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The topic of the thesis was the development of one's own competence in tasks in the
financial sector. The work is diary-based thesis and it includes a 13-week follow-up
period. The purpose was to use monitoring to develop one's own competence in diffe-
rent areas of one's own work. There were three objectives in the work, and they are to
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1 Johdanto

Ammattitaito ja osaaminen on tarkeaa kaikissa tyétehtavissd. Oman osaamisen kehittami-
nen on merkittdvassa osassa ammattitaidon kasvattamista. Tyoskentelen finanssialalla ja
tydpaikkani on Yla-Pirkanmaan Osuuspankki. Kokemus finanssialalta on vuoden mittainen.
Osaamiselle on kertynyt pohja, mutta hyvan ammattitaidon saavuttaminen on viela edessa.
Paivakirjamuotoinen opinnaytetyé on keinoni tarkkailla tyoskentelyani ja samalla kehittaa
sitd. Sen avulla naen lahtétasoni sekd osaamiseni tason seurannan paattyessa. Seuranta
on pituudeltaan 13 viikkoa ja se sijoittuu kevaalle 2022. Seurannan ensimmainen paiva ol
maanantai 14.3.2022 ja viimeinen perjantai 17.6.2022. Kehittymiseni kannalta aika seuran-
nalle oli juuri oikea, silld silloin on tullut paljon minulle uusia asioita ja tyétehtavia. Seuran-
nan aikana tyotehtavat ovat monipuolisia ja monia erilaisia taitoja tarvitaan. Eniten ty6 pai-
nottuu asiakaspalveluun eri kanavissa, mutta lisdksi hoidan markkinointia sosiaalisen me-
dian kanavissa seka pidan taloustaidoista oppitunteja nuorille. Naiden tehtavien lisaksi tulen

opiskelemaan sijoituspalvelututkintoa varten.

Tyon tavoitteena on kehittaa omaa osaamistani paremmaksi. Halu kehittya koskee kaikkia
tyotehtavia. Tehtavat ovat merkitykseltdan eri tasoisia. Suurin painotus tavoitteissa on pai-
vittaisten pankkipalveluiden asiakaspalvelutydssa tarvittavien taitojen kehittdmisessa. Ky-
seinen tehtava kattaa isoimman osan tydajasta ja koen sen tydnkuvani vuoksi tarkeimmaksi
kehityskohteeksi. Toisena tavoitteena on sijoituspalvelututkinnon suorittaminen. Se tukee
osaamista paivittaisten pankkipalveluiden parissa seka luo uusia mahdollisuuksia finans-
sialan tyotehtavissa. Lisaksi tavoitteena on kehittdd sosiaalisia taitoja tekemalla t6ita Yla-
Pirkanmaan Osuuspankin sidosryhmien kanssa. Mydhemmin tydssa esiin tulevat vastuulli-

suusteot nuorten seka senioreiden parissa on osa sosiaalisten taitojen kehittdmisprosessia.

Tyon valmistuessa toivon saavuttaneeni edella mainitut tavoitteet. Haluan olla osaavampi
paivittaisten pankkipalveluiden parissa ja saada lisaa vastuuta siihen sisaltyvissa tehta-
vissa. Sijoituspalvelututkinnon myéta saatava osaaminen on tyéurani kehittdmisen kannalta
merkittava etappi ja toivon saavuttavani sen. Sosiaalisuus on aina ollut vahvuuksiani, mutta
sosiaalisissa taidoissani on kuitenkin kehittamisen varaa. Eniten toivon saavani lisaa var-

muutta isommille ryhmille puhumiseen, koska se on aina ollut minulle haaste.

Yritys, jossa seuranta on suoritettu, on Yla-Pirkanmaan Osuuspankki. Se on OP Ryhmaan
kuuluva omistaja-asiakkaiden omistama Osuuspankki. OP Ryhma on Suomen suurin fi-
nanssiryhma ja se koostuu 102 Osuuspankista sekd niiden omistamasta keskusyhteisosta
OP Osuuskunnasta ja sen tytar- ja lahiyhteisdista (OP Ryhma a). Yla-Pirkanmaan Osuus-
pankin toimialueena on Virrat, Kihni6é ja Ruovesi. Se aloitti toimintansa 1.3.2020, kun Kih-

nién Osuuspankki, Virtain Osuuspankki sekd Ruoveden Osuuspankki yhdistyivat (OP Yla-



Pirkanmaa 2020). Kaikilta paikkakunnilta 16ytyy pankin konttori. Itse ty6skentelin Virtain
seka Kihnion konttoreilla, mutta valilla mydés Ruoveden konttorilla. Kaikilla konttoreilla voi
asioida ajanvarauksella seka kassapalveluissa. Yla-Pirkanmaan Osuuspankista on mah-
dollista saada palvelua paivittaisissa raha-asioissa, rahoituksessa, saastamisessa ja sijoit-
tamisessa, lakiasioissa seka yritysten maksuliikkeessa. Palvelua saa my6s Pohjolan va-

kuutuksiin sekd OP Koti Pohjois-Hameen kiinteistonvalitykseen liittyen.

Vuoden 2022 lopussa Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa tyoskenteli 27 henkiloa eri tehta-
vissa. Asiakkaita silloin oli 20 745, joista omistaja-asiakkaita oli 12 866. Pankki maksaa
omistaja-asiakkaille bonuksia ja vuoden 2022 niitda maksettiin 1 197 000 euroa. Arvopohja
on vakaa ja se ohjaa Yla-Pirkanmaan Osuuspankin toimintaa. Arvot ovat ihmislaheisyys,
vastuullisuus seka yhdessa menestyminen. Tehtavana on luoda omistaja-asiakkaille seka
toimintaymparistolle taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvointia. (OP Yla-Pirkan-

maa.)

Vastuullisuus oli vahvasti 1asna tyéssani Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa. Kayn opetta-
massa peruskoulussa opiskeleville nuorille taloustaitoja ja avustamassa senioreita digipal-
veluiden turvallisessa kaytdssa. Lisaksi hoidan Yla-Pirkanmaan Osuuspankin osalta kam-
panjat Kesaduuni OP:n piikkiin sekd Reppu joka selkdan. Kesaduuni OP:n piikkiin -kam-
panjalla mahdollistetaan toimialueen nuorille kesatéitd alueen yhdistyksissd. Reppu joka
selkdan -kampanjan avulla keratadan reppuja ja ndin mahdollistetaan uudet reput koulujen

alussa myds vahavaraisten perheiden lapsille.

Yla-Pirkanmaan Osuuspankki on aktiivinen sosiaalisen median kanavillaan. Seurannan ai-
kana olin vastuussa myds niiden paivittamisesta. Instagram on opylapirkanmaa ja Face-

book OP Yla-Pirkanmaa. Vastuullisuusteot tulevat sosiaalisen median kanavilla esiin.

Tyoymparistd on ihanteellinen oman osaamisen kehittdmiselle. Yla-Pirkanmaan Osuuspan-
kissa on mahdollista opiskella itse& kiinnostavia verkkokursseja, joiden avulla pystyy kehit-
tamaan osaamista tyétehtavissa. Koulutusten avulla eteneminen eri tehtaviin on mahdol-
lista. liImapiiri on hyva ja osaavat kollegat auttavat seka tukevat uusien tydtehtavien kanssa.
Tyoskentelen toimialueemme kahdessa konttorissa. Virtain konttorilla olen yleensa kol-
mena paivana viikosta ja Kihnion konttorilla kahtena paivana. Viihdyn molemmilla kontto-
reilla hyvin ja niissa on viihtyisat tilat tydskennelld. Oma tyéhuone on hyva lisa, silla oma
rauha auttaa keskittymaan tydhon seka koulutuksiin. Omassa huoneessa tietdd myds aina,

missa tavarat sijaitsevat.

Seurannan aikana tydtehtavani ovat monipuolisia ja keskenaan erilaisia. Saan tutustua YIa-
Pirkanmaan Osuuspankin markkinointiin sosiaalisen median kanavissa sekd paasen osal-

listumaan erilaisten vastuullisuustekojen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Merkittavin



tehtava on kuitenkin asiakkaiden palveleminen paivittaisissd pankkiasioissa. Monipuoliset

tehtavat kehittavat erilaisia taitoja ja tekevat tyosta mielenkiintoista.

Markkinointi sosiaalisen median kanavissa on tyotehtavistani pienin. Siihen kaytan vahiten
tydaikaani. Teen julkaisuja Yla-Pirkanmaan Osuuspankin merkittavista tapahtumista seka

julkaisen koko OP ryhman yhteisia julkaisuja.

Vastuullisuusteot ovat laajempia ja vaativat enemman suunnittelua. Seurannan aikana hoi-
dan Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjaa seka opetan nuorille taloustaitoja. Kesaduuni
OP:n piikkiin -kampanja on pitkaaikainen, silla sen tydstaminen aloitetaan jo heti tammikuun
alusta. Seurannan aikana on suurin ty0 jo tehtynd, mutta ty6ta on viela tehtavana. Kevaalle
ajoittuu usein vierailut kouluissa ja valilla koululaiset tulevat myds pankille kdymaan. Seu-
rannan aikana pidan taloustaitoihin liittyen opetusta toimialueemme kahdeksas ja yhdeksas
luokkalaisille. Yhtena vastuullisuustekona on opettaa senioreille digitaitoja ja paasen ke-

vaan 2022 aikana hoitamaan myds digiopastuksia.

Paivittaiset pankkipalvelut on kasitteena hyvin laaja ja siihen kuuluu monia erilaisia tehtavia.
Osaltani se sisaltda asiakastapaamisia ajanvarauksella seka kassapalvelut kahdessa eri
konttorissa. Asiakastapaamisten sisallot vaihtelevat hyvin paljon ja jokainen tapaaminen on

erilainen, koska tapaamani ihmiset ovat erilaisia.

Seurannan aikana opiskelen toiden lisdksi sijoituspalvelututkintoa (APV1) varten. Tutkinnon
saaminen edellyttda hyvaksytyn tuloksen tentista. Tenttia varten opiskelen itsenaisesti seka

verkkovalmennuksessa.

Sosiaalisen median markkinointi sisaltda Yla-Pirkanmaan Osuuspankin sosiaalisen median
kanavien yllapitamista. Suunnittelen erilaisia julkaisuja niin Facebookiin kuin Instagramiin.
Usein samat julkaisut lisdtddn molempiin alustoihin pienilla sisallon muutoksilla. In-
stagramissa tulee normaalien julkaisujen lisaksi paivitettya tarinat osioon. Julkaisut sisalsi-
vat pankin ajankohtaisia asioita ja lisdksi koko OP Ryhman yhteisia julkaisuja. Omat julkai-
sut koskevat Yla-Pirkanmaan Osuuspankin tekemia vastuullisuustekoja, esimerkiksi vierai-
luja kouluilla. Lisaksi kanavilla tiedotetaan mahdollisista muutoksista palveluajoissa seka
tulevista tapahtumista, joissa pankki on mukana. OP Ryhman yhteiset julkaisut ovat aiheil-
taan laajoja ja koskee kaikkia Osuuspankkeja. Niissa on valilla vinkkeja oman talouden hal-

lintaan sekad Osuuspankin palvelujen kayttéon.

