimutkaisia hankkeita tyostaessa. Sparrailin
kollegoiden ja luottopaattajien kanssa hankkeiden toteutukseen liittyen, joten iso osa pai-
vasta kului Teams-puheluita soitellessa. Samanaikaisesti olin myos omalta osaltani kollegani

tukena Teamsin valityksella hanen hoitaessa itselleen uutta asiaa, jossa osasin hanta auttaa.

Myohemmin illalla minulla oli viela yksi uusi rahoitusneuvottelu eli poikkeuksellisesti paivani
sisalsi kaksi kalenteriin varattua neuvotteluaikaa. Illan neuvottelu meni mielestani hyvin ja
olimme asiakkaiden kanssa hyvin yhteisymmarryksessa siita, millaista hanketta olemme to-
teuttamassa. Paiva oli kokonaisuudessaan hyvin vuorovaikutteinen, vaikka olinkin etatoissa

kotitoimistolla.

Keskiviikko 11.5.

Etatoiden sijaan suuntasin toimistolle normaaliin paivavuoroon, joka alkaa 9.05. Tanaan
meita oli toimistolla melko iso maara tiimilaisia paikalla ja olikin mukava nahda tyokavereita

alkuviikon etatoiden jalkeen.

Aamu alkoi koko organisaation yhteisella henkilostoinfolla, joka kesti aamulla vajaat puoli
tuntia. Melko tayden ja kiireellisen tyotilanteeni vuoksi kalenterini oli tanaan suljettuna uu-
silta neuvotteluilta, joten aamun infotilaisuuden jalkeen sain rauhassa keskittya koko paivan
keskeneraisten toiden tyostamiseen. Iltapaivalla oli myos viikon toinen tiimipalaveri, jossa

keskustelimme henkilokuntaetuihin liittyvista tulevista muutoksista.

Paivani kului suurimmaksi osaksi hyvin itsenaisesti tyoskennellessa useita hankkeita rakenta-
essa seka tarjouksia lahettaessa. Myos muutamat toteutuvat asuntokaupat olivat hoidettavana
ja kavinkin aktiivisesti keskusteluja kiinteistovalittajien seka asiakkaiden kanssa paivan ai-

kana.

Torstai 12.5.

Olin saanut alkuviikon aikana keskeneraiset tyot niin hyvin tehtya, etta tyopaivani oli sisallol-
taan hieman erilainen. Kalenteriin ei myoskaan ollut tullut uutta neuvottelua talle paivalle,

joten asiakastapaamista ei olisi luvassa paivan aikana.

Suurimman osan tyopaivasta kaytin oman osaamiseni kehittamiseen ja yllapitamiseen. Meidan
taytyy vuosittain suorittaa tiettyja lain seka pankin puolesta direktiiveja ja verkkokursseja
oman osaamisen yllapitamiseksi. Suoritin taman vuosineljanneksen kurssit, jotka kasittelivat
erityyppisten uhkatilanteiden hallintaa ja muita turvallisuusteemoja. Lisaksi tiimipalaveris-
samme oli aiheena lainojen turvatuotteet ja kaytimme hieman yli tunnin tuoteosaamisen ja
myynnin kertaamiseen. Naiden verkkokurssien seka palaverin lisaksi osallistuin tulevaan orga-
nisaatiomuutokseen liittyvaan palaveriin, jossa kasiteltiin omaan tyoskentelyalueeseeni liitty-

via muutoksia. Kuuntelin myos koko organisaation tasoisen ajankohtaistallenteen, jossa
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nimensa mukaisesti kaydaan pankki- ja erityisesti rahoituspalveluihin liittyvia ajankohtaisia
muutoksia. Koin vahan hiljaisemman ja rauhallisemman tyopaivan erittain mukavaksi vaihte-

luksi raskaamman ja hektisemman alkuviikon jalkeen.

Perjantai 13.5.

Tanaan oli ensimmaisena vuorossa rahoituksen tekijoiden yhteinen tunnin mittainen aamupa-
laveri. Kasittelimme ajankohtaisia muutoksia ja lisaksi rahoituksen kouluttajien johdolla kes-
kustelimme rahoitusneuvotteluiden aloituksesta ja tunteen luomisesta neuvottelussa. Aamu-

palaverin jalkeen jatkoimme viela tiimimme omaan palaveriin, jossa keskustelimme rahoitus-

alan uuden tyoehtosopimuksen muutoksista kuten tulevista palkkakeskusteluista.

Pyrin yleensa tekemaan viikon aikana tyot niin, etta perjantai olisi mahdollisimman rauhalli-
nen ja voisin keskittya asiakkaiden yhteydenottojen ja keskeneraisten asioiden hoitamiseen
niin, ettei viikonlopun aikana paase syntymaan kaaosta. Talla viikolla olin onnistunut ajanhal-

linnassa hyvin ja tyopaiva olikin kokonaisuudessaan hyvin rauhallinen.

Minulla oli yksi uusi rahoitusneuvottelu aamupaivalla, joten kavimme asiakkaiden kanssa verk-
koneuvottelun, joka kesti noin 30 minuuttia. Hanke vaikutti yksinkertaiselta toteuttaa, joten
rakensin hankkeen paatosesityksen heti valmiiksi, jotta asia ei jaisi roikkumaan iltapaivaan.
En kuitenkaan lahettanyt esitysta viela toiselle paattajalle hyvaksyttavaksi, silla tarvitsin
muutamia dokumentteja asiakkailta ja jain odottamaan naiden saapumista minulle. Asiakkaal-
lani oli myos sahkoinen asuntokauppa tanaan ja kavin tarkistamassa, etta sen osalta kaikki oli

mennyt onnistuneesti.

Lounastauon jalkeen iltapaivalla tein toisesta keskeneraisesta hankkeesta lopullisen paatos-
esityksen eraiden asuntokauppojen toteutusta varten. Lisaksi vastasin kaikkiin yhteydenotto-
pyyntoihin ja varmistin, ettei sahkopostissa tai verkkoviesteissa ole mitaan kiireellista jaa-
massa viikonlopun ylitse odottamaan. Alkuviikon ylitgista johtuen minulle oli kertynyt tyoai-

kasaldoa ja lopettelin tyopaivan hieman normaalia aikaisemmin liukuvan tyoajan puitteissa.

Viikkoanalyysi

Viikon aikana rahoitushankkeita tyostaessa muistutin itseani useamman kerran viikon tavoit-
teestani. Onnistuin hyvin valttamaan turhat asioiden varmistelut kollegoilta ja haastoin omaa
ajatteluani. Ojasen (2015, 12) mukaan paatoksenteon yleinen paamaara on hyva ratkaisu.
Paatoksentekoa vaativaan prosessiin ei valmistauduta niin, etta pyritaan loytamaan huono
ratkaisu. Sama ajatus patee myos omassa tyossani. Pyrin aina l0oytamaan asiakkaalle mahdolli-
simman hyvan ja yksinkertaisen ratkaisun, joka ei aiheuta tarpeetonta vaivaa kenellekaan
osapuolelle. Pyysin kokeneemmalta kollegalta apua ainoastaan tekniseen toteutukseen liitty-

vassa asiassa, mutta paatokset tein ja esitin itsenaisesti eteenpain ilman sparrailua muiden
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kanssa. Tarkoitukseni on kehittaa omaa itsevarmuutta seka havainnointia paatoksentekoon
liittyen, silla asiantuntijaksi kehittyessa on tarkeaa kyeta paasaantoisesti itsenaiseen tyosken-

telyyn.

Hyvan ratkaisun loytamisen lisaksi paatoksentekoon vaikuttaa merkittavasti rahoitushankkeen
todellinen toteuttamiskelpoisuus. Osa paatoksenteon prosessia on realistisuus ja joskus kau-
niista ideasta voi nahda etukateen seikkoja, joiden vuoksi sita ei voi toteuttaa. Myos olosuh-
teiden muutosten takia realistisuus ja toteuttamiskelpoisuus voivat muuttua prosessin aikana.
(Ojanen 2015, 36.) Viikon aikana en joutunut hylkaamaan yhtakaan hanketta vaan niihin kaik-
kiin oli loydettavissa ratkaisu ja tavoitteeni mukaisesti onnistuin loytamaan ratkaisun paaasi-
assa itsenaisesti. Muutaman haastavan hankkeen kohdalla koitin selvittaa mahdollisimman
paljon tietoja, jotta saisin laajan kasityksen myos mahdollisista olosuhteiden muutoksista,

jotka voisivat vaikuttaa hankkeen toteuttamiseen.

Kaiken kaikkiaan tyoviikkoni oli hyvin tyypillinen; se sisalsi uusia rahoitusneuvotteluita, pala-
vereita, asiakaskontakteja ja oman osaamisen kehittamista. Onnistuin erityisen hyvin ajanhal-
linnassa talla viikolla, silla keskeneraisia toita ei jaanyt roikkumaan viikonlopun yli ja odotta-

maan maanantaita. Toteutuneet asuntokaupat olivat onnistunut paatos viikolle.

Uusissa neuvotteluissa ennakkovalmistautumiseni oli talla viikolla huonolla tasolla ja tulevalla
tyoviikolla tavoitteeni onkin kehittaa neuvottelutaitoja. Haluan olla nykyistakin enemman
lasna neuvottelutilanteessa ja osata lukea asiakasta paremmin. Olen itse sosiaalinen ja to-
della ekstrovertti, joten joskus innostun vuorovaikutustilanteissa niin, ettei toiselle osapuo-
lelle jaa riittavasti tilaa. Erityisesti rauhallisten ja hiljaisten asiakkaiden kanssa minun tulisi

paremmin osata puhua asiakkaan kanssa samaa tahtia.
3.2 Viikko 2: Neuvottelutaidot
Maanantai 16.5.

Viikko alkoi jalleen iltavuorolla. Suuntasin toimistolle, silla minulla oli alkamassa tyotunti yh-
dessa esihenkiloni kanssa. Tarkoituksena oli kuunnella yhdessa yksi verkkoneuvotteluistani ja
tarkastella sita kokonaisuutena asiakkaan nakokulmasta. Saan itse aina valita kuunneltavat
neuvottelut ja talla kertaa valitsemani kesti 46 minuuttia, joten tyotunti meni nopeasti neu-
vottelua seuratessa. Sain esihenkiloltani hyvaa palautetta ja ainoaksi kehityskohteeksi talla
kertaa neuvottelun aloituksen, jossa voisin kayda alkuun hieman tarkemmin lapi, mita neu-

vottelussa on agendalla.

Melkein heti tyotunnin jalkeen meilla oli viikon aloittava tiimipalaveri, jossa kavimme lapi tu-
levan tyoviikon ajankohtaisia asioita. Palaverin jalkeen lahdin kollegani kanssa ulos syomaan.

Myohaiseksi venyneen lounastauon jalkeen paasin vihdoin kunnolla toiden pariin. Kavin jalleen
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viikon alkuun lapi kaikki sahkopostikansiot, verkkoviestit seka asiakkaiden soittopyynnot. Eras
asiakas oli ilmoittanut loytaneensa asunnon, joten kontaktoin hanet kiireisimpana ja aloin

edistaa hanen lainahankettaan tasmentamalla hankkeelle loytyneen kohteen tiedot.

Iltavuoron paatteeksi minulla oli viela yksi uusi neuvottelu, johon paatin heti ottaa mukaan
esihenkiloni vinkit paremmasta aloituksesta. Valmistauduin neuvotteluun tarkastelemalla asi-
akkaan hakemusta ja ennakkotietoja. Laskin hanelle myos suuntaa antavia lukuja, millaisista
lainamaarista voisimme keskustella ja tehda tarjousta. Neuvottelu sujui hyvin, mutta ei talla
kertaa kestanyt 15 minuuttia pidempaan, josta olin hieman pettynyt, silla olisin odottanut
laajempaa keskustelua. Lupasin asiakkaalle palata lainatarjouksen kanssa muutaman paivan

paasta.
Tiistai 17.5.

Tiistai oli tyypilliseen tapaan etatyopaiva iltavuorossa. Aloittelin tyot puolen paivan jalkeen.
Heti ensimmaisena huomasin useita kiireellisia viesteja ja soittopyyntoja asiakkaalta, joten
soitin hanelle heti tyopaivan aluksi. Asiakkaiden ostettavan kohteen kauppaan oli tullut akilli-
sia muutoksia, ja he tarvitsivat pankin hyvaksynnan muutoksille. Muutin heidan hankettaan
uusia tarpeita vastaavaksi ja otin pikaisesti yhteytta luottopaattajaan, jolta sain viela vahvis-
tuksen lopulliselle hankkeelle. Soitin asiakkaalle uudestaan ilmoittaakseni, etta muutokset on

hyvaksytty ja sitova ostotarjous voidaan vahvistaa.

