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Paivakirjan tarkoituksena oli suorittaa kuusi viikkkoa kestava raportointijakso, jossa paivittaisia
tyotehtavia tarkasteltiin ja kirjoitettiin ylos. Tyon tavoitteena oli opiskelijan ammatillinen
kehittyminen seka sen analysointi valittujen teemojen kautta. Tarkastelujaksolle oli valittu
ennalta kolme teemaa, joiden kautta tehtavien hoitoa analysoitiin. Paateemoiksi valikoitui
ajanhallinta, analyyttinen ajattelu seka toiminta muuttuvassa pankkiymparistossa.

Opinnaytetydssa tiivistetaan pankin asiakkuusneuvojan tyétehtavat uusien asiakkuuksien
hoidossa ja virkailijan ty6tehtaviin kohdistuvia sidosryhmia seka heidan suhteitaan.
Tarkastelujakso alkoi 3.10.2022 ja paattyi 11.11.2022. Intensiivisen jakson aikana valitun
kolmen teeman kautta paastiin tarkastelemaan kehityskohteita tyon kautta tarkasti.
Viikkoanalyyseissa kaytettiin finanssialan asiantuntijoiden kirjoittamia kirjallisia ja verkossa
olevia lahteita, joita kaytettiin tukena ammatillisen kehittymisen analysoimisessa kyseisella
viikolla

Uudet asiakkuudet-tiimin asiakkuusneuvoja toimii asiakasrajapinnassa. Paatehtaviin kuuluu
asiakkuudenavaus seka siihen liittyvien oheispalveluiden kartoitus ja taytantdéonpano.
Asiakkuuden aloittaminen vaatii huolellisuutta seka tarkkaavaisuutta. Taman takia
asiakkusneuvoja haluaakin kehittdd omaa tarkkaavaisuutta huomatakseen erilaisia
yksityiskohtia muuttuvien toimintatapojen keskella. Myds useampien samanaikaisten
tyotehtavien kanssa taytyy olla korkea paineensietokyky, jota kontrolloidaan omalla
ajanhallinnalla.

Tuloksena opinnaytety6sta oli kuuden viikon raportointijakso, jossa opiskelija keskittyi
kehittamaan omaa osaamistaan pankkialan ammattilaiseksi. Jakson aikana tekija sai tarkeaa
tietoa tehtavien vaatimustasosta sekad myoés tehtavien luonteen muuttumisesta tiiviissakin
tahdissa. Raportissa ndhdaan, kuinka paljon asiakkuusneuvoja oppii uutta ja milla tavoin
sopeudutaan muuttuvien toimintatapojen kanssa. Paljon uutta oppineena opiskelija on saanut
valmiuksia tahdata vaativampiin tyétehtaviin nykyisen tyon kautta.

Asiasanat
Ajanhallinta, finanssiala, paivittaispalvelut, dokumentointi
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1 Johdanto

Finanssialalla toimiva yritys tarjoaa palveluita laidasta laitaan eri tyyppisiin asiakassuhteisiin
sopiviksi. Organisaatioon kuuluu esimerkiksi perus-, rahoitus ja sijoituspalveluiden asiantuntijat
seka yrityspankin toimijat. Oma tyénkuvani sijoittuu peruspalveluihin, jossa toimin
Uusasiakashankinta ja Erityissegmentit tiimissa. Kaytannossa tydnkuvani koostuu asiakkuuksien
perustamisesta seka olemassa olevien asiakkuuksien hoidosta. Tyotehtavista suoriutumiseen
vaaditaan laaja tietdmys olemassa olevista pankkipalveluista seka niiden ominaisuuksista. Lisaksi
virkailijan taytyy tietda nykyiset saannokset seka ohjeistukset pankin sisalla. Myds jonkun verran

lakitietamysta tarvitaan perustellessa asiakkaalle pankin paatoksia tai saantoja.

Paivakirjamenetelmalla suoritettavassa opinnaytetyossa tarkastellaan rahoituslaitoksen tyontekijan
arkea ja kuinka ammatillinen kehittyminen nakyy tyopaikalla omissa tehtavissa. Tyo finanssialalla
voi ja onkin ajoittain todella hektista muuttuvine saantdineen ja organisaatiorakenteiden kanssa.
Jokainen paivittain kasiteltava tapaus on erilainen, johon ei valttamatta ole etukateen kaikkia
tydkaluja omasta takaa. Naenkin muutaman kehityskohdan erityisen tarkeana teemana talla alalla
ja naita on yhteensa kolme: analyyttisen ajattelun kehitys, ajanhallinnan tarkeys seka kuinka

toimintatavat nakyvat muuttuvassa rahoitusalan ymparistéssa.

Analyyttinen ajattelu on tarkea osa jokapaivaista tekemista pankissa. Finanssialalla tyoskentely
vaatii tarkkaa silmaa ja kykya nahda pinnan alta pienetkin yksityiskohdat, joilla voi olla erittain
tarked merkitys yrityksen toiminnalle, kun toimitaan nimenomaan eturintamassa ja tehdaan vaativia
ratkaisuja. Juuri tata varten analyyttinen tyéote korostuu erityisesti, silld pahimmassa tapauksessa

virheen tuloksena voi aiheutua mainehaittaa yritykselle.

Arkipaiva ei myoskaan koostu pelkastaan tapaamisista vaan avoinna olevia tapauksia hoidetaan
jatkuvasti taustalla, jonka takia asiat, jotka kyetaan kalenteroimaan tarkasti hoidetaan alta pois.
Nain tausta-asioiden hoitoon jad enemman aikaa eika paine kay ylitsepaasemattomaksi. Jos
arjessa keraantyy liiaksi painetta, toimintakyky laskee ja virhemarginaali kasvaa huomattavasti.
Arjessa on paljon asioita hoidettavana normaalitydkuvan liséksi ja yksikin hoitamaton asia voi

vaikuttaa todella paljon, joten ajanhallinnan kehittdmisen nden yhtena karki prioriteeteista.

Finanssialalla sdantely seka ohjeistukset muuttuvat tiuhaankin tahtiin. Taman lisaksi taytyy ottaa
huomioon myés organisaatiomuutokset. Esimerkkina fuusio, joka saattaa sekoittaa niin oman
tiimin, kuin koko pankin toimintaa pitkaksikin aikaa. Tama nakyy usein esimerkiksi uusien

toimintatapojen testaamisena ja tarkasteluna, jotka muuttuvat nopeammin, kuin



normaalitilanteessa. Tallaiset tapahtumat sekoittavat tydntekijan rutiineja voimakkaasti, jolloin
sopeutuminen on ensisijaisen tarkeda. Naissa asioista taytyy ottaa selvaa saannollisin valiajoin
seka mitaan ei saisi jaada epaselvaksi, joten esimiehen/asiantuntijoiden seka virkailijoiden valinen

kommunikaatio on todella tarkeaa.

Edellda mainitut vaikuttavat myos miten sidosryhmissa nahdaan toimintamme. Ammattimainen
tydote on osa menestystarinaamme, joten toimintatavat sekd oman tydn organisointi tulee olla
my0ds ensiluokkaista. Tarkastellessani omaa toimintaani kokemusta on karttunut jo huomattavasti
suhteessa aikaani osana organisaatiota. Koen tuntevani tdman hetkiset sdanndkset ja
ohjeistukset, joita tulee omalle tiimilleni tydnkuvasta johtuen uusia tiiviisti. Osaan myds reagoida
yllattaviin tilanteisiin mielestani nopeasti seka oikealla tavalla. Ajanhallinnan kohdalla on
kehityskohteita vaikka perustoiminta suoritetaankin ammattimaisesti. Analyyttinen ajattelu vaatii
kehitysta viela enemman yksityiskohtien ndkemisen suhteen vaikka toiminnan ote onkin jo
kehittynyt varsin hyvin nykyisessa tyotehtavassa. Muuttuvan organisaation kohdalla tiedan
toimintatavat hyvin, mutta edelleen kehitan itseani olemaan rohkeammin yhteydessa esimiehiin,

kun jokin asia mietityttaa enka vain yrita itse asiaa ratkaista.

Opinnaytetydssa paivakirjaosiossa kasitelldan asiakkuusneuvojan paivittaisia tehtavia. Erilaisia
tehtavia tulee tehtavalistalle yllattaenkin. Tehtavia voi tulla myés oman osaamisalueen ulkopuolelta
ja niissa tukena on asiantuntijat. Ammatillisen kehittymisen kannalta on tarkeaa, etta toimihenkild
kykenee suorittamaan tehtavia laajalti. Keskeisia ammttikasitteita ovat:

- talletus- ja asiakastilit

- maksujenvalityspalvelut

- luotot ja niiden valitys

- vakuutukset ja niiden valitys

- rahasto-osuudet ja muut arvopaperit, joihin sovelletaan arvopaperimarkkinalakia

- arvopaperin valitys tai muut sijoituspalvelut

- sijoitusneuvonta tai

- muut rahoituspalvelut tai rahoitusvalineet. (Ylikoski, T., Jarvinen, r. & Rosti, P. 2006, 9)



2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa analysoin omaa tyonkuvaani seka tydymparistdéani. Kappaleissa puretaan myos
vaiheet, kuinka nykyiseen tyétehtavaan on paasty ja mita kaikkea se vaatii. Lopuksi kartoitetaan
myos ulkoisia ja sisaisia sidosryhmia seka sidosryhmien valista toimintaa. Finanssialalla toimitaan
paljon paitsi itsenadisesti myds yhteistydssa eri sidosryhmien kanssa. Taman takia myds oman
toiminnan kannalta on tarkea tunnistaa omat sidosryhmat ja heidan ominaisuutensa. Taman
opinnaytetyon tavoitteena onkin kehittdd omaa ammatillista osaamista tiettyjen teemojen kautta.
Tarkoituksena on sisaistda omia vahvuuksia seka kehityskohtia, joita analysoimalla opitaan uutta

seka tehostetaan oman tydn tekemista.
2.1 Oman nykyisen tyo analysointi

Toimin asiakkuusneuvojana pankissa tiimissa nimelta Uudet asiakkuudet ja erityissegmentit. ltse
toimin uusien asiakkuuksien segmentilla ja paatehtavana minulla on aloittaa asiakas-suhde seka
avata asiakkaalle hanen tarvitsemansa paivittaispalvelut. Tarkeimpana tehtavana tiimissamme
ennen asiakastapaamista on esikasittely. Esikasittely on hyva tehda hyvissa ajoin, jotta
varmistutaan jo etukateen, ettd asiakkaan tiedot ovat oikein. Esikasittelylla selvitetdan myds
taloudellinen tilanne ja ennen kaikkea itse palveluiden tarpeellisuus. Palveluiden tarpeellisuutta
tarkastellaan esimerkiksi, jos asiakkaalla on jo palvelut toisaalla emmeka kykene kilpailemaan

naiden palveluiden kattavuuden kanssa.

Tydmme sisaltdd myos lain nojalla huomattavasti selvittelytehtavia. Tehtavamme on esimerkiksi
selvittda varojen alkuperaa talletuksissa tai ulkomailta tulevissa tilisiirroissa. Tukenamme naissa on
asiantuntijat seka esimiehet. Tydtehtaviimme kuuluu myds jo perustettujen asiakkuuksien
kontaktoiminen heidan tullessaan digitaalisesti asiakkaaksi. Tallaiset asiakkaat kontaktoidaan
tavoitteenamme laajentaa asiakkuutta ja |I0ytaa asiakkaalle hanelle sopivat palvelut jo asiakas-

suhteen elinkaaren alussa.

Aloitin tyéskentelemaan kyseisessa pankissa syksylla 2021. Asiakasneuvojan tehtaviin ol
ensimmaisella viikolla kattava perehdytys ja lisdksi my6s noin kuukauden kestava
asiakasneuvojavalmennus. Valmennuksessa oli paljon teoriaa ja teoriaa opittiin hydédyntamaan itse
kassapalveluissa toimiessa seka myds infokonttorin puolella, jossa hoidetaan nykyaan
pidempikestoisia palvelutilanteita. Marraskuussa 2021 minulla alkoi uusi koulutus, jossa
osallistujista tehtiin asiakkuusneuvojia. Nimikkeen vaihduttua aloitin tapaamaan asiakkaita
ajanvarauksella ja hoitamaan haastavampia tapauksia asiakkaiden kanssa. Olen siirtynyt
tammikuussa nykyiseen tiimiini ja nain myos paasin keskittymaan paaosin asiakkuuden

aloittamisosaan.



