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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata aloittavan rahoitusneuvottelijan oppimisen matkaa.
Opinnaytetydn tekijalla ei ole aikaisempaa tytkokemusta finanssialalta. Opinnaytetytn ta-
voitteena oli oppia ja syventda rahoitusalan eri kokonaisuuksia mahdollistaen ammatillisen
kehittymisen opinnéytetyon paatteeksi.

Opinnaytetydn menetelmana kaytettiin paivakirjaraportointia 15.11.2021-21.1.2022 vali-
selta ajalta. Viikoilla 1-5 kaytiin I&pi rahoitusneuvottelijan koulutuksessa esille tulleita ai-
heita ja 6—10 kaytiin lapi tydssaoppimista ottaen koulutuksen opit kayttéon. Joka raportoin-
tivilkon lopussa analysoitiin kulunut viikko.

Opinnaytetydn sisaltba ei rajattu etukateen, vaan tarkoituksena oli menna koulutuksen ai-
kataulun ja siséallon mukaisesti. Tyon keskeisia tietoperustoja olivat finanssialan erilaiset
lainsdddannot ja viranomaisohjeistukset. Opinnaytetydssa kuvattiin finanssialan rahoitus-
perusteita. Nakokulmaa haettiin myds asiakaspalvelun ja myynnin osalta, joka kuuluu ra-
hoitusneuvottelijan tydnkuvaan.

Opinnaytetyd eteni suunnitelman mukaisesti. Paivakirjaraportointi koettiin oikeaksi mene-
telmaksi tydnaloitusta varten. Raportoinnin avulla tyontekija pystyi syventad oppimaansa ja
ymmartamaan asiakokonaisuuksia paremmin. Raportointi koulutuksen aiheista vauhditti
oppimista ja siita oli hyotya tyonaloituksessa. Tyontekijan tietoperusta kehittyi joka viikko ja
raportoinnin lopussa hanella oli perustaso hallussa. Tyontekija tulee tarvitsemaan viela tu-
kea tydssaan, mutta opinnaytety® kehitti osaamista tavoitteen mukaisesti.

Asiasanat
Asuntoluotto, luotonantajan vastuu, luottokelpoisuus, rahoituslaitokset, finanssiala
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1 Johdanto

Aloitin alkusyksysta rahoitusneuvottelijana rahoitusalan yrityksessa. Minulla ei ollut aikai-
sempaa tyokokemusta rahoitusalalta, joten olen joutunut opettelemaan kaiken alusta
saakka. Opinnaytetyon tarkoituksena on seurata minun oppimiseni matkaa. Yritys, jossa
tyoskentelen, tarjoaa asiakkailleen paivittisasiointi palveluita, rahoituspalveluita, sdasta-
misen ja sijoittamisen palveluita, yrityspalveluita seka lakimiespalveluita. Yritys on suuri ja
toimipisteitéa on ympari Suomea. Yrityksessa tehdaan paljon yhteisty6ta eri osastojen seka
sidosryhmien kanssa. Rahoitusneuvottelijan tydnkuva siséltaa lainahakemuksien kasitte-
lya, lainaneuvotteluita, laina-asiakirjojen tekemista seka lainan nostamista. Liséksi tyohon
kuuluu asiakkaiden turvaamis- ja saastamisratkaisut. Ty on vaativaa ja tyontekijéiden

tyota saatelee tarkasti laki seké viranomaisohjeistukset.

Minulla alkoi marraskuun puolessa valissa syventéava koulutus rahoitusneuvottelijan tyo-
hon, jonka pituus oli viisi viilkkoa. Koulutuksen jalkeen minulla alkoivat asiakastapaamiset.
Pidin paivéakirjaraportointia 15.11.2021- 21.1.2022 vélisella ajalla. Minulle oli heti selvaa,
ettd tulen tekemaan opinnaytetyon paivakirjiamenetelmana. Tiesin, ettd tdma menetelma
tukisi oppimistani parhaiten. Tavoitteenani oli kirjoittaa paivittain koulutuksen aiheita ylos
sekd mita olen paivittdin oppinut. Viikon lopussa kirjoitin analyysin koko viikosta seké etsin
tietoperustan oppimilleni asioille. Pyrin myds joka viikko asettamaan itselleni tavoitteita
seuraavalle viikolle. Tietoperustan etsiminen auttoi minua syventamaan jokaista aihetta ja
ymmarsin tarkemmin misté lakivaateet ja viranomaisohjeistukset tulevat. Viikkoanalyysin
avulla paasin vield uudelleen kertaamaan viikon aiheita. Paivakirjaraportointi jakautui kah-
teen osaan. Viikoilla 1-5 kavin lapi koulutuksen aiheita ja kirjoitin niista tietoperustaa. Vii-
koilla 6—10 raportoin mitd olen oppinut asiakastapaamisissa ja miten valmennuksessa

kaydyt asiat ovat auttaneet minua.

En etukateen rajannut aihealueita, silla halusin kasitella koulutuksessa esille tulleita ai-
heita. Koko opinnaytetyon tavoitteena oli auttaa minua oppimaan rahoitusalan eri osa-alu-
eet paremmin ja sisaistamaan kaikki koulutuksessa kasitellyt aiheet, jotta pystyn itsenai-
sesti tydskentelemaan ja neuvomaan asiakkaita. Tama oli tarke&d minulle, silla minulla ei
ole aikaisempaa kokemusta alalta. Halusin itseni vuoksi, ettéd minulla on todella hyva tieto-
perusta, ennen kuin alan kdymaan asiakastapaamisia. Koen, etta mitd enemman tietoa
minulla on, sita itsevarmempi pystyn asiakaskohtaamisissa olemaan ja pystyn tekemaan

tyoni hyvin heti alusta lahtien.

Odotin paivakirjaraportoinnilta ammatillista kehittymisté viikko viikolta. Raportoinnin aikana
huomasin, etté paivittainen asioiden ylds kirjaaminen auttoi minua muistamaan paremmin

paakohdat eri aihealueista. Koulutuksen aiheet olivat sisalléllisesti todella laajoja ja tAynna



yksittaisi& yksityiskohtia. Koulutuksen aikana ymmarsin, etta tarkeinta oli muistaa yleisesti
tarkeimmat paékohdat ja ymmartéaé aihe yleisella tasolla. Tydssé&oppimisviikoilla paasin
oikeasti kayttamaan tata tietoperustaa kaytannossa. Paasin analysoimaan tarkemmin on-
nistumiseni asiakaskohtaamisissa ja mihin asioihin minun tulisi kiinnittd& tarkemmin huo-

miota sekd mitk& asiat koen haasteellisina.

Lahdemateriaaleissa nojasin paljon Antti Makkosen kirjoittamaan teokseen Asunto- ja ku-
luttajarahoitus. Teoksessa kasiteltiin lainsaadantoa, viranomaisohjeita, luotonannon pe-
rusedellytyksia seké luoton mydntamisen prosessia kokonaisuudessaan. Lisdksi kaytin
l&hteina lainsdadantda seka finanssivalvontaa. Asiakaskohtaamisia varten halusin tuoda
my0s asiakaspalvelun sekd myyntitydn nakdkulmaa esille, joten kaytin l&hteina Raija
Marckwortin teosta Ole hyva asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa ja Kukka-Maaria Flin-
kin, Tinka Kerttulan, Anna-Maija Nordlingin ja Veera Raution kirjoittamaa teosta nimelta
asiakaspalvelun ammattilaiseksi. Taman lisdksi kaytin lahteena Jarkko Niemen ja Jo-
hanna Vuoren kirjoittamaa teosta Myyntityd vuorovaikutuksena. Minulle oli tarkeaa ottaa
opinnaytetyssa huomioon finanssialan rahoituksen puoli, mutta my¢s asiakaspalvelu ja
siihen liittyvét alueet, jotka valmistaisivat minua parhaalla mahdollisella tavalla asiantunte-

vaksi rahoitusneuvottelijaksi.

Keskeisimmat opinnaytetydn teemat ovat kuluttajansuojalaki, asuntoluottodirektiivi, asun-
tolainakatto, luotonmyéntamisen perusedellytykset, ASP-tili seka ASP-korkotukilaina, va-
kuudet ja turvaamisen seka saastamisen palvelut. Tyoni sisaltda paljon asiakkaiden pal-
velemista, joten halusin myds siséllyttaa teemoihin asiakaspalvelun erilaiset tilanteet, jotka

auttavat minua asiakaskohtaamisissa.



2 Léahtotilanteen kuvaus

Oman nykyisen tyén analyysi

Rahoitusneuvottelijan tydnkuvaan kuuluu asiakkaiden lainahakemuksien kasittelya, asia-
kastapaamisia, lainapaatdsten tekemista, laina-asiakirjojen tekemista seka lainojen nosta-
minen. Lisaksi rahoitusneuvottelijan tulee osata auttaa asiakasta my0ds paivittaispalvelui-
den, sadastamisen, sijoittamisen seké turvaamisen asioissa. Rahoitusneuvottelijan tulee
tietdd luotonannon perusedellytykset seké erilaiset viranomaisvaateet ja toimia niiden
seka lakien pohjalta.

Tyo6tehtdvassa menestyminen edellyttaa asiakaspalveluhenkisyyttéd sekd halua oikeasti
olla asiakkaiden mukana toteuttamassa heid&n unelmiaan. Tydssa ollaan paljon asiakkai-
den kanssa tekemisissa ja tarkeintéd on saada heidén asiansa hoidettua kerralla kuntoon

ammattimaisesti, vastuullisesti ja lisdarvoa tuottaen.

Asiakaspalvelu on arvon tuottamista asiakkaalle. Palveluprosessin vaiheet on yleensa en-
nalta maaritelty yrityksissa, mutta palvelu nakyy, kuuluu ja tuntuu erilaisena jokaiselle ih-
misille, koska se koetaan. Asiakaspalveluosaaminen perustuu pitkalti vuorovaikutustaitoi-
hin seka miten pystyy tekeméaéan yhteistydta muiden kanssa. Palvelutilanne, asiakkaan tar-
peet seka odotukset maarittavat minkalaista palvelua asiakkaalle tuotetaan. Palvelu on
onnistunutta, kun pystytaan ratkaisemaan asiakkaan ongelmat ja asiakas saa hyotya pal-
velusta. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 113-114)

Itsell&ni on useamman vuoden kokemus asiakaspalvelutydsta. Olen asiakaspalveluhenki-
nen ja pidan siita, etta paasen auttamaan asiakasta ja ylittAmaan heidan odotuksensa.
Olen kokenut monia erilaisia asiakaspalvelutilanteita. Koen haastavimmaksi tilanteet,
joissa asiakkaat ovat negatiivisia heti alusta alkaen. Ne on vaikea saada myonteisiksi var-

sinkin, jos ratkaisu ei tule heita miellyttdmaan.

Ikin& ei voi tietda milla tuulella asiakas on tanaan tai mitka hanen tarpeensa on. Itse pal-
velutilanteen kulkua on vaikea ennustaa etukateen. Yleisesti ottaen asiakaspalvelijaan
kohdistuvat odotukset ovat yksinkertaiset; ihmisilla on tarve tulla hyvaksytyksi, kuulluksi,

nahdyksi, ymmarretyksi ja arvostetuksi. (Flink ym. 2018, 112)



Vaativan asiakastilanteen portaat:

Asenne ja avoin mieli

Kontaktin luominen- vuorovaikutustaidot

Aktiivinen kuunteleminen — havannointivaihe

Ongelman tai tunteen huomioiminen — haltuunottovaihe
Kysymykset — asian selvittelyvaihe, johdon ottamisen vaihe
Ehdotus — ratkaisu

Toimenpiteet — asia paatokseen
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Tyytyvaisyyden varmistaminen

Usein asiakaspalvelijat ottavat asiakkaiden sanat hydkkayksena itsedaan vastaan, joka joh-
taa negatiivisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Asiakaspalvelija, jolla on positiivinen mieli, pyrKii
kaantdmaan negatiiviset tilanteet asiakkaille mieluisiksi. Asiakaspalvelijan tulisi kohdata
asiakastilanteet silla tavalla kuin han haluaisi hénet asiakkaana kohdattavan. Asiakaspal-
velijan tulee ymmartaa asiakkaiden odotukset, ongelmat seké antaa heille aikaansa rat-
kaisun loytamiseksi. Asiakaspalvelija ei saisi asiakkaan tunnetilan vaikuttaa omaan tunne-
tilaan ja kaytbkseen. Vaativissa asiakaspalvelutilanteissa tavoitteena on I6ytaa ratkaisu,

joka sopii molemmille. (Marckwort 2011 72-77).

Aikaisempi finanssialan kokemus tai koulutus auttaa sisaistaméaan tyétehtavia ja nopeut-
taa oppimista. Finanssiala on todella laaja ja tyontekijan tulee omaksua paljon tietoa. Tyo
on vastuullista ja jokaisen tyontekijan tulee noudattaa lakia sek& viranomaisohjeistuksia.
Asiakkaiden pankkisalaisuus tulee séilya joka tilanteessa. Asiakkaiden luottamus on eh-
dottoman tarkeaa ja sité luottamusta ei tule rikkoa. On tarkeda ottaa huomioon myds asia-

kastapaamisissa pankkisalaisien tietojen sailyminen.

Finanssivalvonta on tehnyt pankkisalaisuusohjeet 2021, jossa edellytetdén, ettd asiakkai-
den taloudelliset ja yksityiset asiat pidetaan salassa ja niitd ei saa kertoa ulkopuolisille.
Salassapitovelvollisuus alkaa, kun palvelusuhde tai luottamustehtava alkaa ja se silyy
my0s niiden paattymisen jalkeen. Tyontekijat eivat saa tutkia asiakkaiden salassa pidetta-
via tietoja muutoin kuin ty6tehtavien edellyttdméssa laajuudessa. (Finanssiala. Pankkisa-

laisuusohjeet 2021)

Minulla on likketalouden koulutus, joka on auttanut minua ty6tehtéviin perehtymisessa. Ai-
kaisempaa kokemusta minulla ei ole finanssialalta, mutta olen tyéskennellyt pitkdan asia-
kaspalvelutehtavissa ja olen tydskennellyt tilitoimistossa. Talla hetkella ammatillinen kehit-
tyminen on lahtétasolla: Aloitteleva toimija. Aloittaessani kavin perehdyttavan koulutuksen,
jossa opin perusteet finanssialalta. Lisaksi olin asiakaspalvelutydtehtéavissa harjoittele-

massa miten asiakkaita kohdataan ja autetaan paivittaisasiointiin liittyvissa asioissa. Siella



sain tuntua minkalaisia asiakaskohtaamiset ovat ja mité kaikkea tuotteita seka palveluita
yrityksella on tarjota asiakkaille. Kokemuksesta oli minulle todella paljon hydtya ja olenkin
ollut erittdin vaikuttunut siitéa, miten yrityksessa perehdytetdan uusia tyontekijoita. Olen
vasta aloittanut syventavan rahoitusneuvottelijan koulutuksen, joka kestaa viisi viikkoa. Al-
kuperehdytyksesta on suurta apua syventavan koulutuksen oppimateriaalin sisaistami-
sessd ja auttaa minua, kun tiedan jo etukateen hieman mita eri kasitteet tarkoittavat sekéa
miten jarjestelmat toimivat. Syventavan koulutuksen jalkeen minulla tulisi olla perustaso
hallussa. Koulutuksen jalkeen minulla alkaa asiakastapaamiset. Tulen kuitenkin tarvitse-
maan vield koulutuksen jalkeen kollegan tukea tyétehtavissa suoriutumiseen. Osaaminen
tulee kehittymaan jokaisen asiakaskohtaamisen jalkeen, kaytannon kokemuksen kautta.
Olen varautunut siihen, etta minulla menee vield useita kuukausia saavuttaa asiantunti-

juus kyseisessa tyotehtavassa.

