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1 NAYTTOTUTKINNOT

1.1 Nayttotutkintojen jarjestaminen

Opetushallituksen asettamat, tydnantajien, tyontekijoiden, opettajien ja tarvittaessa
itsendisten ammatinharjoittajien edustajista koostuvat tutkintotoimikunnat
vastaavat niyttotutkintojen jirjestimisestd ja valvonnasta ja antavat tutkinto-
todistukset. Tutkintotoimikunnat tekevit sopimuksen niyttotutkintojen
jirjestimisestd ammatillisen koulutuksen jirjestijien ja tarvittaessa muiden
yhteisojen ja sidtididen kanssa. Niyttotutkintoja ei saa jirjestdd ilman voimassa
olevaa, tutkintotoimikunnan kanssa solmittua jirjestimissopimusta.

1.2 Nayttotutkinnon suorittaminen

Niyttotutkinto suoritetaan osoittamalla hyviksytysti tutkinnon perusteissa vaadittu
osaaminen tutkintotilaisuuksissa kiytinnon tydssi ja toiminnassa. Osaamisen
arviointi tehddin tutkinnon osittain. Arvioinnin tekevit tydnantajien, tydn-
tekijoiden ja opetusalan edustajat yhdessi. Aloilla, joilla itsendinen ammatin-
harjoittaminen on tyypillistd, timi taho otetaan huomioon my®és arvioijien
valinnassa. Lopullisesti arvioinnin hyviksyy tutkintotoimikunta. Tutkintotodistus

suoritettu hyviksytysti.

1.3 Nayttotutkinnon perusteet

Tutkinnon perusteissa méiritellddn tutkintoon kuuluvat osat ja mahdollisesti niistd
muodostuvat osaamisalat, tutkinnon muodostuminen, tutkinnon osittain vaadittava
ammattitaito, arvioinnin perusteet (arvioinnin kohteet ja kriteerit) ja ammattitaidon
osoittamistavat.

Tutkinnon osa muodostaa ammatin osa-alueen, joka voidaan erottaa
luonnollisesta tydprosessista itseniiseksi arvioitavaksi kokonaisuudeksi. Tutkinnon
osittain miiritellyissd ammattitaitovaatimuksissa keskitytiin ammatin ydin-
toimintoihin, toimintaprosessien hallintaan ja kyseessi olevan alan ammatti-
kiytintoihin. Niihin sisdltyvit myos tydelimissi yleisesti tarvittavat taidot,
esimerkiksi sosiaaliset valmiudet.

Arvioinnin kohteet ja kriteerit on johdettu ammattitaitovaatimuksista.
Arvioinnin kohteilla ilmaistaan ne osaamisen alueet, joihin arvioinnissa kiinnitetdin
erityisti huomiota. Kohteiden miirittiminen helpottaa myds ammattitaidon
arviointia vastaavasta tyotoiminnasta. Arvioinnin tulee kattaa kaikki tutkinnon
perusteissa mairitellyt arvioinnin kohteet. Arvioinnin kriteerit mairittelevit

Ammattitaidon osoittamistavat sisltdvit tutkinnon suorittamiseen liittyvid
tarkentavia ohjeita. Ammattitaito osoitetaan paisiintoisesti todellisissa tydtehtivissd
ja toimissa. Ammattitaidon osoittamistavat voivat sisiltid ohjeita siitd, kuinka
tutkintosuoritusta voidaan tarvittaessa tdydentii, jotta kaikki ammattitaito-
vaatimukset tulevat kattavasti osoitetuiksi.



1.4 Henkil6kohtaistaminen nayttétutkinnossa

Henkilokohtaistamisesta Opetushallitus on antanut erillisen médriyksen.

1.5 Ammattitaidon arviointi nayttotutkinnossa

Ammattitaidon arvioinnissa tulee perusteellisesti ja huolellisesti tarkastella sitd,
miten tutkinnon suorittaja on osoittanut osaavansa sen, miti tutkinnon perusteissa
ko. tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksissa edellytetiin. Arvioinnissa kiytetiin
tutkinnon perusteissa mairiteltyjd arviointikriteereji. Arvioinnissa tulee kiyttdd
monipuolisesti erilaisia ja ensisijaisesti laadullisia arviointimenetelmii. Vain yhden
menetelmin kiytolld ei vilttdimittd saada luotettavaa tulosta. Arvioinnissa otetaan
huomioon ala- ja tutkintokohtaiset erityispiirteet tutkinnon perusteiden mukaisesti.
Mikili tutkinnon suorittajalla on luotettavia dokumentteja aikaisemmin osoitetusta
osaamisesta, arvioijat arvioivat niiden vastaavuuden suhteessa niyttotutkinnon
perusteiden ammattitaitovaatimuksiin. Arvioijat ehdottavat dokumentin tutkinto-
toimikunnalle tunnustettavaksi osaksi nidyttétutkinnon suoritusta. Lopullisen
paitoksen aiemmin osoitetun ja luotettavasti dokumentoidun osaamisen
tunnustamisesta tekee tutkintotoimikunta.

Ammattitaidon arviointi on prosessi, jossa arviointiaineiston kerddmiselli ja
arvioinnin dokumentoinnilla on keskeinen merkitys. Tydelimin sekd opettajien
edustajat tekevit kolmikantaisesti huolellisen ja monipuolisen arvioinnin.
Tutkinnon suorittajan tulee selvisti saada tietoonsa arviointiperusteiden
soveltaminen omalta kohdaltaan. Tutkinnon suorittajalle on annettava mahdollisuus
suoritustensa itsearviointiin. Niyttotutkinnon jirjestdji laatii arvioinnin kohteena
olevan tutkinnon osan suorittamisesta arviointipdytikirjan, jonka arvioijat alle-
kirjoittavat. Tutkinnon suorittajalle timin jilkeen annettava palaute arvioinnista on
osa hyvii arviointiprosessia. Lopullisen pidtoksen arvioinnista tekee tutkinto-
toimikunta.

Arvioijat

Tutkinnon suorittajan ammattitaitoa arvioivilla henkilsilld tulee olla hyvi ammatti-
taito ko. ndyttdtutkinnon alalta. Tutkintotoimikunta ja niyttdtutkinnon jirjestdji
sopivat arvioijista ndyttotutkintojen jirjestimissopimuksessa.