Nykyisessa tehtavassa toimiessani olen oppinut paljon sadantelysta seka ohjeistuksista.
Ohjeistukset muuttuvat usein ja ndma kaikki taytyy alustavasti olla muistissa asiakkuuden seka
palveluiden avauksen kohdalla. Valmennukset ovat luoneet hyvan pohjan toiminnalle, mutta tieto
tulee enimmakseen asiantuntijoilta ohjeistusten muuttuessa. Tydpaivan tehtavissa karsivallisyys on
tarkea taito, silla joitain tapauksia ei saada ensimmaisella tapaamisella valmiiksi. Naissa
tapauksissa joudutaan pyytamaan asiakkaalta lisatietoja ja niitd joudutaan myoés asiantuntijoiden
kanssa katsomaan lapi. Koen olevani talla hetkella paivittaispalveluiden ammattilainen, vaikka
ammatillinen kehittyminen on vield alussa. Omaan tiedon ja taidon, jolla selvita tyotehtavista seka

haastavimmistakin taustatehtavista laadukkaasti.

Tulevaisuudessa haluan panostaa omaan ajanhallintaani. Tehtavissani tyon laatu karsii
huomattavan nopeasti, jos oma ajanhallinta ei ole korkealla tasolla. Tdma johtuu muun muassa
siitd, koska meille jaa keskeneraisia tehtavia, joidenkin asiakkaiden kohdalla. Olen huomannut,
etta tapaukset saattavat jaada pitkaksikin aikaa roikkumaan, jos en niitd hoida lahes valittomasti.

Naiden toimien kehittdminen on prioriteettini henkildkohtaisessa kehitymisessa.

Olen perilla uusista ohjeistuksista ja toimintatavoista ja osaan soveltaa naitd omaan toimintaan.
Tydémme on myds hyvin itseohjautuvaa, joten esimiehen tukea tarvitaan harvemmissa tyotehtaviin
liittyvissa tilanteissa. Esimiehemme on omaksunut myos toimintatyylin, jossa meille tydntekijoille
annetaan paljon vastuuta. Kokenut asiantuntija on seuraava askel, silla kehitdmme viikottain omaa
toimintaamme ja tapoja toimia yhteisissa palavereissa. Myds samalla konttorilla istuvan kollegan

kanssa kaymme tiivista vuoropuhelua, jossa mina ohjeistan kollegaa ja kollega opastaa minua.

2.2 Sidosryhmien esittely

Sidosryhmia on pankilla monenlaisia. Kaikista tarkein ulkoinen sidosryhma on asiakkaat ja heidan
tarpeisiin vastaaminen. Ulkoisia sidosryhmia ovat myds yhteistydkumppanit seka kilpailevat
rahoitusalan yritykset. Lisaksi rynmaan kuuluvat myos tavarantoimittajat seka viranomaiset
erityisesti pankkialan ollessa korkeasti saannelty. Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat kaikki

organisaation tyontekijat, esimiehet, pankin johtajat seka paajohtaja. (Businesscredit 19.7.2019.)
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Kuvio1. Asiakkuusneuvojan ulkoiset sidosryhmat

Pankin asiakkaille tarkeintd on saada heidan tarvitsemat palvelut pankkiimme. Se edellyttaa sita,
etta tarpeita selvitetdan keskustelemalla ja kuuntelemalla asiakasta. Nain pystymme kohdistamaan
oikeita palveluita tietylle asiakkaalle. Hoidamme tiimissdmme myos yhteistybkumppaniemme
yhteydenottoja. Nama yhteydenotot koskevat joko heidan omien tai heidan asiakasyritysten
tydntekijdiden palveluita. Heilta tulevat yhteydenotot kasitellddn sahkdpostitse ja pyritdan
tarjpamaan vapaata aikaa mahdollisimman pian. Viranomaiset kuten Finanssivalvonta ovat
tarkedssa osassa muodostamassa toimintatapojamme ja ohjeistuksia. FIVA valvoo toimintaamme
ja he saavat myds raportit toiminnastamme. Erityisesti tehtdvassamme taytyy olla huolellinen

pakotelistoihin ja riskivaltioihin liittyvissa asioissa.

Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat kollegat tarvitsevat my6s apua minulta aika ajoin. Annan heille
konsultaatiota paivittaisiin tehtaviin liittyen. Teemme mydskin tiivista yhteisty6ta eri liiketoiminta-
alueiden kuten rahoituksen tai yrityspankin kanssa. Useimmiten avaamme naiden alueiden

asiakkaille henkildpalvelut ennen, kuin he saavat kyseiset lisdpalvelut kayttoonsa.



Kuvio 2. Asiakkuusneuvojan sisaiset sidosryhmat

2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Tydmme koostuu enimmakseen erilaisista vuorovaikutustilanteista paivittain. Suurin osa tilanteista
on asiakkaan kanssa joko kasvotusten tai sdhkoisissa kanavissa. Asiakkaan tullessa kasvotusten
paikalle paivitamme hanen tuntemistiedot profiiliin seka kartoitamme taloudellista tilannetta

tarkemmin. Taman jalkeen padsemme kartoittamaan asiakkaalle sopivia palveluita.

Kollegojen kanssa sparramme keskenamme erilaisia myyntivinkkeja seka kaymme lapi haastavia
asiakastapaamisia. Kdymme lapi miten toimia missakin tilanteessa ja kehitdmme erilaisia
toimintamalleja. Esimiehemme on jatkuvasti tukenamme, jos tydtehtavissa tulee tilanne, joka ei
ratkea omalla tietdmyksella. Hanen kanssa keskustellaan enimmakseen kuukausikeskusteluissa,

joissa kaydaan lapi taman hetken tilanne tyotehtavissa ja omia tuloksia niihin liittyen.

Enimmakseen haasteita toisinaan tuottaa antaa asiakkaalle hanen tarvitsemansa tieto prosessin
etenemisesta. Joissain asiakastapaamisissa selvida taloudellisia tietoja, joita emme saaneet viela
esikasittelyssa. Tallaisissa tapauksissa joudumme usein pyytamaan lisddokumentteja asiakkaalta
ja palveluiden avaaminen siirtyy. Asiakkaat saattavat kyseenalaistaa ndiden selvitysten tarpeen,
jolloin joudumme kertomaan asiakkaille yksityiskohtaisesti miksi kysymme naita tietoja. Toisinaan

liketoimintasegmenttien valilla kommunikaatio on hankalaa eika kaikilla ole tarvittavia tietoja toisen



alueen toimintatavoista. Tama voi aiheuttaa vaarinymmarryksia, joka puolestaan johtaa asiakkaan
harhaanjohtamiseen.

Nykypaivana melkein kaikki palaverit ovat etayhteydelld, joka aiheuttaa aika ajoin haasteita
osallistumiseen. Omalla kohdalla minun taytyy kehittya aktiivisuudessa palavereissa, jotta saan
omille kysymyksilleni vastauksen. Olen tahan asti kysynyt jalkikateen joko esimiehelta tai
asiantuntijalta asioista, kun palaverissa voisi suullisesti keskustella asioita 1api ja esittda helposti
my0s jatkokysymyksida. Ryhman kesken asioihin saadaan my®és erilaisia mielipiteita, jolloin

toiminnan kehityksen mahdollisuudet nousisivat.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Seuraavien kuuden viikon aikana raportoidaan omista tyotehtavista ja paivittaispalvelujen paivan
kulusta. Luvuissa 3.1 ja 3.2 analysoidaan ammatillista kehittymista ajanhallinnan nakékulmasta.
Teoriaosuuksissa kasitelldadn mahdollisia tydkaluja oman toiminnan kehittdmiseksi. Luvuissa 3.3 ja
3.4 keskitytdan analyyttiseen ajatteluun, joka parantaa omaa tarkkaavaisuutta yksityiskohtaisessa
finanssimaailmassa. Viikkoanalyysissa analysoidaan tarkkaavaisuutta saantelyyn liittyvien
l&hteiden avulla. Luvut 3.5 ja 3.6 kaytetaan tarkastelemalla ty6tehtavia muuttuvassa

pankkiymparistdssa. Jokainen luku paatetaan viikkoanalyysiin erillisena kokonaisuutena.
3.1 Seurantaviikko 40
Maanantai 3.10.2022

Maanantai aamu alkoi tuttuun tapaan yhdessa kokoontuen kokoushuoneeseen vaihdellen
kuulumisia ja samalla muistutellen mieleen paivan koostumusta. Tarkistin minka tyyppisia
tapaamisia kalenterissa oli talle paivalle. Muistinkin ensitdikseni tarkistaa sahkopostini, jonne
esimieheni oli luvannut valittdd omat lausuntonsa viime viikkoisten hieman vaativampien tapausten
osalta. Tarvitsin esimieheltd ylemman tason paatoksen mita tietoja tarvitaan kyseisilta asiakkailta

ennen asiakkuuden perustamista.

Valmistauduin ensimmaiseen tapaamiseen, joka oli ajoitettu ovien avaamisen ajankohtaan.
Oletuksena oli ettéd tapaaminen sujuu hyvin, koska minulla oli asiakkaan tiedot saatu etukateen.
Rutiinin omaisesti I1ahdimme paivittdmaan asiakkaan tuntemistietoja, jonka lomassa kavi ilmi etta
asiakkaalla on saanndllisia ulkomaanmaksuja, jotka vaativat esimieshyvaksynnan. Naihin voidaan
kayttaa tarvittaessa harkinta-aikaa finanssilaillisiin syihin nojaten ja tdma olikin nyt hyddynnettava
ja sovittiin asiakkaan kanssa uusi aika, jolloin esimieskonsultointi olisi jo suoritettu. Asiakkaan
I&hdettya jatkoin aamulla saamieni esimiespaatdsten jalostamista ja tiedustelin tarvitsemiani tietoja

asiakkailta.

Seuraavassa tapaamisessa aloitettiin jalleen tuntemistietojen lapikaynnilla eikd normaalista
poikkeavaa ilmennyt tapaamisessa. Naissa tapauksissa tilanteen arvio jad minun harteille ja
paasimme avaamaan normaalisti palveluita. Tapaamisen lopuksi selvittelin asiakkaalle talletuksiin
liittyvia asioita ja konsultoin asiantuntijoita naita tietoja varten. Loéysimme yhdessa molempia
miellyttdvan ratkaisun ja asiakas tuntui olevan myds hyvin valmistautunut tapaamiseen.
Tapaamisen jalkeen suoritin jalkitoita, jotka sisaltavat tietojen skannausta jarjestelmiin seka

kartoituksen perusteella saatujen tietojen dokumentointia.



Paivan viimeinen tapaaminen oli hyvantuulinen ja mielenkiintoinen. Keskustelimme tietoja
paivittdessa asiakkaan tydsta ja nain myos keskustelu oli sujuvaa. Asiakas kertoi tapaamisessa
ulkomaanmaksuista ja myos haastatellessa selvisi etteivat nama maksut myoskaan tule olemaan
tulevaisuudessa saanndllisia, joten asiakasta ohjeistettiin myos informoimaan meita, kun tilanne
muuttuu. Tiedot naista ja muista asiakkaan kertomista pankkiasioista dokumentoitiin.
Dokumentointi on osoittanut elintdrkedksi osaksi, jotta seuraavalla kasittelijalla on laaja kuva

tapaamisessa lapi kdydyista asioista sekad asiakkaalle osataan kohdistaa hanelle sopivia palveluita.

Tiistai 4.10.2022

Tiistain tydpaivat on kalenteroitu minulla iltavuoroiksi, joten tulin vajaa kaksi tuntia myéhemmin,
kuin normaalisti. Kerkesin jonkun aikaa kdymaan lapi sdhkodpostia seka kiireellisimpia tehtavia

tydlistaltani, joiden jalkeen oli paivan ensimmaisen tapaamisen aika.

Tapaamisen esitiedot olivat suhteellisen heikot, koska esikasitellessani ennen tapaamista
kielimuuri oli huomattava, jonka takia myoés konttorille saapui asiakkaiden mukana tulkki.
Yllatyksekseni tapaamisen agendana ei ollut aikuisen asiakkuus vaan alaikaisen, joita ei usein tule
vastaan minun tiimissani. Molemmat vanhemmat, lapsi seka tulkki oli kuitenkin paikalla, joten
ongelmia ei myoskaan tullut talta osin. Vaati hieman mieleen palauttelua mita kaikkea tulee ottaa
huomioon alaikaisen asiakkuutta avattaessa ja tietojen tarkistuksia vaadittiin talla kertaa
usemmalta henkildlta eli vanhemmilta seka itse alaikaiselta. Tiedot paivitettiin lopulta ripeasti ja
palvelut olivat nopeasti auki, kun peruspalvelut perustetaan eika kartoitus ole niin tarkkaa
alaikaisen kohdalla. Tama osiltaan myds siksi ettd alaikaisille ei voida luonnollisestikaan tarjota

samoja palveluita, kuin aikuisille.

Tiistaipaivien iltavuorot menee hyvin pitkalti omissa oloissa riippuen tapaamisten pituudesta.
Ensimmaisen tapaamisen venyttyd hieman, jouduin kiirehtimaan oman liiketoiminta-alueen
viikottaiseen palaveriin, jossa kaytiin 1api tuttuun tapaan tuloksia ja teroitettiin kaikille selkeaksi
uudet sdannokset talon sisalld. Palaverissa puhuttiin myds loppu vuoden tavoitteista ja mittareista.
Ensimmaisesta tapaamisesta liityin suoraan seuravaan tapaamiseen, johon osallistui myos
tiimiimme kuuluvia muiden liiketoiminta-alueiden tydntekijoita. Samoja tavoitteita kaytiin Iapi heidan
kanssaan ja nostettiin esille ajankohtaisia asioita ja keskusteltiin yhdessa askarruttavista

tapauksista.