Sidosryhmat tydpaikalla

Yrityksessa henkilbasiakas tai yritysasiakas saa palvelua rahoituksesta, saastamisesta,
vakuutusyhti6lta, lakimiesosastolta seka asioita voi hoitaa my6s asiakaspalvelussa. Kaikki
osastot ovat laheisessé yhteistydssa, jotta voidaan tarjota asiakkaalle kokonaisvaltainen
ratkaisu ja mahdollistetaan, etté asiakas saa kerralla asiansa hoidettua. Osastot vastaavat
omille l&hiesimiehilleen, jotka raportoivat aluejohtajille seka johtotasolle. Osastojen valilla
tehdaan paljon yhteisty6ta ja varmistetaan, etté kaikki noudattavat lakeja seka viranomais-
ten ohjeita. Yrityksessa on monia muitakin osastoja seka sidosryhmid, mutta opinnayte-

tyon kannalta alla on kuvattu olennaisimmat.

Kuva 1. Sidosryhmat tydpaikalla



Pankkitoiminnan edellytyksené on viranomaissaadokset, joita jokaisen rahoituslaitoksen
tulee noudattaa. Pankkien toimintaa saatelee Euroopan pankkiviranomainen, Finanssival-
vonta, Kuluttajansuojalaki, Euroopan keskuspankki seka muu lainsdadantt. Jokainen
tyontekija organisaation sisélla on velvollinen noudattamaan lakia ja saannoksia, joita

nama eri organisaatiot saatavat.

Finanssivalvonnan tehtdvana on valvoa finanssimarkkinoilla toimivien toimintaa ja edistaa
hyvien menettelytapojen noudattamista finanssimarkkinoilla seka yleison tietamysta fi-

nanssimarkkinoista. (laki finanssivalvonnasta 19.12.2008/878)

Finanssivalvonnalla on monia tehtavid, mutta tarkeimpéané he valvovat, etta finanssimark-
kinoilla toimivat noudattavat niihin sovellettavia finanssimarkkinoita koskevia sdannoksia,
niiden nojalla annettuja maarayksia, toimilupansa ehtoja ja toimintaansa koskevia saan-
noksid. Sen liséksi he valvovat rahoitusvalineiden liikkeeseenlaskua ja niilla tapahtuvaa
kaupankayntia seka valvovat, etta toimijat noudattavat niitd koskevia saannoksia ja maa-
rayksia rahanpesun ja terrorismin rahoituksen estamisesta ja selvittamisesta. (laki finans-

sivalvonnasta)

Euroopan Keskuspankin tehtavana on pitaéa ylla euroalueen hintavakautta ja varmistaa,
etta inflaatio pysyy vakaana ja ennustettavana. Liséaksi Euroopan Keskuspankin tehtavana
on myds varmistaa, etté pankit ovat vakavaraisia ja rahat ovat niissé turvassa. He myos
edistavat rahoitusjarjestelman vakautta ja antaa suosituksia, jos rahoitusjarjestelmén tasa-

paino horjuu. (Euroopan Keskuspankki)

Suomen Pankin ensisijaisena tavoitteena on perustamissopimuksen mukaisesti pitaa ylla
hintavakautta. Suomen Pankin tehtdvana on huolehtia rahahuollosta ja setelien liikkee-
seen laskemisesta, huolehtia osaltaan valuuttavarannon hallussapidosta ja hoidosta, osal-
taan huolehtia maksu- ja muun rahoitusjarjestelméan luotettavuudesta ja tehokkuudesta
seka osallistua sen kehittAmiseen ja huolehtia toimintansa kannalta tarpeellisten tilastojen

laatimisesta ja julkaisemisesta. (laki Suomen Pankista 27.3.1998/214)

Kuluttajansuojalaki maaréad mita tietoja asiakkaille on annettava ennen luottosopimuksen
tekemista ja mita oikeuksia asiakkailla on. Kuluttajansuojalaissa on méaaritelty mika on
hyva luotonantotapa seka luoton myodntamisen perusteet. Kuluttajansuojalaissa on tarkasti
maaritelty mita tietoja asiakkailta tulee saada ja mité heille tulee antaa. (laki Kuluttajan-
suojalaki 20.1.1978/38)



Euroopan pankkiviranomaisen tehtavana on panna taytantoon EU:n pankkialan saantelya
ja valvontaa koskevat yhdenmukaiset sddnnot. Sen tavoitteena on luoda EU:hun tehok-
kaat, avoimet ja vakaat pankkituotteiden sisamarkkinat. (Euroopan unioni)

Vuorovaikutustaidot tyopaikalla

Vuorovaikutukseen on vaikuttanut maailmalla vallitseva koronaepidemia. Aloitin tyosken-
telyn yrityksesséa aikana, jolloin oli viel& voimassa etatydskentely suositus. Tapasin oman
tiimini jasenet Teams:n kautta ja suurin osa toimipisteen tydntekijoista teki toitd etdnéd. Mi-
nulla kesti hetken omaksua, ettd kommunikointiin kaytettiin pelkastaan tietokonetta. Olen
tottunut kdymaan kollegan luona kysymassa neuvoa, mutta nyt minun piti aina pyytaa
apua tietokoneen valityksella. Taman koin alussa haasteelliseksi ja vaivalloiseksi.

Koronaepidemia on myds vaikuttanut siihen, etté ovet ovat olleet suljettuna toimipisteissa,
jolloin asiakastapaamiset on siirretty verkkoon. Olen kokenut tAman hyvana asiana, silla
nyt asiakkaita voidaan palvella heille sopivaan aikaan paremmin eika heidan taydy mat-
kustaa erikseen toimipisteeseen. Neuvottelut voidaan kdyda heidan omassa kodissaan tai
jopa lenkkipolulla. Asiakkaat saavat paremmin aikoja lainaneuvotteluihin, jolloin saamme
heiddn unelmansa toteutettua my®s nopeammin, ja he paasevat tekemaan tarjouksen
unelmakodistaan. Minulle on téarkead, etta asiakkaat saavat parasta mahdollista palvelua
ja ehdottomasti se, etta pystymme parhaimmassa tapauksessa tekeméaéan lainalupauksen
samana iltana asiakkaalle, on yksi tekija, joka mahdollistaa sen. Koen myos, ettd asiakas-
tapaamisten kdyminen aivan uutena tydntekijana on helpompaa verkon kautta kuin kasvo-
tusten. Verkkotapaamisissa pystyn turvautumaan omiin muistiinpanoihini tai pyytamaan
apua kollegalta johonkin kysymykseen helpommin ja néin ollen pystyn palvelemaan asia-

kasta paremmin.

Paasin tutustumaan tiimin jaseniini vasta parin kuukauden tydsséolon jalkeen ja paasin
omaan toimipisteeseeni. Tassa vaiheessa koronaepidemia oli jo helpottanut hieman. Olin
todella iloinen, etta paéasin kasvotusten kunnolla tutustumaan kollegoihini. Sain uuden-
laista innostusta tyohoni. Opin paljon paremmin, kun paasen kuuntelemaan kollegoiden
erilaisista tapaamisista ja heidan haasteistaan, mita he kohtaavat paivittain. On eri asia,
keskusteleeko asioista tietokoneen valityksella vai kasvokkain, joten olen tyytyvainen ny-
kyiseen tilanteeseen. Paaasiassa vuorovaikutustilanteet koostuvat tiimin jasenten kohtaa-
misista tyopaikalla seka yhteistyona eri osastojen kanssa kuten paivittaispalveluiden pal-
veluneuvojien tai sdastamisen asiantuntijoiden kanssa. Viikoittain on palavereja, joiden
avulla kdymme l&pi pinnalla olevia asioita ja mink&laisia muutoksia toimintatapoihin on
mahdollisesti tullut. Yrityksessa pidetaan tyontekijat koko ajan tilanteen tasalla, silla viran-

omaiset tekevat uusia ohjeistuksia, jotka taas muuttavat toimintatapojamme.



3 Paivakirjaraportointi
Viikko 1

15.11. Maanantai

Tanaan oli ensimmainen koulutuspaiva. Koulutus alkoi vasta iltapéivasta ja sen aiheena
oli yleiset koulutuksen sisaltéon ja aikatauluun liittyvat asiat. Aiheena oli myés luotonan-
non perusedellytykset ja sivusimme kuluttajansuojalakia. Tiesin jo etukéateen, etté joudun
olemaan perjantain koulutuksesta osan poissa, joten paatin kayda lapi aamupaivan per-

jantain koulutuksen siséltda, jonka aiheena on asuntolainakatto ja kuluttajansuojalaki.

16.11. Tiistai

Koulutuksessa kavimme lapi henkildasiakkaan lainamatkaa. Nykyaan kaikki asiakasta-
paamiset kaydaan verkkotapaamisina tai puhelimitse. TAma nopeuttaa laina-asioiden kéa-
sittelya ja aikoja on asiakkaille paljon paremmin saatavilla. T&mé nostaa asiakastyytyvai-
syyttd, koska pystymme palvelemaan asiakkaita heille sopivaan aikaan eika heidan tar-
vitse erikseen lahtea toimipisteeseen. Asiakastapaamisessa kdaydaan asiakkaan koko-
naistilanne lapi, kuten hanen nykyinen elamantilanteensa, taloudellinen tilanne seka min-
kalaisia toiveita hanella on uuden kodin suhteen. Tapaamiseen jalkeen asiakkaalle l&hete-
taan lainalupaus, jolloin han voi alkaa etsimaan unelmakotiaan ja tekemaan tarjouksen
uudesta kodistaan. Asiakkaan ilmoittaessa uuden kodin I6ytymisestd, kdymme tarkemmin

l&pi kaikki lainan yksityiskohdat. Taman jalkeen asiakas voi menna asuntokapoille.

Luotonhakijan luottoprosessi

Luottohakemuksen
lahettaminen

Luottohakemuksen
Asuntokaupat kasittely
2. Lainaneuvottelu Ajanvaraus
lainaneuvotteluun

Kohde loytynyt /
Lainalupauksen Lainaneuvottelu
uusiminen

Kuva 1. Luotonhakijan prosessi



17.11. Keskiviikko

Opin tdndan kuinka tarke&é on lainaa ottaessa otettava huomioon myds erilaiset turvaa-
misratkaisut. Lainan ottaminen on yksi elaman suurimmista vastuista ja usein laina-aika
on yli 20 vuoden mittainen. Jokaisen lainaa ottavan asiakkaan olisi hyva miettid, miten he
ovat varautuneet, jos elaméantilanteeseen tulisi yllattavia muutoksia. Elaméntilanne saat-
taa olla lainanotto hetkella hyva, mutta asiakkaiden olisi hyva miettia etukateen suunni-
telma, jos esimerkiksi sairastuisi vakavasti, kohtaisi tyottomyytta tai jos se ikavin asia ta-
pahtuisi ja menehtyisi. Miten perhe parjaisi taloudellisesti yhden tulojen varassa, pitaisiko
unelma koti myyda tai kayttda vuosikymmenia saastetyt saastot, jotta selvittaisiin taloudel-
lisesti? Nama ovat asioita, joita kukaan ei arjessa mieti, joten siksi on ehdottoman tarkeaa
ottaa asiat esille asiakastapaamisissa. On hyva herétella heidan ajatuksiaan, siita miten
he selviytyisivat ja miten he ovat varautuneet erilaisiin yllattaviin tilanteisiin. Lainaratkaisua
miettiessa olisi hyva saada asiakkaat turvattua. Talldin asiakas voisi olla hyvilla mielin
saaden mielenrauhaa tietden, etta heilla on suunnitelma sille pahan paivan varalle ja he

saavat siina tilanteessa apua ja turvaa.

18.11. Torstai

Koulutuksessa oli tanaan aiheena ASP-tili, ASP-laina seké valtiontakaus. Opin ketka
kaikki voivat avata tilin ja ruveta sdastamaan ensiasuntoa varten sek& minkéalaisia ehtoja
ASP-tilin avaamiseen liittyy. Lisaksi opin laskemaan ASP-lainan m&aréan. Haasteellisena
koin valtiontakauksen seka lisdkoron laskemisen. Materiaalissa ei sen tarkemmin selitetty

mista luvut tulivat, joten tdhan asiaan minun taytyy viela palata uudemman kerran.

Kavimme myads lapi lainaneuvottelun prosessia ja paasimme parin kanssa harjoittelemaan
lainaneuvottelun lapi kdymista. Olen jo muutaman kerran p&éssyt kuuntelemaan verkkota-
paamisia, joten minulla oli jo kasitysta siita, mit& tulee asiakkaalta kysya ja miten vieda ta-
paamista eteenpain. Haasteellisena koin asioiden sujuvan kertomisen. Kavin myds asioita
todella nopeasti l&pi, mika tosin johtui siitd, ettd harjoitukseen oli todella vah&n aikaa va-
rattu. Minusta oli kuitenkin kivaa paasta harjoittelemaan. Huomasin heti mitk& kohdat oli-
vat minulle ongelmallisia ja mit& minun tulee harjoitella lisdd. Ehdottomasti ennen omaa
ensimmaista asiakastapaamista minun tulee harjoitella kotona yksin tai tyokaverin kanssa,
jotta siité tulee minulle tutumpaa enka takeltelisi sanoissa ja paasisin asioissa jouhevasti

eteenpadin.
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Perjantai 19.11.

Tanaan minulla oli vasta iltapéivalla koulutusta, mutta tiesin, etté joudun olemaan puolet
ajasta pois. Tasta syysta aloitin jo maanantaina aamupdaivasta kaymaan ndité aiheita lapi
seka jatkoin saman asian parissa tdnddn aamupdaivan. Aiheena siis oli asuntolainakatto ja
kuluttajansuojalaki. Opin laskemaan enimmaisluototussuhteen seka tiedan nyt minkalaisia
muutoksia kuluttajansuojalakiin tuli vuonna 2017, jotka olennaisesti muuttivat lainan eri

kayttotarkoituksia ja miten ne tulee ottaa huomioon luottoa myénnettédessa.

Viikkoanalyysi

Koulutuksessa on tullut paljon uutta tietoa. Aiheet on kuitenkin hyvin jaksotettu viikolle. Ai-
kataulussa on usein aamupadiva itseopiskelua ja loppupaivan olemme Teams-koulutuk-
sessa yhdessa muiden kanssa, jossa paasemme tekemaan yhteisharjoituksia. Koen ta-
man hyvana asiana. Ryhmassa tulee hyvia kysymyksia ja usein saamme vastauksia myds
ihan kaytannon tarinoiden kautta, jotka jaavat hyvin mieleen. Opin parhaiten Kirjoittamalla
muistiinpanoja, joten itseopiskelu on ollut minulle hyva asia. Olen saanut rauhassa kayda
asioita lapi omassa aikataulussani. Jos koen, ettéd en ymmarra jotain aihetta, voin rau-
hassa tutkia ja miettia sitd. Olen my6s kokenut hyvana asiana sen, etta sivuamme useana
paivana samoja osa-alueita, mutta aina hieman tarkemmin ja syvallisemmin. Olen my6s
paassyt jo ennen koulutusta tutustumaan samoihin aiheisiin, joita kAymme nyt [&pi. Tama
on auttanut minua hahmottamaan kokonaisuutta paremmin. Olen ennen koulutusta paas-
syt my6s seuraamaan kollegoiden asiakastapaamisia ja olen saanut siité todella paljon
erilaisia vinkkeja seka minulle on tullut kasitys mita kaikkea tapaamisessa taytyy asiak-

kaan kanssa kayda lapi.

Taman viikon alussa koin suurimpana haasteena, miten lasketaan esimerkiksi enimmais-
luototussuhde tai miten lasken riittavatko asiakkaan vakuudet. Viikon aikana olen kuiten-
kin oppinut ndma laskemaan, ja niista on tullut selkeitd minulle. Nyt viikon lopussa koen
haasteeksi, miten opin kertomaan kaikista yrityksen palveluista ja tuotteista asiakkaalle
selkeésti ja johdonmukaisesti tapaamisen aikana. Liséksi koen, haasteellisena miten
osaan kysya juuri oikeita kysymyksia asiakkaalta, jotta saan kaikki tarvittavat tiedot, etta
pystyn juuri hénelle sopivan lainaratkaisun tekemaan. Ensiviikon tavoitteeksi asetan, lai-
naneuvottelun lapikaymisen ohjelmistoprosessin ndkdkulmasta. Minun tulee selvittda ne
asiat, joita tarvitsen lainalupauksen tekemiseen ja missa jarjestyksessa, jotta minulle syn-
tyy parempi mielikuva kokonaisuudesta ja ymmarran mita asioita minun tulee tietaa luo-

tonhakijan tilanteesta.
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Taman viikon teemoina on ollut kuluttajansuojalaki, luotonannon perusedellytykset seké
asuntolainakatto, joita tydssamme joudumme noudattamaan. Liséksi kasittelimme vakuu-

tusturvia, joita asiakkaat voivat ottaa lainan yhteydessa.