Arvioinnin oikaisu

Tutkinnon suorittaja voi lainsdddinnén mukaisen miairiajan puitteissa pyytii
arvioinnin oikaisua tutkintotoimikunnalta, jonka toimialaan ja -alueeseen kyseessi
oleva tutkinto kuuluu.

Kirjallinen oikaisupyynto osoitetaan tutkintotoimikunnalle. Tutkintotoimikunta
voi arvioijia kuultuaan, jos paitos on ilmeisen virheellinen, velvoittaa toimittamaan
uuden arvioinnin. Arviointia koskevasta oikaisuvaatimuksesta annettuun tutkinto-
toimikunnan paitokseen ei voi hakea muutosta valittamalla.



1.6 Todistukset

Tutkintotodistuksen ja todistuksen tutkinnon osan tai osien suorittamisesta antaa
tutkintotoimikunta. Todistuksen valmistavaan koulutukseen osallistumisesta antaa
merkittdvisti tiedoista.

Niyttotutkinnon osan tai osien suorittamisesta annetaan todistus silloin, kun
niyttotutkintoon osallistuva sitd pyytid. Tutkintotodistuksen ja mys todistuksen
tutkinnon osan tai osien suorittamisesta allekirjoittavat tutkintotoimikunnan
edustaja ja ndyteotutkinnon jirjestdjin edustaja.

Opetushallituksen hyviksymiin ammattikirjaan tehty merkintd niytto-
tutkinnon suorittamisesta on tutkintotodistukseen rinnastettava todistus niytto-

ammattikirjan. Ammattikirja on niytttutkinnon suorittajalle maksullinen.

1.7 Nayttotutkintoon valmistava koulutus

Niyttotutkintoihin osallistumiselle ei voida asettaa koulutukseen osallistumista
koskevia ennakkoehtoja. Pidsddntoisesti tutkinnot suoritetaan kuitenkin
valmistavan koulutuksen yhteydessi.

Koulutuksen jirjestdjd paittdd ndyceotutkintoon valmistavan koulutuksen
sisillostd ja jirjestimisestd tutkinnon perusteiden mukaisesti. Koulutus ja
tutkintotilaisuudet on jisennettivi tutkinnon osien mukaisesti. Nayttdtutkintoon
valmistavaan koulutukseen osallistuvalle tulee osana koulutusta jirjestid
mahdollisuus osallistua tutkintotilaisuuksiin ja suorittaa niyttstutkinto.



2 RAHOITUS- JA VAKUUTUSALAN
AMMATTITUTKINNON MUODOSTUMINEN

2.1 Tutkinnon osat

Rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinto muodostuu kahdesta pakollisesta ja
kuudesta valinnaisesta tutkinnon osasta. Tutkinto on valmis, kun nelji tutkinnon
osaa on suoritettu hyviksytysti.

Rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinnon pakolliset osat ovat
3.1 Asiakkuuksien hoitaminen
3.2 Rahoitus- ja vakuutusalan organisaatioissa toimiminen.

Tutkinnon valinnaiset osat, joista valitaan vihintdin kaksi, ovat
3.3 Rahoituspalvelut

3.4 Maksamisen palvelut

3.5 Sidstimisen ja sijoittamisen palvelut

3.6 Riskivakuuttamisen palvelut

3.7 Elikevakuutuspalvelut

3.8 Korvauspalvelut.

Rahoitus- ja vakuutusalan
organisaatioissa toimiminen

Rahoituspalvelut

Asiakkuuksien
hoitaminen

Korvauspalvelut

Rahoitus- ja vakuutusalan
organisaatioissa toimiminen

Kuvio 1. Rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinnon osat.
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Rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinnon suorittaneet henkilt tyoskentelevit
monipuolisesti erilaisten rahoitus- ja vakuutusalan yritysten ja organisaatioiden seki
niitd tukevien organisaatioiden asiakaspalvelu-, asiantuntija- tai tukipalvelu-
tehtivissd. Tutkinnon suorittaneen henkilon asiakkaat voivat olla ulkoisia tai sisdisid
asiakkaita. Ulkoiset asiakkaat voivat olla seki henkildasiakkaita ettd yritysasiakkaita.

Asiakkuuksien hoitaminen tarkoittaa asiakaslihtdistd vuorovaikutusta eri palvelu-
kanavissa, asiakaspalautteen hankkimista ja kisittelyd seki organisaation asiakkuus-
strategian mukaista toimintaa. Asiakkuuksien hoitaminen sisiltid organisaation
asiakashallintajirjestelmidn mukaiset tydprosessit, joissa neuvotellaan asiakkaan
kanssa ja hoidetaan asiakkaan tai organisaation sisdisten asiakkaiden tuottamat
toimeksiannot.

Rahoitus- ja vakuutusalan organisaatiossa toimiminen tarkoittaa
litketoimintaldhtoistd tyoskentelyi, tydyhteisotaitojen osoittamista sekd oman tyon
kehittdmistd tietoldhteitd hyddyntien. Rahoitus- ja vakuutusmarkkinoiden seki
sosiaalivakuutuksen tunteminen luo pohjan toimia alan ja oman organisaation
toimintaperiaatteiden mukaisesti sekd ymmairtii kannattavuuden muodostumisen.

Rahoituspalveluilla tarkoitetaan asiakkaan erilaisten hankintojen tai liiketoiminnan
rahoittamista. Palvelut sisiltivit asiakkaan tilanteeseen, maksukykyyn ja
tarjottavaan vakuuteen perustuvan rahoitusratkaisun tarjoamisen.

Saastdmisen ja sijoittamisen palveluilla tarkoitetaan asiakkaan varojen sijoittamista
ja hoitamista, jotta asiakkaan varallisuus kasvaisi. Palvelut sisiltivit asiakkaan
tavoitteiden, taloudellisen aseman, riskinottotason ja sijoituskokemuksen
kartoittamiseen perustuvan ehdotuksen varojen sijoittamisesta.

Maksamisen palveluilla tarkoitetaan asiakkaan rahavirtojen vilittdmistd ja
hoitamista. Palvelut sisiltivit asiakkaan tarpeeseen sopivan maksutavan ja
palvelukanavan tarjoamisen.