Paasin lounaalle palaverien jalkeen, jonka jalkeen aloin valmistautumaan seuraavaan
tapaamiseen. Kyseinen asiakas ei kuitenkaan paassyt paikalle, joten paatin ottaa tilanteesta

hyddyn irti ja alkaa soittamaan kampanja-asiakkaille ja tavoittelemaan aiemmin palavereissa
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kasiteltyja tavoitteita. Ei osumia talla kertaa ja ennen seuraavaa tapaamista kavin kollegan kanssa
keskustelua nykyisista ohjeistuksista ja viikon tahan astisista caseista. Viimeisesta tapaamisesta
oli taas hyvat ennakkotiedot ja minulla oli hyva kasitys, mitad asiakas meilta etsii. Asiakas kertoi jo
tapaamisen alkuvaiheessa nykyisistd pankkipalveluistaan ja mita viime aikoina hanen eldmassaan
on taloudellisesti tapahtunut. Tama suoraviivaisti tapaamista todella mukavasti, kun tiesin jo
minkalaista kokonaisuutta asiakas etsii ja mita hanelle tulen tarjoamaan. Tallensimme hanen tiedot
ja pyysin myos ohjeistusten mukaisesti dokumentteja nykyisista pankkipalveluista. Loysimme
asiakkaalle kattavan ratkaisun kartoittamalla ja oivalluttamalla asiakasta tarkasti. Asiakas sai tassa

tapauksessa kaiken minka tarvitsi ja molemmat osapuolet olivat tyytyvaisia tapaamiseen.

Sopimuksia tuli nyt enemman seka paiva tuntui olevan kovin kiireinen, joten paperity6t olivat
jaaneet loppupaivaan. Ennen lopetusta tein pitkalti koko paivan jalkityot kerralla allekirjoitin
sopimukset, skannasin dokumentteja seka kirjasin ylds asioita mitad paivan aikana kavimme

asiakkaiden kanssa lapi.

Keskiviikko 5.10.2022

Keskiviikkoisin pidan soittopaivan, jolloin kasvokkain tapaamisia ei ole. Tama paiva vaatii
useimmiten viikossa eniten, silla tiedossa on, etta vain pieni prosenttimaara soitettavista
asiakkaista tavoitetaan ja paastaan keskustelamaan itse asiasta. Soittopaivan tehtaviin kuuluu
ensisijaisesti digitaalisesti asiakkaaksi tulleiden asiakkaiden kontaktoiminen ja heidan tarpeidensa
kartoittaminen. Tydlistoille nousee usein turhiakin tehtavia ja myo6s tdnaan lahes joka toinen oli

tallainen. Suorittelin naita tehtavia pois listalta ja tavoittelin potentiaalisia asiakkaita vuorotellen.

Soittopaivan hit rate jai yhteen kontaktiin, josta huolimatta tuloksia saatiin aikaan ja ainoan
kontaktoidun asiakkaan palvelut saatiin kattavasti kartoitettua ja laajennettua tarpeiden mukaan.
Loppupaivan ajan jalostin omaa kalenterin hallintaani ja esikasittelin erityisesti vaativamman oloisia
tapaamisia valmiiksi. Tama helpottaa sekd omaa etta asiakkaan tekemista ja nain molemmat
osapuolet tulevat tapaamiseen valmistautuneina. Omaa paineentunnetta laskee myds tieto siita,
ettd asiakasta on informoitu tarvittavista dokumenteista ja ndiden toimittamisesta vastaa tdman
jalkeen asiakas. Tunne myds siita, etta oma tehtava on hoidettu, laskee my0s stressia tehokkaasti

nopeasti muuttuvassa ja vauhdikkaassa tyOymparistossa.
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Torstai 6.10.2022

Torstaina vuorossa oli aamuvuoro, jolla pyritdan tarjpamaan hieman laajuutta normaaleihin
konttorin aukioloaikoihin. Autoin aamulla hieman postien hoidossa, joista suurin osa on useimmiten
asiakkaiden kortteja ja muuta vastaavaa. Valmistauduin ensimmaiseen tapaamiseen, jonka
kohdalla tiesin, etta tarvitsen myo6s kasiteltaviin asioihin esimiehen tukea. Talla kertaa kyse oli
Suomessa oleskeluasioista ja dokumentointi oli taas tarkeassa osassa asioiden hoidossa. Asiakas
oli myos tdhankin valmiiksi toimittanut esimerkillisesti jo etukateen dokumentteja sdhkodisessa
hakemuksessaan ja haastatellessani asiakasta, sovimme asiakkaan kanssa, etta voidaan
asiakkuus myo6s hanelle perustaa kyseisilla tiedoilla ja katsotaan tarkemmin miten edetdan

ensivuoden puolella, kun hanen jatkosuunnittelmansa selviavat.

Paiva oli kiireinen ja jouduin myds seuraavaa tapaamista siirtdmaan myéhemmalle, jotta paasen
osallistumaan kuukausikeskusteluun esimiehen kanssa. Keskustelu oli rento ja kdvimme yleisesti
kuulumisia ja tuntemuksia 1api tydnteosta. Sain myds tarkennusta ja lisdohjeistusta uudistetusta
ajanhallintatekniikasta ja katsottiin teknisia asioita l1api yhdessa esimiehen kanssa. Katsottiin [api
myos omia tuloksia, joissa oltiin hieman tavoitteesta jaljessa. Taman mydéta kasiteltin myos
erilaisia myyntiin liittyvia asioita ja miten saadaan tuloksia parannettua. Paaddyimme lopputulokseen
ettd kun saadaan tiimin uudistetut toimintatavat toimimaan, saadaan samalla myés tulokset
kohoamaan. Lopuksi katsoimme myds rutiinin omaisesti valvonnan nostoja teknisiin ja

lainmukaiseen toimintaan liittyen.

Esimiehen lahdettya hain kiirella seuraavan asiakkaan toimistooni ja mielessani tiesin, etta tama
tapaaminen taytyy saada ripeasti hoidettua, jotta ehdin myos seuraavaan tapaamiseen ajoissa.
Tama tapaaminen oli onneksi helppo hoitaa, koska tdman asiakkaan tiedot oli paivitetty ja
dokumentit saatu jo edellisella tapaamiskerralla. Tapauksen kanssa jouduttiin aikaisemmin
ottamaan aikalisa ja ottamaan esimieslausunto poliittiseen vaikutusvaltaan liittyvissa asioissa.
Poliittiseen vaikutusvallan selvittdmisesta saadetaan, etta henkild, jolla on tai on ollut poliittista
vaikutusvaltaa tai tallaisen henkilon Iahipiiriin kuuluva tai tosiasiallinen edunsaaja taytyy tunnistaa
riittévilla menetelmilla (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 28.6.2017/444).
Talla kertaa edessa oli siis vain kartoitus asiakkaan tarpeista ja tulevaisuuden suunnitelmista seka
lopuksi palveluiden avaaminen. Yksi pidempikestoinen selvittelytapaus oli siis pois

paivajarjestyksesta.

Jouduin hakemaan myds seuraavan asiakkaan valittdémasti edellisen loputtua, joten

valmistautumisaika jai lyhyeksi. Edellisen ajanvarauksen tapaan asiakkaalle oli jo aikaisemmin
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perustettu profiili hAnen asioidessa alaikdisen asioilla. Tiesin siis jo, etta kriteerit asiakkuudelle
olivat teoriassa tayttyneet. Paivitimme asiakkaan tuntemistiedot ja avasimme tarvittavat palvelut

hanelle.

Paivan viimeisessa tapaamisessa emme saaneet asiakkaalle avattua palveluita viela. Kriteerit
eivat vield taysin tayttyneet ja jouduin konsultoimaan esimiesta. Laitoin hanelle tiedot asiakkaasta
ja lupasin asiakkaalle ettd palaamme asiaan pikimmiten. Asiakas ymmarsi hyvin tilanteen. Otimme
kuitenkin tilanteesta hyddyn irti ja dokumentoin tiedot seka kavimme lapi asiakkaan tilannetta
tarkemmin. Nain mahdolliseen seuraavaan tapaamiseen jaa enemman aikaa kartoittaa
palvelutarve ja saadaan sujuvasti keskustellen asiakkaalle hanen tarvitsemat palvelut. Loppuajan

kaytin tutkiessa jo perjantain seka ensi viikon tapaamisia.

Perjantai 7.10.2022

Perjantaisin on ty6tuntien tasauspaiva, jolloin konttorille saavutaan noin tuntia aikaisemmin. Paiva
alkoi oman liiketoiminta-alueen palaverilla, jossa meita tutustutettiin uusiin mittausmenetelmiin
seka kaytiin tavoitteita lapi. Ensimmaisen asiakkaan kanssa oltiin hyvissa ajoin ennen aikaamme
kayty lapi mitd dokumentteja tarvitsemme ja asiakas mallikkaasti ndma myoés toimitti. Kavimme
normaaliin tapaan tuntemistietoja lapi ja haastattelin asiakasta myos hanen tilanteesta ja
tulevaisuuden suunnitelmistaan. Taman jalkeen avasimme normaalisti hanelle sopivat palvelut,

josta siirryin hetimmiten skannaamaan papereita sekd dokumentoimaan kartoittamiani tietoja ylos.

Seuraava tapaaminen meni my0ds asiakaspalvelun kannalta hyvin, mutta ei niinkdan myynnillisesti.
Kartoitimme asiakkaan tilannetta tuntemistietoja taytettdessa seka erityisesti ulkomaanmaksuja
kavimme lapi. Tulimme lopputulokseen etta eivat ole talla hetkellad ajankohtaisia. Asiakas jai lopulta
palveluita avattaessa miettimaan vield useampaa tarjoamaani ratkaisua, jonka takia myynnillinen

tulos jai ohueksi.

Paivan seuraava tapaaminen oli iltapaivalla ja se oli oikein miellyttava. Asiakas piti interaktiivisesta
tyylista ja tietoja paiviteltiin rennosti keskustellen. Asiakasta kertoi kysymatta paljon elamastaan
seka omia mielipiteitdan, joten oma tydni helpottui myés huomattavasti. Tallensin dokumentit
asiakkaan profiiliin ja hoidimme tapaamisen loppuun. Asiakas naytti lahtevan oikein hyvilla mielin

kohti viikonloppua, jonne minulla oli viela tovi matkaa.

Edessa paivan viimeinen tapaaminen ja asiakkaan kanssa tutustuminen oli aloitettu myos hyvissa
ajoin puhelimitse ennen tapaamista. Kyseessa oli asiakkuudensiirto finanssilaitoksesta toiseen,

joten tarvitsemme hieman kattavamman dokumentoinnin myds edellisestéa organisaatiosta (Pankki
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2022a). Ohjeistin asiakasta naistd dokumenteista ja han oli tehnyt tyota kaskettyd. Tapaamisemme
venyi huomattavastikin, mutta sujui mukavasti jutellen ja saimme asiakkaalle avattua kattavan
kokonaispaketin. Asiakkaan tarpeisiin vastattiin jokaisella osa-alueella ja myds mina hyddyin

tulosten merkeissa merkittavasti tapaamisesta.

Viikkoanalyysi

Ajanhallinta on elintarkeaa niin omassa, kuin muissakin tydpaikoissa tyon sujuvuuden kannalta.
Tyo6tehtavat tulisi ajoittaa huolellisesti, jotta paineen tunne sailyy siedettdvana. Oman ajanhallinnan
pettdaessa pienikin poikkeama rutiineissa voi vaikuttaa tyotehtaviin merkittavasti. Kuluneella viikolla
huomasin, kuinka taman osa-alueen hoitaminen vaikuttaa tydéhoni ja ennen kaikkea omiin
energiatasoihin. Jouduin poikkeuksellisesti siirtamaan pari aikaa talle viikolle, joten kaksi paivaa
viikosta oli taynna ja tein toita kovassakin kiireessa. Valilla tuntui vaikka paiva menikin nopeasti,
etta olen totaalisen poikki. Tama oli hyva esimerkki tulevaisuuteen, miten ajanhallinnan hoitamisen
laiminlyonti vaikuttaa omaan tyontekoon. Ennen kaikkea ajanhallinta nékyy asiakaspalvelussa ja

tata kautta heijastuu myods asiakkaan kokemukseen itse yrityksesta.