Vastuullani olevia vastuullisuustekoja on erilaisia, mutta kevaisin tydmaaraltaan suurin teh-
tava on taloustaitotunnit seka ajokortti tydéelamaan tunnit koululaisille. Taloustaitotunnit pi-
detadan yhdeksasluokkalaisille ja niiden sisaltd keskittyy oman talouden hallintaan. Tuntien

aikana keskustellaan laskujen maksamisesta, sdastamisesta, lainojen otosta ja oman



talouden ymmartamisesta. Ajokortti tydelamaan tunnit tehdaan yhteistydssa paikallisen 4H
yhdistyksen kanssa ja ne on suunnattu kahdeksasluokkalaisille. Niiden teemana on kertoa
omasta tydsta pankissa ja oppilaat saavat esittaa siihen liittyen kysymyksia. Nuorten lisaksi
vastuullani on myds senioriasiakkaille digiopastuksien pito. Niiden aikana kdydaan yhdessa
l&pi pankin palvelujen turvallista kayttéa. Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjan osalta tyot
ovat lahes valmiit ja tehtavani on toimia valittujen yhdistysten yhteyshenkilona seka opastaa
tarvittaessa. Kampanjaa my6s mainostetaan Yla-Pirkanmaan Osuuspankin sosiaalisen me-

dian kanavissa.

Asiakkaiden palvelu paivittaisten pankkiasioiden parissa kattaa paljon asioita. Siihen sisal-
tyy kaikki pankkipalvelut, mita paivittain tarvitaan. Esimerkiksi pankkikortit, verkkopankit ja
tilit sisaltyvat paivittaisiin pankkipalveluihin. Lisaksi hoidan myds kuolinpesiin liittyvia asioita.
Asiakastapaamiset hoidetaan seka konttorilla etta etana. Etana hoidettavat neuvottelut suo-
ritetaan joko puheluna tai verkkoneuvotteluna. Eniten asiakkaita kohtaan kassapalveluissa.
Olen vastuussa seka Virtain etta Kihnion kassapalveluista eli toimin naiden konttorien paa-
kassana. Kassapalveluissa hoidetaan Iahinna rahan nostot ja talletukset seka laskujen
maksu. Valilla asiakkailla on muitakin asioita ja yleensa heille varataan aika asioiden hoitoa
varten. Paakassana tehtavani on asiakkaiden palvelemisen lisaksi varmistaa, etta kontto-
rilla on aina tarpeeksi kateista, kassan laitteet ovat huollettuna seka kateisvarojen maara

tasmaa raportteihin.

Sijoituspalvelututkintoa (APV1) varten opiskelu vie seka tydaikaani ettd myds vapaa-ai-
kaani. Tydajalla minulla on valilla luentoja verkon kautta seka sijoituksen parissa tydsken-
televien tydntekijoiden opastusta. Omalla ajallani luen tenttia varten valmiiksi ilmoitetuista

aineistoista.



2 Finanssiala
2.1 Toimijat ja tehtavat

Rahoitusmarkkinat koostuvat erilaisista toimijoista. Ne voidaan jakaa luotto- ja rahoituslai-
toksiin seka talletuspankkeihin. Rahoituslaitoksia ovat vakuutus-, sijoitus- sekd paaomara-
hoituspalveluita tarjoavat toimijat. Luottolaitoksia puolestaan ovat luottokorttiyhtiot, erityis-
luottolaitokset, rahoitusyhtiot seka kiinnitysluottopankit. Samassa yhtiossa on mahdollista
tarjota erilaisia palveluita eri toimialueilta. Esimerkiksi OP Ryhma tarjoaa vakuutus-, rahoi-

tus-, sijoitus- seka pankkipalveluita. (Finanssialalle a.)

Pankeilla on useita tehtavia ja niista merkittavimmat ovat talletusten vastaanottaminen seka
luottojen myontaminen. Lisaksi pankkien tehtaviin kuuluu sijoituspalvelut ja maksuliikenne.
Palveluita tarjotaan yritysasiakkaille seka henkildasiakkaille. Ainoastaan talletuspankeilla
on oikeus ottaa vastaan talletuksia ja talletettujen varojen turvaamiseksi niiden taytyy kuu-
lua talletussuojarahastoon. (Finanssialalle b.) Talletussuojarahasto on osa Rahoitusva-
kausviraston hallinnoimaa rahoitusvakausrahastoa. Sen tehtdvana on turvata tallettajien
varat, jos pankista tulee maksukyvytdn. Talletussuojarahastoa kartutetaan talletussuoja-

maksuilla, joita kerataan talletuspankeilta. (Rahoitusvakausvirasto.)

Pankkien toimintaan liittyy useiden ohjeiden liséksi hyva pankkitapa. Hyvalla pankkitavalla
tarkoitetaan pankkien tapaa toimia ja se tukee seka asiakkaan etta pankin kokemusta. Se
sisaltaa pankkien rehellisen ja ammattitaitoisen toiminnan, luottamuksellisen asiakassuh-
teen, asiakkaiden tuntemisen lain edellyttamalla tavalla, pankkisalaisuuden, peruspankki-
palveluiden tarjoamisen lain maarittelemalla tavalla, palveluiden totuudenmukaisen mark-
kinoinnin, turvalliset maksamisen palvelut, vastuulliset luotto- seka saastamis- ja sijoitus-
palvelut, riittdvan yksildidyt valtakirjat seka asiakaspalautteiden asiallisen kasittelyn (Fi-

nanssialan Keskusliitto 2015).

Vakuutusten tehtdvana on turvata yksityisten henkildiden seka yritysten talous vahingon
sattuessa. Vakuutuksia on erilaisia ja niita tarjoavat erilaiset yhtiét. Vakuutusten tarjoamisen
osalta on laki, jonka mukaan sama yhti6 ei saa tarjota vahinkovakuutusta seka elake- ja
henkivakuutusta. (Finanssialalle c.) Vakuutuksien osalta on olemassa kasite hyva vakuu-
tustapa. Sen sisaltda ei kuitenkaan ole tarkoin listattu tai tuotu esiin, vaikka vakuutusyhtiéita
valvovan Finanssivalvonnan tehtavana on valvoa muiden asioiden lisaksi, etta vakuutusyh-
tiot noudattavat hyvaa vakuutustapaa. Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan eli FINE:n sivuilla
olevassa Ville Rauloksen (2017) kirjoittamassa julkaisussa on mainittu, ettad hyva tapa luo

vakuutuksenantajalle velvollisuuden toimia vakuutuksenottajan intressit huomioiden.



Toiminnan tulee olla kokonaisuudessaan ammattimaista ja huolellista seka eettisesti kes-

tavaa ja kohtuullista.

2.2 Valvonta

Finanssialan toimijoilla on paljon ohjeita ja lakeja, jotka ohjaavat niiden toimintaa. Naiden
ohjeiden seka lakien noudattamista valvoo erilaiset toimijat. Suomessa rahoitus- ja vakuu-
tustoimintaa valvova viranomainen on Finanssivalvonta. Sen tehtavana on valvoa esimer-
kiksi pankkien, vakuutusyhtididen, elakeyhtididen, rahoitusyhtididen, sijoituspalveluyritys-
ten seka pdrssin toimintaa. Finanssivalvonnan tavoitteena on finanssimarkkinoiden vakaus
ja siihen pyritaan valvottavien toimijoiden toiminnan vakaudella. Lisaksi sen tavoitteena on
tukea finanssimarkkinoiden luotettavuutta seka turvata vakuutettujen edut. (Finanssival-

vonta a.)

Finanssivalvonnan liséksi pankkien toimintaa valvoo Euroopan keskuspankki. Vuodesta
2014 alkaen sen tehtavana on ollut valvoa pankkien oikeanlaista toimintaa. Se valvoo, etta
pankit ovat taloudellisesti hyvinvoivia ja kestavia seka varautuneet mahdollisiin riskeihin.
(Euroopan keskuspankki a.) Euroopan keskuspankki valvoo suurimpia pankkeja. Pienem-
pid pankkeja valvovat maan omat viranomaiset eli Suomessa valvova viranomainen on Fi-
nanssivalvonta. Pankit on listattu kahden luokituksen mukaisesti. Listan A osa sisaltaa suo-
rassa valvonnassa olevat merkittdvat pankit, ja B osa sisaltda epasuorasti valvottavat va-
hemman merkittavat pankit. (Euroopan keskuspankki b.) Viimeisen listauksen mukaan lis-
tan A osassa on nelja valvottavaa yhtiéta Suomesta. Nama valvottavat ovat Danske Bank
A/S, Finland Branch, Kuntarahoitus Oyj, Nordea Bank Abp sekd OP Osuuskunta. OP
Osuuskunnan my6éta mukaan listaan tulee kaikki Osuuspankit. (Euroopan keskuspankki ¢
2024.)

Euroopan keskuspankin valvonta keskittyy varmistamaan, etta pankit tayttavat niille asete-
tut vakavaraisuusvaatimukset. Mikali valvonnassa huomataan puutteita vakavaraisuusvaa-
timusten osalta, muissa pankeille asetetuissa velvoitteissa tai kaytantoja, jotka ovat hyvan
ja vakaan pankkitoiminnan vastaisia, ryhtyy Euroopan keskuspankki valittdmasti toimiin ti-
lanteen korjaamiseksi. Pankkivalvojat ilmoittavat puutteista pankille ja antavat aikaa kor-
jausten suorittamiseen. Valvonnan tavoitteena on pankkien hyva riskienhallinta, riittava va-
rallisuus seka ilmenneiden puutteiden tai vaatimusten laiminlyénnin poistaminen. (Euroo-

pan keskuspankki d.)

Euroopan keskuspankki asettaa vuosittain valvontaprioriteetit. Niilla tarkoitetaan tarkeimpia
tavoitteita, joihin valvontatoimilla pyritaan. Prioriteetteja muutetaan edellisen vuoden tavoit-

teissa edistymisen sekd sen hetkisen riskitilanteen mukaan. Muutoksia



valvontaprioriteetteihin voidaan tehda myds kesken vuoden, jos riskien muutokset vaikutta-
vat silta, ettd muutosta tarvitaan. Talla hetkelld valvontaprioriteetteja on kolme ja ne ovat
makrotaloudellisesta, rahoituksellisesta seka geopoliittista sokeista selviytymisen vahvista-
minen, nopeampi korjaus rakenteellisiin puutteisiin ja digitalisaatiossa edistyminen seka
operatiivisen hairidnsietokyvyn vahvistaminen. Asetettujen prioriteettien avulla valvonnassa

on mahdollista keskittya sen hetken tarkeimpiin asioihin. (Euroopan keskuspankki e.)