Rakensin muutamia keskeneraisia hankkeita ja tein niista paatosesityksia. Sparrailin kollegan
kanssa Yhdysvaltain dollareissa maksettavien tulojen huomioimisesta hankkeella ja tahan liit-

tyen tarkistin myos tamanhetkiset valuuttakurssit.

Aloin valmistautua illan neuvotteluun hyvissa ajoin, silla en ollut pitkaan aikaan neuvotellut
oman asunnon oston sijaan asumisoikeusasunnon hankinnasta. Tarkistin, onko asumisoikeus-
asuntojen rahoittamiseen tullut mitaan ajankohtaisia muutoksia ja luin myos lapi asiakkaan
etukateen lahettamat viestit asiaan liittyen. Olen hoitanut saman asiakkaan laina-asiaa jo
kerran aiemmin, joten han oli minulle entuudestaan tuttu. Neuvottelu meni hyvin ja asiakas
kiitteli kovasti asian hoitamisesta sujuvasti ja asiantuntevasti. Oli mukava saada positiivista

palautetta heti keskustelun yhteydessa.
Keskiviikko 18.5.

Aloittelin tyot poikkeuksellisesti jo puoli yhdeksan aikoihin, silla lopettaisin tyot iltapaivalla
jo kello 14 mennessa. Olin lahdossa perheeni luokse ja olin sopinut lyhyemmasta tyopaivasta.
Olin kerryttanyt jonkin verran tyoaikasaldoa ylitoiden vuoksi, joten pystyin lopettamaan pai-

van aikaisemmin.
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Lyhyen tyopaivani kaytin kiireisimpien keskeneraisten asioiden hoitamiseen. Vastailin muuta-
miin verkkoviesteihin ja edistin asiakkaiden lainan siirtoa toisesta pankista meille. Siirto olisi
tarkoitus toteuttaa viikon paasta, joten valmistelin asiakkaiden pankkipalveluiden avausta ja

laitoin heille sopimuksia sahkoisesti allekirjoitettavaksi.

Tiimipalaverissa esihenkilomme jakoi jokaiselle muutamia hoidollisia rahoitushankkeiden
muutoksia tehtavaksi. Hankemuutokset koskivat henkilokuntaetujen paattamista irtisanoutu-
neiden tyontekijoiden palveluiden kohdalla. Kavimme palaverissa lapi mita muutoksia hank-
keille tulee tehda ja sovimme, etta kaikkien muutosten tulee olla valmiita ensi viikon loppuun

mennessa. Palaverin jalkeen lopettelin tyopaivani ja suuntasin kohti juna-asemaa.
Torstai 19.5.

Etatyopaiva alkoi esihenkilon jakamilla rahoitushankkeilla. Halusin saada ne hoidettua omalta
osaltani alta pois mahdollisimman nopeasti, jotta ne eivat olisi rasittamassa paivittaista tyo-
listaani, jolla oli muutenkin riittavasti tekemista. Tein kolme hankemuutosta paattyneista
tyosuhteista eli hinnoittelin nykyiset henkilokuntaetuiset lainat normaalihinnoittelun mukai-

sesti. Laitoin muutokset esihenkilolleni hyvaksyttavaksi ja odottamaan toimeenpanoa.

Paasin muiden toiden pariin. Tavoitteeni on, etta neuvoteltu uusi rahoitushanke saa olla tyo-
listallani korkeintaan yhden vuorokauden odottamassa paatosesityksen tekoa. Talla viikolla
olin epaonnistunut tavoitteessani ja kiireen vuoksi minulla oli useita keskeneraisia hankkeita
roikkumassa listallani. Rakensin kaksi hanketta ja lahetin ne paatettavaksi, silla iltapaivalla

olisi viela yksi uusi neuvottelu, joka toisi jalleen lisaa tekemista.

Tiimipalaverissa meita oli hyvin vahan paikalla, silla osa tiimilaisistamme oli koulutuksessa.
Keskustelimme hyvin vapaasti ja autoimme toisiamme akuuteissa hankkeissa, mutta siir-

ryimme toiden pariin melko pian ja jatimme palaverin lyhyeksi.

Iltapaivan neuvottelu ei mielestani sujunut niin hyvin kuin olisi voinut, mutta yritin antaa it-
selleni armoa asiasta, silla joskus tulee viikkoja, jolloin neuvottelut eivat suju niin hyvin kuin

olisi mahdollista.
Perjantai 20.5.

Perjantaille tyypilliseen tapaan paiva alkoi palavereilla. Ensin meilla oli oman pankin rahoi-
tuksen tyontekijoiden, esihenkiloiden seka kouluttajien yhteinen palaveri, jossa kavimme lapi
markkinakatsausta ja inflaation muuttamaa tilannetta. Taman palaverin jalkeen siirryimme
koko Suomen organisaation koulutuspalaveriin, jossa kasiteltiin neuvottelun ennakkovalmista-
tumista. Samalla lanseerattiin ennakkovalmistautumiseen liittyva muutos, joka astuu voimaan

kesakuussa.
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Heti palavereiden jalkeen minulla oli perjantain uusi neuvottelu, joka oli hieman poikkeuksel-
linen normaaliin verrattuna. Neuvottelu koski taloyhtiolainan rahoittamista asuntolainalla
asunnon ostamisen jalkeen. En ollut koskaan aiemmin neuvottelut tamantyyppista lainaa, jo-
ten neuvottelussa oli itsellenikin uusia oppeja. Neuvottelun jalkeen sparrailin hetken aikaa
kollegan kanssa hankkeen teknisesta toteuttamisesta ja sain tarvittavan avun eteenpain paa-

semiseksi.

Paivan aikana soitin myos eraalle kiinteistovalittajalle, varasin asuntokauppa-ajan konttoril-
lemme ja hyvaksyin muutamia asiakkaiden lahettamia kohteita rahoituskelpoisiksi. Useita
hankkeita on nyt toteutumassa yhta aikaa ja perjantai-iltapaivana koin helpotusta, etta tule-
valla viikolla olisin viikkovastaavana eli minulla ei lahtokohtaisesti olisi uusia neuvotteluita

omassa kalenterissa.
Viikkoanalyysi

Viikon tavoitteena minulla oli panostaa erityisesti neuvotteluihin ja ennakkovalmistautumi-
seen. Tahan viikkoon sisaltyikin monipuolisesti erilaisia neuvotteluita; mielestani onnistuneita
ja epaonnistuneita, rahoitustarpeeltaan seka asiakasryhmaltaan keskenaan hyvin erilaisia.
Neuvotteluissa yritin keskittya viestintaan ja vuorovaikutukseen, silla olen huomannut, etta
ulospainsuuntautunut luonteeni ja innokas puhetapani eivat valttamatta palvele kaikkien asi-
akkaiden tarpeita. Koen, etta hyvan vuorovaikutuksen luomiseksi taytyy osata puhua myos
toisen osapuolen kielta. Sarkymaton viestinta on asiakaskeskeista ja siina viestinta rakenne-
taan asiakaskokemuksen mukaan. Tallaisen viestinnan keskiossa on ympariston ja sidosryh-
mien kuuntelu. (Luoma-aho ym. 2014, 14.) Omia neuvottelutaitojani haluan kehittaa sarky-
mattoman viestinnan mukaisella tavalla. Haluaisin pystya muokkaamaan omaa viestintaani
asiakastarpeiden mukaisesti ja tuottamaan jokaiselle mahdollisimman henkilokohtaisen asia-
kaskokemuksen. Talla viikolla onnistuin tavoitteessani vain osittain, silla osa neuvotteluista
meni mielestani huonosti ja asiakkaan asemaan asettuessani en kokisi saaneeni riittavasti vas-

tinetta.

Vaikka varsinaisissa neuvottelutilanteissa en joka paiva kokenut onnistumisia, onnistuin en-
nakkovalmistautumisessa aiempaa viikkoa paremmin. Ennen neuvottelua asiakkaillemme lahe-
tetaan ennakkokysely, johon vastaamalla he voivat kertoa omista tarpeistaan ja toiveistaan
neuvottelua varten. Lisaksi kyselyssa kartoitetaan asiakkaan palveluiden tamanhetkista tilan-
netta, jotta neuvottelussa olisi ennakkokasitys siita, millaisille palveluille on tarve. Kyselyyn
vastaaminen ei ole pakollista, mutta taman viikon asiakkaista melko moni oli kaynyt vastaa-
massa kyselyyn, joten sain itselleni hyvaa materiaalia ennakkovalmistautumista varten. Asiak-
kaiden vastauksiin tutustumisen lisaksi tein jokaiselle asiakkaalle alustavat laskelmat lainatar-
jouksen sisallosta ennen neuvottelua valmiiksi, jotta pystyin kertomaan heille alustavasti,

millaisen tarjouksen voimme antaa.
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Viikon suurin kehittyminen tapahtui kuitenkin omassa ymmarryksessani. Vaikka en talla vii-
kolla pysynyt suunnitellussa aikataulussa, neuvottelut eivat menneet kuten olisin halunnut ja
viikon aikana oli paljon kiiretta; selvisin viikosta ilman suurempia ongelmia. Olen ankara itsel-
leni ja haluan aina parjata niin hyvin kuin mahdollista, mutta talla viikolla annoin itselleni ar-
moa ja siirsin vahemman kiireellisia toita tulevalle viikolle, jolloin minulla olisi enemman ai-

kaa keskeneraisille toille.

3.3 Viikko 3: Jaksaminen ja hyvinvointi

Talla viikolla toimin tiimin viikkovastaavana. Tavoitteenani on tarkastella tiimilaisten jaksa-
mista ja arjen kuormitusta. Pyrin kehittamaan viikkovastaavan toimintaa niin, etta se purkaisi
mahdollisimman hyvin neuvottelijoiden kiireita. Talla viikolla tyoviikkoni on myos lyhyempi,

silla on helatorstai ja sen jalkeisen perjantain olen sopinut vapaapaivaksi.
Maanantai 23.5.

Iltavuoro alkoi etatoissa hektisesti siita huolimatta, etta olin viikkovastaavana. Kanssani yhta
aikaa toimii kaksi muuta tiimilaistani myos viikkovastaavina. Toinen heista kertoi, etta oli
unohtanut sulkea kalenterin ja jokaiselle paivalle oli tullut uusi neuvoteltava rahoitushanke,
joten han ei olisi tavoitettavissa viikkovastaavan tehtaviin yhta hyvin. Myos oma tyotilanteeni
viikon alussa oli kaoottinen, joten maanantain viikkovastaavan tehtavat jaivat paaasiassa kol-

mannen kollegan hoidettaviksi.

Viikonlopun aikana oli tullut useita yhteydenottopyyntoja, jotka vaativat kiireellista hoitoa,
joten heti ensimmaiseksi aloin purkaa omien verkkoviestien ja sahkopostien jonoja. Perjan-
tailta oli myos jaanyt rakentamatta hankala yhtiolainan maksuun liittyva hanke, silla osaami-
seni ei riittanyt sen tekniseen toteutukseen yksin. Sain kollegaltani apua hankkeen rakentami-
seen ja tein siita paatosesityksen, silla olin luvannut palata asiakkaille asian kanssa mahdolli-

simman pian.

Iltapaivalla yritin hoitaa parhaimpani mukaan viikkovastaavan roolia; kasittelin avoimia tehta-
via tiimin yhteiselta tyolistalta ja ohjasin asiakkaiden lahettamia viesteja oikeille vastaanot-
tajille. Lisaksi tein paatosesityksen toisesta keskeneraisesta hankkeesta. Kiinnitin paivan ai-
kana huomiota siihen, kuinka viikkovastaavan roolitus talle viikolle oli epaonnistunut, kun

olimme kaikki kiireisia muiden toiden parissa.

Minulle oli kuitenkin myos ehtinyt tulla yksi varaus talle paivalle, joten jouduin pian aloitta-
maan neuvotteluun valmistautumisen. Neuvottelu sujui todella hyvin ja olimme asiakkaan
kanssa samaa mielta siita, millaista rahoitusratkaisua lahdettaisiin hakemaan. Hanke oli yksin-
kertainen ja nopea toteuttaa, joten ehdin viela lahettaa siita paatosesityksen tyopaivan paat-

teeksi.
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Tiistai 24.5.

