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Taman paivan tyoelamassa itsensa kehittaminen, toimintatapojen jatkuva tarkastelu ja uudis-
taminen ovat menestymisen edellytyksia. On tarkeata, etta tyontekija on valmis avoimin mie-
lin tutustumaan uusiin toimintatapoihin ja omaksumaan niista itselleen parhaiten sopivat.

Myynti- ja asiakaspalveluorganisaatiossa tyoskentelyssa asiantuntemus, joustavuus ja sujuvuus
luovat perustan erinomaiselle asiakaskokemukselle ja tata kautta myos tuloksekkaalle myynti-

tyélle.

Taman paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tavoitteena on parantaa varallisuudenhoitoasiak-
kaan kohtaamisen laatua ja samalla parantaa tapaamisista aikaan saatuja myyntituloksia. Ta-
paamisten laadun parantamiseksi tulen ottamaan kayttoon varallisuudenhoitoasiakkaiden koh-
taamisia varten kehitetyn Tapa kohdata asiakas -kohtaamismallin, jonka tarkoituksena on
saada asiakas valmistautumaan tapaamiseen jo ennakkoon. Kohtaamismallin tavoitteena on
myos saada kerattya asiakkaalta tarkeita taustatietoja, joiden avulla oma tapaamiseen val-

mistautumisenikin helpottuu.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon aikana tarkkailen ja analysoin omaa asiakkuusneuvojan
tyotani kymmenen viikon ajan, seka seuraan viikoille asettamiani tavoitteitani ja kehityskoh-
teitani. Seurantajakson paatteeksi pohdin Tapa kohdata asiakas -mallin hyodyllisyytta tyos-

sani.

Asiasanat: Osaamisen kehittaminen, laadun parantaminen, sujuvuus, Tapa kohdata asiakas -

malli
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The keys to success in today s work life is self-development and constant examining and im-
proving of working methods. It is important that the employee is openminded and ready to
familiarize with new methods and is ready to adopt the most suitable of them. When working
in sales and customer service organization expertise, flexibility and fluency create the basis

to excellent customer experience. This is also the basis for productive selling.

The aim of this dairy-form thesis is to improve the quality of customer appointments in
wealth management and to increase the sales revenue. To improve the quality of appoint-
ments | will implement The way to meet a customer -method. This method is created for
wealth management customers in OP Financial Group and its aim is to get the customer to
prepare for appointment in advance. The goal of using the meeting method is also to collect

important background information from customers to ease my preparing for the meeting.

During the diary-form thesis | will observe my customer advisor s job, follow my weekly goals
and analyze my targets for development for ten weeks. After the monitoring period | will re-

flect on the utility of The way to meet a customer -method.

Keywords: Self-development, improving quality, fluency, The way to meet a customer -

method
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1 Johdanto

1.1  Taustaa

Nykypaivan kiireinen ja jatkuvasti muuttuva tyoelama vaatii tyontekijalta hyvaa organisointi-
kykya. Halu ja kyky oppia uutta ja uusia toimintamalleja ovat tarkeita etenkin pankkimaail-
massa, missa viranomaissaantelyn muutokset saattavat nopeallakin aikataululla vaatia uusien
asioiden omaksumista. Oman ajankayton hallinta muodostuu tarkeaksi taidoksi tyotehtavien

priorisoinnin nakokulmasta.

Tassa opinnaytetyossa tulen seuraamaan omaa varallisuudenhoidon asiakkuusneuvojan tyotani
kymmenen viikon ajan. Naiden viikkojen aikana tulen keskittymaan uuden asiakaskohtaamis-
mallin kayttoonottoon ja asettamieni tavoitteiden saavuttamiseen. Uuden asiakaskohtaamis-
mallin kayttoonoton tavoitteena on sujuvoittaa tapaamisiin valmistautumista ja tapaamisten
lapi viemista, parantaa myyntituloksia ja ennen kaikkea parantaa asiakaskokemusta ja -tyyty-

vaisyytta.

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voidaan summata koostuvan kolmesta isommasta koko-
naisuudesta, joiden pohjalta asiakkaan todellinen ja pitkaaikainen tunnekokemus vastaanot-
tajaa kohtaan syntyy. Tunnistetuin osa asiakaskokemusta on varmasti fyysisesti tapahtuva
kohtaaminen, jossa asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat kasvotusten. Toinen erityisen tar-
kea kokonaisuus varsinkin nyt digitaalisessa ajassa on digitaalisessa ymparistossa tai sosiaali-
sessa mediassa tapahtuva asiakaskohtaaminen, jossa asiakas itsenaisen tiedonhaun ohella kay
tutustumassa erilaisiin vaihtoehtoihin verkossa ja etsii sopivia ratkaisuja ongelmiinsa. Kolmas
osa-alue on niin sanottu tiedostamaton tunnekokemus, jossa kaikki aiemmat olettamukset,
nakemykset ja mielikuvat vaikuttavat kokonaisvaltaisen brandikokemuksen syntymiseen (Ah-

venainen, Gylling & Leino, 2017, 34).

1.2 Toimeksiantajan esittely

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon toimeksiantajana toimii OP Uusimaa, viralliselta nimel-
taan Uudenmaan Osuuspankki. Uudenmaan Osuuspankki kuuluu OP Ryhmaan, joka on johtava
suomalainen finanssiryhma. Se koostuu itsenaisista osuuspankeista ja niiden keskusyhteisosta
OP Osuuskunnasta tytaryhtioineen. OP Ryhman ja sen jasenpankkien keskitettyjen palveluiden
kehittamisesta ja tuottamisesta vastaavat OP Osuuskunta seka sen tytaryhtiot OP-Palvelut Oy

ja OP-Korttiyhtio Oyj. OP Osuuskunta toimii koko OP Ryhman strategisena omistusyhteisona ja



ryhmaohjauksesta ja valvonnasta vastaavana keskusyhteisona. (OP Uusimaa tilinpaatos
2020,1)

Uudenmaan Osuuspankki on aloittanut toimintansa 1.10.2019 kun Lansi-Uudenmaan ja Keski-
Uudenmaan Osuuspankit fuusioituivat. Pankki kuuluu asiakasliiketoiminnaltaan OP Ryhman
suurimpien pankkien joukkoon ja silla on konttoreita kahdeksan eri kunnan alueella (Hyvin-

kaa, Jarvenpaa, Karkkila, Kerava, Kirkkonummi, Lohja, Vihti, Nurmijarvi).

Opinnaytetyon kirjoittamisen aikaan OP Uusimaa on kaynnistanyt fuusioitumissuunnittelun
Helsingin Seudun OP:n ja Ita-Uudenmaan OP:n kanssa. Mikali fuusio toteutuu, tulee uudesta
pankista Nordean ja Danske Bankin jalkeen Suomen kolmanneksi suurin henkilo- ja pk-yritys-

ten pankki, jolla olisi 10% osuus koko Suomen asuntoluottokannasta. (OP Ryhma, 2021)
1.3 Keskeiset ammattikasitteet

Opinnaytetyossani tulen keskittymaan varallisuudenhoitoasiakkaan kohtaamista varten suunni-
tellun Tapa kohdata asiakas -mallin kayttoonottoon. Tapa kohdata asiakas -malli on OP Ryh-
massa kehitetty yhteiseksi toimintatavaksi tarkoitettu asiakaskohtaamismalli. OP Ryhmassa on
tunnistettu, etta asiakkaiden kohtaamisiin liittyvat ohjeistukset ja materiaalit ovat pilkkoutu-
neet, mika on aiheuttanut vaivaa ja tehottomuutta toimihenkiloiden arjessa. Tapa kohdata

asiakas -mallin keskeisena tavoitteena on molemminpuolinen laatu asiakaskohtaamisessa.

Tapa kohdata asiakas -mallin avulla minun on tarkoitus saada sovituksi asiakkaan kanssa ta-
paaminen, jonka aikana kartoitan hanen pankkiasiointinsa tilan, keskustelemme varallisuu-
denhoitoon liittyvista ratkaisuista ja teen asiakkaalle sijoitussuunnitelman. Mallin kaytolla py-
rin myos siihen, etta saan asiakkaan valmistautumaan tapaamiseen ennakkoon ja nain ollen
han olisi tapaamisemme aikana valmiimpi tekemaan paatoksia asiointiinsa liittyen. Tapa koh-

data asiakas -malli koostuu seuraavista vaiheesta:

ennakkovalmistautuminen
tapaaminen

jalkihoito

Joka viikko valikoin asiakassalkustani tietyn maaran asiakkaita, joihin tulen olemaan yhtey-
dessa tavoitteenani sopia heidan kanssaan tapaaminen. Kontaktoitavien asiakkaiden valin-
nassa hyodynnan asiakassalkun hakutyokalua, jolla voin maaritella hyvinkin tarkasti haluamani
asiakaskohderyhman. Erilaisina hakurajauksina voi toimia esimerkiksi asiakkaan tili- tai sijoi-
tusvarallisuuden maara, asiakkaan ika tai se kauanko on ehtinyt kulua edellisesta asiakkaalle

tehdysta laajasta kartoituksesta.

Ennakkovalmistutuminen alkaa siita, etta lahetan asiakkaille tekstiviestin, jossa esittelen it-

seni ja kerron aikeistani soittaa heille seuraavana paivana. Taman etukateen lahetetyn viestin



tarkoituksena on saada asiakkaiden vastaamisaste korkeammaksi, kun he osaavat varautua tu-
levaan puheluuni. Ajanvarauspuhelussa sovimme tapaamisesta ja kerron asiakkaalle, etta la-

hetan hanelle sahkopostilla ohjeita ja ennakkomateriaalia tulevaa tapaamistamme varten.

Ennakkomateriaalin ja ohjeiden lahettamisen tarkoituksena on saada asiakas pohtimaan omia
pankkiasioitaan ja mahdollisia paivitystarpeitaan. Ennakkomateriaalina lahetan jokaiselle asi-
akkaalle erikseen raataloidyn pdf-muotoisen, maksimissaan 10 sivua kasittavan tietopaketin.
Siina tuon esille tulevan neuvottelun mahdollisia aihealueita, ajankohtaisia sijoitusvaihtoeh-
toja seka hieman myos ajankohtaisia markkinanakemyksia. Valmistautumisohjeina pyydan
asiakasta mahdollisuuksien mukaan vastaamaan omassa verkkopalvelussaan Sijoittajaprofiili-
kyselyyn, jonka avulla selvitamme asiakkaan taustatietoja, sijoituskokemusta ja tuotetunte-
musta, koulutustaustaa, suhtautumista tuottoon ja riskiin seka tulevaisuuden suunnitelmia.
Sijoitusneuvonnan antaminen ja sijoitussuositusten tekeminen edellyttaa naiden tietojen ke-
raamista, jotta voimme suositella asiakkaalle parhaiten soveltuvia ratkaisuja. Taman lisaksi
pyydan asiakasta vastaamaan sahkoiseen ZEF-ennakkokyselyyn sahkopostiviestin mukana tul-
leen linkin kautta. ZEF-ennakkokysely on oululaisen Zeffin kehittama online-kyselytyokalu,
jonka avulla saadaan asiakkaalta tarkempia tietoja taman taustoista, tulevaisuuden suunnitel-
mista ja asiakasta kiinnostavista keskustelun aiheista. ZEF-kyselya on mahdollista raataloida

hyvinkin tarkkaan eri asiakasryhmille sopivaksi.

Ennakkoon lahettamani materiaalin on tarkoitus toimia keskustelurunkona tapaamisessamme.
Tapaamisen tavoitteena on kartoittaa asiakkaan nykytila ja tulevaisuuden suunnitelmat ja
luoda niithin mahdollisimman hyvin sopiva pankkipalveluiden kokonaisuus. Tavoitteena on

tehda jokaiselle varallisuudenhoidon asiakkaalle hanen varojansa koskeva sijoitussuositus.

Tapaamisen jalkeen tulee viimeinen vaihe eli jalkihoito. Jalkihoitona lahetan asiakkaalle kii-
tosviestin tapaamisesta ja samalla pyydan hanta vastaamaan seuraavana paivana tekstivies-
titse saapuvaan NPS-asiakastyytyvaisyyskyselyyn. NPS-kyselylla (Net Promoter Score) kysymme
asiakkaidemme suositteluhalukkuutta ja avoimia palautteita. Mikali jokin asia tapaamises-
samme on jaanyt odottamaan asiakkaan paatosta, olen haneen yhteydessa tapaamisessa sopi-

mamme aikataulun mukaisesti.

Opinnaytetyossani tulen mainitsemaan myos APV1- ja APV2-tutkinnot. APV1-tutkinnon suorit-
taminen on edellytys sille, etta voin tarjota asiakkaillemme sijoitusneuvontaa. Sijoituspalve-

lualan saantely on asettanut 3.1.2018 lahtien vaatimuksia finanssialan yritysten asiakkaille si-
joitusneuvoja antavan, sijoituspalveluista tai oheispalveluista tietoja antavan ja niita myyvan
henkiloston tietamyksen ja patevyyden arvioinnille (apvtutkinnot.fi). Sijoituspalvelu- ja sijoi-
tusneuvojan tutkinnon suorittaminen tarjoaa saantelyn mukaisen arvioinnin henkiloston tieta-

myksesta ja patevyydesta. Tutkintojen tavoitteena on yhtenaistaa ja kohottaa



sijoituspalvelualalla tyoskentelevien osaamista Suomessa ja myos helpottaa uusien ihmisten

rekrytointia alalle. (Aalto University, 2021)

Sijoituspalvelututkinto rakentuu neljasta aihealueesta, jotka ovat:

markkinat, talous ja taloudellinen informaatio
sijoitustuotteet ja sijoittaminen
sijoituspalvelualan tarjontaa koskeva etiikka, saantely ja yksityisoikeuden perusteet

sijoittajan verotus seka perhe- ja perintooikeuden perusteet

Sijoitusneuvojan tutkinnolla syvennetaan edella mainittujen neljan aihealueen osaamista. Sen

lisaksi uutena aihealueena tahan tutkintoon kuuluu myos vakuutussaastamisen osio.

2 Nykytilanne

2.1 Oman tyon esittely

OP Uusimaan henkiloasiakkaiden varallisuudenhoito-organisaatio koostuu kolmesta tiimista.
Yksi varallisuudenhoito-organisaation tiimeista huolehtii niista asiakkaista, joille ei ole viela
kertynyt merkittavaa sijoitusvarallisuutta eika -kokemusta. Nailla asiakkailla saattaa esimer-
kiksi olla kertynyt tilivarallisuutta, mutta he eivat ole viela aloittaneet sijoitustoimintaa. Tili-
varoilla tarkoitetaan asiakkaan erilaisilla talletustileilla olevia kateisvaroja, joita ei ole sijoi-
tettu. Taman tiimin tehtaviin kuuluu omaan asiakassalkkuun vastuutettujen asiakkaiden aktii-
vinen kontaktoiminen seka pankin niiden asiakkaiden hoitaminen, jotka ovat vasta aloitta-
massa saastamista tai sijoittamista. Vastuutetulla asiakkaalla tarkoitetaan pankin asiakasta,
jolle on asiakkuutensa perusteella nimetty pankissa oma yhteyshenkilo, johon han voi ensisi-
jaisesti olla yhteydessa, kun taas vastuuttamattomalla asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta,

jolle ei ole nimetty omaa yhteyshenkiloa.

Premium -tiimi hoitaa pankin vastuutettuja henkiloasiakkaita, joille on kertynyt sijoitusvaral-
lisuutta jonkin verran. Tiimin jasenilla on omat asiakassalkut, joiden laaja-alainen hoitaminen

on heidan paatyonsa.

OP Private on pankin vaativimpien varainhoitoasiakkaiden yksikko. OP Private on suunnattu
asiakkaille, joiden sijoitusvarallisuus ylittaa 100 000 euroa. Tama palvelu eroaa pankin muista
varallisuudenhoitopalveluista siina, etta kyseinen varainhoitopalvelu on maksullinen. Asiak-
kaan kanssa solmitaan yksilollinen sopimus palvelun tarjoamisesta. Private-asiakkailla on kay-
tossa OP:n laajennettu sijoitustuotevalikoima seka paljon erilaisia maksuttomia lisapalveluita

seka sijoittamiseen, etta muihin pankkipalveluihin liittyen.
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Nykyisessa tyossani toimin asiakkuusneuvojana tiimissa, jonka tehtaviin kuuluu toimia oman
asiakassalkun asiakkaiden aktiivisena yhteyshenkilona saastamiseen, sijoittamiseen ja paivit-
taisiin pankkiasioihin liittyvissa asioissa ja naiden lisaksi tehtaviin kuuluu pankin niiden henki-
l0asiakkaiden saastamis- ja sijoitusasiat, joille ei ole maaritelty omaa yhteyshenkiloa. Salk-
kuni asiakaskunta koostuu lahtokohtaisesti asiakkaista, joilla on varoja erilaisilla kaytto- ja

saastotileilla, mutta joille ei viela ole kertynyt merkittavaa sijoitusvarallisuutta.

Tyohoni kuuluu aktiivinen ja oma-aloitteinen yhteydenpito oman asiakassalkun asiakkaisiin ja
tavoitteenani on kartoittaa heidan pankkiasiointinsa nykyinen tila ja tarjota heille parhaiten
sopivia tuotteita ja palveluita. Paapaino tyossani on asiakkaiden varojen sijoittamisessa tar-
jolla olevien sijoitusvaihtoehtojen avulla. Kayn laajoja keskusteluita asiakkaiden kanssa ja
naiden pohjalta luon jokaiselle saastamisesta tai sijoittamisesta kiinnostuneelle henkilokoh-

taisen sijoitussuosituksen.

Nykypaivan pankkityo on asiakaspalvelun lisaksi vahvasti myyntityota. Kohtaan asiakkaita pai-
vittain eri kanavissa niin puhelimitse, verkkoneuvotteluiden valityksella kuin perinteisen kont-
toritapaamisenkin kautta. Tyossani tapaan paivittain erilaisia ihmisia, joten on selvaa, etta

menestyakseni myynti- ja asiakaspalvelutyossa ovat hyvat vuorovaikutustaidot tarkeita.

