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Generatiivisen tekodlyn hyddyntdminen on siirtynyt vihittdispankkitoiminnassa nopeasti
kokeiluvaiheesta aktiiviseen tuotantokdyttoon, mutta siirtyminen pilotoinnista hydtyjen
skaalaukseen ja edelleen agenttisiin tyonkulkuihin on osoittautunut haasteelliseksi erityisesti
sadannellyssd toimintaympéristossd. Téssd tutkielmassa tarkastellaan OP Pohjolan viahittéis-
pankin generatiivisen tekodlyn kehityskulkua kolmen tutkimuskysymyksen kautta: mihin ar-
vonldhteisiin GenAl kohdistuu vihittdispankkitoiminnassa ja miten arvon realisaatiota tulee
mitata, mitka tekijat mahdollistavat siirtyméan pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon,
ja millaisin edellytyksin kehitys voi jatkua kohti agenttipohjaista pankkiasiointia ja organi-
saatiota.

Tutkimus on dokumenttipohjainen tapaustutkimus, jossa yhdistetéén kirjallisuuskatsaus, jul-
kiset toimialan vertailuldhteet sekd OP Pohjolan sisdinen dokumenttikorpus. Analyysin tu-
loksena muodostetaan Vaiheet + Siirtymét -malli, jossa Vaihe 1 kuvaa GenAl-kdyttotapaus-
ten pilotointia ja arvonluontia, Vaihe 2 laajamittaisen arvontuoton saavuttamista ja Vaihe 3
agenttisia tyonkulkuja, agenttivilitteistd asiointia sekd siirtymad kohti agenttipohjaisempaa
organisaatiota.

Tulokset osoittavat, ettd Siirtyma 1 pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon edellyttdd
erityisesti hyOtyjohtamista, riskikontrolloitua skaalausta seki tuotantokykyisté tiedonhallin-
taa. Siirtyma 2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimintatapaan puolestaan raken-
tuu tyonkulkuldhtoisen agenttisuuden, turvallisesti kasvatettavan autonomian ja agenttikel-
poisen arkkitehtuurin sekéd organisaatiomallin varaan. Kunkin siirtyméi tukevan mekanis-
min toteutumisen edellytykset, seki esteet, kuvataan kattavasti osana tutkimusta.
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Generative Al (GenAl) has moved rapidly from experimentation phase to active production
use in retail banking, yet the transition from pilots to value scaling and further to agentic
workflows remains challenging, especially in a regulated environment. This thesis examines
Generative Al development in OP Pohjola's retail banking context through three research
questions: what value sources GenAl use cases target and how their value realization can be
measured, which factors explain the transition from piloting to large-scale value realization,
and under what conditions development can continue towards agent-based banking and a
more agentic organization.

The study is a document-based case study combining a literature review, public benchmark
material and an internal document corpus from OP Pohjola. The analysis produces a Phases
+ Transitions model in which Phase 1 covers GenAl piloting and value creation, Phase 2
large-scale value realization, and Phase 3 agentic workflows, agent-mediated banking and
the shift towards a more agentic organization.

The findings show that Transition 1 from piloting to large-scale value realization requires
benefits management, risk-controlled scaling and production-grade knowledge manage-
ment. Transition 2 from large-scale value realization to agentic operations, in turn, requires
workflow-first agentic implementation, safely scalable autonomy, and an agent-ready archi-
tectural and organizational model. The supporting mechanisms of each transition, including
the requirements and restrictions of each, are all described as part of the thesis.



LYHENNE- JA KASITELUETTELO

GenAl Generatiivinen tekodly tarkoittaa tekoélyjérjestelmid, jotka tuottavat uutta si-
saltod, kuten tekstid, kuvia, 44ntd tai koodia opitun datan pohjalta (Alavi et al., 2024; Staege-

mann et al., 2025).

LLM Large Language Model, Suuri kielimalli, tarkoittaa laajalla aineistolla ope-
tettua mallia, joka kykenee tulkitsemaan ja tuottamaan luonnollista kieltd. LLM toimii Ge-

nAl-sovellusten ydinmoottorina. (Wang et al., 2024; Pahune & Akhtar, 2025.)

ML Machine Learning, Koneoppiminen, tarkoittaa menetelmid, joissa jarjestelma
oppii datan perusteella mallin ilman, ettd kaikkia sdant6jd ohjelmoidaan eksplisiittisesti (Sa-
muel, 1959). Mallin avulla voi tuottaa esimerkiksi ennusteita, luokitteluita tai muita péétel-
mid. Téssd tutkielmassa ML toimii taustakasitteend: GenAl- ja LLM-ratkaisut tdydentévit

perinteistd koneoppimista erityisesti tekstipohjaisissa tehtivissa ja vuorovaikutuksessa.

RAG Retrieval-Augmented Generation, tarkoittaa ldhestymistapaa, jossa kieli-
mallin tuottamaa prosessointia tdydennetdin kielimallin ulkopuolisilla tietoldhteilld: ennen
vastauksen tuottamista haetaan aiheeseen relevanttia lisitietoa esimerkiksi dokumenteista tai

tietokannoista, ja syotetddn se mallille kontekstiksi. (Lewis et al., 2020; Sharma, 2025.)

MLOps ja LLMOps ML- ja LLM Operations, viittaavat kiytantdihin ja tydkaluihin, joilla
ML- ja LLM/GenAl-ratkaisut viedddn hallitusti tuotantoon, niitd monitoroidaan ja piivite-

tddn koko ratkaisuiden elinkaaren ajan (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025).

Agentti tarkoittaa jarjestelmédd, joka pyrkii sille asetettuun tavoitteeseen monivaiheisesti: se
voi suunnitella alitehtivid, kdyttaa tyokaluja (esimerkiksi tehdéd hakuja ja hyodyntda rajapin-
toja), arvioida vilituloksia ja jatkaa etenemistd kohti tavoitetta. Agentti yhdistdd paittelyn,
kontekstin, muistin, tyokalukutsut ja toiminnan sille annetun tehtivin suorittamiseksi.
Agenttisuus eroaa keskustelevasta GenAl:sta erityisesti toimintakyvyn laajuudessa ja sen
myd&td myds agentin laajemman hallinnan ja kontrolloinnin tarpeessa. (Abou Ali et al., 2026;

Wang et al., 2024).

Orkestrointi tarkoittaa tapaa, jolla useat eri agentit kytketdén yhdeksi hallinnoiduksi palve-
luksi tai tyonkuluksi. Orkestrointi on keskeinen késite seké toteutusmalli agenttisissa ratkai-
suissa, joissa tehtdvan eteneminen ja tydkalujen kéytto taytyy pystyd hallitsemaan ennakoi-

tavasti. (Calvanese et al., 2026; Mouzouni, 2026.)



Pilotointi tarkoittaa rajattua kokeilua, jonka tarkoituksena on validoida arvohypoteesi, to-
teutettavuus ja keskeiset reunachdot ennen laajempaa kayttoonottoa. GenAl-kontekstissa pi-
lotin toteuttaminen ei vield osoita arvon realisoitumista, vaan tuottaa evidenssid siitd, kan-

nattaako toteutusta laajentaa. (Challapally et al., 2025; Ruokonen & Ritala, 2025.)

Arvontuoton skaalaus tarkoittaa siirtymaa rajatusta kaytto- tai tuotantototeutuksesta aitoa
liikketoiminta-arvoa tuottavaksi ja mitattavissa olevaksi liiketoiminta-, prosessi- tai asiakas-

hyo6dyksi. (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025.)

Hydtyjohtaminen ja hyotyjen mittaaminen viittaavat IT- ja Al-investointien johtamisen
kiytantoihin, joissa arvohypoteesi, hyOtyjen omistajat, mittarit ja seuranta miéritelldén ja
hyodyn realisoitumista johdetaan omana kokonaisuutenaan teknisen toimituksen rinnalla.

(Peppard et al., 2007; Ruokonen & Ritala, 2025.)

Governance tarkoittaa tekodlykontekstissa organisaation ohjaus-, vastuu-, valvonta- ja ris-
kienhallintarakenteita, joilla mééritellddn, miten tekoélyratkaisuja suunnitellaan, hyviksy-
tadn, operoidaan ja auditoidaan vastuullisesti. Agenttisissa toteutuksissa governancen tarve

laajenee my0s ajonaikaiseen valvontaan. (Janssen, 2025; Kaptein et al., 2026.)

Kontrollipiste tarkoittaa prosessiin tai jarjestelmiin ennalta maariteltyé tarkastus-, hyvék-
synté- tai eskalointikohtaa, jossa automaation tai agentin eteneminen pysdytetién, sitd raja-
taan tai tuloksia todennetaan ennen seuraavaa vaihetta. Agenttisissa tyonkuluissa kontrolli-
piste kytkee agentin autonomian ihmisen vastuuseen ja riskiperusteiseen paitoksentekoon.

(Parasuraman et al., 2000; Calvanese et al., 2026.)

Al-natiivi organisaatio ja Al-first eivit ole vield tdysin vakiintuneita yksiselitteisia tieteel-
lisid termejd. Téssd tyOssd niitd kdytetddn kuvauksena organisaatiosta, jossa tekodly- ja
agenttikyvykkyydet on tuotu luontaiseksi osaksi organisaation strategiaa, prosesseja, paa-
toksentekoa, tietoperustaa, rooleja ja organisointi- sekd hallintamallia. (Ruokonen & Ritala,

2024; van Esch, 2026.)

Agenttivilitteinen asiointi tarkoittaa pankkikontekstissa tilannetta, jossa asiakas kayttdi
valtuuttamaansa tekoélyagenttia asioinnin valmisteluun tai toteuttamiseen pankin palvelu-
kanavissa. Pankin kannalta téll6in on keskeistd, ettd agentin toimivaltuudet, asiakkaan anta-
mat suostumukset ja tapahtumapolun jéljitettdvyys on toteutettu jalkeenpéin todennettavissa

olevalla tavalla. (Hornuf & Mattusch, 2025; Modesti et al., 2025.)
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ILMOITUKSET

Turnitin

Tadmin opinndytetyon alkuperdisyys on tarkistettu Turnitin — samankaltaisuuden tarkastus-

palvelun avulla.

Tekoaly

Tadmidn opinndytetyon kirjoittaja Mikko Turunen on kéyttényt seuraavia tekoélytydkaluja

opinndytetyon tekemisessa:
1. ChatGPT

a. Tyokalun kdyton tarkoitus: Opinndytetyon laadun parantaminen

b. Selvitys tyokalun kidytostd: Tyokalua on hyddynnetty aineistohauissa ja ai-
neistoista ldhdeluettelomerkint6jen tekemisessd, sopivimman tutkimusmeto-
dologian valinnassa ja siihen liittyvien l&hteiden haussa, tutkielman raken-
teen sparrailussa, valmistuneisiin lukuihin ja valmiiseen graduun parannus-
ehdotusten kysymisessd, kielenhuollossa sekd pohjamateriaalin luomisessa

kahteen anonymisoituun agenttiorkestrointikuvaukseen.
2. Microsoft Copilot
a. Tyokalun kdyton tarkoitus: OP Pohjolan sisdisten aineistojen haku

b. Selvitys tyokalun kéytostd: Tyokalua on hyddynnetty OP Pohjolan sisdver-

kossa organisaation sisdisten materiaalien haussa.

Vastuu

Kirjoittaja, Mikko Turunen, ottaa tdyden vastuun tdmén opinndytetyon siséllostd ja on tar-

kistanut ja muokannut mahdollisen tekoélytyokalujen kdyton myotd syntyneen siséllon.
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1 Johdanto

Generatiivisen tekodlyn (GenAl) hyodyntdminen on edennyt lyhyessa ajassa kokeellisista
sovelluksista osaksi organisaatioiden arkea. Vihittdispankkitoiminnassa sen potentiaali liit-
tyy erityisesti tekstimuotoisen ja muun strukturoimattoman tai puolistrukturoidun tiedon
sekd vuorovaikutustilanteiden skaalautuvaan kasittelyyn, kuten esimerkiksi asiakasviestin-
tdén, neuvontaan, dokumentaation kisittelyyn, sisdisten prosessien ohjaukseen ja tietotyon
tuottavuuden parantamiseen (Khan et al., 2025; Hornuf & Mattusch, 2025). Finanssiala on
kuitenkin sdintelyn, valvonnan ja luottamuksen nékdkulmasta ympéristd, jossa uuden tek-
nologian kéyttoonotto edellyttdd poikkeuksellisen korkeaa hallittavuutta ja lapindkyvyytta
(EU, 2024a; FSB, 2024). Tdmi haaste — nopea teknologinen kehitys ja toisaalta tuotanto-
kéayton tiukat reunaehdot — tekevit GenAl:n kdyttdonotosta véhittdispankkitoiminnassa sekd

ajankohtaisen ettd tutkimuksellisesti kiinnostavan aiheen.

Téssd tutkielmassa tarkastellaan GenAl:n hyodyntdamisté vahittdispankkitoiminnassa kolme-
vaiheisena kehityskulkuna, sekd kuvataan vaiheiden vilisié siirtymié edellytyksineen, estei-

neen ja mahdollisuuksineen kahtena siirtyména:
e Vaihe 1: GenAlL:n kéyttoonotto ja arvonluonti vahittiispankissa

e Siirtymd 1 Vaiheeseen 2: Siirtyma pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon, si-
sdltden sekd laajan tuotantokdyttdonoton ettd kdyton ja hyOtyjen systemaattisen seu-

rannan ja laajentamisen

e Siirtymd 2 Vaiheeseen 3: Siirtymé kohti agenttisia tyonkulkuja, agenttivilitteisti

pankkiasiointia ja agenttipohjaisempaa organisaatiota

Tutkimus toteutetaan dokumenttipohjaisena tapaustutkimuksena OP Pohjolan véhittéis-

pankkikontekstissa.

1.1 Tausta ja ajankohtaisuus: GenAl vihittiispankissa

Vihittdispankkipalvelut ovat viime vuosikymmenini digitalisoituneet kattavasti kanavien

(mobiili- ja verkkopalvelut), prosessien (itsepalvelu ja automaatio) sekd datan
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hyodyntdmisen (analytiikka ja personointi) kehittymisen myo6td. GenAl mahdollistaa kehi-
tyksen painopisteen siirtymisen yhd enemmaén vuorovaikutustilanteiden seka tietotyon te-
hostumiseen (Khan et al., 2025). Vihittdispankissa timé avaa mahdollisuuden rakentaa asia-
kasrajapintaa kohti yhéd personoidumpia ja kattavampia palveluja, joissa asiakkaan kysy-
mykset, pankin ohjeistukset ja tuotedokumentaatio kytkeytyvdt yhtendiseen luonnollisen
kielen kéyttoliittyméén sekd edelleen pankin taustaprosesseihin (Hornuf & Mattusch, 2025;
Khan et al., 2025). Asiakas voi kuvata tarpeensa omin sanoin, ja pankin jarjestelma tuottaa
tilanteeseen sopivan vastauksen, tiivistdd vaihtoehdot, pyytdd puuttuvat tiedot sekd ohjata
seuraaviin vaiheisiin. Vastaavasti pankin tyontekiji voi hyodyntdd GenAl:ta muun muassa
sisdisessd tiedonhaussa, tekstien tuottamisessa, laadunvarmistuksessa ja prosessien ohjaami-
sessa, mikd tehostaa pankissa tuotettavaa asiantuntija- ja palveluty6td (Khan et al., 2025;

Brynjolfsson et al., 2025).

Aiheen ajankohtaisuutta korostaa se, ettd tekodlyn kaytdstd on EU:n pankkisektorilla tullut
lyhyessé ajassa jo erittdin yleistd (EBA, 2025). Kéyttotapauksia on toteutettu muun muassa
sisdisten prosessien optimointiin, dokumenttityohon sekd asiakaspalvelun tukemiseen, ja
GenAl ndhdddn merkittidviksi toimintaa disruptoivaksi murrosvoimaksi pankkisektorilla

(Myllymaéki, 2024).

OP Pohjolan Suuryritystutkimuksen (OP Pohjola, 2025) mukaan ldhes 60 % tutkimuksen
vastaajista on jo ottanut yleiskdyttoisiad tekodlytyokaluja pysyvisti kidyttoon, minka lisdksi
noin 30 % vastaajista kertoo kokeilleensa tai pilotoineensa niiden kéyttdd. Kiinnostava lisa-
havainto samasta tutkimuksesta on, ettd erityisesti rahoitus- ja vakuutusalan yritykset koki-
vat olevansa myo0s jdljessd kansainvilisistd kilpailijoistaan, mikd korostaa juuri tdméan alan

paikallisen tutkimuksen ajankohtaisuutta entisestdan.

Sédéntely- ja valvontaympiristossd keskeinen ajankohtainen asia on EU:n tekodlyasetuksen
(EU AI Act) vaiheittainen voimaantulo ja soveltamisen alkaminen. Asetuksen velvoitteet
tulevat sovellettavaksi portaittain: esimerkiksi tekodlylukutaitoa ja kiellettyjd kaytantdja
koskevat vaatimukset tulivat voimaan 2.2.2025, yleiskéyttoisid tekoédlymalleja koskevat
sadnnot 2.8.2025 ja suurin osa muista vaatimuksista 2.8.2026, ja niitd sovelletaan tdysimaé-
raisesti 2.8.2027 alkaen. GenAl-toteutusten toteuttamisen niakokulmasta timéa korostaa, ettd
sekd tekninen- ettd hallinnollinen kyvykkyys on rakennettava rinnakkain: pelkkd tekoélyto-
teutuksen toteuttaminen ei riitd, jos sen governance, dokumentointi ja kontrollit eivdt mah-

dollista hyvéksyttavia ja sddntelyn nikokulmasta kestdvia tuotantokayttéd (EU, 2024a).
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Case-yhtié OP Pohjola on kuvannut julkisissa puheenvuoroissaan tekoélyn ja datan merki-
tystd palveluiden kehittdmisessd, tehokkuudessa sekéd asiakaskohtaamisten kehittymisessa
kohti automatisoitua luonnollisen kielen kayttod. Lisédksi OP Pohjola on nostanut strategi-
ansa keskioon Al First-ajattelun ja pyrkii voimakkaasti laajentamaan muun muassa tekodlyn
hyodyntidmisti asiakkaiden henkilokohtaisena apurina digitaalisissa kohtaamisissa (OP Poh-
jola, Liite 1, Al). Al First-strategialla viitataan strategiseen orientaatioon, jossa tekodly ase-
tetaan pysyvésti keskeiseksi kilpailukyvyn ldhteeksi ja pyritddn rakentamaan data-, algo-
ritmi- ja toimeenpanoetuja tekodlyn varaan (Ruokonen & Ritala, 2024). Tdmén vuoksi OP
Pohjola on perusteltu case-ympéristd sekd GenAl:n nykyisen hyddyntdmisen, ettd sen seu-

raavien vaiheiden kehittymisen edellytyksien, tarkasteluun.

1.2 Tutkimusaukko ja motivaatio

GenAl:sta on muodostunut nopeasti laaja tutkimus- ja raportointikenttd. Pankki- ja finanssi-
kontekstissa kirjallisuus kisittelee muun muassa suurten kielimallien hyodyntdmisti finans-
sijdrjestelmdssé ja pankkitoiminnassa (Khan et al., 2025; Staegemann et al., 2025), kun taas
agenttisen tekodlyn kirjallisuus tarkastelee muun muassa LLM-agenttien arkkitehtuureja,
tyokalukutsuja ja hallintavaatimuksia (Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026). Tamén
tutkimuksen tutkimusaukkoa ei siksi ole perusteltua kuvata tutkimuksen puutteena. Tutkiel-
massa tunnistettu tutkimusaukko on sen sijaan integraatioon liittyva: GenAl:n kdyttGonottoa,
arvontuoton skaalausta, toteutusten operointikyvykkyyksid, kielimallin tdydentdmistd sen
ulkopuolisilla tietoldhteilld (Retrieval-Augmented Generation, RAG) seké agenttisuutta ké-
sitellddn suurelta osin rinnakkaisina tutkimusvirtoina, eikd vahittdispankin kontekstiin sovi-
tettua integroivaa viitekehysté, joka yhdistiisi pilotoinnin, hyotyjohtamisen, tuotantokyvyk-

kyydet sekéd agenttiset tyonkulut, ole aiemmin tuotettu.

Tutkimusaukon toinen ulottuvuus koskee agenttisuutta osana vahvasti sddnneltya vahittais-
pankkitoimintaa. Tuore kirjallisuus tunnistaa agenttisen tekodlyn merkityksen pankki- ja fi-
nanssisektorilla (Inala & Somu, 2026; Ul Mustafa & Aysan, 2026; Todupunuri, 2025), mita
tassd tutkimuksessa tismennetiéin edelleen vahittidispankkitoiminnan kontekstiin, painottaen
erityisesti mallin kokonaisvaltaisuutta, vihittdispankkitoiminnan erityispiirteiden huomioi-
mista (sisdltden esimerkiksi maksuliikenteen, luotonannon, tietosuojan ja valvontavastuun,

tarkan asiakasidentiteetin ja valtuutukset, kunkin kytkeytyen samaan yhtendiseen



17

palveluprosessiin), sekd hyotyjen ulosmittaamisen mahdollistamista ja seurantaa. Yleinen
agenttikirjallisuus ja toistaiseksi tuotettu pankkitoimintaa tai finanssialaa koskeva agentti-
tutkimus eivat vield riitd selittdimddn, miten agenttiset tyonkulut, valtuutusten hallinta, hal-
littu autonomia ja asiakasasioinnin delegoituminen voidaan yhdistdi ja toteuttaa vahittéis-

pankkitoiminnan arkeen turvallisesti sekd sddntelyn edellyttimaélla tavalla.