Minulla oli tehtavana luottojen nostoja seka lainojen poismaksuja eika naita rahatapahtumia
voi tehda etatoissa, joten menin aamuksi toimistolle. Tallaiset hoidolliset tehtavat kuuluvat
usein viikkovastaavan rooliin. Lisaksi eraan rahoitushankkeen asiakirjoja oli saapunut nimel-
lani konttorille kasiteltavaksi, joten jouduin menemaan paikan paalle allekirjoittamaan doku-
mentteja. Jouduin myos selvittelemaan yhden hankkeen toteutukseen liittyvia asioita, joten

soittelin puheluita tukipalveluihimme saadakseni asian eteenpain.

Lounastauon aikaan siirryin takaisin etatoihin kotiin. Eilen valmistelluista paatosesityksista oli
tullut hyvaksyttyja paatoksia, joten paasin lahettamaan asiakkaille lainatarjouksia. Soittelin
myos asiakaspuheluita ja kasittelin tiimin yhteiseen sahkopostiin tulleita yhteydenottoja. Yh-
teiseen sahkopostiin asiakkaat yleensa lahettavat dokumentteja kuten palkkalaskelmia ja
kauppakirjoja. Yhteissahkopostista ne ovat helposti viikkovastaavien saatavilla esimerkiksi ti-
lanteessa, jossa kollega on akillisesti poissa ja joudumme tuuraamaan hankkeen edistami-

sessa.
Keskiviikko 25.5.

Aamu alkoi pankin kuukausi-infolla. Normaalisti se pidetaan perjantaiaamuisin, mutta talla
viikolla monet pitaisivat helatorstain jalkeisen perjantain vapaata ja nain ollen infoon ei paa-
sisi suuri osa osallistumaan. Infossa kaytiin suurimmaksi osaksi lapi kuukauden onnistumisia ja

tuloksia.

Tyotehtavien puolesta paivani kului loppuviikkoon valmistautuessa. Lahetin asiakkaille laina-
tarjouksia, rakensin keskeneraisista hankkeista paatosesityksia ja vastasin kaikkiin yhteyden-
ottopyyntoihin seka sahkoposteihin, jotta kiireisimmat asiakkaat olisivat ajan tasalla ja tietoi-
sia loppuviikon poissaolostani. Tein myos kaksi pakollista verkkokurssia, joiden suoritusaika oli
toukokuun loppuun mennessa. Palaisin toihin vasta maanantaina, joten ajattelin, etta on jar-

kevampi tehda kurssit nyt kuin pitkan viikonlopun jalkeen.
Viikkoanalyysi

Paallimmaisena tasta viikosta jai itselleni epaonnistunut olo. En ehtinyt juuri ollenkaan tehda
viikkovastaavan toita, silla oma tyotilanteeni oli paassyt niin kaoottiseen pisteeseen, etta jou-
duin kayttamaan suurimman osan viikosta keskeneraisten hankkeideni edistamiseen. Odotin
myos kovasti tulevaa pidennettya viikonloppua, silla tuntui, etta en ollut palautunut kunnolla
viimeisen viikon aikana. Myo6s esihenkiloni oli huomannut taman ja hanen ehdotuksestaan

jainkin pidemmalle vapaalle.

Asiantuntijatyota tekevat pyrkivat monesti olemaan jatkuvasti tavoitettavissa esimerkiksi vas-

taamalla sahkoposteihin valittomasti. Venyneet tyopaivat heikentavat hyvinvointia.
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(Tyoterveyslaitos 2022.) Tunnistan itsestani vahvasti piirteen, jossa pyrin olemaan tavoitetta-
vasti valittomasti. Uskon, etta myos asiakaskuntani luonne vaikuttaa tahan; tyoskentelen hen-
kilokunnan parissa, jonka vuoksi normaalia matalammalla kynnyksella pyrin vastaamaan tois-
ten kollegoiden, etenkin itseaan korkeammassa positiossa tyoskentelevien, yhteydenottoihin.
Talla viikolla huomasin, etta oma ajanhallintani ei ole niin hyvalla tasolla, milla sen pitaisi
olla. Viikkovastaavan roolissa tulisi pystya hoitamaan tiimin yhteisia asioita ja talla viikolla en
pystynyt siihen juuri lainkaan. Viime aikoina venyneet tyopaivat ovat heikentaneet myos hy-
vinvointiani ja sen vuoksi yksi ylimaarainen vapaapaiva eli kuluneen viikon perjantai oli mi-

nulle tarpeellinen.

Tyoterveyslaitoksen (2022) suosituksen mukaan ajanhallinnan tukemiseksi voisi sopia esimer-
kiksi tyopaikalla sovellettavista kaytannoista, jotka liittyvat kiireellisyyteen seka asiantunti-
joiden tavoitettavuuteen. Myos omalla tyopaikallani on korostettu paljon tyon priorisointia,
mutta en varsinaisesti ole loytanyt itselleni keinoja, joilla voisin helpottaa omaa tyotakkaani
kiireellisina hetkina. Tata haluaisin jatkossa kehittaa ja osata tukea ajanhallintaani parem-

min.
3.4 Viikko 4: Tiedonhaku

Talla viikolla tavoitteenani on tarkastella ja kehittaa itsenaisen tiedonhaun taitoja. Talla vii-
kolla olisi luvassa runsaasti monimutkaisia ja isoja hankkeita, joten tietotaitoa vaadittaisiin
myos paljon. Lisaksi kesalomat ovat juuri alkaneet pyoria, joka tarkoittaa kaikissa toiminnois-
samme vahaisempaa henkilokuntaa. Nain ollen tiedossa on enemman kiiretta ja vahemman

saatavilla olevaa apua.
Maanantai 30.5.

Etatyopaivan iltavuoro alkoi perinteiseen tapaan yhteydenottojen purkamisella. Pyrin helpot-
tamaan omaa alkanutta viikkoani jaottelemalla paivaa paremmin osiksi. Ennen lounastaukoa
keskityin ainoastaan sahkoposti- ja verkkoviesteihin seka sisaisten kanavien, kuten Teamsin,
lukemiseen. Muutamat kollegat olivat lahestyneet minua viesteilla Teamisissa, joten asiakas-

viestien lisaksi vastasin kaikille kollegoilleni.

Lounastauon jalkeen siirryin tyolistani pariin. Siella oli perjantaina saatu hyvaksytty luotto-
paatos, jonka kuittasin pois listalta ja lahetin asiakkaalle lainatarjouksen. Samalla siivosin
tyosalkkuani ja poistin sielta muutamia vanhentuneita hankkeita, jotka eivat enaa etenisi,

mutta olivat viela jaaneet roikkumaan minulle hoidettavaksi.

Illaksi minulle oli viela yksi uusi neuvottelu varattuna kello 17.15. Se ei sujunut itseni eika
myoskaan asiakkaan nakokulmasta kovinkaan hyvin ja olin hyvin pettynyt tyopaivan paatty-

essa. Kyseessa oli vaativa hanke ja tassa vaiheessa koin, etta oma osaamiseni ei ollut riittava
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neuvottelussa. En saanut hanketta edistettya, silla tarvitsisin kokeneemman kollegan apua
talla kertaa kokonaisuuden muodostamisessa. Iltavuorossa ei kuitenkaan olisi apua enaa saa-

tavilla, joten paatin jattaa hankkeen paatosesityksen rakentamisen seuraavaan aamuun.
Tiistai 31.5.

Aloitin paivan valmistelemalla isoja perjantaina tapahtuvia asuntokauppoja. Kaupat pidettai-
siin konttorillamme Espoossa, joka tarkoittaa sita, etta minun tehtavanani on laatia kauppa-
ohjeet kollegoilleni, jotka ovat paikalla jarjestamassa asuntokauppatilaisuuden. Viimeistelin

rahoitushankkeen ja panostin kunnolla kauppaohjeisiin, jotta kaikki olisi perjantaille valmista.

Minulla olisi my0s ollut uusi englanninkielinen neuvottelu, mutta kollegani asiakaspalvelusta
ilmoitti, etta asiakas oli joutunut siirtamaan aikaa. Varauksen peruuntuminen ei varsinaisesti
haitannut minua, silla sain itselleni hieman lisaaikaa hoitaa keskeneraisia toita. Paiva kuluikin

hyvin tiheasti puheluita soitellessa niin kollegoille kuin asiakkaillekin.
Keskiviikko 1.6.

Menin tyoskentelemaan iltavuoroon toimistolle, silla minulle oli saapunut sinne postia, joka
taytyisi hoitaa. Ajattelin myos, etta saisin kokeneemmilta kollegoilta apua muutamiin hanka-
liin hankkeisiin. Toimistolla olikin tanaan paljon porukkaa paikalla, mutta suurin osa heista oli

aamuvuorossa eli jaisin illaksi paikalle lahes yksin.

Kesken paivan kavi ilmi, etta perjantaina toteutettaviin asuntokauppoihin oli tullut akillinen
muutos. Kontaktoin pikaisesti asiakkaitani siita, kuinka he haluaisivat tilanteen kanssa edeta.
Kauppapaivaa paatettiin siirtaa ja tama tarkoitti minulle lisaa toita. Jouduin rakentamaan
heidan koko rahoitushankkeensa alusta loppuun uudestaan, olemaan yhteydessa kiinteistova-
littajaan seka toiseen rahalaitokseen ja lisaksi useisiin sisaisiin kanaviimme. Ilta konttorilla oli
hyvin stressaava hankkeen uudelleen aloittamisen vuoksi. Lisaksi minulla oli viela sovittu jat-
kopuhelu asiakkaalle kello 16.30 ja uusi rahoitusneuvottelu kello 17.30, joten jouduin jatku-
vasti keskeyttamaan tyoskentelyni hankkeen parissa. Illan neuvottelu meni kuitenkin hyvin ja

asiakkaat vaikuttivat todella tyytyvaisilta, mika hieman piristi stressaantunutta mielialaani.
Torstai 2.6.

Tyopaiva alkoi samoissa merkeissa, joissa edellinen oli paattynyt; keskeytyneiden asuntokaup-
pojen uudelleen jarjestamisessa. Saimme sovittua uuden kauppa-ajankohdan seuraavalle vii-
kolle ja konttorilla tapahtuvien kauppojen sijaan siirsimme kaupat tapahtuvaksi sahkoisesti.
Paatin valilla keskittya myos muihin asiakkaisiin ja aloin purkaa yhteydenottopyyntdjen jonoa.
Toisetkin asiakkaat olivat ilmoittaneet loytaneensa asunnon ja he tarvitsivat hyvin kiireelli-
sesti lainapaatoksen. Otin yhteytta poikkeuksellisesti omaan esihenkilooni ja pyysin, voisiko

han tehda luottopaatoksen kanssani, jotta en joutuisi odottamaan paatosta luottopaattajalta.
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Tama onneksi onnistui ja sain nopeasti ilmoitettua asiakkaille, etta he voivat sitovasti paattaa

asunnon ostosta.

Meilla oli myos pitka tiimipalaveri, jossa ylempi johtaja oli myos mukana keskustelemassa
kanssamme ajankohtaisista asioista ja suurimmaksi osaksi kuulumisista. Palaverin jalkeen ilta-
paivalla lahetin asiakkaille muutamia lainatarjouksia ja tilasin laina-asiakirjoja, jotka menisi-

vat asiakkaille sahkoisesti allekirjoitettavaksi.
Perjantai 3.6.

Pidimme tiimin yhteisen aamupalaverin, jossa kertasimme sopimiamme kaytanteita kesaloma-
kauden ajaksi. Lisaksi tarkastelimme koko tiimin alkuvuoden tuloksia, ja kokonaisuudessaan
olimme paasseet hyvin tavoitteisiin ja jopa ylittaneet ne. Erityisesti asiakastyytyvaisyys oli

korkea ja saimme siita paljon kiitosta esihenkiloltamme.

Palaverin jalkeen pyysin kollegaltani sparrausta yhteen hankalaan hankkeeseen liittyen, ja ha-
nen kanssaan keskustellessa keksimme yhdessa ratkaisun, jota en ollut tajunnut aiemmin itse.
Sain tehtya hankkeesta paatosesityksen ja koska kyse oli jalleen hyvin kiireisesta hankkeesta,

laitoin esihenkilolleni taas viestia ja pyysin hanelta nopeutettua luottopaatosta.