Riskivakuuttamisen palvelut tarkoittavat asiakkaan riskien turvaamista
vakuutuksilla. Palvelut sisiltidvit riskien kartoittamisen ja tunnistamisen yhdessi
asiakkaan kanssa seki asiakkaalle parhaan ratkaisun rakentamisen. Palveluissa
toimiva henkil6 osallistuu vakuutussopimuksen hoitamiseen vakuutuksen
elinkaaren eri vaiheissa oman toimenkuvansa mukaisesti. Riskivakuuttamisen
palveluihin sisiltyvit sekd vahinkovakuutukset ettd riskihenkivakuutukset.

Elékevakuutuspalvelut sisiltivit lakisiiteisen ja vapaachtoisen elikevakuuttamisen
palvelut henkils- ja yritysasiakkaille. Palvelut sisiltivit asiakkaan vakuuttamis-
tarpeen kartoittamisen, asiakaspalvelun sekd vakuutuksen tekemisen, hoitamisen ja
maksujen perimisen.

Korvauspalvelut tarkoittavat riskivakuuttamisessa riskin toteutuessa asiakkaalle
annettavaa palvelua. Palvelut sisileivit kokonaisarvion asiakkaan tilanteesta, lisi-
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vahinkojen seki uusien vahinkojen ehkiisemisen, korvauksen hakuohjeiden ja
paitoksen antamisen sekd korvauksen maksamisen. Elikevakuuttamisessa
korvauspalveluilla tarkoitetaan etuuksia, joihin asiakkaalla on lain mukaan oikeus,
sekid asiakkaan neuvomista niiden etuuksien saamiseen ja hakemiseen liittyvissd
asioissa.

3 RAHOITUS- JA VAKUUTUSALAN
AMMATTITUTKINNOSSA VAADITTAVA
AMMATTITAITO JA ARVIOINNIN PERUSTEET

Jokainen koulutuksen jirjestdjd huolehtii rahoitus- ja vakuutusalan ammatti-
tutkinnon ja sithen valmistavan koulutuksen henkilskohtaistamisesta tutkintoon
hakeuduttaessa, tutkinnon suorittamisessa ja tarvittavaa ammattitaitoa hankittaessa
rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinnon perusteiden mukaisesti. Jos tutkinnon
suorittaja ei osallistu valmistavaan koulutukseen, tutkinnon jirjestdjid huolehtii
henkilskohtaistamisesta. Henkilokohtaistaminen dokumentoidaan henkil-
kohtaistamista koskevaan asiakirjaan, jota piivitetddn tutkinnon suorittamis-
prosessin etenemisen myota.

Tutkinnon perusteissa vaadittu ammattitaito osoitetaan tutkintotoimikunnan
hyviksymin rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinnon jirjestimissuunnitelman
perusteella henkilokohtaistetuissa tutkintotilaisuuksissa padsidntoisesti aidoissa
tyotehtivissi, jolloin tutkinnon suorittaja osoittaa kattavasti tutkinnon perusteissa
edellytetyn ammatillisen osaamisen.

Rahoitus- ja vakuutusalan ammattitutkinto arvioidaan tutkinnon osa kerrallaan
niin, ettd tutkinnon suorittajan ammattitaitoa verrataan tutkinnon osan ammatti-
taitovaatimuksiin. Tutkinnon suorittaja osoittaa tutkintotilaisuuksissa kykynsi
kokemusten arviointiin ja kokemuksista oppimiseen, toimintatapojen uudelleen-
ajatteluun ja uusien toimintatapojen kiyttoonottoon. Tutkintotilaisuuksissa
tutkinnon suorittaja osoittaa valmiuksia ja kykyi soveltaa osaamistaan vaihtelevissa
tilanteissa ja toimintaympiristoissi.

Jokaisen tutkintotilaisuuden jilkeen arvioija tai arvioijat arvioivat ja
dokumentoivat tutkinnon suorittajan osoittaman osaamisen suhteessa tutkinnon
osan ammattitaitovaatimuksiin, arvioinnin kohteisiin ja kriteereihin. Tutkinnon
suorittajan itsearviointi on olennainen osa tutkintosuoritusta. Tutkintotilaisuuden
jilkeen jirjestettivi palautekeskustelu on osa hyvii arviointiprosessia.

Yksittiisessd tutkintotilaisuudessa riittdd yhden kolmikannan edustajan arvio.
Tutkinnon osan arviointikeskusteluun tulee osallistua koko kolmikantaisen
arvioijaryhmin.

Tutkinnon osan kaikkien tutkintotilaisuuksien jilkeen pidetiin arviointi-
keskustelu, johon kolmikantaisesti osallistuvat tutkinnon suorittajan kanssa

— esimiesasemassa tai vastaavissa tehtivissd toimiva kokenut rahoitus- ja

vakuutusalan asiantuntija tydnantajatahon edustajana
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— kokenut rahoitus- ja vakuutusalan asiantuntija tydntekijitahon edustajana
— opettajien edustaja oman alansa asiantuntijana.

Keskustelussa he arvioivat yhdessi tutkinnon suorittajan ammatillista osaamista
tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten, arvioinnin kohteiden ja kriteerien
mubkaisesti. Tutkinnon suorittaja esittdd saamansa arviot, omat itsearvionsa ja
tutkintosuorituksiin liittyvit arvioidut dokumentit omasta ammattitaidostaan ja sen
osoittamisesta. Tutkinnon suorittaja ja arvioijat keskustelevat yhdessi tutkinnon
suorittajan kanssa ja arvioivat hinen osoittamaansa ammatillista osaamista
tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten, arvioinnin kohteiden ja kriteerien
mukaisesti annettujen arvioiden ja dokumenttien perusteella.

Arviointikeskustelun paittecksi arvioijaryhmai pitdd kokouksen, jossa se padteid,
esittdiko se tutkintotoimikunnalle tutkinnon osan hyviksymisti tai hylkddamistd
seki antaa siiti kirjallisen lausunnon.