Finanssialan toimijoiden toimintaa valvotaan tarkasti. On tarkeaa pitda niiden toiminta re-
hellisena ja turvallisena. Ihmisten tulee voida luottaa pankkeihin seka vakuutusyhtidihin ja
valvonnan avulla se on mahdollista. Ulkoisen valvonnan liséksi pankit suorittavat jatkuvasti
omaa sisaista valvontaansa. Sisaisella valvonnalla pyritdan pitdmaan toiminta pankin si-

salla sdaddsten mukaisena ja epakohtiin on mahdollista tarttua heti, kun sellaisia iimenee.
2.3 Pankkien palvelut

Pankkeja on monia erilaisia ja ne tarjoavat erilaisia palveluja. Pankit voidaan jakaa kahteen
ryhmaan asiakaskunnan ja tarjottavien palveluiden mukaan. Jaon mukaan on tukkupankki-
toiminta seka vahittaispankkitoiminta ja niiden eroavaisuudet on esitetty kuviossa 1. Naista
kahdesta vahittaispankkitoiminta on useimmille tutumpi ja nakyvampi toimija. Vahittais-
pankkien asiakasryhma koostuu henkildasiakkaista seka pienista ja keskikokoisista yrityk-
sista. Tehtdvana on huolehtia kotitalouksien seka pienten yritysten ja yhdistysten rahoitus-
tarpeista, talletuksista, paivittaisista pankkiasioista sekd saastamisesta. Rahoitukseen si-
saltyy pankkilainat, esimerkiksi asuntolaina, seka kulutusluotot, joihin sisaltyy esimerkiksi
luotolliset kortit. Sdastdmisen muotoja on monia erilaisia, mutta esimerkiksi rahastot, va-
kuutussaastaminen, osakkeet seka talletukset tileille ovat vahittaispankkien tarjoamia saas-

tamisen palveluita. (Finanssialalle b.)



Pankkitoiminta
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*Henkiloasiakkaat
*Pienet ja keskisuuret yritykset

Kuvio 1. Pankkitoiminta (Finanssialalle b)

Toisena osiona on tukkupankkitoiminta. Sen tehtavana on tarjota palvelut suurille yritys-
asiakkaille, pankeille ja vakuutusyhtidille seka mahdollisesti ulkomaisille yrityksille. Toimin-
taan kuuluu kaupankaynti arvopaperimarkkinoilla seka valuuttakauppa. Lisaksi investointi-
pankit sisaltyvat tukkupankkitoimintaan. Investointipankkien tehtavana on esimerkiksi arvo-
paperikauppa, arvopapereiden liikkeeseenlasku sekad rahoitustoiminta, joka liittyy yritys-
kauppoihin. (Finanssialalle b.) Esimerkiksi Euroopan investointipankki eli EIP on Euroopan
unionin jasenmaiden yhdessa omistama investointipankki. Sen tehtavana on rahoittaa EU:n
sisadisia seka ulkoisia EU:n tavoitteita tukevia hankkeita, ja rahoitukseen myonnettavat varat
se on itse lainannut padomamarkkinoilta. 90 % EIP:n toiminnasta on lainanantoa. (Euroo-

pan unioni.)

Vaikka jako vahittaispankkitoimintaan ja tukkupankkitoimintaan onkin tehty, on mahdollista
saada kaikki palvelut saman konsernin kautta. Esimerkiksi OP-Ryhman toiminta on jaettu
kolmeen liiketoimintasegmenttiin ja ne ovat Vahittaispankki, Yrityspankki sekd Vakuutus.
Vabhittaispankin tehtdvana on huolehtia henkildasiakkaista seka pienista ja keskikokoisista
yrityksista kotimaassa. Yrityspankin tehtdvana on huolehtia yritys- ja instituutioasiakkaista

Suomessa, Virossa, Latviassa ja Liettuassa. (OP Ryhma c.)

Toisena esimerkkina toimii Nordea, jonka toiminta sisaltaa nelja liikketoiminta-aluetta. Nama
alueet ovat Personal Banking (henkildasiakkaiden palvelut), Business Banking (pienet ja
keskisuuret yritykset), Large Corporates & Institutions (suuret pohjoismaiset yritykset ja yh-
teisot) seka Asset & Wealth Management (saastamisen ja sijoittamisen palvelut). (Nordea



Bank.) Nordean liiketoiminta sisaltda seka vahittaispankkitoimintaa etta tukkupankkitoimin-

taa.
2.3.1 Paivittaiset pankkipalvelut

Henkildasiakkaiden paivittisten raha-asioiden hoitoon tarkoitettuja palveluita kutsutaan
paivittaisiksi pankkipalveluiksi. Palvelut sisaltavat tilit, kortit sekd maksamisen. Jokainen
taysi-ikdinen henkild tarvitsee pankin palveluita ja tavanomaiseen paivittdiseen toimintaan
liittyy paivittaiset pankkipalvelut. Laskuja on maksettavat joko pankin konttorissa tai verkko-
pankissa ja sita varten tarvitsee seka tilin ettd mahdollisesti myds verkkopankin. Kaupassa
asioidessa tulee maksaa ostokset ja se hoituu joko kateisella, kortilla tai nykyisin myds pu-
helimella. Kateisen saamiseksi tulee joko asioida pankin kassapalveluissa tai nostaa kortilla
automaatista. Kaikki edellda mainittu sisaltyy pankkien tarjoamiin paivittaisiin pankkipalvelui-
hin.

Peruspankkipalvelut sisaltavat perusmaksutilin seka sen kayttoon tarvittavat palvelut. Nailla
palveluilla tarkoitetaan debit-korttia seka verkkopankkitunnuksia. Peruspankkipalveluiden
avulla on mahdollista suorittaa maksutapahtumia, nostaa kateista seka tunnistautua sah-
kdisiin palveluihin. Pankkien on tarjottava peruspankkipalvelut tasavertaisesti kaikille hen-
kildasiakkaille. Naihin palveluihin ei kuitenkaan sisally esimerkiksi luotolliset kortit. Perus-
pankkipalveluiden avaamisesta kieltadytyminen on mahdollista ainoastaan syista, jotka liitty-
vat rahanpesusaannoksiin. Esimerkiksi kieltdytymisen syyna voi olla, ettei asiakkaan hen-

kildllisyytta ei ole pystytty todentamaan riittdvan luotettavasti. (Finanssivalvonta b.)

Suomessa on useita eri pankkeja, jotka tarjoavat omia pankkipalvelujaan. Palveluiden tar-
jonnassa eri pankkien valillda on eroja. On monia eri korttituotteita, jotka sisaltavat erilaisia
lisapalveluita seka erilaisia tilituotteita. Pohja naille kaikille palveluille kuitenkin on sama ja
lait seka erilaiset sdddokset ohjaavat niiden toimintaa. Pankit eivat voi taysin vapaasti maa-
ritelld tuotteiden ja palveluiden sisdlt6a seka toimintaa, vaan niiden tulee aina noudattaa

ohjeistuksia.
2.3.2 PSD2

Suomessa lainsdadantd maaraa ohjeistuksen maksamiseen ja lainsdadantéon vaikuttaa
EU:sta tulevat maaraykset. Merkittdvana tekijand maksamisen nykyiseen lainsaadantoon
on PSD2 eli EU:n toinen maksupalveludirektiivi. PSD2:n mukainen lainsaadantd on tullut
kokonaisuudessaan voimaan syyskuussa 2019. Uuden maksupalveludirektiivin merkittavia
vaikutuksia ovat kolmannen osapuolen paasy maksutileille asiakkaan suostumuksesta,

vahvojen sahkdisen tunnistautumisen menetelmien kaytdn lisdantyminen, maksamisen
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turvallisuuden lisdaminen seka parempi kuluttajansuoja vaarinkaytdostilanteissa. (Finanssi-
valvonta, 2019.)

PSD2:n tarkoituksena on lisatd maksupalvelujen turvallisuutta sekd parantaa kuluttajansuo-
jaa. Lisaksi se lisaa kilpailua maksuliikepalveluissa. Kaytannossa asiakkaiden taytyy vah-
vistaa kaikki verkossa tapahtuvat maksut vahvalla sdhkoiselld todentamisella. Suomessa
talla tarkoitetaan yleensa pankkitunnuksia. Omat tilit on mahdollista ndhda myds muiden
toimijoiden kuin oman tilipankin kautta, jos on hyvaksynyt sen vahvasti tunnistautuneena.
(Finanssiala ry, 2021.)
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3 MiIFID Il ja Sijoituspalvelututkinto (APV1)
3.1 MIiFID Il -direktiivi

Rahoitusvalineiden markkinat ovat hyvin saadeltyja ja ohjeet ovat tarkat. Kaikkien markki-
noilla toimivien toimijoiden on noudatettava voimassa olevia sdadodksia. Suomessa toimin-
taa sadantelee arvopaperimarkkinalaki. Se perustuu EU:n direktiiviin, joka koskee rahoitus-
valineiden markkinoita. Kyseisen EU:n direktiivi on Markets in Financial Instruments Direc-
tive eli MiFID. Tammikuussa 2018 lainsdadantda vahvistettiin ja MiFID 1l astui voimaan.
(Nordnet.) MiFID Il -direktiivin lisaksi EU:n jasenmaiden lainsaadantoon vaikuttaa myos Mi-

FIR-asetus, joka on rahoitusvalineiden markkinat -asetus (Finanssivalvonta c).

Yhdessa nama kaksi luovat laajan saantelykokonaisuuden rahoitusvalineiden markkinoille.
Tavoitteena on lisata kaupankaynnin avoimuutta seka parantaa sijoittajansuojaa. (Finans-
sivalvonta, 2024.) Saadoksilla pyritadn turvaamaan sijoittajaa seka lisaamaan kilpailua
alalla. Sijoittajia pyritdan turvaamaan silla, ettei han sijoittaisi arvopapereihin, joiden toimin-
taa han ei tunne tai ymmarra. Sdadoksien mydta finanssialan toimijoiden velvollisuus ra-
portoida valvontaviranomaiselle on kasvanut. Lainsdadanndn vuoksi sdastamisen ja sijoit-
tamisen tuotteita ja palveluita tarjoavalla henkildlla taytyy olla riittdva patevyys. Tarjotessa
tuotteita seka palveluita on tiedettava niiden sisallésta tarpeeksi, ettd kykenee antamaan
sijoittajalle riittdvan kuvan tuotteesta ja sen toiminnasta. (Nordnet.) Patevyyden saamiseksi
on suoritettava tutkinto ja patevyytta taytyy yllapitda vuosittain. llman oikeanlaista pate-

vyytta ei ole mahdollista toimia tehtavissa arvopaperimarkkinoihin liittyvissa tehtavissa.
3.2 Sijoituspalvelututkinnon sisalto

Pankeissa, sijoituspalveluyrityksissa seka vakuutusyhtidissa asiakkaiden kanssa tyosken-
televilla henkildilla on hyva olla tietopohjaa sijoituspalvelualasta. Sijoituspalvelututkinto on
suunnattu kaikille alalla asiakkaiden kanssa toimiville henkilGille. Se sisaltda perustietoa
rahoituksesta, lainsaadanndsta, sijoitustoiminnan verotuksesta, rahoitusinstrumenteista
seka markkinoiden toiminnasta. Sijoituspalvelutehtavissa toimiakseen on suoritettava sijoi-

tuspalvelututkinto, jolla voi osoittaa patevyytensa tehtaviin. (APV-sijoitustutkinnot Oy.)