Lounastauon jalkeen aloin valmistautua viikonloppuun eli kasittelin lapi kaikki vastaamatto-
mat viestit, vastasin asiakkaille myods Teamsissa muutamiin viesteihin ja yhden asiakkaan
kanssa sovimme palaavamme maanantaina hanen asiansa pariin. Soitin myos yhden sovitun
asiakaspuhelun kello 14.30. Varasimme asiakkaalle asuntokauppa-ajan ja kavimme lapi jatko-
toimenpiteet kauppoja varten. Tiimillamme olisi tanaan tiimi-ilta, joten lopettelimme kaikki

tyot hieman normaalia aikaisemmin.
Viikkoanalyysi

Talla viikolla huomasin, etta vaikka kuinka haluaisin kehittaa omaa osaamistani ja itsenaista

tiedonhakua, se on joissakin tilanteissa mahdotonta. Rahoitusneuvottelijan tyohon, erityisesti
vaikeiden hankkeiden ratkaisun loytamiseen, liittyy niin paljon tietoa ja asioita, jotka voi op-
pia vain kaytannon osaamisen ja tekemisen kautta. Joskus on mahdotonta loytaa vastausta si-
saisista kanavistamme ja talla viikolla huomasin, kuinka paljon se minua turhauttaa. Haluaisin
loytaa tarvittavan tiedon itsenaisesti etsimalla, mutta jos se ei ole saatavilla, on ainoa vaihto-

ehto kysya kollegalta, jolla todennakoisesti on kokemusta vastaavasta tapauksesta aiemmin.

Huomasin myos, etta aina itsenaisesti ratkaisun etsiminen ei valttamatta ole asiakaskokemuk-
sen kannalta paras vaihtoehto. Viikon aikana yritin monta paivaa keksia itse asiakkaille sopi-
vaa rahoitusratkaisua ja selasin sisaista intraamme seka erilaisia ohjeita monia tunteja keksi-
matta ratkaisua. Lopulta kollegan kanssa sparraillessa vastaus tuli noin 15 minuuttia kesta-

neen keskustelun aikana. Taman pohjalta totesin itselleni, etta olisi pitanyt tyytya pyytamaan



25

kollegan apua heti, silla asiakaskin olisi saanut ratkaisuehdotuksen pari paivaa nopeammin.
Hiljaisen tiedon jakaminen tyopaikoilla on tarkeaa. Sen siirtamiseen paras keino on tyosken-
nella tiiviissa yhteistyossa. Varsinaisen tiedon lisaksi hiljaiseksi tiedoksi voidaan laskea myos
verkostot ja kontaktit eli se, etta tietaa, mista tietoa voi kysya. Hiljainen tieto ei myoskaan
linkity ainoastaan kokeneemmille tyontekijoille vaan myos nuoremmat voivat olla tietyn alu-
een erityisosaajia. (Kinnunen 2015.) Itsellani on selvasti kehittymisen paikka tallaisissa tilan-
teissa. Minun taytyy opetella joustamaan omasta halusta ja tahdosta parjata itsenaisesti, silla
se ei aina takaa parasta lopputulosta. Myos tulevaisuutta ja kehittymista ajatellen hiljaisen
tiedon hakeminen on tarkeaa, silla se ohjaa minua kohti asiantuntijuutta, jossa voin jakaa tie-

toa enemman muille.

Viikko 5: Neuvottelutaidot

Taman viikon tavoitteena on kehittaa neuvottelutaitoja ja panostaa ennakkovalmistautumi-

seen hyvin.

Maanantai 6.6.

Tavalliseen tapaan aloitin viikon iltavuorossa. Aamun aikana olin ehtinyt saada muutamia hy-
vaksyttyja paatoksia, joten paasin lahettamaan asiakkaille lainatarjouksia. Tarjoukset lahete-
taan robotin kautta ja perjantaina robottiin oli tullut vika, joka oli hidastanut tarjousten ka-
sittelya viikonlopun aikana. Lukemani tiedon mukaan hidastus nakyisi myos maanantaina lahe-
tetyissa tarjouksissa, joten lahetin asiakkaille viela erilliset viestit, joissa kerroin tarjouksen

saapuvan mahdollisimman pian.

Tyolistalleni oli tullut tieto sahkoisen asuntokaupan aloituksesta, joka tarkoittaisi sita, etta
asiakkaiden lainat taytyisi viimeistella ennen kaupan toteutumista. Laitoin kiireella asiakkaille
laina-asiakirjat tilaukseen allekirjoituksia varten ja lahetin heille ohjeistuksen tulevia kaup-

poja varten.

Kiireellisimpien hoidettavien asioiden jalkeen aloin purkaa viikonloppuna tulleita yhteydenot-
toja. Yksi asiakas ilmoitti ottaneensa lainan toisesta rahalaitoksesta, joka tietysti tarkoitti mi-
nulle menetettya asiakasta. Nain ei ollutkaan viela aikaisemmin kaynyt, joten tilanne oli mi-
nulle uusi. Tanaan olisi edessa myos yksi uusi neuvottelu, johon aloin valmistautua hyvissa
ajoin, silla talla viikolla haluaisin erityisesti keskittya neuvotteluissa onnistumiseen. Illan neu-
vottelu kestikin yli tunnin verran ja kavimme hyvin laajasti lapi eri ratkaisuvaihtoehtoja asiak-

kaani tilanteelle.

Tiistai 7.6.

My0s tanaan olisi iltavuoro. Tyot aloittaessani tartuin ensimmaisena kiinni asiakkaan lahetta-

maan kuntotarkastusraporttiin ja aloin tutkia sita huolellisemmin lapi. Pyysin myos
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kollegaltani apua raportin kanssa ja yhdessa tulimme lopputulokseen, etta asiakkaan lOyta-
massa kohteessa olisi liikaa tulevia remontteja tehtavaksi. Jouduin ilmoittamaan asiakkaalle

huonot uutiset.

Talla viikolla olisi toteutumassa kahdet sahkoiset asuntokaupat. Toiset niista olivat lahes val-
miit, joten valmistelin kaupat hoitavalle taustayksikollemme ohjeet kauppahinnan maksua

varten. Lisaksi seurasin koko paivan eilen lahettyjen laina-asiakirjojen allekirjoituksia, mutta
vain toinen asiakkaistani oli kaynyt allekirjoittamassa ne paivan aikana. Naiden kauppojen to-

teutuminen siirtyisi siis aikaisintaan keskiviikolle.

Illan neuvotteluun aloitin jalleen valmistautumalla hyvin. Tutustuin asiakkaiden ennakkotie-
toihin ja lainahakemukseen perinpohjaisesti. He halusivat saada enimmaislainamaarasta tar-
jouksen, joten etsin valmiiksi myos laskurin tata varten ja tein alustavat laskelmat ennen
neuvottelua. Tanaan neuvottelu kesti noin puoli tuntia, mutta saimme hyvin sovittua tulevista

toimenpiteista ja suuntaviivoista, joilla asiakkaat voisivat alkaa etsia uutta kotia.

Keskiviikko 8.6.

Suuntasin aamulla toimistolle. Pyrimme tyoskentelemaan hybridimallissa eli seka eta- etta la-
hityossa enka ollut kaynyt toimistolla viikkoon, joten koin, etta alkoi olla aika menna valilla
kaymaan. Toivoin tapaavani esihenkiloni, silla minulla olisi ollut hanelle asiaa, mutta valitet-

tavasti juuri tanaan han ei ollut paikalla toimistolla.

Paivan tyotehtavat keskittyivat hyvin pitkalti sahkoisten asuntokauppojen edistamiseen. Toi-
sissa toteutuvissa kaupoissa kiinteistovalittaja oli tehnyt virheen, joka johti siihen, etta jou-
duimme aloittamaan koko kauppaprosessin alusta. Tasta syysta jouduin myos soittamaan asi-
akkailleni ja selittamaan, mita tapahtuu ja koska kaupat toteutuvat. Toiset puolestaan sain
etenemaan hyvin sujuvasti, kaikki asiakirjat oli allekirjoitettu ja sain lahetettya taustatiimil-
lemme ohjeet kauppahinnan maksusta. Paivan aikana sain onneksi hyvin myos tukea kollegoil-
tani haastaviin tilanteisiin, silla toimistolla oli paljon tiimilaisiani paikalla ja lisaksi kavin lou-

naalla toisessa tiimissa tyoskentelevan ystavani kanssa.

Paivan neuvottelu alkoi kello 14.15. Jouduin aloittamaan neuvottelun kovasti asiakkaalta pa-
hoitellen, silla saavuin viisi minuuttia myohassa teknisten ongelmien vuoksi. Onneksi asiakas
ei ollut asiasta kovin pahoillaan ja paasimme nopeasti kaymaan keskustelua hanen tilantees-
taan. Hanke oli selvasti monimutkaisempi mita olin kuvitellut enka ollut kohdannut vastaavaa
aiemmin, joten en osannut kovin tarkasti luvata asiakkaalle mitaan neuvottelun aikana. Lupa-

sin palata asiaan viikon sisalla, kun saisin tarkemmat laskelmat tehtya.

Torstai 9.6.
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Jain taas jalleen etatoihin. Koen useammat perakkaiset toimistopaivat raskaiksi, silla minun
on hankala keskittya avokonttorissa, jossa kuulee jatkuvasti melua ja halinaa. Paiva kului suu-
rimmaksi osaksi asuntokauppojen toteutumista seuratessa ja ilokseni sainkin paivan aikana il-
moittaa molemmille asiakkailleni, etta kaupat on tehty onnistuneesti. Lisaksi varasin yhdelle
asiakkaalle asuntokaupat pankin konttorille, silla hanen tulevaa kauppaansa ei voisi toteuttaa

sahkoisesti.

Tiimipalaverissa keskustelimme kesan jalkeen voimaantulevista tyoaikamuutoksista ja niiden
vaikutuksesta arkeemme. Lisaksi henkiloasiakasrahoituksen ajankohtaisista muutoksista oli

tehty tallenne kuunneltavaksi ja otinkin iltapaivalla rauhallisen hetken tallenteen kuunteluun.

Iltapaivan puhelinneuvottelu oli todella nopea. Asiakkaani oli itsekin hyvin tietoinen omasta
tilanteestaan ja halusi tietaa vaan alustavan arvion mahdollisesta maksimilainamaarastaan.
Han ei kuitenkaan halunnut edeta hankkeen kanssa tassa vaiheessa pidemmalle, joten puhe-

lun paatteeksi hylkasin hankekasittelyn.

Perjantai 12.6.

Aamu alkoi rahoituksen aamupalaverilla seka tiimin omalla viikon paatospalaverilla. Heti pala-
vereiden peraan oli viikon viimeinen neuvottelu, joten paiva kaynnistyi hyvin vuorovaikuttei-
sesti. Palavereiden vuoksi en ehtinyt valmistautua neuvotteluun yhta hyvin kuin aiempiin talla
viikolla olleisiin, mutta onneksi neuvottelu sujui joka tapauksessa hyvin. Minulle oli jatetty
seka asiakkaan etta neuvottelun ajanvaraajan puolesta paljon ennakkotietoa, joka helpotti

tyotani neuvottelussa.

Paivan tyot koostuivat paaasiassa viikonlopun valmistelusta eli varmistin tarjousten lahettami-
sen kaikille asiakkaille, joille se olisi ajankohtaista ja kasittelin kaikki keskeneraiset yhtey-
denottopyynnot joko viestein tai soittaen. Tulevalla viikolla olisi myos tulossa yhdet asunto-
kaupat konttorillamme, joten informoin asiakasta niiden aikataulusta. Lisaksi laitoin taustatii-
mille tilauksen laina-asiakirjojen valmistelusta, jotta ne ehtisivat asiakkaalle allekirjoitetta-
vaksi ajoissa ennen kauppoja. Lopettelin paivan noin tuntia normaalia aikaisemmin, silla olin

tehnyt useana paivana viikolla hieman ylitoita.

Viikkoanalyysi

Viikon tavoitteena oli jalleen neuvottelutaitojen kehittaminen; erityisesti neuvotteluissa on-
nistuminen ja hyvan asiakaskokemuksen luominen. Talla viikolla yhdestakaan neuvottelusta ei
jaanyt itselle huonoa tunnetta toisin kuin viikolla 2, jolloin viimeksi tarkastelin omaa osaamis-
tani neuvotteluissa. Olin saanut hyvin rauhoitettua tyomaaraani viime viikon kaaoksesta, jo-
ten minulle jai paremmin aikaa ennakkovalmistautumiseen. Monipuolinen tuntemus neuvotel-

tavasta asiasta on neuvottelijalle avuksi toteuttamiskelpoisten ratkaisuehdotusten
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loytamisessa (Helsingin Yliopisto 2022). Omassa tyossani on tarkeaa tuntea asiakkaan asia ja
kasiteltava asia lapikotaisin, silla pienenkin yksityiskohdan puuttuminen voi vaikuttaa todella
merkittavasti lopputulokseen. Keskiviikon neuvottelussa kavi nain, silla monimutkaisesta

hankkeesta paljastui minulle perjantaina asia, joka vaikutti kokonaisuuteen niin paljon, ettei

hanke valttamatta olisi toteuttamiskelpoinen.