Tassd tyossa tekodlya tarkastellaan ensisijaisesti organisaatiokontekstissa kdytettdvana tek-
nologiana, jossa tekodlymallit tukevat tai automatisoivat tulkintaa, paitdsvalmistelua ja toi-
mintaa. Agenttisella tai agenttipohjaisella tekodlyllé tarkoitetaan tavoiteohjautuvaa jérjestel-
mad, joka voi suunnitella alitehtdvia, kdyttaa tyokaluja tai rajapintoja, hyodyntdé vastaanot-
tamiaan lisétietoja ja toimia rajatun toimivallan puitteissa osittain tai tdysin autonomisesti

(Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026).

Agenttisten ratkaisujen kehittyminen kytkeytyy vahvasti organisaatiossa aiemmin rakennet-
tuun GenAl-tuotanto- ja tietoperustaan. Agenttinen tekodly rakentuu kirjallisuudessa tavoi-
teohjautuvuuden, tehtivien suunnittelun, tyokalujen kiyton, saamiensa lisdtietojen ja muis-
tin hyodyntdmisen yhdistelmand (Wang et al., 2024; Abou Ali et al., 2026), mutta pankki-
toiminnassa ndiden kyvykkyyksien kdyttoonotto edellyttdd lisdksi muun muassa valtuutus-,
kontrolli- ja governance-rakenteiden kypsyyttd. Siksi agenttipohjaiseen pankkiasiointiin ja -
organisaatioon etenemistd on mielekasta tarkastella jatkumona, jossa tuotantokyvykkyydet,
tiedonhallinta, orkestrointi ja riskienhallinta rakentuvat ja vahvistuvat vaiheittain myos jo

aiemmin tehtyjen GenAl-toteutusten ja niihin liittyvén governancen péélle.

Agenttisuuteen liittyvé ajankohtainen keskustelu nikyy myos OP Pohjolan seké julkisessa
ettd sisdisessd dokumentaatiossa, joissa agentteja kuvataan nousevana ilmidni ja seuraavana
kehitysvaiheena (Jarvenpéd, 2025; OP Pohjola, Liite 1, A2). Tdmén tutkimuksen tavoitteena
on tuottaa akateemisen kontribuution lisdksi jdsennys siitd, milld edellytyksilld tata kehitys-

kulkua voidaan toteuttaa case-organisaatiossa hallitusti.

1.3 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimusongelma voidaan muotoilla seuraavasti:

Miten GenAl-kdyttotapaukset saadaan etenemadan OP Pohjolan vahittdispankissa pilottikdy-

tostd laajamittaiseen arvontuottoon siten, ettd niiden hyddyt voidaan todentaa, niitd voidaan
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mitata ja johtaa, ja miten tdmai skaalattu arvontuotto saadaan etenemiin edelleen seuraavaan

kehitysvaiheeseen eli kohti agenttisia tyonkulkuja sekd agenttien vélitykselld tapahtuvaa

pankkiasiointia?

Tutkielman tavoite on tdimén tutkimusongelman pohjalta neliosainen:

1.

Jasentdd OP Pohjolan véhittidispankin tutkittavat GenAl-kéyttotapaukset, niiden ke-
hitysvaihe ja kypsyysaste.

Analysoida pilottikéytostd laajamittaiseen arvontuottoon siirtymisen keskeiset mah-
dollistajat seké esteet tuotantokyvykkyyksien, kdyttdonoton ja hyotyjohtamisen seké
sosioteknisen ndkokulman kautta, tarkastellen ihmisid, prosesseja, teknologiaa ja

hallinnollisia reunachtoja.

Kuvata toteutusten hyddyt ja potentiaali seki tarkastella, miten hyotyja tulee mitata,

johtaa ja miten ne realisoituvat.

Tuottaa perusteltu analyysi agenttisista tyonkuluista ja agenttivilitteisestd pankkiasi-
oinnista 2-5 vuoden aikajanteelld, sisdltden vaikutukset prosesseihin, palvelukana-

viin, asiakaskayttdytymiseen seké arkkitehtuurisiin valmiuksiin.

1.4 Tutkimuskysymykset ja rajaukset

Tutkielma vastaa kolmeen tutkimuskysymykseen:

TK1: Mihin arvonldhteisiin GenAl-kidyttGtapausten arvontuotto kohdistuu vahittéis-

pankkikontekstissa, ja millaisin mittarein arvon realisaatiota voidaan todentaa?

TK2: Mitkd kyvykkyydet ja reunaehdot selittdvit onnistunutta tai hidastunutta siir-

tymaa pilottikdytdstd laajamittaiseen arvontuottoon véhittdispankkikontekstissa?

TK3: Mitkd agenttiset tyonkulut ja agenttivilitteisen asioinnin skenaariot ovat 2-5
vuoden aikajinteelld todenndkoisimmin kdyttoon vakiintuvia, ja mitd muutoksia ne

edellyttavit prosesseissa, asiakasrajapinnassa ja arkkitehtuurisissa valmiuksissa?
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Tutkimus rajataan seuraavasti:

o Kontekstirajaus: Tarkastelu kohdistuu OP Pohjolan vihittdispankkitoimintaan. Tar-
koitus ei ole arvioida koko OP Pohjolan tekodlytoimintaa, vaan nimenomaan vahit-

tédispankin prosesseja, kdyttdtapauksia ja tuotantokdyttoonottoja.

e Aineistorajaus ja menetelmé: Tutkimus on dokumenttipohjainen tapaustutkimus eika
sisdlld uusia haastatteluja tai tyopajoja. Aineisto koostuu julkisista ldhteistd sekd OP
Pohjolan sisdisestd aineistokorpuksesta, joka on kuvattu ylatasolla Liitteessd 1. Tut-
kielma toteutetaan julkaisukelpoiseksi ilman arkaluonteisia tai liikesalaisuuden alai-

sia yksityiskohtia.

o Kiyttotapaukset: Syvdanalyysi tehddédn viidestd valitusta GenAl-kayttdtapauksesta.
Lisdksi tarkastellaan kahta pankin sisdistd agenttista tyonkulkua ja muodostetaan

kolme agenttivélitteisen asiakasasioinnin skenaariota 2-5 vuoden aikajanteelle.

o Siséltorajaukset: Tutkielman fokus on GenAl:n pilottikdytostd laajamittaiseen arvon-
tuottoon siirtymisessd (Siirtymd S1) sekd agenttiseen toimintatapaan siirtymisessi
(Siirtyma S2). Tutkielmassa ei pyritd mallintamaan tai vertailemaan esimerkiksi eri
kielimallien teknistd suorituskykya, eikd tavoitteena ole tuottaa yksityiskohtaista tek-
nistd toteutussuunnitelmaa siirtymille, vaan niitd analysoidaan arvontuoton skaalaa-

misen mekanismien sekd agenttisuuden edellytysten tasolla.

e Saintelyviite: Sdédntelyd kasitellddn kontekstina ja reunaehtona tuotantoonviennille
ja agenttisuudelle. EU:n tekodlyasetuksen (EU AI Act) vaiheittainen soveltaminen

huomioidaan erityisesti hallintamallien ja governance-vaatimusten nédkokulmasta.

1.5 Tutkimuksen kontribuutio

Tutkielman teoreettinen kontribuutio on véhittidispankkikontekstiin rakennettu Vaiheet +
Siirtymat -malli, joka tekee ndkyviksi integraatioon liittyvén tutkimusaukon: miten GenAl:n
arvonluonti, skaalaus ja agenttisuus tulee ymmart toisiinsa kytkeytyvind vaiheina erillisten
ilmididen sijaan. Malli jdsentdd Siirtymét S1 ja S2 seki niité selittdvit mekanismit M1-M6

osaksi samaa viitekehysta.
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Kaytdnnoéllinen kontribuutio kohdistuu suoraan case-organisaation kehittimiseen. Tut-
kielma tuottaa analyysin siitd, miten pilotit ankkuroidaan prosesseihin, mitd laajamittainen
arvontuotto edellyttdd ja miten samaa perustaa voidaan laajentaa kohti agenttipohjaista pank-

kiasiointia ja organisaatiota riskiperusteisesti.

1.6 Tutkielman rakenne

Tutkielma rakentuu kymmenestd luvusta siten, ettd se etenee kontekstin ja kirjallisuuden
kautta tutkimusasetelmaan, case-kuvaukseen ja kahteen siirtymaanalyysiin. Nédiden jdlkeen

tutkielma etenee tulosten tarkasteluun ja pohdintaan sekd yhteenvetoon ja johtopaétdksiin.

Luku 1 (Johdanto) kuvaa tutkimuksen taustan, tutkimusaukon, tavoitteet, tutkimuskysymyk-

set, rajaukset ja kontribuution.

Luku 2 (Konteksti: Generatiivinen tekoély ja pankkitoiminnan murros) kuvaa GenAl:n roo-
lia pankin toimintaympéristossa sekd GenAl:n tyypilliset kdyttdtapauskategoriat pankissa.

Luku rajaa ja jdsentdd my0s agenttisen tekodlyn ja agenttivilitteisen asioinnin perusidean.

Luku 3 (Kirjallisuuskatsaus ja teoreettinen viitekehys) toteuttaa kirjallisuuskatsauksen ja ra-
kentaa tutkielman teoreettisen selkdrangan (Vaiheet + Siirtymét -malli), kuvaten mallin
kolme vaihetta olemassa olevaan tutkimukseen tukeutuen. Luku pédtyy synteesiin, siitd syn-

tyvin konseptuaalisen mallin kuvaukseen seki kuvaa tutkielman tutkimuspropositiot.

Luku 4 (Tutkimusasetelma ja menetelmét) kuvaa tutkimusstrategian, aineistoldhteet ja va-

linnan, analyysimenetelmit seka tutkimusetiikan.

Luku 5 (Case-kuvaus: GenAl OP Pohjolan vihittdispankissa) esittelee case-yhtion 1dahtoti-
lanteen ja tavoitteet, GenAl-kehityksen aikajanan seké esittelee valitut viisi syvemmin ana-

lysoitavaa kéyttotapausta.

Luku 6 (Siirtymé S1: Pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon) tarkentaa, mité laajamit-
tainen arvontuotto tarkoittaa GenAl-kontekstissa, analysoi arvontuoton skaalauksen mah-
dollistajat ja pullonkaulat seka tarkastelee hydtyjen realisoitumista. Luku kokoaa opit pilot-
tikdytOstd laajamittaiseen arvontuottoon siirtymisesti ja osoittaa, ettd tuotantokédyttéonotto

on kdytdnnodssd vasta vélivaihe arvontuoton realisoimisessa.
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Luku 7 (Siirtymé S2: Kohti agenttisia tydonkulkuja — analyysi ja tavoitetilat) jasentdé agent-
tisten tyonkulkujen kypsyystasot, tunnistaa tapauskontekstissa relevantit agenttiset tyonku-
lut, analysoi orkestrointimalleja ja kontrollipisteitd seka arvioi siirtymin vaikutuksia ty6hon,

organisaatioon, rooleihin ja prosesseihin.

Luku 8 (Agenttivilitteinen pankkiasiointi: asiakkaan agentit ja asiakaskdyttdytymisen muu-
tos) laajentaa agenttien tarkastelun asiakkaiden kidyttdmiin agentteihin ja esittdd kolme
agenttivilitteisen pankkiasioinnin skenaariota 2-5 vuoden aikajinteelle, analysoiden skenaa-
rioiden vaikutusta pankin palvelukanaviin, tuotteisiin, asiakaskokemukseen ja pankin arkki-

tehtuuriin.

Luku 9 (Tulosten tarkastelu ja pohdinta) kokoaa vastaukset tutkimuskysymyksiin, linkittda

tulokset kirjallisuuteen sekd muodostaa tuloksista synteesin.

Luku 10 (Yhteenveto ja johtopditokset) tiivistdd padtulokset, kuvaa tutkielman kontribuu-
tion, esittdd suositukset OP Pohjolalle seké arvioi tutkimuksen luotettavuuden ja rajoitteet,

kokoaa jatkotutkimusaiheet ja paattad tutkielman.
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2 Konteksti: Generatiivinen tekodly ja pankkitoiminnan murros

Tassd luvussa kuvataan GenAl:n asema pankin toimintaymparistossd (2.1), esitetddn Ge-
nAlLn tyypilliset kdyttotapauskategoriat pankissa (2.2) sekd madritelldén agenttisen tekoédlyn
ja agenttivilitteisen asioinnin perusidea ja rajaukset (2.3). Luvun tarkoitus on luoda konteks-
tipohja myohemmille luvuille: kirjallisuuskatsauksessa (luku 3) rakennettavalle viitekehyk-

selle seké case-analyysille ja siirtyméanalyyseille (luvut 5-8).

2.1 Generatiivinen tekoily pankin toimintaympaéristossi

Generatiivinen tekodly pankin toimintaymparistossd voidaan jisentdd neljan toisiinsa kyt-
keytyvin ulottuvuuden kautta: Asiakas- ja markkinaodotukset, pankin prosessien ja tiedon
luonne, teknologia- ja arkkitehtuuriperusta seké siéntely-, riski- ja luottamuskehys. Kuva 1

havainnollistaa tdmén jasennyksen.

Generatiivinen tekodly pankin toimintaymparistossa

[% Asiakas- ja markkinaodotukset @ Prosessien ja tiedon luonne
* Odotukset & CX (nopeus, 24/7) * Dokumentit & viestit
* Personointi & proaktiivisuus * Pa3atoksenteon tuki & case management
» Kilpailu & vertailu (fintech, big tech) * Tietovarannot & RAG-tietopohja
* Hybridikanavat: chat, puhe, konttori * Lihteet, versiot & lokitus
* Luottamus & lapindkyvyys » Data governance & omistajuus

vahittdispankissa )

Q Teknologia- ja arkkitehtuuriperusta O Sadntely-, riski- ja luottamuskehys
* Kanavat & integraatiot (API:t, tydkalut) * GDPR, EU Al Act, DORA
* LLMOps: evaluointi, monitorointi + Malliriskit & valvonta
* |dentiteett & valtuutus * Audit trail & jéljitettavyys
* Mallit: LLM, hienosaato * Turvallisuus (vuodot, prompt-injektiot)
* Suodatus- ja turvakerrokset * Human-in-the-loop & vastuut

Kuva 1. Generatiivisen tekoédlyn toimintaympariston jasennys vahittdispankissa (OP Poh-

jola, Liite 1, A2, A3, AS, A6)

Asiakas- ja markkinaodotukset: Vihittdispankin asiakkaat odottavat yhd useammin saa-

vansa palvelua, joka on saatavilla 24/7, joka on asiointi- ja eliméntilanteeseen sopivaa, joka
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on helposti ymmarrettivi ja nopeasti toimeenpantavissa (OP Pohjola, Liite 1, A3). GenAl
edesauttaa luontevasti tdhdn kehittyvddn asiakasodotukseen vastaamisessa, koska se mah-
dollistaa luonnollisella kielelld tapahtuvan yksil6llisen palvelun tarjoamisen aika- ja paikka-
riippumattomasti ilman, etti asiakkaan taytyy tuntea pankin tuotevalikoimaa ja prosessira-
kenteita. Teknologinen kehitys muovaa samalla myds pankkien kilpailuasetelmaa: asiak-
kaan kasvavien palvelutasovaatimusten liséksi asiakkaan asiointi saattaa tulevaisuudessa ra-
kentua yhd enemmén tyokaluvilitteisen asioinnin varaan, jolloin palvelun laatu muodostuu
tiedon saatavilla olemisesta, sen oikeellisuudesta, ohjauksen sujuvuudesta ja asiakkaan luot-
tamuksesta siihen, ettd pankin jirjestelmai vastaa ja toimii hdnen etujensa ja valtuutuksiensa

puitteissa.

Prosessien ja tiedon luonne: Pankkitoiminta on hyvin tietointensiivistd. Prosesseissa syn-
tyy ja niissé kédsitellddn muun muassa sopimuksia, ehtoja, piatoksid, asiakasviestintdd, oh-
jeistuksia, riskiarvioita ja viranomaisraportointia. Suuri osa ndistd on strukturoimatonta tai
puolistrukturoitua tekstié, joka on historiallisesti ollut vaikeasti késiteltdvissd automaatiolla.
GenAl muuttaa tatd asetelmaa, koska se pystyy seki tulkitsemaan etti tuottamaan luonnol-
lista kieltd, sekd hyodyntdmain myds laajoja tekstimuotoisia aineistoja, jolloin automaation
toteutusmahdollisuus laajenee my0s strukturoimattomaan tietoon. (Lewis et al., 2020; Mi-

naee et al., 2024.)

Teknologia- ja arkkitehtuuriperusta: GenAl on teknologia, joka kykenee kytkeytyméén
niin pankin kanaviin, tietovarantoihin, integraatiokerrokseen kuin valvonta- ja hallintaker-
roksiinkin. Témé tekee GenAl:sta luonteeltaan laajasti pankin teknologia-arkkitehtuuriin
vaikuttavan kokonaisuuden: se koskettaa yhtd aikaa niin asiakasrajapintaa, sisdisiéd tyovali-
neitd kuin taustajarjestelmidkin. Lisdksi teknologia muovaa asiakaskdyttdytymisen muutok-
sen my&td myds pankin toimintamalleja omassa ympéristdsséd prosessoinnista yhid enemmaén
ulkoisten rajapintapalveluiden kautta hyddynnettavéksi. Ndiden toimintamallien riskiprofii-
lit, hallintakeinot ja ansaintalogiikat eroavat merkittavésti toisistaan, ja edellyttdvit myds

laajaa teknologista kehitystyon tarvetta. (OP Pohjola, Liite 1, A2.)

Saéntely-, riski- ja luottamuskehys: Luottamus on erittdin tirkedd padomaa pankeille: asi-
akkaiden on voitava luottaa siithen, ettd pankki késittelee heiddn varojansa seké tietojansa
asianmukaisesti. Sddntely edellyttdd myos, ettd pankit tarjoavat asiakkaalle tilanteeseen so-
pivaa ja hinen osaamistasoaan vastaavaa ohjausta sekd tuotteita. GenAl lisdé tdmén kehyk-

sen monimuotoisuutta seké lisidd sithen uusia riskitekijoitd (EBA, 2025). GenAl:n tuottama
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siséltd voi olla virheellistd tai harhaanjohtavaa, mikd voi asiakkaalle paétyessdin aiheuttaa
niin asiakashaittaa kuin my0s maine- ja vastuukysymyksia (EBA, 2025; FSB, 2024). GenAl
lisdd myos tietoturva- ja tietosuojariskejd muun muassa tietojen paljastumisen, prompt-in-
jektioriskin ja malliriskien hallintatarpeen myo6té (Greshake et al., 2023). Myos tekodlymal-
lien hallittavuus lisdi riskejd: niiden tuottama lopputulos tiytyy kyetd jiljittimaan myds ta-
kautuvasti, kyeten todentamaan muun muassa miksi jérjestelma antoi tietyn vastauksen, mité
lahteitd se kdytti ja missd kohtaa thminen hyviksyi tai korjasi lopputuloksen (EU, 2024a;
Mokander et al., 2024).

Yhteenvetona GenAl:n kdyttoonottoa véhittdispankissa ohjaa samaan aikaan sekd merkit-
tdvi arvopotentiaali, ettd korkeiden reunaehtojen toimintaympaéristd. Tdméa huomioidaan tut-
kielmassa antamalla erityistd painoa sille, miten toteutusten tuotantokéyttoonotto saadaan
tehtyd hallitusti, ja miten laadukas tuotantoperusta mahdollistaa seuraavan kehitysvaiheen
kohti agenttisia tyonkulkuja ja agenttivilitteistd asiakasasiointia. (Hughes et al., 2026; Mo-
harrak & Mogaji, 2025.)

2.2 GenAl:n tyypilliset kiyttotapauskategoriat pankissa

GenAl-kéyttotapaukset voidaan jdsentdd yrityskdytossd horisontaalisiin ja vertikaalisiin
kéayttotapauksiin. Horisontaaliset kéyttotapaukset tukevat laajasti samaa tehtidvatyyppid yli
prosessirajojen, kuten kirjoittamista, hakua, tiivistdmisté tai sisdistd avustamista, kun taas
vertikaaliset kayttotapaukset ankkuroidaan tiettyyn funktioon, prosessiin tai tyonkulkuun
(Sukharevsky et al., 2025). Vihittdispankissa horisontaalisia kdyttotapauksia ovat esimer-
kiksi yleiset avustaja- ja tiedonhakukéyttGtapaukset ja vertikaalisia muun muassa laina-, pe-
tos-, ja compliance-prosesseihin kytkeytyvit kéyttotapaukset (Hornuf & Mattusch, 2025;
Chalmers et al., 2026).

Jaottelu on hyddyllinen myds tdimén tutkielman ndkdkulmasta, koska horisontaalisten kéyt-
totapausten pilotointi on usein nopeaa ja adoptio laajaa, kun taas vertikaaliset kadyttGtapauk-
set kytkeytyvit vahvemmin prosessinomistajuuteen, hyotyjen mittaamiseen ja myShempééin
agenttisuuteen. Sukharevsky et al. (2025) kuvaavat horisontaalisten kdyttotapausten skaa-
lautuvan nopeasti mutta tuottavan usein hajautuneita ja vaikeammin mitattavissa olevia hyo-
tyjd, kun taas vertikaaliset kdyttotapaukset kytkeytyvit suoremmin mitattavaan liiketoimin-

tavaikutukseen, mutta jaavét useammin pilotointivaiheeseen. Horisontaaliset ja vertikaaliset
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kayttotapaukset eivdt ole myoskdin toisensa poissulkevia, vaan sama ratkaisu voi yhdistda
molempia logiikoita eri kypsyysvaiheissa: esimerkiksi laaja horisontaalinen kayttétapaus voi
toimia ensin yleiskdyttoisend kayttoliittymana ja myohemmin kytkeytya tarkemmin rajattui-

hin prosessi- ja tyokulkukohtaisiin kdyttotapauksiin.