Tentti on jaettu neljaan osa-alueeseen ja kysymyksia on yhteensa 100. Jokaisella osalla on
oma painotuksensa, mutta tutkinnon suorittaminen hyvaksytysti vaatii tietoa jokaiselta alu-
eelta. Suurin painotus on sijoitustuotteet ja sijoittaminen osa-alueella, joka sisaltaa 42 ky-
symysta. Toisena on markkinat, talous ja taloudellinen informaatio ja se sisaltaa 28 kysy-

mysta. Sijoituspalveluiden saantely ja sijoittamisen verotus sisaltdd 18 kysymysta ja
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sijoitusneuvonta 12 kysymysta. Nama nelja aihealuetta tulisi hallita tutkinnon saamiseksi.

Lapaiseminen vaatii 60 % oikeita vastauksia. (APV-sijoitustutkinnot Oy.)

Sijoituspalvelututkinnon suorittamiseksi on annettu aineistot, jotka opiskelemalla tentin 1&-
paisy on mahdollista. Aineistot on listattu APV-sijoitustutkinnot Oy:n sivuille, Finanssiala
ry:n aineistoon sijoituspalvelututkinnon osaamisvaatimuksista seka Aalto EE:n sivulle, josta

tenttiin voi ilmoittautua. Materiaalien lisaksi tarjolla on valmennuksia opiskelun tueksi.
3.3 Osaamisvaatimukset

Jokainen aihe sisaltaa eri aihealueita. Kullakin aihealueella on omat painotuksensa osaa-
misen vaatimustasolla. Suurin maara kysymyksia on sijoitustuotteet ja sijoittaminen osi-
ossa. Osio sisadltaa kahdeksan aihealuetta eri osaamisvaatimuksella. Suuri paino on aihe-
alueilla rahoitusvalineet, ominaisuudet ja hinnoittelu, sijoittamisen peruskasitteet ja osake-
sijoitukset, korkosijoitukset, sijoitusrahastot, salkunhoito seka vastuullinen sijoittaminen. Li-
saksi osioon kuuluu myos kaksi pienella painolla olevaa aihealuetta, jotka ovat yrityksen
arvonmaaritys seka digitaaliset rahoituspalvelut. Osion tavoitteena on tuntea arvopaperi-
markkinat seka sijoittamisen eri muodot ja niiden toimintaperiaatteet. Sijoittamiseen sisalty-
vien kulujen, tuottojen seka riskien ymmartaminen on tutkinnon suorittamisen kannalta tar-
keda. Myos sijoitusneuvottelun eteneminen tulee tuntea. Taytyy osata kertoa asiakkaalle
riittdvan informatiivisesti sijoitustuotteista, niiden sisaltdmasta riskista seka tuotosta. Oikei-
den tuotteiden tarjoaminen on tarkeaa, joten asiakkaan kartoittaminen oikeiden sijoitustuot-

teiden tarjoamiseksi tulisi osata. (Finanssiala ry, 2024.)

Markkinat, talous ja taloudellinen informaatio osiossa on aihealueita 13. Kuitenkin suurella
painotuksella on vain nelja aihealuetta, jotka ovat rahoitusmarkkinoiden rakenne, kansan-
talouden kiertokulku, suhdannevaihtelut ja tilinpaatostietojen hydodyntaminen. Pienella pai-
noarvolla on esimerkiksi aiheet kansantalous, kansainvalinen talous seka rahapolitiikka.
Tavoitteena osiolla on, ettd tutkinnon suorittaja ymmartaa kansantalouden peruskasitteet
seka rahoitusmarkkinat. Taytyy ymmartaa, mitka asiat vaikuttavat markkinoihin seka ym-
martaa aiheen informaatiossa kaytettavat kasitteet. Yritystalouden ymmartaminen on myds
isossa osassa tarvittavaa osaamista, koska on osattava tulkita yrityksen tietoja sijoituskoh-

teena. (Finanssiala ry, 2024)

Sijoituspalveluiden saantely ja sijoittamisen verotus sisaltda kolme aihealuetta, joista jokai-
sella on suuri painoarvo. Aihealueet ovat verotuksen paapiirteet, sijoittajan verosuunnittelu
seka rahanpesun estaminen. Osaamisvaatimuksena on tuntea padaoma-, perinté- ja lahja-

verotuksen perusteet seka verokaytannot. Asiakkaalle tulee osata kertoa verotuksesta seka
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keskeisesta lainsaadannosta, joka sijoittamiseen liittyy. Myos rahanpesuun liittyvat nako-

kulmat on ymmarrettava. (Finanssiala ry, 2024)

Osioon sijoitusneuvonta sisaltyy kolme aihealuetta, joista kaksi on suurella painoarvolla.
Aihealueet suurella painoarvolla ovat markkinoiden vaarinkaytto sekd menettelytavat asia-
kassuhteissa. Pienella painoarvolla on sijoituspalveluyrityksen toiminta. Tavoitteena on tun-
tea sijoitusneuvottelun toimintatavat seka sijoituspalveluiden tarjonta. Eettisen ja vastuulli-
sen sijoittamisen tavat ja toteutus on tunnettava. Tiedonanto seka selonotto sijoituspalvelu-
tuotteiden tarjonnassa on osattava. Lisaksi on ymmarrettava, mita sisaltaa sisapiiritiedon

seka markkinoiden vaarinkaytto. (Finanssiala ry, 2024.)

Sijoituspalvelualalla tydskentelevien on ymmarrettava eri rahoitusvalineista, sijoitustuot-
teista seka markkinoista. Tarjottavat tuotteet seka niiden riskit ja tuotot on ymmarrettava.
Tuotteita ja palveluita ei voi tarjota henkilo, joka ei niista ymmarra ja osaaminen ei riita.
Saantelyn vuoksi sijoituspalveluita seka sijoitustuotteita tarjoavalla henkildlla tulee olla riit-
tava tietdmys ja patevyys. Sijoituspalvelututkinnon tavoitteena on luoda riittdva saantelyn
mukainen patevyys yrityksissa sijoituspalvelutehtavissa tydskenteleville henkildille. (Fi-

nanssiala ry, 2024)



14
4 Sosiaaliset taidot tyoelamassa

Sosiaaliset taidot ovat merkittdvassa asemassa tyéelamassa. Kommunikointi kollegoiden
seka sidosryhmien kanssa on tarkeassa osassa useassa tydssa. Sosiaalisia taitoja ovat
esimerkiksi vuorovaikutus kollegoiden seka asiakkaiden kanssa, inmisten kuunteleminen ja
huomioiminen seka erilaisiin tilanteisiin mukautuminen. Sosiaaliset taidot eivat kuitenkaan
kerro on henkild introvertti vai ekstrovertti. Kumpikin ihmistyyppi voi olla sosiaalisesti lahja-
kas. Tarkeimpana osana sosiaalisia taitoja on vuorovaikutus. Tyonteko tapahtuu yleisesti
useamman ihmisen toimesta ja se korostaa sosiaalisten taitojen merkitysta. (Heikkanen &
Sipila, 2020.)

Ty0ssa, jossa asiakaspalvelu on merkittavassa osassa, sosiaaliset taidot ovat erityisen tar-
keita. Asiakkaiden kanssa tulee osata kommunikoida ja heita tulee kuunnella. Tyon tulok-
sen kannalta on tarkeaa, etta asiakas tuntee olonsa ymmarretyksi. Hyvien sosiaalisten tai-
tojen avulla on mahdollista esittaa asiat ymmarrettavasti myoés muille. On kyse sitten kolle-
gasta, asiakkaasta tai esimerkiksi yhteistydokumppanista. TyOpaikkailmoituksia tarkastel-
lessa voi huomata, etta usein vaatimuksena on hyvat sosiaaliset taidot. Niiden merkitysta

tyoelamassa ei siis voi vaheksya.

Sosiaalisten taitojen merkitys tyéelamassa on kasvanut selvasti. Teknologian kehityksella
ja automaation lisdantymiselld on ollut osuutensa kehityksen suunnalla. Téita, joissa tarvi-
taan vahemman sosiaalisia taitoja, on korvattu automaatiolla ja niita on siirretty ulkomaille.
Esimerkiksi erilaisten tuotteiden kokoaminen linjastoilla. Tallaisten tehtavien vahentyessa

korostuu tehtavat, joissa sosiaalisia taitoja tarvitaan. (Jokinen & Sieppi, 2018)

Kaikkia taitoja on mahdollista kehittda ja tama patee myos sosiaalisiin taitoihin. Alkuun hei-
kot sosiaaliset taidot voivat kehittyd myds vahvuudeksi. Ty6dssa tarvittavat taidot kehittyvat
kokemuksen kautta. On olemassa erilaisia koulutuksia ja valmennuksia sosiaalisten taitojen
kehittdmiseksi. Opiskella voi lisdksi esimerkiksi kollegalta, joka toimii sosiaalisesti taitavasti.
Joillekin sosiaalisuus on luonnollista ja helppoa, kun taas joiltain vaaditaan enemman har-
joittelua. Lahes kaikkien on kuitenkin mahdollista kehittya ja oppia. Mitd enemman kommu-
nikoi ja keskustelee esimerkiksi asiakkaiden tai kollegoiden kanssa, sitd paremmaksi omat
taidot kehittyvat.

Sosiaalisuus on laaja kasite, joka pitaa sisallddn monenlaista osaamista. Sosiaalisesti tai-
tava henkild osaa kuunnella, jakaa omaa osaamistaan muille seka luoda suhteita. Pelkas-
tdan puheliaisuus ei tee kenestakaan sosiaalisesti taitavaa ihmista, vaikka se onkin osa
sosiaalisia taitoja. Sosiaalisten taitojen merkittdvyys on korkealla my6s asiantuntijatehta-

vissa. Asiantuntijatehtdvissa tulee osata antaa palautetta sekd ottaa sitéd vastaan. Oma
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osaaminen on osattava nayttdaa muille. Yhteistyé organisaation sisalla seka sidosryhmien
kanssa tukevat omalla uralla kehittymista seka kasvattaa omaa ammattitaitoa. (Duunitori,
2018)
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5 Kehittymisprosessi
5.1 Lahtotaso

Seurannan alkaessa maaliskuussa 2022 finanssialan kokemusta on kertynyt vuoden ajalta.
Aloitin tyoskentelyn finanssialalla maaliskuussa 2021 Peraseindjoen Osuuspankissa, kun
suoritin harjoittelun. Tyon alkaessa minulla ei ollut lainkaan kokemusta alalta. Kaikki oli tay-
sin vierasta enka tiennyt millaisia tybtehtavia pankissa on. Harjoitteluni aikana opettelin toi-
mimaan kassapalveluissa seka tutustuin sahkoaisiin jarjestelmiin. Sahkdiset jarjestelmat
ovat merkittdva osa tyontekoa ja niiden opiskelu vie oman aikansa. Suoritettavana oli run-
saasti erilaisia verkkokursseja, jotka liittyivat tydhon. Verkkokurssit ovat osa sdantelyn mu-
kaista patevyyden ja ammattitaidon yllapitamista. Osa kursseista suoritetaan vain kerran,
mutta iso osa tulee tehda vuosittain. Niiden avulla kerrataan ammattipatevyyden kannalta

tarkeita tietoja ja yllapidetdan osaamista.