Vaikka viikon tavoitteena olikin neuvottelutaitojen kehittaminen, koin suurimmat onnistumi-
set ajanhallinnassa. Onnistuin perjantaina paattamaan tyoviikon tunteeseen, etta mitaan kii-
reista ei ole kesken ja kaikki asiakkaat ovat saaneet tarvittavat tiedot hankkeidensa edistymi-
sesta. Tallaista tunnetta en ollut kokenut moneen viikkoon, joten iloitsin onnistumisesta aika-
taulujen ja kalenterini osalta. Viikon paatteeksi tarkistin myos NPS- eli asiakastyytyvaisyystu-
lokseni ja kavin lukemassa asiakkaiden jattamia avoimia palautteita. Olin saanut erityisesti
kehuja asiantuntijuudestani, asioiden nopeasta hoitamisesta seka helposta tavoitettavuudes-
tani. Hyvat asiakaspalautteet ovatkin minulle parasta antia tyossani. Kuluneen viikon neuvot-
telut olivat sen verran hyvin onnistuneita, etta odotan innolla myos niista saatavia mahdollisia
positiivisia palautteita. Decin ja Ryanin (2000, 233-235) itseohjautuvuusteorian mukaan posi-
tiivinen palaute lisaa ihmisen sisaista motivaatiota. Toisaalta myos negatiivinen palaute lisaa
sisaista motivaatiota enemman kuin se, ettei saa palautetta ollenkaan. Sisaisen motivaation
tarkeimpia tekijoita ovat kyvykkyys ja omaehtoisuus. Kyvykkyyden tunne voi kasvaa esimer-
kiksi positiivisen palautteenannon avulla. Sisainen motivaatio myos luonnollisesti heikkenee,
mikali itsenaisyyden ja kyvykkyyden tarpeet eivat ole riittavan tyydytettyja. Saan paljon mo-
tivaatiota hyvista palautteista ja minun tulisi muistaa pyytaa asiakkailta palautetta enemman.
Voisin esimerkiksi rahoitusneuvottelun paatteeksi aktiivisemmin kertoa asiakkaalle, etta han
tulee saamaan palautekyselyn, jonka vastaukset olisivat minulle arvokasta tietoa oman tyoni

kehittamisessa.
3.5 Viikko 6: Paatoksenteko

Viikon tavoitteena on jalleen itsenaisen paatoksenteon kehittaminen ja erityisesti luottopaa-

tosesitysten onnistuminen ilman turhia keskeytyksia.
Maanantai 13.6.

Heti tyOopaivan alkuun sain tiedon sahkoisen asuntokaupan aloituksesta. En edes tiennyt asiak-
kaani jattaneen ostotarjousta, joten soitin heti ensimmaiseksi pikaisesti asiakkaalle ja kavin
lapi tulevat toimenpiteet seka laina-asioiden yksityiskohdat. Saimme naista sovittua ja laitoin
rahoitushankkeen nopeasti luottopaattajalle odottamaan lopullista paatosta. Lahes samaan
aikaan myos toinen asiakkaani seka kiinteistonvalittaja olivat minuun yhteydessa sijoitusasun-
non kaupoista. Viimeistelin myos sen rahoitushankkeen sahkoista kaupantekoa varten val-

miiksi.
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Minulla ei tanaan ollut uutta neuvottelua kalenterissani, joten kaytin tyopaivan kokonaan it-
senaiseen tyoskentelyyn hankkeiden parissa. Vain yhden hankkeen kohdalla jouduin soitta-
maan Teams-puhelun kollegani kanssa ja sparrailemaan mahdollisuuksista hankkeen edistami-

sessa.
Tiistai 14.6.

Menin aloittamaan iltavuoron toimistolle. Asiakkaani lainan lasku oli eraantymassa, joten mi-
nun taytyi olla paikan paalla toimistolla nostamassa lainoja, tekemassa lainojen loppuun mak-
suja seka maksamassa eraantyvat laskut. En ollut aiemmin joutunut tekemaan nain montaa

lainan muutoksen toimenpidetta yhta aikaa, joten jouduin turvautumaan kollegan apuun. On-

neksi apu oli helposti saatavilla toimistolla.

Iltavuoron ruokatauolla siirryin takaisin kotiin, jossa tein loppupaivan etatoita. Minulla oli
neuvottelu, joka kesti lahes tunnin, mutta asiakas vaikutti tyytyvaiselta sovittuihin ratkaisui-
hin. Rahoitushanke ei myoskaan vaikuttanut mielestani hankalalta ja asiakkaani taloudelli-
sessa tilanteessa se olisi helposti toteutettavissa, joten uskalsin tehda paatoksia heti neuvot-
telun aikana. Kerroinkin asiakkaalle, etta hanke tulee varmasti onnistumaan ja voimme pitaa

kaupat tulevan heinakuun aikana.
Keskiviikko 15.6.

Tyopaivani alkoi selvittelytehtavilla. Jouduin heti aamusta olemaan yhteydessa moniin eri
paikkoihin; taustatiimiimme, toiseen rahalaitokseen, kiinteistonvalittajaan seka asiakkaa-
seeni. Torstaina olisi tulossa asuntokaupat, joita varten odotimme edelleen tarvittavia doku-
mentteja toisesta pankista. Taustatiimimme otti asian onneksi nopeasti hoitoon ja parin tun-
nin kuluessa sain varmistuksen, etta tarvittavat dokumentit ovat kunnossa ja kaupat voidaan

jarjestaa sovitun mukaisesti.

Selvittelytehtavani jatkuivat, silla huomasin, etta paivan neuvotteluksi minulle oli varattu
hanke, jota en voisi hoitaa, silla en tyoskentele talon rakentamisen hankkeiden parissa. Tut-
kin hankkeen taustatietoja ja koitin itsenaisesti loytaa sille oikean neuvottelijan, mutta lo-
pulta minulta loppuivat keinot kesken ja otin yhteytta esihenkilooni. Lopulta kavi ilmi, ettei
kukaan meilla voisi hoitaa tata hanketta, joten olin yhteydessa asiakkaisiin ja peruin varauk-

sen.

Neuvottelusta vapautuneen ajan kaytin muutaman keskeneraisen hankkeen tyostamiseen.
Meilla oli ollut aamulla jarjestelmavika, jonka vuoksi en ollut voinut edistaa hankkeiden paa-
tosesitysten muodostamista aiemmin paivalla, joten iltapaiva kuluikin tehokkaasti niiden pa-

rissa.

Torstai 16.6.
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Aamu alkoi asuntokaupoilla. En itse osallistu koskaan kauppojen tekoon, vaan meilla on erilli-
nen tiimi, joka hoitaa kaikki kauppatilaisuudet. Olin tehnyt kaiken mielestani oikein ja olin
varma, etta kaupat onnistuvat kerralla hyvin. Kollegani, joka oli kauppatilaisuudessa paikalla,
oli minuun yhteydessa Teamsin valityksella ja pyysi lisatietoja kauppaa varten, silla olin epa-
huomiossa kirjoittanut ohjeeseen vaarin. Onneksi olin heti tavoitettavissa ja saimme ratkais-

tua asian nopeasti.

Alkuviikon aikana vaivannut jarjestelmavika aiheutti edelleen ruuhkautumista tyopoydalleni,
joten yritin mahdollisimman tehokkaasti tehda hankkeita ja lahettaa asiakkaille tarjouksia,
etteivat ne jaisi tulevalle viikolle. Yhdesta hankalasta hankkeesta jouduin keskustelemaan
myos esihenkiloni kanssa, silla hanke olisi menossa hylattavaksi ja tarvitsin toisen, itseani kor-

keammalta tulevan, nakokulman asiaan.

Meilla oli myos koko pankin yhteinen soittohetki iltapaivalla. Kontaktoimme olemassa olevia
asiakkaita kartoittaaksemme heidan palveluidensa tilannetta ja mahdollisia tarpeita. Saimme

paljon ulossoittoja aikaiseksi ja soittohetken vetajat olivat tyytyvaisia lopputulokseen.
Perjantai 17.6.

Viikon paatos kaynnistyi jalleen aamupalaverilla. Yhteisen osuuden jalkeen meidat jaettiin
pienryhmiin keskustelemaan palaverin aiheesta, joka liittyi aiemman paivan soittohetkeen eli
pankkilahtoiseen kontaktointiin. Kirjasimme nakemyksemme esille muille pienryhmille ja

saimme hyvaa keskustelua aikaiseksi.

Heti aamupalaverin peraan minulla oli viikon viimeinen neuvottelu pariskunnan kanssa. Toi-
nen asiakas ei kuitenkaan paassyt osallistumaan neuvotteluun, joten tarvittavat tiedot jaivat
hieman yksipuolisiksi. Onnistuin kuitenkin johtamaan keskustelua hyvin ja sain lopulta riitta-
vasti tietoa alustavaa lainatarjousta varten. Hankkeen edistaminen jaisi kuitenkin viela tule-
valle viikolle, silla asiakkaiden taytyy toimittaa muutamia dokumentteja ennen kuin voin

tehda tarjouksen.

Viikko paattyi mukavasti, silla perjantai-iltapaivana toteutui jalleen kahdet sahkoiset asunto-

kaupat. Kaiken kaikkiaan viikon saldo oli hyva; kolmet toteutuneet kaupat viikon aikana.
Viikkoanalyysi

Viikon tavoitteena oli onnistua edistamaan hankkeita itsenadisesti ja ilman turhia keskeytyksia.
Talla viikolla en onnistunut tassa tavoitteessa juuri lainkaan. Laskelmieni mukaan ainakin
kolme hanketta palautui minulle luottopaatoksenteosta keskeytyneena korjauksia varten.
Koen maaran olevan itselleni suuri, silla yleensa keskeytyksia on ollut korkeintaan muutama
koko kuukauden aikana. Uskon, etta keskeytyksien maara oli nyt normaalia suurempi, silla

olin tyoskennellyt paineen ja kiireen alaisena, jolloin myos huolimattomuusvirheita sattuu
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enemman. Jarjestelmavikamme oli aiheuttanut sen, ettei alkuviikon aikana pystynyt edista-
maan hankkeita normaaliin tapaan. Kun jarjestelmat vihdoin alkoivat toimia, hankkeita oli

niin suuri maara kerralla tehtavaksi, etta huolimattomuusvirheita alkoi sattua enemman.

Toisaalta tama viikko opetti minulle myos, ettei aina tarvitse onnistua tavoitteissa ja joskus
niissa epaonnistuminen on kiinni itsesta riippumattomista syista. Hankalissa asiakastilanteissa
korostuu rauhallisuuden ja viestinnan tarkeys. Asiakkaat tulee pitaa ajan tasalla tilanteesta ja
asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi viestia oma-aloitteisesti tilanteen etenemisesta. (Yritys X,
2022.) Viikon aikana minulla oli hoidettavana paljon erilaisia selvittelytehtavia seka hankalia
hankkeita, jotka vaativat jopa esihenkiloni paatosta. Hankalia hankkeita selvitellessa olen op-
pinut, kuinka suuri merkitys selkealla viestinnalla on, jotta asiakkaille ei jaa mitaan epasel-
vyyksia siita, miten heidan asiansa etenee ja kuka siita on vastuussa. Joskus, kun hankkeet
vaativat korkeamman tason paatosta, on tarkeaa myos viestia siita asiakkaille, jotta paatok-
senteko on avointa ja vastuu on oikeilla tahoilla. Kaikissa tilanteissa omat valtuuteni talla
alalla eivat riita tekemaan paatoksia ja esimerkiksi tallaisissa tilanteissa hanke voi epaonnis-
tua syysta, jolle en olisi voinut mitaan. Haluaisin aina loytaa asiakkaille sopivan ratkaisun,

mutta minun taytyy oppia, ettei se aina ole mahdollista.
3.6 Viikko 7: Jaksaminen ja hyvinvointi

Talla viikolla olen taas tiimin viikkovastaavana, jonka vuoksi viikon tavoitteena on kehittaa

tiimin yhteisia toimintatapoja ja tarkastella jaksamista arjessa.
Maanantai 20.6.

Viikko alkoi tyotunnilla esihenkiloni kanssa. Kavimme osaamiskeskustelun, joka kaydaan vuo-
sittain jokaisen kanssa. Esihenkiloni mukaan osaamiseni oli kehittynyt todella hyvin kevaan
aikana ja puhuimme myos mahdollisuudesta siirtymisesta asiantuntijatasolle seuraavan puoli-
vuotiskauden jalkeen. Lisaksi kavimme lapi sisaisen valvonnan havainnot rahoitushankkeista,
ja onnekseni olin tehnyt kaiken saannosten mukaan eika valvonnoissa ollut mitaan huomautet-

tavaa.