Vuorovaikutustaitojen lisaksi myos myyntitaito on tarkea. Myyntitaidolla tarkoitan tassa ta-
pauksessa taitoa kysya asiakkaalta oikeita kysymyksia, jotta saan tarvittavia tietoja oikeiden
ratkaisujen loytamiseksi ja ennen kaikkea taitoa kuunnella mita asiakas kertoo. Huippumyyjan
tulee hallita myyntiprosessi kaikkine vaiheineen asiakkaan tarpeiden kartoittamisesta omien
ja kilpailijoiden tuotteiden tuntemiseen. Huippumyyjan tarkeita piirteita ovat tehokkuus, va-
kuuttavuus, oma-aloitteisuus, ymmarrettavyys, ystavallisyys ja kohteliaisuus. Menestyksek-
kaassa myyntityossa on tarkeata, ettei anna ennakkoluulojen ohjata tekemistaan ja valttaa
paastamasta suustaan harkitsemattomia lausahduksia. Kun nama ominaisuudet pitaa kirk-
kaana mielessa, voi keskivertomyyjasta kehittya huippumyyjaksi (Aalto & Rubanovitsch, 2008,
18-19).

Varallisuudenhoitoasiakkaiden parissa tyoskennellessa on tarkeata pitaa huolta myos siita,
etta oma globaalin talouden ja sijoitusmarkkinan ajankohtainen tietamys on riittavalla ta-
solla. Itse pidan omaa markkinatietamystani ylla paivittaisella markkinauutisten lukemisella

ja kuuntelemisella.

Oman osaamisen arviointi

APV-tutkintojen suorittaminen on Suomessa Finanssiala ry:n suositus. Kaikkien sijoituspalvelu-
tehtavissa toimivien henkiloiden tulisi olla suorittanut APV Sijoitustutkinnot Oy:n hallinnoima
Sijoituspalvelututkinto, eli APV1-tutkinto. Vaativampien sijoituspalvelutehtavien parissa toi-

mivien henkildiden sen sijaan tulisi suorittaa Sijoitusneuvojan tutkinto, eli APV1-tutkinto
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(Turtiainen, 2018, 96). Itse olen suorittanut APV1-tutkinnon helmikuussa 2020 ja APV2-tutkin-
non kesakuussa 2021. Nykyisessa tyossani APV2-tutkinto ei ole valttamaton, mutta haluisin

suorittaa sen laajentaakseni omaa osaamistani.
Sidosryhmat

Sidosryhmilla tarkoitetaan lahtokohtaisesti kaikkia niita ryhmia, jotka ovat tekemisissa yrityk-
sen kanssa ja joilla on omat intressisnsa yrityksen toimitaan liittyen. Sidosryhmat voivat muo-
dostua yksityisista ihmisista, toisista yrityksista seka yhteisoista. Sidosryhmien keskinainen
merkitys vaihtelee yrityksen toiminnan myota, kun yritys laajentuu tai muuten muuttuu. Eri
toimialoilla toimivilla yrityksilla sidosryhmien keskindainen merkitys saattaa vaihdella paljon-
kin. Sisaisiksi sidosryhmiksi luokitellaan esimerkiksi tyontekijat ja yrityksen toimiva johto ja
ulkoisiksi sidosryhmiksi taas yritysta ymparoivilla markkinoilla toimivat ryhmat, kuten tava-

rantoimittajat, rahoittajat ja asiakkaat (Isokangas & Kinkki, 2003, 61).

Omat sisaiset sidosryhmani koostuvat paaasiassa oman tiimini kollegoista ja omasta esimie-
hestani seka pankkimme muiden liiketoiminta-alueiden asiantuntijoista, joista tarkeimpia
ovat paivittaisten pankkiasioiden ja rahoituksen asiantuntijat seka pankkilakimiehemme. On-
nistuakseni asiakkaiden laaja-alaisessa kartoituksessa on tarkeaa, etta yhteistyo eri liiketoi-
minta-alueiden kanssa toimii saumattomasti. Ulkoiseksi sidosryhmaksi lasken OP Ryhman tar-
joamat asiantuntijatukipalvelut, joihin turvaudun silloin kun sisaisten sidosryhmien apu ei

riita tai jonkun tehtavan tai palvelun suorittaminen on ulkoistettu heille.

3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1: 31.5.-4.6.
Maanantai

Uusi tyopaiva ja samalla uusi tyoviikko alkoi perinteisesti viikonlopun aikana saapuneiden sah-
kopostien lukemisella. Kiireellista reagointia vaativia viesteja ei talla kerralla ollut yhtaan,
joten paasin seuraavaksi siirtymaan alkavan paivan tapaamisten valmistelun. Kavin ajanva-
rausjarjestelmasta lapi talle paivalle varatut nelja tapaamista ja niiden aiheet. Tapaamisista
kaksi koski asiakkaiden tilivarojen sijoittamista ja kaksi asuntosaastopalkkiotilien avaamista.
ASP-tili on lakiin perustuva asuntosaastopalkkiotili, jonka tarkoituksena on helpottaa ensi-
asunnon hankintaa saastamalla tilille tavoitteen mukainen summa. Asuntosaastopalkkiotilille
on tavoitteena tallettaa 10 prosenttia hankittavan ensiasunnon kauppahinnasta. Kun saastota-
voite ja -aika, 8 vuosineljannesta, on taytetty, voi pankki myontaa loput 90 prosenttia ASP-
ehtoisena lainana. ASP-ehtoiseen lainaan on liitetty perinteisesta asuntolainasta poikkeavia

etuja, kuten muun muassa maksuton valtiontakaus ja valtion tarjoama korkotuki ensimmaisen
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kymmenen lainavuoden ajaksi. ASP-tili on siita poikkeuksellinen tili, etta sille saastetyille va-
roille maksetaan myos verotonta korkoa ja lisakorkoa. Vuonna 2021 tilin korko on 1% ja lisa-
korko 4% (valtionkonttori.fi). ASP-tileista keskusteleminen ja niiden avaaminen on varsin

yleista etenkin nuorten asiakkaidemme kanssa.

Talle paivalle sovitut tapaamisen sujuivat suunnitelmien mukaisesti. Jokaisen asiakkaan asi-
aan tein ratkaisuehdotuksen ja sovimme myos ehdotuksen mukaiset toimenpiteet kaytantoon.
Nuorten asiakkaiden kanssa avasimme ASP-tilit ja tilivarallisuutta omaavien asiakkaiden

kanssa kavimme hyvat keskustelut heille sopivista eri sijoitusvaihtoehdoista.

Ennakkovalmistautumisessa pyrin kaymaan mahdollisimman kattavasti lapi asiakkaiden meille
antamia taustatietoja ja edellisissa kohtaamisissa suunniteltuja tai sovittuja toimenpiteita.

Saastamisen ja sijoittamisen tapaamisissa on tarkeata myos kayda ennakkoon lapi asiakkaiden
nykyiset saastot ja sijoitukset ja niiden tilanne. On myos hyva pohtia mahdollisia muutosehdo-
tuksia, mikali asiakkaan nykytilanne ei vastaa hanen meille sijoittajaprofiilissaan kertomia ta-

voitteita.

Maanantaiaamuisin koko pankin varallisuudenhoito-organisaatiolla on yhteinen ajankohtaispa-
laveri Teams-sovelluksen kautta. Noin 30 minuutin kestoisessa palaverissa kasiteltiin talla ker-
ralla ajankohtaisia sijoitussuosituksia seka etamyynnin ohjeistukseen tulevia muutoksia. En-
nen aamun ensimmaista tapaamista kavin viela lapi paivittain julkaistavan taloutta ja markki-
noita koskevan OP:n Aamukatsauksen. Naista aamukatsauksista saan kattavan tiivistelman ta-
louden ajankohtaisista asioista, jotka saattavat valilla nousta asiakkaiden kanssa keskustelun

aiheiksi.

Tiistai

Asiakassalkussani on asiakkaita seka Lohjan etta Nummelan konttorimme alueilta ja tiistaisin
pyrin olemaan Nummelan konttorilla. Paiva alkoi kalenterin tarkistuksella ja huomasin, etta
yksi paivan ennakkoon sovituista tapaamisista oli peruuntunut. Sahkopostin valityksella oli tul-

lut useampi yhteydenotto, joten olin heti aamusta asiakkaisiin yhteydessa.

Tiistai-iltapaivan olin aikatauluttanut opiskeluun, silla tulevana torstaina olen menossa suorit-
tamaan sijoitusneuvojan APV2-tutkintoa Helsinkiin. Helmikuussa 2020 suoritin sijoituspalvelu-
tutkinnon ja taman sijoitusneuvojan tutkinnon on tarkoitus syventaa rahoitusmarkkinoiden ja
rahoitusinstrumenttien seka sijoitustoiminnan verotuksen osaamista ja uskon, etta siita on

huomattavasti hyotya tulevaisuuden tyoelamassa.
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Keskiviikko

Paiva alkoi ajanvarauskalenterin tarkastelulla ja tuleviin tapaamisiin valmistautumalla. Pai-

vasta oli tulossa kiireinen, silla tapaamisia oli sovittuna kolme.

Oman tiimini aamupalaverissa kavimme lapi tulevaa jarjestelmauudistusta, jonka olisi tarkoi-
tus helpottaa sijoitussuositusten teknista toteuttamista, siihen liittyvaa koulutusta ja ka-

vimme myos vilkasta keskustelua ajankohtaisten asioiden tiimoilta.

Tyopaivan sisalto ja aikataulut muokkautuivat paivan edetessa. Yksi tapaamisista peruuntui
kokonaan, koska asiakas ei saapunut paikalle ja yksi tapaamisista oli ennakoitua huomatta-
vasti nopeampi. Nama yllattavat peruuntumiset rasittavat jonkin verran oman kalenterin hal-
lintaa, silla tapaamisen hoitoon ennakko- ja jalkitoineen on kuitenkin varattu n. 2 tuntia ai-
kaa. Paremmalla etukateisvalmistautumisella nailta olisi mahdollista valttya ja tahan aion jat-
kossa kiinnittaa entista tarkempaa huomiota. Kalenteriin tulleet muutokset mahdollistivat tu-
levan tentin materiaalin kertauksen ja huomisen aamupalaverin aikana kasiteltavan henkilos-

totutkimuksen tulosten ennakkotarkastelun.
Torstai

Torstain olin kalenteroinut etatyopaivaksi, silla suurin osa paivasta tulisi menemaan APV2-tut-

kinnon tentin suorittamisessa eika sovittuja asiakastapaamisia ollut talle paivalle yhtakaan.

Aamun aluksi meilla oli ajankohtaisena asiana henkilostotutkimuksen purku. Kavimme kolle-
goiden kesken lapi tutkimusta, jossa oli selvitetty yleista tyossa viihtymista seka esimiestyota.
Keskustelua kaytiin etenkin tyossa jaksamisesta ja tyon kuormittavuudesta, jotka molemmat
oli koettu haasteiksi. Tarkoituksenamme oli keskustella aiheista ja samalla yrittaa loytaa rat-

kaisuja aiheiden tiimoilta.

Aamupalaverin jalkeen hoidin eilisen tyopaivan jalkeen tulleet akuutit yhteydenottopyynnot

ja ryhdyin valmistautumaan tenttiin lahtoon.

Toolon kirjastossa suoritettu APV2-tentti meni onnistuneesti lapi ja olotila oli sen takia varsin
helpottunut. Lahes neljan kuukauden mittainen huolellinen valmistautuminen tuotti toivotun

lopputuloksen.
Perjantai

Taman aamun aluksi kavimme esimiehen johdolla lapi eilen purettua henkilostotutkimusta ja
kavimme avointa keskustelua havaituista kehityskohteista. Huomiota heratti se, miten eri ta-
voin ihmiset kokevat tarvetta esimerkiksi esimiehen tuelle ja minkalaista sisaista viestintaa

kaipaamme.
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Palaverin jalkeen jai hetki aikaa tutustua ajankohtaiseen markkinakatsaukseen. Naiden luke-
mista pidan hyvana tapana saada ajankohtaista tietoa taloudesta ja markkinoista seka koti-

maasta, etta ulkomailta.

Paivalle oli varattuna kolme tapaamista. Etenkin yhdessa tapaamisessa korostui ennakkoval-
mistautumisen tarkeys. Asiakasta ei ollut ennalta informoitu riittavan hyvin niista asiakir-
joista, joita neuvottelussa olisi hyva olla mukana. Tama johti siihen, etta emme valitettavasti
saaneet tehtya kaikkia suunniteltuja toimenpiteita, vaan joudumme palaamaan aiheeseen
viela puhelinneuvottelun merkeissa. Tahan asiaan pitaa kiinnittaa tulevaisuudessa huomatta-

vasti enemman huomiota.

Yhteenveto viikosta

Kulunut viikko oli aikavarausten ja asiakaskohtaamisten nakokulmasta hieman normaalia rau-
hallisempi. Sovittuja tapaamisia oli talle viikolle ainoastaan 10 kun normaali lukumaara taman
vuoden aikana on ollut 15-20 tapaamista per viikko. Olin jo etukateen rajoittanut tapaamis-

maaraa, silla halusin suorittaa APV2-tenttin loppuvalmistautumisen huolella.

Tapaamisten aiheet noudattelivat totuttua kaavaa. Asiakkaiden saastamista ja sijoittamista
koskevia ajatuksia saatiin jalostettua kaytantoon ja samalla myos heidan paivittaisia pankki-
asioitansa saatiin paivitettya. Parissa taman viikon tapaamisista korostui kuitenkin se, etta
huolellisempi tapaamiseen valmistautuminen ja asiakkaan osallistaminen olisi tuottanut suju-
vamman kohtaamisen. On tarkeata jatkossa huolehtia siita, etta olen informoinut asiakkaita
ennakkoon siita, mita kaikkea tapaamisessa tulemme kasittelemaan ja miten asiakkaan olisi
hyva tahan valmistautua. Nain valtymme turhalta asioiden kasittelyn viivastymiselta ja

saamme tuotettua vielakin parempaa asiakaskokemusta.

3.2 Viikko 2: 7.6.-11.6.
Maanantai

Olen ottanut tavaksi aloittaa tyopaivat aikaisin. Pidan siita, etta voin rauhassa valmistautua
paivan tehtaviin ja kayda huolella lapi edelliselta paivalta kesken jaaneita toita. Samalla kaa-
valla aloitin myos taman maanantain. Edelliselta viikolta ei onneksi ollut jaanyt paljoakaan
tehtavia, mutta viikonlopun aikana oli jalleen tullut muutamia sahkopostiviesteja, jotka vaa-
tivat reagointia. Viesteihin vastattuani kavin lapi tulevan paivan aikavaraukset. Luvassa oli

kaksi sovittua tapaamista osakesijoittamisen tiimoilta. Tapaamiset sujuivat hyvassa hengessa
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ja naiden nuorten asiakkaiden kanssa oli antoisaa keskustella heidan tulevaisuuden suunnitel-

mistaan ja tavoitteistaan.

Tapaamisten jalkeen minulla oli hyvin aikaa ryhtya kaymaan lapi omaa asiakassalkkuani ja
poimimaan sielta asiakkaita, joihin aion olla tulevina paivina yhteydessa. Tarkoituksena on ot-
taa tehokkaaseen kayttoon asiakkaiden kontaktointia varten kehitetty Tapa kohdata asiakas -
malli. Mallin tarkoituksena on varmistua siita, etta tavoitan haluamani asiakkaat mahdollisim-
man tehokkaasti ja saan sovittua heidan kanssaan joko konttoritapaamisen tai puhelinajan.
Kun olen saanut sovittua neuvotteluajan, valmistelen jokaiselle asiakkaalle henkilokohtaisen
ennakkomateriaalin, jossa tuon esille ajankohtaisia pankkiasiointiin liittyvia ideoita. Samalla
tarkoituksena on saada asiakas ennakkoon miettimaan hanelle ajankohtaisia pankkiasioita ja

voimme sitten neuvottelumme aikana kayda lapi.
Tiistai

Tiistai oli vahvasti palaveripainotteinen paiva. Aamulla kalenterissa oli kaksi perakkaista pala-
veria, joista ensimmaisessa kavimme lapi oman tiimimme edellisen viikon tuloksia. Viikoittai-
sella tulosten ja tavoitteiden seurannalla varmistamme sen, etta koko tiimimme tekemisen
painopisteet ovat mahdollisimman hyvin oikeissa asioissa. Seuraavassa palaverissa kasitte-
limme eri liiketoiminta-alueiden valisen yhteistyon tarkeytta ja siina onnistumista. Paapaino

oli pankki- ja kiinteistovalitystoiminnan tehokkaan yhteistyon varmistamisessa.

Paivan kolmas palaveri oli ns. sparrauskeskustelu oman esimiehen kanssa. Naissa kerran kuu-
kaudessa kaytavissa keskusteluissa on tarkoituksena kayda lapi omat henkilokohtaiset suoriu-
tumiset ja omissa tavoitteissa parjaaminen. Sparrauskeskusteluissa on tapana kayda myos va-
paata keskustelua muistakin ajankohtaisista asioista. Oman esimieheni kanssa keskustelut
ovat aina olleet erittain antoisia. Itse arvostan hanessa pitkaa kaytannon kokemusta varalli-
suudenhoitoasiakkaiden parista ja tiedan, etta hanelta voin saada apua lahes asiassa kuin asi-

assa.