Yla-Pirkanmaan Osuuspankkiin siirryin suoraan harjoittelun paatyttya lokakuussa 2021.
Jatkoin ty6skentelyd kassapalveluissa ja aloin ottamaan vastaan asiakkaita ajanvarauk-
sella. Kehitin taitojani paivittaisten pankkipalveluiden parissa noin viisi kuukautta enne seu-
rannan alkua. Vuoden 2021 vaihtuessa vuoteen 2022 aloin opiskella tdiden ohella sijoitus-
palvelututkintoa varten. Lisaksi tyotehtavani lisdantyivat, kun aloin hoitamaan pankin sosi-
aalisen median kanavia seka vastuullisuuteen liittyvia tehtavia, kuten Kesaduuni OP:n piik-

kiin -kampanja seka vierailut kouluissa.

Osaaminen paivittaisten pankkipalveluiden parissa oli hyvassa alussa ja uusien tehtavien
lisdaminen laajensi tarvitsemieni taitojen maaraa. Seuranta ajoittui hyvaan kohtaan, kun
kehittyminen tydssa oli merkittavassa asemassa. Seurannan alkaessa taidot painottuivat
paivittaisten pankkiasioiden tyétehtaviin. Osasin hoitaa kassapalvelut ja paakassan tehta-
vat olivat tulleet tutuksi. Paivittaisten pankkiasioiden osalta osasin hoitaa asiakastapaami-
set, jotka sisélsit selkeitd ja tavanomaisia tehtavia. Tavanomaiset tehtavat ovat esimerkiksi
korttien tilaamista, verkkopalvelutunnusten tekoa ja vaihtoa, tilien avaamista ja lopettamista

seka erilaisten maksujen suorittamista ja selvittamista.

Sosiaaliset taidot ovat olleet vahvuuteni Iahes aina. Asiakkaiden kohtaaminen seka heidan
kanssaan kommunikointi on tuntunut helpolta ja luontevalta alusta asti. Uutena tehtavana
oli taloustaitotuntien pitdminen peruskoulussa oleville nuorille. Puhuminen suurelle ryhmalle
on ollut haastavaa ja sosiaalisten taitojen kyseinen osa on vaatinut kehittdmista. Seurannan
alkaessa tama osa tyotani ja taitojani vaati kehittamista. Minun tulisi osata puhua riittavan
selkeasti ja informatiivisesti. Taloustaitotuntien sisallot tulee hallita hyvin, etta asioiden ker-

tominen olisi mahdollisimman luonnollista. Taloustaitotuntien lisaksi isolle ryhmalle
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puhumisen taitoa tarvitsen myds senioreille suunnatuissa digiopastuksissa. Lisaksi sosiaa-
lisia taitoja tarvitaan yhteisty6ssa sidosryhmien kanssa ja tassa tapauksessa sidosryhmilla

tarkoitetaan Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjassa mukana olevia yhdistyksia.

Sijoituspalvelututkinnon aiheet eivat olleet minulle taysin vieraita. Monet aiheet olivat tulleet
tutuksi jo kertyneen tyokokemuksen aikana ja osaa asioista oli opiskeltu jo koulussa. Opis-
kelua en aloittanut taysin tyhjasta. Aiheisiin tuli kuitenkin syventya tarkemmin ja sijoituspal-
velututkintoon sisaltyi paljon taysin vieraita aiheita. Esimerkiksi sijoituksen verotus, eri sijoi-

tustuotteet ja niiden toiminta seka aiheen termisto oli taysin uutta asiaa.

Lahtoétasoni sijoituspalvelututkinnon suorittamiselle oli tavoitteistani alhaisin. Muut tavoit-
teeni oli kehittya paivittaisten pankkipalveluiden asiakaspalvelutydssa seka parantaa sosi-
aalisia taitoja. Naissa kahdessa tavoitteessa olin paassyt jo paremmin alkuun ja lahtétasoni

oli korkeampi.
5.2 Tybn seuranta

Ty6ta olen seurannut 13 viikon ajan. Jokaiselta tydpaivalta olen kirjannut tarkeimmat asiat
paivakirjalle. Seuraavaksi tulee seurannan ensimmaiselta viikolta kaksi tyopaivaa, jotka
olen koonnut. Paivat ovat maanantai 14.3. ja torstai 17.3. Paivien avulla saa selkean kuvan,

kuinka tavallinen tyopaiva etenee ja mita se yleensa pitaa sisallaan.
Maanantai 14.3.

Péivékirjan ensimmaéinen péivd on maanantai 14.3.2022. Tydskentely tapahtuu Virtain kont-
torilla. Suunnitelmana on aloittaa péaiva tiimin yhteiselld palaverilla, jota kutsutaan viikkos-
tartiksi. Maanantaisin Virtain konttorilla on kassapalvelut auki ja se tydllistdd aamusta puo-
leen péivaén asti. Kassa on aina auki 10.00—12.30. Aamulla valmistelu vie noin 30 minuuttia
Ja kassan sulkemiseen kéytetty aika vaihtelee pé&ivén kiireellisyyden mukaan. Kassan jél-
keen tiedossa on yksi ajanvaraus ja aiheena siind on kuolinpesén asiat. Kesdduuni OP:n
piikkiin -kampanjassa alkaa nuorten haku ja sen osalta tulisi tehdé péivitys pankin sosiaali-
sen median kanaville. Liséksi tehtavéanéa olisi kdydé lapi pankin sédhkoposti seké tyodlistat.
Myéds péivittaistiimin tyblista on suunnitelmissa kdydé lapi. Péivan tavoitteena on saada hoi-

dettua kaikki suunnitellut tyétehtévét.

Paéiva alkoi suunnitelman mukaisesti viikkostartilla. Se on tiimin oma palaveri, jolla jokainen
viilkko aloitetaan. Itse kuulun péivittdisten pankkiasioiden tiimiin. Viikkostartissa kédvimme
1&pi edellisen viikon mieleenpainuvimmat ty6t seké alkavan viikon térkeité tapahtumia. Sa-

malla katsoimme, milté edellisen viikon myynnit néyttivét ja tavoitteita alkavalle viikolle.
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Palaverin jélkeen aukesi konttorin kassapalvelut. Kahden ja puolen tunnin aikana asiakkaita
kévi tasaisesti. Tehtavét olivat I&dhinné rahan nostoa, talletuksia seké tilisiirtoja. Kassan tar-
koituksena on mahdollistaa rahan nosto seka tilille pano konttorissa, ja sen vuoksi kyseiset
tapahtumat ovat pdédosassa kassapalvelun aikana. Osa asiakkaista haluaa yhd maksaa
laskunsa kassalla ja se on toiseksi tyéllistavin tehtdvéd kassan aukioloaikana. Liséksi muu-
tama asiakas halusi vaihtaa verkkopalvelutunnuksena uusiin. Yleensé vaihdon syyné on
vanhojen tunnusten unohtuminen, niiden kadottaminen tai huijauksen uhriksi joutuminen.
Verkkopalvelutunnuksiin kohdistuvien huijausten mééré on kasvanut selvésti ja huijauksen
uhreiksi joutuneita asiakkaita kdy kassalla useampana péivané viikossa. Harvinaisempana
tehtédvédnéa kassan aikana oli maksuosoituksen lunastaminen. Maksuosoitus on rahaléhetys
yritykselta tai yhteisélta, joka haluaa palauttaa likaa maksettuja maksuja ja heidén tiedois-
saan ei ole saajan tilinumeroa (OP Ryhmé b). Hyvin harvoin tulee maksuosoituksien lunas-
tuksia ja jouduinkin hieman kertaamaan, miten se hoidetaan. Sain hoidettua lunastuksen

pienen muistelemisen jalkeen ja asiakas sai hdnelle kuuluvat palautukset.

Kassan pééttymisen jélkeen asiointi konttorilla onnistuu vain ajanvarauksella. Tiedossa oli
yksi ajanvaraus kuolinpesén asioiden hoitoon liittyen. Tapaamisen aikana jaoimme kuolin-
pesén varat osakkaille. Varojen jakoa varten asiakkaat toivat mukanaan jakokirjan, jonka
avulla pystyin jakamaan jokaiselle oikean mééréan varoja. Jakokirjalla tarkoitetaan asiakir-

jaa, johon on kirjattu, kuinka kuolinpesén omaisuus on jaettu (Minilex).

Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjassa alkoi nuorten haku ja pankin sosiaalisen median ka-
naville téytyi jakaa asiasta tieto. Nuorten haun alkaessa julkaistaan tiedot mukana olevista
yhdistyksisté sekd kesétybpaikoista ja nuorten on mahdollista hakea t6itd haluamastaan

yhdistyksesta tai yhdistyksista.

Péivan péétteeksi kdvin lapi pankin sekd oman tiimini tyblistat ja sdhkbpostin. Kyseisten
kanavien kautta tulee erilaisia tehtavia hoidettavaksi. Suurin osa siirretdén oikean henkilén
hoidettavaksi ja omalle tiimille kuuluvat toimeksiannot seké soittopyynnét hoidan itse. Téllé
kertaa listat seké séhkdposti tuli kdytyd nopeasti 1api ja lahinné tehtavat tuli siirrettya oikeille

henkilbille hoidettavaksi.

Péivé sujui hyvin eiké vastaan tullut ongelmia. Myds maksuosoituksen lunastaminen onnis-
tui, vaikka edellisesta kerrasta oli kulunut jo aikaa. Pé&ivén tavoitteena oli suorittaa kaikki

suunnitellut asiat ja siind onnistuin.

Torstai 17.3.
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Suunnitelmana on tybskennelld etdné eli konttorin sijaan kotona. Syyna etapéivélle on
APV1 tenttiin lukeminen. Opiskelun liséksi tarkoitus on hoitaa tydlistojen tehtéavét sekéa sah-

kdpostit.

Suurin osa péivéstéd meni APV1 tenttiin lukiessa. APV1 tentillé tarkoitetaan sijoituspalvelu-
tutkintoa. Péivédn teemana oli opiskella kansantaloutta seké yritysten tilinpaéatosta. Opiskelut

hoituivat verkkokurssin avulla ja sité kautta oli erilaisia luentovideoita seké harjoitustehtévia.

Tyélistalta hoidin tehtavét, mitké pystyin tekeméén kotona. Etédné ei saa tehdé lainkaan
rahatapahtumia eli niitéd vaativat tehtévét siirsin kollegoideni hoidettavaksi. Loput paivéasté
meni selvittdessé alaikdisen ASP tilin avausta. ASP tili on asuntosdéstdmiseen tarkoitettu
tili. Yleensé se avataan vasta taysi-ikdisend, mutta sen avaaminen alaikédisené on mahdol-
lista. Ohjeistus on kuitenkin hieman erilainen ja asia oli minulle taysin uusi. En ollut aiemmin
avannut ASP tilid edes taysi-ikdiselle. Sain selvitettyd, kuinka tili tulee avata ja ohjeistin

asiakkaita sen kanssa.

Pé&ivé oli suunnitelman mukainen. Se oli oman osaamiseni kannalta erittéin hyddyllinen.
Sain keskittyd rauhassa opiskeluun. Lis&ksi vastassa oli minulle tdysin uutena asiana ala-

ikdisen ASP tilin avaus. Kokonaisuutena hyvéa ja ammatillisesti kehittdva paiva.