Jatkoin konttorilla erilaisten hallinnollisten tehtavien parissa; kasittelin tiimin yhteisia tyolis-
toja, vastasin viikonloppuna tulleisiin sahkoposteihin ja tarkistin ketka tiimilaisista olivat
poissa ja millaisia hankkeita heidan poissaolonsa aikana tulisi edistaa. Kesalomakauden aikana
meilla oli selkeasti vahemman henkilostoa paikalla, joten viikkovastaavan roolissa riittaisi

tehtavaa tulevalle viikolle.
Tiistai 21.6.

Heti paivan aluksi jouduin tarttumaan kollegan keskeneraiseen hankkeeseen. Hanen asiak-

kaansa olivat jattaneet hyvaksytyn ostotarjouksen ja heidan asiaansa hoitanut kollega oli
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juuri jaanyt neljan viikon kesalomalle. Soitin asiakkaalle kaydakseni lapi kaikki yksityiskohdat
heidan laina-asiastaan seka ostettavasta kohteesta. Tietojen perusteella viimeistelin heidan

hankkeensa lopullista lainapaatoksen tekoa varten.

Tiimin yhteiset tyolistat pursusivat tekemista. Listoilla oli paljon keskeneraisia hankkeita, asi-
akkaiden jattamia ostotarjouksia seka tarjouspyyntoja korkokatoista. Lahetin muutamia kor-
kokattotarjouksia seka paivitin asiakkaille lainatarjouksia. Tarjoukset ovat voimassa kerral-
laan kolme kuukautta, ja tiimin listoille oli tullut yhteydenottopyyntoja vanhentuneihin tar-
jouksiin liittyen. Paivan paatteeksi meilla oli rahoituksen ylimaarainen palaveri, joka kesti

tunnin.
Keskiviikko 22.6.

Olin saanut hyvaksyttyja paatoksia luottopaattajilta, joten heti ensimmaisena aamulla lahetin
asiakkaille lainatarjouksia. Viikkovastaavan rooliin kuuluu myos kiireellisten hankkeiden neu-
vottelu, joten poimin itselleni tyolistaltamme yhden hankkeen, jossa asiakas oli pyytanyt
mahdollisimman pikaista yhteydenottoa. Yritimme puhelimitse loytaa ratkaisua heidan tar-
peelleen, mutta valitettavasti talla kertaa hanke ei ollut toteutettavissa, joten jouduin hyl-

kaamaan sen ja kirjaamaan jarjestelmaamme hylkayksen perustelut.

Iltapaivalla jatkoin jalleen korkokattotarjouksien parissa. Sain lahetettya tarjouksia ainakin
kolmelle eri asiakkaalle, mutta tarjouspyyntoja oli jalleen tullut niin paljon, etta niita jai

useita kasittelematta.
Torstai 23.6.

Aamu alkoi koko firman yhteisella kuukausi-infolla, jossa kaytiin hieman ennakoivasti lapi tu-
levan kesan tavoitteita seka tuloskatsausta tahan saakka vuoden alusta. Paivan tyotehtavat
koostuivat muuten suurimmaksi osaksi tulevaan pidennettyyn viikonloppuun varautumisesta
eli sahkopostien, verkkoviestien ja tyolistojen hoitamisesta. Lahetin asiakkaille muutamia lai-
natarjouksia, jotta he voisivat tutustua niihin juhannuksen aikana. Iltapaivalla pidimme myos
tiimipalaverin. Esihenkilollamme alkaa kesaloma, joten keskustelimme hanen lomansa aikai-

sista yhteisista toimintatavoista.
Viikkoanalyysi

Viikon aikana kiinnitin huomiota siihen, kuinka huonosti kesalomakauden aikana tiimin viikko-
vastaavien tehtavat jakautuvat. Kesalomakaudella tiimista saa kerralla olla poissa 25 % jase-
nista ja sen vaikutus on selkea yhteisten tyotehtavien maarassa. Mita enemman on poissaoli-
joita, sita enemman on myos yhteisvoimin hoidettavia tyotehtavia eli poissaolijoiden kesken-
eraisia toita. Viikkovastaavan roolissa meita tyoskentelee aina kolme henkiloa kerrallaan, ja

tyotehtavat kuormittavat paljon normaalina aikana kesalomakauden ulkopuolellakin, joten
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kuormitus kesalla viikkovastaavana on erityisen suuri. Tyon sisaltoon, jarjestelyihin ja tyoyh-
teison toimivuuteen liittyvia kuormitustekijoita kutsutaan psykososiaalisiksi kuormitusteki-
joiksi. Tallaiset kuormitustekijat ovat aina riippuvaisia tyoymparistosta tai tyooloista riippu-
matta siita, kuka tyota tekee. Haitallista kuormitusta voivat aiheuttaa esimerkiksi kohtuuton
vastuu, liiallinen tai lilan vahainen tyomaara seka epaselva tyonkuva. (Tyosuojelu 2022.) Olen
huomannut tallaisia haitallista kuormitusta aiheuttavia tekijoita tyopaikallamme merkitta-
vasta ainoastaan kesalomien aikana. Jokainen joutuu yhteisvastuullisesti hoidettavien tyoteh-
tavien lisaksi hoitamaan myos omat henkilokohtaiset tyot, joten kesaaikaa tulisi suunnitella
jarjestelmallisemmin jo kevaalla, jotta tyontekijat tiimissa eivat kuormittuisi muiden lomien
takia. Tietyntyyppisia tehtavia, kuten korkokattotarjouspyyntojen laatimista seka muuta vas-
taavaa vanhan lainakannan hoitoon liittyvaa tyota, voisi siirtaa tehtavaksi laajemmin tausta-

tiimeille tai kesatyontekijoille.

3.7 Viikko 8: Neuvottelutaidot

Talla viikolla tavoitteena on neuvotteluissa kehittyminen seka hyva ajanhallinta. Viikko sisal-

taa useita erityyppisia neuvotteluita niin uusia kuin vanhoja lainoja koskien.

Maanantai 27.6.

Paiva alkoi aiempiin viikkoihin verrattuna poikkeuksellisesti, silla tanaan on ensimmainen
maanantai, jolloin en tee iltavuoroa. Juhannuksen jalkeen palveluaikamme muuttui siten,
ettemme tee enaa iltavuoroja. Aloin purkaa pidennetyn viikonlopun aikana tulleita tehtavia
ja viesteja. Muutamat asiakkaat olivat ilmoittaneet hyvaksyntansa lainatarjouksille, joten

edistin heidan hankkeitaan ja laitoin laina-asiakirjoja allekirjoitettavaksi.

Iltapaivalla minulla oli uusi verkkoneuvottelu, mutta asiakkaan toiveesta emme pitaneet ka-
meroita paalla, joten kyseessa oli enemmankin puhelu. Neuvottelimme ensiasunnon ostoon
liittyvista laina-asioista ja hanke oli hyvin yksinkertainen toteuttaa, joten valmistelin siita
paatosesityksen heti neuvottelun jalkeen. Mielestani neuvottelu meni kokonaisuudessaan hy-

vin ja saimme tarvittavat asiat sovittua.

Tiistai 28.6.

Aamu alkoi uudella neuvottelulla. Yleensa neuvotteluaikani painottuvat iltapaivaan, mutta

nyt palveluaikojemme muututtua, olin avannut myos muutamia aamuaikoja asiakkaille varat-
taviksi. Neuvottelu ei kestanyt kovin kauaa, silla asiakkailla oli jo kohde tiedossa ja kyseessa
oli kiireinen hanke, joka pitaisi saada viimeistelya mahdollisimman pian. Kavimme lapi pikai-
sesti laina-asian yksityiskohdat, jonka jalkeen tein heti esityksen hankkeesta. Sain sille myos
pikaisesti luottopaattajalta hyvaksynnan, joten ilmoitin asiakkaille viela aamupaivan aikana,

etta voisimme edeta kaupantekoon. Paiva kului muuten suurimmaksi osaksi muiden
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keskeneraisten hankkeiden parissa. Meilla ei ollut tanaan tiimipalaveria, joten loppupaiva

tuntui yllattavan pitkalta ilman vuorovaikutusta muiden kanssa.

Keskiviikko 29.6.

Tyopaiva tulisi tanaan olemaan kiireinen. Heti aamusta tartuin vaikeaan keskeneraiseen hank-
keeseen, josta sparrailin kollegani kanssa. Saimme yhdessa katsottua hankkeen valmiiksi ja
jouduin lahettamaan sen korkeimmalle paatostasollemme hyvaksyttavaksi, silla omat paatos-
valtuuteni eivat riittaisi taman hankkeen paattamiseksi. Lahetin myos asiakkaalle verkkovies-
tin pahoitellakseni hankkeen kasitellyn viivastysta, silla korkeimmat paattajamme kokoontui-
sivat vasta seuraavalla viikolla kasittelemaan naita hankkeita. Paiva oli eiliseen verrattuna hy-
vin vuorovaikutteinen, silla olen ollut yhteydessa kahteen kiinteistovalittajaan, soittanut toi-
seen rahalaitokseen ja osallistunut tiimipalaveriin. Soitin myos yhdelle asiakkaalle pankkipal-
veluiden avauksesta ja yritin tavoitella erasta laina-asiakastani sovitun jatkoneuvottelun

vuoksi, mutta en saanut hanta tavoitettua.

Iltapaivalla keskityin valmistelemaan huomisaamun kiinteistokauppoja. Tallensin tarvittavat
dokumentit asiakkaan tiedostoihin nahtavaksi ja tein kauppaohjeet kollegalleni, joka tulee
olemaan paikalla asuntokauppatilaisuudessa. Paivan paatteeksi sain viela onneksi tavoitettua

asiakkaan, jonka kanssa olimme sopineet yhteydenoton talle paivalle.

Torstai 30.6.

Aamu alkoi kiinteistokaupoilla toisessa konttorissamme, joten olin Teamsissa linjan paassa
tarvittaessa tavoitettavissa ja yhteydessa kaupantekijaan, jos tilaisuudessa tulisi jotain epa-
selvaa. Kaupat sujuivat taysin ongelmitta ja sainkin kollegaltani kiitokset kauppatilaisuuden

paatteeksi hyvin annetusta ohjeistuksesta kauppoja varten.

Olin sopinut asiakaspuhelun noin kello 11, joten heti kiinteistokauppojen peraan soitin toi-
selle asiakkaalleni. Myos han oli loytanyt asunnon ja rahoitushanke lahtisi etenemaan kohti
asuntokauppoja. Paivitin hanen hankkeelleen ajantasaiset tiedot ja laitoin siita uuden paatos-

esityksen luottopaattajalle oikeilla tiedoilla.

Iltapaivalla olisi edessa viela uusi neuvottelu, jossa asiakkaiden toiveena oli saada useampia
tarjouksia erilaisilla lainaratkaisuilla. Valmistauduin neuvotteluun hyvin ja avasin valmiiksi
kaikki tarvittavat laskurit ja tyokalut koneelle, jotta voisin laskea alustavasti lukuja jo neu-
vottelun aikana. Sovimme, etta palaamme asiaan seuraavalla viikolla, kun asiakas olisi lahet-

tanyt pyytamani dokumentit, jotka tarvitsisin tarjouksen tekemista varten.

Perjantai 1.7.
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Talla kertaa meilla ei ollut aamulla mitaan rahoituksen tai koko pankin yhteista palaveria, jo-
ten aamu alkoi rennommin omien toiden parissa. Tiimin yhteisen viikon paatospalaverin pi-
dimme hieman ennen kello puolta kymmenta. Kavimme lapi kaikkien tyotilannetta seka tule-

vaa viikkoa ja katsausta siihen, ketka tiimilaisista jaisivat lomalle.

Olen ollut koko viikon etatoissa ja tehnyt paivat toita suurimmaksi osaksi ilman taukoja. Olen
syonyt lounaan koneen aaressa toita tehden. Paatin, etta nyt viikon paatteeksi ja perjantain

kunniaksi pidan kunnollisen lounastauon ja lahdinkin pidemmalle tauolle ulos syomaan.

Iltapaivalla juttelin esihenkiloni tuuraajan kanssa yhdesta asiakasvalituksesta. Asiakkaiden
jattama reklamaatio ei koskenut minun toimintaani, mutta olin tietoinen heidan hankkees-
taan ja tapahtuneesta, joten kavin esihenkiloni kanssa lapi tilanteen yksityiskohdat, jotta han

paasi sujuvasti kasittelemaan reklamaation ja olemaan yhteydessa asiakkaisiin.
Viikkoanalyysi

Talla viikolla olin koko viikon etatoissa, mutta siita huolimatta viikko oli todella vuorovaikut-
teinen. Toimistolla tyoskentely sosiaalisessa ymparistossa olisi todennakoisesti kuormittanut
minua liikaa. Olen todennut etatoihin jaamisen tallaisena sosiaalisia kanssakaymisia taynna

olevana viikkona olevan itselleni paras mahdollinen ratkaisu.