Palavereiden valissa kalenterissa oli myos kaksi asiakastapaamista, joissa aiheena oli asiak-

kaille kertyneen tilivarallisuuden sijoittaminen. Ensimmaisen asiakkaan kanssa olimme keskus-
telleet sijoittamisesta jo aiemmin kevaalla. Tuon keskustelumme pohjalta olin ennakkoon laa-
tinut huolellisen ehdotelman asiakkaan varojen sijoittamiseksi. Asiakas tuntui arvostavan tata

valmistautumista ja paadyimme toteuttamaan ehdottamani toimenpiteet.
Keskiviikko

Paiva alkoi rauhallisissa merkeissa. Eilisen tyopaivan jalkeen ei ollut tullut sellaisia sahkopos-
teja, joihin olisi pitanyt reagoida. Aamun tiimipalaverissa keskustelimme hybridityon kayt-

toonotosta. Pankissamme korona-aikana kaytossa ollut etatyosuositus on syksyn aikana



16

poistumassa ja etatyoskentelya seuraava hybridityoskentely on tulossa ajankohtaiseksi. Meilta
toimihenkiloilta on pyydetty mielipiteita uuden tyoskentelymallin kayttoonottoon. Naita asi-

oita pohdimme aamulla ja jatkamme asian tyostamista huomisessakin palaverissamme.

Aamupalaverin jalkeen ryhdyin valmistautumaan paivan ensimmaiseen tapaamiseen. Puhelin-
neuvottelussa oli tarkoitus keskustella rahastosaastamisen aloittamisesta alaikaisille lapsille.
Taman kaltaiset lapsille saastamiseen liittyvat tapaamiset ovat hyvin yleisia. Mediassa paljon
esilla ollut rahasto- ja osakesaastaminen on herattanyt ihmisten mielenkiinnon aiheeseen ja
sen nakyy myos konttoritasolla naiden tapaamisten muodossa. Tassa tapaamisessa kavimme
asiakkaan kanssa antoisaa keskustelua indeksirahastoista, tulevaisuuden suunnitelmista ja

saastamisen aloittamisesta.

Pankkimme Premium-sijoitustiimista tuli viime viikolla yksi asiantuntijan paikka haettavaksi
ja olin paattanyt hakea kyseista paikkaa. Paivan aikana lahetin oman tyohakemukseni tata
paikkaa koskien. Premium-tiimissa asiantuntijalla on oma asiakassalkku, joka koostuu pank-
kimme asiakkaista, joilla on vahintaan 50 000 euron sijoitusvarallisuus. Premium-tiimissa tyos-
kenteleva asiantuntija keskittyy hoitamaan ainoastaan hanelle vastuutettuja asiakkaita. Tama
eroaisi nykyisesta roolistani, jossa toimenkuvaani kuuluu omien vastuuasiakkaiden hoidon li-
saksi myos pankin vastuuttamattomat saastamis- ja sijoitusasiakkaat. Uusi rooli Premium-tii-
missa kiinnostaa juuri siita syysta, etta minulla olisi mahdollisuus keskittya vahvemmin asiak-

kaiden sijoitusten hoitoon ja samalla oman osaamiseni vahvistamiseen.

Torstai

Korona-aika on mullistanut tyoskentelyn tapoja huimasti. Esimerkiksi etatyon tekeminen ei
ollut mahdollista kuin harvoissa tilanteissa ja oli taysin normaalia, etta kaikki toimihenkilot
tyoskentelivat konttorilla. Koronan myota etatyoskentely otettiin kayttoon todella nopealla
aikataululla ja kevaasta 2020 alkaen suuri osa omankin tiimini jasenista on tyoskennellyt paa-
asiassa etana. Kesan aikana pankissamme ollaan suunnittelemassa konttorityon ja etatyon yh-
teensovittamista ja tarkoitus olisi, etta syksylla tyoskentelemme uudella, niin sanotulla hybri-
dimallilla. Taman aamun aamupalaverin aiheena oli pohtia etatyon hyvia ja huonoja puolia ja
miten me haluaisimme syksylla tyoskennella. Kaytannossa jokainen tiimimme jasenista oli
hybridityon kannalla mika tarkoittaisi sita, etta osa viikosta tyoskenneltaisiin etana ja osa vii-
kosta konttorilla. On erittain mukavaa, etta jokaisen mielipidetta tahan asiaan kysytaan ja

saamme yhdessa miettia mieluisaa toimintatapaa.

Erilaisilla asiakaskohtaamistavoilla on vaikutusta myos asiakaskokemukseen ja siksi asiaa on
tarkeata miettia tassa muuttuneessa toimintaymparistossa tarkasti. Jotta voimme tarjota asi-
akkaillemme mahdollisimman laadukasta asiakaskokemusta myos jatkossa ja kohdata asiakkai-
tamme heidan suosimallaan tavalla, on meidan varmistuttava siita, etta meilla on riittava

maara osaavaa henkilokuntaa jokaisessa kohtaamiskanavassa.
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Kesalomakauden alkaminen on nakynyt omassa tyossani siten, etta ajanvarausten maara on
laskenut huomattavasti. Tanaan kavin jalleen lapi omaa asiakassalkkuani ja valitsin sielta asi-
akkaita, joihin tulen olemaan ensi viikolla yhteydessa. Tarkoituksenani on soittaa naille asiak-
kaille ja sopia heidan kanssaan neuvotteluaikoja ja tavoitteenani on, etta saisin sovittua va-

hintaan 7 neuvotteluaikaa viikoille 24 ja 25.

Perjantai

Viikon viimeinen tyopaiva alkoi koko pankin yhteisella aamupalaverilla. Palaverin aiheena oli
asiakastyytyvaisyys, jonka jatkuvaan parantamiseen pankissamme on keskitytty jo pitkaan.
Keraamme jatkuvasti asiakaspalautetta NPS-kyselyiden avulla. Saamme asiakkailtamme tar-
keaa palautetta siita, miten olemme onnistuneet kohtaamisissamme ja olisivatko he valmiita

suosittelemaan pankkiamme muille.

Asiakastapaamisten osalta perjantai noudatteli koko kuluneen viikon rauhallista yleiskuvaa.
Talle paivalle olin saanut sovittua ainoastaan yhden tapaamisen. Toimiva yhteistyo konttorin
sisalla tuotti iltapaivalle toisen tapaamisen. Nuori asiakas tuli paivittamaan peruspankkipalve-
luitaan ja samalla hanella oli halua keskustella rahastosaastamisesta. Kalenterini oli iltapai-
van osalta vapaa, joten pystyin ottamaan asiakkaan sujuvasti vastaan heti kun han oli saanut
paivitettya peruspankkipalvelunsa. Tama tapaaminen oli hyva esimerkki siita, miten tarkeaa

on toimiva yhteistyo yli organisaatiorajojen.
Yhteenveto viikosta

Toinen seurantaviikko oli ensimmaista huomattavasti rauhallisempi. Kesalomakauden alkami-
nen nakyi ajanvarausten maarassa niiden vahentyessa yli 30%. Myos asiakkaiden tavoittaminen
puhelimitse tuntui vaikeammalta, joka sekin on tyypillista kesaloma-ajalle. Pienempi maara
asiakastapaamisia johti myos siihen, etta en saavuttanut asetettuja viikkotavoitteitani tehty-
jen sijoitussuositusten enka sijoitusmyynnin osalta. Tulevalle viikolle tavoitteeni on saada so-
vittua vahintaan kymmenen tapaamista ja niiden avulla varmistua tavoitteiden mukaisesta te-

kemisesta.

Kuluneen viikon aikana havaitsin myos sen, etta melko suuri osa viikkotyoajasta kuluu erilai-
siin palavereihin. Menneella viikolla minulla on kalenterissani yhdeksan palaveria ja niihin
kaytettiin lahes yhden kokonaisen tyopaivan verran aikaa. Koko tyoyhteisossamme olisi var-
masti hyva pohtia palaverikaytantoja, jotta voisimme keskittya tehokkaammin ydintekemi-

seemme.
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3.3 Viikko 3: 14.6.-18.6.
Maanantai

Kolmannen seurantaviikon ensimmaisen tyopaivan aloitin jalleen tulemalla hyvissa ajoin kont-
torille. Kavin rauhassa lapi viikonlopun aikana tulleet sahkopostit, joita ei talla kerralla ollut
kuin muutama. Viikonlopun aikana oli kalenteriini tullut kaksi uutta varausta, yksi talle ilta-
paivalle ja yksi huomiselle. Aamupaivan aikana tutustuin naiden varauksen teon yhteydessa
annettuihin taustatietoihin. Koska ensimmainen varauksista oli tehty jo talle paivalle, en pys-
tynyt lahettamaan asiakkaalle ennakkomateriaalia enka valmistautumisohjeita. Huomisen asi-

akkaalle nama kuitenkin lahetin ja toivon, etta han ehtii neuvotteluumme valmistautumaan.

Maanantain aamupalaverissa kavimme lapi koko varallisuudenhoito-organisaation edellisen
kuun tuloksia ja tavoitteiden saavuttamista. Palaverissa saimme kuulla myos kollegoiden on-
nistuneista neuvotteluista. Naista onnistumistarinoista on mukava poimia vinkkeja omaan te-
kemiseen, kun kuulee milla toimenpiteilla tai sanoilla toiset ovat saaneet onnistumisia ai-
kaiseksi. Paivan aikana sain varattua myos kaksi neuvotteluaikaa loppuviikolle. Naille asiak-
kaille laadin ennakkomateriaalit ja lahetin myos valmistautumisohjeet Tapa kohdata asiakas -

mallin mukaisesti.
Tiistai

Tahan paivaan lahdettaessa oli tiedossa kaksi sovittua tapaamista. Ensimmaisen asiakkaan
kanssa oli tarkoitus keskustella isommasta kertasijoituksesta ja toisen kanssa saannollisen ra-
hastosaastamisen aloittamisesta. Molemmille olin lahettanyt ennakkomateriaalit ja valmistau-
tumisohjeet edellisena paivana, mutta vain toinen asiakkaista oli suorittanut pyytamani val-
mistautumistoimenpiteet. Huolellisesti valmistautuneen asiakkaan kanssa keskustelu ja rat-
kaisuehdotuksen antaminen oli todella sujuvaa, silla taustatietojen tayttamisen sijasta paa-
simme heti keskustelemaan asiakkaan suunnitelmista ja tavoitteista seka niihin soveltuvista
eri sijoitusvaihtoehdoista. Oma valmistautuminen tahan tapaamiseen oli helpompaa, silla
asiakas oli jo ennakkoon antanut paljon tietoja, joiden perusteella olin paassyt hahmottele-
maan suosituksiani. Toisen asiakkaan kanssa meni huomattavan paljon aikaa naiden pakollisen
taustatietojen tayttamisessa ja tapaamisen sujuvuus ja tehokkuus ei mielestani ollut tavoitel-

lulla tasolla.

Tanaan jatkoin Tapa kohdata asiakas -mallin kayttamista. Olin eilen valinnut asiakassalkustani
viisi asiakasta, joille lahetin tanaan viestia siita, etta tulen tavoittelemaan heita huomenna.
Mielenkiinnolla odotan, miten tehokkaasti tavoitan kyseiset asiakkaat nyt kun olen heita etu-

kateen soitostani informoinut.
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Hyva yhteistyo sisaisten sidosryhmien kanssa tuotti tanaan tulosta. Rahoituksen parissa tyos-
kenteleva kollegani valitti minulle yhteydenottopyynnon koskien asiakasta, jolla oli jaanyt
asuntokaupan jalkeen ylimaaraista tilivarallisuutta. Olin asiakkaaseen yhteydessa ja sovimme
hanen kanssaan puhelinneuvottelun viela taman viikon torstaille. Paivan aikana valmistelin
asiakkaalle ennakkomateriaalin ja lahetin sen seka valmistautumisohjeet sahkopostitse. Toi-

miva sisainen yhteistyo on tarkeassa roolissa erinomaista asiakaskokemusta tuotettaessa.

Keskiviikko

Keskiviikon teemana oli asiakkaiden kontaktointi. Tarkoituksenani oli olla yhteydessa niihin

asiakkaisiin, joille olin eilen viestin lahettanyt. Viidesta asiakkaasta tavoitin kolme ja yhden
kanssa sain sovittua tapaamisen. Taman asiakkaan kanssa sovin, etta lahetan hanelle ennak-
komateriaalin ja valmistautumisohjeet sahkopostitse tutustuttavaksi. Olin etukateen asetta-
nut itselleni tavoitteeksi, etta saisin sovittua kolme tapaamista naista soitoista, mutta talla
kerralla kesaloma ja kauniit ilmat tuntuivat kiinnostavan asiakkaita pankkiasioiden paivitta-
mista enemman. Jatkoin asiakassalkun jarjestelmallista lapi kaymista iltapaivalla ja valitsin

itselleni lisaa asiakkaita kontaktoitaviksi.

Tanaan minulla oli aikaa myos sijoitusosaamisen yllapitamiselle. Luin huolella aamulla julkais-
tun OP:n Aamukatsauksen, josta sain jalleen kerran hyvaa ajankohtaistietoa markkinoiden ti-
lasta. Kertasin myos tarjolla olevien strukturoitujen sijoitustuotteiden ominaisuuksia. Struktu-
roidulla sijoitustuotteella tarkoitetaan sijoituspalveluyrityksen rakentamaa sijoitustuotetta,
joka rakentuu yleensa yksittaisen sijoituskohteen tai -nakemyksen ymparille. Tuotteen varsi-
nainen juridinen muoto voi vaihdella, mutta yleisesti ottaen strukturoidussa sijoitustuotteessa
on kyse sitoumuksesta maksaa sijoittajalle tuottoa struktuurin ehdoissa maariteltyjen sijoitus-
kohteiden tai indeksien arvonmuutoksen perusteella. Strukturoidun sijoitustuotteen tuottoa
laskettaessa voidaan myos kayttaa ehdoissa maariteltyja laskentakaavoja, joilla tuotteen to-

dellinen arvonnousu saadaan laskettua (Kauppila, Repo & Puttonen 2020, 179).
Torstai

Talle paivalle oli varattuna kaksi puhelimitse suoritettavaa asiakastapaamista, joista toisen
aiheena oli asuntokaupasta ylimaaraisiksi jaaneiden varojen sijoittaminen. Olin varannut ta-
man tapaamisen aiemmin talla viikolla ja lahettanyt asiakkaalle ennakkomateriaalia seka val-
mistautumisohjeita. Oli mukava huomata, etta asiakas oli myos valmistautunut neuvotte-
luumme. Han oli kaynyt lapi lahettamaani materiaalia ja sen pohjalta kavimme varsin antoi-

saa keskustelua vastuullisesta sijoittamisesta.
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Vastuullisella sijoittamisella tarkoitetaan sita, etta perinteisen talouslukuihin painottuvan
analyysin lisaksi sijoituspaatoksissa otetaan huomioon yhtididen kannalta olennaisia ESG-tie-
toja eli ymparistovaikutuksia (environmental), sosiaalista vastuuta (social) ja hyvaa hallinto-
tapaa (governance). ESG-analyysissa arvioidaan perinteisesti toiminnan ymparistovaikutuksia,
eli esimerkiksi energiatehokkuutta, paastoja, jatteiden maaraa, ilmastomuutosta ja erilaisia
ymparistoohjelmia. Sosiaalista vastuuta voidaan analysoida muun muassa huomioiden yleiset
ihmisoikeudet, tyooikeudet ja tuotevastuu. Hyvan hallintotavan osalta tarkeita arviointikoh-
teita ovat esimerkiksi korruption ja lahjonnan vastainen toiminta, hallituksen valinta, koostu-
mus ja riippumattomuus, toimitusjohtajan ja johtoryhman toiminta seka veronmaksua (Lan-
dau & Silvola, 2019, 18.).

Keskustelumme paatteeksi tein asiakkaalle sijoitussuosituksen, jonka perustana olivat vastuul-
lisen sijoittamisen rahastot. Han halusi tutustua sijoitussuositukseen rauhassa ja sovimme,

etta keskustelemme asiasta uudestaan viela ensi viikolla.

Talle paivalle oli sovittuna myos tyohaastattelu koskien tyotehtavaa, johon edellisella viikolla
hain. Haastattelu meni hienosti ja lopputulos oli se, etta minulle tarjottiin asiakkuusasiantun-
tijan paikkaa pankkimme Premium-tiimista. Otin paikan vastaan ja sovimme, etta siirryn uu-
teen toimeen virallisesti 1.9.2021 alkaen. Siihen saakka hoidan nykyista asiakkuusneuvojan

tyotani nykyisessa tiimissani.

Perjantai

Perjantaipaiva Nummelan konttorilla sujui kiireisissa merkeissa. Ajanvarauksia kalenterissani
oli yhteensa kolme, joista tosin vain yksi koski ydintekemistani eli sijoittamista. Kaksi muuta

tapaamista kasitteli sijoituspalveluiden lopettamista pankissamme.

Sijoittamista koskevaan tapaamiseen olin jalleen lahettanyt Tapa kohdata asiakas -mallin mu-
kaisesti asiakkaalle ennakkovalmistautumisohjeita seka ennakkomateriaalia. Tapaamisessa
kavi hyvin ilmi se, etta talla kerralla asiakas ei ollut juurikaan tutustunut lahettamaani mate-
riaaliin, silla hanella oli hyvin vahva ajatus siita, miten han haluaisi varansa sijoittaa. Ka-
vimme kuitenkin keskustelua eri vaihtoehdoista, mutta paadyimme toteuttamaan asiakkaan

ennalta paattamat sijoitustoimeksiannot.

Paivan aikana yksi aikavarauksista peruuntui asiakkaan toimesta, joten minulle jai hyvin aikaa
pakollisille, vuosittain suoritettaville verkkokursseille. Talla kerralla oli vuorossa rahanpesun

estamiseen ja tietoturvaan liittyvat kurssit.