Luoton ottamiseen aina sisaltyy riskeja, kuten tulotason heikkeneminen, jonka johdosta
takaisinmaksukyky heikkenee tai laina on mitoitettu kahden ihmisen tulotason perusteella
ja pariskuntaa eroaa. Talldin toinen voi joutua ottamaan yksin ison lainan itselleen tai
asunto myydaan, joka voi tuottaa voittoa tai tappiota. Markkinatilanne voi olla heikentynyt
ja pahimmassa tapauksessa asuntoa joudutaan myymaan pitkéén ja kun se saadaan

myytya, niin siita jaa viela velkaa. (Makkonen 2016, 43—-44)

Riittavasta vakuutusturvasta huolehtiminen on olennainen osa kuluttajien taloudellisten
riskien hallintaa. Koti- ja ajoneuvovakuutukset kattavat elamén kalleimmat hankinnat.
Henkivakuutukset tarjoavat turvaa kuoleman varalle. Lainaturvavakuutukset tarjoavat va-
kuutustuotteesta riippuen monen tasoista ja tyyppista lisavakuutusturvaa, kuten kuole-
man, pitkaaikaisty6ttomyyden, vakavan sairauden tai tydkyvyttdmyyden varalta. Lisaksi on
tarjolla muita sairauskuluvakuutuksia ja tapaturmavakuutuksia. Kattava vakuutusturva tu-
lisi rakentaa tapauskohtaisesti huomioiden elaméntilanne, talouden koko ja tulevaisuuden
suunnitelmat kokonaisuutena. Esimerkiksi pelkk& henkivakuutuskorvaus enimmaismaarai-
senakin usein riittda kattamaan ainoastaan asuntoluoton, mutta puolison kuolema voi jar-
kyttaa perheen taloutta siind maarin, etta kattavammalle vakuutusturvalle olisi tarvetta.
(Makkonen 2016, 43—-44)

Kuluttajasuojalaissa on tiukasti maaratty, etta kytkykauppa on kielletty ja sita ei voida
asettaa luotonmyontamisen ehdoksi. Luotonhakijalla tulee olla mahdollisuus itse paattaa
lainan turvaamisesta eiké se saa vaikuttaa asuntoluoton myéntamiseen millaan tavalla.
Luotonhakija voi ottaa lainanturvavakuutuksen samasta pankista, josta laina otetaan
mutta se ei ole edellytys. Asiakas saa my6s ottaa jostain toisesta rahoitus- tai vakuutusyh-

tiosta turvaamisratkaisun. (Makkonen 2016, 271)

Luotonhakija voi ottaa lainaturvan ja pantata sen omaan asuntoluottoonsa. Nain ollen, jos
asiakas joskus on korvauksen piirissa, tulee pankki maksamaan korvauksen jaljelle ole-
vaan lainaan. Tamé& esimerkiksi mahdollistaa sen, etta puolison menehtyessa, perhe ei
joudu myymaan kotiaan vaan pankki korvaa puolet menehtyneen asuntolainasta, jolloin
puolisolle jA4 oma osuutensa asuntolainasta. TAma auttaa perhetta selvidmaan taloudelli-

sesti.
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Kuluttajansuojalakiin tuli vuonna 2017 muutoksia, jotka vaikuttivat merkittavasti luoton
myodntamiseen eri kayttdtarkoituksien mukaan. Vuonna 2017 kuluttajansuojalakiin tuli
muutos mitka kaikki ovat asuntoluottoa ja mitk& ovat kulutusluottoa. Asuntoluottoon kuu-
luu luotto, joka mydnnetd&n asunnon hankintaa varten, taloyhtidlainan poismaksuun,
vuokratontin poismaksuun tai asuntoluoton ottaminen omakseen esim. avioero tilan-
teessa, jossa maksetaan tasinkoa. Lyhyesti kiteytettyna kaikki muu on kulutusluottoa. (laki
kuluttajansuojalain muuttamisesta 746/2010) Alla oleva esimerkki auttaa hahmottamaan

mihin laki muutos vaikutti:

Ostetaan remontoitava omakotitalo, kauppahinta 200 000 euroa. Omakaotitaloon pitaa
tehda ennen muuttoa peruskorjausta, johon haetaan lainaa 70 000 euroa. Ennen vuotta
2017 laina olisi voitu niputtaa yhdeksi asuntolainaksi, eli nostettava lainamaara olisi 270
000 euroa. Kuluttajasuojalain muutoksen vuoksi, tasta taytyy tehda kaksi eri lainaa. Laina
1 myobnnetddn asunnon hankintaa varten ja laina 2 mydnnetaan asunnon peruskorjauk-

seen, joka on kulutusluottoa.

Kuluttajasuojalaki on myds saatanyt luotonmydnndn periaatteet. Luotonantajan tulee arvi-
oida huolellisesti kuluttajan luottokelpoisuus. Niihin kuuluu luotonhakijan tulojen ja meno-
jen arvioiminen. Luotonhakijan tulee omata hyva takaisinmaksukyky. Ne taytyy dokumen-
toida ja perustua faktaan eikéa olettamuksiin. (laki asunto-omaisuuteen liittyvat kuluttajaluo-
tot 14.10.2016/851)

Luottokelpoisuuden arviointiin kuuluu tulojen selvittdmisen ja dokumentoinnin lisaksi myds
vaarien tietojen tunnistaminen ja ennaltaehkaisy, arviointi kuluttajan kyvysta tayttaa luotto-
sopimuksen mukaiset velvoitteet, kuluttajan maksusitoumusten ja muiden valttdmattomien
menojen huomioon ottaminen sek& mahdollisten riskien huomioon ottaminen. (Euroopan

Pankkiviranomainen 2015)

Luotonannon myontadmisessa tarkein asia, joka taytyy ottaa huomioon, on luotonhakijan
takaisinmaksukyky. Kyky hoitaa luotonmaksu saanndllisilla rahatuloilla, kuten palkkatu-
loilla. Taman lisdksi taytyy arvioida ja saada selville luotonhakijan oma rahoitusosuus, va-
kuusjarjestelyt, muut vastuut seka sitoumukset sekd mahdolliset riskit kuten maksu-

merkint&hairitt tai ylivelkaantuminen. (Makkonen 2016, 121)

Maksumerkintdhdiriot eivat automaattisesti johda kielteiseen luottopaattkseen vaan hy-
vaan luotonantotapaan kuuluu selvittéda ja arvioida jokaisen luottokelpoisuus kokonaisuu-
tena. (Makkonen 2016, 252)
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Asuntolainakattoa kutsutaan myos enimmaisluototussuhteeksi. Finanssivalvonta paattaa
lainakaton suuruudesta. Finanssivalvonta teki 23.9.2021 paatoksen FIVA 3/02.08/2021
makrovakausvalineiden soveltamisesta. Paatoksella alennettiin muiden kuin ensiasunnon
hankintaa varten otettujen uusien asuntoluottojen enimmaisluototussuhdetta 5 prosent-

tiyksikolla 85 prosenttiin. (Finanssivalvonta 2021)

Asuntomarkkinat ovat toipuneet hyvin koronapandemian aiheuttamasta sokista. Uusia
asuntolainoja ottaneiden kotitalouksien kokonaisvelat suhteessa tuloihin ovat jatkaneet

kasvuaan. Tama korostaa ylivelkaantumisen hillinnan tarkeyttd. (Finanssivalvonta 2021)

Asunnon vaihtajalla asuntolainan méaéara saa olla enintdan 85 prosenttia asunnon kay-
vasta arvosta, kun lainaa myonnetaan. Asiakkaalla tulee olla omia saastdja tai lisdvakuuk-
sia 15 prosentin verran. Ensiasunnon ostajalla tulee olla 5 prosenttia omia sadastoja tai li-
savakuuksia ja asuntolainan maéara voi enintaan olla 95 prosenttia. Asuntoa ei voi ostaa
kokonaan lainarahalla vaan asiakkaalla tulee olla myds omia saastoja tai esimerkiksi van-

hemmilta saatu vakuus.

Viikko 2

22.11. Maanantai

Koulutuksessa kavimme l&api asunto-osakkeen ostoa ja mitd asioita siind tulee huomioida.
Liséksi kdvimme [&pi mita vakuus tarkoittaa asunto-osakkeen oston yhteydessa. Asunto-
osaketta ostaessa tulee huomioida, ettd vakuuden arvo on 75 prosenttia asunnon velatto-
masta hinnasta ja lopulle 25 prosentille tulee olla omia s&astdja tai muuta vakuutta kuten

esimerkiksi omilta vanhemmilta saatu taytevakuus.

Kun asiakas loytaa kohteen, tulee hanen ilmoittaa siitd pankille. Pankin on tarke&a tietda
tarkemmat tiedot kohteesta ja asiakkaan tulee lahettédé kohteesta myyntiesite seka isan-
noitsijantodistus. Is&nnditsijantodistusta tarvitaan kohteen vakuuksien arvostamisessa
seka rahoitusasteen laskemisessa. Todistuksesta kay ilmi tulevat remontit sek& onko huo-
neistolle jyvitetty taloyhtitlainaa. Jos huoneistolle kuuluu yhtidvelkaa, se taytyy ottaa huo-

mioon vakuuksien arvostamisessa ja se laskee vakuuden arvoa.

Vakuutena kaytetdan melkein aina ensisijaisesti ostettavaa kohdetta. Tama tarkoittaa, etta
kaupanteko tilanteessa, jos osakekirja on viela paperinen, siihen tehdaan siirtomerkinta
kasin. Taman jalkeen ostaja saa kopion osakekirjasta ja pankki ottaa osakekirjan hal-

tuunsa lainan vakuudeksi.
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23.11. Tiistai

Tanaan meilld oli heti aamupaivasté yhteista koulutusta ja aiheena oli ASP-rahoitus. Aihe
oli todella laaja ja informaatiota tuli aivan liikkaa kerralla. Minun oli vaikea sisaistda mita tar-
koittaa valtiontakaus seka miten se liittyy ASP-korkotukilainaan. Lisaksi naiden laskemi-
nen tuntui epaselvalta. Muistan viimeviikolta, kun itseopiskelun aiheena oli ASP-tili ja
ASP-korkotukilaina ja mielestani kurssi oli epaselva laskemisen suhteen. En saanut kiinni,
miten valtiontakaus laskettiin ASP-korkotukilainalle. Vaikka aluksi kaikki tuntui epaselvalta
niin paivan aikana esimerkkien kautta aloin hahmottamaan kokonaisuutta paremmin. Huo-
masin, etta minulla meni sekaisin se, etta valtiontakaus ja valtiontakaus ASP-korkotukilai-
nassa ovat kaksi eri asiaa. Asiakas voi saada valtiontakauksen normaaliin asuntolainaan
sekd myds ASP-korkotukilainaan. Opin paivan aikana myds laskemaan valtiontakauksen

maaran molempiin lainoihin.

Edellytyksia ASP-tilin ehtoihin seka ASP-korkotukilainaan on todella paljon, joten ne tay-
tyy vain joka kerta kdyda tarkistamassa ennen kuin asiakkaalle myénnetaan laina. Kysy-
myksia tulvi mieleeni koulutuksen aikana ja sain niihin hyvin vastaukset. Pohdin paivan ai-
kana, ettd mita kerron asiakkaalle, jos han kysyy kannattaako hanen ottaa ASP-korkotuki-
laina vai normaali laina, kumpi on hanelle parempi vaihtoehto. Kummassakin lainassa on
omat puolensa ja se kumpi laina kullekin asiakkaalle sopii, riippuu ihan siitd mita han itse
toivoo lainaltaan. Jos héan toivoo pidempéaa laina-aikaa ja enemman joustavuutta, tallin
normaali asuntolaina voisi olla hanelle parempi vaihtoehto tai sitten jos han haluaa hyotya
ASP-korkotukilainan lisékoroista ja valtiontakauksesta, niin sitten laina kannattaa nostaa
ASP-korkotukilainana. Kuitenkin tAman paivan suurin oppi oli, etté lainaratkaisuja voi olla
monia. Ei ole vain yhta tiettya ratkaisua tietylle rynmalle kuten ASP-tilisdastajalle juuri
ASP-korkotukilaina, vaan minun tulee tarkastella kokonaisuutta ja tarjota juuri asiakkaalle
sopivaa lainaratkaisua. Asiakkaille luodaan lisdarvoa silla, ettd hanelle tarjotaan sellaisia

ratkaisuja, jotka ovat hanelle oikeasti kannattavia ja noudattavat heidan omia toiveitaan.

24.11. Keskiviikko

Tanaan oli vakuutusosaamisen koulutus, jonka l&pikaymiseen meni koko aamupaiva.
Kaikkien tulee kayda kyseinen koulutus, jotta voimme antaa vakuutusneuvontaa asiakkail-
lemme ja kertoa erilaisista vakuutusratkaisuista. Meidan tulee ymmartaa meidén vas-
tuumme sek& mita asioita asiakkaille tulee kertoa tuotteista seké minkalaisia oikeuksia
asiakkaillamme on. Koulutuksessa kerrottiin paljon yleistietoa seka lainsaadantdéa vakuut-
tamiseen liittyen. Tarkeimpid oppeja mielestani oli, ettd asiakkaan tilanne tulee kartoittaa
hyvin ja hanelle tulee tehda hanen etujensa mukainen ratkaisuehdotus. Asiakkaan tulee

itse saada paattaa, minkalaisia vakuutusratkaisuja han haluaa ja hanelle tulee kertoa
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kaikki tarvittava tieto, jotta han pystyy paatoksen tekemaan. Asiakkaan velvollisuutena on
kertoa totuudenmukaisesti itsestaan kaikki tiedot seka taytettéava esimerkiksi terveysselvi-
tys totuudenmukaisesti. Nama ovat asioita, jotka vaikuttavat vakuutussopimukseen.

lltapaivalla kavin itseopiskeluna koulutuksen, jonka aiheena oli kiinteiston ostaminen, ta-
lon rakentaminen seké& panttikirjat. Panttikirjat ovat aikaisemmin olleet minulle hieman
epaselvad, mutta nyt koulutus auttoi hahmottamaan mita ne kaytanndssa ovat ja miten
niitd kaytetaan sek& miten ne vaikuttavat esimerkiksi rahoitusasteen laskemisessa. Mi-
nulle jai avoimia kysymyksia talon rakentamisesta seka miten kaytanndssa panttaukset

jarjestelmisséa tehdéaén sekd miten toimitaan erilaisissa kaytannon tilanteissa.

25.11. Torstai

Minulta jai viela vakuutusosaamisen koulutus kesken eiliseltd, joten jatkoin sitéa tanaan.
Vakuutussertifiointi oli todella laaja ja siihen meni monta tuntia. Saan nyt antaa asiakkail-
lemme vakuutusneuvontaa seka saan tarjota yrityksemme vakuusturvia asiakastapaami-
sissa. Tama on olennainen osa ty6ta ja minulla tulee olla vaadittava osaaminen ajan ta-
salla. Minusta on hienoa, etta tydnantaja pitaa huolta tyéntekijéiden osaamistasosta ja
huolehtii, etta kaikilla on riittava tietotaito tyotehtaviensé hoitamiseen ja yllapitamiseen.

lltapéaivasta meilla oli yhteistapaaminen, jossa kavimme lapi vakuuksia. Koin, etta koulu-
tuksen sisalto jai liian yleiselle tasolle. Olisin toivonut, ettd asioita olisi kayty viela tarkem-
min lapi ja esimerkkien kautta. Minua kiinnostaa miten vakuus kaytannéssa kirjattaisiin jar-
jestelmaan, kun asiakkaalle laina nostetaan ja siihen tulisi ostettava asunto-osake vakuu-
deksi ja taman lisaksi lisavakuudeksi vanhempien vierasvelkapantti. Haluaisin ymmartaa
mitd kaikkea kaytannossa tarvitaan asiakkailta ja mita se meilta vaatii. Tamantyyppinen
case-esimerkki auttaisi hahmottamaan idean paljon nopeammin kuin se, etta kdydaan
yleistasolla vain 1&api, ettd mit& vakuus tarkoittaa asunto-osakkeessa tai kiinteistossa. Toi-

von, ettd nama viela tulevat koulutuksessa esille tarkemmin.