Olin erityisen tyytyvainen talla viikolla onnistumisiini olemassa olevien asiakkaiden kanssa,
joiden kanssa neuvottelin esimerkiksi korkosuojauksista seka lainojen muista muutoksista. En
ole kovin paljon paassyt neuvottelemaan taman tyyppisia tilanteita, silla prioriteettini ovat
uudet laina-asiakkaat. Koin jalleen osaamiseni laajentuvan uudenlaisiin toimintoihin ja tasta

olisi varmasti tulevaisuudessa hyotya, kun tavoitteeni on tahdata asiantuntijaksi.

Tarkastelin ajanhallinnan keinoja aiemmin viikolla 3 enka ollut silloin loytanyt itselleni sopivia
keinoja ajanhallintani parantamiseksi. Talla viikolla aloitin varikoodaamaan Outlook-kalente-
riani ja huomasin heti eron ajanhallintani ja priorisointini paranemisessa. Tyohoni liittyy pal-
jon teknisia toimenpiteita, jotka taytyy toteuttaa ajallisesti oikealla hetkella esimerkiksi en-
nen asuntokauppoja. Tallaisiin toimenpiteisiin liittyvat tyot lisasin viikolle kalenteriini keltai-
sella. Palaverit on merkitty punaisella ja uudet neuvottelut sinisella. Ylimaaraiset asiakaskon-
taktoinnit tai jatkoneuvotellut merkitsen vihrealla. Oranssi vari jai kaytettavaksi omille muille
tapahtumille tai menoille. Valitsin myos kalenteriin merkittaviksi tapahtumiksi ainoastaan tar-
keimmat eli ensimmaiseksi priorisoitavista minulle tulisi aina kalenterin kautta muistutus ja

vahemman kiireelliset tyotehtavat voivat hoitua oman tyolistan kautta seka muistinvaraisesti.
3.8 Viikko 9: Jaksaminen ja hyvinvointi

Tuleva viikko on hieman erilainen verrattuna aiempiin silla toimin jalleen viikkovastaavana

seka lisaksi neuvottelen omia uusia lainahankkeita. Kesalomakauden aikana toimimme
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viikkovastaavina hieman tiheammalla syklilla, silla suuri osa neuvottelijoista lomailee yhta ai-
kaa. Viikon tavoitteena on tarkastella neuvottelijan hyvinvointia ja jaksamista poikkeukselli-

sen viikon aikana.
Maanantai 4.7.

Aloitin paivan tarkastamalla tulevan viikon tilanteen kalenterista ja lajittelin erilaisia viikon
toita eri vareilla kalenteriini. Sen jalkeen aloin purkaa viikonlopun aikana tulleita sahkopos-
teja ja verkkoviesteja. Yksi asiakkaani oli ilmoittanut, etta hanen ostotarjouksensa asunnosta
oli hyvaksytty, joten tama tarkoitti minulle jalleen kauppojen jarjestamista. Myos yksi kiin-
teistonvalittaja oli laittanut minulle sahkopostia kauppa-ajan varaamisesta, joten sovin valit-

tajan kanssa sopivan ajan kiinteistokaupoille.

Iltapaivalla pidimme viikon aloittavan tiimipalaverin, jossa esihenkilomme kesaloman tuu-
raaja oli myos paikalla. Kavimme yhdessa lapi tulevan viikon tyotilannetta ja muita ajankoh-
taisia asioita. Heti palaverin peraan minulla oli puhelinneuvottelu ensiasunnon ostajan kanssa.
Asiakas ei kuitenkaan ollut varma haluaisiko nyt edeta laina-asian kanssa, joten keskuste-

limme mahdollisesta lainasta hyvin suurpiirteisesti tarkeimmat asiat lapi.
Tiistai 5.7.

Aamulla lahdin pitkasta aikaa toimistolle. Meita ei ollut tanaan kovin montaa henkiloa pai-
kalla, mutta oli mukava nahda edes niita tyokavereita, jotka olivat paikalla. Heti ensimmai-
sena aamulla laitoin kiinteistovalittajan lahettamat dokumentit asuntokauppaa varten tarkis-
tettavaksi. Neuvottelu ensiasunnon hankinnasta oli alkamassa myos jo ajoissa aamulla, joten
en ehtinyt tehda paljon ennen sita. Tein myos muutamia rahatapahtumia eli lainan nostoja ja
laskujen maksuja, joita emme voi hoitaa etatoissa ollessa. Viikkovastaavana olin myos vas-
tuussa tiimin yhteisista tyolistoista, joista ohjasin tyotehtavat oikeille henkiloille ja poimin

muutamia poissaolijoiden keskeneraisia toita itselleni hoidettavaksi.
Keskiviikko 6.7.

Tanaan minulla on viikon viimeinen oma neuvottelu. Kyseessa oli hyvin helppo ja yksinkertai-
nen rahoitushanke ja haettava lainamaara oli pieni. Neuvottelupuhelu asiakkaan kanssa kesti
vain noin 15 minuuttia. Sain heti samana paivana lahetettya hanelle myos lainatarjouksen,

silla helposta hankkeesta oli nopeaa tehda luottopaatos.

Paasin vihdoin kunnolla keskittymaan myos tiimin yhteisten asioiden hoitamiseen ja otinkin
tyolistaltamme lomalla olevan kollegan hankkeen kasittelyyn. Asiakkaiden saama tarjous oli
ehtinyt eraantya, joten uusin sen heille. Valmistelin myos tulevia asuntokauppoja ja valmiste-

lin asiakkaille papereita allekirjoitettavaksi.
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Torstai 7.7.

Aloitin aamun kaymalla lapi tiimin yhteiset tyo- ja sahkopostilistat, joista ohjasin tulleita teh-
tavia ja viesteja oikeille vastaanottajille. Muutamat asiakkaat olivat myos tavoitelleet lomalla
olevia tiimilaisiamme, joten yritin parhaani mukaan auttaa asiakkaita ja ratkaista heidan on-
gelmansa. Paiva oli myos yhdessa tyoskentelya yli tiimirajojen, silla autoin eri tiimissa tyos-
kentelevaa kollegaani tekemaan erilaisia tarjouksia asiakkaille, silla tyokaverini jarjestelmat
eivat toimineet. Tulevalla viikolla olisi tiedossa ainakin kolmet asuntokaupat, joten iltapaiva

kului kiireisesti paperitoiden parissa.
Perjantai 8.7.

Aamu alkoi perjantaille tyypilliseen tapaan yhteisella palaverilla. Tanaan palaveri oli yhteinen
seka rahoituksen etta paivittaispankin puolelle. Tyoskentelimme pienryhmissa asiakasryhmit-
telyyn liittyen ja paasimme myo0s kuuntelemaan palaveriin jarjestettya paneelikeskustelua,
jossa oli keskustelemassa parhaita asiantuntijoita eri toiminnoistamme. Kuuntelin palaverit

puhelimellani Teamsin kautta ja siirryin samalla toimistolle aamun aikana.

Tiimin yhteiselle listalle oli tullut muutama kiireellinen rahoitushanke neuvoteltavaksi, joten
poimin itselleni yhden hankkeen ja soitin asiakkaalle. Han tarvitsi rahoitusta sijoitusasunnon
ostoon ja mahdollinen ostettava kohde oli tiedossa, joten minun taytyi toimia rahoitushank-
keen kanssa nopeasti. Kaytin iltapaivan hankkeen tyostamiseen, jotta asiakas saisi mahdolli-
simman nopeasti luottopaatoksen. Perjantai-iltapaiva oli muuten rauhallinen ja olimme saa-
neet yhteisvoimin tiimin sahkopostin ja tyolistat hoidettua, joten paasin aloittamaan viikonlo-

pun hieman aikaisemmin.
Viikkoanalyysi

Kesalomakauden aiheuttamasta kiireesta johtuen minulla oli talla viikolla vuoro viikkovastaa-
vana ja lisaksi myos omia kalenterissa olevia neuvotteluita hoidettavana. Nain ei pitaisi olla
normaalissa tilanteessa vaan aina viikkovastaavan vuorolla oma kalenteri on suljettuna, jotta
sita kautta ei voi tulla uusia neuvotteluita. Viikon alussa minua jannitti, miten tulisin jaksa-
maan, kun tyomaara viikolle vaikutti paljolta ja olikin merkittavasti enemman mita normaa-
listi viikkovastaavana. Onneksi hyvin organisoidusta kalenterista varikoodeineen oli apua ja
sain kaikki tyot hoidettua asiakkaiden kanssa sovittujen aikataulujen mukaisesti. Viikko oli
myos sattumalta hieman rauhallisempi, jonka ansiosta ei tarvinnut tehda useita paivia toita
kiireen ja paineen alaisena. Huomasin, etta oma tarkkuuteni oli talla viikolla huipussaan. Tyo-
kavereideni kanssa keskustellessa sanoinkin, etta huolimattomuusvirheita sattuu heti selvasti

vahemman, kun ei tarvitse tyoskennella kovassa kiireessa.
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Kavimme viikon aikana paljon keskusteluita tyokavereiden kanssa niin omien tiimilaisten
kanssa palavereissa kuin myos muiden tiimien ja toimintojen edustajien kanssa. Etatyo on
edelleen selvasti lahityota suuremmassa roolissa tyopaikallamme ja se nakyy myos kanssakay-
misessa muiden kanssa. Suurin osa yhteisista palavereista pidetaan Teamsissa. STT:n (2021)
mukaan paaasiassa etayhteyksin tapahtuva kommunikointi muuttuu helposti tehtavakes-
keiseksi. Lisaksi vuorovaikutus kaventuu, kun spontaanit keskustelut vahenevat ja etatyossa
ihmiset kommunikoivat helposti tuttujen ihmisten kanssa. Me pyrimme tiimissamme keskuste-
lemaan asioista mahdollisimman laajasti myos etayhteyksien valityksella. Tiimipalavereissa
kysytaan kuulumisia, jaetaan onnistumisia ja kysytaan avoimesti apua haastaviin asioihin.
Jaamme myos vapaa-ajan kuulumisia ja hauskoja kevennyksia tyoarjen keskelle. Olen kuiten-
kin omalta osaltani huomannut, etta sosiaaliset suhteeni toissa ovat kaventuneet etatyon
myota. Nykyisesta tiimistani en ole tutustunut kehenkaan tyokaveriin syvemmin toisin kuin
aiemmissa, ainoastaan lahityota tekevissa, tiimeissani. Tarkea kehityskohta itselleni olisikin
kayda enemman toimistolla, silla uskon sitoutuvani tiimiin ja tyoyhteisooni paremmin, jos

tunnen tyokavereitani enemman ja syvemmin.
3.9 Viikko 10: Paatoksenteko ja tiedonhaku

Viikon tavoitteena on itsenaisen paatoksenteon parantaminen. Talla viikolla minulla on jokai-
sena paivana uusi neuvottelu, joten tiedossa on paljon paatosesitysten kirjaamista, hankkei-
den rakentamista ja erilaisten lainamuutosten toteuttamista. Tavoitteenani on loytaa ratkai-

suehdotukset ja selvittaa hankalat asiat mahdollisimman itseohjautuvasti.
Maanantai 11.7.

Paiva alkoi poikkeuksellisen rauhallisesti. Tarkastin sahkopostin, verkkoviestit seka tyolistani,
mutta yhteydenottoja ei ollut tullut viikonlopun aikana. Viikon aloittava tiimipalaverimme oli
normaalia pidempi ja kesti noin puolitoista tuntia. Lounastauon aikana sahkopostiini oli tullut

ilmoitus peruuntuneesta ajanvarauksesta eli minulla ei ollutkaan uutta neuvottelua tanaan.

Omalle tyolistalleni olin jattanyt perjantaina yhden tehtavan odottamaan maanantaita. Minun
taytyi tilata asiakkaalle laina-asiakirjat allekirjoitettavaksi, mutta tajusin, etten ollut viimeis-
tellyt hanketta oikein. Viimeistelin hankkeen ja laskin kaikki numerot tarkasti tasmaamaan

lopullista tilannetta. Laitoin yhdelle luottopaattajallemme viestia ja han antoi pikapaatoksen

hankkeelle, jotta sain sen viela saman paivan aikana toteutukseen.
Tiistai 12.7.