Ylikoski, Jarvinen & Rosti (2006, 56.) kuvaavat hyvin, kuinka asiakaspalvelu on jatkuva prosessi
koko asiakkuuden elinkaaren ajan. Ei ole pelkkaa yhta palvelutilannetta tai yhta ainoata
asiakapalvelijaa, josta asiakas laatukokemuksensa perustaa. ltsekaan en voi tyotehtavassani
vastata suurimmasta osasta asiakkaan palvelukokemuksista vaan aloitan prosessin seka pyrin
vastaamaan asiakkaan odotuksiin palvelustamme. Kuinka tdma mahdollistuu, jos virkailijan
mielessa pydrii samaan aikaan useamman asiakkaan asiat? Ei mitenkdan. Oma ajanhallinta
mahdollistaa keskittymisen vain tiettyyn asiakaskohtaamiseen, joka taas luo edellytykset

parhaimman tuloksen ja asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi.

Asiakaspalvelijat tutustuttavat asiakkaan ja finanssiyhtion toisiinsa ja molempien osapuolten
maailmat kohtaavat. "Jokainen vuorovaikutustilanne asiakaspalvelussa tarjoaa paljon tietoa
asiakkaiden tarpeista, tyytymattomyytta aiheuttavista tekijoista ja ongelmista palvelujen kaytén
suhteen.” (Ylikoski ym. 2006, 64.) Tama lause tiivistaa asiakaspalvelijan tyon tarkeyden.
Asiakaspalvelijan taytyy kyeta kuuntelemaan asiakasta ja tehda myds omia johtopaatoksia tietojen
perusteella. Jos virkailijan huomio ei ole taysin yhdessa asiakkaassa, on hyvin todennakoéista etta
tarkeaa tietoa valuu hukkaan. Usein my6s unohtuu miten pienistd huomioista saadaan aikaan
suuriakin kehitysaskelia yrityksen toiminnassa ottamalla vastaan asiakaspalautteita ja asiakkaiden

omia ideoita.
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Tarkea mielessa pidettava asia on, ettd asiakkaalla on jo valmiiksi odotuksia tapaamisen laadusta
vaikka ei sita itse valttdmatta tiedostakaan. Tallad on suuri vaikutus asiakkaan tuntemuksiin ja
paatdksiin. "Laadun arvioinnissa odotukset muodostavat asiakkaalle peilin, johon han peilaa
palvelukokemustaan.” (Ylikoski ym. 2006, 65). Nama ennalta muodostuneet odotukset
muodostavat yhdessa kokemuksen kanssa asiakkaalle kasityksen laadusta ja tama risteymakohta

kertoo finanssialalla paljon.

Tyoterveyslaitoksella toimiva tutkija Kirsi Yli-Kaila (07.05.2022) on kirjoittanut TTL:n sivuilla oman
ammattimaisen artikkelinsa tydeldman ajanhallinnasta ja antanut vinkkeja toteutukseen.
Ensimmaisena edessa on tydtehtavien priorisointi. Naen tdman omalla kohdallani kehityskohteena
omassa tyotehtavassani. Joskus helpoin ja ei-akuutein tehtava herattaa turvallisuuden tunnetta ja
se hoidetaan ensin ja ndin hankalimpia ty6tehtavia saattaa kasaantua herkasti. Yli-kaila
ehdottaakin jakoa neljaan eri luokkaan tarkeysjarjestyksessa: kiireelliset ja tarkeat tehtavat,
kiireelliset ja ei niin tarkeat tehtavat, ei kiireelliset mutta tarkeat tehtavat seka ei kiireelliset eika niin
tarkeat tehtavat. Muita tarkeita vinkkeja olivat esimerkiksi realistinen aikataulutus seka

keskeytyksien vahentaminen. (Tyoterveyslaitos, Kirsi Yli-Kaila.)

3.2 Seurantaviikko 41
Maanantai 10.10.2022

Viikko alkoi jalleen yhdessa kollegojen kanssa keskustellen ja paivan kulun kertausta itsenaisesti.
Muistin oitis ettéd esimiehen kanssa oli sovittu, ettd aamupaivan kohdalla esikasittelen omat
tapaamiseni noin muutaman seuraavan viikon ajalta, jotta saadaan taas omaan kalenteriin tilaa
poistuvien varausten johdosta. Nain kyetdan myds enemman selvittelyja vaativien tapausten
kohdalla reagoimaan tarpeeksi ajoissa ja kontaktoimaan asiakkaita mahdollisia lisdselvityksia

varten

Ensimmainen tapaaminen alkoi aamupaivalla ja minulla oli jo asiakkaan toimittamat tiedot ja
dokumentit valmiina, koska asiakas oli tehnyt sdhkdisen hakemuksen jo valmiiksi. Uusi pilotti,
jossa ulkomaalaiset asiakkaat voivat tehda sahkdisen hakemuksen verkossa valmiiksi helpottaa
asiakasta ja ennen kaikkea tiimiamme ja koko organisaatiota ja saastaa aikaa tapaamisilta.
Asiakas oli siina kasityksessa etta hanelle avattaisiin vain rajatut palvelut, mutta kerroin hanelle

hyviad uutisia, etta asia ei ndin ole eli han saa taysin normaalit laajat palvelut.

Seuraavaa tapaamista jannitin, koska tapaus oli hyvin monimutkainen ja jouduin konsultoimaan

esimiesta. Asiakas oli jalleen esimerkillisesti toimittanut dokumentteja, mutta hanen oma
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tilanteensa oli niin moninainen, ettd jouduin ottamaan aikalisan, jotta pdasen sparraamaan
esimiehen kanssa ja ymmartamaan tapausta paremmin. Keskusteltiin asiakkaan kanssa hyvassa
hengessa ja haastattelin asiakasta mahdollisimman tarkasti, jotta hanen tarpeensa ja kokonaisuus
aukeaa pankille. Tata kautta myos esimiehen on helppo kertoa mita lisdselvityksia tarvitaan ja

osaan ne myos asiakkaalta taman jalkeen kysya.

Seuraava asiakas ei saapunut paikalle, joten paatin jatkaa taas aamulla aloitettua
kalenterioperaatiota. Usein asiakkaista ei vastannut yhteydenottoon ja juuri taman takia asioita
kasitelldan hyvissa ajoin. Voin jatkaa kontaktointia koko viikon tarvittaessa ja asiakas

tavoitettaessa silti ehtii toimittaa tarvittavat dokumentit meille ennen tapaamista.

Tiistai 11.10.2022

Tiistaiaamuna kokoonnuimme tiimin uusasiakashankinnan jasenien kesken paakonttorilla.
Keskustelimme ajankohtaisista aiheista ja kasittelimme tarkemmin uusia ohjeistuksia ja
sparrasimme toisiamme. Viime aikoina tydmme on pitéanyt paljon selvittelya sisallaan ja haimme
yhteisia ratkaisuja tyétaakan helpottamiseksi. Saimme alulle hyvid suunnitelmia jatkojalostettavaksi

ja uusien toimintatapojen kehittely jatkuu tulevaisuudessa.

Kasittelin myds kollegojen seka esimiehen kanssa paria casea, joita minulle on tullut hoidettavaksi.
Kyse on laajasta kokonaisuudesta, jota aloin edellis paivana kasittelemaan tarkemmin.
Dokumentteja asiakas on toimittanut laajasti ja paljon, mutta paddyimme silti ratkaisuun, etta
tapaus kaytetdan asiantuntijatiimin tarkasteltavana ja otetaan myds heidan lausunto

paatdksentekoon tueksi.

Kun olimme saaneet tapausten ndkemyksia vaihdettua seka jatkosuunnitelmat selviksi, matkasin
takaisin kotikonttorille aloittamaan minulle ohjeistettuja jatkotoimenpiteitéd sekd valmistautumaan
tapaamiseen, joka minulla oli viela paivan paatteeksi sovittuna. Olin aikaisemmin viikolla
ohjeistanut asiakasta dokumenteista, jotka hanen tulisi meille toimittaa, ja asiakkaalla nama olivat
myo6s mukana. Tarkastelin dokumentteja, jotka olivat myds hyvin kattavat. Paasimme siis
etenemaan tuntemistietojen paivitykseen. Tietojen paivityksen jalkeen kartoitimme kokonaisuutta ja
saimme asiakkaalle avattua hanen tarvitsemat palvelut ja mainitsin asiakkaalle myo6s ohjeita miten

toimia tulevaisuudessa, jos hanelld oma tilanne muuttuu.
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Keskiviikko 12.10.2022

Viikon tyotehtavia oli jalleen jakamassa soittopaiva. Aamulla sparrasin kollegoiden kanssa heidan
tulevia asiakastapaamisia ja tutkin jo valmiiksi tydlistaani, jota tulisin taas kontaktoimaan paivan
aikana. Aloitin soittamaan listalle kertyneita tehtavia ja vastausprosentti oli aamupaivasta todella
huono. Maara ei korvaa laatua, mutta tassa kohtaa soittoyrityksia tuli vyolle paljon. Monikaan
asiakas ei vastannut, mutta ne, joiden kanssa saatiin keskustelua aikaiseksi olivat kontaktoinnista

mielissaan ja saatiin pankkipalveluita kaytya lapi kattavasti.

lItapaivaan oli ajoitettu koko pankin yhteinen soittohetki, jolloin tarkoituksena oli soittaa
kampanjatehtavia ja prioriteettina oli lisatad asiakaskuntamme palveluiden keskitysta
organisaatioomme. Vastausprosentti oli ndissakin pieni, mutta tulosta tuli silti tyydyttavasti ja tulos

koko pankin osalta oli hyva.

Torstai 13.10.2022

Seuraava paiva alkoi taas aikaisin aamulla ja myds ensimmainen asiakas saapui sovitusti melkein
heti saavuttuani konttorille. Olin tiedustellut hanelta jo aikaisemmin lisatietoja hanen lahettamaansa
hakemukseen ja han toimitti dokumentteja myo6s naista. Kavimme lapi myds hanen tilannettaan
ulkomaisten finanssiryhmien kanssa ja sain hyvin tarkennusta tilanteeseen kohdentaakseni oikeita

palveluita hanelle. Dokumentoin tiedot ja paasimme avaamaan palvelut normaalisti asiakkaalle.

Seuraavan tapaamisen kohdalla asiakas oli toimittanut dokumentteja valmiiksi. Jouduin kuitenkin
hanen asuinpaikka-asioissa kyselemaan asiantuntijoilta hieman konsultointia ja kerroin asiakkaalle
ottavani heti yhteyttd uudestaan, kun saan varmistuksen uusista ohjeistuksista. Sain varmistuksen

pyytdmaani aiheeseen ja sovimme asiakkaan kanssa uuden ajan itse palveluiden avaamiselle.

Paivan viimeinen tapaaminen oli mielestani todella mukava, vaikka jouduttiinkin hieman asiakirjoja
kaivamaan asiakkaan toimesta. Asiakas ei ollut epdhuomiossa muistanut dokumentteja toimittaa
tapaamiseen mennessa, mutta I6ysimme onneksi niitd digitaalisessa muodossa verrattain
helpostikin. Taydensimme asiakkaan lahettamia tietoja ja avasimme hanelle sopivat palvelut.
Ohjeistin asiakasta tulevaisuutta varten toimintatavoista seka varasimme aikoja muille

liketoimintasegmenteille kartoittamaan muun muassa sijoitus- ja vakuutusvaihtoehtoja.



17

Perjantai 14.10.2022

Aamu alkoi yksikkomme yhteisella palaverilla, jossa kaytiin muun muassa asiakkaan valintaan
liittyvia ja teknisia uudistuksia lapi. Hoidin palaverin jalkeen tulleita posteja ja katsoimme konttorin
yhteista tydlistaa lapi. Muistuttelin itselleni samalla jo mieleen minka tyyppisia tapauksia minulla

olisi tdndan hoidettavana.

Ensimmainen asiakas oli tehnyt hakemuksen sahkdisesti ja tuli konttorille valmistautuneena.
Kavimme yhdessa tapaamisessa lapi hanelle saapuvia varoja. Tdydensimme hanen sahkdisesti
antamiaan tietoja ja avasimme hanelle tarvitsemiaan palveluita. Asiakas kertoi mydhemmin
tapaamisessa myos, ettd hanen tilanteensa saattaa tyétilanteen suhteen muuttua, joten ohjeistin

myos paivittdmaan itse aktiivisesti asiakastietoja, jos joku muuttuu.

Edellisen asiakkaan tapaan myos seuraava asiakas oli tehnyt sdhkdisen hakemuksen, joten
dokumentteja oli jo valmiiksi hanen profiiliinsa tallennettu. Tarkistelin naita aluksi ja haastattelin
asiakasta hanen tilanteesta seka tulevaisuudesta. Asiakas kertoi ulkomaanmaksuistaan, joten

kavimme niita 1api ja taytimme lomakkelle selvitykset myo6s naista.

Seuraava asiakkaani ei saapunut paikalle, joten paatin hyddyntaa ajan kaymalla Iapi aikasemmin
saamaani sdhkopostia, joka koski erdan asiakkaan taloudellisia selvityksia. Kyseessa oli lausunto
asiantuntijatiimiltd asiakkuudenavauksen suhteen. Olin kysynyt heilta lausuntopyyntda ja ohjeita
mita tdydentavia dokumentteja minun tulisi vield asiakkaalta saada. Lausunto helpotti tyotani
huomattavasti ja paasinkin oitis naita ohjeistettuja dokumentteja asiakkaalta heti tiedustelemaan.
Saatiin siis taas hieman pidempiaikaista hanketta rakennettua eteenpain. Loppupéivan kaytin

esikasittelemalla tulevien viikkojen tapaamisia niin pitkalle, kuin vain ehdin.