Ammattitaitovaatimukset, arvioinnin kohteet ja Kriteerit

Tutkinnon osan tydelimin tehtivi- ja taitoalueista muodostetut ammattitaito-
vaatimukset miiritelldzin seuraavilla sivuilla lihavoidulla tekstilla. Sen alla ovat
vasemmassa sarakkeessa ammattitaitovaatimuksesta johdetut arvioinnin kohteet,
jotka ilmaisevat ne ammattitaidon kannalta keskeiset osaamisalueet, joihin
arvioinnissa kiinnitetdin erityisesti huomiota. Oikeanpuoleiseen sarakkeeseen on
kirjoitettu arvioinnin kriteerit, jotka miarittelevit hyviksyttivin suorituksen

hyviksyminen. Tutkinnon osan jilkeen kuvataan ammattitaidon osoittamistavat.
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3.1 Asiakkuuksien hoitaminen

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa toimia palvelutilanteissa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin Kriteerit
Asiakaslahtdinen Tutkinnon suorittaja
vuorovaikutus * perehtyy asiakkaan yksilollisiin tarpeisiin ja

tarjoaa aktiivisesti niihin sopivia ratkaisuja

* palvelee asiakasta vuorovaikutteisesti ja
ammattitaitoisesti ottaen huomioon sanal-
lisen ja sanattoman viestinnin merkityksen

* tydskentelee asiakas- ja tarveldhtoisesti
myynti- ja neuvottelutilanteissa tehtivi-
kuvansa mukaisesti

* tyoskentelee hyvin asiakaspalvelun peri-
aatteiden mukaisesti hyvin pankki- tai
vakuutustavan mukaan noudattaen pankki-
tai vakuutussalaisuutta

* huolehtii asiakasympiristén toimivuudesta
ja viihtyisyydesti ottaen huomioon
organisaation ohjeet

* palvelee asiakkaita suomen tai ruotsin
kielella seki lisiksi yhdelld vieraalla kielelld
tyotehtiviensi ja asiakaskunnan mukaisesti.

Asiakaspalautteen hankkiminen | Tutkinnon suorittaja

ja kasittely * kerii aktiivisesti asiakaspalautetta
organisaation kiytintojen mukaisesti

* kiisittelee saadun palautteen organisaation
ohjeiden mukaisesti hyddyntien sitd yksikon
toiminnassa ja omassa ty0ssddn.

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa asiakkuuksia.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Asiakaslahtdinen toiminta Tutkinnon suorittaja

* noudattaa tydssiin rahoitus- ja vakuutusalan
eettisid periaatteita ja erityispiirteitd
hoitaessaan asiakassuhteita
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* tekee asiakastyossddn sekd oman
organisaation etti asiakkaan kannalta
kannattavia ratkaisuja

* tydskentelee oman organisaation valitseman
asiakkuusstrategian, asiakkuuden hoito-
mallin ja asiakaspalvelukonseptin mukaisesti

e arvioi ja kehittdd oman tydnsi laatua ja
asiakastyytyviisyyttdi oman organisaation
laatu- ja tulostavoitteiden mukaisesti

* kiyttdd sujuvasti ja joustavasti oman
organisaation tarjoamia palvelukanavia
erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa
organisaation toimintaperiaatteiden
mukaisesti

* ohjaa asiakkaan tarvittaessa oikealle
asiantuntijalle.

Saddosten ja ohjeiden
noudattaminen

Tutkinnon suorittaja

* toimii asiakastydssiin voimassa olevan
toimialan lainsdiddinnon sekd muiden
midrdysten ja ohjeiden mukaisesti, esim.
noudattaa pankki- tai vakuutussalaisuutta

* kertoo asiakkaalle hinen lainmukaiset
oikeutensa ja velvollisuutensa

* noudattaa organisaation asiakaspalvelua
koskevia toimintaperiaatteita ja ohjeita.

Asiakashallintajérjestelmien
kdyttdminen

Tutkinnon suorittaja

* kiyttdd tyossddn asiakashallintajirjestelmid
organisaation toimintaperiaatteiden
mukaisesti

* hyodyntid seki asiakashallintajirjestelmisti
ettd muualta hankkimaansa tietoa asiakas-
palvelu- ja neuvottelutilanteissa.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa esimerkiksi seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa tutkinnon suorittaja hoitaa asiakaspalvelutilanteita tai
asiakasneuvotteluja omalla vastuualueellaan kiyttien organisaation asiakashallinta-

jarjestelmid ja muita sovelluksia omassa tydssidin. Hin voi mahdollisesti osallistua

oman vastuualueensa mukaisesti erilaisten asiakastilaisuuksien jirjestimiseen ja

toteuttamiseen.
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Tukipalveluissa toimiva tutkinnon suorittaja osallistuu asiakastilaisuuden
jirjestimiseen ja toteuttamiseen omien tydtehtdviensid mukaisesti tai palvelee sisiisid
asiakkaita (puhelinneuvontaa, tydtovereiden perehdyttiminen). Hin kiyteid
organisaation asiakashallintajirjestelmid ja muita sovelluksia omassa tydssiin tai
esittelee oman tehtivinsid merkityksen oman organisaation kokonaisprosessissa ja
organisaation toimintaa ohjaavan keskeisen lainsiddinnén ja ohjeistuksen.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa seki antavat
toiminnasta kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkinto-
suorituksiaan prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat
osa hidnen arviointiaineistoaan.

3.2 Rahoitus- ja vakuutusalan organisaatioissa toimiminen

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa toimia tydyhteison jasenena.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit

Tybyhteisdssa toimiminen Tutkinnon suorittaja

* tydskentelee vastuullisena ja aktiivisena
tyoyhteison jisenend

* toimii tydyhteisossdin tyotddn ja
tydtovereitaan arvostavalla tavalla

* tydskentelee vastuullisesti oman
toimenkuvansa ja roolinsa mukaisesti

* tekee tydtehtivinsi joustavasti sekid tirkeys-
ja kiireellisyysjirjestyksessid

* antaa ja vastaanottaa luontevasti palautetta

* jakaa omaa osaamistaan tydyhteisossi

* kiisittelee luottamuksellisia asioita tydnsi
luonteen edellyttimaillid tavalla

* toimii luontevasti eri kulttuureja ja
kielitaustoja edustavien asiakkaiden ja
tyoyhteison jisenten kanssa

* toimii alan tydehtosopimuksen seki
tyontekijin ja tydnantajan vastuiden ja
velvollisuuksien mukaisesti

* toimii alan ty$- ja muiden turvallisuus-
midrdysten mukaisesti sekd ympirists-
tietoisesti

* opastaa omalla asiantuntijuusalueellaan




tydyhteison jisenid toimintaympiristdon,
tyotehtiviin ja tyon kannalta merkittivien
asiakkuuksien hoitamiseen.