Rahanpesulla tarkoitetaan tekoa tai tekokokonaisuutta, jonka paamaarana on peittaa tai hai-
vyttaa rikoksen tuottaman hyodyn tai omaisuuden alkupera. Rahanpesua on kutsuttu proses-

siksi, jonka vakiintuneesti katsotaan sisaltavan kolme vaihetta:
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1) likaisen rahan sijoittaminen lailliseen talousjarjestelmaan (placement)
2) harhauttaminen eli likaisen rahan alkuperan peittaminen tai haivyttaminen (layering)

3) puhdistetun rahan integroiminen osaksi laillista taloutta (integration)

Prosessin tavoitteena on, etta alkuperaisen rikoksen tekija voi kayttaa hyodykseen sita varal-

lisuutta, jonka han on kyseisen rikoksen tekemalla saanut. (Hyttinen, 2021, 24-25)
Yhteenveto viikosta

Kulunut tyoviikko oli edellista mukavasti kiireisempi. Ennalta sovittuja asiakastapaamisia oli
tavoitteen mukaisestieli kymmenen kappaletta ja naiden lisaksi paiviin sisaltyi nopeammalla-

kin aikataululla tulleita neuvotteluita.

Tapa kohdata asiakas -mallin kayttaminen jatkui johdonmukaisesti ja siita oli selkeasti hyotya
niissa tapaamissa, joissa asiakkaat olivat ennakkomateriaaleihin ja valmistautumisohjeisiin tu-
tustuneet. Jatkuvaa haastetta kuitenkin asettaa se, etta jokainen asiakas ei ole ennakkoval-
mistautumista suorittanut. Tama johtaa siihen, etta neuvotteluun varatusta ajasta turhan
suuri osa menee taustatietojen kasittelyssa ja tayttamisessa. Jatkossa minun tulee kiinnittaa
enemman huomiota siihen, etta saan vielakin useamman asiakkaan suorittamaan ennakkoval-

mistautumista.

Viikkoon osui myos tulevia tyokuvioita koskeva suuri uutinen. Oma tyotehtavani ja tiimini tu-
lee vaihtumaan ja 1.9.2021 alkaen siirryn Premium-tiimiimme vastaamaan uudesta asiakassal-

kusta, jonka asiakaskunta koostuu asiakkaista, joilla on jo huomattavaa sijoitusvarallisuutta.
3.4  Viikko 4: 21.6.-24.6.
Maanantai

Tanaan alkanut viikko on Juhannusviikko ja samalla viimeinen tyoviikko ennen kolmen viikon
kesalomaa. Nelipaivaiseen tyoviikkoon lahdettaessa oli kalenterissa yhteensa seitseman asia-
kastapaamista kolmelle ensimmaiselle paivalle. Torstailta olen jo ennakkoon sulkenut kalen-

terini, jotta ehdin tehda kaikki rastityot pois ennen loman alkamista.

Taman paivan molemmat varaukset koskivat sijoittamista ja molemmille olin lahettanyt en-
nakkomateriaalit. Ensimmaisen asiakkaan kanssa jouduimme jonkin verran taydentamaan
taustatietoja, silla kasittelimme myo0s asiakkaan alaikaisen lapsen pankkiasioita. Kavimme
erittain hyvaa keskustelua sijoitusvaihtoehdoista ja oli mukavaa huomata, kuinka kiinnostunut
myos asiakkaan 16-vuotias lapsi oli, kun keskustelimme eri sijoitusvaihtoehdoista. Tassakin
tapaamisessa vastuullinen sijoittaminen oli paateema, ja sen ymparille rakensin asiakkaalle

laatimani sijoitussuosituksen.
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Myos paivan toinen tapaaminen rakentui saman teemaneli vastuullisuuden ymparille. Verkko-
neuvottelun avulla kayty keskustelu johti siihen, etta asiakas paatyi toteuttamaan vastuullis-
ten rahastovaihtoehtojen ymparille laatimani sijoitussuosituksen. Neuvottelun lapi vieminen
oli sujuvaa, silla asiakas oli selvasti valmistautunut neuvotteluumme. Asiakas oli miettinyt si-

joitusvaihtoehtoja ja hanella oli kattavasti kysymyksia valmiiksi mietittyna.

Normaalista poiketen saavuin aamulla aavistuksen myochemmin toihin enka ehtinyt kuunnella
koko sijoitusorganisaatiomme aamupalaveria niin kuuntelin siita koostetun tallenteen viela

tyopaivan paatteeksi. Palaverissa kasiteltiin vastikaan lanseerattu pohjoismaisiin mikroyrityk-
siin sijoittava rahastomme seka ylihuomenna tarjolle tuleva uusi strukturoitu joukkovelkakir-

jalaina.
Tiistai

Tama paiva koostui kolmesta sovitusta tapaamisesta, joista yksi koski rahastosaastamista, yksi

sijoittamista ja yksi oli varattu asiakkaalle uuden kayttotilin avaamista varten.

Vastuullisen sijoittamisen lisaksi yksi taman hetken suosituista sijoituskohteista ovat indek-
sirahastot. Indeksirahaston tavoitteena on saavuttaa seurattavan osakeindeksin tuotto mah-
dollisimman pienilla kuluilla, mika tarkoittaa sita, etta rahastoa hallinnoidaan passiivisesti.
Indeksin osakepainot perustuvat yleensa indeksiin kuuluvien yhtioiden markkina-arvoihin. In-
deksirahasto ei ota nakemysta osakkeiden arvostustasoihin, vaan sijoittaa paaomansa suoraan
vertailuindeksin painotusten mukaisesti. Indeksin sisaltamat osakkeet ja niiden painot tarkis-
tetaan tavallisesti kerran kvartaalissa tai kerran puolessa vuodessa, minka jalkeen indeksira-
hasto muuttaa sijoituksensa vastaamaan painoja (Elo & Saarhelo, 2018, 27). Passiivisen sal-
kunhoidon takia rahaston kulurakenne on erittain matala ja tasta syysta moni sijoittaja suosii

tana paivana indeksirahastoja.
Yleisia osakeindekseja ovat esimerkiksi:

OMX Helsinki 25: kaksikymmentaviisi vaihdetuinta Helsingin porssin osaketta
S&P 500: viisisataa suurinta New Yorkin porssiin ja Nasdaqiin listattua yritysta

Eurostoxx 50: viisikymmenta vaihdetuinta Euroalueen osaketta

Taman paivan saastamista ja sijoittamista koskevien tapaamisten ratkaisut rakentuivat indek-
sirahastojen ymparille. Jalkimmainen tapaaminen oli erinomainen esimerkki hyvin toimivasta
sisaisten sidosryhmien yhteistyosta. Kyseinen pariskunta oli edellisella viikolla kaynyt puhelin-
neuvottelun indeksirahastosijoittamiseen liittyen etatyota tekevan kollegani kanssa. Asiakkaat
toivoivat jatkoneuvottelua konttoritapaamisen merkeissa ja sovimme kollegani kanssa, etta
otan asiakkaat tanaan vastaan konttorilla. Jatkoneuvottelu oli helppo kayda, silla kollegani oli

valmistanut asiakkaat tapaamiseen erittain hyvin. Heilla oli edellisen neuvottelun pohjalta
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varsin selkea ajatus siita minkalaisia sijoituksia he haluavat tehda ja taman paivan tapaami-

sessa veimme sijoitusratkaisut kaytantoon.

Keskiviikko

Keskiviikkoon lahdettaessa kalenterissani oli kolme tapaamista varattuna. Yksi tapaamisista
oli sellainen, johon olin pystynyt hyodyntamaan Tapa kohdata asiakas -mallia. Asiakas oli va-
rannut sijoitusneuvotteluajan puhelinpalvelumme kautta maanantai-iltana. Mallin mukaisesti
olin lahettanyt asiakkaalle ennakkomateriaalia ja valmistautumisohjeita edellisena paivana.
Asiakas oli tutustunut ennakkomateriaaliin, mutta pyytamiani taustatietoja han ei valitetta-
vasti ollut ehtinyt tayttaa. Taman takia oma valmistautumiseni neuvotteluun oli jonkin verran
vaikeampaa, kun asiakkaan suunnitelmat eivat olleet kovinkaan tarkasti tiedossani. Neuvot-
telu sujui kuitenkin mukavan jouhevasti ja keskustelimme asiakkaan suunnitelmista ja tavoit-
teista hyvinkin laajasti. Keskustelimme sijoitusvakuutuksesta asiakkaalle sopivana sijoitusvali-
neena. Sijoitussidonnaisia vakuutustuotteita, kuten sijoitusvakuutusta, voi verrata rahastosi-
joittamiseen. Sijoitusvakuutusten tuotto riippuu siita, miten vakuutukseen sisallytettyjen si-
joitusten arvo kehittyy. Usein naiden sijoitusvakuutusten varat sijoitetaan eri rahastoihin,
mutta myos strukturoituja sijoitustuotteita on mahdollisuus valita vakuutukseen. Sijoitussi-
donnaisten vakuutusten sisalla tehtavat sijoituskohteiden vaihdot ovat yleensa maksuttomia
(Kallunki, Martikainen & Niemela, 2019, 130). Sijoitussidonnaisten vakuutusten sopimuseh-
doissa voidaan sopia, etta vakuutuksenottajalla, eli asiakkaalla on oikeus paattaa mihin sijoi-
tuskohteisiin varat sijoitetaan ja miten kohteita vakuutuksen voimassaoloaikana mahdollisesti
vaihdellaan. Sijoituskohteiden vaihtaminen ei realisoi veronalaista tuloa vakuutuksenotta-
jalle, koska sijoituskohteet eivat ole vakuutuksenottajan, vaan vakuutusyhtion omistuksessa.
Kun sijoitusvakuutuksen vakuutuskorvaus maksetaan vakuutuksenottajalle tai edunsaajalle, on
sen tuotto veronalaista paaomatuloa tai lahjaveron alaista lahjaa (Kallunki, Martikainen &
Niemela, 2019, 234). Sijoitusvakuutuksen verotukselliset edut kiinnostivat asiakasta ja nain
paadyin tekemaan hanelle tarjouksen sijoitusvakuutuksesta hanelle sopivilla rahastovaihtoeh-
doilla.

Paivan aikana yksi asiakkaista oli perunut neuvottelunsa, joten paasin keskittymaan paivan
viimeiseen tapaamiseen ja suunnittelemaan sita. Kyseessa oli asiakas, joka ei ollut viela lain-
kaan pankkimme asiakas. Han oli kiinnostunut kaynnissa olevasta Osuuspankin tuotto-osuusan-
nista. Tuotto-osuus on osuuskuntalain mukainen sijoitus Osuuspankin omaan paaomaan.
Tuotto-osuus on tarkoitettu tuottamaan Osuuspankin jasenille vakaata vuosittaista tuottoa ja
se on tarkoitettu pitkaaikaiseksi sijoitukseksi, jonka tuotto muodostuu osuudelle maksetta-
vasta korosta. Tuotto-osuuden korko ja sen maksaminen riippuvat Osuuspankin toiminnan tu-

loksellisuudesta (Uudenmaan Osuuspankin merkintaesite, 2021, 2).
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Keskustelimme asiakkaan kanssa tuotto-osuudesta ja sovimme tapaamisen konttorille huomis-
aamuksi. Asiakas haluaa sijoittaa tilivarojaan tuotto-osuuteen ja toivon mukaan sita on viela
huomenna merkattavissa. Tuotto-osuusannissa pankki maarittaa ennakkoon merkattavissa ole-
vien tuotto-osuuksien maaran ja nyt olemme tilanteessa, jossa anti on lahestulkoon tayteen

merkattu.

Torstai

Tanaan oli viimeinen tyopaiva ennen alkavaa kesalomaa. Paivaan oli sovittuna ainoastaan yksi
asiakastapaaminen, jonka jalkeen tarkoituksenani oli hoitaa rastissa olevat tyot pois ja soittaa

asiakkaiden jattamat yhteydenottopyynnot.

Tyopaiva alkoi hieman normaalia aikaisemmin, koska olin eilen sopimani asiakastapaaminen

olisi jo 8.30. Saavuin hyvissa ajoin konttorille valmistelemaan tapaamista. Tapaamisen tavoit-
teena oli merkita asiakkaalle eilen keskusteltua Tuotto-osuutta. Koska kaynnissa ollut Tuotto-
osuusanti oli lahes tayteen merkitty, emme saaneet tehtya sita asiakkaalle aivan hanen tahto-
mallaan maaralla. Taman tekemamme merkinnan myota Tuotto-osuusanti tuli tayteen merki-

tyksi.

Paivan aikana olin yhteydessa muutamaan yhteydenottopyynnon jattaneeseen asiakkaaseen ja
kavin lisakeskustelua eilisen asiakkaan kanssa, jolle tarjosin sijoitusvakuutusta ja sovimme,
etta palaamme aiheeseen lomani jalkeen. Lomavalmistelut suoritettuani paatin kayttaa tyo-

ajan liukumaa hyvakseni ja lahtea kesaloman viettoon hieman aikaisemmin.

Yhteenveto viikosta

Neljas seurantaviikko oli asiakastapaamisten osalta mukavan monipuolinen. Kavin useamman
sijoitusneuvottelun, joissa keskustelimme asiakkaiden kanssa laajasti eri sijoitusmahdollisuuk-
sista. Juhannusviikko ja lomalle jaaminen teki tasta viikosta normaalia lyhyemman, mutta

silti viikko oli tekemisen nakokulmasta tuloksellinen.

Tapa kohdata asiakas -mallin kayttaminen jatkui organisoidusti. Ennakkomateriaalien ja val-
mistautumisohjeiden lahettaminen onnistui tavoitteiden mukaisesti ja ilahduttavan moni asia-
kas oli naiden avulla tapaamisiin valmistautunutkin. Tama on johtanut siihen, etta oma val-
mistautuminen tapaamisiin on ollut huomattavasti laadukkaampaa, kun olen pystynyt jo en-

nakkoon miettimaan asiakkaille sopivia ratkaisuja.

Haasteena pidan edelleen sita, miten saisin vielakin useamman asiakkaan sitoutettua tapaa-
miseen valmistautumiseen. Tahan asiaan minun tulee jatkossa kiinnittaa entistakin enemman
huomiota, jotta voin saavuttaa mahdollisimman laadukkaat tapaamiset seka asiakkaanetta

minun nakokulmastani.
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3.5 Viikko 5: 19.7.-23.7.

Maanantai

Tanaan oli edessa paluu kesalomalta takaisin toihin. Tulin hieman normaalia aikaisemmin toi-
hin, jotta paasin rauhassa kaymaan lapi loman aikana tulleita sahkoposteja ja ajankohtaistie-
dotteita. Naiden parissa vierahtikin useampi tunti, silla etenkin erilaisten uutisten ja tiedot-

teiden maara yllatti.

Talle paivalle kalenterissani oli ainoastaan yksi tapaaminen, silla olin jo ennen lomani alkua
rajoittanut ensimmaisen tyopaivan tarjolla olevien tapaamisaikojen maaraa. Paivan aikana
kavin loppuviikolle tulleet aikavaraukset lapi ja lahdin jalleen toteuttamaan asiakkaiden en-
nakkovalmistamista Tapa kohdata asiakas -mallin mukaisesti. Tulevista tapaamisista kolme
viidesta koskee annettujen tietojen mukaan saastamista tai sijoittamista. Naille asiakkaille
lahetin viestilla valmistautumisohjeita ja tein tapaamisia varten ennakkomateriaalia, joihin

he pystyvat tutustumaan ennen tapaamisiamme.

Lomalta paluu tapahtui mukavan rauhallisesti. Sopiva tyokuormitus ensimmaiselle paivalle

auttoi suoriutumisessa ja ajatusten kaantamisessa lomailusta jalleen tyoskentelyyn.

Tiistai

Tyopaiva alkoi tiimimme yhteisella aamupalaverilla. Loman jalkeen oli mukava kuulla, miten
kuluneet viikot olivat tiimillamme sujuneet, ja samalla saimme myo6s vaihdettua hieman ajan-

kohtaisia tyojarjestelyihin liittyvia ajatuksiakin.

Taman paivan olin jalleen Nummelan konttorillamme, jonne oli varattuna kolme asiakasta-

paamista. Alkutietojen mukaan kaksi naista tapaamisista tulisi kasittelemaan sijoittamista ja
naille asiakkaille olinkin lahettanyt materiaalia ennakkoon. Toinen asiakkaista oli ehtinyt tu-
tustua lahettamaani materiaaliin ja han olikin hyvin kiinnostunut erilaisista rahastovaihtoeh-
doista. Hanen oli tarkoitus aloittaa pitkajanteinen rahastosaastaminen lapsilleen ja sen aloit-

tamiseksi saimmekin sovittua tarvittavat sopimukset.

Toinen naista asiakkaista, joille lahetin ennakkomateriaalia ei tiedoistani poiketen ollutkaan
jarin kiinnostunut sijoittamisesta, joten hanen kanssaan en valitettavasti paassyt sopimuksiin
saakka. Paivaan sisaltyi viela loman aikaisten yhteydenottopyyntojen hoitamista ja sainkin
soittoani odottaneet asiakkaat kiinni. Suurin osa asioista oli sellaisia, jotka asiakkaat oli kolle-

goideni kanssa jo saaneet lomani aikana hoidettua.
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Keskiviikko

Sijoitusten parissa tyoskennellessa on tarkeaa pitaa huolta siita, etta on selvilla siita missa si-
joitusmarkkinoilla ja taloudessa ylipaataan mennaan. Porssiyhtioiden osavuosikatsauksia on

julkaistu taas talla viikolla ja tanaan kaytin aikaani niihin tutustumiseen. OP:n analyytikot ko-
koavat kompakteja muutaman minuutin mittaisia videotiivistelmia Helsingin porssin suuryhti-
oiden osavuosikatsauksista ja naiden avulla on mahdollista saada hyva yleiskuva kunkin yhtion

tilanteesta.