Viikkoanalyysi

Viime viikon teoriaosuudessa pureuduttiin asiakaspalvelun maaritelmiin seka sen haasteista
ajankayton kannalta. Lisaksi nostettiin esille THL:n artikkelissa mainittuja vinkkeja tyotehtavien
jakamisesta kiireellisyyden ja tarkeyden pohjalta. Tama jako juontaa juurensa niin kutsuttuun
Eisenhowerin Matriisiin. Eisenhower on toiminut Yhdysvaltain presidenttina ja han kehitti matriisin
hallitsemaan omaa elamaansa kovan kiiren ja paineen keskella. Eisenhowerin matriisissa tehtavia
jaoteltiin samaan tyyliin neljaan eri luokkaan: kiireellisiin ja tarkeisiin (heti tehtavat), kiireellisiin ja ei-
tarkeisiin (aikataulutetaan), ei-kiireellisiin mutta tarkeisiin (delegoidaan) seka ei-kiireellisiin eika
tarkeisiin. (poistetaan) Luontevaa tassa vaiheessa on peilata matriisia omiin tyétehtaviin. (Wesley
Chai 6/2020.)



Taulukko 1. The Eisenhower Matrix (Scroggs s.a.).
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Kiireelliset

Ei-kiireelliset

¢ Konttorin tydlista
¢ Henkilokunnan

sairastapaukset

o Dokumentointi Esikasittely
Tarkeat
e Asiakas-suhteidenhoito Kampanjalistat
o Sahkopostit
e Saapuneet postit Tydjono
Ei tarkeat

Oman tydlistan tehtavia

Kiireelliset ja tarkeat

Kiireelliset ja tarkeat tyotehtavat vaativat kasittelya hetimmiten. Nailla tehtavillda on selkea aikataulu

ja laiminlyénnista koituu seuraamuksia. Useimmin naita tehtavia tulee ulkoisesta lahteesta tai
vaihtoehtoisesti oman tehtavan hoidon pitkittamisen tuloksena. Naiden tehtavien hoito vaatii

“kriisitilan” kayttdonottoa tehtdvan hoitamiseksi. (Scroggs.)

Asiakastapaamisten tuloksena tyotehtavissani ennen kaikkea tarkein osa-alue on dokumentointi.

Asiakkaan kertomat asiat on erittain tarkeaa saada kirjoitettua mahdollisimman tarkasti

tulevaisuutta varten. Kaikesta aiheeseen liittyvasta keskustelusta on hyva kirjoittaa asioita ylos,
silla niiden puuttuessa seuraavan kasittelijan aloittaessa tietoja on todella vaikea muistaa ulkoa.

Dokumentoinnissa avainasemassa on kuitenkin tieto siita, etta on suojannut myaos lain silmissa

oman selustansa. Tapaukset ovat verrattain harvinaisia, mutta esimerkiksi tilin

vaarinkaytostilanteissa dokumentointi todistaa, mita asioita tapaamisessa on kayty lapi ja kuinka

asiakasta on ohjeistettu.
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Asiakas-suhteiden hoito on myos erittdin tarkeaa toiminnan jatkuvuuden kannalta. Asiakas-suhde
ei lopu pelkkdan ensikohtaamiseen vaan sita jatkojalostetaan jatkuvasti. Jos kontakti asiakkaaseen
katkaistaan, saattaa asiakas jopa purkaa asiakas-suhteen ja pahimmassa tapauksessa tuloksena
on mainehaitta organisaatiolle. My6s sahkopostin paivystaminen on tarkeaa ja tiedusteluihin taytyy
vastata ripeasti seka tiedotus asiakkaille taytyy tapahtua heti, kun mahdollista. Esimerkiksi
tapauksissa, joissa tarvitaan enemman tietoa ennen palveluiden avausta, on asiakaskontaktointi

sahkopostitse tarkedssa asemassa.

Ei-kiireelliset mutta tarkeat tehtavat

Nama tehtavat ovat niita, joiden avulla saavutetaan pitkan tahtaimen tavoitteita. Naita tehtavia
kalenteroidaan ja tavoitteena tulisi pysya tassa ikkunassa mahdollisimman paljon. Naita tehtavia
tehdessa on enimmakseen proaktiivinen ja tavoitteita saavutetaan aktiivisesti seka taitoja ja

energiaa kohotetaan. (Scroggs s.a.)

Esikasittelyn merkitys on moniulotteinen omassa tyéssani. Ennakkokontaktointi ja haastattelu vie
tehokkaasti pois stressia itse tapaamisesta seka antaa aikaa itselleni keskittya muihin asioihin. Kun
meilla on tiedossa asiakkaan kokonaistilanne mahdollisimman tarkasti, valtytaan
vaarinymmaryksilta seka pettymyksilta itse tapaamisessa. Huolellinen esikasittely tuo itse
tapaamiseen aikaa kdyda palveluita paremmin 1api ja tata kautta itse myyntiin ja tulostavoitteiden

saavuttaminen tulee helpommaksi.

Kampanjalistojen kasittely pitaa sisallaan paljon olemassa olevien asiakas-suhteiden hoitoa.
Viikossa minulla on aikataulutettu yksi paiva pelkastdan naihin keskittymiseen. Soittopaiva kehittaa

tehokkaasti oma-aloitteisuutta puhumattakaan omasta aktiivisesta tulosten tavoittelusta.

Ei-tarkeat mutta kiireelliset tehtavat

Naiden tehtavien hoitamisessa henkil6d ajaa halu suorittaa tehtdvat mahdollisimman nopeasti,
mutta eivat edista tavoitteiden saavuttamista juuri milldan tavalla. Siksi naita tehtavia delegoidaan,
silld ne eivat vaadi minun osaamistani ollenkaan. Nama tehtavat voidaan delegoida kollegoille.
(Scroggs s.a.) Konttorillemme saapuu paivittain erilaisia asiakirjoja seka kortteja, joista taytyy
informoida asiakasta. Teen naita tehtavia valilla auttaakseni kollegojani kiireessa, mutta
todellisuudessa ne eivat edista kehitystani ollenkaan. Nama ovat tehtavia, jotka opetellaan jo

talossa tydskentelyn ensimmaisilla viikoilla ja nama tehtavat voidaan delegoida uusille tyontekijoille
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ja nain he oppivat myds rutiineja. Toinen delegoitava tehtdvakokonaisuus useimmiten tehtavissani
on konttorin tydlista. Tydlistalle tulee hoidettavia asioita esimerkiksi kortin Iahetyksia ja asiakirjojen
sijainnin tarkistuksia. Tarkeita asioita asiakastyytyvaisyyden kannalta, mutta enemman
vahapatdisempia minun tyétehtaviini ndhden. Kollegojen ollessa sairaana, joudumme
suunnittelemaan nopeallakin aikataululla kenelle henkilon ajanvaraukset siirretdan. Nama ovat
useimmiten olemassa olevien asiakkaiden paivittaisasioiden hoitoa, jotka eivat mydskaan liity

suoranaisesti omiin tehtaviin, joten nama ovat delegoitavissa kollegoille hoitoon.

Ei-tarkeat eika kiireelliset tehtavat

Nama tehtavat tulisi poistaa paivajarjestyksesta, silla ne ovat suurellakin todennakoisyydella
ajantuhlausta. Nama tehtavat eivat kehitad henkild6a ollenkaan ja voivat samalla vieda paljonkin

aikaa. (Scroggs s.a.)

Omalle tydjonoillemme nousee saanndllisin valiajoin useita tehtavia, jotka on jo kdytdnnossa
suoritettu. Esimerkiksi jonoilta I16ytyy takaisinsoittoja esikasittelypuheluista, joista en ole saanut
asiakasta kiinni. Asiakkaan ollessa tavoittamattomissa, lahetan hanelle toista kautta ohjeistusta,
useimmiten sahkdpostitse tai tekstiviestillda. Samaan tapaan tyélistalleni nousee myoés turhia
tehtavia tulevista ajanvarauksista, joissa hakemus on tehty sahkdpostitse. Tallaiset tehtavat

voidaan poistaa suoraan ja keskittya tarkeisiin kasilla oleviin tyétehtaviin.

3.3 Seurantaviikko 42

Maanantai 17.10.2022

Viikon ensimmaisen asiakkaan tilannetta olin selvitellyt jo viime viikolla ja han toimittikin lisatietoja
liittyen hanen ulkomaanmaksuihin. Tapaamisessa kavikin ilmi, etta sadannodllisia maksuja ei niin
paljon olekaan, joita asiakas oli sahkdisessa hakemuksessaan ilmoittanut. Dokumentit olivat
kuitenkin kohdillaan ja loppujen lopuksi tapaaminen eteni huomattavasti helpommin, kun olin
alunperin ennakoinut. Paivittelimme siis asiakkaan tietoja uudelleen seka kartoitimme hanen
tulevaisuuden suunnitelmia, kun tdman hetken tietojen mukaan oli han tullut Suomeen

opiskelemaan.
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Seuraava tapaaminen meni sulavasti, silla asiakkaan kohdalla ei ollut mitaan erityisia asioita, joita
tarvitsisi ottaa huomioon. Varmistin vield asiakkaalta, ettda hakemuksen tiedot ovat vielakin ajan

tasalla ja etenimme avaamaan palveluita hanelle.

Viimeisessa paivan tapaamisessa kasiteltiin yritysasiakkaan paivittaispalveluita. Tapaamisessa ol
tulkin lasndolosta huolimatta hieman kielimuuria, joten jouduimme kdymaan asioita lapi erityisen
tarkasti. Paivitimme asiakkaan tuntemistiedot ja kdvimme I&api muun muassa hinnastoa lapi, jota
asiakkaan oli hankala ymmartaa. Paasimme kuitenkin yhteisymmarrykseen ja avasimme palvelut,
jonka jalkeen ilmoitin myds yrityspuolelle paivittaispalveluiden avaamisesta. Yhteistyo tassa eri
liketoimintasegmenttien kanssa toimi hyvin ja tdman pohjalta sain myos omalle tuloskortille

taydennysta.

Tiistai 18.10.2022

Tiistaisin on iltavuoro ja tulin hyvissa ajoin ennen paivan ensimmaista tapaamista kertaamaan,
mita tietoja olin asiakkaalta saanut seka kertasin aikaisemmin kirjaamiani tietoja, joihin tarvitsen
asiakkaalta tarkennusta. Asiakas oli pyynndstani lahettanyt sahkdisesti tayttdmansa lomakkeet
minulle aikaisemmin ja huomasin ettad lomakkeissa oli puutteita, joita tdydensimme yhdessa
keskustellen. Taydentdessdmme lomakkeita, sain asiakkaalta tietooni tulevaisuuden suunnitelmia

ja lisétietoja nykytilanteesta. Nain osasin muodostaa asiakkaasta myds kattavan kokonaiskuvan.

Tapaamisen jalkeen oli tiimieni kaksi palaveria, joissa kdvimme lapi tiimin tuloksia ja tavoitteita.
Asiantuntijamme oli my6s informoimassa meita uusista piloteista ja kehitysaskelista, joita

tulevaisuudessa pyritddn saamaan kayttoon.

Paivan toinen tapaaminen oli paljolti samanlainen, kuin paivan ensimmainen. Hanelta olin niin
ikdan saanut tiedot etukateen, joita sitten tapaamisessamme taydensimme. Ohjeistin asiakasta
myo6s mobiiliasioissa ja tulevaisuudessa tietojen paivityksista, kun han mainitsi tulevista

muutoksista.

Tapaamisen jalkeen hoidin selvitystehtavia sahkdpostitse seka informoin asiakkaita osan kohdalla
prosessin etenemisesta, ja kavin hakemassa paivan viimeisen asiakkaan tapaamiseen.
Palvelutilanne oli kohtuullisen nopea, silla olimme edellisessa tapaamisessa ehtineet jo avata
hanelle profiilin ja paivittda osan tiedoista. Jouduin kuitenkin edellisella kerralla konsultoimaan
esimiesta ennen, kuin avaamme palvelut, joten nyt oli enaa tarvekartoitus edessa. Virkistin viela

asiakkaan kanssa muistiani asiakkaan kokonaistilanteesta haastattelemalla, jotta saan tiedot oikein
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dokumentoitua. Taman jalkeen avasimme asiakkaalle palvelut ja ohjeistin my6s asiakkaan

puolisoa asiakkuudenavausprosessista hdnen mainitessaan halusta liittyd myds asiakkaaksemme.