26.11. Perjantai

Aamupaivan olimme yhteisessd Teams-valmennuksessa ja kdvimme |&pi asiakkaiden
maksuvaikeuksia l&pi sek& minkéalaisia vaihtoehtoja asiakkaalla on maksaa lainanhoito-
menonsa. Minulle jai mieleen se, ettd asiakkaille kannattaa painottaa jo lainannosto tilan-
teessa, etté he voivat olla yhteydessa meihin aina. Mita nopeammin he ovat, sitd parem-
min pystymme auttamaan heita vaikeassa tilanteessa, jos sellainen tulee. Asiakkaan ol-
lessa yhteydessa meihin, tulee asiakkaalta selvittdd, minkalainen tilanne on, jossa han

talla hetkellda on, onko tilanne tilapéinen vai tuleeko se jatkumaan pitkdén, onko hanella
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muita luottoja sek& onko hanella saastoja seka suunnitelmaa, jos tilanne pitkittyy. Hyvan
kartoituksen avulla pystymme auttamaan asiakasta paremmin. Hyvan kartoituksen avulla
pystyisimme esimerkiksi selvittdmaan, jos asiakkaalla olisikin voimassa vakuutusturva,

joka auttaisi hanta vaikeassa tilanteessa.

On monia asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan maksuvaikeuksiin. Asiakas on voinut menet-
taa tyonsa lomautuksen vuoksi, sairastua fyysisesti tai henkisesti, menettaa laheisensa,
karsia peliriippuvuudesta tai elékkeelle joutuessaan tulotaso on tippunut, jolloin rahat eivat
riitd lainanhoitomenojen kattamiseen. Jokaisella on erilainen tilanne ja luotonantajan tay-

tyy miettid paras ratkaisu, jolla asiakas pystyy hoitamaan vastuunsa.

Hyva luotonanto tapa edellyttaa, etta asiakkaalle annetaan tietoja seka neuvoja liittyen lai-
najarjestelyihin. Tama tarkoittaa maksukehotuskirjeiden lahettamista asiakkaalle, jossa tu-
lee olla riittévat tiedot lainanmaksuun liittyen seka mitéa seurauksia maksamatta jattami-
sesta koituu. Hyvassa luotonantotavassa voidaan asiakkaalle myontaa lyhennysvapaata,
muuttaa erépaivia, pienentaa kuukausieria, yhdistaa luottoja tai muuttaa viitekorkoa.
(Makkonen 2016, 328-330)

Viikkoanalyysi

Taman viikon teemoina olivat asunto-osakkeen ostaminen, isanndéitsijantodistus, ASP-ra-
hoitus, vakuutussertifiointi, vakuudet seka asiakkaiden maksuvaikeudet. Viime viikolla
asetin talle viikolle tavoitteeksi harjoitella enemman sanoittamista lainaneuvottelussa seka
ohjelmiston nakokulmasta selvittdd mita asiakkaalta tulisi kysya lainaneuvottelussa. Talla
viikolla tuli kuitenkin niin paljon muita asioita koulutuksessa, etta tavoite ei ollut realistinen.
Uskon, ettéd kun paasen ensimmaiseen asiakastapaamiseen, niin tavoite tayttyy ja kaytan-
non kokemuksen kautta pystyn omaksumaan myds ohjelmiston prosessin tassa yhtey-

dessa.

Haasteelliseksi koin talla viikolla uuden tiedon maéaran, etenkin ASP-rahoituksen suhteen.
Huomasin, ettéd sekoitan helposti yrityksen eri tuotteet ja minun on vaikea hahmottaa mika
ero tietyilla tuotteilla tai ratkaisuilla on. Olen huomannut, etta vaadin itseltéani todella paljon
kaikkien asioiden oppimiseen ja sisaistamiseen. Kirjoitan todella paljon muistiinpanoja ja
yritdn kerrata asioita paivittain. Talla viikolla sisdistin paremmin sen tosiasian, etta tulen
noin kymmenen prosenttia oppimaan koulutuksesta ja loput tulevat kdaytdnnon kautta.
Olen nyt epamukavuusalueeni ulkopuolella ja minulle on haastavaa siséistaa, etta tulen
olemaan viela pitkaan silla alueelle, kunnes saan sen itsevarmuuden ja tietotaidon, jotta

kykenen ty6skentelemaan itsenaisesti. Ensiviikolla koulutuksen aiheet tulevat moninker-
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taistumaan, joten ensiviikon pyrin keskittymaan enemman asioiden kokonaiskuvaan en-
nen kuin alan opettelemaan kaikkia yksityiskohtia. Huomasin, etté jos joka viikko sivuaa

hieman jotain aihetta, se jAd paremmin mieleen.

Asunto-osakkeen ostaminen seké isannoitsijantodistus olivat minulle jo tuttuja, silla olen
ollut kiinteistdalalla toissa. Olen itse tehnyt isannoitsijantodistuksia, joten tiedan mita asi-
oita siita taytyy tarkistaa ennen luotonnostoa. Kavimme myos yleistasolla 1&pi mitéa va-
kuuksilla tarkoitetaan asunto-osakkeen, kiinteiston, asumisoikeusasunnon seka osaomis-
tusasunnon yhteydessa. Koulutuksessa kaydaan paljon asioita yleisella tasolla lapi, mutta
mielestani olisi opettavaisempaa kayda asioita ns. oikean tapaus esimerkin kautta ja mi-

ten ne kaytannossa jarjestelmissa tehtaisiin.

Talla viikolla tarkeana aiheena oli asiakkaan maksuvaikeudet. Luottoa myonnettaessa,
pankin tehtavana on selvittaa asiakkaan maksukyky, tulotaso, tyétilanne, muut luotot ja
vastuut, saastot, perhetilanne seké tulevaisuuden suunnitelmat. Luottoa myonnettdessa
luotonhoitokuluille tehdaan stressitesti. Stressitesti tarkoittaa sita, etta luotonhoitokulut
testaan kuuden prosentin korolla, silla on tarkeada tietda miten asiakkaan taloustilanne
kantaisi, jos korot nousivat. On epatodennakdista, etta korot pitkdan aikaan nousisivat
kuuteen prosenttiin, mutta on todella tarkeaa toimia vastuullisesti ja testata miten asiak-
kaan tulotaso kestaisi korkean koron aikana. Jos maksukyky menisi miinukselle tulee asi-
akkaalle tarjota pienempaa lainaa, joka kestaa stressitestin. Asiakas voi kokea taman
huonoksi, kun han ei saisikaan haaveilemaansa kotia, mutta on oikeasti asiakkaan edun-

mukaista, ettei hanelle mydnneta lainaa, josta han ei parjaisi taloudellisesti.

Pankit arvioivat luotonhakijan maksukykya ns. stressitestilla. (EBA) on asettanut ohjeet
luottolaitosten stressitestauksesta 1.1.2019. Stressitestauksessa lasketaan lainanhoito-
menot 5-6 prosentin korolla. Silla testataan luotonhakijan maksukykya, jos korot nousivat

niin korkealle. (Euroopan pankkiviranomainen 2018)

Ylivelkaantumisen, maksuvaikeuksien ja taloudenhallinnan menettdmisen seuraukset ovat
moninaiset. Tiukka taloudellinen tilanne rajoittaa taloudellista valinnanvapautta, koska vel-
kojen poismaksu vie merkittdvan osan kaytettavissa olevista tuloista. Luottotietorekisteriin
tehty maksuhairiomerkinté vaikeuttaa uuden luoton hakemista, asunnon vuokraamista ja
monien tarkeiden sopimusten — kuten kotivakuutuksen ja puhelinliittyman — solmimista.
My@s paivittaisten menojen maksaminen voi merkittavasti vaikeutua, mikali paivittainen
taloudenpito on rakennettu luottokorttien varaan. Vakavien maksuhéairiémerkintdjen ja

maksamatta olevien luottokorttilaskujen johdosta luotonantajat voivat lakkauttaa kaytetta-
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vissa olevien luottokorttien ja luottorajojen k&yton pyrkien néin rajoittamaan omaa luotto-
riskiddn, mutta toisaalta myo6s asiakkaan lisavelkaantuminen estyy. (Makkonen 2016, 43—
44)

Alla olevassa kuvassa nakyy, kuinka kotitalouksien velka-aste on noussut vuosittain. Ti-
lastokeskuksen mukaan vuonna 2020 asuntovelallisilla asuntokunnilla oli asuntovelkaa
keskimaarin 106 120 euroa. Eniten asuntovelkaa oli paakaupunkiseudun asuntokunnilla.
(Tilastokeskus 2021)
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Kuva 2. Asuntovelallisten asuntokuntien keskimaaraiset asuntovelat 2002—-2020, vuoden
2020 rahassa 24.6.2021. (Tilastokeskus 2021)

Finanssivalvonnan Fiva 3/02.08/2021 paattksella jatkettiin enimmaisluototussuhteen Kiris-
tdmispaatostd, jossa muiden kuin ensiasunnon ostajien enimmaisluototussuhteeksi paa-
tettiin 85 prosenttia. Kotitalouksien velkaantumista on erityisesti kasvattanut asuntoluotto-
jen kasvu seka pidemmat laina-ajat. Paatoksessa todettiin, ettd asuntoluotonantoon liitty-
vat rahoitusvakausriskit ovat kokonaisuudessaan kasvaneet koronapandemian aikana,
mik& puoltaa kotitalouksien velkaantuneisuuden kasvun ja asuntomarkkinoiden ylikuume-

nemisen uhan hillitsemistd makrovakausvalineilla. (Finanssivalvonta 2021)

Kavimme talla viikolla myds paljon syvemmin ASP-rahoitusta. Koin todella hyvéané asiana
sen, ettd olimme jo edellisella viikolla sivunnut tata aihetta ja kysymykset, jotka silloin he-

rasivat, saivat talla viikolla vastauksen. ASP-rahoitus on todella laaja osia. Siihen liittyy to-
della paljon edellytyksia, joiden tulee tayttya, jotta ASP-tilin voi edes avata tai ASP-korko-

tukilainaa nostaa.
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ASP on asuntosaastopalkkiojarjestelma, joka tukee ensimmaisen omistusasunnon han-
kinnassa. ASP-tilin voi avata 15-39-vuotias, ja alle 18-vuotias voi avata tilin yhdessa huol-
tajan kanssa ja tilille voi tallettaa vain omalla palkkatydlla ansaittuja varoja. Tilid ei voida
avata, jos on aikaisemmin omistanut 50 prosenttia tai enemman asunnosta. Tilille taytyy
tallettaa 150-3000 euroa vahintddn kahdeksantena kalenterivuosineljanneksena eli nelja
kertaa vuodessa véahintaan 150 euroa kerralla ja maksimissaan 3000 euroa. Kun tilille on
saastetty 10 prosenttia asunnon hankintahinnasta, voidaan myontaa ASP-korkotukilaina.
ASP-tilin sdastamisen etuja ovat veroton korko ja lisdkorko saastoille, alhaisempi lainan
korko esimerkiksi ensiasuntolainojen korkoa pienempi, valtion korkotuki kymmeneksi vuo-
deksi ja maksuton valtiontakaus. Pankki maksaa ASP-tilille joka vuosi 1 prosentin talletus-
korkoa seka sen liséksi, kun asiakas on saavuttanut tavoitesaaston ja hankkii asunnon,
hanelle maksetaan 2-4 prosentin lisakorko. Huomioitavaa on, etta ASP-sopimus purkau-
tuu, jos sielté nostetaan varoja ennen sopimuksen ehtojen tayttymista. (Valtionkonttori
2021)

ASP-lainaa voidaan myodntaa kun 10 prosentin omarahoitusosuus on saastetty ja etujen
saaminen edellyttad, ettd asunto tulee asiakkaan omaan vakituiseen kayttéon. ASP-kor-
kotukilainaa mydnnetddn 90 prosenttia asunnon velattomasta kauppahinnasta ja ASP-kor-
kotukilaina lasketaan ASP-tilin saastot kertaa yhdeksén. Jos tdma ei riitd asunnon hankin-
taan, pankki voi myontaa lisalainaa, jonka valtiontakauksesta peritdén takauspalkkio.
ASP-korkotukilainassa laina-aika voi olla enintdan 25 vuotta ja lainoissa ei voi kayttaa kor-
kosuojauksia valtion korkotuen takia. Valtion korkotuki tarkoittaa sitg, etta jos ASP-lainan
korko ylittd& 3,8 prosenttia niin valtio maksaa 70 prosenttia korkotukea ylimenevasta
osasta. (Valtionkonttori 2021)

Viikko 3

29.11. Maanantai

Koulutusta oli tanaan koko paiva ja kasittelimme kiinteistén ostoa, panttikirjoja, rahoitusas-
teen laskemista, mita tarkoittavat lainhuuto ja rasitustodistus sek& miten kiinteiston laina-
prosessi jarjestelméssa tehdaan. Naiden liséksi kdvimme |api oman kalenterin hallintaa.
Ensiksi kdvimme 1api mita kaikkea pitdé ottaa huomioon kiinteistd& ostettaessa. Olimme
viime viikolla tehneet itseopiskeluna koulutuksen tasté aiheesta, joten aiheen lapikaymi-
nen tanaan oli todella hyvaa ajatusten mieleen palauttelua ja pystyin tdn&én taas hieman
paremmin hahmottamaan kokonaisuutta. Mieleeni erityisesti jai se, ettd kun asiakkaat 16y-
tavat omakotitalo kohteen, josta he haluavat tarjouksen tehda, on ensiksi selvitettéava koh-

teen kunto. Jos kyseessa on vanhempi kohde, tulee asiakkaiden toimittaa meille kuntotar-
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kastusraportti. Meidan taytyy tarkastella, minkalaisia yll&apito- ja korjauskustannuksia koh-
teeseen vaaditaan ja miten asiakkaat ovat varautuneet esimerkiksi suuriin peruskorjauk-
siin. Joskus asiakkaat sokaistuvat kohteen alhaisesta hinnasta ja eivatka valttamatta ota
huomioon, etta kohteeseen menisi peruskorjaukseen enemmaén rahaa kuin pyyntihinta on.
Kavimme myds tarkemmin taas kiinnityksia lapi, miten niitd haetaan ja kuka voi niita ha-
kea missékin tilanteessa. Tan&an tuli aika paljon tuttua asiaa, mutta kédvimme asioita lapi
enemman jarjestelmaprosessin kautta. Paasin ndkemaan asiat taas toisenlaisesta nako-
kulmasta ja se auttoi hahmottamaan asioita paremmin. Haasteelliseksi koin tanaén sen,
ettd koulutuksessa olemme kadyneet aika yleisella tasolla lapi aiheita ja tandan menimme
syvemmin, siihen miten rahoitusaste lasketaan kiinteistéjen kohdalla. Rahoitusasteen las-
keminen on hieman erilaisempaa eika niin selkeda kuin asunto-osakkeiden kohdalla. Ai-
heeseen mentiin nopeasti eika aikaa ei annettu paljoa, joten itsella laskemisen logiikka
meni hieman ohi. Kavin koulutuksen lopussa hieman laskemista lapi, mutta sen hahmotta-
minen on vield haasteellista. Yritin my6s tanaan olla tekematta niin paljon muistiinpanoja

ja keskityin asiakokonaisuuteen.