Kesalomakauden takia asiakkaiden oma aktiivisuus varallisuudenhoitoasioiden hoitamiseen on
ollut melko hiljaista, joten pyrin itse olemaan mahdollisimman aktiivinen asiakkaiden suun-
taan. Seuraavan viikon aikavarauskalenterini nayttaa melko tyhjalta ja tasta syysta ryhdyinkin
jalleen kaymaan asiakassalkkuani lapi sopiakseni tapaamisia asiakkaiden kanssa. Valitsin sal-
kustani muutaman sellaisen asiakkaan, joihin emme ole pankista kasin olleet yhteydessa vii-
meiseen pariin vuoteen paatin ryhtya tavoittelemaan heita. Tapa kohdata asiakas -mallin mu-
kaisesti lahetin asiakkaille tekstiviestilla ilmoitukset seuraavana paivana tapahtuvasta yhtey-
denotostani. Talla toimintatavalla on tarkoitus varmistaa se, etta mahdollisimman moni asia-

kas vastaisi soittooni.
Torstai

Tama tyopaiva meni suurelta osin puhelimessa puhuessa. Paivaan oli aikataulutettuna yh-
teensa nelja puhelimitse suoritettavaa neuvottelua ja naiden lisaksi tarkoitukseni oli soittaa

eilen lahettamieni viestien mukaisesti salkustani valitsemilleni asiakkaille.

Puhelinneuvotteluiden aiheina oli tanaan asiakkaiden suorittamat rahastolunastukset ja ra-
hasto- seka vakuutusmuotoinen saastaminen. Sijoitusmarkkina on kehittynyt jo jonkin aikaa
hyvin suotuisasti ja monet asiakkaat ovatkin halunneet kotiuttaa hyvin tuottaneita sijoituksi-

aan.

Iltapaivalle olin varannut aikaa salkkuasiakkaitteni kontaktoinnille. Soitin eilen valitsemilleni
asiakkaille tavoitteenani sopia tapaamisia tuleville viikoille. Sain asiakkaita melko hyvin
kiinni, mutta tapaamisia sain sovittua ainoastaan yhden. Talla hetkella tuntuu, etta asiakkaat
haluavat siirtaa pankkiasioinnista keskustelua syksymmalle eivatka ole kiinnostuneita sopi-
maan tapaamista. Saadakseni sovittua riittavasti tapaamisia, tulee minun siis jatkossa varata

enemman aikaa kontaktointiin ja olla yhteydessa entistakin useampaan asiakkaaseen.
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Perjantai

Laaja-alaiset saastamisen ja sijoittamisen asioita koskevat tapaamiset ovat olleet talla vii-
kolla harvinaisia. Tallekin paivalle sovitut tapaamiset koskivat paaasiassa sijoitusten lunastuk-
sia. Haastetta paivaan toi englannin kielella suoritettu neuvottelu. Muut kuin suomeksi suori-
tettavat neuvottelut ovat varsin harvinaisia ja siita syysta oli ennen tapaamista tarpeellista
muistutella mieleen yleisimpia ammattisanaston termeja. Vaikka nama tapaamiset ovatkin
harvinaisia, meni keskustelu yllattavan sujuvasti ja saimme asiakkaan kanssa sovittua osakesi-

joittamisen aloittamisesta.

Ensi viikko nayttaa kalenterin osalta viela hiljaiselta, joten yritin viela iltapaivan aikana tavoi-
tella asiakkaitani tapaamisten sopimiseksi. Sain sovittua ainoastaan yhden tapaamisen lisaa,

joten alkuviikosta jatkan kalenterini tayttamista sovituilla tapaamisilla.
Yhteenveto viikosta

Kesalomalta palaaminen jakoi tyoviikon hieman kahtia. Maanantai ja osa tiistaistakin meni lo-
man aikana tulleisiin tiedotteisiin ja muihin ajankohtaisiin asioihin tutustuessa ja loppuviikko

tapaamisia hoitaessa seka uusia tapaamisia sopiessa. Ajankohdalle kuvaavaa on se, etta asiak-
kaat vaikuttavat olevan talla hetkella melko passiivisia, joten minun tulee itse tehda normaa-

liakin enemman tyota laadukkaiden tapaamisten saavuttamiseksi.

Tapa kohdata asiakas -mallin kaytto jatkui johdonmukaisesti niissa tapaamisissa, joissa sen
kayttamisesta arvioin olevan hyotya. Seuraavalle viikolle haastetta asettaa normaalia tyh-
jempi ajanvarauskalenteri ja nain ollen heti alkuviikosta on syyta olla aktiivisen asiakkaiden

suuntaan.
3.6 Viikko 6: 26.7.-30.7.
Maanantai

Uusi tyoviikko alkoi jalleen perinteisesti sijoitusorganisaation yhteisella ajankohtaispalave-
rilla. Palaverin aiheena oli kaynnissa olevat porssiyhtioiden osavuosikatsaukset ja niiden vai-

kutukset porssikursseihin.

Paivan asiakastapaamiset noudattelivat jo tutuksi tullutta kaavaa. Kolmesta tapaamisesta
kaksi koski sijoitusten lunastamista ja yksi rahasto- ja osakesijoittamisen aloittamista. Sijoit-
tamisen aloittamista pohtineen asiakkaan kanssa kavimme pitkan keskustelun eri vaihtoeh-
doista. Olin edellisella viikolla lahettanyt asiakkaalle toimintamallin mukaisesti ennakkoval-
mistautumismateriaalia ja naihin han oli tutustunut. Han oli myos tayttanyt ennakkoon sijoit-
tajaprofiilikyselyn, joka on edellytyksena sijoitussuositusten laatimiselle. Ennen tapaamista

tutustuin asiakkaan tayttamaan kyselyyn ja sain sielta hyvaa tietoa asiakkaan tavoitteista,
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riskinsietokyvysta ja elamantilanteesta. Tassa tapaamisessa huomasin jalleen sen, kuinka pal-
jon molemminpuolinen ennakkovalmistautuminen sujuvoittaa tapaamisen lapi viemista. Paa-
simme pureutumaan tehokkaasti itse asiaan eika tapaamisessa kulunut ylimaaraista aikaa

taustatietojen selvittamiseen ja raportoimiseen.

Tapaamisten lomassa ehdin jalleen seuloa asiakassalkustani potentiaalisia asiakkaita, joille
lahetin yhteydenottoviestin. Tarkoituksenani on huomenna soittaa vahintaan viidelle asiak-
kaalle, joita en ole viimeisen vuoden aikana tavannut. Koitan saada sovittua heidan kanssaan
tapaamiset, joissa kayda lapi ajankohtaisia pankkiasioita ja miettia mahdollisimman hyvin asi-

akkaille sopivia sijoittamisen ratkaisuja.

Tiistai

Taman paivan teemana tuntui olevan alaikaisten asiakkaiden pankkiasiat ja kuolinpesien asi-
oinnin hoitaminen. Molempien asiakasryhmien kohtaamisessa korostuu huolellinen paneutumi-
nen tarvittaviin asiakirjoihin, joilla todennetaan oikeus asioimiseen. Alaikaisten kohdalla pan-
kin tulee selvittaa alaikaisen huoltajat ja varmistua siita, etta riittavan laajat valtakirjat
huoltajien kesken on laadittu, mikali vain toinen huoltajista saapuu tapaamiseen alaikaisen
pankkiasioita hoitamaan. Paivan ensimmaista tapaamista varten asiakkaalle oli jo ennakkoon
annettu erinomaiset ohjeet riittavan laajojen valtakirjojen pyytamiseksi ja nain ollen saimme

hoidettua lasten rahastosaastamista koskevat asiat kuntoon.

Paivan toisessa tapaamisessa oli tarkoitus myyda kuolinpesan omistamia porssiosakkeita. Olin
jo edellisella viikolla tutustunut saamiini tapaamisen taustatietoihin ja ollut kuolinpesan asi-
oidenhoitajaan yhteydessa. Kuolinpesien osalta pankille tulee toimittaa vainajaa koskeva pe-
rukirja kaikkine liitteineen, mahdollinen testamentti seka valtakirjat kaikilta kuolinpesan
osakkailta, mikali on tarkoitus valtuuttaa yksi kuolinpesan osakkaista hoitamaan kuolinpesan
pankkiasioita. Kuolinpesan dokumentteja tutkiessani huomasin, etta pesan osakkaiden aiem-
min antamassa valtakirjassa ei ollut annettu valtuutetulle oikeutta hoitaa osakkeiden myy-
mista. Tasta syysta olin pyytanyt pesan osakkaita laatimaan uuden valtakirjan, jonka avulla

saimme tanaan suoritettua osakkeiden myymisen.

Naissakin tapaamissa korostui hyva ennakkovalmistautuminen ja asiakkaan informoiminen.
Olisi ollut erittain ikavaa, jos asiakkaat olisivat tehneet hukkareissuja konttorille vaan siita
syysta, etta joko mina tai joku toinen toimihenkilo johon asiakas on ollut yhteydessa ei olisi

valmistautunut riittavan huolellisesti ja ollut yhteydessa asiakkaaseen riittavan ajoissa.

Keskiviikko

Paiva alkoi mielenkiintoisella asialla. Normaali aamupalaveri oli talta paivalta peruttu ja sen

sijasta kuuntelin OP-Ryhman henkilostolle suunnatun puolivuosikatsauksen. Paajohtaja Timo
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Ritakallio kavi infossa lapi ryhman tuloksen muodostumista ja sen muutoksia edellisten vuo-
sien vastaavan ajanjakson tuloksiin. Oli hienoa kuulla, etta koko OP-Ryhma on toipunut vallit-
sevasta koronapandemiasta hyvin ja olimme tehneet hieno tuloksen ensimmaiselle vuosipuo-
liskolle. OP-Ryhman tulos ennen veroja parani vuoden takaisesta 96% 561 miljoonaan euroon
(OP-Ryhman puolivuosikatsaus 1.1.2021-30.6.2021, 6).

Tasta paivasta piti ennakkotietojen mukaan tulla mukavan kiireinen. Olin sopinut talle pai-
valle yhteensa kolme tapaamista, mutta naista valitettavasti yksi peruuntui ja toinen siirtyi
parilla viikolla eteenpain. Valilla paivat saattavat nopeallakin tahdilla muuttaa muotoaan ja
talla kerralla aikataulumuutosten myota minulle jai hyvaa aikaa hoitaa muun muassa jatettyja
yhteydenottopyyntoja ja talle neljannekselle suoritettaviksi merkattuja pakollisia verkkokurs-

seja.
Torstai

Iso osa tasta paivasta oli pyhitetty uuteen toimenkuvaan valmistautumiselle, silla syyskuun
alussa tapahtuva siirtyminen uuteen Premium-tiimiin alkaa olla vahitellen ajankohtaista. Uusi
asiakassalkkuni tulee koostumaan paaasiassa Lohjan ja Kirkkonummen toimialueiden asiak-
kaista, joiden sijoitusvarallisuus ylittaa 50 000€. Kavimme tanaan lapi tulevaa tehtavaani ja
sen eroavaisuuksia nykyiseen tyohoni verrattuna ja sainkin hyvia vinkkeja asiakassalkun nykyi-
selta hoitajalta. Odotan tulevaa siirtymistani innolla, silla sen jalkeen paasen keskittymaan
kokopaivaisesti mahdollisimman laadukkaaseen ja laaja-alaiseen asiantuntijatyohon. Keskus-
telimme muun muassa Tapa kohdata asiakas -mallin kayttamisesta asiakaskohtaamisiin val-
mistautumisessa ja molemminpuoliset kokemukset vahvistivat kasitystani siita, etta mallin

kayttaminen tuo varmasti hyotya seka asiakkaalle, etta toimihenkilolle.

Paivan aikana kavin lapi seka huomiset, etta maanantaille sovitus tapaamiseni. Kokosin asiak-
kaille jalleen henkilokohtaisia ennakkovalmistautumismateriaaleja ja lahetin ne heille tutus-

tuttavaksi.
Perjantai

Asiakkaiden kanssa kaydyt laajat sijoittamista koskevat keskustelut ovat loman jalkeisten tyo-
viikkojen aikana olleet harvinaisia. Tanaan kuitenkin sain kayda naita varsin antoisia keskuste-
luita kahdenkin eri asiakkaan kanssa. Olin varannut nama tapaamiset jo aiemmin viikolla ja
lahettanyt asiakkaille ennakkomateriaalia neuvotteluun valmistautumiseksi. Molemmat asiak-
kaat olivat tayttaneet sijoittajaprofiilikyselyt valmiiksi ja myos tutustuneet lahettamaani ma-
teriaaliin. Keskustelimme asiakkaiden kanssa heidan tavoitteistaan sijoittamisen suhteen seka
tulevaisuuden suunnitelmista. Molemmilla asiakkailla oli hieman kokemusta sijoittamisesta
aiemmilta ajoilta ja se helpotti jonkin verran keskusteluiden kaymista seka eri vaihtoehtojen

pohtimista. Uskon, etta hyva ja tarpeeksi ajoissa tehty valmistautumisen aloittaminen auttoi
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laadukkaiden neuvotteluiden lapi viemisessa. Asiakkaat olivat ehtineet itsekin miettia val-
miiksi erilaisia sijoitusvaihtoehtoja, joista paasimme sitten tapaamisessa keskustelemaan.
Saimme molempien asiakkaiden kanssa tehtya heille sopivat suunnitelmat heidan varojen si-

joittamiselle ja laitoimme suunnitelmat myos toteutukseen.

Paivassa riitti muutenkin paljon tekemista, silla kalenterissani on yhteensa viisi tapaamista.
Keskustelin rahastosaastamisen aloittamisesta, tein osakekauppaa asiakkaiden toimeksian-
nosta ja selvittelin kuolinpesan pankkiasioita. Hyvin tyypillisia konttorin jokapaivaiseen toi-

mintaan liittyvia tapaamisia jokainen.

Tyontayteinen paiva toi mukanaan mukavia onnistumisia ja naiden myota on hyva lahtea val-
mistautumaan myos seuraavaan viikkoon. Naiden kaltaiset onnistumiset tapaamisissa ovat

erinomaista laaketta tyomotivaation yllapitamiseen.
Yhteenveto viikosta

Talle viikolle olin asettanut tavoitteeksi asiakkaiden aktiivisen kontaktoinnin ja tapaamisten
sopimisen. Sainkin sovittua muutamia laadukkaita tapaamisia ja niista tuloksena oli laaja-alai-
sia keskusteluita sijoittamisesta ja sijoitussuunnitelmien toimeenpanemisia. Talla hetkella
tyon jatkuvana haasteena on edellisiltakin viikoilta tuttu asiakkaiden tavoittaminen. Kulu-
neella viikolla pidin aktiivisuutta ylla ja olin asiakkaisiin yhteydessa. Tapaamisia voisi olla vie-
lakin runsaammin, mutta uskon aktiivisen kontaktoinnin yllapitamisen auttavan asiassa, eten-
kin kun kesalomakausi alkaa pian olla ohi ja asiakkaat toivon mukaan kiinnostuvat myos itse

pankkiasioiden hoitamisesta.

Ensi viikon tavoitteeni ovat samat kuin tallakin viikolla. Aion pitaa omaa aktiivista otettani
ylla, saada tapaamisia sovituksi ja sita kautta luotua asiakkailleni mahdollisimman hyvia suun-

nitelmia juuri heidan talouttaan koskien.
3.7 Viikko 7: 2.8.-6.8.
Maanantai

Aloitin tyoviikkoni tulemalla normaaliakin aikaisemmin tyopaikalle. Konttorilla oli aamulla
rauhallista ja sen takia uuteen paivaan ja viikkoon valmistautumiseen sai keskittya huolelli-

sesti.

Sijoituspalaverimme aiheena oli tanaan erilaisten kiinteistoihin sijoittavien erikoissijoitusra-
hastoidemme tilannekatsaukset. Kiinteistoihin sijoittavat erikoissijoitusrahastot poikkeavat
tavanomaisista, esimerkiksi osakerahastoista, muun muassa siten, etta riskin hajauttamisen
periaatteet eivat ole yhta tiukat ja osuudenomistajien lukumaara rahastossa voi olla tavallista

korko-, yhdistelma- tai osakerahastoa pienempi. Lisaksi rahasto-osuuden arvoa ei paiviteta
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paivittain vaan huomattavasti harvemmin, esimerkiksi neljannes- tai puolivuosittain (Kallunki,
Niemela & Martikainen, 2019, 291).

OP:n omat asuntoihin ja kiinteistoihin keskittyvat erikoissijoitusrahastot sijoittavat vuokra-
asuntoihin, palvelukiinteistoihin seka metsaan. OP-Vuokratuotto -erikoissijoitusrahasto sijoit-
taa varansa asuntoihin, kiinteistoihin ja niiden rakentamiseen. Rahasto sijoittaa alueille,
joilla kohteille voidaan odottaa pitkaaikaista kysyntaa. Tallaisia alueita ovat muun muassa
Helsingin seudun kasvukeskukset, yliopistokaupungit ja maakuntakaupunkien keskusta-alueet.
OP-Vuokratuotto on suunniteltu pidempiaikaiseksi sijoituskohteeksi ja sen kulujen jalkeinen
nettotuotto-odotus on noin 3,5% (OP-Vuokratuotto -erikoissijoitusrahaston esite). OP-Palvelu-
kiinteistot -erikoissijoitusrahasto sijoittaa opetus-, sosiaali-, liikunta- ja terveystoimen kiin-
teistoihin. Naita ovat muun muassa hoivakodit, paivakodit, koulut, monitoimiareenat ja pal-
veluasunnot. Alueellisesti kohteet sijaitsevat samoilla alueilla kuin OP-Vuokratuoton kohteet
(OP-Palvelukiinteistot -erikoissijoitusrahaston esite). OP-Metsanomistaja -erikoissijoitusra-
hasto sijoittaa varansa metsakiinteistoihin ja metsataloutta harjoittavien yhtioiden osakkei-
siin. Metsakiinteistoja rahasto ostaa vapailta markkinoilta, instituutioilta ja yksityisilta met-
sanomistajilta erityisesti Pohjois-Karjalan, Pohjois-Savon, Pohjois-Pohjanmaan, Kainuun ja La-

pin alueilta (OP-Metsanomistaja -erikoissijoitusrahaston esite).