Keskiviikko 19.10.2022

Viikkoa jakamassa oli jalleen soittopaiva. Lahdin pirtealla vauhdilla aamun palaverien jalkeen
soittotydhon ja vastausprosentti oli aamupaivasta huono. Ajattelin pitaa pienen tauon soittamisesta
ja kuittailin listaltani tehtavia, jotka olivat jo hoidossa. Niita oli ilmeisen paljon ja hoidin lounaaseen

asti myds keskeneraisia tehtaviani muihin tapauksiin liittyen.

lltapaivalla vastausprosentti hieman koheni ja paasimmekin digitaalisesti asiakkaaksi tulleiden
kanssa katsomaan heidan palveluitaan kattavasti Iapi. Tulosta tuli laajalta rintamalta myds omiin
tavoitteisiin nahden, mutta korttimyynti erottui joukosta. Oma kampanjalista tyhjeni huomattavasti

paivan aikana ja olin tyytyvainen tydpanokseeni paivan jalkeen.

Torstai 20.10.2022

Aamuvuoroon tultiin aikaisin ja pikaisen kuulumistenvaihdon jalkeen paivan ensimmainen
asiakkaani soittikin jo konttorin ovikelloa. Ensimmainen asiakkaani oli tullut ulkomailta Suomeen ja
kartoitimme hanen kanssaan palveluiden tarvetta ja haastattelin asiakkaan tulevaisuuden
suunnitelmia. Sain nain jalleen hyvin dokumentoitua asiakkaan tilanteen ja siirryimme seuraavaksi
taydentamaan hanen tekemaansa sahkaoista hakemusta. Naiden jalkeen saimme avattua hanelle

peruspankkipalvelut.

Seuraava asiakas oli tullut tydn perassa Suomeen ja han oli myos hyvin kertonut tilanteestaan
hakemukselle seka tayttanyt tuntemistiedot valmiiksi. Huomasin kuitenkin tiedoissa olevan
epaselvyyksia, mutta oletin kuitenkin, etta asiakas oli ymmartanyt lomakkella olevan
kartoituskohdan vaarin. Selvensin asian hanelle ja han myds varmisti, etta ei ollut asiaa
ymmartanyt. Taman selvityksen jalkeen lahdimme avaamaan asiakkaalle palveluita ja I6ysimme

hyvan ratkaisun asiakkaan tilanteeseen nahden.

Paivan viimeisella asiakkaalla oli myds jo varhaisen esikasittelyn perusteella hyvin tiedot
toimitettuna. Tiesin jo valmiiksi, ettd paasen keskittymaan hanen kanssaan vahvasti palveluiden
kartoitukseen ja tapaaminen sujui juuri tdman takia erittain luontevasti. LOysimme asiakkaalle
miellyttavan ratkaisun ja asiakas kertoi tilanteensa viela muuttuvan. Ohjeistin tietojen perusteella

miten toimia tulevan kanssa ja asiakas oli erittain tyytyvainen tapaamisen kulkuun.



23

Perjantai 22.10.2022

Viikon paatdspaivana tiimillamme oli ankkuritapaaminen paakonttorilla. Ankkuritapaamisissa tiimi
kokoontuu yleensa yhteen ja kasittelee ajankohtaisia asioita. Uudessa yhdistyneessa pankissa
my®0s tiimit ovat uusia, joten tdndan paasimme tapaamaan kasvokkain myds muiden liiketoiminta-
alueiden kollegoja. Ankkuritapaamisia pidetaan juuri siita syysta, koska tiimien jasenet ovat
jaoteltuina useille eri konttoreille ja yhteiset livetapaamiset tuovat varsinkin tuoreeseen tiimiin

esimerkiksi yhteishenkea ja yhdessa toimimisen tuntua.

Paiva aloitettiin aamukahveilla ja kuulumisten vaihdolla, josta siirryttiin tiimiesittelyihin. Jokainen
segmentti eli Kuolinpesat, Uudet asiakkuudet seka Private ja liikkeenjohto paasivat aaneen ja
esittaytymaan ja kertomaan omasta liikketoiminta-alueestaan. Jokainen tiimin jasen esittaytyi ja

lisdksi avattiin omia ty6tehtavia ja mita kyseisen asiakkuusneuvojan tydpaiva pitaa sisallaan.

Lounaan jalkeen tarkastelimme pulssikyselyn tuloksia. Pulssikysely on suoritettu koko pankin
kesken ja siina jokaisen virkailijan on tarkoituksena arvioida omia tuntemuksia niin oman,
esimiehen seka tiimin suorittamisen nakdkulmasta. Agendana oli heikommalle tasolle arvioitujen
nakdkulmien arviointia pienryhmissa. Ryhmissa kehitimme ideoita, kuinka arviointikohtia saataisiin

kohennettua tulevaisuudessa ja mitka toimintatapamme talla hetkella toimivat.

Paivan viimeinen osio sisalsi arvokeskustelut. Naissa kasittelimme olemassa olevia organisaation
arvoja ja arvioimme niiden merkitysta seka henkildkohtaisella tasolla ettéd ryhmassa. Nivoimme

lopuksi tiimin vastauksia yhteen ja suunittelimme omat arvolupauksemme naiden pohjalta.

Viikkoanalyysi

Taman ja seuraavan viikon aikana tarkastelun kohteena ja paateemana on analyyttinen ajattelu.
Viikon aikana tuli tehtya taustalla selvitystdita ja asiakastapaamisia, jotka menivat paaosin
sulavasti asiakkaan kanssa keskustellen. Jalleen huomasin kuinka paljon asiakkaan haastattelu ja
kartoittaminen avaa minulle ja nain myos pankille asiakkaan kokonaistilannetta ja antaa meille

arvokasta dataa myos toimintojen kehittamiseen.
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Wuolijoki & Hemmo (2013, 54-55) avaavat Finanssivalvonnan toimintaa nain: "Toiminnan yleiseen
lainmukaisuuteen ja vakavaraisuuteen kohdistuvan valvonnan lisaksi myos luottolaitoksen
kayttdmat sopimukset ja markkinointi ovat Finanssivalvonnan valvonnan piirissd.” Taman
lainauksen myéta on selkedd, ettd emme kartoita asiakkaan tilannetta pelkastaan omaksi tai

asiakkaan hyédyksemme vaan, koska meilla on siihen myos lakiin perustuva velvoite.

Kaltaisillamme organisaatioilla on erityinen velvollisuus tunnistaa seka tuntea asiakkaansa (Pankki
2022b). Ensisijaisesti asiakas taytyy tunnistaa, jolloin hanen henkilollisyystodistus todennetaan.
Taman jalkeen asiakas taytyy tuntea, joka viittaan laajempaan kokonaisuuteen asiakkaan
taloudellisesta tilanteesta. Naista velvollisuuksista maarataan LuottolaitosL 145 §:ssa. Lisaksi
taytyy ottaa huomioon ja tunnistaa mahdolliset tosiasialliset edunsaajat, jotka toimivat asiakkaan
lukuun. (Wuolijoki & Hemmo 2013, 55).

Analyyttisen hahmottamisen kannalta kartoittaminen on elintarkeaa ja sita tuli myos talla viikolla
harjoitettua paljon. Valilla haastattelu tuntuu inhottavalta ja huomaan, kuinka asiakas saattaa
vaivaantua kysymyksista, mutta lakiin perustuva velvollisuus taytyy hoitaa seka meidan taytyy
myo6s huolehtia oman liiketoimintamme kannattavuudesta. Huomasin taas viikolla asiakkaiden
ulkomaanliitosten selvittelyssa, ettd asiakkaan omaisuusrakenne voi olla hyvinkin monimutkainen
seka laaja, jolloin meidan taytyy selvittda asiakkaalta hanen taloudellista tilannetta

perinpohjaisestikin.

3.4 Seurantaviikko 43

Maanantai 24.10.2022

Viikko alkoi jalleen yhdessa kollegojen kanssa keskustellen. Huomasin etta viime viikon
ankkuritapaamisen takia en ollut hetkeen tarkistanut minkalaisia tapaamisia minulla talla viikolla
olisi, joten aloin valittémasti tarkastelemaan paivan tapaamisiani. Ensimmainen tapaamiseni tuli
ajallaan paikalle ja olin aikeissa aloittaa kdymaan lapi hanen sahkoistd hakemustaan. Kasittely
loppui kuitenkin lyhyeen, silld asiakkaalla ei ollut henkildllisyystodistusta mukana. Varasimme
asiakkaalle uuden ajan talle viikolle ja ohjeistin mitd dokumentteja haluan hanen tuovan mukaan

tapaamiseen liittyen myds hanen ulkomaanmaksuihinsa.

Paivan toinen asiakkaani oli yrittdja, joka halusi vaihtaa pankkia. Kavimme lapi seka hanen

henkildkohtaista taustaa seka yrityksen laatua, jotta tiedamme myos yrityksen toiminnasta
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asiakkuuden avauksen yhteydessa. Tietojen paivityksen jalkeen kartoitimme asiakkaalle sopivat
palvelut ja allekirjoitimme sopimukset. Ohjeistin my6s asiakasta tulevaisuuden ulkomaanmaksuista

etta toimittaa tiedot naista etukateen ennen siirtoja.

Paivan viimeinen asiakas ei saapunut paikalle, joten kavin lapi sdhkdposteja seka jatkoin erasta
selvittelyprosessia seka asiakkaan, ettd taustatimimme kanssa. Valmistauduin samalla Teams-

haastatteluun uuden ty6tehtavan osalta, joka paivan paatteeksi suoritettaisiin.

Tiistai 25.10 — Keskiviikko 26.10.2022

Tiistaina oli iltavuoro ja asiakkaistani yksikaan ei saapunut paikalle. Hoidin siis pitkalti tiistaina ja
keskiviikkona samoja ty6tehtavia eli puhelintyéta. Hoidin myods seuraavien viikkojen esikasittelya,

jotta osaan valmistautua tuleviin tapaamisiin ja saan tiedot jo etukateen asiakkailta.

Suuri osa talla hetkella ajanvarauksen tehneista asiakkaista ovat jo tehneet verkossa sahkdisen
hakemuksen, johon taytyy taman hetkisessa pilottivaiheessa suhtautua varauksella. Asiakkaat
eivat valttamatta ymmarra kaikkea mitd hakemuksessa kysytaan, joten esikasittelyssa tapahtuva
haastattelu on tarkeaa. Asiakkaat eivat mydskaan valttamatta vapaaehtoisesti kerro kaikkea
hakemukselle, joten on tarkedd huomata esimerkiksi asiakkaan muuttaessa aikeitaan, kun

kyseisesta tapahtumasta pyydetdan dokumentteja.

Hoidin padosassa puhelimitse esikasittelya seka liséksi soitin kampanijalistalta muutaman
asiakkaan palvelukartoituksia, mutta vastausprosentti jai pieneksi. Keskiviikkona sain erasta
selvittelytapausta jalleen eteenpain, kun sain asiakkaalta lisatietoja liittyen hanen
pankkipalveluihinsa ulkomailla. Tarkoituksena oli selvittda rahaliikennetta, jotta saataisiin

paremmin kokonaiskuva selville ennen, kuin asiakkuutta avaamme.

Torstai 27.10.2022

Aamu alkoi aikaisin ja ensimmainen tapaaminen olikin melkein heti tultuani konttorille.
Tapaamiseen oli poikkeuksellisesti varattu kaksi tuntia aikaa, silld kyseinen pariskunta halusi tulla
yhdessa kasittelemaan omia pankkiasioitaan. Huomasin heidan sahkaoisia hakemuksia
tarkastellessani ja heita haastatellessani hieman epakohtia liittyen heidan taloudelliseen
tilanteeseensa. Yritin asiakkaille myds selventaa mita tietoja pankki tarvitsee saadakseen selvan

kuvan asiakkaiden tilanteesta, mutta pieni kielimuuri esti asiakasta ymmartamasta mita tarkoitan.
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Paadyimme varaamaan asiakkaille uuden ajan parin viikon paahan, jolloin tulkin tulisi olla myds

paikalla.

Seuraava asiakkaani oli kdynyt jo aikaisemmin talla viikolla tapaamisessa, mutta emme voineet
edeta prosessissa, koska asiakkaalla ei ollut henkil6llisyystodistusta mukana enka voinut nain
todentaa hanta tapaamisessa. Seuraava ongelma ilmeni asiakkaan ojentaessa oleskelulupaansa,
etta kyseinen dokumentti on vanhenemassa marraskuun aikana, jolloin palveluita ei viela
ohjeistusten mukaan avata eta-alueen ulkopuolelta olevan kansalaisen kohdalla. Sovimme
asiakkaan kanssa ettd hoidamme vaikeimman osuuden eli tuntemistietojen paivittdmisen ja
kokonaistilanteen kartoittamisen ja avaamme palvelut, kun asiakas toimittaa meille uuden

oleskelulupansa.