Tietol&hteiden hyddyntdminen

Tutkinnon suorittaja

* hyoddyntii eri tietolihteitd ja verkostoja
tiedonhaussa

* piivittdd jatkuvasti tietojaan tuotteista,
palveluista, kilpailutilanteesta,
asiakkuuksista sekd muista sidosryhmisti

* arvioi hankkimansa tiedon kiytts-
kelpoisuutta

* noudattaa tietosuojan velvoitteita.

Oman tyén arviointi ja
kehittdminen

Tutkinnon suorittaja

* arvioi realistisesti omaa osaamistaan ja
asettaa tavoitteet ammatilliseen
kehittymiseensi yhdessd esimiehen kanssa

* tekee aloitteita ja kehittimisehdotuksia

* kantaa vastuuta omasta tyokyvystiin,
ergonomiasta seki tyo- ja vapaa-ajan
tasapainosta.

Tutkinnon suorittaja osaa toimia rahoitus- ja vakuutusalan
toimintaperiaatteiden mukaisesti.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin Kriteerit

Rahoitus- ja vakuutus-
markkinoiden tunteminen

Tutkinnon suorittaja

* kiyttdd keskusteluissa luontevasti pankki-
toiminnan, vakuutusalan ja sosiaali-
vakuutuksen peruskisitteitd

* keskustelee luontevasti asiakastydssiin oman
organisaationsa liiketoiminnasta, palveluista
ja tehtivistd sijoittaen oman organisaationsa
Suomen rahoitus- ja vakuutusalan
kokonaisuuteen

* seuraa rahoitus- ja vakuutusalan muutoksia
ja arvioi niiden vaikutuksia omaan ty6honsi

* hyodyntid omassa tyossiin ajankohtaista
talouteen liittyvid informaatiota

* seuraa kansainvilisen ja kansallisen talouden
muutoksia ja arvioi niiden vaikutuksia
suomalaisen rahoitus- ja vakuutusalan
toimintaan.
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Oman organisaation toiminta- Tutkinnon suorittaja

periaatteiden noudattaminen * ottaa toiminnassaan huomioon oman
organisaationsa liiketoimintaan liittyvit
keskeiset periaatteet ja litketoiminnan riskit

* tyoskentelee oman organisaation kannatta-
vuus- ja tuloksenmuodostumistavoitteiden
mukaisesti

* noudattaa omassa tyossdin organisaation
eettisid periaatteita, arvoja ja toimintaa
koskevia ohjeita

* noudattaa tydssidn sisdisen valvonnan seki
viranomaisvalvonnan ohjeita ja miiriyksii

* toteuttaa tyGssddn organisaation strategiaa

* mukauttaa omaa tyoskentelydin
organisaation toimintaperiaatteiden ja
ohjeiden muutosten mukaisiksi.

Sosiaalivakuutuksen palveluiden | Tutkinnon suorittaja

tunteminen * kertoo asiakkaalle tarvittaessa sosiaali-
vakuutuksen ja yksityisvakuutuksen
pddperiaatteista, eroista ja niiden
toimeenpanosta

* opastaa asiakasta kiyttimain Kelan ja
tyoelikelaitosten yleisimpid etuuksia hinen
tilanteeseensa sopivalla tavalla

* ohjaa tarvittaessa asiakasta kiyttimain
Kelan ja tydelikelaitosten palvelukanavia

* ohjaa tarvittaessa asiakkaan selvittimiin
oman lakisddteisen turvansa eri palvelu-
kanavat huomioiden
asiakaslihtoisesti yhteistydssd oman ja
muiden organisaatioiden asiantuntijoiden
(esimerkiksi tydelikejirjestelmi, Kela)
kanssa silloin, kun on kyse yhteisten
asiakkaiden asioiden sujuvasta hoitamisesta.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa esimerkiksi seuraavasti:

Tutkinnon suorittaja osoittaa hallitsevansa rahoitus- ja vakuutusalan toiminnan
pddperiaatteet esim. opastaessaan tydtovereitaan organisaation toimintaan seki
tdydentiessdin tarvittaessa tydtehtiviin yms. opastamiseen liittyvid aineistoa omalta
asiantuntijuusalueeltaan. Hin voi my®os esitelld rahoitus- ja vakuutusalan ja
organisaationsa toimintaa esim. yksikkd- tms. kokouksessa tai asiakastilaisuudessa.



Tutkinnon suorittaja arvioi ja perustelee omaa osaamistaan ja kehittymistiin
palkka- tai kehityskeskustelussa; hin voi myds luoda, hankkia ja kisitelld
organisaation toimintaan ja asiakkaisiin liittyvii tietoja organisaation toiminta-
periaatteiden mukaisesti.

Sosiaalivakuutuksen palveluiden osaamistaan tutkinnon suorittaja voi osoittaa
asiakaspalvelutilanteissa omien tydtehtiviensi ja vastuualueensa mukaisesti.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hiinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.

3.3 Rahoituspalvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa luottoneuvottelun ja luoton
myo6ntamiseen liittyvat toimet.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin Kriteerit

Rahoituspalveluissa toimiminen | Tutkinnon suorittaja

* noudattaa tydssiin rahoituspalveluihin
liittyvid lainsdddidntod ja muita sdddoksid

* tyoskentelee organisaationsa riskien-
hallinnan periaatteiden mukaisesti

* noudattaa vastuukysymyksii ja tietosuojaa
koskevia viranomaisvalvonnan ohjeita

* noudattaa oman organisaationsa luotto-
politiikkaa, luotto-ohjeita ja hinnoittelu-
polititkkaa

* noudattaa hyvii pankkitapaa

* osoittaa olevansa perehtynyt omien tyo-
tehtiviensi kannalta keskeisiin rahoitus-
palveluiden tuotteisiin ja palveluihin seki
organisaationsa hinnoittelupolitiikkaan.