Paiva alkoi puhelinneuvottelulla, joka koski lainojen siirtoa toisesta pankista meille. Saimme
asiakkaan kanssa hyvaa keskustelua aikaiseksi ja sovimme, millaista lainaratkaisua lahdemme

hakemaan. Tarvitsin heilta kuitenkin muutamia dokumentteja lainatarjouksen
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muodostamiseksi, joten en paassyt heti tekemaan hankkeesta paatosta. Toteutin paivan ai-
kana myos muutamia hoidollisia olemassa oleviin lainoihin liittyvia muutoksia ja lahetin asiak-
kaille muutoksista papereita allekirjoitettavaksi. Iltapaivalla oli yhdet toteutuvat asunto-osak-
keen kaupat, joten paivystin Teamsissa mahdollisten kaupantekijan esittamien kysymysten

varalta.

Keskiviikko 13.7.

Aloitin aamun rakentamalla eilisen neuvottelun rahoitushankkeesta paatosesitysta. Koko-
naisuus muodostui useista eri lainoista ja vakuuksista, joten paatosesityksen luomiseen meni
melko pitka aika tyopaivasta. Sain luottopaattajalta pian hyvaksytyn paatoksen hankkeelle,

joten olin onnistunut hyvin luomaan kattavan esityksen lainatarpeista.

Huomenna olisi jalleen yhdet toteutuvat asunto-osakekaupat konttorillamme, joten tein kau-
pantekijalle ohjeet lainojen nostosta ja kauppahinnan nostosta. Iltapaivalle varattu uusi neu-
vottelu koski ensiasunnon ostoa. Asiakkaalla oli paljon kysymyksia ja pohdimme useita erilai-
sia vaihtoehtoja, joilla hankkeen voisi toteuttaa. Emme kuitenkaan paasseet viela neuvotte-

lun aikana lopputulokseen vaan sovimme palaavamme asiaan pian. En muodostanut asiak-

kaalle viela minkaanlaista lainatarjousta.

Torstai 14.7.

Tyopaivan aluksi vastailin sahkoposteihin ja asiakkaiden verkkoviesteihin. Eraat asiakkaani oli-
vat loytaneet asunnon, josta halusivat jattaa tarjouksen, joten tarkastin asunnon tiedot ja
vertasin niita lainapaatokseemme. Kohde naytti sopivalta sovittuihin kriteereihin, joten vah-

vistin asiakkaille, etta he voivat jattaa sitovan ostotarjouksen.

Kaytin hieman aikaa myos osaamiseni kehittamiseen ja kuuntelin rahoitusneuvottelijoille
suunnatun ajankohtaistallenteen, jossa kasiteltiin muuttunutta markkina- ja korkotilannetta.
Verkkoneuvottelussa keskustelimme asiakkaiden asunnon vaihtohaaveista. Neuvottelu meni
paaasiassa hyvin ja asiakkaat olivat itse hyvin puheliaita ja kertoivat toiveistaan avoimesta,

joka helpotti myos minun tyotani ratkaisun tarjoamisessa.

Perjantai 15.7.

Taman aamun tiimipalaveri venyi yli tunnin mittaiseksi. Keskustelimme paljon kuulumisista ja
jaksamisesta seka tyomaarista. Sparrailimme myos yhdessa muutamaa hankalaa hanketta. Pa-
laveri oli mukavan sosiaalinen aloitus paivalle. Aamulle varattu neuvottelu oli peruuntunut
asiakkaan aloitteesta, joten keskityin omien keskeneraisten toiden hoitamiseen ja viikonlopun
valmisteluun. Lahetin muutamia lainatarjouksia ja sovin asiakkaiden kanssa yhteydenottoja

tulevalle viikolle. Jaisin viikon paasta lomalle, joten valmistelut loma-ajaksi taytyi aloittaa
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ajoissa ja yritin informoida asiakkaita mahdollisimman paljon loma-aikani tuuraajista ja toi-

menpiteista.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla panostin erityisen paljon itsenaiseen tiedonhakuun. Kaytin paljon sisaisia kana-
viamme kuten intraa ja Teamsia. Minulle jai myos hieman aikaa osaamisen kehittamiseen ja
yllapitamiseen, joka on kiireisen arjen keskella yleensa melko harvinaista. Pidan osaamisen
yllapitamista ja kehittamista todella tarkeana osana uudessa tyossa itsenaistymista. Myos tyo-
paikallani kannustetaan osaamisen kehittamiseen; saamme kayttaa 20 % tyoajasta erilaisiin
tapoihin kehittaa omaa osaamista. Osaamista voi kehittaa itsenaisesti esimerkiksi lukemalla
ammattikirjallisuutta ja tuoretta tietoa, katsomalla webinaareja ja videoita seka kuuntele-
malla podcasteja. Myos toisilta oppiminen, mentorointi ja erilaisiin koulutuksiin osallistumi-
nen ovat tehokkaita keinoja. (Ekonomit 2020.) Tiimimme koostuu laajasti eri osaamisalueet
hallitsevista tekijoista, joten opimme toisiltamme paivittain uutta. Meille myos jarjestetaan
useita kertoja vuodessa eri osa-alueisiin keskittyvia koulutuspaivia, joihin paasemme osallistu-
maan. Oman arkisen tyon ohella osaamisen kehittamiseen loytyy erilaisia videotallenteita,
verkkokursseja ja asiantuntijoiden laatimia materiaaleja osaamisen kehittamisen tueksi. Vas-

tuu jatkuvasta oppimisesta tulee olla yksilolla, tyopaikalla ja yhteiskunnalla (Ekonomit 2020).

4  Yhteenveto ja pohdinta

Kuluneiden kymmenen viikon aikana olen paassyt syvallisesti pohtimaan omaa tyoskentelyani
ja siina kehittymista kohti seuraavaa vaihetta. Olen kiinnittanyt erityista huomiota myos tii-
mimme toimintamalleihin ja erilaisiin rooleihin, joissa tyoskentelemme kiertavassa roolija-
ossa. Tyoviikkoni ovat sisaltaneet paljon rahoitusneuvotteluita uusien asiakkaiden kanssa, eri-
laisten rahoitushankkeiden rakentamista seka asuntokauppojen toteuttamista. Viikkojen ai-
kana minulle on muodostunut entista selvempi kuva siita, kuinka rahoitusprosessi menee
alusta loppuun mahdollisimman sujuvasti. Olen myos oppinut, kuinka toimitaan silloin kuin
prosessi ei toteudu ongelmitta. Ongelmatilanteita kohdatessa tulee toimia erityisen tehok-
kaasti, silla rahoitusprosessin eri vaiheet ovat riippuvaisia prosessin osapuolista ja erilaisista
aikatauluista. Esimerkiksi asunnon hyvaksyttyyn ostotarjoukseen kirjataan kaupan viimeinen
toteutuspaivamaara. Jos asuntokauppa viivastyy, voi viivastyksen aiheuttanut osapuoli joutua
korvausvelvolliseksi. Ikavassa tilanteessa korvaukset voivat olla todella suuria, joten itse koen
tyossani painetta toimia sovitussa aikataulussa myos rahoituksen osalta. Mikali kaupat viivas-
tyvat siksi, ettei asiakkaan rahoitus ole jarjestynyt ajoissa, rahoituslaitos saattaa joutua kor-
vaamaan kuluja asiakkaalle. Sujuva prosessi siis etenee sovitun aikataulun mukaisesti, mutta

samalla mukautuu mahdollisiin muutoksiin, joita matkan aikana tulee.
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Viimeisten kymmenen viikon aikana olen myos tarkkaillut tiimini jasenten toimintaa erilaisissa
rooleissa. Olen pyrkinyt l0ytamaan vaihtoehtoisia toimintamalleja ja keksimaan jaksamista
tukevia ratkaisuja. Tehokkaan ja sujuvan toiminnan kannalta tiimin tarkein rooli on viikkovas-
taavan rooli, johon on talla hetkella nimetty kolme neuvottelijaa per viikko. Viikkovastaavien
maara on sopiva tiimin kokoon nahden, mutta tyonjako viikkovastaavien kesken voisi olla tar-
kemmin jaoteltu. Viikkovastaavien tyotehtavat, kuten sahkopostien, asiakasviestien ja erilais-
ten tyolistojen kasittely, voisi jakaa kiertavasti viikkovastaavien kesken. Nain jokainen tyos-
kentelisi kaikkien tyotehtavien parissa tasapuolisesti ja tehtavien ohjaaminen oikealle taholle
helpottuisi. Muiden tiimilaisten ja sidosryhmien arkea voisi helpottaa tietaa, kuka on vas-

tuussa esimerkiksi viikon sahkoposteista ja kenelta voi kysya apua kyseiseen asiaan liittyen.

Rahoitusneuvottelija tyoskentelee asiakkaiden elaman suurimpien asioiden ymparilla ja tyo on
talla hetkella hyvin kuormittavaa. Mielestani suurin kuormitus tassa tyossa tulee sen ennalta-
arvaamattomuudesta. Tyo on taysin riippuvainen markkinatilanteesta ja ymparoivasta maail-
masta; tyon teko aaltoilee naiden mukana. Esimerkiksi koronan aiheuttaman laajan etatyos-
kentelyn myota ihmiset tarvitsevat kodeissaan edelleen enemman tilaa. Tama nakyy myos
suurena kysyntana rahoituksessa, kun asiakkaat vaihtavat kotejaan suurempiin. Rahoitusneu-
vottelijoiden maara ei kuitenkaan merkittavasti ehdi kasvaa samassa suhteessa, joten nykyi-
set tyontekijat kuormittuvat kasvaneesta tyomaarasta. Vaikka olemme yrittaneet keksia aal-
toilevaa tyomaaraa helpottavia asioita arkeen, ei rahoitusmarkkinoiden epatasaisuutta voi
koskaan taysin tasoittaa. Toisinaan tyoskennellaan kiireessa ja paineessa, toisinaan hyvinkin
vakaassa ja rauhallisessa tilanteessa. Koen, etta jaksamista tukee parhaiten hyva ja ymmar-
tava tyoyhteiso, jossa tukea saa tyokavereilta ja esihenkilolta. Jos tyokaverilla on vahemman
keskeneraisia toita, voi tarjoutua auttamaan kuormittuneemman tyokaverin toissa. Esihenkilo
puolestaan voi omalla toiminnallaan nayttaa esimerkkia ja havainnoida tiimilaistensa jaksa-
mista ajoissa. Myos priorisoinnin merkitys kasvaa. Kiireisina hetkina on tarkeaa osata itse hal-
lita omaa kalenteria ja jattaa vahemman tarkeat tyot toissijaisiksi. Viikkojen aikana loysin it-
selleni hyodyllisen keinon, kalenterin varikoodaamisen, joka on auttanut minua priorisoimaan
ja hallitsemaan aikatauluja. Keino tulee jaamaan kayttooni myos tulevaisuudessa. Varikoo-
daamista voisi hyodyntaa myos tiimin kesken; esimerkiksi yhteisista palavereista voisi merkita
eri varein kaikista pakollisimmat ja etukateen tiedossa olevat tarkeaa informaatiota sisaltavat

palaverit.

Merkittavimman tietoperustan opinnaytetyolleni olen saanut omasta arjestani; tyoni oppii
parhaiten tekemalla. Itsenaiseen paatoksentekoon oppii joka paiva hieman paremmin ja aino-
astaan tyota tekemalla oppii loytamaan erilaisia ratkaisuja. Jokaisen rahoituslaitoksen proses-
sit eroavat toisistaan eika ole olemassa suoraa oppikirjaa sille, kuinka tietyn rahoituslaitoksen
oman sisaisen henkilokunnan kanssa tulisi toimia. Rahoituksen sisalto ja toteutus on myos niin
asiakaskohtainen kokonaisuus, etta vastauksia ei ole olemassa ennen kuin joku tyopaikalla

keksii ne. Myos neuvottelutaidot kehittyvat mita enemman asiakkaiden kanssa neuvottelee.
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Hyvia vinkkeja neuvottelutilanteisiin voi saada myos tyokavereilta ja koulutusmateriaaleista,
mutta itselleen sopivimmat toimintatavat oppii kokeilemalla. Omat neuvottelutaitoni ovat ke-
hittyneet kesan aikana, mutta koen, etta minun tulisi olla viela rohkeampi tarjoamaan erilai-
sia ratkaisuja. Neuvottelutilanteessa minun tulisi saada asiakkaalle yha enemman tunne, etta

han keskustelee asiantuntijan kanssa ja voi luottaa siihen, etta olen alani asiantuntija.
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Kuviot

Kuvio 1: Asuntolainaprosessi lyhyesti

44

Kuvio 2: Tarkeimmat sisaiset sidosryhmat .......cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiriiiiiiieeiiieeeiieeeeanns 11