Tapaamisia talle paivalle oli sovittuna kolme. Keskustelimme asiakkaiden kanssa muun muassa
vakuutussijoituksista, osakesijoittamisesta ja ASP-tilisaastamisesta. Tapaamisten aiheet olivat
hyvin tyypillisia paivittaiseen tyohoni liittyvia asioita. Etenkin nuorten asiakkaiden kiinnostus
osakesijoittamista kohtaan on vaikuttanut olevan nousussa. On ollut mukavaa huomata, etta
sijoittaminen ja talouden seuraaminen on tullut suositummaksi harrastukseksi monen koh-
dalla.

Paivan aikana pidimme uuden esihenkiloni kanssa nopean palaverin uuteen tiimiin siirtymises-
tani. Sovimme, etta uusi asiakassalkku siirretaan minulle viela taman alkukuun aikana ja ny-
kyinen asiakassalkkuni siirtyy tilalleni valitulle henkilolle. Nain paasen jo hieman etukateen

tutustumaan uusiin asiakkaisiini ja aloittamaan heidan kontaktoinnin.
Tiistai

Tiistain suunnitelmat menivat aamupaivan aikana kokonaan uusiksi. Talle paivalle oli sovit-
tuna kaksi tapaamista, jotka molemmat peruuntuivat aamupaivalla. Kalenterin tyhjennyttya
ryhdyin suorittamaan listallani olleita keskeneraisia tyotehtavia seka asiakkaiden lahettamia
yhteydenottoja. Asiakkaiden yhteydenotot tapahtuvat usein verkkopankin kautta lahetetyilla
verkkoviesteilla niihin vastailemiseen kului tanaankin huomattava osa tyoajasta. Naista yhtey-
denottopyynnoista sainkin sovittua loppuviikolle yhden uuden tapaamisen, jonka tarkoituk-

sena olisi kartoittaa asiakkaan pankkiasiakkuuden ajantasaisuus. Rakensin talle asiakkaalle
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iltapaivan aikana ennakkomateriaalin, jonka myos lahetin hanelle sahkopostilla tutustutta-

vaksi.

Iltapaivalla varmistin viela, etta huomiselle sovitut tapaamiset ovat viela voimassa ja etta asi-
akkailla on tarvittavat asiakirjat mukana, kun tarkoituksena on hoitaa alaikaisten lasten pank-
kikorttien tilaamisia seka saastamis- ja sijoitusasioita. Naissa tilanteissa on tarkeaa pitaa
huolta siita, etta riittavan laaja valtakirja asioiden hoitamiseksi on annettuna, mikali toinen
vanhemmista ei paase osallistumaan neuvotteluun. Onneksi kaiken pitaisi huomista varten olla

kunnossa ja paasemme suorittamaan toivotut toimenpiteet.

Keskiviikko

Aamun aluksi sain kollegan kautta yhteydenottopyynnon iltapaivan asiakkailtani, joiden
kanssa oli tarkoitus hoitaa heidan lastensa pankkiasioita. Asiakkaat olivat estyneita tulemaan
konttoritapaamiseen, joten muutimme tapaamisen verkkopankin kautta kaytavaksi verkko-
neuvotteluksi. Korona-ajan myota etakanavissa eli puhelimitse ja verkkoneuvottelun kautta
kaydyt neuvottelut ovat yleistyneet valtavasti. Asiakkaat ovat tuntuneet arvostavan etaneu-
votteluiden helppoutta ja turvallisuutta. Itse tapaaminen etakanavassa sujui katevasti ja
saimme suunnitellut asiat sovittua. Koska tapaaminen venyi kuitenkin varsin pitkaksi, paatin
tehda tarvittavat sopimukset huomenna heti aamusta. Tehtyja sopimuksia koskevat asiakirjat
tulen lahettamaan asiakkaille sahkoiseen allekirjoituspalveluumme tutustuttavaksi ja allekir-
joitettavaksi. Sahkoisessa allekirjoituspalvelussa asiakkaat hyvaksyvat sopimukset voimaan
verkkopalvelutunnustensa avulla eika heidan nain ollen tarvitse erikseen tulla konttorille alle-

kirjoittamaan asiakirjoja.

Paivan toisessa tapaamisessa hoidin kuolinpesan varojen jakoa. Olin saanut kuolinpesaa kos-
kevan perukirjan seka jakokirjan jo ennakkoon tutustuttavaksi ja tasta oli suuri apu, kun en

joutunut kuluttamaan neuvotteluaikaa papereihin tutustumiseen.
Torstai

Aloitin paivan tulemalla toihin aikaisin. Tarkoitukseni oli tehda eilisen iltapaivaasiakkaan
kanssa sovitut toimenpiteet ja lahettaa niiden sopimukset allekirjoitettavaksi. Nelihenkisen
perheen saastamisasioihin ja lasten paivittaispankkiasioihin liittyvien sopimusten laatimisessa

ja lahettamisessa menikin yllattavan pitka aika, joten kannatti tulla ajoissa toihin.

Aamupalaverin pidimme tanaan hieman normaalista poiketen isommalla kokoonpanolla. Mu-
kana oli koko henkiloasiakkaiden varallisuudenhoito-organisaatio. Kavimme lapi yhteistyota
eri sijoitustiimien valilla. Talla hetkella meilla on kaytossa tyoparitoimintamalli, jossa varalli-

suudenhoitotiimien tekijoilla on oma tyopari Private-tiimista. Taman tarkoituksena on
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helpottaa ja vahvistaa yhteistyota tiimien valilla ja sita kautta saada jalostettua sijoittaja-

asiakkaista Private-sopimusasiakkaita.

Iltapaivalla minulla oli sovittuna tapaaminen asiakkaan sijoitusasioissa. Olin lahettanyt asiak-
kaalle Tapa kohdata asiakas -mallin mukaisesti ennakkomateriaalia ja valmistautumisohjeita.
Asiakas oli tehnyt pyydetyt valmistautumistoimet, mutta ennakkomateriaaliin han ei juuri-
kaan ollut tutustunut. Seurantajakson aikana olen huomannut taman olevan valitettavan
yleista varsinkin niiden asiakkaiden keskuudessa, joilla ei ole aiempaa kokemusta tai kiinnos-
tusta sijoitusmarkkinoihin liittyen. Iltapaivan asiakkaan kanssa saimme kuitenkin kaytya hyvat
keskustelut sijoittamisen aloittamisesta. Asiakkaalle oli asuntokaupan myota jaanyt melko
paljon tilivarallisuutta ja nyt han kaipasi varojen sijoittamiselle neuvoja. Tein asiakkaalle eh-

dotelman ja sovimme, etta palaamme tahan ehdotelmaan syyskuun alussa.

Perjantai

Toinen kesalomajakso oli alkamassa taman paivan jalkeen, joten tiedossa oli keskeneraisten
tyotehtavien valmiiksi saattamista. Aamupaivan olin varannut naiden tehtavien hoitamiseen
ja iltapaivalle oli luvassa viela kolme tapaamista. Jostain syysta aamupaivallekin oli kalente-
riini tullut aikavaraus, vaikka sen ei olisi pitanyt olla teknisesti mahdollista. Tama varaus sotki
jonkin verran paivan aikatauluja, mutta onneksi sain keskeneraiset tehtavat hoidettua ennen

loman alkua.

Tyopaivan aluksi oli koko pankin yhteinen palaveri, jossa aiheena oli OP Uusimaan alkuvuoden
tulos. Tuloksen kasittelyn lisaksi palaverissa kaytiin lapi pankin Coronaohjeistuksia nyt kun
tartuntojen maara on jalleen ollut nousussa. Varsinaisia muutoksia aiempiin ohjeisiin ei tul-

lut, vaan lahi- ja etatyon tekeminen jatkuu normaaliin malliin.

Paivan tapaamisista viimeinen oli sellainen, johon olin pystynyt hyodyntamaan Tapa kohdata
asiakas -mallia. Olin lahettanyt asiakkaalle ennakkomateriaalin ja valmistautumisohjeet. Asi-
akkaan antamat ennakkotiedot helpottivat omaa valmistautumistani tapaamiseen. Pystyin en-
nakkoon hahmottelemaan asiakkaalle annettavaa sijoitussuositusta, mika sujuvoitti keskuste-
luamme. Pystyin esittamaan asiakkaalle suoran ehdotuksen hanen tilivarojensa sijoittamisesta
ja asiakas my0s paatti taman ehdotuksen perusteella varojansa sijoittaa. Viikon viimeinen ta-
paaminen oli kokonaisuudessaan varsin laadukas ja taman jalkeen olikin mukava jaada het-

keksi lomalle.

Yhteenveto viikosta

Kulunut viikko oli kokonaisuudessaan vaihteleva. Paivien sisalto saattoi muuttua nopeallakin

aikataululla ja siten sekoittaa alkuperaisia suunnitelmia.
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Viikon asiakastapaamismaara oli edellista viikkoa korkeampi, mika oli myos tavoitteena. Osa
tapaamisista oli sellaisia, joihin Tapa kohdata asiakas -mallin kaytto oli perusteltua. Asiakkai-
den osallistaminen neuvottelun valmistautumiseen on aina hyodyllista, joskin asiakkaiden val-
mistautumisissa on eroja. Tamankin viikon tapaamisissa oli asiakkaita, jotka olivat valmistau-
tuneet hyvinkin perusteellisesti ja keranneet mielta askarruttavia kysymyksia valmiiksi. Osa
asiakkaista oli valmistautunut tapaamiseen kevyemmin, mutta siitakin huolimatta valmistau-
tumisesta oli hyotya. On ollut huomattavissa, etta mita paremmin asiakkaat ovat valmistautu-

neet, sita sujuvammin paasemme viemaan lapi neuvotteluamme.

Seuraavalle tyoviikolle aion jatkaa aiempien tavoitteiden mukaisesti. Pyrin sopimaan vahin-
taan kymmenen laadukasta tapaamista ja sita kautta saamaan laaja-alaisia onnistumisia asi-

akkaiden pankkipalveluiden kartoittamisessa.
3.8 Viikko 8: 16.8.-20.8.
Maanantai

Kesaloman toinen osa oli nyt lopussa ja tanaan oli edessa paluu toiden pariin. Ennen lomille
lahtoa olin laittanut taman aamupaivan osalta kalenterini kiinni niin, ettei sinne ollut paasty
sopimaan tapaamisia. Loman jalkeinen ensimmainen tyopaiva on hyva aloittaa keskittymalla
sahkopostiin tulleisiin viesteihin ja saapuneisiin soittopyyntoihin. Etenkin sahkopostiviesteja
oli yllattavan paljon ja niita seuranneisiin toimenpiteisiin menikin useampi tunti. Viestit kos-
kivat muun muassa rahastosaastamisen aloittamista ja osakekaupankaynnin toimeksiantojen

tekemista.

Paivan aikana kavin lapi loppuviikon tapaamisiani ja sovittuja palavereita. Talle viikolle ka-
lenterissani oli sovittuna yli kymmenen tapaamista. Kavin tapaamisten esitietoja lapi ja valit-
sin tapaamisista ne, joissa oli selkeata saastamis- tai sijoituspotentiaalia. Saastamisen ja si-
joittamisen nakokulmasta potentiaalisimpia asiakkaita ovat monesti he, joille on kertynyt
merkittavampia maaria tilivaroja ja he, joilla tata saastamisen tai sijoittamisen kokemusta on
karttunut jo aiemmilta ajoilta. MyOs nuoret asiakkaat ovat usein kiinnostuneita saastamisen
aloittamisesta. Etenkin ASP-tilille saastaminen ja erilaisiin rahastoihin suoritettu kuukausittai-
nen saastaminen on suosittua nuorten keskuudessa. Naita tapaamisia oli viisi kappaletta ja
niita varten ryhdyin jalleen valmistelemaan ennakkomateriaalia ja valmistautumisohjeita. Vii-
kon aikana on luvassa myos kolme palaveria uuteen toimenkuvaani liittyen. Huomiselle vara-
sin kalenteristani pienen hetken aikaa naihin palavereihin ja keskusteluihin valmistautumi-

selle.

Iltapaivalle oli varattuna kaksi tapaamista, joissa kasittelimme jo olemassa olevien sijoitusten
tilannetta ja mahdollisia muutostarpeita. Nama varaukset olivat molemmat sellaisia, jotka oli

tehty kalenteriini lomani aikana enka nain ollen paassyt valmistelemaan asiakkaille
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ennakkomateriaaleja. Onneksi toisen varauksen oli tehnyt kollegani, joka myds on ottanut
Tapa kohdata asiakas -mallin kayttoon. Han oli ohjeistanut asiakasta tapaamiseen valmistau-
tumisessa ja koonnut asiakkaalle ennakkomateriaalia tapaamiseen liittyen. Tama yhteinen

toimintamalli sujuvoitti tapaamisen lapi viemista toivotulla tavalla.
Tiistai

Tasta paivasta oli ennakkotietojen perusteella tulossa eilista rauhallisempi, silla tapaamisia
oli sovittuna vain kaksi. Tasta syysta minulla oli paivan aikana hyvin aikaa lukea edellisen vii-
kon aikana tulleita tiedotteita ja tutustua merkittavaksi tulleeseen uuteen strukturoituun si-

joitustuotteeseen.

Paivan ensimmaisen tapaamisen aiheena oli asiakkaan rahastosijoitusten lapi kayminen. Jo
hieman iakkaampi asiakas halusi varmistusta siihen, etta hanen sijoitusratkaisunsa ovat ha-
nelle sopivat. Koska kyseessa oli jo yli 80-vuotias herra, kavimme asiat erityisen tarkasti lapi,
jotta pystyimme varmistumaan siita, etta asiakkaalla on kyky ymmartaa hanelle tarjotut sijoi-
tustuotteet ja niihin kohdistuvat riskit. Tehostettu selonottovelvollisuus tulee MiFID Il -direk-
tiivista, jota on sovellettu vuodesta 2018. MiFID on lyhenne, joka tulee sanoista Markets in Fi-
nacial Instrumets Directive, eli suomennettuna tarkoittaa rahoitusvalineiden markkinadirektii-
via. Kyseinen direktiivi koskee kaikkia sijoituspalveluyrityksia ja sijoituspalveluita kuten esi-
merkiksi sijoitusneuvontaa ja omaisuudenhoitoa. Taman direktiivin tarkoituksena on parantaa
sijoittajansuojaa ja lisata rahoitusvalineiden kaupankaynnin lapinakyvyytta. lakkaampien asi-
akkaiden kohdalla oleellinen asia on soveltuvuuden ja asianmukaisuuden arviointi. MiFID Il
velvoittaa sijoitusneuvojan hankkimaan riittavan laajat tiedot asiakkaan tietamyksesta ja ko-
kemuksesta, taloudellisesta tilanteesta, tappion- ja riskinsietokyvysta ja tulevaisuuden tavoit-
teista. Soveltuvuuden arvioinnissa oleellista on myos se, etta ennakkoon on yksityiskohtaisesti
selvitetty asiakkaan kyky ymmartaa sijoitustuotteen yksityiskohdat ja sijoitusratkaisun juoksu-

aika on yhteneva asiakkaan sijoitushorisontin kanssa (Flittner, 2017).

Paivan toisessa tapaamisessa keskustelimme asiakkaan kanssa hanen itselleen maksamasta va-
paaehtoisesta elakevakuutuksesta. Aiemmin elakevakuutuksia suosittiin, koska niihin kerty-
neiden saastojen avulla oli mahdollista jaada pois tyoelamasta ennen varsinaisen elakeian
koittamista. Nykyisin elakesaastamisen tavoitteena on lahinna taydentaa lakisaateista elake-
turvaa. Elakevakuutukseen saastaminen on sidottua siten, etta saastajalle annetaan elakeva-
kuutusmaksujen verovahennysoikeus, mutta samalla varojen nosto-oikeutta rajoitetaan ta-
pahtuvaksi vasta henkilon tuloverolaissa maaritellyn elakeian koittaessa. Elakevakuutukseen
kertynyt elakesaasto, eli sinne maksettu paaoma ja kertynyt tuotto maksetaan toistuvina
erina. Maksu tapahtuu vahintaan kerran vuodessa, mutta normaalia on, etta maksu suorite-
taan useammin, kuten kerran kuussa. Elakkeen vahimmaismaksuaika elakevakuutuksesta on

nykyisin kymmenen vuotta. Maksettavan elakkeen maara riippuu aina saastojen suuruudesta
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ja se voi muuttua sijoitussidonnaisten sijoituskohteiden arvonmuutosten myota (Kallunki, Mar-
tikainen & Niemela, 2019, 131-133).

Keskiviikko

Tyossa jaksaminen on noussut etenkin nyt poikkeusaikana tarkeaksi puheenaiheeksi. Tyonan-
tajani OP Uusimaa ja sita edeltanyt OP Lansi-Uusimaa on jo kahteen otteeseen tarjonnut
tyontekijoilleen Firstbeat -hyvinvointianalyysin, jonka tarkoituksena on kartoittaa stressin,
palautumisen, unen ja liikunnan tilannetta (firstbeat.com). Tanaan huomasin ilmoituksen,
jossa kerrottiin hyvinvointianalyysiin osallistumisen mahdollisuudesta. Paatin heti aamulla il-
moittautua mukaan tahan erittain mielenkiintoiseen, syyskuun loppupuolella toteutettavaan
oman hyvinvoinnin seurantaan. Hyvinvointianalyysi toteutetaan kolmen vuorokauden mittai-
sena seurantajaksona, jonka aikana seurattavalla henkilolla on mittauslaite kytkettyna ke-
hoonsa. Seurantajakson aikana on myos tarkoitus tayttaa sovelluksen kautta paivakirjaa pai-
van tapahtumista. Seurantajakson jalkeen mittauslaite ja paivakirja palautetaan mittauksen
suorittavalle Firstbeat Technologiesille ja heidan asiantuntijansa analysoivat tulokset ja anta-

vat palautteen seka mahdolliset kehitysehdotukset.