Taulukko 1. GenAl:n tyypilliset tapauskategoriat pankissa (tutkijan koostama)

Kategoria Kayttotapaus 1 | Kéyttotapaus 2 | Kédyttotapaus 3 | Kayttotapaus 4
Asiakasrajapin- | Vastaa kysy- Ohjaa itsepal- | Tarjoaa talous- | Vastaa asia-
nan avustajat ja | myksiin tuot- | velupolkuja neuvontaa ja kaspalvelutar-
itsepalvelun oh- | teista ja palve- | (esim. miten talouslukutai- | peisiin
jaus luista muutan kortin | toa tukevaa si-
rajoituksia tai | séltoa
teen maksuja)
Tyontekijdavus- | Tukee organi- | Tukee doku- Tukee kokous- | Tukee asiakas-
tajat ja tietotyon | saation sisii- menttien tiivis- | muistioiden ja | viestien luon-
tehostaminen sessd tiedon- tdmisessd ja tapauskuvaus- | nostelussa ja
haussa luokittelussa ten laatimi- laadun tarkis-
sessa tamisessa
Dokumentti- ja | Tulkitsee ja Muodostaa ta- | Tuottaa stan- | Automatisoi
prosessiauto- poimii tietoja | pauskoosteita | dardoituja do- | tyOvaiheita ja
maatio hakemuksista | pddtoksenteon | kumentteja edistdi proses-
ja niiden liit- tueksi sikulkuja
teistd
Riskienhallin- Epdilytapaus- | Hélytysmassan | Matalan riski- | Analyytikon
nan, rahanpesun | ten tiivistel- priorisointi yh- | luokan hély- tai tutkijan
estiimisen ja pe- | mien ja yh- distimalla tysten auto- tyon tehosta-
tostorjunnan teenvetojen useita signaa- | maattikasittely | minen
tuki tuottaminen leja
Ohjelmistokehi- | Tuottaa vaati- | Tuottaa testita- | Tuottaa doku- | Automatisoi
tys ja IT-toimin- | musmaééritte- pauksia ja tes- | mentaatiota palveluproses-
tojen tuki lyitd ja koodia | taa seja
Segmentointi, Tunnistaa asia- | Yhdistdi struk- | Muodostaa Tuottaa kohde-
personointi ja kastarpeen ja turoitua ja personoitua ryhmikuvauk-
asiakasymmiir- | personoi tar- strukturoima- | asiakasviestin- | sia ja segmen-
rys jontaa tonta asiakas- | tia toi asiakkuuk-
rajapinnassa sia

1) Asiakasrajapinnan avustajat ja itsepalvelun ohjaus

Asiakasrajapinnan avustajat sisiltdvit esimerkiksi asiakkaille tarjottavat chatbotit ja keskus-
teluagentit, jotka neuvovat asiakasta, selkeyttdvit pankkikieltd ja ohjaavat asiakasta kohti
oikeaa palvelua tai itsepalvelupolkua. Hy6ty realisoituu tyypillisesti palvelun saavutettavuu-

tena, vasteaikojen lyhenemisend ja toimihenkildiden kuormituksen tasaantumisena.
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Avustimen kautta voidaan tarjota asiakkaille my0s muuta neuvontaa seké edistdd tuotteiden

myyntid. (Brandtzaeg & Folstad, 2017; Park et al., 2024.)
2) Tyontekijdavustajat ja tietotyon tehostaminen

Tyontekijdavustajat tukevat asiantuntijatyotd esimerkiksi luonnostelemalla tekstejd, kokoa-
malla taustatietoa ja ehdottamalla seuraavia tyovaiheita. Muun muassa Brynjolfsson et al.
(2025) ovat osoittaneet, ettd tdllaiset tyokalut voivat nostaa tuottavuutta erityisesti rutiinin-
omaisissa tietotyon tehtévissé ja tasata laatueroja kokemattomien ja kokeneiden tyontekijdi-

den vililla.
3) Dokumentti- ja prosessiautomaatio

GenAl kykenee tekemédn valmistelutyotd ja sekd vdhentiméan dokumenttien manuaalista
kisittelytarvetta. Se kykenee myds tekemddn pédttelyd osana prosessien edistimistd, auto-
matisoimaan tyOvaiheita seki edistiméén prosesseja niiden vaiheita suorittamalla. Tuotan-
tokdyttoonoton kannalta timén kategorian kiyttdtapaukset ovat usein vaativimpia, koska
kiyttotapaukset kytkeytyvdt suoraan prosessien kontrollipisteisiin ja vastuukysymyksiin,

jolloin korostuu jatkuvan hallinnan, valvonnan ja jéljitettdvyyden tarve (Janssen, 2025).
4) Riskienhallinnan, rahanpesun estdmisen ja petostorjunnan tuki

Al:ta hyodynnetddn laajasti myds riskienhallinnan ja petostorjunnan alueella, ja etenkin ta-
lousrikollisuuden torjunnassa ML-toteutukset ovat olleet laajasti kdytdssd jo ennen GenAl-
kyvykkyyksien kehittymistd (OP Pohjola, Liite 1, AS). GenAl:n rooli korostuu tédssé kate-
goriassa tyypillisesti padtoksenteon valmistelussa sekd matalariskisten tapausten automaat-
tikasittelyssd. Monipuolisimmissa tapauksissa GenAl:n tuottamaa sisdltod e1 voida vield
hyodyntdd kuitenkaan automaattisena totuutena, vaan kayttotapauksiin on rakennettava
my0s riittédvasti kontrolli- ja validaatiopisteitd ihmisen varmennettavaksi (OP Pohjola, Liite

1, AS).
5) Ohjelmistokehitys ja IT-toimintojen tuki

GenAl:n hyddyt realisoituvat usein ensimmaisind ohjelmistokehityksessé, missé vaikutukset
voidaan rajata sisdiseen kdyttoon, toteutukset voidaan testata laajasti ennen kadyttoonottoa ja
tuotantoriskit pysyvat hallittavina (Noy & Zhang, 2023). My&s verrokkipankit ovat korosta-
neet tdmén kategorian merkitystd: esimerkiksi BBV A kuvaa generatiivisen tekodlyn ensim-

maisiksi kayttotapauksiksi ohjelmistokehityksen ja sisdisten prosessien tehostamisen
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(BBVA, 2025). Ohjelmistokehityksen tuottavuushyddyt voivat myds episuorasti kithdyttaa
muiden GenAl-kéyttotapausten tuotantokédyttéonottoa, kun kehitystiimien tekemén tyon 1a-

pimenoaika nopeutuu ja kokeilujen kustannus laskee.
6) Segmentointi, personointi ja asiakasymmarrys

Vaikka segmentointi ja personointi eivit ole GenAl:lle ainutlaatuisia, GenAl voi tdydentdd
esimerkiksi perinteisemmaén analytiikan tuloksia muun muassa tuottamalla selityksid, tiivis-
telmid ja kohderyhmékuvauksia, yhdistimalld strukturoitua ja strukturoimatonta tietoa sekd
muotoilemalla personoituja viestejd eri kohderyhmille (Alavi, Leidner & Mousavi, 2024).
Pankkikontekstissa téssd kiyttGtapauksessa on huomioitava erityisesti myos selkeiden
brandi- ja sddntelyreunachtojen huomioiminen seki laadunvarmistusta ennen asiakasviestin-

tad (Akbarighatar et al., 2023).

2.3 Agenttinen tekoily ja agenttivilitteinen pankkiasiointi

Agenttista tekodlyd késittelevissd kirjallisuudessa agentti madritelldén tavoitteelliseksi jar-
jestelmaéksi, joka tulkitsee kdyttdjén tai organisaation asettaman tavoitteen, suunnittelee ali-
tehtivid, kayttdd ulkoisia tyokaluja ja tietoldhteitd, yllapitdd tehtdvin tilaa ja muistia seka
arvioi palautteen perusteella, milloin tehtdvd on valmis tai edellyttdd ihmisen tarkistusta
(Abou Ali et al., 2026; Wang et al., 2024). Agenttiselle tekoidlylle on ominaista myds tavoi-
teorientoitunut toimintamalli, missd agentti ei vain tuota vastauksia, vaan péattelee, muistaa
ja toteuttaa toimenpiteitd tavoitellen sille annetun toimenpiteen suorittamista (Plaat et al.,

2025).

Pankkitoiminnassa agenttisuuden keskeinen lisdarvo syntyy siitd, ettd tehtdavit eivét usein-
kaan ole yksittdisid kysymys-vastaus -tyyppisid tilanteita, vaan sen sijaan prosessiksi yhdis-
tyvd sarja erindisid tehtdvid, joiden suorittaminen edellyttdd tyypillisesti tietojen keruuta
useista eri ldhteistd, padtoksentekoa ohjaavien sdéntdjen huomioimista, kontrollipisteiden
seuraamista sekd dokumentointia, perusteluiden tuottamista ja poikkeamien késittelya.
Agenttisuus sopii erityisen hyvin téllaisten tyonkulkujen automatisointiin. (Calvanese et al.,

2026; Hornuf & Mattusch, 2025.)

Agenttisuudessa tyonkulut ja vastuut on madritettiva eksplisiittisesti (Bandara et al., 2026):

keskeistd on hallitun orkestroinnin rakentaminen, jossa prosessikehys ja politiikkakerros
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rajaavat agentin toimintaa erityisesti sellaisissa taustaprosesseissa, joissa virheiden kustan-

nus on korkea (Kaptein et al., 2026; Calvanese et al., 2026).

Agenttivilitteisessd asioinnissa asiakas delegoi osan pankkiasioinnin valmistelusta tai to-
teuttamisesta agentille, joka toimii asiakkaan agentille antamien tavoitteiden ja valtuutuksen
puitteissa (Hornuf & Mattusch, 2025). Pankin kannalta ratkaisevaa on, ettd valtuutus, tun-
nistaminen, rajapintakutsut ja tapahtumapolku pystytddn todentamaan (Modesti et al., 2025).
[Imi6 muuttaa siksi asiakkaan kdyttdman kayttoliittyméan muuttumisen liséksi myos pankin

palveluarkkitehtuuria, toimintamallia ja vastuukysymyksié (van Esch, 2026).

Taulukko 2. Agenttisuuden késitteet ja niiden tyypilliset kontrollit pankkikontekstissa (tut-

kijan koostama sovellettuna erityisesti lahteistd Wang et al., 2024; Bandara et al., 2026;

Parasuraman et al., 2000)

tyovaiheen suorittami-
sessa usein tekstipoh-
jaisen vastauksen toi-
mihenkilon avuksi
tuottamalla

dokumenttien tiivis-
tys, ohjeiden haku ja
niiden soveltamisen
tulkitseminen

Konsepti Miiritelma tissa Esimerkki pankki- Tyypilliset kontrol-
tutkielmassa kontekstissa lit / rajaus

LLM-avustin | Avustaa yksittdisen Luonnosten tutotami- | Ihmisen tarkistus ja

(Copilot) tehtévin tai rajatun nen toimihenkil6lle, hyviksynti, rajattu

kayttdoikeus, ankku-
rointi pankin ohjei-
siin (RAQG), lokitus
ja laadun seuranta

GenAl-agentti

Suorittaa monivaihei-

sen tyonkulun ja kéyt-
tad ulkoisia tyokaluja

(API:t, haut, laskurit)

tavoitteen saavutta-

Hakemuksien esikésit-
tely ja tarvittavien li-
satietojen keruu use-
asta jarjestelmasta,
analyysin ja toimenpi-

Roolipohjaiset oi-
keudet, toimintara-
joitteet, lokitus, ih-
misen tekemit var-
mistukset kriittisissa

ja agenttivilit-
teinen asiointi

toimiva agentti, joka
hakee tietoa ja tekee
rajattuja toimenpiteité
asiakkaan valtuutuk-
sella pankin kanavien
tai rajapintojen kautta

muksen valmistelu ja
lahettdminen asiak-
kaan puolesta, asioin-
nin delegointi agen-
tille asiakkaan kaytté-
méstd keskustelukana-
vasta

miseksi teiden toteuttaminen tyOvaiheissa
Orkestroitu Useiden agenttien Luotto- ja petostorjun- | Tyonkulun hyvék-
agenttijarjes- muodostama koko- taprosessin orkest- syntdpisteet, tapahtu-
telma naisuus, jossa osana rointi, joka ohjaa eri- | maloki, palvelutason
orkestrointia pilkotaan | koistuneita GenAl- ja riskin mukainen
tehtdvid, vélitetddn ti- | agentteja automaatiotaso, vali-
laa ja toteutetaan pro- daatio- ja valvonta-
sessin kontrollipisteitd kyvykkyydet
Asiakasagentti | Asiakkaan puolesta Tarjoushaku, hake- Vahva tunnistus ja

valtuutus, suostu-
mukset, maksamisen
ja muutosten vahvis-
tus, tapahtumien jél-
jitettdvyys sekd vas-
tuunjaon ja riitatilan-
teiden prosessit
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3 Kirjallisuuskatsaus ja teoreettinen viitekehys

Tassd luvussa rakennetaan tutkielman teoreettinen viitekehys. Luvun tavoitteena on jasentda
olemassa oleva tutkimus ja keskeiset viitekehykset, sekd koota niistd tdimén tutkielman Vai-
heet + Siirtymét -malli. Liséksi luvussa johdetaan kirjallisuudesta tutkimuskysymyksié tu-

kevat tutkimusodotukset, joita verrataan tapausanalyysin havaintoihin luvuissa 5-9.

Kirjallisuuskatsauksessa hyodynnetddn kahta periaatetta: ensin kirjallisuudesta muodoste-
taan aiemman tutkimuksen pohjalta kokonaisuus ja tunnistetaan keskeiset késitteet, niiden
viliset suhteet sekd aukot. Toiseksi tuotetaan pankkikontekstissa relevantin tieteellisen tut-
kimuksen, sddntelyn ja toimialaraporttien yhdistelma, minké tuottaminen kirjallisuuskat-
sauksen liséksi on tarpeellista, koska GenAl-ilmid on niin tuore ja sekd sen kehitys, ettd

soveltaminen, etenevit hyvin nopeasti.

3.1 Kirjallisuuskatsauksen toteutus

Kirjallisuuskatsaus on toteutettu kartoittavana mutta systemaattisia elementtejd hyddynta-
vind katsauksena (Webster & Watson, 2002), jonka tehtdvd on muodostaa synteesi GenAl:n
arvonluonnin, skaalauksen ja agenttisuuden suhteista vahittdispankkitoiminnassa (Hornuf &
Mattusch, 2025; Bandara et al., 2026). Kirjallisuuskatsauksessa pyritdin jisentimién tutki-
musvirtoja, niiden oletuksia ja niiden vilisid kytkentdjd, joita hyddynnetidén aiemman tutki-

muksen analysoinnissa ja timén tutkimuksen tutkimusasetelman perustelemisessa.

Prosessi on dokumentoitu siten, ettd aineiston haku, seulonta ja valinta ovat jdljitettavissa:
kéytetyt tietokannat ja 1dhdeperheet, tehtyjd hakuja kuvaavat termit, ajalliset rajaukset seké
sisddnotto- ja poissulkukriteerit kuvataan alaluvussa 3.1.1. Tdma ldpindkyvyys tukee syntee-

sin luotettavuutta ja tekee katsauksesta toistettavan opinniytetyon kontekstissa.

3.1.1 Hakustrategia, aineiston valintakriteerit ja rajaukset

Tieteellisten ldhteiden haku kohdistettiin ensisijaisesti keskeisiin julkaisuarkistoihin, erityi-

sesti LUT Primo:oon, arXiv:iin, ScienceDirect:iin ja ACM Digital Libraryyn. Néisté haettiin
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sekd perustavaa teknologista kirjallisuutta, kuten LLM-, RAG- ja agenttikirjallisuutta, ettd
organisaatio- ja kdyttoonottondkokulmaa, esimerkiksi tyon tuottavuutta ja muutosta kuvaa-

vaa kirjallisuutta.

Toimialaa ohjaavien ja kuvaavien ldhteiden haku kohdistettiin valvojien ja kansainvilisten
instituutioiden raportteihin, erityisesti EBA (https://www.eba.europa.ecu/), ja FSB
(https://www.fsb.org/). Néiden ldhteiden rooli on erityisen tirked pankkikontekstissa, jossa
tuotantoonvienti ja agenttisuus liittyvét vahvasti riskienhallintaan, hallintamalleihin ja sédén-

tely-yhteensopivuuteen.

Haut tehtiin yhdistelméhakuina, joissa teknologia-, kdyttoonotto- ja toimialatermeji yhdis-

2

tettiin keskenddn. Teknologiaan liittyvid hakusanoja olivat esimerkiksi “generative Al”,
”large language model”, "LLM?”, retrieval augmented generation”, "RAG”, ”"LLM agent”,
“orchestration”, “human-in-the-loop” ja “’scaling AI”. Tuotantokidyttod koskevissa hauissa
kéytettiin muun muassa termeji "MLOps”, "ModelOps”, "LLMOps”, technical debt” ja
”model risk management”. Toimialakontekstia rajattiin hakusanoilla “banking”, “retail

banking”, “’financial services”, ’finance”, ”open banking”, ”PSD2”, Al in banking” ja ”Al

agents in banking”.

Ajallinen rajaus painottui vuosien 2017-2025 ldhteisiin johtuen siitd, ettd Transformer-ark-
kitehtuuri on modernien LLM:ien keskeinen tekninen perusta (Vaswani et al., 2017) ja Ge-
nAln ldpimurto yrityskontekstissa on tapahtunut erityisesti vuosien 2022-2025 aikana Ge-
nAl:n kdyton voimakkaan yleistymisen myoté, mille vahvana katalyyttina toimi ChatGPT:n
julkistus vapaasti kéytettdviaksi marraskuussa 2022 (Staegemann et al., 2025). Agenttisen
tekodlyn osalta painotettiin ajallisesti kaikkein tuoreinta, vuosien 2025-2026 tutkimusta, joh-
tuen siitd, ettd tutkimusongelman kannalta olennaisimmat ilmidt — yrityskdyton laajentami-
nen, LLMOps:n vakiintuminen ja agenttisten jdrjestelmien hallinta — ovat tdsmentyneet ni-
menomaan ldhivuosina tehdyn tutkimuksen myo6téd (Pahune & Akhtar, 2025; Abou Ali et al.,
2026).

Tutkielman teoreettinen tausta rakentuu kuudesta toisiinsa kytkeytyvistd tutkimusvirrasta:
1) GenAl:n tuottavuus- ja laatututkimus, 2) organisaation kdyttodnotto, oppiminen ja tyon
muutos, 3) hydtyjohtaminen ja arvon realisaatio, 4) MLOps/LLMOps, RAG ja tuotantoky-
vykkyydet, 5) agenttijarjestelmien arkkitehtuurit, orkestrointi ja autonomia sek 6) pankki-

kontekstin regulaatio, luottamus ja rajapintatalous. Tutkimusongelman kannalta keskeisti
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on, miten ndma virrat yhdessd selittdvat siirtymié pilotista tuotantokdyttoon, mitattavaan

arvontuottoon ja edelleen agenttisiin tyonkulkuihin.

Vihittdispankkitoiminnan kontekstissa synteesin muodostaminen on erityisen tarpeellista,
koska sama GenAl-ratkaisu vaikuttaa yhté aikaa tuottavuuteen, asiakaskokemukseen, sdin-
telynmukaisuuteen ja operatiiviseen resilienssiin. Kirjallisuuskatsauksessa pyritddn tunnis-
tamaan, missd kohdin kirjallisuus tukee vaiheittaista etenemistd, missd se haastaa liiallista
autonomian kasvattamista ja milld ehdoilla havaintoja voidaan siirtdd pankkikontekstiin.
Niéin kirjallisuuskatsaus saadaan kytkeytyméin suoraan myos tutkimuksen tutkimuskysy-

myksiin ja Vaiheet + Siirtymait -mallin rakentamiseen.

3.1.2 Synteesin menetelméi

Synteesi toteutettiin ryhmittelemailld 1ahteet GenAl-kehityksen maturiteettia kuvaaviin vai-

heisiin, joista muodostui my0s tutkielmassa kehitetyn mallin (Vaiheet + Siirtymait) vaiheet:
e Vaihe 1: GenAl-kiyttotapausten pilotointi, arvonluonnin tavoittelu ja mittaaminen

e Vaihe 2: Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen: miten laajennetaan toteutusten

kiyttdd ja varmistetaan arvon realisoituminen

e Vaihe 3: Agentit ja orkestrointi: miten siirrytddn laajamittaisesta kdytostd kohti

agenttisia tyonkulkuja

Kutakin vaihetta ja siirtymaa tarkastellaan kirjallisuuden ja tapausaineiston avulla kuvaten
kunkin vaiheen keskeiset késitteet, mekanismit ja pankkikontekstin erityispiirteet. Samalla
erotetaan toisistaan kaksi siirtymaé: Siirtymé S1 pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuot-
toon ja Siirtymd S2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen. N&itd siirtymid analysoi-

daan empiirisesti luvuissa 6-8.