Koulutuksessa kaytiin lapi myds jokaisen omaa kalenteria lapi, mita sinne tulisi kirjata,
jotta oma tyoskentely olisi hallittua. Kyseessa on sisdinen prosessi ja jarjestelma. Tarkein
oppi mielestani oli se, etté jokaisella on oma tapa kirjata tydtehtavia omiin kalentereihinsa.
Mik&an tapa ei ole vaara, mutta jokaisella tulee olla itsellaan jossain ylhaalla mita kaikkea
paiva sisaltaa, mitka ovat kiireellisimmat tydtehtavat ja mitka voi hoitaa esim. parin paivan
sisdlla. Tarkeintd on saada selkeytta kalenteriin ja priorisoida sitd omaa tekemistg, jotta

hallinnan tunne sailyy.

30.11. Tiistai

Aiheena tdndan oli omakotitalon rakentaminen. ltsell&ni on kokemusta talon rakentami-
sesta, joten asiat olivat aika tuttuja ja oma kokemus tulee auttamaan lainaneuvotteluissa.
Oli mielenkiintoista ndhda rakentaminen luotonmydntdjan nédkdkulmasta. Aiheesta jai
paallimmaisena mieleen kaksi asiaa, jotka ovat todella tarkeitd rakentamisessa, realisti-
nen kustannusarvio seka valmiusastetodistus nostojen yhteydessa. Rakennuslainaa nos-
tetaan osissa ja sitd varten asiakkaiden tulee toimittaa valmiusastetodistus. lIman sité lai-
naa ei voi nostaa. Valmiusastetodistus kertoo missé vaiheessa rakentaminen on. Lisaksi
on tarke&d, ettd asiakkaat selvittdvat mitd kaikkia kustannuksia syntyy ennen kuin talopa-
ketti tontille tulee. Nama kustannukset voivat tulla asiakkaille yllatyksena. Heidan tulee
mya0s selvittda tarvittavat lupa-asiat ennen rakentamista ja lisaksi mita kaikkea kunta vaatii
heidan taloltaan ja kiinteistoltaan. He voivat maarata esimerkiksi minka varinen talo voi

olla tai kuinka monta metria tielta talo tulee sijaita.
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Loppupaivasta itseopiskeluna oli DIAS-kauppa. Kyseessa on taysin digitaalinen asunto-
kauppa ja se on tarkoitettu asunto-osake kohteille. Kauppa pystytaan hoitamaan noin vii-
kon sisélld alustalla. Kaupanteossa on eri vaiheita, jotka ovat riippuvaisia kaupanosapuo-
lista ja etenee heidan toimenpiteidensa mukaan.

* Kiinteistovalittdja avaa alustan sekad lisaa kauppakirjaluonnoksen ja muut
tarvittavat liitteet.

* Pankki tekee tarvittavat dokumenttitarkastukset sekd valmistelee kaupan.

« Kiinteistovalittaja kaynnistaa allekirjoitusvaiheen. Kaupan osapuolilla 24 h aikaa
allekirjoittamassa kauppa.

DIAS-asuntokauppa

« Kaupan osapuolet allekirjoittavat sekd antavat tarvittavat valtuutukset pankeille.

» Pankit hoitavat kauppasumman, valityspalkkion, varainsiirtoveron ja osakekirjan
siirron.

«Valittaja hoitaa varainsiirtoveroilmoituksen

» Vilittdja lataa dokumentit ja lhettdd isinnoitsijille.

€E€ELELLL

Kuva 3. DIAS-asuntokauppa. (DIAS 2022)

1.12. Keskiviikko

Koulutuksessa kaytiin lapi viela tarkemmin vakuutusturvia, joita olemme jo koulutuksen ai-
kana kayneet paljon lapi. Koen, etta minulla perusasiat ovat hallussa tasta aiheesta. Toi-
sena aiheena oli sdastaminen, josta sain paljon hyddyllista tietoa ja neuvoja, miten ottaa
saastaminen asiakastapaamisessa esille. Tarkein oppi aiheesta oli, ettd asiakas voi aloit-
taa sdastamaan pienelléakin summalla, tarkeinta on sen aloittaminen. Laina-aikana saasta-
minen tuottaa enemman kuin esimerkiksi lainaan tehdyt yliméaaraiset lyhennykset, jotta
laina olisi maksettu nopeammin pois. Varsinkin nyt kun korot ovat matalalla, kannattaa
sadéstaminen aloittaa. Se luo taloudellista turvaa ja esimerkiksi sdastaminen on tehty nyky-

paivana niin helpoksi ja vaivattomaksi.

Minulla avautui tanaan omat asiakastapaamiset ensiviikolle. Ensiviikolla paasen tositoi-
miin ja kdymaan asiakkaiden kanssa lainaneuvotteluita. Loppupaivan kavin lapi tarkem-
min |&pi asumisoikeusasuntojen prosessia, silla niita on ensiviikolla tulossa ja emme ole
sita viela koulutuksessa kayneet lapi. Odotan jo innolla, etta paésen kaytannossa oppi-

maan asioita eik& pelkastaén teorian avulla.
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2.12. Torstai

Aiheena jatkoimme omakotitalon rakentamista, mutta sen loppuun saattamista. Erityisesti
kavimme l&pi, jos asiakkaat tarvitsevat lisérahoitusta kohteen valmiiksi saattamiseen.
Usein kustannusarviot ylittyvat ja joudutaan hakemaan lisda lainaa esimerkiksi pihaa var-
ten tai yllattavien kustannusten vuoksi. Asiakkailta taytyy siind vaiheessa tiedustella mika
ylityksen on aiheuttanut, miten he saavat juuri talla lisalainalla kohteen valmiiksi seka hei-
dan tulee toimittaa ulkopuolisen tekemé kustannusarvio lisdlainan tarpeesta. Tarvitsemme
asiakkailta valmiusastetodistuksen, jotta voimme laskea valmiusasteen. Lisaksi tarvit-
semme tiedon, onko asiakkailla antaa lisdvakuutta. Meidan taytyy myds laskea miten hei-

dan maksukykynsa riittdd uuden lisélainan myota.

3.12. Perjantai

Kasittelimme remontteja ja perusparannuksia tanaan. Kavimme lapi mita tarkoittaa vuosi-
korjaus ja perusparannus. Vuosikorjauksessa huoneisto saatetaan alkuperaista vastaa-
vaan kuntoon. Vuosikorjausta on esimerkiksi seinien maalaaminen, tapetointi ja kodinko-
neiden vaihtaminen. Perusparannusta taas on huoneiston tai rakennuksen laajentaminen,
muutostyot ja uudistusty6t. Perusparannuksella tarkoitetaan suurempia remontteja, kuten
kylpyhuoneremontti, lammitys- ja ilmanvaihtojarjestelmien tai sahkojarjestelmien korjaus

ja parannus. (Verohallinto 2021)

Perusparannusta tehtdessa, taytyy asiakkailla olla tiedossa kustannusarvio seka heidéan

maksukykynsa tulee riittda tehtaviin remontteihin.

Viikkoanalyysi

Taman viikon teemoina olivat kiinteiston ostaminen, omakotitalon rakentaminen, turvaa-
misratkaisut ja sdastamisen seka sijoittamisen palvelut. Kiinteistdd ostettaessa tulee sel-
vittdd, onko kiinteistoon kiinnitetty tarpeeksi kiinnityksia, eli panttikirjoja. Kiinnitykset naky-
vat lainhuutotodistuksesta. Jos kiinteistt6n ei ole tarpeeksi kiinnityksia niita voidaan hakea
kaupantekotilaisuuden jalkeen. Talléin rahoituslaitos tekee hakemuksen Maanmittauslai-
tokselle. Rahoituslaitos hakee lainhuutoa, jolla kirjataan uusi omistusoikeus. Taman lisaksi
haetaan uusia kiinnityksia ja Maanmittauslaitos vahvistaa kiinnitykset ja antaa panttikirjan,

joka voidaan ottaa velan vakuudeksi.

Panttikirjat ovat nykyisin vain sdhkoisessd muodossa. Panttikirjoja haettaessa lasketaan
haettava méaara niin, etta tarvittavaan maaraan lisataan 20 prosenttia, jotta mahdollisessa

perintatilanteessa luotonantaja saa etuoikeuden viivastyskorkoihin ja perintékuluihin, jos
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ne ylittavat luoton alkuperaisen padoman. Rasitustodistukselta nakyy milla sijalla vakuu-
deksi tulevat kiinnitykset ovat. Ennen luotonmydntdé on tarkeaa tarkistaa, etta kiinnitykset
ovat etusijalla. Panttikirjoja voi hakea niin paljon kuin haluaa vaikka kohteen arvo olisikin
vain 300 000 euroa niin siihen voi hakea kiinnityksi, vaikka miljoonalla eurolla. On tar-
keda muistaa, etté rahoitusastetta laskiessa, otetaan huomioon kiinteiston kaypa arvo.
(Makkonen 2016, 215)

Panttaussitoumuksella panttauksenantaja sitoutuu luovuttamaan oman yksildidyn omai-
suutensa sitoumuksessa yksildidyn luoton vakuudeksi. Esimerkiksi vanhemmat tekevét
panttaussitoumuksen, jolla he suostuvat antamaan oman kiinteistonsa lapsensa asuntolai-
nan vakuudeksi. (Makkonen 2016, 209)

Omakotitaloa rakentaessa asiakkaan tulee toimittaa yksityiskohtainen kustannusarvio,
jonka on laatinut ammattilainen. Usein kustannusarviot ovat alimitoitettuja ja ne ylittyvét.
Siihen on hyva lisata paalle viela noin 25 prosenttia yllatyksien varalta. Usein pihatoihin ei

jaa enda rahaa ja loppuvaiheessa monet hakevatkin lisarahoitusta sita varten.

Kustannuksiin voi vaikuttaa oman tyon osuudella, mutta tassa taytyy ottaa huomioon
osaamistaso. Myos rakennuksen koko ja muoto aiheuttavat lisdkustannuksia. Halvempaa
on rakentaa yhteen tasoon ja talon muoto tulee olla yksinkertainen. Kosteiden tilojen mini-
moiminen laskee my0ds kustannuksia. Rakennuskustannuksiin voidaan eniten vaikuttaa
suunnitteluvaiheessa, koska silloin keskeiset paatokset tehdaan. Kustannuksia on seurat-
tava osa-alueittain, jotta suunnitelman mukaisissa kustannuksissa pysytaan. (Suomi ra-
kentaa 2018)

Kavimme talla viikolla [&pi sdastamisen tarkeytta. Nykypaivana saastamisesta on tehty
helppoa ja vaivatonta. Tarkeinta on aloittaa saastaminen, vaikka pienelldkin summalla.
Saastaminen mahdollistaa unelmien ja haaveiden toteutumisen tai pienella puskurilla voit
tasoittaa hetkellistd talouden epatasapainoa. Kun tarjoamme asiakkaillemme asiakasta-
paamiset yhteydessa myos erilaisia saastdmisen ja sijoittamisen ratkaisuja, he saavat
meilté kokonaisvaltaista palvelua. Pystymme tuottamaan heille lisdarvoa, silla saamme

hoidettua heidan kaikki omaisuudenhoitoon liittyvat asiat yhden katon alla.

Yksityisasiakkaan paattksentekoprosessiin vaikuttavat tekijat:

- Tunteet

- Henkinen kirjanpito

- Konteksti ja monimutkaisuus
- Talouslukutaito

- Peukalosaannot

- Paatdksenteon vaikeus

- Riskisuhde
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Tunteet ovat mukana paatoksenteossa ja ne saattavat muuttua prosessin aikana. Henki-
seen kirjanpitoon vaikuttavat aikaisemmat sijoituspaatokset ja miten sijoitettavat varat ovat
kertyneet asiakkaalle esimerkiksi onko varat vuosia pikku hiljalleen sééstettyja vai perin-
noksi saatuja. Asiakkaan paatdksentekoon vaikuttaa konteksti kuten ymparisto, jossa paa-
tos tehdaan tai itse sijoitusneuvoja. Jos konteksti on selkeaa ja varmaa, auttaa se paatok-
senteossa. Talouslukutaidolla tarkoitetaan miten hyvin asiakas ymmartaa talousasioita ja
mit& parempi talouslukutaito on, sitd paremmin asiakas kykenee tekemaan parempia paa-
toksid omalta kannaltaan. Peukalosaannot tarkoittavat yleisia toteamia, joita syntyy I&hipii-
rin kokemuksien kautta. Nailla ei ole mitddn tekemisté nykyisen tilanteen tai sijoituspaa-
toksen kanssa, mutta se vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan asioista. Vaikein asia paatok-
senteossa on itse paatoksen tekeminen. Asiakas voi peraantyd, vaikka kaikki asiat olisivat
kaikin puolin sovittu ja selkeitd. Merkittavin asia, joka kuitenkin vaikuttaa paatdksenteon
prosessissa on riski. Yleensa riskisuhde jaetaan kolmeen paatyyppiin: riskin karttaminen,
riskineutraalius ja riskihakuisuus. Muita seikkoja, jotka vaikuttavat ovat asiakkaan arvot,
kiinnostuksen kohteet, omaisuudenhoidon prosessi, neuvonantajat, varallisuus, perhe- ja
muut suhteet seka tavoitteet. (Andersén 2019, 50-53)

Asiakkaat on luokiteltava joko ei-ammattimaisiksi tai ammattimaisiksi sijoittajiksi. Kuluttaja-
asiakkaat ovat lahes aina ei-ammattimaisia. Tall6in tiedonantovelvollisuus on laajempi
kuin ammattimaisilla sijoittajilla. Ennen sijoitusneuvontaa on kartoitettava huolellisesti asi-
akkaan taloudellinen tilanne, sijoituskokemus ja -tietamys seka sijoitustavoitteet. (Makko-
nen 2016)

Viikko 4

6.12.-10.12.

Talla viikolla oli tarkoitus olla valiviikko koulutuksesta ja viikon aiheena oli tydsséaoppimi-
nen. Minulla olisi ollut tiistaina ensimmainen lainaneuvottelu, johon olin hyvin valmistautu-
nut, mutta jouduin olemaan henkilokohtaisista syista taman viikon poissa t6istd. Minua
harmitti, ettd ensimmainen lainaneuvottelu siirtyi, silla olin henkisesti hyvin valmistautunut
siihen eikd minua jannittdnyt paljoakaan. Pieni tauko koulutuksesta teki kylla hyvaa ja tun-
tui, ettd ajatukset saivat hetken lepoa ja tauko auttoi minua jAsentdmaan ajatuksia viela
paremmin. Kavin paivittain 1api koulutuksen aiheita paésséani ja kertasin asioita sen ver-

ran, kun pystyin.

Viikko 5

13.12. Maanantai



25

Talla viikolla alkoi koulutuksen viimeinen viikko. Aamupdiva oli varattu itseopiskeluun ja
aiheena oli s&hkoinen asuntokauppa seké séhkoinen panttikirja. Tana paivana monet
asiat on siirretty digitaaliseen muotoon ja nykyaan asuntokaupan pystyy myos tekemaan
kokonaan sahkoisesti. Kavin toissa viikolla jo l&pi DIAS-asuntokauppaa, joka on asunto-
osakekauppojen sahkoinen alusta. Tanaan kavin tarkemmin l&api kiinteistdjen sahkoista
alustaa seka panttikirjojen sahkdistamista. Kiinteistdjen asuntokaupoille on Maanmittaus-
laitoksen kehittdma kiinteistonvaihdannan palvelu. Alustalla voi allekirjoittaa kauppakirjan
sekd myo6s muita sopimuksia ja hakemuksia. Alustalla voi myds hakea kiinteistélle uutta

kiinnitysta seka sieltd voi hakea panttikirjojen siirtoa.

lltapaivasta kavimme lapi mité lainalle tulee tehda, jos siihen tulee velallisen muutos esi-
merkiksi avioeron tai avoeron myo6ta. Avioero tilanteessa puolisoiden tulee paattaa halua-
vatko he myyda kodin vai ottaako toinen puolisoista lainan kokonaan itselleen. Jos he
paatyvat siihen, etta puoliso ottaa koko asuntolainan omalle vastuulleen, niin meidan tay-
tyy ensiksi arvioida riittdéko asiakkaan maksukyky ja pystyykd han selviytymaan lainasta
ja kodin menoista yksin. Jos hdnen maksukykynsa on hyva, asiakkaiden tulee toimittaa
meille ositussopimus. Ositussopimuksen tekee aviopuolisot tai lakimies. Sen voi tehda
vasta sitten, kun aviopari on laittanut avioero hakemuksen vireille kargjaoikeuteen. Ositus-

sopimus on kirjallinen sopimus, jossa on jaettu omaisuus puolisoiden valilla.