Paivan aikana paasin osallistumaan uuden tiimini ajankohtaispalaveriin ja nain myos tutustu-
maan uusiin tiimikavereihini. Palaveri piti sisallaan varsin vapaamuotoista kuulumisten vaih-
toa ja esittaytymista. Oli mukava huomata olevansa varsin tervetullut uuteen tiimiin ja odo-

tankin innolla kuun vaihteessa tapahtuvaa varsinaista siirtymista.

Asiakastapaamisia talle paivalle oli sovittuna kaksi. Tapaamisista ensimmainen oli luonteel-
taan sellainen, johon olin paassyt soveltamaan Tapa kohdata asiakas -mallia. Olin lahettanyt
asiakkaalle ennakkovalmistautumisohjeita ja oli mukava huomata, etta asiakas oli myos toimi-
nut naiden ohjeiden mukaisesti. Tapaaminen sujui jalleen jouhevasti, kun pystyimme keskit-
tymaan varsinaiseen asiaan sen sijaan, etta olisimme kayttaneet ylimaaraista aikaa muun mu-

assa taustatietojen kartoitukseen.

Iltapaivan tapaamisen aiheena oli kuolinpesan sijoitusten realisoiminen. Tapaamiseen ei ollut
tarvetta kayttaa asiakaskohtaamismallia, silla kaikki tarvittavat asiakirjat oli toimitettu pank-
kiin jo tarkistettavaksi jo aiemmin ja tasta syysta paasimme suorittamaan osakkeiden myynti-

toimeksiannot ilman ongelmia.
Torstai

Paivasta oli luvassa aikataulultaan tiivis kokonaisuus, olihan kalenteriin sovittuna kolme ta-
paamista ja uuteen toimenkuvaan liittyva aloituspalaveri. Opinnaytetyon tavoitteena on pa-

rantaa asiakaskohtaamisten laatua ja tahan tavoitteeseen pyrkimisessa tarkeana apuvalineena
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on ollut Tapa kohdata asiakas -toimintamalli. Tamankin paivan tapaamisista yhteen paasin
tata toimintamallia kokonaisuudessaan hyodyntamaan. Olin lahettanyt asiakkaalle ennakko-
materiaalia tutustuttavaksi. Laatimassani materiaalissa oli mainittuna myos vastuullisen si-
joittamisen vaihtoehdot, ja nama olivat selvasti herattaneet asiakkaan kiinnostuksen. Han oli
valmistautumisohjeiden mukaisesti kaynyt tayttamassa sijoittajaprofiilikyselyn, joten paa-
simme siirtymaan keskusteluissamme sujuvasti hanta kiinnostaviin vaihtoehtoihin. Kyseinen
tapaaminen oli mielestani malliesimerkki siita, miten Tapa kohdata asiakas -malli parhaimmil-

laan auttaa laadukkaamman tapaamisen aikaan saamiseksi.

Asiakaskohtaamisten laadun ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseen voi keskittya muillakin
tavoilla. Omassa toimessani pyrin ottamaan asiakkaita vastaan mahdollisimman joustavasti
juuri asiakkaalle sopivaan aikaan. Tama tarkoittaa sita, etta olen valmis tapaamaan asiakkaita
myos pankin aukioloaikojen ulkopuolella juuri niin usein kuin tarvetta on. Asiakaskokemusta
mietittaessa on hyva ymmartaa, etta asiakkaalle hyva kokemus tarkoittaa yleensa tehok-
kuutta, helppoutta ja tunnetta. Tehokkuudella tarkoitetaan yrityksen sisaisten prosessien ja
toimintatapojen sujuvuutta ja se konkretisoituu muun muassa toimivien digitaalisten palvelui-
den muodossa. Helppoudella tarkoitetaan asiakkaan asioinnin helppoutta eli sita, miten yritys
on onnistunut palvelemaan asiakasta juuri hanelle parhaiten sopivassa kanavassa ja juuri sil-
loin kun asiakkaalle sopii. Helppoudella voidaan tarkoittaa myos sita, etta asiat tulevat ker-
ralla kuntoon. Asiakaskokemuksen tunne-elementti on naista haastavin ja samalla merkityk-
sellisin. Tunnetta selvittaneissa tutkimuksissa on selvinnyt, etta kaksi kolmasosaa asiakasko-
kemuksesta on tunnetta. Tunteen synnyttaminen on haastavaa, silla tunne on aina yksilollinen
ja tilanteesta riippuvainen. Tunne konkretisoituu esimerkiksi siten, etta asiakkaalla on tunne
siita, etta hanesta ja hanen asiastaan ollaan aidosti kiinnostuneita ja han kokee tulleensa
huomioiduksi henkilokohtaisesti ja etta hanen odotuksensa ylitettiin (Karhinen & Korkiakoski,
2019, 50-51).

Talle paivalle olin sopinut asiakkaan kanssa tapaamisen alkuillalle, silla se oli asiakkaan tyo-
kiireiden takia ainoa hanelle sopiva ajankohta. Tapaamisemme oli jatkoa muutama viikko sit-
ten suoritetulle ensitapaamiselle. Olimme tuolloin keskustelleet asiakkaan varojen sijoittami-
sesta ja olin tehnyt hanelle sijoitussuosituksen. Asiakas oli tahan suositukseen tutustunut kai-
kessa rauhassa ja nyt han oli valmis toteuttamaan suosittelemani toimenpiteet. Joustavuus
omassa tyossa ja aikatauluissa on ensiarvoisen tarkeaa ja talla kerralla se myos tuotti tavoit-

teen mukaista tulosta.
Perjantai

Perjantai oli viikon paivista kaikkein rauhallisin. Sovitut tapaamiset hoituivat nopeasti ja ai-
kaa jai ensi viikkoon valmistautumiseen. Tulevalle viikolle on valmiiksi sovittuna yksitoista ta-

paamista, mika ylittaa aiemmin asettamani kymmenen tapaamisen tavoiterajan.
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Tarkoituksenani on keskittya entistakin enemman sovittujen tapaamisten laadun parantami-
seen, jotta asiakastyytyvaisyys, tapaamisista saatava molemminpuolinen hyoty seka tata
kautta myos oma tyomotivaationi pysyisi mahdollisimman korkeana. Uskon vahvasti siihen,
etta tehokas ennakkovalmistautuminen on paras keino tapaamisten laadun parantamiseen.
Taman avulla on mahdollista saada asiakas miettimaan jo ennen tapaamistamme tulevan ta-
paamisemme eri aihealueita. Kokemukseni mukaan ennakkoon valmistautuneen asiakkaan
kanssa kaydyissa tapaamisissa keskustelut pysyvat paremmin itse tapaamisen aiheessa eli

saastamisessa ja sijoittamisessa eivatka ronsyile niin helposti muihin aiheisiin.
Yhteenveto viikosta

Kahdeksas seurantaviikko oli kokonaiskuvaltaan kiireinen. Asiakastapaamisia oli paljon ja nai-
den lisaksi viikkoon mahtui myos muutamia pidempikestoisia tiimipalavereita. Yhtena viikko-
tavoitteenani on ollut suorittaa vahintaan kymmenen asiakastapaamista ja samalla saada sovi-
tuksi riittava maara tapaamisia myos seuraavalle viikolle ja talla viikolla tahan tavoitteeseen
paasinkin selkeasti. Naiden asiakastapaamisten pohjalta tavoitteenani on saada tehtya asiak-
kaille sijoitussuosituksia ja sita kautta saada asiakkaat myos sijoittamaan varojaan. Sain kay-
tya useita hyvia keskusteluita asiakkaiden kanssa ja tehtya heille sijoitussuosituksia. Valitet-
tavasti en aivan paassyt itselleni asettamaan viikkotavoitteeseen sijoitusmyynnin osalta, joten

tata pitaa seuraavalla viikolla parantaa.

Koko opinnaytetyon tavoitteena on parantaa varallisuudenhoitoasiakkaan kohtaamisten laatua
ja tama asia on ollut jatkuvasti tyoni keskiossa. Pyrin olemaan asiakkaisiini yhteydessa ennen
tapaamistamme ja opastaa heita tapaamiseen valmistautumisessa. Kokoan asiakkaille myos
ennakkomateriaalia, missa esimerkiksi esittelen ajankohtaisia sijoitusvaihtoehtoja. Haasteena
taman toimintamallin osalta on ollut se, etta kaikki asiakkaat eivat tahan ennakkomateriaaliin
valttamatta tutustu lainkaan eivatka suorita pyytamiani toimenpiteita ennen tapaamistamme.
Tama johtaa siihen, etta oma tapaamiseen valmistautumiseni on vajaampaa, kun en etuka-
teen tieda mitka asiat asiakasta kiinnostaa. Myoskaan tapaamisen lapi vieminen ei ole aivan
niin sujuvaa kuin toivoisin, silla joudumme kayttamaan tapaamisesta paljon aikaa asiakkaan
taustatietojen tayttamiseen. Nama ovat seikkoja, joihin minun tulee nyt ja tulevaisuudessa
kiinnittaa jatkuvaa huomiota ja loytaa tavat saada asiakkaat entistakin paremmin osallistu-

maan tapaamiseen valmistautumiseen.
3.9 Viikko 9: 23.8.-27.8.
Maanantai

Uuden tyoviikon aloitin paneutumalla edellisella viikolla asettamiini tavoitteisiin. Pyrin siis sii-
hen, etta asiakkaille lahettamani ennakkomateriaali olisi houkuttelevampi ja taman myota

asiakkaat pystyisivat valmistautumaan tapaamiseemme paremmin. Pyysin esihenkiloltani
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laajempaa ja paremmin muokattavissa olevaa aineistoa, josta pystyn laatimaan kullekin asi-
akkaalle mahdollisimman hyvin soveltuvan ennakkomateriaalin. Sain Private ja Premium -tii-
meilla kaytossa olleen aineiston itselleni ja tutustuin siihen paivan aikana. Materiaali vaikutti
todella laajalta ja hyvin muokattavissa olevalta eli juuri sellaiselta, jota olin kaivannut. Paa-
tin ottaa taman uuden materiaalin kayttoon heti ja koota siita sopivan kokonaisuuden seuraa-

vaan mahdolliseen tapaamiseen.

Tama viikko tulee olemaan viimeinen kokonainen viikko nykyisessa toimessani. Asiakastapaa-
misia on talle viikolle sovittuna neljatoista, joten kiireinen viikko on kaiketi tulossa. Tavalli-
seen tapaan kavin viikon aluksi tulevat aikavaraukset tarkemmin lapi ja seuloin sielta sijoitta-
misen nakokulmasta potentiaaliset tapaamiset ja ryhdyin valmistautumaan niihin. Ensi viikolla
toimenkuvani muuttuu ja siirryn uuteen tiimiin. Viimeistaan loppuviikolla minun tulee ryhtya
kontaktoimaan uusia asiakkaitani ja sopimaan heidan kanssaan tapaamisia, jotta tavoitteen

mukainen tapaamismaara tulisi tayteen.

Tiistai

Huomisen iltapaivan olen varannut kokonaisuudessaan uusien asiakkaideni kontaktointiin. Ta-
naan valitsin asiakkaideni joukosta ne, joihin aion huomenna olla yhteydessa. Tavoitteenani
on saada sovittua asiakkaiden kanssa tapaamisia, jotta kalenterini olisi seuraavalle viikolle
mahdollisimman tehokkaasti taytetty. Pyrin valitsemaan salkustani niita asiakkaita, joihin ei
pankista olla oltu yhteydessa viimeiseen kahteen vuoteen. Tapa kohdata asiakas -mallia lah-
din kayttamaan myos tassa tilanteessa ja lahetin asiakkaille tekstiviestilla tiedon siita, etta

tulen tavoittelemaan heita huomenna iltapaivalla.

Paivan tapaamisista yhteen olin hyodyntanyt asiakaskohtaamismallia. Asiakas oli valmistautu-
nut puhelinneuvotteluumme hyvin. Han oli tayttanyt ennakkoon sijoittajaprofiilikyselyn ja
vastannut lahettamaan ZEF-kyselyyn. ZEF-kyselyn tarkoitus on selvittaa asiakkaalta ennak-
koon hanta kiinnostavat keskustelun aiheet ja ajankohtaiset asiat. Asiakas oli ilmoittanut ole-
vansa erityisen kiinnostunut pitkaaikaisesta sijoittamisesta ja osakemarkkinoista. Naista en-
nakkotiedoista oli apua, kun ryhdyin itse valmistautumaan neuvotteluumme ja tama varmasti
toi myos asiakkaalle tunteen siita, etta etenimme neuvottelussamme tehokkaasti ja johdon-
mukaisesti. Neuvottelun lopuksi pyysin asiakasta viela vastaamaan hanelle lahetettavaan NPS-
asiakaspalautekyselyyn, jotta saisin myos palautetta siita, olenko onnistunut parantamaan

asiakaskohtaamisten laatua.

Keskiviikko

Taman paivan olin jo valmiiksi suunnitellut kayttavani asiakkaiden kontaktointiin ja tapaamis-
ten sopimiseen. Olin eilen lahettanyt ennalta valituille asiakkailleni ilmoituksen siita, etta tu-

len tavoittelemaan heita tanaan. Paivan aikana tavoittelin jokaista naista asiakkaista ja



40

tavoitinkin lahes jokaisen heista. Tavoitteenani oli saada sovittua tapaamisia naiden asiakkai-
den kanssa ja nain tapahtuikin. Viela ei seuraavan viikon osalta kalenterissani ole vaadittavaa
maaraa tapaamisia, joten tata samaa aktiivista yhteydenottoa tulee jatkaa myos huomenna ja
perjantaina. Tapa kohdata asiakas -mallin kokonaisvaltainen hyodyntaminen auttoi selvasti
siina, etta tavoitin asiakkaani tehokkaammin kuin mita aiemmin olen tavoittanut. Edellisena
paivana lahetettava viesti madaltaa asiakkaan kynnysta vastata tuntemattomasta numerosta
tulevaan puheluun. Aiemmin olen huomannut, etta monet asiakkaista valttelee vastaamista,

mikali numero ei ole entuudestaan tuttu.
Torstai

Edellisen viikon aktiivisen ajanvaraamisen takia talle paivalle olin varannut kaksi tapaamista.
Pyrin tavoitteeni mukaisesti naissakin tapaamisissa keskittymaan tapaamisten laadun ja asia-
kaskokemuksen parantamiseen ja olin lahettanyt asiakkaille ennakkovalmistautumismateriaa-
lia sahkopostitse. Molemmissa tapaamissa asiakkaat olivat selvasti tutustunut lahettamiini do-
kumentteihin ja naiden pohjalta saimmekin kaytya hyvia keskusteluita sijoittamisesta. Ennak-
kovalmistautumismateriaaliin olen sisallyttanyt OP:n varainhoidon ajankohtaisia markki-
nanakemyksia ja sijoitusideoita, ja niista on apua, kun lahdemme miettimaan asiakkaalle so-
pivia ratkaisuja. Aamun tiimipalaverissamme kavimme keskustelua ennakkomateriaalin koos-
tamisesta ja sain hyvia vinkkeja siihen, minkalaista ja kuinka laajaa materiaalia asiakkaille
kannattaa lahettaa, jotta heidan mielenkiintonsa materiaaliin tutustumiseen pysyy ylla. Koko-

naisuudessaan materiaali on viisainta pitaa melko lyhyena, jotta siihen jaksetaan tutustua.

Ennakkomateriaali toimiin monesti keskustelun runkona, mutta tanaankin huomasin miten eri-
laisia suunnitelmia asiakkailla saattaa olla. Aina nama ajankohtaiset sijoitusideat eivat valtta-
matta ole asiakkaan nakokulmasta mielenkiintoisia, vaan keskustelua kaydaan taysin eri asi-
oista. Tanaan keskustelimme muun muassa asuntosijoittamisesta yhtena sijoitusmuotona.
Yleensa asuntosijoittamisella tarkoitetaan asunto-osakkeen ostamista ja sen antamista vuok-
ralle. Asuntosijoittamisen perusteet eroavat merkittavasti perinteisesta finanssisijoittami-
sesta, jos sijoitustuotteeksi ajatellaan esimerkiksi listattua porssiosaketta. Asuntoon liittyva
mahdollisuus ansaita kahdella osalla, eli nettotuotolla ja arvonnousulla periaatteessa muistut-
taa osakkeen osinkoa ja arvonmuutosta. Sijoitustavan ero muodostuu siita, etta asunnosta tu-
lee joka kuukausi maksaa rahaa esimerkiksi vastikkeen muodossa ja taman lisaksi on mahdolli-
suus joutua sijoittamaan lisaa esimerkiksi peruskorjauksiin ja muihin asunnon yllapitoon liitty-
viin kustannuksiin. Asuntosijoittamista voidaan rehellisesti sanottuna pitaa aktiivisen toimijan
lajina eika se suinkaan sovi jokaiselle (Roininen, 2018, 83-84). Vaikka emme tyossamme anna-
kaan varsinaista asuntosijoittamisen neuvontaa, on toimihenkilon kuitenkin hyva pystya puhu-
maan aiheesta yleisella tasolla ja nain voimme tuottaa asiakkaalle laadukkaamman ja hyodyl-

lisemman tapaamisen.
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Perjantai

Perjantai oli viikon paivista rauhallisin. Taman paivan tapaamisista yksi peruuntui ja nain pai-
van aikataulut menivat jalleen uusiksi. Tapaamisten peruuntuminen on ollut kaytannossa jo-
kaviikkoista ja siita aiheutuu jonkin verran harmia, silla jokaiseen ennalta sovittuun asiakasta-
paamiseen minun tulee kuitenkin kayttaa jonkin verran aikaa, jotta valmistautumiseni on riit-
tavan huolellista. Suurin osa naista peruuntuvista ajanvarauksista on sellaisia, jotka asiakkaat
ovat joko itse varanneet tai aikavaraus on tehty jonkin toisen yhteydenottokanavamme
kautta. Naita yhteydenottokanavia ovat muun muassa verkkopalvelun chat-kanava, OP:n pu-
helinpalvelu ja toisten Osuuspankkien kautta tulleet yhteydenotot. Jotta nailta viimehetken
peruuntumisilta voisi jatkossa valttya, pitaisi minun kiinnittaa entista enemman huomiota nii-
hin tapaamisiin, jotka on varattu naista muista yhteydenottokanavista. Naihin asiakkaisiin
olisi viisainta olla puhelinyhteydessa riittavan aikaisin ja varmistaa, etta sovitun tapaamisen
aiheet ovat viela asiakkaan nakokulmasta ajankohtaisia ja niihin varattu tapaaminen pitaa so-

vitusti.
Yhteenveto viikosta

Viikkoon lahdettaessa olin asettanut itselleni tavoitteeksi riittavan asiakastapaamismaaran
varmistamisen. Tallekin viikolle sain suoritettua tavoitteeni mukaisesti yli kymmenen tapaa-
mista saastamis- ja sijoitusasiakkaiden kanssa ja tahan voin olla tyytyvainen. Asiakastapaa-
misten laadun parantaminen on myos jatkuvana tavoitteenani. Tallakin viikolla keskityin sii-
hen, etta sain hyodynnettya Tapa kohdata asiakas -mallia mahdollisimman tehokkaasti niiden
asiakkaiden kanssa, joiden tapaamiset koskivat joko saastamista tai sijoittamista. Asiakaskoh-
taamismallin kayttoonoton alusta alkaen on haasteena ollut se, etta osa asiakkaista ei tutustu
lahettamaani ennakkovalmistautumismateriaaliin. Talla viikolla paatin yksinkertaistaa lahe-
tettavaa materiaalia, jotta saisin sen kompaktimpaan muotoon ja nain myos asiakkaille kiin-
nostavammaksi. Jatkossa minun tulee keskittya entistakin enemman siihen, etta saan asiak-
kaat sitoutumaan tapaamiseemme vielakin paremmin. Tapa kohdata asiakas -mallin kayttami-
nen ei suinkaan paaty taman seurantajakson paatteeksi, vaan tulen jatkossakin hyodyntamaan
sita ja tasta syysta minun tulee nyt ja tulevaisuudessa pohtia mallin hyvia puolia seka niita,

joita pitaisi kehittaa.