3.2 Vaihe 1: GenAl-kiyttotapausten pilotointi, arvonluonnin tavoittelu ja mittaami-

nen

Vaihe 1 vastaa kysymykseen, millaista arvontuottoa GenAl:lla tyypillisesti tavoitellaan vi-

hittdispankkitoiminnassa ja millaisilla mittareilla arvontuottoa voidaan mitata. Muun muassa
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Brynjolfsson et al. (2025) ja Noy & Zhang (2023) ovat osoittaneet, ettd GenAl:n hyodyt
ndkyvit usein ensin tehtdvitasolla, kuten sddstettynd aikana, laadun paranemisena ja asian-
tuntijatyon tukena. Pankin kannalta olennainen kysymys on tdmén jilkeen, missd proses-
seissa ndisti tehtdvitason hyodyistd kertyy todennettavaa liiketoiminnallista arvoa (Staege-

mann et al., 2025).

Arvonlédhteiden analyysi kytkeytyy samalla kédyttGtapauksen sijaintiin arvoketjussa. Hori-
sontaaliset kdyttdtapaukset, kuten kirjoittamisen, haun tai tiivistimisen avustaminen, voivat
levitd nopeasti laajalle, kun taas vertikaaliset kéyttotapaukset ankkuroidaan tiettyyn proses-
siin ja tuottavat usein hitaammin, mutta paremmin mitattavissa olevaa arvoa (Sukharevsky
et al., 2025). Tami erottelu on tirked myos siksi, ettdi myohempi agenttisuus rakentuu
yleensd vertikaalisten, prosessiin kiinnittyvien ratkaisujen varaan (Hornuf & Mattusch,

2025; Chalmers et al., 2026).

3.2.1 Arvonlihteet: tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskit

Tehokkuus ja tuottavuus: liipimenoaika, kapasiteetti ja kustannus

GenAlLn arvolupaus perustuu usein siihen, ettd se automatisoi kokonaan tai osittain tietotyon
eri vaiheita. Empiirinen ndyttd tuottavuusvaikutuksista on kasvanut erityisesti asiakaspal-
velu- ja kirjoitustehtdvissd. Brynjolfsson et al. (2025) raportoivat generatiivisten avustajien
kiyttoonoton yhteydessd keskimédrin noin 14-15 % tuottavuusparannuksen (ratkaistut ta-
paukset per tunti). Noy ja Zhang (2023) havaitsivat kokeellisessa asetelmassa, ettd ChatGPT
nopeutti kirjoitustehtdvid ja paransi laatua huomattavasti. Tuottavuusvaikutuksia on rapor-
toitu myos muissa tietotyotehtdvissd, joissa GenAl tukee luokittelua, tiedonhakua ja luon-

nostelua (Dell'Acqua et al., 2023).

Pankkikontekstissa GenAl toimii erityisesti tydvaiheissa, joissa ongelmanratkaisu on teksti-
muotoista, ohjeistettua ja toistuvaa, ja jossa laatu voidaan arvioida eksplisiittisin kriteerein.
Tallaisia tyovaiheita pankkitoiminnassa ovat esimerkiksi asiakasviestinndn luonnostelu, si-
sdisten ohjeiden hyodyntdminen, dokumenttien tiivistiminen seké prosessipoikkeamien sel-

vittdminen. (Lee et al., 2024.)
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Laatu: sisillollinen tarkkuus, yhdenmukaisuus ja palvelun tasalaatuisuus

Tehokkuuden lisdksi GenAl:n on havaittu parantavan tuotosten laatua muun muassa kirjoit-
tamis- ja asiakaspalvelutehtdvissd (Brynjolfsson et al., 2025; Noy ja Zhang, 2023). Pankki-
kontekstissa laatuhyddyt voivat ndkyd esimerkiksi viestien selkeytend, yhdenmukaisina pe-

rusteluina, palvelun sdvyn tasalaatuisuutena ja parempana dokumentointina.

Laatunikokulma kytkeytyy pankissa my0s luotettavuuteen ja tuotetun lopputuloksen jilji-
tettdvyyteen. Laadun varmentamiseksi tuotokset taytyy kyetd ankkuroimaan hyvéksyttyyn
tietoon, niitd tulee testata systemaattisesti ja valvoa myods muuttuvassa tuotantoymparistossa
(Jietal., 2023). RAG- ja turvallisuustutkimus korostaa, ettd juuri tiedon ankkuroinnin laatu
(Sharma, 2025), seké evaluointi ja hyokkdyspinnan hallinta (Liang et al., 2025) ratkaisevat,

voidaanko tuotoksia kéyttdd vahvasti sdénnellyissa prosesseissa.
Asiakaskokemus ja palvelun saavutettavuus

GenAl:n asiakasrajapintakdytossd hyodyt nékyvét erityisesti ympéarivuorokautisena saavu-
tettavuutena, mahdollisuutena nopeaan ensiratkaisuun, personointina sekd viestinnidn sel-
keytend. Palvelun kéyttdjakokemus ja palvelun kdyttimisen jatkaminen kytkeytyvét erityi-

sesti koettuun hyotyyn ja luottamuksen rakentumiseen. (Brandtzaeg & Folstad, 2017.)

Pankkikontekstissa luottamuksen rakentuminen edellyttdd myds, ettd palvelun toiminta on
kayttdjdlle ymmarrettdvad myo0s rajoitteidensa osalta: mitéd palvelu voi tehdd, mité se et tee,
ja milloin asia siirtyy ithmiskasittelijalle. Lisdksi kayttdjélle on tirkeéa tarjota selkedt keinot
korjata, tiydentdd tai kyseenalaistaa tekodlytoteutuksen tarjoama ehdotus, jotta vuorovaiku-
tus ei tunnu koneelliselta. Témén toteuttaminen edellyttdd laadukasta palvelumuotoilua,
kayttdjalle ndkyvid palvelun rajoitteita sekd sujuvia eskalointipolkuja, joilla varmistetaan
sekd asiakkaan kokema turvallisuus ettd palvelun kéytettivyys myos poikkeustilanteissa.

(Amershi et al., 2019; Ferraro et al., 2024.)
Riskit: malliriskit, vinoumat, tietosuoja ja turvallisuus

Riskit ovat arvonluonnin erottamaton vastinpari, ja niiden hallinta on pankkikontekstissa
erityisen keskeistd. Asiakkaan virheellinen ohjaus tai hallitsematon automaatio voivat vai-
kuttaa suoraan asiakaskokemukseen, pankin vastuisiin ja luottamukseen. GenAl:n keskeiset

riskimekanismit voidaan tiivistdd neljaédn ryhmaén:
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1. Sisélto- ja laaturiski; esimerkiksi hallusinaatiot, virheelliset johtopdétdkset ja epis-
teemiset riskit, joissa kéyttdja pitdéd virheellistd chatbot-tuotosta perusteltuna tietona

(Jietal., 2023; Hannigan et al., 2024).

2. Vastuullisuus- ja vinoumariski; esimerkiksi epdreilu kohtelu tai syrjivid vinoumia

toistava siséltd (Weidinger et al., 2022; Gallegos et al., 2024).

3. Tietoturva- ja tietosuojariski; esimerkiksi luvaton tietojen paljastuminen ja epasuorat

prompt-injektiot ulkoisen siséllon kautta (Greshake et al., 2023; Liang et al., 2025).

4. Operatiivinen ja sddntelyriski; virheelliset tuotokset tai jarjestelmén toimintahdiriot
voivat aiheuttaa merkittavid seurauksia, kuten mainehaittoja tai sdéntelyrikkomuksia

(Taeihagh, 2025; Janssen, 2025).

3.2.2 Hyotyjen mittaaminen ja odotusarvo

Hydtyjen mittaamisessa korostuu kaksi vaihetta: hyotyjen arviointi ennen toteutuksen teke-
misté ja tuotantoonvientid (arvohypoteesi), sekéd hydtyjen todentaminen tuotannossa (arvon

realisaatio).

GenAl-kontekstissa hyotyjen todentamista haastaa se, ettd vaikutus voi olla epdsuora — esi-
merkiksi prosessin aikana paremmin kéytettivissa oleva tieto voi nékya vasta pitkin proses-
sin lopputulemassa. Liséksi laadun arviointi on osin subjektiivista, kuten esimerkiksi kahden
eri asiakasviestin paremmuusjirjestykseen asettamisen haasteellisuus (Dwivedi et al., 2023).
Empiiriset tutkimukset tarjoavat kuitenkin mallin hydtyjen mitattavuudelle: tuottavuuden
paranemista voidaan mitata esimerkiksi prosessin ldpimenoajan, ratkaisuasteen ja yksittéi-
sen toimenpiteen késittelyajan kautta, laatupisteind tai asiakaskokemusmittareilla (Bryn-

jolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023).

Kirjallisuuden ja pankkikontekstin reunaehtojen perusteella hyodyt voidaan jasentid neljaan
mittariperheeseen, joita hyddynnetdin my0s timén tutkielman analyysiluvussa 6.4. (odotettu

hy6ty vs. havaittu hyéty).

e Tehokkuusmittarit: kasittelyaika, automaatioprosentti, tyon uudelleenohjautuminen,

kapasiteetti (Brynjolfsson et al., 2025).
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o Laatumittarit: tarkkuus- ja virheprosentti, yhdenmukaisuus, ensiyhteydenoton ratkai-

suaste, dokumentoinnin laatu (Ji et al., 2023).

e Riski- ja kontrollimittarit: compliance-poikkeamat, tapahtumapolkujen todennetta-
vuus ja turvallisuuspoikkeamat, hallusinaatio- ja virhehavaintojen mittaaminen (Ji et

al., 2023).

e Asiakaskokemusmittarit: asiakastyytyvéisyys, palvelun saavutettavuus, kontaktien

madrd, kanavasiirtymit (Brandtzaeg & Felstad, 2017).

GenAl-hankkeissa on tyypillistd edetd vaiheittain: ensin testataan arvonldhteitd ja mitataan
niiden hydtyja piloteissa (Vaihe 1), ja vasta tdmén jilkeen siirrytdén rakentamaan pilottikay-

tOstd laajamittaista arvontuottoa (Siirtyma S1, luku 6) (Agrawal, 2024).

3.3 Vaihe 2: Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen

Vaiheessa 2 yksittdiset pilotit ja tuotantototeutukset muutetaan laajamittaiseksi, toistetta-
vaksi arvontuotoksi. Usea tuore organisaatiotutkimus (mm. Challapally et al., 2025; Chal-
mers et al., 2026) osoittaa, ettd juuri tissd vaiheessa organisaatiot eriytyvit: osa kykenee
laajentamaan GenAl:n kokeilut laajasti hyddynnettaviksi, prosesseihin yhdistetyiksi ja lii-

ketoimintahyotyja tuottaviksi toteutuksiksi, kun taas osa jaa pysyvién kokeilutilaan.

Laajamittainen arvontuotto syntyy vasta, kun ratkaisu on kiytossd riittdvan laajasti ja sen
vaikutus nikyy prosessitasolla yksittdisten onnistumisten sijaan (Hornuf & Mattusch, 2025).
Hyotyjohtamisen nidkokulmasta kyse on omistajuuksien, mittareiden, prosessimuutosten ja
palvelumuotoilun kytkemisestd samaan kehityskaareen (Peppard et al., 2007). Ruokonen &
Ritala (2025) korostavat, ettd tekninen kdyttoonotto ei yksin riitd, vaan arvon realisaatio
edellyttda tdydentdvid organisatorisia kyvykkyyksid ja toimintamallien muutosta, jotta rat-

kaisut vakiintuvat ja tuottavat vaikutuksia laajamittaisesti.

3.3.1 Operationalisoinnin haasteet

Sculley et al. (2015) esittdvit timén luvun kannalta keskeisen viitteen: koneoppimisjarjes-
telmat keraavit helposti piilevdd teknistd velkaa, koska malli, data, ominaisuudet, liittymat

ja ympéristd muodostavat tihedsti kytkeytyneen kokonaisuuden, jossa pienetkin muutokset
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voivat aiheuttaa odottamattomia seurauksia. GenAl perii monet perinteisen koneoppimisen
tuotantohaasteet (Pahune & Akhtar, 2025), ja lisdd niihin uusia vaatimuksia, kuten
promptien, malliversioiden, evaluaation, tietoldhteiden ja tyokalukutsujen hallinnan (Boro-
vits et al., 2025). Siksi GenAl:n operationalisointi kannattaa ymmaértdda MLOpsista
LLMOps:iin laajenevana kyvykkyysketjuna (Chernigovskaya et al., 2025).

GenAl:n operationalisointi laajentaa perinteisid koneoppimisen tuotantohaasteita lisdksi tuo-
toksen arvioinnin, tietoturvan ja auditointikelpoisuuden osalta. Tekstimuotoisen tuotoksen
oikeellisuus vaatii usein ihmisen tekemén todennuksen tai erillisen evaluointiprosessin (Ji et
al., 2023), ulkoisiin ldhteisiin ja tyokaluihin kytketty LLM voi altistua prompt-injektioille
(Greshake et al., 2023), ja pankkikontekstissa virheelliset tuotokset voivat nopeasti muuttua

maine-, vastuu- tai sddntelyriskiksi (Janssen, 2025).

3.3.2 Sosiotekniset kyvykkyydet

GenAl-toteutusten kayttdonotossa on usein kyse myos organisaatiota laajemmin kosketta-
vasta sosioteknisestd muutoksesta. Tyon tekemisen tapa, roolit, valvontavastuut ja osaami-
nen muuttuvat samaan aikaan, kuin tekninen alusta kypsyy. Tama toteutuu erityisen voimak-
kaasti GenAl:ssa, jossa tyontekijdn rooli muuttuu usein tuottajasta tai ratkaisijasta arvioi-

jaksi, ohjaajaksi ja hyviksyjdksi. (Amershi et al., 2019; Singh et al., 2024.)

[Imi6ta on kuvattu myds organisatorisen oppimisen nikdkulmasta. Ritala et al.:n (2024) mu-
kaan tekodlykyvykkyydet rakentuvat organisaation historiaan ja toimintakontekstiin kiinnit-
tyvissd oppimisprosesseissa, joissa eksploratiivinen oppiminen eli uusien tekodlypohjaisten
mahdollisuuksien tunnistaminen ja eksploitatiivinen oppiminen eli olemassa olevan toimin-

nan parantaminen tekoélyn avulla kytkeytyvit toisiinsa.

Sosiotekninen tuotantokyvykkyys voidaan tdmén tutkielman analyysissd tiivistdd neljdén

toisiinsa kytkeytyvdin kokonaisuuteen:

1. Osaaminen ja roolit, joiden avulla kdyttdjdt osaavat arvioida ja hyvidksyd GenAl:n

tuotoksia (Bandara et al., 2026).

2. Prosessi- ja padtoksentekokdytinnot, joiden avulla muutokset, palautteet ja kayttoon-

otot ohjataan hallitusti (Pahune & Akhtar, 2025).
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3. Yhteinen tekninen- ja tietoperusta, joka kattaa integraatiot, RAG-arkkitehtuurin,
kayttooikeudet sekd kustannus- ja suorituskykymallit (Pahune & Akhtar, 2025;
Sharma, 2025).

4. Hallinta ja hyotyjohtaminen, joilla kayttd, riskit ja vaikutus kytketddn paatoksente-
koon (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025).

3.4 Vaihe 3: Agentit ja orkestrointi

Vaihe 3 tarkastelee GenAl:n seuraavaa vaihetta, jossa LLM ei ainoastaan tuota tekstid, vaan
kehittyy agenttiseksi jarjestelmdksi suorittaen monivaiheisten tehtdvien suunnittelua, kayt-
tden tyokaluja ja vieden ldpi kokonaisia tyonkulkuja (Abou Ali et al., 2026; Wang et al.,
2024). Sapkota et al. (2026) korostaa, ettd agenttisuudessa on keskeistd nimenomaisesti sen

yhdistelma arkkitehtuuria, muistia, tydkalukutsuja ja governancea.

Pankkikontekstissa agenttisuus on erityisen kiinnostavaa, koska se mahdollistaa siirtymisen
yksittdisistd avustetuista tehtdvistd kohti kokonaisten tyonkulkujen automatisoimista tavalla,
miké ei ole ollut ennen mahdollista. Useat pankkitoiminnan prosessit ovat dokumenttipai-
notteisia, prosessiin sidottuja ja tarkasti sddnneltyja, jollaisiin agentti soveltuu erinomaisesti,
kyeten suorittamaan niissi vaadittua tiedonhakua, valmistelua, luonnostelua ja kontrolloitua
toimeenpanoa tavalla, mik4 ei ole ollut mahdollista aiemmilla teknologioilla (Calvanese et

al., 2026; Hornuf & Mattusch, 2025).

3.4.1 LLM-agenttien perusarkkitehtuuri

Agenttikirjallisuuden perusteella LLM-agenttien peruskomponentit voidaan tiivistid tavoit-
teen asettamiseen ja tehtévin pilkkomiseen (Wang et al., 2024), tydkalujen tai rajapintojen
kayttoon (Yao et al., 2023), havainnointi- ja palautesilmukkaan, reflektioon sekd muistiin eli
tehtdvén aikaisen kontekstin ja pidempikestoisen tiedon hyddyntdmiseen (Abou Ali et al.,

2026).

ReAct (Yao etal., 2023) ja Toolformer (Schick et al., 2023) -1dhestymistavat kuvaavat agent-
tisuuden kahta laajasti hyodynnettyd teknistd ideaa: suunnittelevaa pdittelyd ja tydkalujen

kayttod. Tuoreempi kirjallisuus korostaa liséksi, ettd agenttijdrjestelmissd ratkaisevaa on
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erityisesti agenttien orkestrointi. Laadukkaimmat agenttiset toteutukset ovat kokonaisuuk-
sia, joissa eri komponentit ja kontrollit maarittavat, mitd jarjestelma voi turvallisesti tehda.

(Abou Ali et al., 2026; Bandara et al., 2026.)

3.4.2 Agenttien orkestrointi, tyonkulut ja kontrollipisteet

Agenttien orkestrointi tarkoittaa mekanismia, jolla useamman agentin tehtdavankulku sido-
taan hallittuun prosessiin: orkestrointi madrittaa, missa jarjestyksessd tyonkulku etenee, miti
tyOkaluja se saa kayttdd, missd kohdin ithmisen hyviksynté tarvitaan ja miten tapahtuma-
polku dokumentoidaan. Orkestrointi sidotaan usein prosessiin sen ohjattavuuden mahdollis-
tamiseksi. Agentit eivdt voi vapaasti paittdd tyonkulkujen edistmistapaa, vaan ne rajataan
toimimaan ennalta médritellyn prosessikehyksen ja politiikkarajojen sisélld (Calvanese et
al., 2026; Schluntz & Zhang, 2024). Orkestrointi mahdollistaa my6s human-in-the-loop-pe-
riaatteen toteuttamisen: ihminen voi antaa agentille ohjausta ennen sen suoritusta, hyviksya

vilivaiheita ajon aikana tai arvioida lopputulosta jélkikédteen (Bandara et al., 2026).

Ihmisen ja tekodlyn yhteistydn suunnitteluun on esitetty kdytdnnollisid keinoja, kuten mallin
toiminnan ja rajojen lapindkyvisti selittiminen sekd virheenkorjausten tekeminen kéyttdjille
helpoksi, jotka ovat relevantteja myos agenttijérjestelmien kayttoliittymien ja kontrollien
suunnittelussa (Amershi et al., 2019). Automaation tasoja ja thmisen valvontaroolia on j-
sennetty klassisessa automaatiokirjallisuudessa (Parasuraman et al., 2000), ja timi késit-

teistd soveltuu my0s agenttikypsyystasojen kuvaamiseen (luku 7.1).

Pankkitoiminnassa kontrollipisteet ovat olennainen osa agenttisten tyonkulkujen orkestroin-
tia, koska agentti voi sekd ehdottaa ettd toimeenpanna vaiheita prosesseissa, joilla on asia-
kas- tai sddntelyvaikutuksia. Tyonkulkuldhtoiselld orkestroinnilla voidaan hallita myds tata:
agenteille maaritelladn sallitut tyOkalut, etenemisvaiheet ja eksplisiittiset hyvaksyntiportit
ennen sitovia toimenpiteitd (Schluntz & Zhang, 2024). Orkestrointi lisdd myds agenttisen
toteutuksen turvallisuutta: LLM-integroiduissa sovelluksissa on olemassa epédsuorien
prompt-injektiohyokkéaysten mahdollisuus, joissa ulkoiseen sisdltoon upotetut ohjeet voivat
ohjata agenttia tekeméén viirid johtopéaétoksid tai toimintoja (Greshake et al., 2023), minka
mahdollisuutta voidaan vdhentdd toteuttamalla orkestrointimallissa tarkistuksia, rajoitteita
sekd jéljitettdvyyttd parantavia toimintoja etenkin riskid siséltivien ja sitovien toimien yh-

teyteen.
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3.4.3 Tiedon ankkurointi ja RAG

Kirjallisuudessa Retrieval-Augmented Generation (RAG) maéritellddn ldhestymistavaksi,
jossa generatiivinen malli yhdistetddn tiedonhakuvaiheeseen: ennen vastauksen tuottamista
jarjestelma noutaa relevantteja dokumentteja tai tietokatkelmia ja tuo ne mallin kontekstiin
(Lewis et al., 2020; Gao et al., 2024). Kiytdnndssi kayttdjan kysymys muunnetaan hakuky-
selyksi, haku palauttaa sopivia katkelmia esimerkiksi ohjeista tai tietokannasta, ja kielimalli
muodostaa vastauksen ndiden katkelmien perusteella. Pankkikontekstissa RAG on keskei-
nen mekanismi vastausten ankkuroimiseksi organisaation hyvéksyttyyn, ajantasaiseen ja

kontrolloituun tietoon.