Naistd kahdesta paivasta maanantai oli hyvin tavanomainen tyopaiva. Se sisalsi kassan
seka ajanavarauksen ja muita lyhyempia tyotehtavia. Kassapalvelut etenevat lahes paivit-
tédin saman kaavan mukaisesti. Asiakkaat haluavat 1&hinnd nostaa rahaa tileiltdan seka
maksaa laskuja. Valillda mukaan mahtuu muitakin tehtavia ja maanantaihin 14.3. mahtuikin
muutama esimerkki poikkeavasta tehtavasta. Oman kehittymisen kannalta uudet tehtavat
ovat hyddyllisia, koska niiden avulla osaamisen laajentaminen on mahdollista. Kassapalve-
luissa voi tulla vastaan todella laajasti erilaisia tehtavia. Osa tehtavista on tuttuja kuten maa-
nantain verkkopalvelutunnusten vaihto. Toisaalta voi tulla vastaan tehtavia, jotka ovat taysin
uusia ja silloin pyydan avuksi kollegan, jolla on asiasta tietoa. Monesti tulee hoidettavaksi
pidempia ja monimutkaisempia asioita, joiden hoito jatetdan kassan jalkeiselle ajalle tai va-
rataan asiakkaalle aika. Tallaiset pidemmat ja monimutkaisemmat tehtavat ovat yleensa
hyvin mielenkiintoisia ja samalla tukevat kehitysprosessia. Jokaisen uuden tehtavan myota

oma tieto laajenee ja jatkossa tietda, mista on kyse, kun samanlainen tehtava tulee vastaan.

Ajanvarauksia tulee paivasta riippuen noin 1-5 kappaletta. Maanantaihin sisaltyi yksi ajan-
varaus, jonka sisalténa oli kuolinpesan varojen jako. Paivittaisia pankkiasioita hoidettaessa
tehtavia on hyvin paljon erilaisia ja kuolinpesiin liittyen tulee paljon hoidettavia asioita. Kuo-
linpesiin liittyvat tehtavat kehittavat osaamista hyvin, koska jokainen pesa on hieman erilai-
nen. Osakkaita on erilaisia maaria ja varallisuus hyvin vaihtelevaa. Tyéni kannalta merkit-

tava taito on opetella tarkastelemaan kuolinpesan erilaisia asiakirjoja. Esimerkiksi
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sukuselvityksista on osattava tarkastaa kuolinpesan osakkaat ja perukirjojen sisalldsta tulee
osata tarkistaa tyotehtdvan kannalta tarkeat asiat kuten, onko olemassa testamenttia.
Osaamiseni tukena kaytan kuolinpesiin liittyvia ohjeistuksia seka pyydan apua kokeneem-

milta kollegoilta.

Torstai 17.3. tuki tavoitettani suorittaa sijoituspalvelututkinto. Paivan tarkoituksena oli opis-
kella tulevaa tenttid varten. Opiskelun aiheena oli kansantalous ja yrityksen tilinpaatos.
Nama aiheet sisaltyvat tentin laajimpaan osioon markkinat, talous ja taloudellinen informaa-
tio. Molemmat kuuluvat suurella painotuksella oleviin aihealueisiin. Etapaivat ovat minulle
harvinaisia, mutta opiskelun tuloksen kannalta hyodyllisia. Konttorilla on aina halinda ja kes-
kittyminen sen my6ta haastavaa. Talle etapaivalle sain toistakin tavoitettani tukevan tehta-
van, silla uutena asiana ASP-tilin avaus alaikaiselle tukee paivittaisten pankkipalveluiden
asiakaspalvelutehtavissa tarvittavaa osaamista. Vaikka asiakkaan kanssa kaydyn keskus-

telun yhteydessa ei tilia vield avattu, avattiin se kaksi vikkoa mydhemmin.

Seuraavaksi patkd paivakirjasta liittyen alaikdisen ASP-tilin avaukseen. Toisesta Osuus-
pankista oltiin yhteydessé ja kysyttiin voinko auttaa. Heidén konttorillaan oli meidén asiak-
kaamme, jolle taytyi avata ASP-tili. Tilin avaus taytyy hoitaa asiakkuuskonttorissa, joten otin
tehtdvéan hoitaakseni. Asia oli ennestdén tuttu, koska se koski alaikdisen ASP-tilin avausta,
josta olin keskustellut asiakkaiden kanssa jo aiemmin. Kyseinen tili avattiin alaikéiselle.
Erona taysi-ikdisen tiliin on, etté sinne voi laittaa vain lapsen itsensa tyélléa tienaamia varoja
Ja varojen osalta taytyy raportoida vuosittain, ettd voidaan olla varmoja varoja koskevan
s&adnnédn tayttymisesta. Alaikaisen kohdalla tulee valita, aloitetaanko lisédkoron laskenta heti
vai vasta asiakkaan tayttdessé 18 vuotta. (Valtiokonttori 2024.) Tehtava oli kehittymisen
kannalta hyodyllinen, koska kyseinen ASP-tili oli ensimmainen avaamani, koska en ollut

avannut kyseista tilia edes taysi-ikaiselle henkildlle.

Maanantai 21.3. oli hieman normaalista poikkeava tyOpaiva ja seuraavaksi paivakirjan ku-

vaus paivasta.
Maanantai 21.3.

Tavallisesti maanantait teen téité Virtain konttorilla. Télld kertaa suunnitelmissa on tybsken-
nellé péivé Kihnién konttorilla. Tarkoituksena on k&ydé vierailulla Kihnién Yhtenéiskoululla

kahdeksasluokkalaisten tunnilla. Lisdksi suunnitelmissa on hoitaa tyéblistat ja séhkdpostit.

Kouluvierailun teemana oli Ajokortti tybeldmaéaén tunti 8 luokkalaisille. Tunnin aikana kerroin
omasta ty6sténi, OP Ryhmésté seké Yla-Pirkanmaan Osuuspankista. Liséksi kerroin lyhy-

esti, miten 15-vuotias voi hoitaa raha-asioitaan.



21

Tyélistoilta ja sGhkdpostista tuli paljon téita iltapéivéksi. Selvitin kuinka ja koska voin luovut-
taa asiakkaalle osakekirjan. Uutena asiana minun téytyi lopettaa luotollinen tili. Lopetusta
varten etsin ohjeistuksen ja varmistin vielé kollegalta lopetusta tehdessé, etté kaikki menee

varmasti oikein. Lis&ksi tdytin ulkomaanmaksuja varten lomakkeet sekd maksoi pari laskua.

Péiva sujui hyvin suunnitelman mukaisesti. Paiva oli normaalista poikkeava, koska hoidet-
tavana ei ollut kassapalvelua ja olin eri paikkakunnalla t6issé kuin yleensé. Kouluvierailut
ovat hyvid muutoksia tavalliseen tyépaivaéan ja niiden avulla pdésen kehittdméaéan omia so-
siaalisia taitojani. Pidin nuorille tunnin diaesitysta hyédyntden. Tuntien pito on minulle uutta
Ja jokainen pidetty tunti rohkaisee minua, kehittéé esiintymisténi sek& kykyéni artikuloida
selvésti. Uutena asiana tuli opittua luotollisen tilin lopetus. Niitd harvoin tulee vastaan, muftta

téllé kertaa paasin harjoittelemaan lopetusta.

Sosiaaliset taidot ovat asiakaspalvelutydssa tarkedssa asemassa ja yhtensa tavoitteena on
niiden kehittdminen. Koska tavoitteenani on myoés paivittaisten pankkipalveluiden asiakas-
palvelutehtavissa kehittyminen, sosiaalisten taitojen kehittdminen tavoitteella haetaan
enemman taitoa puhua ryhmille sekd sidosryhmille eikéd niinkaan asiakkaille. Taitoa pyrin
kehittdmaan yhteistydn avulla seka pitamalla oppitunteja kahdeksas- ja yhdeksasluokkalai-
sille seka digiopastuksia senioreille. Seurannan ajalle osui useampi vierailu kouluilla seka
oppilaiden vierailuja pankilla. Ensimmaisend oli Ajokortti tydelamaan oppitunti Kihnidn yh-
tendiskoulun kahdeksannelle luokalle. Ajokortti tydelamaan tuntien tarkoituksena on kertoa
tydstani pankissa ja millainen tyépaikka pankki on. Lisaksi lyhyt katsaus 15-vuotiaan pank-
kiasioiden hoitoon. Ajokortti tydelamaan tunnit hoidetaan yhteistydssa paikallisten 4H yh-
distysten kanssa. Huhtikuun aikana oli hoidettavana seka Virtain ettd Ruoveden yhdeksas-
luokkalaisten tunnit. Tuntien teemana on taloustaitojen hallinta. Tarkoituksena on antaa
nuorille tietopohja oman talouden hallinnalle. Esimerkiksi miten voi sdastaa, mista koostuu
tulot ja menot seka mita on laina. Nuorien on hyva tietaa oman talouden rakenteesta ennen
omilleen muuttoa. Tunnin aikana kaydaan lisaksi lapi laskujen maksua seka pikavippien

haitallisuutta.

Ennen taloustaitotuntien ja Ajokortti tydeldamaan tuntien pitoa, tehtdvani on suunnitella seka
tehda esitys. Esityksien taytyy koostua edelld mainituista asioista ja mahtua ajallisesti op-
pitunnin kestolle annettuun aikaan. Suurin haaste sosiaalisten taitojen nakdkulmasta aja-
teltuna, on asioiden kertominen ymmarrettavasti ja selkedsti. Nuorien on ymmarrettava,
mista puhun ja se luo oman haasteensa tuntien pitoon ja suunnitteluun. Mielenkiinnon ylla-
pitdminen koko oppitunnin ajaksi on oma haasteensa. Sosiaalisia taitoja on hyddynnettava
my6s kommunikaatioon nuorten kanssa. Olen pyrkinyt lisddmaan tuntien sisaltoon tehtavia,

jotka lisdavat vuorovaikutusta itseni ja nuorten valilla. Tuntien pidossa tarvitaan
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karsivallisyyttd sekad hyvad kommunikaatiotaitoja. Naiden taitojen kehittdminen on tarkeaa,

koska niita tarvitsee muissakin tyotehtavissa.

Sosiaalisia taitoja tarvittin myds Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjan osalta. Koska suurin
vastuu Yla-Pirkanmaan Osuuspankin osalta oli minulla, taytyi minun kommunikoida paikal-
listen yhdistysten kanssa. Ennen seurannan alkua oli valittu yhdistykset, jotka olivat hake-
neet tukea nuorten palkkaamiseen. Yhdistysten valinnan jalkeen on vuorossa nuorten haku,
joka alkoi seurannan ensimmaisena paivana. Yhdistykset hoitavat itse nuorten hakemukset
ja palkkaamisen. Tehtavani oli markkinoida hakua sosiaalisen median kanavilla. Tarkein
tehtavani oli auttaa ja ohjeistaa yhdistyksia kampanjan osalta. Minun tuli osata ohjeistaa ja
auttaa tarpeen mukaan seka informoida yhdistyksia kampanjan eri vaiheista. Nuorten haku
paattyi huhtikuun aikana, jonka jalkeen 19.4. olin yhteydessa mukana oleviin yhdistyksiin.
Tarkoituksena selvittaa tulivatko tuetut paikat tayteen ja sen myo6ta tehda mahdollisia muu-

toksia, jos on tarvetta.