14.12. Tiistai

Koulutuksen aiheena oli tdn&an yrittajyys. Koulutuksen sisalto tuntui todella monimutkai-
selta, mutta ymmarsin kuitenkin pa&asiat ja mité tarvitsemme yrittgjalta, jos han hakee lai-
naa yksityishenkildna. Tarvitsemme yrittgjiltda dokumentteja, joista voimme todentaa hei-
dan tulonsa. Tuloja ei voi ennustaa kirjanpitoaineiston perusteella vaan ne katsotaan aina
menneesté ajasta. Lainaneuvottelussa on tarke&é kysya asiakkaalta esimerkiksi mink&a
muotoinen yritys on, onko yritys pda- vai sivutoiminen, tyollistddkd se muita, onko toiminta
sesonkiluonteista sekd miten asiakas itse arvioi tulevaisuuden ndkymia. On tarke&da saada

kokonaiskuva yrityksen toiminnasta ja sen tulevaisuuden n&kymista.

15.12. Keskiviikko

Aamulla olin kollegan asiakastapaamisessa mukana. Siitd on jo yli kuukausi, kun olen vii-
meksi padssyt tapaamiseen mukaan, joten oli hyva kerrata asioita ennen kuin aloitan en-
siviikolla omat tapaamiset. Tanaan jai mieleen, ettd jos pariskunta on ensiasunnon ostajia
ja he voivat paattaa yhteisen kodin hankinnassa, etté vain toisen ensiasunnon ostajan etu
hyodynnetaan. Tama tarkoittaa, etta toisen osapuolen omistusosuus on yli 50 prosenttia

ja toisen alle sen ja hanen tulee maksaa omasta osuudestaan varainsiirtovero. Talléin jos
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he mybhemmin viela vaihtavat asuntoa ja ostavat uuden kodin, voidaan hyodyntaa toisen
osapuolen varainsiirtovero etu ja vaikka toinen osapuoli olisi asunnonvaihtaja, voidaan lai-

nakatto laskea 95 prosentin mukaan, kun toinen on viela ensiasunnon ostaja.

Loppupaivasta kavimme koulutuksessa lapi, onko kannattavampaa asunto-osaketta osta-
essa jattaé yhtidlaina vai maksaa se pois samalla. Omasta mielesténi on paljon hyodylli-
sempaa maksaa asunto-osakkeesta velaton hinta ja maksaa taloyhtitlaina pois. Mieles-
tani henkilokohtainen laina on joustavampi kuin taloyhtidlaina, esimerkiksi laina-ajan takia
seka siind on mahdollisuus korkosuojaan sekd maksuvapaisiin. Taloyhtitlaina myds pie-
nentaa vakuusarvoa, joten sen vuoksi myos on jarkevaa maksaa taloyhtitlaina pois.
16.12. Torstai

Kavimme lapi tanaan sijoitusasunnon ostoa. Sijoitusasuntoa ostettaessa tulee olla omara-
hoitusta, silld kokonaissijoitussalkun myonnettava lainamaara on enintdén 80 %. Laina-
paatdsta tehdessa tulee ottaa huomioon muidenkin sijoitusasuntojen menot. Niiden kulut
tulee stressi testata, jotta varmistumme, etta asiakas selviaa kaikista lainanhoitomenoista,
jos korot nousisivat. Asiakkaan valitsemalla kohteella on merkitystd. Meidan tulee miettia,
kuinka iso riski se asiakkaalle on, esimerkiksi onko asunto helposti vuokrattavissa tai myy-
tavissa, pitddkod asuntoon tehdé remonttia ja minkalaisia remontteja taloyhtié on suunnitel-

lut tulevaisuudelle.

17.12. Perjantai

Kavin heti aamusta tarkemmin asumisoikeusasunto asiakkaan prosessia lapi uudelleen,
silla minulla alkaa ensiviikolla tapaamiset. Koulutuksessa ei kayty tata osiota sen tarkem-
min, joten ennen koulutuksen alkua kéavin sen kohta kohdalta lapi yksityiskohtaisesti, jotta
pystyn neuvomaan asiakasta. Koulutuksen viimeinen paiva oli tdndén. Aiheet, jotka ker-
tauksessa kavimme lapi, olivat minulle jo selkeité eika niista tullut enempaa kysyttavaa tai

mietityttavaa.

Viikkoanalyysi

Viimeisella koulutusviikolla kavimme |api milla eri tavoin asuntokauppoja voidaan toteuttaa
nykydan, mité tapahtuu, jos lainan velallinen vaihtuu, mita tietoja tarvitsemme yrittajalta
seka kavimme tarkemmin 1api mit& eroa on taloyhtion lainalla ja pankin lainalla seka sijoi-
tusasunnon ostamista. Minulle jai hyvin mieleen dokumentit, joita minun tulee pyytaa yrit-
tajaasiakkailta. Koen haastavimmaksi talla hetkella yrittdja ja sijoittaja-asiakkaat, joten oli

hyva, etta kdvimme tarkemmin asioita lapi talla viikolla.
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Ammatin- tai elinkeinoharjoittajan tulot todennetaan verotuspaéatoksesta seka heidan toi-
mittamistaan tilinp&aatostiedoista. On kiinnitett&va huomiota, tulojen vakiintumiseen ja toi-
mialaan. (Makkonen 2016)

Koulutuksessa tarkeimpana jai mieleen, etta meidan tulee varmistaa, minkalainen yritys-
toiminta on kyseessé, kuinka kauan se on ollut toiminnassa, keta se tyollistda ja minkalai-

set ovat yrityksen tulevaisuuden ndkymat.

Alkuviikosta kavimme tarkemmin I&pi itsendisesti erilaisia sdhkoisia asuntokauppa-alus-
toja ja sahkadisia panttikirjoja. Nykypaivana on helppoa tehda asuntokauppoja, silla kaiken
pystyy tekemaan sahkoisesti.

Vuodesta 2017 panttikirjat ovat muutettu sdhkdiseen muotoon. Vanhojen tai muutettavien
kirjallisten panttikirjojen mitatéinnista huolehtii pankki ja Maanmittauslaitos muuttaa ne
sahkdisiksi muutosten yhteydessa. Sahkdinen muoto varmistaa, etta panttikirjat ovat tur-

vassa eivatka ne voi havita. (Maanmittauslaitos 2017)

Vuodesta 2019 lahtien on otettu kaytt6on sahkoinen osakehuoneistojarjestelma, jossa on
osakehuoneistojen tiedot. Taman tarkoituksena on korvata paperiset osakekirjat ja jat-
kossa olisi tarkoitus, ettd osakemerkinta tehdéaén sahkdisesti. Jarjestelmaa yllapitaa
Maanmittauslaitos. Kaikki uudet taloyhtitt perustetaan vain digitaalisesti eika osakekirjoja
enaa paineta. Taloyhtididen tulee siirtaa osakeluettelot jarjestelmaéan vuoden 2023 lop-

puun mennessa. (Osakehuoneistorekisteri)

Minulla alkaa ensiviikolla asiakastapaamiset ja ensimmainen asiakas on yrittgja, joten nyt
koen, ettd koulutuksen avulla tiedan mitd minun tulee haneltd selvittdd. Koulutus oli to-
della laaja paketti pienessa ajassa ja olen odottanut, etta paasen kaytanndssa nyt teke-
maan toita, jotta opin asiat kdytannon kautta. Paivakirjaraportointi on auttanut minua jar-
jestelemaan ajatuksia ja siitd on ollut etua. Koulutuksen aikana huomasin, etta asiat alkoi-
vat olemaan jo tuttuja ja selkeita. Odotan jo innolla ensimmaista tapaamista, silla olen val-
mistautunut siihen hyvin ja pyrin etten turhaan stressaa asiakaskohtaamista. Ensi viikon
tavoitteena on ottaa asiakastapaamiset mahdollisimman rennosti ja kartoittaa asiakkaan
tilanne mahdollisimman hyvin, jotta minun ei tarvitse jalkeenpé&in turhaan kysella asiak-

kaalta viela lisatietoja.
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Viikko 6

20.12. Maanantai

Minulla oli tanaan tarkoitus olla ensimmainen lainaneuvottelu, mutta asiakas perui tapaa-
misen, kun soitin hanelle. Olin valmistautunut koko aamun siihen, joten olin pettynyt, etten
vielakaan paassyt kokemaan ensimmaista tapaamista. Valmistelin seuraavan péivan asia-
kastapaamista ja paasin kollegan tapaamista seuraamaan. Tasta tapaamisesta jai mie-
leen, etté jos asiakkaalla on asiat viela vasta mietinta asteella ja h&n ei ole viela varma
minkalaista kotia han etsii, niin sovitaan maksimihinta, jonka h&n on valmis uudesta ko-
dista maksamaan. Taman pohjalta haetaan lainalupausta maksimisummalle, silla siitd on
helpompi paéastéa alaspain kuin, etté asiakkaalle jouduttaisiin hakemaan uusi lainalupaus,

jos uusi koti maksaisikin enemman.

21.12. Tiistai

Tanaan minulla oli aamusta ensimmainen lainaneuvottelu. Olin valmistautunut hyvin ja
miettinyt etukéteen kysymyksia valmiiksi. Alussa oli vaikea saada selville mitéa asiakas ha-
lusi, emme ymmartaneet kollegan kanssa selkeésti, ettd miksi asiakas hakee vain tiettya
lainan maarad. Tama tuntui haastavalta ja hetkittain oli vaikea kysya oikeita kysymyksia.
Paasimme tasta kuitenkin eteenpain ja sain kaytya asiakkaan kanssa hyvin lapi hanen
asioitaan. Asiakas lopussa hieman hermostui, koska hén halusi, ettd hoidan hanen laina-
asiansa parissa paivassa kuntoon. Kerroin asiakkaalle, ettd teen parhaani. Teimme kolle-
gani kanssa hanelle lainalupauksen saman paivéan aikana ja lahetimme sen hanelle. II-
moitin asiakkaalle, etta tarvitsen viela haneltd varmistuksen pariin lainan yksityiskohtaan
liittyen ja kun saan ne niin voin hanelle l&ahettda velkakirjakokonaisuuden. Loppupéaivan

valmistelin seuraavan paivan asiakastapaamista.

22.12. Keskiviikko

Tanaan minulla oli toinen lainaneuvottelu aamupaivasta. Valmistauduin tahan tapaami-
seen viela paremmin kuin edelliseen, silla halusin etta se menisi paremmin kuin eilinen.
Lainaneuvottelussa olin paljon rennompi, silla olin jo etuk&teen tutustunut asiakkaan laina-
hakemukseen ja olin miettinyt paljon kysymyksia etuk&ateen. Annoin asiakkaille tilaa kertoa
heidan tilanteestaan ja keskityin vain kuuntelemaan heita ja tarvittaessa tein lisdkysymyk-
sid. Tapaaminen oli mielestani onnistunut ja minulle jai parempi mieli kuin eilen. En paas-
syt heti kasittelemaan asiakkaiden lainahakemusta eteenpéin, silla asiakkaan piti viela I1&-

hettdd minulle viimeisin palkkalaskelma, jotta pystyn todentamaan tulot. Asiakkailla oli
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mya@s yritys, joten koulutuksen ansiosta tiesin mitd asioita minun tuli kayda lapi tapaami-
sessa ja mitd dokumentteja pitdd pyytdd. Loppupdivasté sain lahetettya toiselle asiakkaal-
leni velkakirjakokonaisuuden. Nyt minun tulee odottaa, ettéd han kay ne séhkoisesti allekir-
joittamassa.

23.12. Torstai

Asiakkaani oli kaynyt aamupaivasta allekirjoittamassa eilen lahettamani velka-asiakirjat.
Pystyin taman jalkeen nostamaan luoton hanen tilillensa ja hdnen asumisoikeusasuntonsa
lasku saatiin maksettua ajoissa. Loppupaivan valmistelin seuraavan viikon asiakastapaa-

misia.

24.12. Perjantai (pyha, ei ty6paiva)

Viikkoanalyysi

Alkuviikko oli hieman vaikea, silla ensimmainen asiakkaani perui ja ensimmainen laina-
neuvottelu, joka toteutui, oli haastava. Koin ettei se mennyt niin hyvin kuin olisin halunnut.
Pelkasin etukateen, ettd asiakas hermostuisi, jos en ymmarra jotain asiaa ja niin kavikin.
Taman lisdksi han vaati, ettd hoidan asian heti kuntoon. Sain kuitenkin kollegan kanssa
asian hoidettua siind aikataulussa mita asiakas toivoi. Opin enemman asumisoikeusasun-
non asioista ja nyt minulle on paljon selkedmpéé koko prosessi ja mitd dokumentteja tar-
vitsen asiakkailta ja missa vaiheessa. Oli myds todella hyva, etta asiakkaalla oli kiire asian
suhteen, silla paasin heti kdymaan koko asumisoikeusasuntoprosessin lapi alusta lop-

puun.

Toisessa lainaneuvottelussa asiakkaana oli pariskunta, joten pyrin tapaamisen aikana
muistaa ottaa molemmat asiakkaat huomioon ja kysymaan molemmilta kysymyksia. Usein
toinen jaa hieman taka-alalle ja keskustelua kaydaan vain toisen kanssa, joten itse tietoi-
sesti pyrin siihen, ettd ottaisin molemmat huomioon. Toinen lainaneuvottelu meni todella
hyvin ja kaytin paljon aikaa valmistautumiseen. Kollegani sanoikin, etta ehdoton vahvuus
minulla tapaamisessa oli valmistautuminen. Olen huomannut, ettd mitd enemman olen
valmistautunut, sitd rennompi pystyn olemaan ja neuvottelu menee luontevammin eteen-
pain. Aionkin nyt alussa kayttaa aikaa valmistautumiseen, jotta oloni tulee itsevarmem-
maksi. Uskon, ettd myohemmassa vaiheessa kun minulle kertyy kokemusta, valmistautu-
misen tarve vahenee. Vaikka olin tutustunut asiakkaisiin hyvin jo etukateen ja minulle oli
selke&a tietyt asiat, niin kysyin silti ndma kaikki asiakkailta. Olen oppinut koulutuksessa,
ettd ikind ei saa olettaa mitaan vaan asiakkaalta tulee kysya kaikki. Huomasinkin neuvot-

telussa, etta moni asia olikin eri mita olin kuvitellut, joten onneksi kysyin asiakkaalta tietyt
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kysymykset, enké tyytynyt olettamiin. Lainaneuvottelussa minua auttoi myos, etté olimme
juuri kayneet lapi mita kaikkea asiakkailta taytyy kysya yritykseen ja sen liiketoimintaan liit-
tyen. Sain kaiken tarvittavan tiedon ja pystyin jatkamaan hakemusta eteenpéin eika minun
tarvinnut soitella jalkikateen asiakkaille.

Talla viikolla mihin erityisesti kiinnitin huomiota ja pyrin omissa tekemisessa ottamaan
huomioon, olivat valmistautuminen seké kuuntelu. Toisessa tapaamisessa tietoisesti pyrin
siihen, etté kuuntelen molempia ja annan heille tilaa kertoa asioistaan. Kirjoitin ylés vas-
tauksia ja pyrin toistamaan asioita asiakkaille, jotta heille tulisi tunne, ettd olen ymmartéanyt

ja kuunnellut heita.

Kuuntelemisen taito on keskeisin asiakaspalvelutydntekijoilla. llman aktiivista kuuntele-
mista on mahdotonta

- Tarjota asiakkaalle sitd mita han tarvitsee

- Tyydyttaa asiakkaan huomioiduksi tulemisen tarpeita
- Rakentaa luottamusta asiakkaan kanssa

- Tehda asiakaslahtoista palvelu- ja myyntitydta

- Saada asiakasta ostamaan.