RAG:n hyddyntdminen parantaa laatua ja luotettavuutta erityisesti silloin, kun GenAl:n tuot-
tamat vastaukset voidaan ankkuroida organisaation sisdiseen tietoldhteeseen, kuten hyvak-
syttyyn ohjedokumenttiin tai ohjepankkiin (Xu et al., 2025). Asiakaspalvelija voi esimer-
kiksi kysyd, miten tietty kortti-, laina- tai tunnistautumistilanne késitelldén, jolloin RAG-
toteutus hakee kielimallin tdydentdmiseksi organisaation voimassa olevan ohjeen, tuo sen
kielimallin kontekstiin ja antaa organisaation omalla tiedolla tdydennetyn vastauksen, jonka
kayttdjd voi myOs tarkistaa ldhdeviitteestd (Liang et al., 2025). Vastausten laadun paranta-
misen ohella RAG:n hyddyntdminen muuttaa tietopohjan hallinnan tuotantokyvykkyydeksi,
edellyttden 1dhdemateriaalien omistajuuden, versioinnin ja hyviksyntéprosessien olemista
kunnossa, silld ne vaikuttavat suoraan RAG-toteutusten antamien vastauksen luotettavuu-

teen (Brown et al., 2025).

Toisaalta RAG tuo my0s uusia riskejd luodessaan uuden hyokkéysrajapinnan, silld GenAl:n
hakema sisélto voi sisdltdd myos sellaisia ohjeita, jotka ohjaavat mallia vdarin. Muun muassa
Greshake et al. (2023) kuvaavat kattavasti titd riskid ja painottavat sen huomioimisen tar-

vetta LLM-integroitujen sovellusten toteutuksessa.

3.5 Agenttivilitteinen asiakasasiointi ja palvelukanavien muutos

Organisaation taustaprosessien osana toimivista agenteista on hyddyllistd erottaa asiakkaan
puolesta toimivat agentit, jotka hakevat tietoa ja voivat vélittdd toimeksiantoja pankin suun-
taan. Nididen kiyttotapausten riskit, valtuutustarpeet ja palvelukokemus eroavat toisistaan

merkittavasti (Hornuf & Mattusch, 2025; van Esch, 2026).
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Agenttisten kyvykkyyksien yleistymisen myotd my0s asiakkaiden asiointi voi laajentua asi-
akkaan toimesta tekodlyagenteille delegoiduksi toiminnaksi. Asiakkaat arvostavat tuen saa-
tavilla olemista seké toimenpiteiden toteuttamiskykya aika- ja paikkariippumattomasti, mika
rajoittuu pankkitoiminnassa nykyiselldén usein rutiininomaisten tehtidvien suorittamiseen tai
ja avun kysymiseen chatbot:n vilitykselld (Brandtzaeg & Folstad, 2017). Agenttisten kyvyk-
kyyksien laajeneminen myds asiakaskdyttoon tulee mahdollistamaan my0s monivaiheisten
asiointipolkujen, kuten esimerkiksi tilin avauksen, lainan kilpailutuksen ja maksuohjelman
muutoksen, toteuttamista agenttien vilitykselld huolimatta siité, ettd ne edellyttdvéat keskus-
telun liséksi myos toimenpiteiden tekemistd sekd asiakkaalta, ettd pankilta (Hornuf & Mat-

tusch, 2025; Qureshi et al., 2024).

Asiakasagenttien adoption kannalta keskeistd on luottamuksen ja turvallisuuden kokemuk-
sen saavuttaminen sekd kiyttotilanteeseen sopivuus. Myds valtuutusten ldpindkyvyys ja
mahdollisuus pysdyttdd ja tarkistaa agentin toiminta ovat keskeisid toiminnallisuuksia. Néi-
den mydté agenttinen asiointi muodostaa uudenlaisen palvelumallin tarpeen, miké edellyttaa
myds nikyvien kontrollimekanismien olemassaoloa. (Bandara et al., 2026; Kaptein et al.,

2026.)

EU:n maksupalveludirektiivi PSD2 edesauttaa tatd kehityskulkua merkittavésti, silld se on
avannut pankkipalveluiden tilitieto- ja maksutoimeksiantojen toteuttamisen mahdollisuuden
pankin omien kanavien ulkopuolelle (European Commission, 2015). Tdmé luo perustan
my0s agenttivilitteiselle palvelumallille, jossa asiointi tapahtuu ohjelmallisesti rajapintojen
ja valtuutusten valitykselld. GenAl-agentit tulevat edelleen vauhdittamaan tétd siirtymai,
silld niiden avulla asiakas voi tehdi asiointia pankin kanavissa myos ilman, ettd pankki on
tuotteistanut kyseisid toiminnallisuuksia API-rajapintojen kautta kaytettdviksi (Hornuf &

Mattusch, 2025).

Edellda mainitun kehityskulun my6té asiakkaiden kayttiméa palvelukanava seké valtuutus- ja
vastuukysymykset muuttuvat merkittavisti pankin verkkopalvelun kautta tehtdvaian asioin-
tiin ndhden. Asiakkaan ensisijainen asiointikanava voi siirtyd keskustelu- tai agenttipoh-
jaiseksi (Brandtzaeg & Folstad, 2017), pankin vastuu valtuutusten ja toimenpiteiden toden-
tamisesta kasvaa (Greshake et al., 2023) seki luottamuksen tarve palveluun korostuu (FSB,

2024).
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3.6 Kirjallisuussynteesi: konseptuaalinen malli ja tutkimusodotukset

Kirjallisuussynteesin lopputuloksena voidaan muodostaa tutkielman alustava eli ex ante -
jasennys vaiheista ja siirtymisté, joka toimii tapausaineiston analyysin jasennyslogiikkana.
Téssd luvussa kirjallisuudesta johdetaan vaiheet ja siirtymét, joita tdydennetddn tutkielman
tuloksena my6s mekanismeilla M1-M6, joiden muodostamisessa hyddynnetidén myods tut-

kielman tapausaineiston analyysia.

3.6.1 Konseptuaalinen malli: Vaiheet + Siirtymiit

Kirjallisuuskatsauksen perusteella esiin nousee kolme vaihetta seké kaksi niiden vilista siir-
tyméd. Kuva 2 kokoaa ndméi vaiheet ja siirtymét kirjallisuuteen pohjautuvaksi ex ante -ja-

sennykseksi, jota kdytetddn myohemmaén tapausanalyysin runkona.

Kuva 2. Kirjallisuudesta johdettu ex ante -jisennys: Vaiheet + Siirtymét -malli

Vaihe 1 Siirtyma Vaihe 2 Siirtymé Vaihe 3
Pilotointi ja arvonluonti S1 Laajamittainen arvontuotto s2 Agentit ja orkestrointi
- Kaytttapausportfolio - Hy6tyjohtaminen - Tydnkulkuldhtsinen agenttisuus
- Arvonlahteet ja mittarit - LLMOps, evaluointi, RAG - Valtuutus, orkestrointi ja
- Horisontaaliset vs. vertikaaliset - Prosessiin ankkurointi ja governance
kayttotapaukset skaalaus - Kohti agenttipohjaisempaa

organisaatiota

e Vaihe 1 (GenAl-kéyttotapausten pilotointi ja arvonluonti) jdsentdd, mihin pankin
keskeisiin arvonldhteisiin kayttotapaukset kohdistuvat ja millaisin mittarein vaiku-
tuksia voidaan todentaa. GenAl voi tehostaa toimintaa ja parantaa tuotosten laatua
(Brynjolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023), mutta vaikutus vaihtelee tehtivi-
tyypeittdin ja vaatii siksi eksplisiittistd mittarointia (Banh & Strobel, 2023).

e Vaihe 2 (Laajamittaisen arvontuoton saavuttaminen) kuvaa tilaa, missd GenAl on
saatu skaalattua pilotista mitattavaa arvoa tuottavaksi: operointikyvykkyydet laadun
arvioinnissa, tiedonhallinnassa ja kontrolleissa yhdistetddn vaikutusten johtamiseen
sekd sosioteknisten kyvykkyyksien huomioimiseen (Pahune & Akhtar, 2025). Juuri
tdma vaihe on tyypillinen pullonkaula: pilotit etenevit, mutta pysyvé arvontuotto jai
rajatuksi, jos ratkaisuja ei johdeta osana laajempaa organisaatiomuutosta (Chalmers

et al., 2026).
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Vaihe 3 (Agentit ja orkestrointi) kuvaa, miten GenAl voi siirtyd avustamisesta mo-
nivaiheisten tyonkulkujen suorittajaksi: agenttien perusarkkitehtuurit ja tyokalujen
kayttd (Abou Ali et al., 2026), orkestrointi ja kontrollipisteet (Calvanese et al., 2026)
sekd tiedon ankkurointi (RAG) rakentavat perustan luotettavalle agenttisuudelle pan-
kin riskikontekstissa. Vaihe 3 laajenee yksittdisistd agenttiratkaisuista edelleen kohti
agenttipohjaisempaa organisaatiota, jossa tyonjako, tieto ja governance suunnitellaan

uudelleen (van Esch, 2026).

Vaiheiden vililld voidaan havaita kaksi siirtymaa:

Siirtyma S1: Pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon. Siirtymé kuvaa polun,
jossa yksittdinen GenAl-pilotti muutetaan toistettavaksi ja mitattavaksi arvoksi: rat-
kaisu ankkuroidaan tyonkulkuun, sille médritelldin omistajuus ja mittarit, ja ope-
rointi vakioidaan niin, ettd sen laatu, kustannus ja riskit ovat seurattavissa. Tass4 siir-
tymassé keskeistd ovat toteutusten elinkaaren hallinta, mittaaminen ja kdyttdonoton
governance. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025.) Téssa tutkielmassa S1
operationalisoidaan onnistumisen kriteereilld ja analysoidaan tapausympéristossé

OP Pohjolan aineiston perusteella (luku 6).

Siirtyma S2: Laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimintatapaan. Siirtyma ku-
vaa, miten S1:ssd vakiinnutettu tuotanto- ja tietoperusta laajennetaan orkestroiduiksi
agenttisiksi tyonkuluiksi (Calvanese et al., 2026): tehtavit pilkotaan vaiheiksi, agen-
tit kdyttdvat tyokaluja ja autonomia kasvaa hallitusti kontrollipisteiden, valtuutusten
ja jéljitettdvyyden tukemana (Bandara et al., 2026). Siirtymén ytimessd on organi-
saation kyky siirtyd erillisistd, jo laajamittaista arvoakin tuottavista GenAl-ratkai-
suista kohti agenttipohjaista toimintamallia (van Esch, 2026). Téssé tutkielmassa
S2:n yhteydessd médritelldéin myds agenttisten tyonkulkujen kypsyystasot ja tarkas-
tellaan niiden vaikutuksia prosesseihin, ty6hon ja palvelukanaviin (luku 7) seké ana-
lysoidaan todenndkdisimmat agenttivélitteisen asioinnin skenaariot 2-5 vuoden aika-

janteelld (luku 8).
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3.6.2 Kirjallisuuspohjan jiannitteet ja mallin alustava rajaus

Mallin rakenne rajataan tdssd vaiheessa kolmen vaiheen ja kahden siirtymadn muotoon. Kir-
jallisuus tukee havaintoa, ettd GenAl etenee usein piloteista tuotantokédyttoon ja edelleen
laajempaan arvontuottoon, ja ettd agenttisempi toimintamalli edellyttdi erillisid orkestrointi-
, valtuutus- ja governance-kyvykkyyksid. Vaiheiden vililla tapahtuu siirtyma, minkd meka-

nismeja tarkennetaan tapausaineiston perusteella.

Siirtymien kirjallisuuspohja on synteettinen: S1-siirtymi nojaa hydtyjohtamisen, kayttoon-
oton ja LLMOps/RAG-tuotantokyvykkyyksien kirjallisuuteen, kun taas S2-siirtyméa raken-
tuu agenttiarkkitehtuurien, prosessiin rajatun autonomian ja agenttivilitteisen asioinnin kir-

jallisuudesta.

Mallia haastaa kolme kirjallisuudessa tunnistettua jannitettd: automaatio voi heikentéa ihmi-
sen valvontakykyd, jos roolit ja hyvéksyntdvastuut jaavét epdselviksi (Parasuraman et al.,
2000); Al:n arvo ei vilttdamattd kumuloidu lineaarisesti, koska automaatio ja augmentaatio
voivat olla keskenddn jénnitteisid (Raisch & Krakowski, 2021); governance voi hidastaa
skaalautumista, vaikka se on pankkikontekstissa vélttamétontd (Janssen, 2025). Ndiden jén-
nitteiden vuoksi malli on tulkittava riskiperusteiseksi ja kontekstisidonnaiseksi etenemiske-

hikoksi deterministisen kypsyysmallin sijaan.

Malli on rakennettu vahittidispankin kontekstiin, ja sen ensisijainen soveltamisala on EU:hun
rajautuva finanssiala sekd muut vastaavat laajasti sdénnellyt palveluorganisaatiot. Mallin
laajempi soveltaminen edellyttdisi kontekstikohtaista testausta. Laajan sdéntelyn vuoksi
malli painottaa riskienhallintaa, jiljitettdvyyttd ja jatkuvaa laadunhallintaa, joiden huomioi-

misen tarve on kevyempdd vidhemman sdénnellylld toimialalla.

Aiempi tutkimus tunnistaa sekd GenAl:n tuottavuusvaikutukset ettd tuotantoonviennin ja
agenttisuuden haasteet. Tutkielman empiirinen kontribuutio rakentuu seuraavissa luvuissa
sithen, miten ndma rinnakkaiset tutkimusvirrat yhdistetddn vahittdispankin kontekstissa sa-
maan analyysiin ja millaiset tapausaineiston perusteella tismentyvit mekanismit edesautta-

vat siirtymia.
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3.6.3 Kirjallisuudesta johdetut tutkimuspropositiot

Seuraavat tutkimusodotukset ovat kirjallisuuteen perustuvia véittdimid. Tapausaineistoa ar-
vioidaan nditd propositioita vasten (luvut 6-8), ja nithin palataan tutkielman tulosten tarkas-

telu- ja pohdintaosuudessa (luku 9).

Oletus 1 (TK1, Vaihe 1): Pankkikontekstissa GenAl-kdyttotapausten arvontuotto kohdistuu
varhaisessa vaiheessa tyypillisimmin tehokkuuteen ja laatuun, koska ndmé arvonlihteet ovat
todennettavissa suhteellisen suorilla tuottavuus- ja laatumittareilla ja riskit ovat rajattavissa
kayttdjadnsa avustavan kayttotavan kautta (Brynjolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023).
Oletus perustuu tietotyon tuottavuus- ja laatututkimukseen sekéd pankkikontekstin GenAl-
kirjallisuuteen, jossa varhaiset hyddyt liittyvit erityisesti tiedonhakuun, tekstin tuottamiseen,

asiantuntijatyon tukeen ja palvelun yhdenmukaistamiseen (Staegemann et al., 2025).

Oletus 2 (TK2, Vaihe 2): Siirtyméd S1 hidastavat erityisesti generatiivisen tekoélyn tuotos-
ten arvioinnin vaikeus (Ji et al., 2023), pankkikontekstin korkeat kontrolli- ja valvontavaati-
mukset (EBA, 2025) sekd hyotyjohtamisen vajaaksi jddminen (Peppard et al., 2007). Jos
mittarit, omistajuus ja prosessimuutokset eivit ole selkeitd, ratkaisut voivat jadda yksittdi-
siksi tyokaluiksi eivitkd ne tuota laajamittaista arvoa. Oletus nojaa generatiivisen tekoélyn
tuotosten virhe- ja hallusinaatioriskejd késittelevdadn tutkimukseen, hyotyjohtamisen kirjal-

lisuuteen sekd GenAl-governancen sosiotekniseen ndkdkulmaan (Janssen, 2025).

Oletus 3 (TK2-TK3): Korkea LLMOps-kypsyys ja kyvykkyys johtaa kdyttdonottoa korre-
loivat arvontuoton skaalausnopeuden kanssa, koska tuotantokédyton arvontuotto edellyttié
evaluointia, monitorointia, koulutusta, muutoksenhallintaa ja palautesilmukkaa (Pahune &
Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Matala kypsyys johtaa varovaisuuteen, manuaalisiin
kontrollipisteisiin ja arvon hitaaseen ulosmittaamiseen. Oletus perustuu LLMOps- ja tuotan-
tovalmiuskirjallisuuden liséksi Al:n kdyttdonoton organisointia késittelevdén tutkimukseen

(Fountaine et al., 2019).

Oletus 4 (TK2-TK3, Vaihe 1-3): RAG on pankkikontekstissa keskeinen mahdollistaja,
koska se parantaa vastausten ankkurointia hyvaksyttyihin tiedonldhteisiin ja mahdollistaa
lahteisiin perustuvan perustelun (Lewis et al., 2020). Samalla RAG kasvattaa hallinta- ja
turvallisuusvaatimuksia: retrieval-vaiheen laatu, tietopohjan versiointi (Xu et al., 2025) ja

epdsuorien prompt-injektioiden torjunta (Greshake et al., 2023) vaikuttavat suoraan
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tuotantolaatuun. Oletus perustuu RAG:n perusarkkitehtuuria koskevaa kirjallisuuteen (Le-
wis et al., 2020), RAGOpsia koskevaan kirjallisuuteen (Xu et al., 2025) sekd LLM-integroi-

tujen sovellusten turvallisuusriskejd koskevaan kirjallisuuteen (Greshake et al., 2023).

Oletus 5 (TK3, Vaihe 3): Agenttiset tyonkulut syntyvit orkestroinnin ja kontrollipisteiden
kautta: tyokalujen kaytto (Yao et al., 2023), prosessiin rajattu autonomia (Calvanese et al.,
2026) ja tyonkulun eksplisiittinen rakenne ovat pankkikontekstissa tarkedmpid kuin yksit-
tdisen mallin yleinen kyvykkyys. Oletus perustuu ReAct-lahestymistavan (Yao et al., 2023)
sekd agenttisten litketoimintaprosessien hallinnan kirjallisuuden (Calvanese et al., 2026) li-

sdksi myos LLM-agenttien arkkitehtuurikirjallisuuteen (Wang et al., 2024).

Oletus 6 (TK3, Vaihe 3): Asiakasagenttien ja agenttivilitteisen asioinnin yleistyminen edel-
lyttdd selkedd valtuutus- ja vastuumallia sekd API-pohjaista palveluarkkitehtuuria (Hornuf
& Mattusch, 2025; Modesti et al., 2025). Samalla se voi siirtdd kilpailua pankkien kéyttoliit-
tymistéd kohti valtuutus-, data- ja palveluorkestroinnin infrastruktuuria. Oletus perustuu vé-
hittdispankkitoimintaan liitdnnaisti agenttikehitysti kisittelevan kirjallisuuden liséksi my0s
PSD2:n myo6té pankkien rajapintalogiikkaa avaavaan saiantelykehykseen (European Com-

mission, 2015).

Niiden propositioiden tarkoituksena on ohjata aineiston analyysid ja auttaa tunnistamaan,
missd midrin tapaushavainnot tukevat tai haastavat kirjallisuudesta johdettuja oletuksia.
Case-analyyseissa siirtymadt toimivat analyyttisind linsseind: ensin tarkastellaan, miten ar-
vontuotto realisoituu ja miksi pilottikdytot joko laajenevat laajamittaiseksi arvontuotoksi tai
jaavat rajatuiksi toteutuksiksi (Siirtymé S1). Tdmén jdlkeen tarkastellaan, miten agenttisuus
muuttaa tydprosessien rakennetta sekd mitéd uusia riskejé ja kontrollipisteitd sen myd6téa syn-

tyy (Siirtyma S2).
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4  Tutkimusasetelma ja menetelmat

Tassd luvussa kuvataan tutkielman tutkimusasetelma ja menetelmalliset valinnat.

Tutkimuksen tavoitteena on ymmartis, miten generatiivisen tekodlyn kdyttotapaukset ete-
nevit véhittdispankissa pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon (Siirtymé S1) sekd mi-
ten arvontuoton skaalaus ja sithen liittyvit kyvykkyydet mahdollistavat seuraavan kehitys-
vaiheen kohti agenttisia tyonkulkuja ja agenttivélitteistd asiointia (Siirtymd S2). Asetelma
on dokumenttipohjainen tapaustutkimus, jossa case-yhtiond on OP Pohjolan véhittdispank-
kitoiminta. Analyysin sisdisind yksikkoind tarkastellaan case-yhtidstéd valittuja GenAl-kayt-

totapauksia sekd tunnistettuja agenttisia tyonkulkuja ja skenaarioita.

4.1 Tutkimusstrategia: tapaustutkimus (case OP Pohjola)

Tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus, koska tutkimuskohde on ajankohtainen, mo-
nimutkainen ja voimakkaasti kontekstisidonnainen ilmid: vahittdispankkitoiminnassa Ge-
nAl-ratkaisuiden arvontuoton skaalaus ja agenttisuuden edellytykset syntyvit teknologian,
organisaation toimintamallien, riskienhallinnan ja sdintely-ympériston yhteisvaikutuksesta.
Tapaustutkimus soveltuu tilanteisiin, joissa tutkimuskysymykset ovat luonteiltaan miten- ja
miksi-tyyppisid ja joissa ilmioté tarkastellaan reaalimaailman kontekstissa. Tavoitteena ei
ole tilastollinen yleistettidvyys, vaan analyyttinen siirrettivyys: tunnistaa ja tismentdi meka-
nismeja, joita voidaan soveltaa erityisesti pankki- ja finanssikontekstissa sekd muissa saman-

kaltaisesti sddnnellyissa palveluorganisaatioissa. (Yin, 2018.)