Rahoituksen palvelutilanteiden Tutkinnon suorittaja

hoitaminen * hoitaa eri palvelukanavien kautta tulevat
asiakastilanteet oman organisaationsa
ohjeiden ja palvelukonseptin mukaisesti

* kartoittaa asiakkaan elimintilanteen ja arvioi

maksukyvyn luotonmysnnon perustaksi
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e arvioi vakuudet ja vakuusriskin
organisaation ohjeiden mukaisesti

* kertoo asiakkaalle eri rahoitus- ja
vakuusvaihtoehdot

* kertoo asiakkaalle erilaiset korko- ja
lyhennysvaihtoehdot sekd koron
muodostumisen ja muut luottoon liittyvit
kulut

* kertoo asiakkaalle rahoitukseen liittyvistd
verotuksesta

* tarjoaa asiakkaan tilanteeseen sopivat
rahoitusratkaisut ja lisipalvelut

e laatii luottoesityksen ja tekee tarvittavat
asiakirjat

* kiytedd rahoitukseen liittyvid tarkoituksen-
mukaisia tyovilineitd ja jirjestelmid sujuvasti

* tekee tarvittaessa luoton elinkaaren mukaiset
toimenpiteet organisaation ohjeiden
mukaisesti.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensi mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa ilman luotonmyéntévaltuuksia toimivat.
Tutkinnon suorittaja hoitaa rahoituspalveluja oman vastuualueensa mukaisesti,

esim. rahoitusneuvotteluja, kulutus- tai korttiluottoja ja opintolainoja. Verkko- ja
puhelinpalvelussa tydskentelevi tutkinnon suorittaja hoitaa asiakasneuvotteluja
omalla vastuualueellaan, esim. luottoneuvottelu, luottoasiakkaan opastaminen ja
neuvonta.

Suorassa asiakaspalvelussa luotonmyéntévaltuuksin toimiva tutkinnon suorittaja
hoitaa asiakasneuvotteluja omalla vastuualueellaan, esim. luottoneuvottelu, luoton

myéntiminen ja vakuuksien hallinta.

Tukipalveluissa (esim.vakuusyksikks, I'T-palvelut) tutkinnon suorittaja hoitaa
vakuuksia vakuusyksikossd, tekee asiakirjoja asiakirjatuotannossa seki kuvaa oman
roolinsa esim. rahoitusprosessin toteuttamisessa.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.
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3.4 Maksamisen palvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa hoitaa maksamisen palveluiden ty6tehtavat.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Maksamisen palveluissa
toimiminen

Tutkinnon suorittaja

* toimii raha-, tili- ja maksuliikepalveluihin
liittyvin lainsdiddinnén ja muiden siidosten
mulkaisesti

* neuvoo asiakasta eri maksamis-
mahdollisuuksien, palvelukanavien ja
tarvittaessa tilien valinnassa ja kiytdssi

* neuvoo asiakasta, miten eri maksuvilineitd
ja maksutapoja kiytetddn seki millaisia
kuluja tai sddst6jd niihin kohdistuu

¢ kertoo asiakkaalle hinen vastuunsa
maksujen laiminly6nnin, tilinylitysten ym.
seurauksista

* osoittaa olevansa perehtynyt omien tyo-
tehtiviensi kannalta keskeisiin maksamisen
palveluiden tuotteisiin ja palveluihin seki
organisaationsa hinnoittelupolitiikkaan

¢ neuvoo asiakasta elikkeen maksatukseen
liittyvissd asioissa.

Maksamisen palvelutilanteiden
hoitaminen

Tutkinnon suorittaja

* neuvoo asiakkaalle monikanavaisen
asioinnin vaihtoehdot asiakkaan tarpeiden ja
organisaation toimintamallin perusteella

* tarjoaa aktiivisesti asiakkaan tilanteeseen
sopivat tilit ja maksuvilineet seki
maksamisen palvelut

* kertoo tarvittaessa asiakkaalle euroalueen ja
kansainvilisten maksujen hoitamisesta

* kiyttdd maksamisen palveluihin liittyvid
tarkoituksenmubkaisia tyovilineitd ja
jarjestelmii tehokkaasti

* tekee oman organisaationsa hoitomallin
mukaisesti tarvittavat toimenpiteet
viivistyneiden maksujen ym. kohdalla.
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Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensid mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Pankin piivittdisasioinnissa toimiva tutkinnon suorittaja hoitaa asiakkaan
pdivittdisasiointiin liittyvid tehtivid, esim. tilinavauksia, korttien tilauksia,
verkkopankkisopimuksia ja asiakasneuvontaa oman toimenkuvansa mukaisesti.

Vakuutusyhtividen asiakasneuvojana, vakuutusten myyjini ja korvauskisittelijini
tutkinnon suorittaja hoitaa asiakastilanteita, joihin sisiltyy korvauksen maksaminen

asiakkaan tilille tai asiakkaan ohjeistaminen eteenpiin korvauksen saamiseksi.

Tukipalveluissa tyoskentelevi tutkinnon suorittaja pitdd omalle tiimilleen palaverin,
jossa kiy ldpi pdivittiisen pankkiasioinnin tai vakuutusyhtion maksuliikkeen
prosessin keskeisimmit osa-alueet ja varmistaa, ettd kaikilla tiimin jisenilld on
oikeat palvelut kiytossiin. Hin osaa vastata yleisimpiin kysymyksiin ja kuvata
oman roolinsa oman organisaation maksuliikeprosessissa.

Elikevakuutuksen maksatus- ja asiakasneuvontatehtivissi toimiva tutkinnon
suorittaja hoitaa elikkeen maksatukseen liittyvid asiakastilanteita.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tdydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.



3.5 Saastamisen ja sijoittamisen palvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa palvella asiakasta sdastamis- ja
sijoittamisasioissa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin Kriteerit
Saastamisen ja sijoittamisen Tutkinnon suorittaja
palveluissa toimiminen * noudattaa sddstdmiseen ja sijoittamiseen

liittyvien tuotteiden tai palvelujen tai
molempien myyntid koskevaa lainsiidintod

* kertoo asiakkaalle sidstimiseen ja
sijoittamiseen liittyvin lainsiddinnon
vaikutuksista

* toimii viranomaisohjeistuksen ja oman
organisaation ohjeiden seki eettisten
periaatteiden mukaisesti

* hyodyntii asiakastilanteissa ajan tasalla
pitimiiin tietoja rahoitusmarkkinoista

* osoittaa olevansa perehtynyt omien tys-
tehtiviensi kannalta keskeisiin sddstimisen
ja sijoittamisen tuotteisiin ja palveluihin
seki organisaationsa hinnoittelupolitiikkaan.