Aktiivista kuuntelemista saattaa hairitd, jos asiakaspalvelutydntekijalla on ennakkoluuloja,

asenne on negatiivinen tai fyysisesti taustamelu. (Flink ym. 2018, 133)

Viikko 7

27.12. Maanantai

Tanaan aamusta kasittelin heti edellisen viikon asiakkaiden lainahakemuksen ja hain paa-
tosté sille. Lisaksi valmistelin iltapéivan asiakastapaamistani. Tasta tapaamisesta jai erityi-
sesti mieleen se, etta jokaiseen tapaamiseen tulee menna avoimin mielin eiké saa tehda
olettamuksia mistaan. Joskus etukateen katseltuna tilanne voi nayttaa paperilla huonolta,
mutta kun paéasee kuuntelemaan asiakkaan tarinan ja saa kokonaiskuvan tilanteesta, ak-
ki& tilanne voikin muuttua parempaan suuntaan. Huonoltakin nayttavassa tilanteessa voi
I6ytya niita puoltavia tekijoitd, joiden vuoksi voimme rahoitusta myontéa ja olla toteutta-

massa asiakkaiden unelmia.

28.12. Tiistai

Aamulla valmistelin aamupaivan asiakastapaamistani. Tapaamisessa kavi nopeasti ilmi,
ettd asiakas oli hakemassa itselleen asuntolainaa, mutta emme voineet sitd myo6ntaé ha-
nen hakemaansa kaytt6tarkoitusta varten vaan olisimme voineet myontad hanelle vakuu-

dellista kulutusluottoa. Asiakas ei halunnut kulutusluottoa. Tapaaminen ei kuitenkaan
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mennyt hukkaan, silla paivitimme asiakkaan paivittaisasioinnin asiat sek& saimme varat-
tua asiakkaalle sdastamisté varten uuden tapaamisen. Asiakas oli todella iloinen saamas-
taan palvelusta ja kiitollinen, ettd monet asiat saatiin paivitettyd, joka myés pienensi asiak-
kaan kuukausittaisia kustannuksia.

Lahetin iltapaivasta asiakkailleni lainalupauksen. Soitin viela heille erikseen kertoakseni
tasta paatoksesta ja sovin viela muutaman lainan yksityiskohdan. Minulla on ollut vasta
pari asumisoikeusasuntotapaamista, mutta ne alkavat olla jo selkeitd minulle. Huomaan,
ettd osaan kertoa asiakkaille mita kaikkea tarvitsemme heilt&, milloin voimme lahettaa
velka-asiakirjat seka missa vaiheessa laina nostetaan ja asumisoikeuslasku maksetaan.
Valmistelin viela loppupaivan huomista asiakastapaamista, joka liittyy myos asumisoi-
keusasunnon rahoittamiseen. Valmisteluissa ei mennyt kauaa, silla se vaikutti selkealta

tapaukselta.

29.12. Keskiviikko

Aamusta kasittelin eilen tekeméaani lainahakemusta, silla siina oli pari virhetta, jotka minun
piti korjata ja selvittdd. Aamupéaivan lainaneuvottelu meni todella hyvin. Olin iloinen, etta
pystyin olemaan rennompi ja neuvottelu sujui rutiininomaisesti, vaikka tama oli vasta nel-
jas tapaaminen. Osasin myds kasitella lainahakemuksen suurelta osin loppuun itse tapaa-
misen jalkeen. Paivan tapaaminen sai minulle onnistumisen tunteen enka enaa jannita
asiakastapaamisia niin paljon. On my6s mukavaa, etté viikon aikana tulee erilaisia tapaa-

misia, joiden avulla padsen oppimaan erityyppisia lainaratkaisuja.

30.12. Torstai

Taman paivan lainaneuvottelussa asiakas halusi kuulla erilaisista lainavaihtoehdoista.
Olin valmistautunut tapaamiseen hyvin ja olin ottanut ylos eri vaihtoehtoja, joita voisin eh-
dottaa hénelle. On yllattavaa, miten paljon vaihtoehtoja asiakkailla on liittyen ottaako nor-
maalin asuntolainan vai ASP-korkotukilainan sek& miten omarahoitusosuudet ja vakuudet
muuttavat tilanteita ja tarjoavat erilaisia lainaratkaisuja. Minulla oli ennakkokasityksena,
ettd asiakasta kiinnostaisi kuulla erilaisista vaihtoehdoista ja hanelld olisi paljon kysymyk-
sid. Tapaamisesta jai itselleni aika vaisu olo eika asiakkaalla ollut esittaa mitdan kysymyk-
sid. Tapaaminen ei mennyt niin kuin olin ajatellut etuk&ateen. Kerroin vaihtoehdoista, mutta
en kokenut, etta olisin kertonut tarpeeksi selkeésti niistd. En ihan tiennyt mitd kaikkea mi-
nun tulisi kartoittaa asiakkaan tilanteesta, joten lainaneuvottelu eteni nopeasti. Sain kui-
tenkin tehtya saman paivan aikana hanelle tarjouksen. Opin kuitenkin, etta liika valmistau-
tuminen ei ollut tAssa tilanteessa hyva ja oletin liikaa asiakkaasta, jota ei tulisi tehda. Ta-

paaminen oli kuitenkin todella hyva harjoitus minulle miettia, minkalaisia eri vaihtoehtoja
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asiakkaillamme on lainaratkaisujen suhteen. Jatkossa minun kannattaa pitayty& perusasi-

oissa eiké ajatella liikaa mita kaikkea lainaneuvottelussa asiakas voisi kysya.

31.12. Perjantai

Lahetin heti aamusta lainalupauksen asiakkaalle ja kavin lapi aamun asiakastapaamistani.
Lainaneuvottelu meni hyvin. Aluksi tilanne naytti, ettei maksukyky tulisi riittama&an. Tapaa-
misen yhteydessa sain enemman tietoa asiakkaalta ja lopulta sain haettua paatosta viela
isommalle lainamaaralle, kuin han alustavasti haki. Liséksi sain paatdksen aikaisemmalle

asiakkaalleni ja lahetin hanelle myds lainalupauksen.

Viikkoanalyysi

Viime viikolla huomasin, etta valmistautuminen oli hyva asia ja se sai minut varmemmaksi
asiakastapaamisissa. Talla viikolla kuitenkin huomasin, etta liilka valmistautuminen ei
myo6skaan ole valttamatta hyva asia. Mietin liikaa mita asiakkaat voisivat kysya seké miten
tilanne voisi edeté lainaneuvottelussa. Kun tilanne ei menekaén niin kuin olen etukateen
ajatellut, se hAmment&& minua. Minun tulisi myds k&ydéa paremmin I&pi eri tuotevaihtoeh-
toja asiakkaiden kanssa. Talla hetkella kayn ne liilan nopeasti lapi ja luen ne suoraan tuo-
tekuvauksista, joka ei tunnu luonnolliselta. Luovutan myds liian helposti, jos asiakas sa-
noo ei, minun tulisi saada viela enemman haastettua asiakasta ja painotettua miksi koen,
ettd tuote olisi juuri asiakkaalle hyva. Olen keskittynyt nyt todella paljon jarjestelmien kayt-
toon ja teknisiin asioihin seka erilaisiin kysymyksiin, joita tarvitsen lainahakemuksen lop-
puun saattamiselle. Ensi viikolla tavoitteenani voisi olla, etta kaytadn vihemman aikaa val-
mistautumiseen, jotta tapaamisesta tulisi luonnollisempi ja keskustelevampi. Minun tulisi
my0s opetella turvaamiseen liittyvia tuotetietoja, jotta pystyisin ne luontevammin asiak-

kaille kertomaan.

Talla viikolla lainaneuvotteluissa huomasin myds, etten osannut kommunikoida asiak-
kaalle tarpeeksi selkedsti eri lainaratkaisuista. Minulle tuotti vaikeuksia huomioida vakuu-
det ja omarahoitusosuus lainakattoon liittyen. Koulutuksessa olemme k&ayneet lapi erilaisia
lainaratkaisuja ja niista on ollut iso apu lainaneuvotteluissa, mutta niihin liittyy myds pienid
yksityiskohtia, jotka toisinaan unohtuvat. Minun tulisi muistaa lainaneuvotteluissa, etta raa-
taldimme asiakkaalle sopivan lainaratkaisun. Talla hetkella se on minulle haastavaa, silla
keskityn yksityiskohtiin liikaa enka pysty vield ndkem&én kokonaiskuvaa, mik&a on tassa

vaiheessa ymmarrettavaa, silla opettelen vasta.
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Kollegani opasti my6s minua kayttdmaan lainaneuvotteluissa enemman avoimia kysymyk-
sia. Kaytin liikkaa suljettuja kysymyksia, joihin asiakas vastaa joko “kylld” tai "ei”. Huomasin
itsekin, etté oli vaikea saada tietyissé tapaamisissa asiakkailta tietoa. Talloin keskustelua
tulee yritta4 laajentaa ja saada asiakasta avaamaan ajatuksiaan tarkemmin. Avoin kysy-
mys pakottaa ottamaan kantaa tai kertomaan enemman. Avoimilla kysymyksilla saa par-
haiten tietoa, selvennat toisen ihmisen tyylin, saat poimittua kriteereja, joita asiakas kayt-
ta& paatoksenteossaan ja kuulet mita asiakas tarvitsee ja mitka tekijat motivoivat hanta
paatoksenteossa. (Flink ym. 2018, 131)

Viikko 8
3.1.2022-7.1.2022 Sairasloma
Viikko 9

10.1. Maanantai

Asiakkaani oli jattanyt soittopyynndn liittyen lainalupaukseen. Soitin hanelle ja kavi ilmi,
ettd han oli I6ytanyt itselleen uuden kodin, josta han oli tehnyt tarjouksen. Kavimme tar-
kemmin lapi hdnen tekemaa tarjousta ja pyysin l&ahettdmaan viela myyntiesitteen seka
is&nnditsijantodistuksen. Varasimme myds ajan toiselle tapaamiselle, jossa kaymme

kaikki lainan yksityiskohdat l&api sekd miten asia etenee asuntokaupoille saakka.

Paivan asiakastapaamisessa asiakkaan tyotilanne oli viela tuore, jonka vuoksi en pystynyt
todentamaan hanen tulojaan. Asiakkaalla oli kuitenkin hyva omarahoitusosuus, hyvat tu-
lot, h&n on ollut tydelamassa monta vuotta ja ala, jossa han tydskentelee, on tydllistava.
Asiakkaan maksukyky kesti haetun lainan maéaran. Hanella oli kuitenkin viel& oma asunto
myymatta, joten asiakas tuli siihen lopputulokseen, ettd myy sen ensiksi pois ja sitten
vasta hakee lainalupausta. Talldin pystymme myo6s todentamaan hanen tulonsa, kun koe-

aika on ohi.

11.1. Tiistai

Aamuinen asiakas perui tapaamisen, joten aloin valmistelemaan huomisen asiakastapaa-
misia. Huomisen asiakkaani halusi viela selvittda pari asiaa liittyen heidan vakuuksiinsa,
joten selvittelin tata asiaa myds kollegani kanssa. Heilla on tarkoituksena myyda oma
asunto, joka on ollut heidéan sukulaisensa lainan vakuutena ja nyt kun he ostavat uutta ko-

tia, tulisi se uusi koti vaihtaa lainan vakuudeksi.
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12.1. Keskiviikko

Aamusta minulla oli tapaaminen asiakkaiden kanssa, joiden tuloja en pystynyt todenta-
maan, joten en voinut heille lainalupausta antaa. Sovin, etté lahetan heille lainatarjouksen,
joka ei ole virallinen lainalupaus. Toinen tapaaminen koski asiakkaita, jotka olivat I10yt&-
neet uuden kodin. Tama oli ensimmainen tapaaminen t&han liittyen, joten en ollut varma
mita kaikkea minun tulee k&yda heidan kanssaan lavitse. Tapaamisessa sovimme kaikki
lainan yksityiskohdat. Taman liséksi otin esille vakuutussuositukset, jotka olin heille lahet-
tanyt lainalupauksen yhteydessa seké kysyin korkosuojauksesta. Ensimmaisella tapaami-
sella he olivat naista kiinnostuneita, mutta olivat nyt paattaneet, etteivat talla kertaa ota
niitd. Ymmarsin kylla miksi he eivat halunneet niita, silla henkildvakuutukset olivat kalliim-
pia heidan korkean ikansa vuoksi, ja heilld oli jo henkilévakuutukset toisesta yhtidsta. He
lisaksi paatyivat pienempaan lainamaaraan, joten korkosuojaus olisi ollut turha. Loppupéi-
vasta valmistelin heidan lainansa yksityiskohtia, jotta pystyin lahettamaan heille velka-
asiakirjakokonaisuuden. Mielesténi tapaaminen meni todella hyvin, vaikka en tiennyt tar-
kalleen, miten se tulisi kayda. Saimme myds vakuusasian selvitettyd, joten se tulee hoide-

tuksi tulevilla asuntokaupoilla.

13.1. Torstai

Minulla on ollut vaikeuksia ottaa esille turvaamisvaihtoehtoja asiakkaiden kanssa, joten
tanaéan yritin ottaa asian esille hieman eri tavalla. Osasin mielestani ottaa luontevasti esille
juuri asiakkaalle sopivan vaihtoehdon, josta kerroin lahettavani suosituksen. En kuiten-
kaan osannut ottaa muita vaihtoehtoja esille. En tiennyt miten kertoa, miten ne sopisivat
juuri hanen elamantilanteeseensa talla hetkella. Sain kollegaltani hyvia vinkkeja, miten
kertoa yleisesti kaikista vaihtoehdoista. Taman lisaksi on tarkeaa painottaa miksi mina pi-
dan tarkeana, etta asiakas ottaisi taméan vaihtoehdon huomioon tai miksi mina suosittelen,
ettd se olisi hyva asiakkaalle. Tarkeintd on ottaa esille kaikki vaihtoehdot asiakkaiden
kanssa ja lahettaa heille tutustuttavaksi suosituksemme. Asiakkaiden ldytaessa uuden ko-
din, voimme toisessa tapaamisessa kayda tarkemmin suositusta lapi ja kuunnella heidan

ajatuksiaan.

Asiakas oli myds kiinnostunut ASP-korkotukilainasta. Olin kaynyt ennen tapaamista lapi
perusasioita, mutta asiakas oli kovasti kiinnostunut kuulemaan hieman yksityiskohtaisem-
min korkotukilainasta seka lisalainasta. Asiakkaasta huomasi, ettd han ei saanut minulta
tarpeeksi tarkkaa ja selkeda informaatiota ASP-rahoitukseen liittyen. Tiesin, ettei minulla
ole viela tietotaitoa kertoa yksityiskohtaisemmin, joten sovin etté lahetan hanelle erikseen

laskelmat tapaamisen jélkeen, jotka selkeyttavat hanelle asiaa paremmin. Laskelmat
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myds auttoivat minua ymmartamaan paremmin. ASP-rahoitus on aihe, josta oppii joka

kerta uusia asioita.

14.1. Perjantai

Lomapéaiva

Viikkoanalyysi

Olin viime viikon kokonaan poissa sairasloman vuoksi. Minusta tuntui, etta olin unohtanut
jo paljon asioita ja asiakastapaamiset jannittivat minua. Huomaan, etta minulla on vielakin
epavarma olo asiakastapaamisissa, silla en osaa viela kertoa kaikista erilaisista lainarat-
kaisuista heti tapaamisen aikana. Tapaamiset sujuivat kuitenkin padosin hyvin ja olin iloi-
nen, ettd sain yhden lainalupauksen maaliin. Olen miettinyt myos, mill& eri tavoin pystyisin
ottamaan turvaamisvaihtoehtoja asiakkaiden kanssa esille. Minulla on erilaisia sanoituksia
valmiina seka vastauksia asiakkaiden argumentteihin, mutta itse asiakastilanteessa minun
on vaikea muistaa niita tai sanoittaa ne oikein. Ensiviikon tavoitteeksi otan turvaamisvaih-

toehtojen lapi kdymisen asiakkaiden kanssa.