Paivan viimeinen asiakas tuli ajoissa paikalle ja paasimme kasittelemaan sujuvasti asiakkaan
asioita. Asiakas oli pyynndstani toimittanut my®os jo tiliotteita valmiiksi liittyen hanen
ulkomaansiirtoihinsa ja tapaaminen sujui oikein sujuvasti. Kdvimme |api asiakkaan suunnitelmia ja
hanen taloudellista tilannettaan ja avasimme hanelle sopivat palvelut lopuksi. Ohjeistin hanta myos
mobiilipankin kayttdon otossa ja vakuutusasioissa. Sovimme myds ettd kollegani vakuutuspuolelta

on yhteydessa haneen, jotta han paasee kuulemaan myos nama edut ja hinnoittelut.

Perjantai 28.10.2022

Viikon viimeisena tydpaivana kumpikaan asiakkaistani ei saapunut paikalle. Paatinkin
peruuntuneiden aikojen kohdalla esikasitella seuraavan viikon tapaamisia ja selvittdd mahdollista
lisddokumentointia asiakkaiden kanssa. Sain onneksi asiakkaita hyvin kiinni, jotta tapaamiset

sujuisivat sulavasti eika tarvitsisi kayttaa liikaa aikaa selvittelytdihin.

Viikkoanalyysi

Viikko piti sisallaan paljon selvittelytehtavia ja analyyttinen ja tarkka silma korostuivat erityisen
paljon. Asiakkailta saattoi tulla ristiriitaista tietoa joko kielimuurin tai sen takia, etta eivat
yksinkertaisesti halunneet tietoja jakaa pankin kanssa tarvittavaa maaraa. Rahoituslaitoksilla on
lakiin perustuva velvollisuus tuntea asiakas ja hanen toimintaansa. Naista velvollisuuksista saataa

muunmuassa Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta.

limoitusvelvollisen eli tdssd tapauksessa pankkimme taytyy olla sdantelyn takia erityisen tarkkana

rahanpesuun ja terrorismin rahoitukseen liittyvissa asioissa, josta Kontkanen (2016, 35-36) avaa
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kirjassaan nain: "Rahanpesulaki edellyttda ilmoitusvelvollisia tekemaan ilmoituksen viranomaisille
epailyttavasta, tavallisuudesta poikkeavasta liiketoimesta.” limoitusvelvollisen ei Kontkasen
mukaan tarvitse sen syvemmin tietda mista varoja on tullut vaan sen sijaan havainnoida poikkeavia
tapahtumia esimerkiksi asiakkaan tileillda. Tama kuvaa hyvin taustaoperaatioiden toimenkuvaa,
mutta meidan tiimin tehtdvdmme uusien asiakkuuksien perustajina on tallaiset tunnistaa jo ennen
palveluiden avaamista. Ty6 on siind mielessa haastavaa ja energiaa sy6vaa, silld joudumme naita
yksityiskohtia ja tunnusmerkkeja tunnistamaan asiakkaiden puheiden ja dokumenttejen

perusteella.

Analyyttinen ajattelu kehityskohtana on laaja ja moniulotteinen, mutta sita voi kehittaa pienilla
valitavoitteilla ja keskittymalla yhteen asiaan kerrallaan. Jay (21.05.2022) purkaa
blogikirjoituksessaan analyyttisen ajattelun kasitettd. Hanen mukaansa analyyttinen ajattelu on
tapa analysoida ajatuksia, ratkaista ongelmia ja luoda johtopaatoksia jarkeilemalld. Tama

saavutetaan neljassa vaiheessa: havainnoi, ajattele, tunnista seka luo.

Omassa tydssani havainnointia on kaikkein tarkein tyokaluni jokapaivaisissa tehtavissani.
Esimerkking, jos asiakkaan kotipankin tiliotteita tarkastellessani en huomaisi poikkeavaa
tapahtumaa, emme koskaan mydskaan selvittdmaan asiakkaan omia tarkoitusperia tai kysymaan

asiakkaalta aiheesta. On tarkeaa tarkastella tilannetta myds eri nakdkulmista.

Analyyttisen ajattelun kulmakivena on ongelman pilkkominen osiin, jossa tarkeaa on ajatella mista
osista ongelma koostuu. Asiakkaan ulkomaiset tiliotteet saattavat olla epaselvia tai
ulkomaanmaksujen alkuperaa ei muuten ole saatu selville. Osia on monia, joista pankki saattaa

tarvita lisatietoa, jotta kokonaiskuva hahmottuu.

Osien tunnistaminen ja yhdistdminen on myds tarkea osata tyotehtavissani. Tiliotteita saattaa olla
esimerkiksi useasta eri asiakkaan pankista, kun varojen alkuperaa selvitetddn. Ongelmat ja
epaselvyydet saadaan myo0s selvitettya helpommin, kun nahdaan samoja summia tiliotteilta ja
perimmainen alkupera saadaan selville. Naita tietoja yhdistelemalla luodaan ratkaisuja ja asiakas

sisallytetdan tdhan prosessiin aktiivisesti.
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3.5 Seurantaviikko 44

Maanantai 31.10.2022

Viikon ensimmainen asiakas oli toimittanut etukateen jo tietoja liittyen tilanteeseensa. Kartoitimme
hieman naiden pohjalta asiakkaan tilannetta ja huomasin tarvitsevani lisatietoja asiakkaan
ulkomaan maksuihin liittyen. Kyse oli asiakkaan tilisiirroista Yhdysvalloista, joiden alkupera oli
asiakkaan palkasta, mutta tarvitsimme tiliotteet asiakkaalta hanen kotimaastaan. Sovimme
kuitenkin, etta teknisesti avaamme jo palvelut hanelle, mutta aktivoin ne vasta kun asiakas on
tiliotteet toimittanut ja olemme ne pankissa tarkistaneet. Asiakas nain toimikin myéhemmin

iltapaivasta ja aktivoimme hanen palvelut.

Myos seuraavan asiakkaan tilanne oli selked lukuunottamatta sitd, ettd asiakas ei tiennyt viela
kuinka paljon tulee tienaamaan Suomessa, silla hanen tyénsa on yrittdjavetoista. Asiakas kuitenkin
arvioi omat tulonsa mahdollisimman tarkasti ja ohjeistin asiakasta informoimaan pankkia, jos
tuloissa tapahtuu muutoksia. Seuraavan asiakkaan hakemuksesta olin jo konsultoinut esimiesta,
silla hanella oli huomattaviakin siirtoja ulkomailta, joten tarvitsimme asiakkaalta selvitysta naihin
liittyen. Asiakas ei kuitenkaan halunnut dokumentteja toimittaa, joten paadyimme ratkaisuun etta ei

ole jarkevaa jatkaa tapaamista asiakkaan omatessa jo suomalaisen pankin palvelut toisaalla.

Paivan viimeinen tapaaminen oli siirretty kollegalta minulle. Tapaaminen sujui mukavasti, vaikka
asiakkaalla oli ulkomaanmaksuja. Kollegani oli jo valmiiksi aikaisemmin selvittanyt esimiehelta
kannanottoa ja kaikki naihin liittyen oli selvaa. Kartoitimme asiakkaan tarpeet ja avasimme palvelut

taman perusteella.

Tiistai 1.11.2022

Tiistain tapaamisissa emme saaneet viela yksiakaan palveluita auki. Ensimmaisessa
tapaamisessa olin pyytanyt jo etukateen tiliotteita liittyen asiakkaan siirtoihin ulkomailta, mutta ne
taytyi viela kdantaa englanniksi, joten sovimme etta asiakkaan toimittaessa nama dokumentit
jatkamme prosessia. Toinen tapaaminen sujui myds mukavasti, mutta paatin tarkistaa
dokumenttejen sopivuutta asiantuntijatiimiltd, joiden mielesta tarvitsimme kuitenkin hieman
lisatietoja liittyen varoihin, jotka asiakas haluaisi Suomeen siirtdd. Sovimme etta palaan asiaan
sahkdpostitse, kun saan virallisen kannanoton ja tiedan itse tarkemmin mita selvityksia pyytaa.

Viimeisen asiakkaan kohdalla lisaselvityksia vaati viela hanen maksut ulkomaille. Ohjeistin
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asiakasta mita dokumentteja ja tietoja minulle toimittaa ja taman jalkeen katsotaan uusi aika itse

palveluiden avaamiselle.

Keskiviikko 2.11.2022

Viikkoa oli jakamassa omalla kohdalla soittopaiva. Sovimme kuitenkin aamulla esimiehen kanssa,
ettd teen hieman erilaista soittoty6ta tana paivana. Tiimissdmme on viikottain maaritetty paivystaja,
joka huolehtii meidan yhteisista sahkoposteista seka omista tydlistoistamme. Sahképostiimme oli
saapunut paljon liideja seka soittopyyntdja muilta segmenteilta, joten soittelin naita ja delegoin
tehtavia tiimin kesken. Soittojen valissa hoidin myos selvitysty6ta liittyen tuleviin tapaamisiini.
Keskiviikkona oli my6s kuukausikeskustelu esimiehen kanssa, jossa kdvimme hieman yleisia

muutoksia lapi ja sparrailimme uusia toimintatapoja tiimille.

Torstai 3.11.2022

Tulin varhain aamulla konttorille ja kohtuullisen nopeasti toimistoon asettumisen jalkeen paivan
ensimmainen asiakkaani saapui jo paikalle. Vaarinymmarryksen takia jouduimme kaivamaan
asiakkaan tiliotteita ulkkomaanmaksujen alkuperan selvitysta varten asiakkaan verkkopankista,
johon kului paljon aikaa. Saimme kuitenkin loppujenlopuksi dokumentit katsottua lapi ja avasimme

asiakkaalle palvelut. Sovimme myds ettéa kollegani vakuutuspuolelta on yhteydessa.

Seuraava tapaaminen sujui myds mukavasti ja asiakkaalla ei ollut ulkomaanmaksuja, joka helpotti
myos omaa tyotani paljon. Avasimme asiakkaalle palvelut ja muistutin asiakasta, etta toimittaa
minulle viela tietoja hanen liiketoiminnastaan. Paivan viimeinen tapaaminen sujui hyvassa
hengessa, koska olimme jo tutustuneet hieman edellisessa tapaamisessa, mutta emme saaneet
hanelle viela palveluita auki pienen lisdselvittelyn takia. Olin kuitenkin saanut myéhemmin
asiakkaalta tarvittavat dokumentit ja asiakas ymmarsi velvollisuutemme tuntea varojen alkupera.
Saimme asiakkaalle palvelut sujuvasti auki ja han oli kaiken selvittelyn huomioon ottaen erittain

tyytyvainen.

Perjantai 5.11.2022

Perjantaina tydskentelin poikkeuksellisesti etana, silla kurkkuni oli kipeana. Ajattelin ettd en pysty

kayttamaan aantani tarpeeksi laadukkaasti tapaamisissa, joten siirsimme ne asiakkaiden kanssa
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seuraavaan sopivaan ajankohtaan. Hoidin kotona hieman selvittelytapauksia eteenpain seka
vastailin sdhkdposteihin. Saimme jo pari tapausta maaliin ja sovimme seuraavat ajankohdat

tapaamiselle seka itse palvelujen avaamiselle.

Viikkoanalyysi

Viikolla nakyivat muutokset huomattavasti. Syksylla 2022 pankkimme fuusioitui yhdeksi suureksi
pankiksi Uudellemaalle. Tama osiltaan sulavoitti asioita, mutta luonnostaankin tilanteen
normalisoituminen vaatii aikaa ja totuttelua. Pankin sisdiset prosessit, kuten esimerkiksi
jarjestelmat integroitiin, joka helpottaa muun muassa paivittaispalveluiden hoitamista myos
ulkopaikkakuntien asiakkaiden kanssa. Kuitenkin toimivia ratkaisuja etsitaan jatkuvasti, joka
pakottaa henkilokunnan adaptoitumaan nopeallakin aikataululla uusiin muutoksiin. Erityisesti myos
nykyinen maailmantilanne on saanut aikaan useita muutoksia pankissa tiimimme tyétehtaviin.

Erityinen huolellisuus tietyissa tapauksissa korostuu naiden muutoksien myota.

Myds Tyoterveyslaitoksen mukaan organisaatiomuutokset vaikuttavat terveyteen ja hyvinvointiin
monin eri tavoin. Muutokset voivat tuoda seka negatiivisia etta positiivisia vaikutuksia. "Koettua
hyvinvointia parantaa, jos muutoksen myoéta esimerkiksi tyon vastuullisuus ja itsenaisyys
lisdantyvat. Muutos saattaa tarkoittaa myos entista mielekkaampia tyotehtavia, jolloin kokemus

omasta hyvinvoinnista voi lisdantya.” (Tyoterveyslaitos s.a.)

Kuluvalla viikolla sain paljon vinkkeja ja saimme yhdessa myos kehitettya asioita eteenpain.
Tiimipalaverissa tiistaina kavimme lapi esimerkiksi mita tehtavia meidan vastuulla on ja, mitka
tehtavat kyetaan vastuuttamaan muille tiimeille tai ohjata digikanaviin. Kavimme myds
kuukausikeskustelussa esimiehen kanssa erilaisia mahdollisia menetelmia Iapi, joilla hallita omaa
tekemista paremmin ja kuinka priorisoida asioita. Nama palaverit ovat nyt todella tarkeita ja
ajankohtaisia, silla timimme jasenilla on valtavasti hoidettavia tehtavia ja ilman omia

henkilokohtaisia ajanhallintastrategioita tydssa jaksaminen laskee lilan matalalle.