Tapaustutkimus toteutetaan yksittdistapauksena (single-case), jossa case on OP Pohjolan vé-
hittdispankkikonteksti. Valinta perustuu siihen, ettd tapaus tarjoaa riittivén laajan ja ajalli-
sesti kattavan dokumentoidun evidenssipohjan, mika sisdltdd muun muassa riittdvin mairan
kayttotapauksia, paitoshistoriaa, tuotantoonvientiaineistoja sekd hyoty- ja seurantamitta-
reita, jotka mahdollistavat siirtymien S1 ja S2 analysoinnin. Liséksi yksittdistapaus tukee
tutkielman tavoitetta tuottaa mekanismikuvausta, koska case-ympiristdssd voidaan tarkas-
tella, miten arvontuoton skaalaus ja agenttisuus rakentuvat kdytdnndssd yhden organisaation

prosesseissa ja hallintamallissa (Yin, 2018).
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4.2 Tutkimusote: dokumenttiaineistoon perustuva analyysi

Tutkimus toteutetaan dokumenttiaineistoon perustuvana analyysind ilman uusia haastatte-
luja tai tyOpajoja. Dokumenttiaineistoon perustuva tutkimusote on perusteltu, kun ilmiosta
on olemassa riittdvén rikas dokumentoitu jélki, tutkittavan kohteen toimintaympéristo sisil-
tad luottamuksellisia elementteji (jolloin haastatteluilla tuotettu tieto voisi lisétd tunnistetta-
vuus- ja julkistettavuusriskid), ja tavoitteena on analysoida nimenomaan toteutuneita paa-
toksid, tuotantoonvientikdytintdjd ja mitattuja hyotyjd, jotka tyypillisesti ilmenevét doku-
mentaatiosta. Dokumenttianalyysin etuna on lisdksi, ettd dokumentit muodostavat jaljitetta-
vin evidenssikannan: péaatoksid, prosesseja ja kdytdntdja voidaan tarkastella aikajirjestyk-
sessi ja vertailla erilaisia dokumenttityyppejd, jotta tulkinnat eivét nojaudu vain yksittiisten

dokumenttien nikokulmaan. (Bowen, 2009.)

4.3 Tapausympiriston rajaus: OP Pohjolan vihittiispankki

Tapausympdristd rajataan OP Pohjolan véhittidispankkitoimintaan ja sen GenAl-kdyttota-
pauksiin. Rajauksen tarkoituksena on varmistaa, ettd tutkielma pysyy metodologisesti hal-
littavana ja ettd analyysissd voidaan muodostaa riittdvén syvillinen ymmérrys tuotantoon-

viennin mekanismeista ja agenttisuuden edellytyksista.
Rajaus miiritelladn kolmella ulottuvuudella:

1) Organisatorinen rajaus: Tutkimus kohdistuu véhittdispankin prosesseihin ja toimin-
tamalleihin siltd osin, kuin ne liittyvit GenAl-kéyttotapauksiin. Ryhmétason tai mui-
den liiketoimintojen nikokulmat kasitellddn vain siltd osin, kuin ne ovat vilttimat-

tomid case-kontekstin ymmartdmiseksi.

2) Ajallinen rajaus: Aineisto kattaa ajanjakson 2023-2025, joka kuvaa GenAl-kehitysti
kokeiluista pilottikdyttoon, tuotantokdyttoon ja kohti arvontuoton skaalaamista.
Ajallinen rajaus tdsmennetdin korpuksen kuvauksessa (luku 4.4.2) ja case-aikaja-

nassa (luku 5.2).

3) Sisélldllinen rajaus: tutkimuksen fokus on GenAl-pohjaisissa ratkaisuissa ja niiden

tuotantokdyttoonotossa. Perinteiset analytiikka- ja ML-ratkaisut huomioidaan
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taustalla vain, jos ne liittyvit olennaisesti GenAl-ratkaisujen governanceen, integ-

raatioihin tai hyotyjen realisaation arviointiin.

Tutkielma kirjoitetaan niin, ettd se voidaan julkaista opinndytteend ilman liikesalaisuuksia

ja henkilotietoja. Tdma vaikuttaa aineiston kisittelyyn ja raportointitasoon (luku 4.4.2).

4.4 Aineisto

Aineisto muodostetaan useista dokumenttityypeistd. Yhdessd ne mahdollistavat siirtymén

S1 aikajana- ja prosessianalyysin seké hyotyjen ja niiden mittaroinnin eli arvon realisaation

tarkastelun. Aineistoa tdydennetédn julkisilla l&hteilld siltd osin kuin se tukee case-konteks-

tin kuvausta ja mahdollistaa tulosten asettamisen laajempaan pankkisektorin viitekehykseen.

Taulukko 3 kokoaa tutkimuskysymysten, aineiston ja analyysivaiheiden yhteyden.

Taulukko 3. Tutkimuskysymysten, aineiston ja analyysivaiheiden yhteys (tiivistetty)

Tutkimus- | Aineisto Analyysi Empiiri- | Teoria
kysymys set luvut
TK1 (ar- OP Pohjolan julkiset ku- Kéyttotapausten luo- | 5-6 3.2
vontuoton | vaukset GenAl-kdyttota- kittelu, arvonldhteiden
arvonlédhteet | pauksista tdydennettyni si- | teemoittelu sekd arvon
jamittarit) | sédiselld korpuksella seka realisaation todenta-
toimialaraporteilla ja stan- | miseen soveltuvien
dardeilla mittarien kokoaminen
TK2 (pilot- | Kirjallisuusléhteet pilo- Siirtymien ja kontrol- | 5-7 33
tikdytosta toinnin ja tuotantoonvien- | lipisteiden analyysi,
laajamittai- | nin etenemisestd sekd LLMOps-kyvykkyyk-
seen arvon- | sddntelyaineisto, toimiala- | sien kartoitus
tuottoon) raportit ja vertailuaineisto,
tdydennettynd OP Pohjo-
lan sisdiselld korpuksella
TK3 (agent- | Agenttijarjestelmien kirjal- | Agenttivélitteisten 5-8 3.4-3.5
tiset tyon- lisuus ja standardit, open asiakaspolkujen ja
kulut ja finance-kehitys sekd OP valtuutusmallien ana-
agenttivélit- | Pohjolan ulkoiset seké si- | lyysi sekd skenaario-
teinen asia- | sdiset kuvaukset tyo
kasasiointi)
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4.4.1 Aineistolihteet

Tutkielman teoreettisen viitekehyksen ulkopuoliset aineistoldhteet voi jakaa neljddn péé-

luokkaan:

1) OP Pohjolan julkiset kuvaukset, 1dhteind erityisesti OP Median ja OP Pohjolan jul-
kaisemat lehdistotiedotteet sekd julkiset tuotekuvaukset, joista on haettu tietoa eri-

tyisesti case-yhtion GenAl-kéyttotapauksista

2) Viranomais- ja sddntelyaineisto, erityisesti EU:n sédédntely- ja valvontakehys sekd
EBA:n linjaukset, joista on haettu tietoa erityisesti sddntely-, riskikehys- ja valvojan

suositus -nakokulmiin

3) Toimialaraportit ja vertailuaineisto, joista haettu tietoa erityisesti pankkisektorin Ge-

nAl-kehityksestd ja kdytdnnoista

4) OP Pohjolan sisdinen dokumentaatio, misti haettu erityisesti paitoshistoriaa, kiyt-
toonotto- ja hyotyaineistoa sekd agenttiorkestroinnin suunnitelmia. Case-yhtion si-

sdiset ldhteet on tiivistetty tutkielman Liitteeksi 1 (sisdinen dokumenttikorpus)

Julkiset ldhteet muodostavat tutkielman priméériaineiston. Viranomais- ja sdidntelyaineisto
sekd toimialaraportit tukevat tulkintaa ja mahdollistavat triangulaation. Rajattua siséistd ai-
neistoa kdytetddn tdydentdvinid aineistona analyysin syventdmiseksi sekd case-yhtiotd kos-

kevien tdsméllisempien tietojen saamiseksi.

Aineiston moninaisuus tukee triangulaatiota: samaa ilmiotd voidaan tarkastella eri nakokul-
mista, kuten tavoitellun arvohypoteesin, toteutuneen kayttdonoton ja havaitun hyddyn
kautta, mika vahvistaa tulkinnan uskottavuutta ja vahentda yksittdisen 1dhteen vinouman vai-

kutusta (Yin, 2018).

4.4.2 Aineiston valintakriteerit ja kuvaus

OP Pohjolan sisdisen aineiston kokoaminen eteni vaiheittain. Ensin koottiin alustava portfo-
lio GenAl-kéyttotapauksista ja niitd koskevista dokumenteista. Tdmén jélkeen dokumentit

seulottiin sisddnottokriteerien perusteella ja lopuksi aineisto vakiinnutettiin yhtendiseksi
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case-aineistoksi, jossa dokumentit luokiteltiin ja niille kirjattiin tarkenteet analyysin jiljitet-

tdvyyden varmistamiseksi.

Dokumentit hyviksyttiin osaksi aineistoa, kun ne liittyivét vahintdén yhteen vaiheeseen tai
siirtyméén, olivat ajallisesti relevantteja valitulle aikavilille, niiden tiedot olivat tulkittavissa
ja raportoitavissa otsikkotasolla julkisesti, seké ne tayttivdt tapaustutkimukselle tarkeét laa-

dulliset kriteerit: autenttisuus, uskottavuus, edustavuus ja merkityksellisyys (Bowen, 2009).

Koska opinndytteet ovat julkisia, aineiston késittely ja raportointi on suunniteltu julkistetta-
vuus edelld. Kdytdnnossd timé tarkoittaa, ettd tutkielmassa hyddynnetty sisdinen aineisto
julkaistaan vain otsikkotasolla, sekd tutkielman yhteydessa esitetyt kuvat julkaistaan ano-

nymisoituina.

Syvéanalysoitavaksi valittiin viisi kdyttotapausta oheisilla valintakriteereilla:
1) Kypsyysasteen vaihtelu (aineistoon valittu eri kypsyysasteilla olevia toteutuksia)
2) Arvonldhteiden vaihtelu: tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskit

3) Horisontaalisten seké vertikaalisten kdyttdtapausten huomioiminen seki teknisen to-

teutuksen vaihtelu toisiaan vastaavien kéyttotapausten valinnan valttdmiseksi
4) Dokumentaation kattavuus (analyysin jdljitettivyyden mahdollistamiseksi)

Valintaperusteiden tavoitteena on tuottaa tarkoituksenmukainen vaihtelu, jotta analyysi pys-

tyy tunnistamaan arvontuoton skaalausta selittivid mekanismeja ja pullonkauloja.

4.5 Analyysimenetelmit

Tutkimus hyodyntdd neljad toisiaan tdydentdvad analyysimenetelméd, jotka vastaavat suo-

raan tutkimuskysymyksiin:
Siséilltoanalyysi ja teemoittelu (vaiheet ja siirtymiit)

Analyysi toteutettiin laadullisena teemoitteluna, jossa yhdistettiin teorialdhtdinen ja aineis-
toldhtdinen analyysi. Teorialdhtdinen analyysi nojaa tutkielman ex ante -jdsennykseen (Vai-
heet + Siirtymdt) ja kirjallisuudesta johdettuihin propositioihin, kun taas aineistoldhtdinen
analyysi mahdollistaa case-ympéristossd esiin nousevien pullonkaulojen, kontrollikdytanto-

jen ja arvon realisaation mekanismien tunnistamisen. Kaytdnndssid teemat muodostettiin
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iteratiivisesti: ensin aineisto jisennettiin vaiheiden ja siirtymien mukaisesti, timén jélkeen
aineistosta nousseet toistuvat ilmi6t koottiin alateemoiksi, ja lopuksi alateemoja verrattiin
kirjallisuudesta johdettuihin propositioihin. Tdméa vastaa laadullisen tapaustutkimuksen ja
prosessuaalisen analyysin periaatteita, joissa teoriaohjattu jdsennys ja aineistosta nouseva

tdsmennys vuorottelevat (Yin, 2018; Langley, 1999).
Aikajana- ja prosessianalyysi (pilottikidytosti laajamittaiseen arvontuottoon)

Siirtymidn S1 (pilottikédytostd laajamittaiseen arvontuottoon) tarkastelu edellytti ajallista ja
prosessuaalista nakokulmaa, koska kyse on useiden rinnakkaisten kdyttGtapausten, paatosten
ja kontrollikdytdntdjen kautta etenevdstd muutosprosessista. Prosessuaalisen tutkimusotteen
menetelmikéytantdjen (Langley, 1999) mukaisesti analyysissa tarkasteltiin tapahtumien jéar-
jestystd, siirtymdkohtia ja mekanismeja, joiden kautta yksittdinen pilotti muuttuu tuotanto-
kiytoksi ja edelleen mitattavaksi arvontuotoksi. Téssd tutkielmassa asia huomioidaan siten,
ettd tutkielmassa muodostetaan GenAl-kehityksen aikajana ja sen kautta tunnistetaan eri vai-
heiden keskeiset tapahtumat, paatoksentekokohdat ja kontrollipisteet sekd pullonkaulat ja

mahdollistajat.

Kéaytdnnon toteutus eteni tunnistamalla olennaiset tapahtumat dokumenteista, ryhmittele-
malld ne eri vaiheisiin ja analysoimalla syy-seurausmekanismeja (mitké tekijét toistuivat on-
nistuneissa tuotantoonvienneissi ja mitkd korostuivat viiveissé tai keskeytyksissé). Proses-
sianalyysi kytkettiin my0s sisdltdanalyysin teemoihin: aikajanan tapahtumat ankkuroivat

teemoja ja auttavat erottelemaan tarkoituksen ja toteutuneen viliset erot.
Hyoty- ja arvonrealisaatioanalyysi (mitd mitataan ja miten)

Hyoty- ja arvonrealisaatioanalyysi on téssé tutkielmassa keskeisté, koska tutkimusongelma
korostaa mitattavan arvon syntymistid tuotantoonviennin yhteydessid. Arvon realisaatiolla
tarkoitetaan tissd hyotyjohtamisen kirjallisuuden mukaisesti sitd, ettd tekninen ratkaisu muu-
tetaan todennettavissa olevaksi litketoiminta- tai asiakashyddyksi (Peppard et al., 2007). Ge-
nAl-kontekstissa timé korostuu, koska hy6ty voi olla osin vaikeasti arvioitavissa, kuten laa-
dun parantaminen ja nopeampi tiedonsaanti, tai hyvin konkreettista, kuten kasittelyajan ly-

heneminen ja kapasiteetin kasvu.

Mittauskehikko noudattaa luvussa 3.2 johdettuja mittariperheiti: tehokkuus, laatu, asiakas-

kokemus ja riski. Hyotyanalyysi raportoidaan tutkielmassa case-kuvauksen ja S1-analyysin
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yhteydessa seké lopuksi synteesini, jossa havaittua ja odotettua hyotyé suhteutetaan tuotan-

toonviennin mahdollistajiin ja esteisiin.
Tulevaisuusanalyysi agenttisuudesta (skenaariot & vaikutusanalyysi)

Siirtyma S2 (laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen) on luonteeltaan tulevaisuuteen
suuntautuva. Agenttiset tyonkulut ja erityisesti agenttivilitteinen asiointi kehittyvét nopeasti.
Niiden toteuttaminen pankissa riippuu teknologian kehitysnopeuden liséksi my0s yhtion tek-
nologisesta kypsyydestd, sdidntely- ja riskikehityksestd sekd asiakasadoptiosta. Tamén
vuoksi Siirtymd S2 on analysoitu skenaariopohjaisena tulevaisuusanalyysind, jossa on yh-

distetty kirjallisuus, case-havainnot seké keskeiset epdvarmuustekijét. (Schoemaker, 1991.)

Skenaariomenetelmi on valittu, koska se soveltuu tilanteisiin, joissa tulevaisuus ei ole line-
aarinen ennuste, keskeiset epdvarmuudet ovat merkittévid, ja tavoitteena on jasenti vaihto-

ehtoisia kehityskulkuja ja vaikutuksia (van Notten et al., 2003).

4.6 Tutkimusetiikka

Tutkimusetiikassa keskeistd on, ettd tutkimus toteutetaan vastuullisesti ja julkistettavasti si-
ten, ettei pankkisalaisuuksia, liikesalaisuuksia tai henkilttietoja paljastu. Kéytetty aineisto
koostuu seka julkisista ldhteistd ettd rajatusta luottamuksellisesta organisaation siséisesti ai-
neistosta, jonka kasittelyssd on noudatettu case-organisaation tietosuoja- ja tietoturvakéytéan-
tojd. Tutkielmassa tulokset raportoidaan yleistettyind, jotta tutkielman julkistettavuus voi-

daan varmistaa.

Tutkija toimii tapausorganisaatiossa vahittdispankin GenAl-kehityksen johtotehtdvissa,
mikd tekee asetelmasta insider-tutkimuksen. Insider-asema parantaa aineiston saavutetta-
vuutta ja kontekstin ymmarrystd, mutta kasvattaa my0s vahvistusharhan ja roolikonfliktien
riskid. Téssé tutkielmassa on hyddynnetty tyon ohessa syntyvai hiljaista tietoa ensisijaisesti
analyysin suuntaamisessa, késitteiden tulkinnassa ja tdydentdvén sisdllon tuottamisessa
osaksi tutkielmaa. Varsinainen evidenssi ja johtopddtokset ankkuroidaan systemaattisesti
dokumentoituihin ldhteisiin ja ennalta médritettyyn analyysirunkoon. (Brannick & Coghlan,

2007.)
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5 Case-kuvaus: GenAl OP Pohjolan vahittaispankissa

Tassd luvussa kuvataan case-organisaation (OP Pohjola) generatiivisen tekodlyn hyodynté-
misen nykytilanne, kehityskaari sekd tutkimuksen kannalta keskeiset kayttotapaukset. Lu-
vun tarkoituksena on muodostaa case-yhtion tilannekuva myohempié analyysilukuja varten:
luvussa 6 tarkastellaan siirtymaa pilottikadytostd laajamittaiseen arvontuottoon (Siirtymi S1)
jaluvuissa 7-8 avataan laajamittaisen arvontuoton péélle rakentuvaa seuraavaa vaihetta kohti

agenttisia tyonkulkuja sekd agenttivélitteistd asiointia ja -organisaatiota (Siirtymé S2).

Koska tutkielma on julkinen, tapauskuvaus on kirjoitettu yleistetylld tasolla. Se nojaa ensi-
sijaisesti OP Pohjolan julkisiin kuvauksiin seké tekoélylinjauksiin, tiydennettyna siséiselld
dokumenttikorpuksella lisétietojen tuottamiseksi tarkempia liikesalaisuuksia paljastamatta.
Lisdksi kuvauksessa viitataan verrokkipankkien vastaaviin julkisiin esimerkkeihin, jotta ta-

pauskuvaus saadaan ankkuroitua laajempaan pankkisektorin kehitykseen.

5.1 Laéhtotilanne ja tavoitteet

OP Pohjolan tekodlymatka on alkanut jo merkittdvésti ennen GenAl:n viimeaikaisia edistys-
askeleita. Organisaation tekodlykehitys on kdynnistynyt jo vuonna 2017, jolloin digitaalisiin
palveluihin kehitettiin ensimmaisid tekoédlypohjaisia ominaisuuksia esimerkiksi menojen ja
tulojen hallinnan helpottamiseksi. Myds ensimmaéinen chatbot sekd ensimmaisid koneoppi-
mismalleja hyodyntavit toteutukset on lanseerattu merkittdvésti ennen GenAl:n esiinmars-

sia. (OP Ryhmi & Microsoft Oy, 2024.)

Tama lahtotilanne on olennainen, silld se vaikuttaa suoraan GenAl:n toteutettavuuteen: or-
ganisaatiolla on sitd kdyttoonotettaessa ollut jo kokemusta data- ja analytiikkakyvykkyyk-
sistd, digikanavien skaalaamisesta sekd pankkitoiminnan riskienhallinnan ja sdéntelyn vaa-

timusten sisdllyttdmisestd tekodlykehitystyohon.

GenAl:ta kdyttoon otettaessa on tdméin myotéd pystytty rakentamaan olemassa olevan osaa-
misen pédlle ja huomioimaan GenAl:ssa korostuvat riskit, kuten hallusinaatiot, vdérien oh-
jeiden antaminen, vinoumat ja tietovuodot. OP Pohjola on muun muassa kuvannut OP Aina

-palvelun kuvauksessa kdytdntdjd, joissa asiantuntijat tuottavat ja tarkistavat palvelun
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tietosisdltojd ja vastausperusteita, eikd palvelua ole toteutettu asiakkaalle tdysin vapaasti
uutta siséltdd tuottavana autonomisena toimijana (OP Pohjola, 2024). Tami menetelma on
myos kasitteellisesti tirked, koska organisaatiotutkimuksessa varoitetaan antamasta jérjes-
telmélle liitkaa inhimillistd toimintakykya silloin, kun kyse on ihmisten suunnittelemasta,

ylldpitdmasté ja rajaamasta jarjestelmistd (Ramaul et al., 2026).

5.2 GenAl-kehityksen aikajana

Case-organisaation GenAl-kehityskaari voidaan jasentdé vaiheisiin, joissa painopiste siirtyy
yksittdisistd kokeiluista kohti pilottikdyttod, hallittua tuotantokdyttod, kanavaintegraatiota ja
lopulta laajamittaista arvontuottoa. Alla oleva aikajana kokoaa keskeiset ankkuripisteet ja

niiden tulkinnan tapaustutkimuksen ndkdkulmasta.