Ensi viikolla siirryn uuteen tehtavaan ja paasen keskittymaan oman asiakassalkkuni asiakkai-
siin. Uusi tehtavankuva vaatii minulta nykyista enemman proaktiivisuutta, silla olen itse vas-
tuussa siita, etta kalenterissani on riittavasti laadukkaita tapaamisia. Nykyisessa toimessani
osa tapaamisista on tullut myos muista yhteydenottokanavista, silla olen hoitanut oman asia-
kassalkkuni lisaksi myos pankin vastuuttamattomia saastamis- ja sijoitusasiakkaita. Uuteen

tehtavaan siirtymista odotan innolla. Seka omat etta tyonantajan asettamat sijoitusmyynnin
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tavoitteet ovat nykyista selvasti vaativammat, mutta pyrin saavuttamaan loppuvuodelle ase-

tetut tavoitteet.

3.10 Viikko 10: 30.8.-3.9.
Maanantai

Alkavasta viikosta on tulossa kaksijakoinen. Viikon alkupuolen kaytan viela vanhassa toimes-
sani, mutta keskiviikosta alkaen siirryn kokonaan uuteen toimeen. Alkuviikolle en ole juuri-
kaan sopinut tapaamisia, silla olen varannut aikaa keskeneraisten tyotehtavien ja yhteydenot-
topyyntojen hoitamiselle. Loppuviikkoon minulla on tavoitteena saada sovituksi viela muu-
tama tapaaminen, jotta tavoitteen mukaiset tapaamismaarat toteutuisivat. Pyrin siihen, etta
minulla olisi jatkossa vahintaan kaksi tapaamista per paiva salkkuni asiakkaiden kanssa. Ta-
man tavoitteen saavuttamiseksi tulen jatkossakin kayttamaan hyvaksi havaittua Tapa kohdata

asiakas -mallia.

Tanaan kaytin osan paivastani siihen, etta poimin salkustani tietyilla kriteereilla asiakkaita,
joihin tulen ensimmaisena olemaan yhteydessa. Hakukriteereiksi valitsin sellaiset asiakkaan,
joihin emme ole olleet yhteydessa yli vuoteen ja joilla on sijoitusvarallisuuden lisaksi myos
tilivaroja yli 20 000€. Koska emme ole olleet yhteydessa naihin valikoituneisiin asiakkaisiin yli
vuoteen, uskon etta heidan kontaktoimisella paasemme tuottamaan hyotya seka asiakkaalle

etta pankille.
Tiistai

Paivaan lahdettaessa paateemana oli uusien asiakkaiden kontaktoiminen ja tapaamisten sopi-
minen. Eilisen poimintani perusteella lahdin soittamaan valikoituneille asiakkaille ja sain
muutaman sovittua muutaman tapaamisen talle ja ensi viikolle. Oli mukava huomata, etta
asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia siihen, etta pankista oltiin heihin aktiivisesti yh-
teydessa. Jokaisen tavoittamani asiakkaan kanssa en valitettavasti saanut tapaamista sovit-
tua, mutta yhteydenotoista jai positiivinen tunne. Naille asiakkaille, joiden kanssa sain sovit-
tua tapaamiset, ryhdyin myos tyostamaan heille sopivia ennakkomateriaaleja. Jotta saan asi-
akkaat aiempaa paremmin tutustumaan naihin materiaaleihin, kokosin niista aiempaa tiiviim-
mat kokonaisuudet. Muutamalla sivulla varustetut materiaalit koostuivat lahinna tapaamisen
keskustelurungon esittelemisesta ja ajankohtaisista sijoitusideoista. Aiemmin olen sisallytta-
nyt ennakkomateriaaliin huomattavasti enemman asiaa sijoitusmarkkinan historiasta ja nyky-
tilanteesta. Toivottavasti uusi kompaktimpi kokonaisuus on asiakkaiden nakokulmasta hel-

pommin omaksuttavissa.
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Keskiviikko

Tanaan oli virallisesti ensimmainen paiva uudessa toimessa. Tyotehtavasta toiseen siirtyminen
on sujunut varsin luontevasti eika kuluneen kuukauden siirtymaajan aikana ole ollut ongelmia.
Ehdin varsin hyvin saada vanhat rastityot, kuten luvatut yhteydenotot seka konttorin sisaiset
arkistointiasiat, hoidettua kuntoon eika niita juurikaan siirtynyt tulevaisuuteen hoidettaviksi.
Tahan olen erittain tyytyvainen, silla nyt minulla pitaisi olla hyvat lahtokohdat saada keskit-

tya taysilla tuleviin koitoksiin.

Aiemmin asettamani tavoitteen mukaisesti tavoittelen vahintaan kymmenta laadukasta aika-
varausta per viikko. Paastakseni seuraavien viikkojen osalta tahan tavoitteeseen, tulee minun
yllapitaa jatkuvaa aktiivisuutta asiakkaiden kontaktoimisessa. Huomenna ohjelmassa on kou-
lutus, jonka tarkoituksena on parantaa meidan osaamista asiakassalkkumme hallinnassa. Tar-
koituksena on kayda lapi erilaisia asiakkuuksia ja opetella jarjestelmatyokalujen tehokkaam-
paa kayttoa haluttujen asiakasryhmien seulonnassa. Tanaan tein koulutusta varten annettuja
ennakkoharjoituksia jarjestelman hakutyokalun kayttoon liittyen. Otan mielellani vastaan kai-
ken sen opin, jolla voin parantaa ja tehostaa omia tyotapojani ja siksi olen tyytyvainen, etta

meille jarjestetaan naita koulutuksia.

Kokonaisuudessaan ensimmainen paiva lahti liikkeelle hyvissa tunnelmissa. Olin yhteydessa
uusiin asiakkaisiini ja sain sovittua muutaman uuden tapaamisen. Taman lisaksi tiimimme viik-
kopalaverissa oli mukava kuulla tiimin muiden jasenten ajatuksia ja tunnelmia. Oli mukava
huomata, etta yleistunnelma on varsin positiivinen, vaikka takana on varsin haasteelliset puo-

litoista vuotta Coronan kanssa.
Torstai

Torstai oli vahvasti palaveripainotteinen paiva. Aamun tiimipalaverien lisaksi tanaan osallis-
tuin OP-Ryhman jarjestamaan asiakkuuskoulutukseen. Koulutuksen sisalto olikin hieman erilai-
nen kuin mita olin odottanut, silla kaytimme koko iltapaivan tutustumalla ja keskustelemalla
OP:n myohemmin julkaistavasta asiakkuusstrategian muutoksesta ja sen vaikutuksesta paivit-
taiseen tyohomme. Mukana koulutuksessa oli tekijoita Uudenmaan Osuuspankin lisaksi myos
Etela-Karjalan Osuuspankista ja oli mielenkiintoista kuulla heidan kokemuksistaan ja tyosken-
telytavoistaan. Tapa kohdata asiakas -malli on ollut kaytossa myos Etela-Karjalan OP:ssa ja
kavimmekin keskustelua mallin hyvista puolista ja kehityskohteista. Yleinen nakemys oli, etta
asiakkaat arvostavat toimintamallissa etenkin kompaktia ennakkomateriaalia ja selkeita val-
mistautumisohjeita tapaamiseen. Nama toisten kokemukset vahvistivat omaa nakemystani
siita, etta toimintamallin kayttaminen on kannattavaa ja se varmasti tuottaa lisaarvoa asiak-
kaille. Tarkeaa on, etta pidan huolen laadukkaan ennakkomateriaalin kokoamisesta ja annan
asiakkaille huolelliset ohjeet. Haasteina tuntui muillakin olevan oman tavoitteen mukaisen

tapaamismaaran saavuttaminen. Yhteinen mielipide oli, etta asiakkaiden kontaktoimiselle
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kannattaa jo ennakkoon varata viikosta riittavasti aikaa, jotta tahan tavoitteeseen on mah-
dollista paasta. Asiakassalkun hakutyokalun kayttamiseen myos kannustettiin, silla sen avulla
on mahdollista loytaa juuri haluttuja kohderyhmia. Tata tyokalua olen itse jo jonkin aikaa

opetellut kayttamaan ja sen hyodyllisyys on tullut havaittua.

Perjantai

Sinnikkyys ja pitkajanteisyys palkittiin tanaan, sen sain huomata. Olin kaynyt asiakkaan
kanssa neuvotteluita sijoittamisen aloittamisesta jo heinakuusta alkaen ja olimme neuvotel-
leet puhelimitse seka verkkoneuvottelun valityksella muutamaankin kertaan. Taman lisaksi
olin lahettanyt asiakkaalle useammankin viestin eri sijoitusvaihtoehtoihin liittyen. Tanaan
neuvottelut tulivat vihdoin paatokseen ja saimme tehtya asiakkaan tilanteeseen erinomaisesti
sopivat vastuullisen sijoittamisen sijoitusratkaisut. Alusta alkaen sovelsin neuvotteluun Tapa
kohdata asiakas -mallia ja olin toimittanut asiakkaalle ennakkovalmistautumismateriaalia asi-
akkaan sijoittajaprofiilissa antamien tietojen pohjalta. Vastuullisuus oli asiakkaalle sijoittami-
sessa tarkea elementti, joten pidin huolen siita, etta nama vaihtoehdot ovat paaosassa, kun
lahdemme miettimaan kokonaisuutta. Neuvotteluiden edetessa sijoitusvaihtoehdot tarkentui-

vat ja esitellyista rahastoista valitsimme ne hanelle parhaiten sopivat.

Hyva molemminpuolinen valmistautuminen ja sita seurannut laadukas asiakkaan tarpeen kar-
toittaminen, selkea toimintaehdotus seka nopea ja joustava yhteydenpito johti lopputulok-
seen, johon molemmat osapuolet voivat varmasti olla tyytyvaisia. Tama seurantajakson vii-
meinen asiakaskohtaaminen tiivisti mielestani hyvin sen, mita olin opinnaytetyossani tavoitel-
lut. Asiakaskohtaamisen laadun parantaminen on jatkuva prosessi ja sita on syyta pitaa jatku-
van tarkastelun alaisena. Jatkuva toimintatapojen ennakkoluuloton kehittaminen ja uusien
toimintatapojen omaksuminen on ensiarvoisen tarkeassa roolissa, kun tavoitteena on asiakas-

kohtaamisen laadun parantaminen.
Yhteenveto viikosta

Viikko oli, kuten alun perin uumoilinkin, kaksijakoinen. Alkuviikko meni viela vanhassa toi-
menkuvassa, mutta keskiviikosta alkaen paasin keskittymaan taysilla uuteen tehtavaani. Paa-
tin heti alusta alkaen ryhtya pitamaan ylla mahdollisimman aktiivista asiakkaiden kontaktoin-
tia. Tama on elinehto sille, etta saan tavoitteeni mukaiset tapaamismaarat tayteen ja sita
kautta paasen myos minulle asetettuihin muihin tavoitteisiin. Koska uudessa toimenkuvassa
hallinnoin paaasiassa itse omaa kalenteriani, paasen keskittymaan entistakin paremmin laa-

dukkaiden tapaamisten valmisteluun ja lapi viemiseen.
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4 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli varallisuudenhoitoasiakkaan kohtaamisen laadun parantaminen.
Laadun parantamiseksi lahdin ottamaan kayttoon OP-Ryhman kayttoon kehitettya Tapa koh-
data asiakas -mallia. Taman asiakaskohtaamismallin kayttoonoton yhtena tarkoituksena oli
saada tapaamiseen saapuva asiakas valmistautumaan tapaamiseemme jo ennakkoon ja asiak-
kaan suorittaman valmistautumisen myota myos mina pystyin puolestani valmistautumaan asi-
akkaan kohtaamiseen paremmin. Tapa kohdata asiakas -mallissa pyysimme asiakasta muun
muassa kertomaan ennakkoon hanta kiinnostavista aiheista, joita tapaamisessa voisimme kasi-
tella ja hanen tulevaisuuden suunnitelmistaan. Varallisuudenhoitoasiakkaan osalta tarkeita
tietoja ovat myos asiakkaan suhtautuminen saastamiseen ja sijoittamiseen liittyviin riskeihin,
tuottoihin ja sijoituskohteiden vastuullisuuteen. Kun asiakas ennen tapaamistamme oli avan-
nut minulle naita asioita, pystyin suunnittelemaan tapaamisemme sisallon ja kulun huomatta-
vasti paremmin. Jos taasen tata ennakkovalmistautumista ei syysta tai toisesta ollut suori-
tettu, jouduimme kayttamaan huomattavan osan tapaamiselle varatusta ajasta naiden tausta-

tietojen kasittelyyn.

Kymmenen seurantaviikon aikana huomasin, etta osa asiakkaista suoritti taman ennakkoval-
mistautumisen huolellisemmin ja osa jatti sen kokonaan tekematta. Huolellisimmin tapaami-
siin valmistautuivat ne asiakkaat, joilla oli saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvaa kokemusta
jo entuudestaan. Heilla oli monesti mielenkiintoa varallisuudenhoitoa kohtaan ja halusivat
kayda omat saastot ja sijoitukset huolellisesti lapi. Asiakkaat, joilla ei tata kokemusta aiem-
milta ajoilta viela ollut, eivat valttamatta aina osanneet avata ajatuksiaan ennakkoon, vaan
halusivat keskustella ja kuunnella aiheesta itse tapaamisessa. Toki poikkeuksiakin ennakkoval-

mistautumisen suhteen oli eivatka kaikki asiakkaat toimineet samalla tavalla.

Ajankaytollisesti tapaamiset olivat kuitenkin varsin erilaisia. Ennakkovalmistautumisen suorit-
taneiden asiakkaiden kanssa paasimme etenemaan asioissa varsin johdonmukaisesti ja suora-
viivaisesti nykytilan lapi kaymisesta tarvekartoituksen kautta toimintaehdotukseen. Mikali en-
nakkovalmistautumista ei ollut suoritettu, kaytettiin iso osa tapaamisesta taustatietojen ka-

sittelyyn ja vasta sen jalkeen paasimme etenemaan itse aiheeseen.

Vaikka seurantajakson aikana laadun parantamisen paaosassa oli Tapa kohdata asiakas -mallin
kayttoonotto, pystyin vaikuttamaan laatuun myos muilla tavoin. Seurantajakson aikana keski-
tyin vahvasti myos oman ammatillisen osaamiseni kehittamiseen ja uskon, etta sita kautta
myos asiakkaille tarjotut kokonaisratkaisut olivat laaja-alaisempia ja laadultaan parempia.
Varallisuudenhoitoasiakkaan kohtaamisessa kayttoonotettu asiakaskohtaamismalli toi muka-
naan ehka kaikkein eniten sujuvuutta ja kohtaamisten laatu taasen nojasi vahvasti myos toi-
mihenkilon ammatilliseen osaamiseen ja persoonaan seka niiden muodostamaan kokonaisuu-

teen. Yhteenvetona voi varmasti todeta, etta tapaamisten laatu on kaikkien naiden tekijoiden
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summa. Tapaamisten laatu konkretisoitui myyjan nakokulmasta parempina myyntituloksina ja

asiakkaan nakokulmasta erinomaisena asiakaskokemuksena ja kasvavana asiakashyotyna.

Kymmenen viikon seurantajakson aikana suoritettu oman tyon tarkka seuranta ja tekemisen
analysointi auttoi minua keskittymaan entistakin vahvemmin tapaamisten sujuvoittamiseen ja
tata kautta myos erittain tarkean asiakaskokemuksen jatkuvaan parantamiseen. Mita tyytyvai-
semmiksi kohtaamani asiakkaat saan, sita paremmin he tulevat sitoutumaan Osuuspankkiin ja
sita laajemmin he tulevat palveluitamme hyodyntavat. Tasta kokonaisuudesta tulee hyoty-

maan niin asiakas, toimihenkilo kuin tyonantajani OP Uusimaa seka koko OP-Ryhma.
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