3.6 Seurantaviikko 45

Maanantai 7.11.2022 — Tiistai 8.11.2022

Sairaana ja poissa tyonteosta.
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Keskiviikko 9.11.2022

Tanaan oli soittopaiva. Paivan alkupuoli vierahti pitkalti rastitoitd hoitaessa. Kollegani oli joutunut
perumaan ajanvarauksiani, kun olin sairaana, joten hoidin naita asioita eteenpain. Sovin heille
uusia aikoja ja ohjeistin heitd toimittamaan my6s mahdollisia lisddokumentteja niiden puuttuessa
viela tiedoista. Loppu iltapaivasta paatin, ettd teen myos vuosittain suoritettavat verkkokurssit
loppuun. Taman jalkeen suoritin taas esikasittelya parin viilkon paasta tulevien asiakkaiden kanssa,

jotta olen hyvin valmistautunut ja informoitu, kun itse tapaaminen on sovittu.

Torstai 10.11.2022

Torstaina minulla oli vain yksi tapaaminen aamusta. Asiakas toivoi voivansa suorittaa ulkomailta
maksuja Suomeen, joten pyysin asiakasta lahettdmaan minulle tiliotteet ulkomailta, jotta saadaan
varojen alkupera selville. Emme saaneet aivan kaikkia dokumentteja viela tallennettua, joten

sovimme asiakkaan kanssa, etta han lahettda ne myéhemmin ja jatkamme sitten asian kasittelya.

Loppupaivan keskityin sdhképostini perkaamiseen. Jatkoin asiakkaiden
asiakkuudenavausprosesseja seka hain esimieheltani kaksi paatosta asiakkuudenavaukseen, kun
olin saanut kaikki tarvittavat tiedot kyseisiltd asiakkailta. Kontaktoin asiakkaita myés puhelimitse ja
ohjeistin dokumenteista, jotka tarvitsemme ennen kuin asiakkauudenavaukseen paastaan

siirtymaan.

Perjantai 11.11.2022

Perjantai aamu alkoi perjantaina kattavalla palaverilla, jossa meilla oli puhujana
vakuutusasiantuntija. Asiantuntija antoi tyhjentavan esittelyn tuotteista seka toimintatavoista.
Paasimme myos miettimaan omia kysymyksia ja asioita, jotka ovat arveluttaneet. Nopeasti
palaverin jalkeen ensimmainen asiakkaani tuli jo paikan paalle ja aloitimme kasittelemaan heidan
asioitaan. Kyseessa oli kahden tunnin aika, joka oli nimenomaan varattu kahden henkilén
palveluiden avaamiseen. Kavi kuitenkin ilmi, etta toiselta asiakkaalta puuttui viela tiettyja
dokumentteja, mutta he olivat kuitenkin tyytyvaisia siihen, etta edes toiselle saimme palvelut

avattua.

Toinen asiakas oli Suomeen tullut opiskelija. Han oli esimerkillisesti toimittanut jo dokumentteja,
joita olin pyytanyt. Dokumenteista ei kuitenkaan kaynyt ilmi hanen ulkomaanmaksujen alkupera,

joten jouduimme odottamaan viela itse palveluidenavauksen kanssa kunnes saamme taydentavat
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dokumentit. Loppu paivan esikasittelin aikoja seka kasittelin lausuntopyyntdihin asiantuntijoilta

saamiani ratkaisuja.

Viikkoanalyysi

Pankeissa ja rahoituslaitoksissa toimintatapojen muuttuminen organisaation myoéta vaatii
asiakkusneuvojilta seka muilta virkailijoilta sopeutumista. Tana paivana tydnkuvamme elaa
jatkuvasti niin omalla kuin muillakin liiketoiminta-alueilla. Toiminta kehittyy jatkuvasti ja tapoja
kehitetaan organisaatio- ja tiimitasolla tiiviiseen tahtiin. Samaan lopputulokseen tulivat teoksessaan
myos Ylikoski, Jarvinen & Rosti (2006, 152) ja vertaavat organisaation kehittdmista nain:
"Finanssitoiminnassa on usein vaikea huomata muutosten alkamista, mutta alettuaan ne etenevat
omalla painollaan. Tama johtuu siita, etta finanssitoiminta on pitkajanteista ja sita voi verrata jopa

metsan kasvattamiseen: aikajanne on pitka ja yksittdiset muutokset ovat pienia ja hitaita.”

Oma esimieheni usein sanoo saman suuntaisia asioita ohjeistusten muuttuessa. Tarkeinta on olla
karsivallisia ja kehittda yhdessa toimintatapoja, jotka ensinnakin keventaa kuormaa tehtavissamme
ja tata kautta myos tyon tehokkuus kasvaa. Lopputuotteena on hyva asiakaspalvelu, jota jalleen

jatkojalostetaan tarvittaessa.

Ylikoski ja muut ehdottavat kaytettavaksi erasta filosofiaa, jossa suurten yksittaisten panostusten
sijaan kehitettaisiin asioita pienin askelin useammin, jolloin myds henkildkunnan jaksaminen ei ole
uhattuna. Olennaista tassa filosofiassa on muistaa, etta asioiden kehittdminen hyvaan

lopputulokseen vaatii jokaisen osallistumista. (Ylikoski ym. 2006, 152-153.)

Tyodtehtavani pankissa sisaltaa jatkuvasti enemman ja enemman vastuuta, jolloin samalla myos
paine kasvaa. Tama kuitenkin kertoo minulle siita, etta esimies sekd organisaatio luottavat
osaamiseeni. Tieto tasta lisdd omaa innostustani seka motivaatiota suorittaa tyétehtavat
laadukkaasti ja luottamus antaa rohkeutta myos kokeilla erilaisia toimintatapoja yksittaisissa
asiakastapaamisissakin. "Kun asiakaspalvelija ottaa vastuuta, han samalla sitoutuu kantamaan
sen ja hyvaksyy itselleen aikaisempaa huomattavasti kovemmat vaatimukset paitsi finanssialan

ammattilaisena myds ihmisend” (Ylikoski ym. 2006, 154).
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4 Pohdinta

Paivakirjaraportoinnin tarkoituksena oli valita kolme kehitysteemaa, joiden kautta tarkastellaan
tyétehtavia kuuden viikon raportointijakson aikana. Kehitysteemoiksi valittiin analyyttinen ajattelu,
ajanhallinta seka muuttuvan organisaation vaikutus naihin. Koin ettd nama ovat tarkeimpia
kehityskohteita oman tyénkuvani kannalta. Analyyttisen ajattelun kehittamisella varmistun, etta
huomaan pienetkin yksityiskohdat ja parannan omaa tehokkuuttani. Ajanhallinnan kehittamisen
huomaan parantaneen omia stressitasoja ja paineentuntua. Myds muuttuva organisaatio vaikuttaa
naiden osaamisalueiden harjoittamiseen, kun rutiinit rikotaan ja uusia toimintatyyleja otetaan

kayttdon vaistamatta.

Ensimmaisen kahden viikon aikana tarkastelin kriittisesti omaa ajanhallintaa. Tarkoituksena oli siis
kehittda omaa ajanhallintaa, jotta tyon laatu sailyy parhaalla mahdollisella tavalla. Oma
ajanhallintani on kehittynyt huomattavasti nainkin lyhyen ajanjakson aikana. Huomaan ettd omat
stressitasoni ovat pienemmat ja paineentunne on myods vahentynyt. Taman nden johtuvan juuri
tietoisista valinnoistani, joilla kiinnitdn huomiota omaan ajanhallintaan ja sen
rakennuselementteihin. Olen luonut itselleni oman tiedoston, johon kirjaan hoitamattomia
asiakastapauksia. Tahan tiedostoon kirjaan paivityksia ja tilannetietoja, jonka perusteella osaan
priorisoida omaa tekemistani. Tasta tiedostostani nden kenelta taytyy pyytaa lisatietoja

asiakkuudenavaukseen liittyen ja kenelle voin varata jo uuden ajan.

Kolmannen ja neljannen tarkasteluviikon aikana kehitysteemana oli analyyttinen ajattelu, jota
halusin kehittaa silla se on yksi tarkeimmista taidoista tydtehtavassani. Tarkastelujakson aikana
olen oppinut kiinnitdmaan enemman huomiota yksityiskohtiin. Minulla on ollut huomattavasti
enemman aikaa keskittya asiakkaan tilanteen arvioimiseen, silla olen esikasitellyt hyvissa ajoin
asiakastapaamiseen liittyvia asioita. Useimmat asiakkaistamme ovat tehneet etukateen sahkdisen

hakemuksen, josta saamme jo suuntaa antavaa informaatiota asiakkaan suunnitelmista.

Viimeiselle jaksolle eli viidennelle ja kuudennelle viikolle teemaksi valikoitui toimiminen
muuttuvassa tydymparistdssa. Hyvaksyin nopeasti tosiasian, ettd muutos vaikuttaa jokaiseen
tyontekijaan eika pelkastaan minuun. Keskustelin aktiivisesti seka oman tiimin ja ettd muiden
liketoiminta-alueiden kollegojen kanssa ja kehitimme yhdessa toimivia toimintatapoja toimia
nykytilanteessa. Uusia toimintatapoja on kehitetty myos jatkuvasti raportointijakson aikana
viikottain pidettavissa tiimipalavereissa, joissa sparraamme toisiamme ja vertailemme

kohtaamiamme asiakastilanteita.

Raporttia kirjoittaessa olen oppinut paljon omista taidoistani ja tydtehtavistani seka ylipaataan

itsestani. Tyopaivista kirjoittaminen on auttanut minua paremmin tunnistamaan ongelmakohdat,



34

joita kohtaan paivittaisissa tyotehtavissa. Erityisesti jaksolla auttoivat maarittdmani kehityskohdat,
joiden kautta tarkastelin tehtaviani ja pyrin jatkuvasti parantamaan omaa tydn laatuani niiden
kautta.

Opin myo6s olemaan kriittisempi tarkastellessani paivittaisia tytehtavia ja tunnistamaan osa-
alueita, jotka vaativat kehitysta niin omalla kohdalla kuin esimerkiksi myos tiimin tekemisessa.
Nostin naita asioita palavereissa ja esimiehen kanssa sparratessa esille. Naita asioita olivat

esimerkiksi tyotehtdvien maara suhteessa timimme kokoon ja rajoitettuun aikaan.

Opinnaytety6ta tehdessani huomasin ennen kaikkea keskittyvani liikaa nykyisiin muutoksiin ja
niiden perkaamiseen. Raportin edetessa aloin keskittymaan enemman ja enemman analysoimaan
itse tyon tekemista. Nain myods tydote muokkaantui vahitellen vastaamaan muutoksen keskella
tapahtuvia vaateita. Huomasin myds, kuinka hyvin asioita alkaa sisadistamaan, kun toistuvasti
raportoi paivan kulusta ja analysoi niita tietystad nakdkulmasta tarkasteltuna. Olen luottavainen, etta
nama oivallukset tuovat paljon lisda tydkaluja tulevaisuuteen tydtehtavissani ja ennen kaikkea
tehokkuutta. Jatkan uusien ty6tapojen kehittdmista sen sijaan, etta jaisin miettimaan mita kaikkia

muutoksia on kaynnistetty viime aikoina.

Tyo6n analysointi on kehittanyt myds omaa tarkkuuttani huomattavasti. Yksi kehitysteemoistani
olikin analyyttinen osaaminen, jota olen huomaamattani kehittdnyt koko raportointijakson ajan.
Raportoinnin aikana ajattelen syvallisemmin tydtani ja esimerkiksi asiakastapausten
selvittelyosuuksia. Olen tuonut myds tata uutta osaamistani esille tyétehtavissani ja pystyn

keskittymaan paremmin myynnilliseen osuuteen tapaamisissa.

Tavoitteenani tulevaisuudessa on talla hetkella tulla joko asiantuntijaksi paivittaispalveluissa tai
kouluttautua rahanpesu osastolle AFC officeriksi. Paivittaispalveluita tulisi kerrata tulevaisuudessa
myos enemman, silla oman tiimin toiminta rajoittuu pitkalti palveluiden avaamiseen eika niinkaan
yllapitoon. Tavoitteenani on kehittaa tietamystani yrityspankista ja yritysasiakkaista, koska
kuulemani mukaan rahanpesu-yksikossa kaivataan myos tata osaamista. Nykyisissa tehtavissani
aion jatkaa aktiivista vuoropuhelua seka omien toimintatapojen kehittamista. Aion myos kysya
esimiehelta aktiivisemmin palautetta seka tiedustella askarruttavista aiheista, jotta pysyn ajan

tasalla ja saan itsestani laadukkaimman tyootteen irti.
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