Sadstamisen ja sijoittamisen Tutkinnon suorittaja

palvelutilanteiden hoitaminen * toimii omien valtuuksiensa mukaisesti
sddstimisen ja sijoittamisen prosesseissa
edistiden osaltaan asiakkaan varallisuuden
kasvua

* auttaa asiakasta suunnittelemaan
varallisuudenhoitoaan kokonaisuutena

* tunnistaa sijoitusasiakkaan asiakasprofiilin
kartoittamalla asiakkaan tarpeisiin ja
elimintilanteisiin sopivat sidstimisen
ratkaisut

* hyddyntid oman organisaation verkostoa
asiakkaan ohjaamisessa

* tarjoaa asiakkaalle sopivan palvelukanavan
toimeksiantojen toteuttamiselle

* kiyttdd sddstimisen ja sijoittamisen
palveluihin liittyvid tarkoituksenmukaisia
tyokaluja ja jirjestelmii tehokkaasti

* csittelee aktiivisesti asiakkaalle sddstimisen ja
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sijoittamisen palveluiden erilaisia ratkaisuja
sekd niihin liittyvid riskejd, tuotto-odotuksia
ja kuluja

* kertoo sijoitustuotteiden verotuksesta

asiakkaalle.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensid mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa toimiva tutkinnon suorittaja toimii sdistimiseen ja
sijoittamiseen liittyvissd tydtehtivissi tai hoitaa asiakkaiden toimeksiantoja esim.
asiakasneuvottelu, sddstosopimuksen tekeminen, elike- tai sidstovakuutuksen
tekeminen, rahaston merkitseminen ja lunastaminen. Hin huomioi erilaisissa
asiakaspalvelutilanteissa mm. verotuksen ja perhe- ja perintdoikeuden vaikutukset.

Verkko- ja puhelinpalvelussa tydskentelevi tutkinnon suorittaja neuvoo asiakkaita

sddstimiseen ja sijoittamiseen liittyvissd palveluissa ja hoitaa asiakasneuvotteluja
omalla vastuualueellaan. Hin huomioi erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa mm.
verotuksen ja perhe- ja perintdoikeuden vaikutukset.

Tukipalveluissa tyoskentelevi (esim. I'T-palvelut) tutkinnon suorittaja kuvaa oman

roolinsa sddstimisen ja sijoittamisen prosessin toteuttamisessa tms.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat tutkinnon suorittajan toimintaa seki antavat siitd
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tdydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.

24



3.6 Riskivakuuttamisen palvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa palvella asiakasta riskivakuuttamisen asioissa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin Kriteerit

Riskivakuuttamisen palveluissa Tutkinnon suorittaja

toimiminen * noudattaa riskivakuuttamiseen liittyvid
lainsiididnto4 ja viranomaisohjeita, esim.
tietosuoja

* toimii riskienhallinnan periaatteiden
mukaisesti

* osoittaa olevansa perehtynyt omien tyo-
tehtiviensi kannalta keskeisiin
riskivakuuttamisen tuotteisiin ja palveluihin
sekd organisaationsa hinnoittelupolitiikkaan

* toimii vakuutussopimuksen elinkaaren
edellyttimilli tavalla (vakuutussopimuksen
tekeminen, vakuutustietojen ylldpitiminen,
vakuutusmaksujen maksaminen,
vakuutuksen lopettaminen)

* ottaa tyossdin huomioon sosiaali-
vakuutuksen ja oman organisaation
tarjoamien palveluiden liittymipinnat.

Riskivakuuttamisen palvelu- Tutkinnon suorittaja

tilanteiden hoitaminen * kartoittaa asiakkaan tarpeet ottamalla
huomioon my®és lakisddteisen sosiaali-
vakuutuksen ja neuvoo asiakasta riskiensi
tunnistamisessa

o kiyttid asiakkaan riskien hallinnassa
tarvittaessa oman organisaation asian-
tuntijoita

* noudattaa oman organisaationsa asiakas-
valinnan periaatteita myyntiprosessissa

* csittelee asiakkaalle hiinen tarpeisiinsa
sopivimmat vakuutustuotteet ja niihin
liittyviit vakuutussopimuksen velvoitteet

* soveltaa hyvii vakuutustapaa

* auttaa asiakasta tekemdin oman elimin-
tilanteensa turvaamisen kannalta parhaan
ratkaisun

o kayteid riskivakuuttamisen palveluihin
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liittyvid tarkoituksenmukaisia tydvilineiti ja
jarjestelmid tehokkaasti

* tekee vakuutussopimuksen elinkaaren ja
organisaation toimintaohjeiden mukaiset,
palvelutilanteisiin liittyvit toimenpiteet.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensid mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa toimiva tutkinnon suorittaja hoitaa asiakaspalvelu-
tilanteita tai asiakasneuvotteluja omalla vastuualueellaan. Hin tunnistaa ja osaa

ottaa huomioon lakisditeiset etuudet ja miten niiti voi tiydentii. Tutkinnon
suorittaja osaa erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa soveltaa lakeja ml. vakuutus-

Tukipalveluissa tyoskentelevi (esim. vakuutusten kisittely, korvauskisittely,
sovellussuunnittelu) tutkinnon suorittaja esim. esittelee perustellen tydtehtivinsi
riskivakuuttamisen kokonaisprosessin osana.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tdydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.



3.7 Elakevakuutuspalvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa palvella asiakasta elakevakuuttamiseen
liittyvissa asioissa.