Kehitysvaihe 1: Al-perustan luominen ennen GenAl:ta (2017-2022). OP Median kuvauksen
mukaan OP Pohjolan tekodlymatka alkoi vuonna 2017 ja liittyi aluksi digitaalisten palvelui-
den asiakasarvon kasvattamiseen, chatbottiin sekd ensimmaisiin koneoppimismalleihin (OP
Ryhmi & Microsoft Oy, 2024). Tdma vaihe on luonut organisaatiolle Al-valmiuden, eli kéy-
tannOn kokemusta siitd, miten dataa kerétddn ja hyodynnetdén vastuullisesti tekodlymal-
leissa hyodyntamistd varten, miten tekodlymalleja otetaan kayttoon sdédntely- ja riskikehyk-

sessd, ja miten tekodlylld tuettuja digipalveluita skaalataan.

Kehitysvaihe 2: GenAl-kokeilut ja sovellustason pilotit (2023-vuoden 2024 alku). OP Me-
diassa kuvataan, ettd yksi ensimmaisisté laajoja kielimalleja hyodyntivistd sovelluksista OP
Pohjolassa oli ratkaisu, joka tuotti asuntojen myynti-ilmoitustekstid vélittdjan viimeistelta-
viksi (Myllymaéki, 2024). Tdmai on tyypillinen matalan kynnyksen ja rajatun riskin pilotoin-
titapaus: siséltod tuotetaan avusteisesti ja ihminen hyvéksyy lopputuloksen, jolloin riskit voi-

daan hallita toteutuksen hyvéksyntiprosessilla.

Kehitysvaihe 3: Asiakas- ja henkilostdavustajien tuotantolanseeraukset (2024). Kesdkuussa
2024 OP Pohjola julkaisi OP Aina-palvelun, jota se kuvaa Suomen finanssialan ensim-
mdiseksi tekodlya ja herdtteitd hyodyntivéksi palveluksi. OP Pohjolan lehdistGtiedotteessa
palvelun kerrotaan auttavan asiakkaita ongelmatilanteissa ja ilmoittavan asiakkaalle hidnen
huomiotaan vaativista tapahtumista, kuten erddntyvistd maksuista ja kortin mahdollisesta

vadrinkdytostd. OP Pohjola kertoo myds, ettd OP Aina osaa vastata jo yli 100 000 erilaiseen
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kysymykseen ja oppii jatkuvasti lisdd vuorovaikutuksessa asiakkaiden sekd OP Pohjolan asi-

antuntijoiden kanssa. (OP Pohjola, 2024.)

Samanaikaisesti OP Pohjola lanseerasi henkildstolleen generatiivista tekodlyd hyddyntévin,
organisaation sisdisistd léhteistd tietoa hakevan ja kayttdjélle LLM-kéyttoliittymén kautta
vastauksia tarjoavan OP Maijun, jonka suosio organisaation sisélld on kasvanut nopeasti
lanseerauksen jdlkeen. OP Mediassa kerrotaan, ettd Maiju toimii OP Pohjolan omassa tur-
vatussa ymparistossd, mikd pienentdd huomattavasti toteutuksen riskipitoisuutta. (Mylly-

miki, 2024.)

Kehitysvaihe 4: Kohti tietoldhteiden yhdistelyi ja hyperpersonointia (2024-2025). OP Me-
dian julkaisussa kuvataan, kuinka OP Aina yhdistdi jatkossa asiakkaan dataa useilta palve-
lualueilta entistd saumattomamman asiakaskokemuksen varmistamiseksi ja laajenee myos
toimenpiteiden tekemisen mahdollistamiseen (OP Ryhméd & Microsoft Oy, 2024). Tdma
viittaa arkkitehtuurisesti siirtyméin kohti palvelun laajempaa orkestrointia ja asiakasymmaér-
ryksen hyddyntdmistd laajemman kontekstin kautta, jossa GenAl ei ole enéé vain irrallinen

keskustelukanava, vaan osa pankin palveluprosessia ja tapahtumien ohjausta.

Kehitysvaihe 5: Agenttisuus ja sen mahdollistama tulevaisuus (2025-). Edell4 esitetyt vai-
heet rakentavat siirtymai kohti laajempia agenttisia tyonkulkuja ja agenttiorkestrointia: kun
GenAl-tyokalu saa sekd kontekstin ettd rajatut toimintokyvykkyydet, ollaan jo merkittava
askel lahempédnd agenttisia tyonkulkuja. OP Pohjolassa ollaan jo ottamassa ensimmaisid as-
keleita kohti tatd kehityssuuntaa, ja ensimmadiset toisia agentteja kutsuvat agentit ovat jo ke-

hitteilla (OP Pohjola, Liite 1, A6).

5.3 Valitut kiyttotapaukset (5 kpl)

Tadmin tutkielman luvuissa 6-8 syvédanalysoitaviksi kohteiksi valitut kdyttotapaukset on va-
littu niin, ettd ne kattavat sekd sisdisen ettd ulkoisen ndkdkulman, ovat nykytilassaan eri kyp-
syystasoilla, toteuttavat eri arvonldhteitd ja ovat toiminnallisesti erilaisia. Téssé luvussa ku-
vataan valitut kdyttotapaukset. Osa kuvausten yksityiskohdista on yleistetty julkistettavuu-

den mahdollistamiseksi.

Kaksi ensimmadistd kdyttotapausta, OP Aina ja OP Maiju, on jo mainittu lyhyesti edelld ja

niiden kuvaukset ovat vahvasti ankkuroitavissa OP Pohjolan julkisiin kuvauksiin.
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Kolmannesta eteenpéin kuvaukset rakentuvat julkisten léhteiden viitteisiin seké sisdisen kor-

puksen ettd pankkialan verrokkiesimerkkien hyddyntdmiseen.

5.3.1 Kiyttotapaus 1: OP Aina — henkilokohtainen asiakasavustaja digikana-

vissa

OP Aina on OP Pohjolan henkildasiakkaille tarkoitettu henkilokohtainen apuri, joka on kéy-
tettdvissd OP-mobiilin seké op.fi -palvelun kautta. Palvelun ydin on kaksiosainen: se tukee
niin asiakkaan oma-aloitteisissa kysymyksissd (neuvonta ja asioinnin tuki), kuin myos nos-
taa asiakkaille proaktiivisesti ilmoituksia ja heritteitd, joissa OP Aina kertoo asiakkaan huo-
miota vaativista asioista. OP Aina tukee asiakkaan pankki- ja vakuutusasioinnissa ympéri

vuorokauden, edesauttaen asiakkaiden arjen sujuvuutta. (OP, n.d.)

OP Ainan kaltainen chatbot-kéyttotapaus on erityisen relevantti vihittdispankkitoiminnassa,
koska se ankkuroituu arjen korkeavolyymisiin tapahtumiin ja poikkeamiin. Esimerkiksi
korttimaksun epdonnistuminen, tililtd ldhtevéin maksun epdonnistuminen katteen puuttumi-
sen vuoksi tai epdilyttiva kortinkdyttd ulkomailla ovat hyvin téllaiseen toteutukseen sopivia
kayttotapauksia. OP Aina pyrkii aina paitsi selittdméén késilla olevan tilanteen asiakkaalle,
my0s tukemaan asiakkaan toimenpiteitd seka kasilla olevan tilanteen korjaamiseksi, ettd jat-
koa varten, muun muassa turvarajojen nostoa suosittelemalla, kortin sulkemiseen ohjaamalla

ja muistuttamalla tulossa olevista maksuista, joiden maksamiseen tililld oleva kate ei riité.

(OP, n.d.)

Kiyttotapauksen arvonluonti perustuu ensisijaisesti asiakaskokemuksen parantumiseen seké
palvelukanavan itsepalvelukyvykkyyksien kasvamiseen (Zungu, 2025; Jiang et al., 2022).
Asiakkaan ongelma ratkeaa nopeammin ja tavoitteellisesti ilman asiakaspalveluun jonotta-
misen tarvetta. Lisdksi proaktiiviset herétteet voivat pienentdd vahinkokuluja vaarinkaytto-

tilanteissa ja lisdtd asiakkaan kokemaa turvallisuutta (OP Pohjola, 2024).

OP Ainan toteutuksessa korostuu turvallinen asiointi, ja sen toteutusperiaatteissa on kiinni-
tetty erityistd huomiota turvallisuuteen sekéd kontrollien tarpeeseen. Palvelun kiyttd henki-
l6kohtaiseen asiointiin edellyttdd aina vahvaa tunnistautumista, ja palvelun kuvauksissa
muun muassa painotetaan, ettei se koskaan ldhetd asiakkaalle kirjautumislinkkejé, joiden

avulla asiakasta voitaisi kalastelutapauksissa johtaa harhaan (OP, n.d.). Lisédksi palvelun
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tietosisdltojen ja vastauspohjien tuottamiseen ja tarkistamiseen toteutetaan ihmiskontrollia:
pankin asiantuntijat ovat tarkistaneet ennalta palvelun asiakkaille antamat mahdolliset vas-
taukset, eikd tekodlyn anneta tuottaa tdysin uutta siséltdd itsendisesti ilman ihmisen valvon-
taa, vaan sitd hyodynnetdin ennemmin keskustelun kontekstin ymmaértdmiseen ja parhaan
mahdollisen seuraavan vastauksen valitsemiseen (OP Pohjola, 2024). Ndiden perusteella OP
Aina néyttdytyy pankkikontekstissa laadukkaasti toteutettuna hallittuna avustajana, jossa
asiakkaan identiteetti ja valtuutus rajaavat palvelussa henkilokohtaisen tiedon kéyttod, ja
palvelun tarjoaman siséllon tuottamiseen kytkeytyy ennalta suunniteltuja kontrollimekanis-

meja.

Palvelun menestyksellisyys korostuu OP Pohjolan julkaisemissa tiedoissa: OP Pohjola ker-
too, ettd OP Aina kykenee vastaamaan jo yli 100 000 erilaiseen kysymykseen, ja palvelua
laajennetaan jatkuvasti kohti yhé laajempaa palvelukyvykkyyttd muun muassa sen hyddyn-
tdmaa tietopohjaa ja kdyttdtapausten peittoa laajentamalla. OP Aina julkaistiin kesdkuussa
2024 ja palvelua oli kéytetty vuoden 2024 loppuun mennessé jo yli 6,25 miljoonaa kertaa,
nopeuttaen merkittidvisti seki asiakkaiden asiointia, ettd vihentden pankin asiakaspalvelun

tekemén tyon mairda. (OP Pohjola, 2024; OP Ryhma, 2025.)

OP Aina vertautuu my0s verrokkipankkien toteuttamiin ratkaisuihin, joissa GenAl-pohjaisia
asiakasavustajia on lisdtty pankkien digikanaviin. Muun muassa NatWest kuvaa kehitta-
vinsd asiakasavustajaansa Cora:aa yhteistydssd OpenAl:n kanssa kohti monimutkaisempien
asioiden hoitoa, kuten petoksiin liittyvien tilanteiden kasittelyd (NatWest Group, 2025), ja
BBVA kuvaa Blue-virtuaaliavustajansa kehitysté kohti henkilokohtaista finanssiassistenttia,
jonka tavoitteena on palvella asiakkaita 24/7 ja tukea pankkiasiointia valvotusti (BBVA,

2025).

Vastaavia esimerkkejd 10ytyy toimialakentéstd useita, ja verrokkien perusteella OP Ainan
kayttotapaus edustaa laajempaa trendid pankkitoiminnassa: pankin toteuttama GenAl-poh-
jainen asiakasavustaja muuttuu asteittain kanavan ensisijaiseksi asiointitavaksi ja asiakkaan
pankkiasioinnin proaktiiviseksi ohjaajaksi avustajaksi. (Nguyen & Le, 2025; Graham et al.,

2025.)



58

5.3.2 Kiyttotapaus 2: OP Maiju — henkiloston GenAl-avustin

OP Maiju on OP Pohjolan henkil6stolle suunnattu generatiivista tekodlyd hyodyntéva avus-
tin. OP Mediassa kuvataan, ettd Maiju toimii OP Pohjolan omassa turvatussa ympéaristossi
ja ettd sen kayttd edellyttdd henkildstoltd tarvittavien koulutusten suorittamista. Palvelun
kayttoonotto on siis kytketty osaamisen ja palvelun riskien ymmartdmisen varmistamiseen.
OP Mediassa kerrotaan myds, ettd Maiju on ollut ryhmén nopeimmin suosiota kasvattanut
sovellus, ja ettd lyhyessa ajassa suuri madrd kayttdjid on sekd suorittanut kiayttoon vaaditut

koulutukset, ettd ottanut palvelun kayttoon. (Myllymaki, 2024.)

Maijun arvo vihittdispankkitoiminnassa liittyy erityisesti toimihenkildiden tietotarpeita si-
sdltdvien tyotehtdvien tehostamiseen: esimerkiksi ohjeiden ja toimintatapojen etsiminen, si-
sdltéluonnosten tuottaminen, tiivistelmien tuottaminen sekéd tdiden ensimmaéisen version
tuottaminen. Maiju muodostaa toiminnallisuuksineen seké yleiskdyttdisen tietotydavustajan,
ettd konkreettisen asiantuntijatyon laatua ja tyon nopeutta parantavan tyokalun. (OP Pohjola,

Liite 1, A7.)

Palvelun arvontuotto syntyy kolmesta ldhteesti: ajansddstd (mm. tiedonhaku ja ensimmaisen
luonnoksen tuottaminen, Przegalinska et al., 2025), palvelun yhdenmukaisuus (mm. ohjei-
siin ankkuroitu vastaus, Wu et al., 2025) sekd henkildstokokemuksen parantuminen (tyo-
maédrdn vahentdminen ja rutiinitdiden helpottaminen). OP Media kuvaa nimenomaisesti tie-
donhaun kuormittavuutta asiakaspalvelutilanteissa, miké tekee arvomekanismista merkitté-

vén juuri véhittdispankissa (Myllymaki, 2024).

Palvelu on kypsyydeltddn jo hyvin kehittynyt: se on vakiintunut kdyttoon, kiyttd on skaa-
lautunut ja se on omaksuttu nopeasti, ja palvelu on jo ldhes koko henkildston kdytossd (Myl-
lymaiki, 2024). Téssd tutkielmassa Maiju toimii keskeisend esimerkkind pilottikdytostd laa-
jamittaiseen arvontuottoon -siirtyméssi: se osoittaa muun muassa, ettd kontrolloituun ym-
péristoon tehty toteutus sekd kdyttoonottoon liitetty koulutustarve ovat erinomaisia kiytin-

nollisid mekanismeja GenAl-toteutusten arvontuoton skaalaamiseen pankissa.
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5.3.3 Kaiyttotapaus 3: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin — RAG-pohjainen

palvelun nopeuttaja

Vihittdispankin asiakaspalvelussa suuri osa kysymyksistd on luonteeltaan valmiin ohjeis-
tuksen perusteella vastattavissa olevia. Vastaus asiakkaan kysymykseen 16ytyy joko tuote-
kuvauksesta, tuote-ehdoista, prosessikuvauksista tai toimintamallikuvauksista. OP Media
tuo esiin, ettd suuri osa OP Pohjolan pankki- ja vakuutusasiointiin liittyvistéd asiakaspalvelu-
kysymyksistd voidaan ratkaista suoraan ohjepankkiin kootun tiedon avulla (Myllymaiki,
2024). Tallaisissa rajatuissa tilanteissa vastaus voidaan tuottaa myos koneellisesti ihmisen
tarkistettavaksi, jolloin tiedon 10ytymisen nopeuden, varmuuden ja vastausten toistettavuu-
den avulla saadaan parannettua palvelun ldpimenoaikaa, laatua ja asiakaskokemusta (Liu et

al., 2024).

Ohjepankkiavustin (OP Pohjolan sisédiseltd nimeltddn Ohje-Maiju) on GenAl-kéyttotapaus,
jossa toteutus laajentaa kielimallia hakemalla ja tdydentdmaélld antamansa vastaukset orga-
nisaation omista, hyviksytyistd ldhteisti ja tarjoaa asiakaspalvelijalle valmiin vastausluon-
noksen sekd toimintasuosituksen. Ohjepankkiavustin ei ldhetd vastauksia suoraan asiak-
kaalle, vaan sen kontrollina toimii ihmisen tarkistus ja toimenpiteiden tekeminen. Samanai-
kaisesti tima kéyttotapaus on luonteva siltaratkaisu kohti agenttisia tyonkulkuja: kun toteu-
tus tuottaa oikean tiedon ja toimenpide-ehdotukset riittivdn varmasti ja luotettavasti, sithen
voidaan seuraavaksi toteuttaa rajattuja toimenpiteiden tekemiskyvykkyyksid, kuten vastauk-
sen ldhettdminen asiakkaalle hyvdksynnén jilkeen, tiedon vieminen muuhun sisdiseen jér-
jestelmédn tai muun toimenpiteen tekeminen toimihenkilon puolesta. (OP Pohjola, Liite 1,

A8.)

Kéyttotapauksen arvohypoteesin ydin on késittelyajan lyhentyminen ja palvelun yhdenmu-
kaisuus. OP Media korostaa my®ds harvinaisten tai muutoin normaalista poikkeavien tilan-
teiden kisittelyn nopeutumista, joissa tiedonhaun kuormitus ja ratkaisun epdvarmuus ovat
suuria (Myllymaéki, 2024). Ohjepankkiavustin on erittdin hyva tyokalu my0s tdahén: se tehos-
taa tiedonhakutyotd ja viahentdd siihen tarvittua ajankdyttod, antaa enemmaén aikaa tulkin-
nalle, ja samalla vidhentdd virheiden riskejd esimerkiksi védrdd tai vanhentunutta ohjetta tul-

kitsemaan pddtymisté vélttdessdan.

Palveluun toteutetuissa kontrolleissa korostuvat RAG-toteutustavan hyddyntdmisen yleiset

kontrollit ja toteutusperiaatteet. Ohjepankkiavustin on yhdistetty vain oikeisiin ja
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ajantasaisiin ohjeisiin, minkéd lisdksi niitd on osin uudelleenkirjoitettu tekodlyn avulla pa-
remmin tulkittavissa oleviksi (OP Pohjola, Liite 1, A8). Vain oikeisiin ldhteisiin yhdista-
mallé seké kielimallille taustaohjeistuksessa brandin mukaisen tavan ja sdvyn ohjeistamalla
saadaan lopputuloksena varmemmin oikeita ja tasalaatuisia vastauksia (Barnett et al., 2024).
Toisena vahvana kontrollina toimii ihmisen varmistus: kaikki ohjepankin tuottama sisilto

tarkistetaan vield toistaiseksi ihmisen toimesta ennen sen toimitusta eteenpdin.

5.3.4 Kiyttotapaus 4: Dokumenttien kisittelyavustin — piitoksentekoa valmis-

televa agenttiavustin

Vihittdispankkitoiminnan paitosprosesseissa, erityisesti luotonmydntdprosesseissa, keskei-
nen ty0llistava tekijd pankin toimihenkildille on hakemuksen siséltdmén dokumentaation ja
taustatietojen késittely. Asiakkaiden hakemuksiin sisdltyy usein runsaasti liitteitd, joista toi-
mihenkilon pitdd pystyd muodostamaan kokonaiskuva, poimimaan tdsméllisié tietoja osaksi
luottoprosessia, seké nostamaan perusteluja paatoksentekoon. Dokumenttien kisittelyavus-
tin (OP Pohjolan sisdiseltd nimeltddn Document Intelligence) on ratkaisu, joka kykenee tuot-
tamaan toimihenkildlle tiivistelmén aineistoista, nostamaan esiin puuttuvia tietoja, poimi-
maan aineistosta tietoja osaksi prosessia sekd valmistelemaan ehdotuksen jatkotoimenpi-
teistd. GenAl toimii erinomaisesti téllaisissa kayttotapauksissa, silld asiakkaiden pankille
toimittamat dokumentit eivét ole médrdmuotoisia, ovat vaihtelevan laatuisia ja niissid on
usein runsaasti myds prosessille epirelevanttia tietoa, mistd GenAl osaa tehokkaasti poimia
olennaiset tiedot ilman toimihenkilon tarvetta kahlata dokumentteja syvillisesti 1dpi. (OP

Pohjola, Liite 1, A9.)

Kiyttotapauksen arvo syntyy luottoprosessin késittelyajan lyhenemisestd (manuaalisen tyos-
tdmisen ja koonnin vdheneminen), laadun paranemisesta (thmistyotd systemaattisempi ja
laajempi tietojen kerdys ja varmennus) seki riskien paremmasta hallinnasta (dokumentaati-
osta poimittujen tietojen parempi dokumentointi ja tapahtumapolun todennettavuus). Tuo-
tantoonviennin ndkdkulmasta tima kéyttdtapaus on kuitenkin aiempia vaativampi, sillé toi-
mihenkiloiden avustimien sijaan se koskettaa suoraan kriittistd pddtoksentekoa, sisdltdd
agenttisia toimenpiteitd ja vaatii sen vuoksi aiempia kayttdtapauksia vahvemmat kontrolli-

pisteet.
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My0s verrokkipankit ovat toteuttaneet vastaavia kayttotapauksia. Esimerkiksi Morgan Stan-
ley kuvaa GenAl-tyokaluaan, miké tuottaa asiakkaan suostumuksella tiivistelmié, nostaa toi-
menpiteitd ja kirjaa tietoja pankin jérjestelmiin. Tédssd esimerkissd konteksti on varallisuu-
denhoito, mutta kdyttdtapauksen periaate on sama: GenAl toimii ldhdemateriaalin pohjalta
tyon valmistelijana ja kirjaajana, ja se on integroitu olemassa oleviin jérjestelmiin. Morgan
Stanleyn tydkalun kayttdasteet ovat jo erittdin korkeat: 98 % toimihenkil6istd on jo ottanut

sen kédyttoon. (Morgan Stanley, 2024.)