Sijoituspalvelututkinnon suorittaminen vaatii paljon opiskelua. Opintoja tuettiin tdissa ja sain
kayttda tydaikaan opiskeluun sovitussa maarin. Kaksi kokonaista tyopaivaa sain hoitaa
etana keskittyen opiskeluun. Toinen paiva oli jo aiemmin esille tullut torstai 17.3., jonka
aikana tein my6s muutaman muun tyétehtavan. Perjantaina 13.5. tydskentelin etéana ja ta-
man paivan kaytin ainoastaan opiskeluun. Sain keskittya tenttiin valmistavaan verkkokurs-
siin seka aineistoihin. APV1 tenttiin valmistavalle kurssille kuului myds luentoja. Luennot
olivat pituudeltaan kolme tuntia ja sain hoitaa ne tydajallani. Niita oli kerran kuukaudessa
kevaan ajan ja viimeinen luento oli 16.5. Tydajalla suoritettu opiskelu on kuitenkin vain pieni
osa opiskeluun kaytettyd aikaa. Aihealueiden ollessa laajoja taytyi minun kayttaa paljon
myOs omaa aikaani. Erityisesti tentin lahestyessa. Tentti on pituudeltaan kolme tuntia ja
suoritin sen 2.6. Tentin sisallon olen avannut tarkemmin kappaleessa 3. MiFID Il ja Sijoitus-
palvelututkinto (APV1).

Suurin osa tyostani on asiakaspalvelua. Niin kassapalveluissa kuin myo6s ajanvarauksella.
Paivat ovat tavallisesti aiemmin esimerkkina annetun maanantain 14.3. mukaisia. Neljana
paivana viikossa aamut kuluvat kassapalvelussa ja iltapaivat ajanvarausten parissa. Naiden
tehtavien lisaksi olen tavoitettavissa puhelimitse seka sahkdpostin ja verkkoviestien kautta.
Asiakkaita kohtaan kasvokkain seka puhelimessa ja verkkoneuvotteluissa. Hoidettavia asi-
oita on laajasti erilaisia. Esimerkiksi edelld mainitut kuolinpesien asiat. Lisdksi paljon koh-
taamisia alaikaisten pankkipalveluiden osalta, uusia asiakkuuksia seka nykyisten asiakkai-
den pankkipalveluiden paivitysta. Paivittaisten pankkipalveluiden parissa tyoskentely vaatii

laajaa osaamista tehtavien monipuolisuuden vuoksi.
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Tapaamisten aikana on huomioitava useita eri seikkoja. Esimerkiksi lasten pankkiasioita
hoitaessa on oltava tarkkana, minka ikaisesta lapsesta on kyse. Aina on oltava tarkkana,
ettd pankkiasioita hoitamaan tulleella henkildlla on varmasti oikeus niita hoitaa. Uutta asi-
akkuutta avatessa on oltava valppaana, etta kaikki on varmasti niin kuin pitaa ja kaikki asi-
akkaan antamat tiedot ovat oikein. Yhtena tarkeimpana asiana on asiakkaan henkilollisyy-
den todentaminen jokaisen kohtaamisen aikana. Oli kyseessa sitten tapaaminen kasvok-
kain, puhelimessa tai verkossa. Todentaminen tulee aina hoitaa voimassa olevan ohjeis-

tuksen mukaisesti. Ohjeistus on tehty sdaddsten mukaisesti.

Seurannan aikana vastaan on tullut paljon erilaisia tehtavia paivittaisten pankkiasioiden pa-
rissa. Olen paassyt kehittdmaan osaamistani seka uusien tehtavien ettd vanhojen tutum-
pien tehtavien parissa. Hoidettavanani on ollut paljon lasten ja nuorten pankkiasioita seka
itselleni haastavimpana ulkomaalaisten asiakkuuksia. Ulkomaalaiselle asiakkuutta ava-
tessa on huomioitava monia eri seikkoja ja ohjeistukset ovat tarkkoja. Ohjeistuksissa on
hieman eroa riippuen, mista maasta asiakas on kotoisin. Tarvitseeko han oleskeluluvan vai
onko han jonkun EU maan kansalainen. Lahes jokaisen tapaamisen osalta olen tarkastanut

voimassa olevan ohjeistuksen, etta kaikki menee varmasti oikein.

Kehitysprosessin kannalta jokainen paiva on hyddyllinen. Vaikka paivan tehtavat olisivatkin
ennestaan tuttuja asioita, vahvistavat ne omaa osaamista. Osaaminen paivittaisten pankki-
asioiden parissa kehittyy jokaisen tyétehtdvan mydéta. Valilla tulee vastaan myoés tehtavia,
jotka tukevat sijoituspalvelututkinnon suorittamista seka sosiaalisten taitojen kehittamista.
Jokainen tavoitteeni tukee toistaan ja seurannan aikana hoidetut asiakaskohtaamiset, kou-
luvierailut seka sijoituspalvelututkintoon opiskelut tukevat kokonaisuutta tdssa kehityspro-

sessissa.
5.3 Taso seurannan paatyttya
5.3.1 Osaaminen paivittaisten pankkiasioiden asiakaspalvelutehtavissa

13 viikon aikana tyokokemukseni laajeni ja osaaminen kasvoi. Monet erilaiset tehtavat tuli-
vat tutuksi. On haastavaa sanoa mitdan konkreettista kehityskohtaa, koska paivittaisten
pankkiasioiden asiakaspalvelutehtavissa kehittyminen on hyvin laaja tavoite. Tavoitteena
se ei sisalla yhta tiettya asiaa. Osaamiseni on kuitenkin kasvanut ja jokainen uusi tehtava
on laajentanut osaamistani. Seurannan aikana olen oppinut avaamaan ASP-tilin alaikai-
selle, kdymaan lapi kuolinpesan asiakirjoja seka tarkastelemaan asiakkaiden palveluita ko-

konaisuutena. Nama ovat kuitenkin hyvin pieni osa laajaa osaamisen kokonaisuutta.
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Omasta nakdékulmastani tarkein kehittyminen on tapahtunut omassa itsevarmuudessani.
Jokainen asiakohtaaminen kasvattaa omaa itsevarmuuttani. Kohtaamiset vahvistavat tun-
netta, ettd osaan hoitaa tydnkuvani mukaiset tehtavat vaaditun tason mukaisesti. Seuran-
nan alkaessa olen osannut monet tehtavat teoriassa, mutta varmuutta olen tarvinnut paljon
lisda. Alussa hoidin asiakaskohtaamisten aikana sen asian, minkd vuoksi asiakas on otta-
nut yhteytta. Keskittyminen on painottunut niin tarkasti tietyn asian hoitamiseen, etta asia-
kas ja hanen palvelunsa eivat ole ollut minulle kokonaisuus. Kokemuksen kertyessa olen
oppinut laajentamaan omaa ajatteluani ja tarkastelemaan asiakkaan kaikkia palveluja ko-

konaisuutena. Tasta on iso hydty minulle seka tietysti myos kohtaamilleni asiakkaille.

Pitkaan ajattelin, etta kehittyakseni paremmaksi tarvitsen paljon uusia ja erilaisia tehtavia.
Toki on totta, ettda osaamisen laajentamiseksi tarvitaan uusia ja erilaisia tehtavia, mutta en
koe sita kehityksen kannalta merkittavimmaksi asiaksi. Tarkastellessani paivakirjaa seuran-
nan ajalta huomaan, ettd oma ajatteluni on kehittynyt. Asiakkuuksien lisaksi tarkastelen
myos tata asiaa kokonaisuutena. Jokainen paivakirjaan merkitty asia on lahes aina yksi
tietty tyotehtava. Olen aina hoitanut tehtdvan, mutta en ole syventynyt asiakkaan palveluihin
kokonaisuutena. Olen tehnyt asiakkaille tarvekartoituksia, mutta ajatus niiden taustalta on
puuttunut. En ole sisaistanyt oikeasti, miksi teen kartoituksen vaan olen vain tehnyt sen
ohjeistukseni mukaisesti. Ohjeistuksia on seurattava, mutta kokemuksen avulla on mahdol-

lista laajentaa omaa ajattelua seka tyoskentelya ohjeiden ja saadosten sisalla.

Jokainen asiakohtaaminen on lisdnnyt varmuutta omaan tyéskentelyyn. Sen my6ta kohtaa-
miset etenevat sujuvammin ja oma itsevarmuus helpottaa asiakkaan kanssa kommunikoin-
tia. Jos ei itse pysty luottamaan omaan tyoskentelyyn ja kokee olonsa epavarmaksi tapaa-
misten aikana, heijastuu se suoraan myos asiakkaalle. Vaikka kaikki hoituisi oppikirjan mu-
kaisesti, mutta asiakaspalvelija on epavarma tydstaan, on asiakkaan hyvin vaikea luottaa
omia asioitaan hoidettavaksi. Tehtavien tullessa tutuksi on tydskentely tuntunut helpom-

malta.

Varmuuden ja kokemuksen lisdksi on ollut tarkeda oppia pankin tarjoamat tuotteet ja pal-
velut. Vaikka olen opiskellut tuotteista ja palveluista jo ennen seurannan alkua, on ne tulleet
tutuiksi vasta kaytannoén kautta. Itsellani on ollut tapana kadyda esimerkiksi korttien tarkat
tiedot Iapi ennen asiakaskohtaamista, koska valmistautuminen helpottaa asiakkaan kanssa
keskustelua. Kun tiedot on kaynyt I1api useamman kerran viikossa 13 viikon ajan, on ne
tulleet hyvin tutuiksi. Tuotteiden ja palveluiden tunteminen helpottaa jokapaivaista tydsken-

telya ja tekee oman olon myds varmemmaksi.

Vaikka olen ollut koko pankissa tyoskentelyn ajan ollut tietoinen myynnin merkityksesta, on

se selvinnyt kunnolla vasta ajan kanssa. Tydskentely asiakkaiden kanssa on tuntunut



25

minusta alusta asti helpolta. Myynnin merkitys tydssani on kuitenkin ollut suuri haaste.
Haasteen on luonut oma kokemattomuus, epavarmuus seka tuotteiden heikko tuntemus.
Tahan haasteeseen on kuitenkin auttanut aika seka useat toistot. Tyon tullessa tutumaksi

kohtaaminen kerrallaan olen saanut varmuutta myos myyntiin.

Kokonaisuudessaan seurantajakso on ollut hyvin kehittdva. Selatessani paivakirjaa palasin
ihan alkuun maaliskuulle 2022. Tehtavat itsessaan ovat pysyneet koko ajan samana, mutta
oma ajattelu on muuttunut. Yksittaiset tehtavat ovat kokemuksen myo6ta laajentuneet. Koh-
taamiset asiakkaiden kanssa on saanut erilaisen merkityksen. Tarkeimpana olen kerannyt
paljon itsevarmuutta tyoskentelyyn ja olen oppinut katsomaan asioita kokonaisuuksina.
Kohtaaminen ei enda sisalla vain esimerkiksi verkkopankkitunnusten vaihtoa, vaan silloin
kaydaan lapi koko asiakkaan palveluiden kokonaisuus. Vastaan on tullut myos uusia asioita
ja niiden myota asiakkaiden palveleminen seka kokonaisuuksien hahmottaminen on hel-

pottunut.
5.3.2 Osaaminen sijoituspalvelututkinnon suorittamiseksi

Sijoituspalvelututkinnon suorittaminen vaatii paljon opiskelua ja se vie suuren maaran seka
tybaikaa ettd omaa aikaa. Tavoite itsessaan on hyvin konkreettinen, koska tutkinnon saa-
vuttamiseksi on lapaistava APV1 tentti ja sita varten tulee opiskella. Hyoty, mita tutkinnon
suorittaminen minulle tuo, on hyvin suuri. Tarvitsen sitd sekd oman ammattitaidon kasvat-
tamiseen etta uralla etenemiseen. Opinnot siséltavat hyvin paljon asiaa ja opiskeltavia ai-
healueita on paljon. Lahes koko opiskeluihin kaytetty aika sisaltyy seurantajakson ajalle,

silla tentin suorituspaiva oli kesakuun toinen.