Niemi ja Vuori (2021, 178-179) esittavét teoksessaan tutkimuksen asiakkaan tarpeen ym-
marryksesté ja henkivakuutuksien myymisessa neuvottelutilanteissa. Tutkimuksessa kavi
ilmi, ettd asiakkaan tarpeen syvéllinen ymmartadminen luo pohjan henkivakuutuksen tar-
joamiselle, siitd neuvottelulle ja sen puolesta argumentoinnille. Myyjan tulee valmistautua
asiakkaan vasta-argumentteihin ja pyrkia osoittamaan asiakkaalle miksi vakuutus olisi asi-
akkaalle tarpeellinen monista eri ndkdkulmista. Henkivakuutus on tuote, joka vie keskuste-
lun vakaviin kysymyksiin ja asiakkaan taloudelliseen tilaan. Vakuutuksesta keskustelemi-
nen vaatii myyjaltd hienotunteisuutta. Tutkimus osoitti, ettd myyja voi kuitenkin kiertéda
henkivakuutuksen arkaluonteisuuden, jos sen ottaa esille niin, ettd asiakas saisi siitd suu-

remman hyddyn, kuten suuremman kokonaisbonuksen vakuutuspaketilleen.

Tutkijat ovat havainneet, ettd vaativan myyntityon perustekijat, kuten asiakkaan luottamus
myyjaé kohtaan ja tarjotun palvelun arvolupaus asiakkaalle rakentuvat myyjan ja asiak-
kaan valisessé vuorovaikutuksessa. Asiakasvuorovaikutus on keskeinen osa myyjan
tyotd, mutta se on myo6s yksi haastavin osa-alue. Useimmiten kauppoja ei synny, joten
monet voivat kokea olonsa epavarmaksi. Tama voi johtaa siihen, ettd uuden asiakkaan
kohtaamista alkaa jannittédd, koska nakee epaonnistumisen mahdollisuuden. (Niemi &
Vuori 2021, 9)

Niemi ja Vuori (2018, 14) esittavat teoksessaan, etta luottamusta tutkivat myynnin tutkijat
kayttavat tukenaan usein mallia, jossa luottamus perustuu kolmeen tekijaan: 1) miten pa-

tevaksi myyja ndhdé&én roolissaan (ability), 2) miten hyvantahtoiseksi (benevolence) hanet
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koetaan vastapuolen etujen edistamisessa ja 3) miten "suoraselkaiseksi” (integrity), toisin

sanoen lahjomattomaksi ja moraaliseksi hanen toimintansa mielletaan.

Nakemys myyjan patevyydesta koostuu myyjan asiantuntijuudesta, kayttaytymisesta ja
keskindisesta viestinndsta. Asiantuntijuus perustuu tuote- ja kilpailuymparistétuntemuk-
seen, kayttaytyminen siihen miten hyvin myyja hoitaa myyntitilanteet seka viestintéd myy-
jan tavoitettavuuteen ja avoimeen tiedonvaihtoon. (Niemi & Vuori 2021, 14)

Viikko 10

17.1. Maanantai

Tanaan asiakastapaamisen aikana keskityin kartoittamaan asiakkaan tilannetta, mene-
matta tarkemmin lukuihin. Koen, ettd osaan hyvin esittda kysymyksia ja saan tarvittavat
tiedot asiakkailta, jotta pystyn kasittelemaén lainahakemuksen tapaamisen jélkeen. Ta-
paaminen meni hyvin, silla minun ei tarvinnut alkaa kertomaan yksityiskohtaisemmin ASP-
rahoituksen eri vaihtoehdoista ja laskemista, joita pelkasin etukateen. Sain asiakkaalta hy-
vin tietoja, jonka perusteella pystyin miettimaan juuri hanelle sopivan ASP-rahoituksen.
Tapaamisen aikana pyrin myods kuuntelemaan aktiivisesti ja tarkastin kysymyksin, etta
olemme samalla sivulla ja olen ymmartanyt asiat oikein. Lisaksi sain kerrottua asiakkaalle
suositukseni erilaisista turvaamisratkaisuista. Aluksi héan ei olisi halunnut ollenkaan suosi-
tusta, mutta kerroin hanelle, ettéa koen tarkeana, etta nyt uuden tilanteen edessa ne kay-
taisiin 1api. Kerroin myds, ettei hanen ole talla hetkella pakko paattaa asiasta vaan han
saa rauhassa tutustua niihin ja voimme mydhemmassa vaiheessa kayda niita tarkemmin

l&pi. Talldin asiakas myontyi siihen, etta voin suosituksen lahettaa hanelle.

18.1. Tiistai

Asiakastapaamisessa oli kyseessa asiakas, joka omisti puoliksi asunnon puolisonsa
kanssa. Asiakas halusi lunastaa itselleen puolisonsa osuuden, jolloin koko laina tulisi ha-
nen vastuulleen. Paasin ensimmaista kertaa hoitamaan velallisen muutosta, jota kaytiin
koulutuksessa hieman lapi. Opin miten se kytanntssa tehdéén jarjestelméssa. Tavoit-
teeni tAman tapaamisen kohdalla oli keskittya turvaamisvaihtoehtojen lapikdymiseen asi-
akkaan kanssa. Mietin etukateen, miten otan esille eri vaihtoehtoja h&nen kanssaan, silla
hanella on uusi elamantilanne edesséa. Han ei ole aikaisemmin ollut kilnnostunut turvaami-
sesta. Koin, etta minun olisi hyva heratella hanen ajatuksiaan asiasta, varsinkin nyt kun
han ottaa lainan yksin vastatakseen. Mielestani sain asiasta hyvin keskusteltua hédnen

kanssaan ja han vaikutti kiinnostuneelta.
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19.1. Keskiviikko

Aamuisessa tapaamisessa paasin jalleen uuden asian aarelle. Minulla oli ensimmainen
tapaaminen, joka koski omakotitalon ostoa. Asiakkailla oli jo valmiiksi kohde katsottuna.
Kavin tapaamisen jalkeen tarkemmin talon tietoja lapi. Huomasin, etta taloon oli tulossa
isoja remontteja lahitulevaisuudessa. Asiakkaat eivat olleet tatd huomioineet haettavassa
lainamaarassa ja remontit olisivat kasvattaneet lainan maaran lilan suureksi maksukykyyn
nahden. Jouduin heille ilmoittamaan, ettemme pysty rahoittamaan taté kohdetta ja he ym-
marsivat asian. Olimme koulutuksen aikana kayneet |api omakotitalon ostoa, joten tiesin
mitd minun tulee katsoa omakotitalon tiedoista seka minkalaisia puskureita heilld tulisi
olla. Pystyn tekemaan heille lainalupauksen, mutta ehdollisena siten, ettd meidan tulee
kohde hyvaksya vakuudeksi. Olen talla viikolla enemman keskittynyt loytamaan omaa ta-
paa kertoa turvaamisratkaisuista ja saastamisen vaihtoehdoista. Koen, etta jokaisella ta-
paamisella I16ydan uuden vinkin, jota kayttaa seuraavassa tapaamisessa. Olen huoman-
nut, ettd osaan luontevammin kertoa vaihtoehdoista ja hyddynnan paremmin asiakkaan

kertomia asioita ja sen perusteella pystyn tarjota juuri hanelle sopivaa ratkaisua.

20.1. Torstai

Valmistelin aamulla asiakastapaamista ja huomasin, etta asiakas ei ole koskaan ollut kiin-
nostunut saastamisesta. Han oli kuitenkin saanut hienosti tilille kerrytettya saastoja, joten
paatin ottaa tapaamisen tavoitteeksi saada hénet kiinnostumaan rahastosaastamisesta.
Koin, etté se olisi hanelle paras vaihtoehto kuin se, ettd sdéstot makaisivat tililla. Otin
asian esille ja asiakas kertoi, ettei koe rahastoja hyvind saastamisen kohteina. Han kuiten-
kin myonsi, ettd hanella voi myos olla vaara mielikuva niistd. Kavimme aika pitkan keskus-
telun aiheesta ja sain sovittua hdnen kanssaan, ettd varaamme erillisen tapaamisen,
jossa voidaan kayda tarkemmin saastamisen asioita [api ja mika olisi h&nelle se paras rat-
kaisu. Loppupdivastad minulla oli koulutukseen liittyva tapaaminen, jossa k&vimme kaikkien
valmennuskurssilla olevien tilannetta lapi. Koin tdman hyvana, silla pAdsemme jakamaan
ajatuksia erilaisista asiakastapaamisista ja rahoitustapauksista. Siella jaetaan hyvia vink-

keja ja kokemuksia.

21.1. Perjantai

Talla viikolla asiakastapaamiset ovat liittyneet pitkalti omakotitalojen rahoittamiseen. Ta-
man paivan tapaamisessa asiakkailla oli jo kohde tiedossa, joka oli vanha omakotitalo.
Talossa oli tehty jo paljon suuria remontteja. Asiakkailla oli hyvat vakuudet ja maksukyky
oli kunnossa. Heilla ei ollut paljon saastdja, mutta vakuudet kattoivat omarahoitusosuuden

ja heilla tulotaso oli nouseva. He eivat olleet viela saaneet kuntokartoitusraporttia, joten en
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pystynyt tarkemmin tutkimaan talon tietoja. L&hetin heille tarjouksen ja olen heihin my6-
hemmin yhteydessé&, miten he haluavat edeté asian kanssa. Tandan minulla oli myds ta-
paaminen, jonka kavin yksin ilman kollegan tukea. Tapaaminen jannitti, silla en ole aikai-
semmin kuullut tai nahnyt miten asiakkaiden haluama rahoitus tehdaan. En myoéskaan ol-
lut ihan varma mit& kaikkea minun tulee tietéd& heidan tilanteestaan. Valmistelin etukateen
kysymyksia kollegan avustuksella. Tapaaminen meni todella hyvin ja sain kartoitettua hei-
dan tilannettaan. Rahoitus naytti selkealtd ja olevan helposti toteutettavissa. Tapaamisen
jalkeen kuitenkin selvitimme tarkemmin jarjestelmista heidan tilannettaan ja asia meni mo-
nimutkaisemmaksi. Taman paivan oppina oli, ettd kuinka monimutkainen prosessi voi olla
ja kuinka paljon eri asioita tulee ottaa huomioon eri rahoitusvaihtoehtojen seké jarjestel-
mien nakdkulmasta. Emme saaneet viela téta asiaa mietittya loppuun saakka, joten ensi-

viikolla meidan tulee viela pohtia voimmeko lahtea rahoittamaan heita.

Viikkoanalyysi

Talla viikolla olen keskittynyt enemman ottamaan esille turvaamisen ja saastamisen asiat.
Olen halunnut panostaa oikeanlaiseen sanoittamiseen. Olen huomannut, etta olen talla
viikolla kehittynyt tassa asiassa ja pystyn keskustelemaan vaihtoehdoista luontevammin.
Asiakastapaamiset ovat menneet hyvin ja minulle on jaényt niistd hyva mieli. Tietenkin on
pienid yksityiskohtia mit& minun tulisi ottaa viel& huomioon, mutta koen etté olen kehittynyt

ja pystyn myds itsendisesti kAymaan tapaamisia lapi.

Talla viikolla olen joutunut hylkddmaan luottohakemuksen. Asuntoluotoissa ja asuntova-
kuudellisissa kuluttajaluotoissa on saadetty, ettd kuluttajalle on ilmoitettava viipymatta hyl-
kdamisesta. Luottopaatos tulee tarvittaessa perustella asiakkaalle, jotta luotonmyéntamis-
prosessi olisi asiakkaalle pain lapinakyva. Yksityiskohtaisen selvityksen antamista ei edel-
lyteta liikesalaisuuksien takia. Paaasialliset syyt luottohakemuksen hylkdamisesta ilmoite-
taan, mutta ilmoituksen pitaa olla yksiléllinen ja kuitenkin riittdvan informatiivinen. (Makko-
nen 2016, 264)

Kokonaisuudessaan oppimisen matkani on edennyt hyvin ja olen saavuttanut tavoitteeni.
Taman kymmenen viikon aikana on tullut valtavasti uutta tietoa, jonka tulen sisdistimaan
paremmin, kun teen asioita kaytdnndssa. Opinnaytetydn avulla olen oppinut syventamaan
koulutuksen aiheita ja etsim&én tietoa eri lahteista. Koulutukseni ja opinnaytety6 on autta-
nut minua kehittymé&&n ammatillisesti joka viikko. Tassa tydssa tiedon maaré ja oppiminen
ei lopu koskaan, mutta olen saanut hyvat evaat jatkaa matkaani rahoitusneuvottelijan asi-

antuntijaksi.
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4 Pohdinta ja menetelmat

Aloittaessani paivakirjaraportointia minulla ei ollut kokemusta rahoitusneuvottelijan tyosta.
Aloitin paivakirjaraportoinnin samana paivana, kun rahoitusneuvottelijan koulutukseni al-
koi. Odotukseni koulutukselle oli, ettd saan tarvittavan tietoperustan. Taman liséksi odotin,
ettd padsen oppimaan, miten koko lainaprosessi hoituu alusta loppuun saakka seka mita
kaikkia asioita tulee ottaa huomioon asiakastapaamisissa. Rahoitusneuvottelijan koulutus
kesti viisi viikkoa ja tydssaoppiminen viisi viikkoa. Koulutuksessa esille tulleet aiheet olivat
todella laajoja ja uuden tiedon méaara oli valtava. Alussa pyrin kirjoittamaan kaiken ylos ja
yritin nopeuttaa asioiden oppimista ja sisaistamistd. Huomasin nopeasti, ettd minun tulee
keskittyd ensiksi enemman kokonaisuuksien hahmottamiseen. Tavoitteiden asettaminen
oli haastavaa, silla en tiennyt mité odottaa aina seuraavalta viikolta. Tavoitteita asetin |&-
hinn& oppimisen tapoihin. Tyéssaoppimisviikoilla oli helpompi asettaa viikko tavoitteita tai
mietti& mihin asioihin seuraavalla viikolla kannattaa keskittya.

Koulutuksen jalkeen minulla on perustaso hallussa, mutta tulen tarvitsemaan kollegan tu-
kea viela pitkaan. Olen huomannut kaytannon tekemisessé kuinka laajoja ndma kokonai-
suudet ja prosessit ovat. Asiantuntijuuden saavuttaminen tassa tydssa kestaa useita kuu-
kausia. Opinnaytety® on kuitenkin ehdottomasti auttanut minua sisaistamaan tietoa nope-
ammin, ja siitd on ollut hydtya asiakastapaamisissa. Minulla on paljon selkeampi kuva
talla hetkella rahoitusalasta kuin pari kuukautta sitten. Tydssaoppimisen raportointiviikoilla
pyrin joka viikko keskittymaan tiettyihin asioihin, joita halusin parantaa asiakastapaami-
sissa. Mietin tapaamisten jalkeen mita olisin voinut tehd& paremmin ja missa onnistuin.
Naiden perusteella valmistelin aina seuraavaa tapaamista ja pyrin keskittymaan niihin
missa kaipasin parannusta. Viikkoanalyyseissa paasin etsimaan kirjallisuudesta vinkkeja
ja konkreettisia ohjeita, miten parantaa vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. Jouduin
opinnaytetydn aikana olemaan poissa viikot nelja ja kahdeksan, mutta koen ettei se vai-
kuttanut liikaa opinndytetydn tekemiseen tai tydssaoppimiseeni. Viikon kahdeksan jalkeen
huomasin, etté oli hieman vaikeampi palata asiakastapaamisten pariin, mutta nopeasti

asiat palautuivat mieleeni.

Menetelmana paivakirjaraportointi oli oikea valinta minulle ja se sopi tyotilanteeseeni. Pai-
vittdinen asioiden ylds kirjaaminen helpotti asiakokonaisuuksien hahmottamista, ja viikko-
analyysit olivat hyvaa kertausta viikolla kaytyihin asioihin. Tietoperusta auttoi syventa-
maan oppimaani. Koen, etta opinnaytetydsta tuli monipuolinen ja sain siihen nakdkulmia
monesta eri osa-alueesta liittyen finanssialaan. Opinnaytetyd eteni suunnitelmani mukai-
sesti ja aikatauluni piti. Tavoitteenani oli syventda oppimistani ja halusin opinnéytetyén

olevan henkilokohtainen oppimismatkani. Koen, ettd tavoitteeni tayttyi.
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