Arvioinnin kohteet Arvioinnin kriteerit
Elékevakuutuspalveluissa Tutkinnon suorittaja
toimiminen * noudattaa elikevakuuttamiseen liittyvid

lainsdddintod ja muita saddoksid

* soveltaa asiakkaan tilanteen mukaisesti
tyontekijoiden ja yrittdjien elikelakeja,
tuntee elikelakien piiriin kuulumisen
edellytykset seki rajoitukset esim. ulkomaan
tyon ajalta

* kertoo tarvittaessa asiakkaalle muun sosiaali-
vakuutuksen ja ulkomailla tydskentelyn
vaikutukset eliketurvaan

* toimii vakuutussopimuksen elinkaaren
edellyttimilld tavalla (vakuutussopimuksen
tekeminen, vakuutustietojen yllipitiminen,
vakuutusmaksujen maksaminen,
vakuutuksen lopettaminen)

* osoittaa olevansa perehtynyt omien tys-
tehtiviensi kannalta keskeisiin
elikevakuuttamisen tuotteisiin ja palveluihin
seki organisaationsa hinnoittelupolitiikkaan.

Eldkevakuutuksen palvelu- Tutkinnon suorittaja

tilanteiden hoitaminen * kartoittaa asiakkaan tilanteeseen sopivat
lakisiiteiset ja vapaachtoiset vakuutukset
sekd tarvittaessa opastaa asiakasta
kiintymiin oikean tahon puoleen

* kertoo asiakaspalvelutilanteissa, miti
lakisddteinen turva kattaa ja miten sitd voi
tiydentid vapaachtoisilla elikevakuutuksilla

* neuvoo asiakasta hinen elikeasiassaan ottaen
huomioon hinen elimintilanteensa

* kiyttdd asiakaspalvelussa tarvittaessa oman
organisaation asiantuntijoita

* hyddyntid omaa ja muiden organisaatioiden
verkostoa asiakkaan ohjaamisessa

* tarjoaa asiakkaalle sopivan palvelukanavan
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* toimii organisaationsa ohjeiden ja
palvelukonseptin mukaisesti eri palvelu-
kanavissa

* neuvoo asiakasta vakuutuksen tekemisessi ja
selostaa vakuutussopimuksen sisillon ja
maksuehdot

* kiyttdd tarkoituksenmukaisia elike-
vakuutuspalveluihin liittyvid tyovilineitd ja
jarjestelmii tehokkaasti

* sopii tilanteen mukaisesti asiakkaan kanssa
maksuhiirididen hoitamisesta, esim. maksu-
jarjestelyt, maksusopimukset, ulosotto- ja
konkurssitilanteet.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensi mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa toimiva tutkinnon suorittaja hoitaa asiakaspalvelu-
tilanteita tai asiakasneuvotteluja omalla vastuualueellaan ja osaa erilaisissa asiakas-
tilanteissa soveltaa lakeja ml. perhe- ja perintdoikeuden miiriyksii. Hin pystyy
myds kehittimiin tydtdin omalla vastuualueellaan yhteistydssd oman ja muiden
organisaatioiden asiantuntijoiden kanssa.

Tukipalveluissa tydskentelevi tutkinnon suorittaja esim. esittelee perustellen tys-
tehtivinsi tyoelikevakuuttamisen kokonaisprosessin osana.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.



3.8 Korvauspalvelut

Ammattitaitovaatimukset

Tutkinnon suorittaja osaa palvella asiakasta korvauspalveluissa.

Arvioinnin kohteet

Arvioinnin kriteerit

Korvauspalveluissa toimiminen

Tutkinnon suorittaja

* noudattaa korvauspalveluihin liittyvii
lainsdddintod, ehtoja ja viranomaisohjeita
sekd tietosuojaa

* toimii oman organisaationsa korvaus-
toimintamallin mukaisesti eri palvelu-
kanavissa

* ottaa huomioon eri vakuutuslajien etuudet
tai korvaukset korvaustilanteissa

* toimii ohjeiden mukaan tilanteissa, joissa
korvaus maksetaan useammalta taholta

* osoittaa olevansa perehtynyt korvausten
keskiniisiin riippuvuuksiin seki korvausten
maksuaikoihin

e selvittdd asiakkaalle, milld perusteilla elike-
etuudet tai vahinkovakuutuksen korvaukset
madrdytyvat

* kertoo asiakkaalle hakuprosessin etenemisen
ja etuuden maksamisen ehdot.

Korvauspalvelutilanteiden
hoitaminen

Tutkinnon suorittaja

* tekee kokonaisarvion asiakkaan tilanteesta ja
ohjaa hinet tarvittaessa oikeaan palvelu-
kanavaan

* opastaa asiakasta tarvittaessa kidntymiin
oikean tahon puoleen etuusasiassa (Kela
ym.)

* antaa asiakkaalle tarvittavat toimintaohjeet
ja pyytdd asiakkaalta tarvittavat lisi-
selvitykset yhdelld kertaa

e tekee tai teettii tarvittaessa ennakkoarvion
korvauksesta

* tekee oikean ja virheettomin etuus- tai
korvauspditoksen noudattaen vakuutusta
koskevaa lainsiddintod ja sopimusehtoja
ilman aiheetonta viivytystd

* neuvoo asiakasta muutoksenhaussa
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e kidyttdd korvauspalveluihin liiteyvid
tarkoituksenmukaisia tyovilineiti ja
jirjestelmii tehokkaasti.

Ammattitaidon osoittamistavat

Tutkinnon suorittaja osoittaa osaamisensa tydtehtiviensi mukaisesti esimerkiksi
seuraavasti:

Suorassa asiakaspalvelussa toimiva tutkinnon suorittaja hoitaa asiakaspalvelu-
tilanteita tai asiakasneuvotteluja omalla vastuualueellaan ja osaa erilaisissa asiakas-
tilanteissa soveltaa lakeja ml. perhe- ja perintdoikeuden miiriyksii seki verotus-
ohjeita. Hin pystyy oman vastuualueensa osalta kehittimiin tydtidn yhteistyossi
oman organisaationsa asiantuntijoiden ja tydelikejirjestelmin tai Kelan kanssa.

Tukipalveluissa tyoskentelevi (peruspalveluja tukevat asiantuntijatehtivit)
tutkinnon suorittaja esittelee perustellen tydtehtivinsi korvauspalveluiden
kokonaisprosessin osana.

Arvioijat seuraavat ja arvioivat hinen toimintaansa seki antavat toiminnasta
kirjallisen arvion. Tutkinnon suorittaja voi tiydentii tutkintosuorituksiaan
prosessin aikana tuotetuilla dokumenteilla, jotka arvioituina ovat osa hinen
arviointiaineistoaan.
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