Kevaan opintojen tavoitteena oli suorittaa tentti hyvaksytysti. Valitettavasti opiskeluni eivat
riittdneet tentin lapaisyyn ensimmaisella yritykselld. Tentin 1apaisyn vaatimuksena oli, etta
60 % vastauksista tulisi olla oikein. Oma tulokseni oli 56 % oikein. Vaikka tulos oli lahella
vaadittua, ei se kuitenkaan riittanyt 1apaisyyn. En saanut suoritettua sijoituspalvelututkintoa

vield seurannan aikana, vaikka se olikin tavoitteena.

Jatkoin kuitenkin opiskelua, koska sijoituspalvelututkinnon suorittaminen oli yha henkildkoh-
tainen tavoitteeni. Tavoitetta myds tuettiin hyvin tdissa, mutta nyt jouduin hoitamaan kaikki
opiskelut vapaa-ajallani. Vaikka lukeminen keskittyi vapaa-ajalle, sain kollegoiltani paljon
vinkkeja seka apua tulevaan tenttiin. Opinnot tuottivat tulosta, koska sain sijoituspalvelutut-

kinnon suoritetuksi syksylla 2022.

Tavoite toi mukanaan enemman ty6ta kuin oletin. Suurimpana haasteena oli osiot sijoitus-
palveluiden saantely ja sijoittamisen verotus seka sijoitustuotteet ja sijoittaminen. Molem-

mat osiot sisalsivat itselleni haastavia aihealueita. Verotuksen sisaistaminen oli haastavaa
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ja vaati paljon opiskelua. Koska minulla ei ollut sijoittamisesta lainkaan koemusta ennak-
koon, oli arvopaperimarkkinat seka sijoittamisen eri muodot alkuun hyvin haastavia aiheita.

Nama osiot vaikeuttivat tutkinnon suorittamista ja vaativat erityisen paljon opiskelua.

Haasteista huolimatta olen suorittanut sijoituspalvelututkinnon hyvaksytysti. Seurannan ai-
kana kayty tenttiin valmistava verkkokurssi oli hyvin hyodyllinen seka kaikki aiemmin mai-
nitut opiskeluun kaytetyt paivat. Yksikdan opiskeluun kaytetty hetki ei ole mennyt hukkaan,
koska tutkinto on suoritettu ja saan tydskennella myds sijoituksen parissa. Tutkinnon suo-
rittamisen my6ta olen paadssyt laajentamaan osaamistani myds sijoituksen ja sdastamisen

pariin.
5.3.3 Sosiaaliset taidot

Sosiaalisuus on aina ollut minulle luontevaa ja olen kokenut olevani sosiaalisesti lahjakas.
Kevaan 2022 aikana olen kuitenkin huomannut, etta paljon kehitettdvaa loytyy. Tavoit-
teenani oli kehittaa taitoani puhua suuremmille ryhmille seka kykya kommunikoida pankin
sidosryhmien kanssa. Molemmat taidot kehittyvat vain kokemuksen kautta. Kevaan aikana
hoidinkin useita nuorten taloustaitotunteja sekad Kesaduuni OP:n piikkiin -kampanjaa yhteis-
tydssa paikallisten yritysten kanssa. Ajokortti tydelamaan tuntien osalta tarvitaan myds tai-
toa kommunikoida sidosryhmien kanssa, silla niiden pitdmisesta sovitaan paikallisen 4H

yhdistyksen kanssa.

Kehityskohteita 10ytyi ja myos paljon mahdollisuuksia kehittymiselle. Alkuun taloustaitotun-
tien pito tuntui haasteelliselta. Tunnit pidettiin yhdeksasluokkalaisille ja heidan mielenkiin-
tonsa saaminen tuntui vaikealta. Alussa myds jannitin kovasti tunteja ja se heijastui itse
opetustilanteeseen. Jannitys hellitti toistojen avulla. Jannityksen helpottaessa myds oman
kommunikoinnin taso parantui. Jokainen opetettu tunti lisdsi omaa varmuuttani tekemiseen.
Oma itsevarmuus helpotti tuntien pitoa ja nuorten mielenkiinto pysyi paremmin ylla tuntien

ajan.

Kertynyt kokemus nakyi myos tuntien rakenteessa. Opin kokoamaan tunnit rakenteellisesti
paremmin. Nuorten mielenkiinto oli saatava heti alussa ja esimerkiksi tahan keinoksi kehitin
tehtavan, jonka avulla nuoret paasivat osallistumaan tuntiin. Opin kayttdmaan annetun ajan

hyodyllisesti ja nain sain kaikki tarvittavat asiat mahtumaan tunnin sisaltoon.

Sidosryhmien kanssa kommunikointi kehittyi samalla tavoin kokemuksen kautta. Alussa
haastavinta oli itse olla yhteydessa ja tuoda asiat mahdollisimman ymmarrettavasti esille.

Jokainen keskustelu ja sdhkdposti sujuvoitti omaa toimintaani.
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Seurannan aikana omat taitoni ovat kehittyneet. Tarkeimpana oppina on ollut toistot. Jokai-
nen opetettu tunti tai kohtaaminen kehitti taitojani paremmaksi. Seurannan jalkeen olen pi-
tanyt tunteja seka hoitanut kampanjoita. Talla hetkella ne sujuvat lahes ilman haasteita.
Oma itsevarmuuteni on parempi enka enaa jannita etukateen tunteja tai muita kohtaamisia.

Naista asioista on tullut arkipaivaisia ja niihin on kehittynyt omat rutiinit.
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6 Yhteenveto ja pohdinta

Seurantajakson alkaessa ammatillinen osaamiseni oli murrosvaiheessa. Vastuuni oli kas-
vanut ja paljon uusia tehtavia tuli vastaan. Oman osaamisen kehittdminen oli vahvasti mu-
kana jokaisessa tyOpaivassani. Aika oman tyoskentelyn seurannalle oli ihanteellinen. Aja-

tuksena tyodn taustalla oli mahdollisuus seurata omaa kehittymista kevaan 2022 ajan.

Tyon tavoitteeksi asetettiin oman osaamisen kehittdminen paremmaksi. Tavoite jaettiin kol-
meen eri painotuksella olevaan osaan, jotka olivat paivittaisten pankkipalveluiden asiakas-
palvelutydssa tarvittavien taitojen kehittdminen, sijoituspalvelututkinnon suorittaminen seka
sosiaalisten taitojen kehittdminen. Suurin painotus oli paivittaisten pankkipalveluiden asia-
kaspalvelutyOssa tarvittavien taitojen kehittamisessa. Siitd hieman pienemalla painotuksella
sijoituspalvelututkinnon suorittaminen ja pienin painotus sosiaalisten taitojen kehittamiselle.
Jokainen tavoite on oman ammatillisen kehittymisen kannalta tarkea, mutta tavoitteiden

painotus on tehty tyétehtavieni maaran mukaan.

Seurannan alkaessa kokemusta oli eniten paivittaisten pankkipalveluiden asiakaspalvelu-
tydsta. Tarve kehittya oli kuitenkin suuri. Kehitysprosessiin sisaltyi paljon tyétunteja seka
erilaisia asiakaskohtaamisia. Jokainen kohtaaminen kehitti omaa tydskentelya eteenpain.
Sijoituspalvelututkinnon suorittamiseksi kaytin opiskeluun paljon aikaa. Vaikka en lapaissyt
APV1 tenttida ensimmaisella yrityksella, ei opiskellut tunnit mennyt hukkaan, koska sain tut-
kinnon kuitenkin suoritetuksi. Sosiaalisten taitojen osalta kehitysta on tapahtunut. Merkitta-
vin kehittymisen kohde on oma itsevarmuus, joka on kasvanut merkittavasti, kun tulee ti-
lanne puhua suuremmille ryhmille. Se ei aiheuta minulle enaa jannitysta vaan saan pidettya

itseni hyvin kasassa ja tehtya selkeéan ja informatiivisen esityksen.

Paivakirjaan kirjattuihin tydpaiviin palaaminen mydhemmin oli itsessaan kehittava kokemus.
Asioiden lapikaynti uudelleen sai minut analysoimaan omaa tyéskentelya tarkasti. Kirjoitta-
misen aikana olenkin huomannut, kuinka paljon oma ajatteluni on kehittynyt kevaan 2022

aikana. Ei ole vain yksittaisia tehtavia vaan kaikki kohdatut asiakkaat ovat kokonaisuuksia.

Tyodlle asetetut tavoitteet tayttyivat. Oma osaamisen paivittaisten pankkipalveluiden asia-
kaspalvelutehtavissa on kehittynyt ja vastuu kasvanut. Sosiaaliset taidot ovat parantuneet
kasvaneen itsevarmuuden myoéta. Sijoituspalvelututkinnon suorittaminen viivastyi alkupe-
raisesta suunnitelmasta. Tavoitteeni oli suorittaa tutkinto ja toivoin saavani APV1 tentista
hyvaksytyn tuloksen ensimmaisella yrityksella. Vaikka tutkinnon saaminen viivastyi, lasken
silti tavoitteen saavutetuksi. Jokainen opiskeltu hetki tuki tavoitettani suorittaa tutkinto ja

lopulta sainkin sen suoritettua.
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Lakien ja sdaddsten merkitys tydssani on hyvin merkittava. Jokainen tehty asia liittyy niihin.
Teoreettisessa osuudessa kayn tarkemmin lapi finanssialaa seka erilaisia sadadoksia, jotka
ohjaavat tyontekoa. Vaikka tdissa olen tietoinen, miten asiat kuuluu tehda, ettd varmasti
kaikki menee ohjeistuksen mukaisesti, oli teoreettinen tietopohja naiden osalta minulle jok-

seenkin vieras. Tutustuminen aiheeseen teoreettisesti vahvisti tyon tavoitteita.

Oman tyon seuranta ja siihen myéhemmin palaaminen, on ollut hyvin kehittdva kokemus.
Olen saanut ty0sta hyvin paljon. Kehittymisprosessini ei kuitenkaan paaty tahan, vaan ta-
voitteet tulevalle on jo asetettu. Tarkoituksena on jatkaa finanssialan tyotehtavien parissa
vield jatkossakin. Olen asettanut itselleni uudeksi kehittymisen tavoitteeksi kasvattaa omaa

osaamista saastamisen ja sijoittamisen tyotehtavien parissa.
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