5.3.5 Kiyttotapaus S: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin — Késittelyi

nopeuttava agentti

OP Pohjola on hyddyntinyt tekodlyéd laajasti talousrikollisuuden torjunnassa myds ennen
GenAl-teknologian yleistymistd (OP Ryhmi & Microsoft Oy, 2024), mikd on edesauttanut
my0s GenAl-kyvykkyyksien nopeaa kéyttoonottoa tdlld alueella. OP Pohjola viittaakin
useissa tuoreissa julkaisuissaan tekodlyn kasvavaan rooliin talousrikollisuuden torjunnassa
(OP Ryhmé & Microsoft Oy, 2024), ja kertoo kayttdvansa sitd laajasti pankkihuijausten tun-
nistamisessa ja rahanpesun estdmisessd (OP Pohjola, 2024). GenAl:lle 16ytyy téstd ympéris-
tostd monta luontevaa kéyttotapausta, erityisesti prosessien tehostamiseen ja sithen nykyisin
yha laajasti sitoutuvaan toimihenkilotyohon liittyen. GenAl:lla pystytdédn tuottamaan tehok-
kaasti esimerkiksi epdilyttivdn tapahtuman kuvauksia, olennaisten tietojen kerdadamista, ti-
lanteen edellyttimien toimenpiteiden ohjausta sekd tapauskuvausten ja raporttien tuottamista

tapauksen kisittelijan kdyttoon.

Avustimen arvo syntyy ensisijaisesti prosessin nopeutumisesta, toimihenkilotyon vihenty-
misestd sekd asiakkaan paremmasta suojaamisesta. Mitd nopeammin epdilty vaérinkdytto
tunnistetaan ja asian kisittely kiynnistetddn, sitd pienemmaéksi vahinko todenndkdisesti jaa.
Liséksi toimihenkildiden prosessiin sitoutuvan ajan vihentyessd saadaan vapautettua heiti

muuhun ty6hon, ja prosessia voidaan tuottaa kustannustehokkaammin.

Kontrolleina talousrikollisuuden torjunnan avustin edellyttdd viahintdén toimenpiteiden tark-
kaa lokitusta ja jaljitettdvyyttd, sekd selkeitd rajauksia sille, mitd avustin saa tehdd automaat-
tisesti. My0s asiakkaan vahva tunnistaminen asiakaskdyttdtapauksissa on keskeista, ja kriit-
tisiin prosessikohtiin on yhi tirkedd toteuttaa toimihenkildlahtdisid padtospisteitd. OP Poh-

jola kertookin, ettd ihmiskontrollia korostava periaate patee my0s tissd kdyttotapauksessa
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(OP Pohjola, 2024). Samanaikaisesti avustin sisiltdd myos merkittidvin jatkokehityspotenti-
aalin, ja sen nykyisid yksittdisid agenttisia toiminnallisuuksia voidaan laajentaa myds agent-
tien verkostossa toteutettaviksi ldhitulevaisuudessa, mitd késitellddn tarkemmin luvussa 7

(Siirtyma S2).

Verrokkitoteutuksia 10ytyy myds tille kdyttotapaukselle: NatWest kuvaa yhteistyossidin
OpenAl:n kanssa tavoittelevansa digitaalisen avustajansa avulla petosepéilyilmoittamisen
sujuvoittamista, haavoittuneiden tilien nopeampaa suojaamista seké asiakaspalvelun vapaut-
tamista muiden tarpeiden hoitamiseen (NatWest Group, 2025). Viirinkdytosten estiminen
on keskeisessd roolissa kaikessa pankkitoiminnassa, ja sen tehostamisella on saavutettavissa

merkittdvad potentiaalia koko finanssisektorilla (Al et al., 2025).

5.4 Kiyttotapausten yhteenveto

Y114 on kuvattu viisi tutkielmassa tarkemmin analysoitavaa, jo tuotannossa olevaa kayttota-
pausta. Tapaukset osoittavat, ettd tekninen tuotantovalmius on mahdollista saavuttaa GenAl-
toteutuksissa nopeastikin — kukin ylld kuvatuista kéyttotapauksista on kehitetty vuosien
2024-2025 aikana. Seuraavassa luvussa painotetaan, etti kiyttotapausten varsinainen kilpai-
luetu syntyy kuitenkin vasta, kun ratkaisut on otettu laajasti kiyttoon, ne integroituvat pro-
sesseihin ja niiden tuottamaa arvoa johdetaan systemaattisesti (Kumar et al., 2025). Siirtyma
S1 (luku 6) pureutuu seuraavaksi tarkastelemaan, miten pilottikdytostd edetddn téllaiseen

laajamittaiseen arvontuottoon.
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6  Siirtyma S1: Pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon

Siirtyma S1 maéritelldédn tissa tutkielmassa matkaksi, jossa rajattu pilotti tai tuotantototeutus
muutetaan laajamittaiseksi, mitattavissa olevaa arvoa tuottavaksi toteutukseksi. Case-ku-
vauksen kayttotapaukset ovat jo saavuttaneet tuotantokdyton, joten analyysi painottuu sii-
hen, milloin tuotantokdyttd saadaan muutettua mitattavissa olevaksi prosessihyddyksi ja mi-
ten hyotyjen johtaminen, kdyttoonotto, tuotantokyvykkyydet ja riskiperustainen hallinta tu-

kevat tata siirtymaa.

Luvussa madritellddn ensin laajamittainen arvontuotto GenAl-kontekstissa, tunnistetaan
skaalauksen mahdollistajat ja pullonkaulat tapausaineistosta seké kootaan lopuksi S1-siirty-

mai selittdvat mekanismit M1-M3.

6.1 Laajamittaisen arvontuoton méiritelmi GenAl-kontekstissa

Laajamittainen arvontuotto erotetaan tissa tutkielmassa kahdesta usein sekoittuvasta vilita-
voitteesta: toimiva pilotti ja tuotantokdyttd. Pilotti tarkoittaa rajattua kiyttdd, jossa validoi-
daan arvohypoteesia ja opitaan teknisistd sekd toiminnallisista reunaehdoista, kun taas tuo-
tantokdyttd tarkoittaa pysyvédd kayttdd tuotantoympéristossd. Laajamittainen arvontuotto
edellyttdd tuotantokdyton lisdksi pysyvéd ja riittdvan laajaa kayttod, tyonkulkuintegraatiota
sekd mitattavaa hyotyd. Maéritelmé on tarkoituksella tiukempi kuin pelkkd tuotantokayt-
toonotto ja mukailee MIT NANDA -raportin erottelua, jossa onnistunut implementointi viit-
taa jatkuvaan ja selvisti havaittavaan tuottavuus- ja tulosvaikutukseen (Challapally et al.,

2025).

Tuotantokdyton aloittaminen ei yksin kerro toteutuksen arvontuotosta: tarvitaan syvempi
ymmarrys siitd, mihin prosesseihin ratkaisu vaikuttaa, milld mekanismilla hy6ty syntyy, ja
miten hy6ty mitataan. Tuotantokédyton aloittaminen ei mydskaén tarkoita, ettd toteutus olisi
skaalattavissa, mika edellyttdd tuotantokdyton aloittamisen lisdksi kytkentdd mitattaviin pro-

sessivaikutuksiin, data- ja riskikyvykkyyksiin sekd hyotyjohtamiseen. (BCG, 2024.)

S1-siirtymén onnistumista tarkastellaan tdssd tutkielmassa viiden kirjallisuudessa toistuvasti

esiintyvin ehdon kautta: tekninen ja operatiivinen kestdvyys (Sculley et al., 2015),
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kontrollien olemassaolo (Janssen, 2025), prosessikiinnitys, kdyttoasteen johtaminen sekd
hyé6tyjen todentaminen (Fountaine et al., 2019; Challapally et al., 2025). Yhdessd ndmaé eh-

dot erottavat laajamittaisen arvontuoton pelkéstd tuotantokayttoonotosta.

Hydtyjen mittaamisessa keskeinen haaste on, ettd GenAl-ratkaisujen vaikutus ndkyy usein
epdsuorasti esimerkiksi tyontekijan tuottavuuden parantumisena tai asiakaskokemuksen pa-
rantumisena, eikd hyOdyn ja ratkaisun vélinen kausaliteetti ole aina yksiselitteinen. Peppard
et al. (2007) tarjoavat tdhén ratkaisuna hydtyjen riippuvuusverkon rakentamista: hyodyt joh-
detaan prosessitason muutoksista mitattaviin indikaattoreihin ja edelleen liiketoimintatason

tavoitteisiin.

Téssd tutkielmassa hyotyjen riippuvuusverkko konkretisoituu siten, ettd ulkoisissa kayttota-
pauksissa seurataan erityisesti itsepalvelun ja asiakaskokemuksen vaikutuksia, kun taas si-
sdisissd kayttotapauksissa painottuvat tiedonhaun, laadun ja asiantuntijatyon kapasiteetin

vaikutukset.

6.2 Arvontuoton skaalauksen mahdollistajat tapausaineistossa

Case-aineiston perusteella arvontuoton skaalaus rakentuu seka teknisistd ettd toiminnallisista
valinnoista. Seuraavat mahdollistajat toistuvat OP Pohjolan kéyttStapauksissa ja vastaavat
kirjallisuudessa kuvattuja hydtyjohtamisen (Peppard et al., 2007), operationalisoinnin (Pa-

hune & Akhtar, 2025) ja sosioteknisen muutoksen (Challapally et al., 2025) periaatteita.

6.2.1 Kiyttotapauskohtainen arvomekanismi

Arvontuoton skaalaus nopeutuu, kun kéyttotapaukselle voidaan kuvata selked arvomeka-
nismi: mitd ongelmaa ratkaistaan, kenelle, milld mittarilla ja milld prosessivaikutuksella. Il-
man tétd ratkaisut jaavit helposti teknologiademon tasolle, joita on vaikea tuotteistaa ja joh-

taa (Challapally et al., 2025).

Eri kéyttotapauksissa esiintyy toisistaan eroavia arvomekanismeja. Esimerkiksi OP Ainan
kayttotapauksessa arvomekanismi liittyy asiakaspalvelun kuorman hallintaan ja itsepalvelu-

mahdollisuuksien sekd asiakaskokemuksen parantamiseen, kun taas OP Maijussa painottuu
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tyontekijoiden tiedonhaun ja tekstityon tuottavuus. Siksi myds mittarointi ja hallintamalli on

sovitettava kéyttotapauskohtaisiin arvomekanismeihin.

6.2.2 Kiyttoonoton toteutus, koulutus ja toimintatavan muutos

Fountaine et al. (2019) korostavat, ettd Al:n skaalaus edellyttdd organisaation muuttumista.
Al-toteutukset eivit ole vain teknisid toteutuksia, vaan niihin liittyy keskeisesti myo0s se,
miten ihmiset luottavat ratkaisuihin, miten ne on sisddnrakennettu tyonkulkuihin ja miten
niitd kehitetddn palautteen perusteella. Tapausaineistossa timé nikyy selkedsti sisdisissd
avustimissa, joissa onnistunut kdyttoonotto on sidottu ohjeistukseen ja koulutukseen, mika
tulee korostumaan entisestddn agenttisten toteutusten ja agenttiorkestrointikdyttdtapausten
laajentuessa, jotka tulevat muuttamaan toimihenkildiden toimintatapoja merkittavasti. Tété

murrosta kéasitellddn tarkemmin luvussa 7.4.

Esimerkiksi OP Maijun kdyttoonoton kuvauksessa korostetaan koulutuksen merkitysté ja
kiyttoonoton tukitoimia, jotka vdhentdvit tyokalun védrinkdyttéd ja parantavat tuotta-
vuushydtyjen todenndkoisyyttd (OP Pohjola, Liite 1, A7). Tdmai tukee tulkintaa, ettd kdyt-

toonoton johtaminen keskeinen osa S1-siirtymién liittyvad arvon realisoitumista.

6.2.3 Hyotyjen johtaminen ja mittarointi osaksi paitoksentekoa

Hy®dtyjen realisaatio edellyttdd omistajuutta: jonkun tulee vastata siité, ettd ratkaisu otetaan
kayttoon, prosessi muuttuu ja hyddyt mitataan (Peppard et al., 2007). Tapausaineiston pe-
rusteella GenAl-kdyttotapauksissa tdmé konkretisoituu hydtyhypoteeseina, mittaristona ja

jatkuvan parantamisen syklini, joiden perusteella kayttotapauksia laajennetaan tai rajataan.

Kiytannossd tdmd tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi OP Ainan menestysté ei voida mitata vain
kayttomaérilld, vaan myos asiakaspalveluun tulevien kontaktien vihentymiselld, OP Ainan
kiasittelemien kontaktien ratkaisuasteella sekd asiakaskokemuksella. Sisdisissd kayttota-
pauksissa vastaavat mittarit liittyvédt usein lapimenoaikaan, laatuun ja asiantuntijatyon kapa-

siteetin vapautumiseen.
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6.2.4 LLMOps-kyvykkyydet ja laadun jatkuva parantaminen

Kielimallipohjaisissa ratkaisuissa laadunhallinta edellyttdd jatkuvaa ylldpitoa. Tdméa johtuu
sekd taustalla olevan kielimallin kdyttdytymisen, tietoldhteiden seké toteutuksen kéyttoym-
pariston mahdollisesta muuttumisesta. Ympariston muutosten vaikutusten hallinnassa pysy-
minen edellyttdd toteutuksille systemaattista seurantaa, versiointia sekd jatkuvaa todenta-

mista. (Amershi et al., 2019; Diaz-De-Arcaya et al., 2024.)

Tapausaineisto tukee tété tulkintaa episuorasti: kun kayttdtapaus tuodaan laajempaan kayt-
t00n, korostuvat kayttdonottosuunnitelmissa lokituksen ja kiyttdoikeuksien hallinta seké se,
ettd ratkaisun tuottamien paittelyketjujen ja lopputulosten tdytyy olla todennettavissa ja tar-
kastettavissa jdlkikéteen. [lman tillaisia kyvykkyyksié toteutusten skaalaus pysdhtyy, koska
toteutusten laajenemisen myotd my0s niiden riskit kasvaisivat. (OP Pohjola, Liite 1, A6;

Mokander et al., 2024.)

6.2.5 Riskiperusteinen eteneminen

Tekodlytoteutusten skaalaus etenee tyypillisesti riskiperusteisesti. Organisaation sisdiset
kayttotapaukset mahdollistavat nopeamman kokeilun, kun taas asiakasrajapinnassa vaati-
mukset luotettavuudelle, tietosuojalle ja sisdllon oikeellisuudelle ovat korkeammat. Tamé
nikyy myos tapausportfoliossa: siséisid avustimia on otettu kdyttdon ja laajennettu vaiheit-
tain nopealla tahdilla, kun taas asiakasavustimen laajentaminen edellyttdd tiukempia kont-
rollipisteitd ja laadunvarmistusta (OP Pohjola, Liite 1, A7-A9). Myo6s Janssen (2025) vah-

vistaa, ettd toteutusten hallintakehikon on joustettava sen kiyttokohteen mukaan.

6.2.6 Hyviksyntiportit ja padtoshistoria

Pankkikontekstissa arvontuoton skaalaaminen etenee tyypillisesti vaiheittain. Tapausaineis-
ton sisdisissd materiaaleissa esiintyy kayténto, jossa kéyttotapaukset kdyvét 14pi hyvéiksyn-
tépisteitd ennen niiden laajentamista uusille kdyttdjaryhmille, toiminnallisuuksiensa tai au-
tomaatioasteen osalta (OP Pohjola, Liite 1, A7-A9). Hyvéksyntipisteiden olemassaolo on

yhtddltd kontrollimekanismi, mutta toisaalta se toimii my0s toteutusta tukevana
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oppimissyklind, kun jokainen portti pakottaa tdsmentdméén toteutuksen arvomekanismin,

riskit ja mittarit (Mariani & Dwivedi, 2024).

Hyviaksyntéportit kytkevét myos padtdksenteon ja tuotannon skaalaamisen: paitos laajenta-
misesta tulisi aina sitoa mitattavaan hyotyyn ja hyvéksyttyihin riskeihin. Ilman portteja skaa-
laus voi edetd hallitsemattomasti, ja ilman hydtykriteerejd portit voivat muuttua skaalausta
jarruttaviksi tekijoiksi, mikd vuorostaan hidastaisi arvon ulosmittaamista. (Breck et al.,

2017; Tantithamthavorn et al., 2025.)

6.3 Arvontuoton skaalauksen pullonkaulat

Tapausaineistossa arvontuoton skaalautumista rajoittavat sekd tekniset ettd organisatoriset
tekijat. Pullonkaulat eivét ole toisistaan riippumattomia, vaan usein ne vahvistavat toisiaan.
Esimerkiksi heikko toteutuksen mittarointi voi johtaa siihen, ettei sen skaalauksen edellytta-
mai resursointia tai arkkitehtuurikehitysté priorisoida, mika puolestaan heikentdi toteutuk-

sen laatua ja luottamusta, sekd pahimmillaan estéé skaalauksen.

6.3.1 Datan, tietopohjan ja integraatioiden laatu

Organisaation sisdiset GenAl-kdyttotapaukset perustuvat usein organisaation sisdiseen tie-
topohjaan. RAG-tyyppisissd ratkaisuissa tietopohjan ajantasaisuus, rakenne ja padsynhal-
linta ovat kriittisid. Jos tietopohja on hajautunut tai on epédyhtendinen, toteutetun ratkaisun

laatu vaihtelee ja luottamus sithen heikkenee. (Xu et al., 2025.)

Kéyttotapausten laajentuessa myds toteutukseen tehdyt integraatiot ovat arvontuoton skaa-
lauksen ehto. Jotta ratkaisu voi muuttaa prosessia, sen on kytkeydyttdvd muihin jarjestel-
miin, tyonkulkuihin tai asiakaspolkuihin. Ilman integraatioita GenAl jda helposti erillistyd-
kaluksi, jolloin sen tuottama arvo rajoittuu yksittdisen kdyttdjan henkil6kohtaiseen tuotta-

vuuteen.
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6.3.2 Luottamus, laadunvarmistus ja vastuunjako

Generatiivisen tekoédlyn keskeinen riski on sen luotettavuus. Malli voi tuottaa vaikuttavia ja
paikkansa pitdvén oloisia, mutta sisdlloltddn virheellisid lopputuloksia (Ji et al., 2023). Téa-
min riskin mitigoimisen tarve korostuu pankkikontekstissa, jossa tehdyilld padtoksill ja oh-
jeistuksilla on suora vaikutus asiakkaaseen ja jossa toiminta on kauttaaltaan vahvasti séén-
neltyd (EBA, 2025). Toteutusten skaalautuminen edellyttdd siksi sekd teknisid suojauksia
(esimerkiksi RAG:lle asetetut rajoitteet), ettd selkedéd vastuunjakoa toteutuksen itse suoritta-

mien ja ihmisen hyvéksyttidviksi jatettdvien toimintojen valilld (Lewis et al., 2020).

Jos GenAl-toteutuksen ja sitd valvovan ihmisen vastuunjako on episelvéd, reagoi organisaa-
tio usein varovaisuudella: ratkaisut pidetddn rajatussa kdytOssd, automaatiota véltetdédn ja
niiden tuottama arvo jai pieneksi. Siksi ihmisen ja jarjestelmén tyonjako seké valvontarooli
on madriteltava eksplisiittisesti, jotta kiyttdja tietdd milloin luottaa, milloin varmistaa ja mil-

loin eskaloida tekodlyn tuottama lopputulos. (Amershi et al., 2019.)

6.3.3 Kustannusten hallinta ja taloudellinen skaalautuvuus

Toteutusten laajamittainen kéyttd voi tehda niiden kustannusrakenteesta keskeisen pullon-
kaulan. Kielimallien kustannukset kasvavat kdyton myo6td, minka lisdksi kustannuksia syn-
tyy muun muassa datasta, integraatioista sekd toteutusten valvonnasta. Siksi S1-siirtyméssa
on arvioitava sekd yksikkdkustannus ettd vaihtoehtoiskustannus, eli miten tydaikaa vapautuu
jamihin se kdytetdén. Jos arvoa ei kyetd todentamaan ja johtamaan taloudellisilla mittareilla,
toteutusten laajentaminen pysédhtyy helposti ja kehitys jdi pilotoinnin tai rajatun kédyton ta-

solle (Challapally et al., 2025).

6.3.4 Organisaation resursointi ja priorisointi

Skaalaus vaatii usein myds organisaation yhteisten kyvykkyyksien kehittymista ja kehitta-
misté, joita useat kdyttdtapaukset hyodyntévit. Tallaisia keskitettyjd kyvykkyyksid ovat esi-
merkiksi lokitus, integraatiotavat ja yhteiset tietopohjat. Jos GenAl-kehityksen resursointi

keskittyy yksittdisiin toteutuksiin ilman yhtendistd kyvykkyysrakennetta, syntyy hajautunut
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ratkaisuarkkitehtuuri, epatehokkaita toteutustapoja ja toteutusten tekninen velka kasvaa.

(Sculley et al., 2015; Kreuzberger et al., 2023.)

Tapausportfolion perusteella arvontuoton skaalaus edellyttdd siten seké kéyttotapauskohtai-
sia kehitystoimia, etti yhteisten kyvykkyyksien rakentamista. Tadma korostaa portfolion hal-

linnan ja kdyttotapausten organisaatiotasoisen priorisoinnin merkitysta.

6.4 Kiyttotapaukset arvonluonnin nikokulmasta

Téssé alaluvussa tarkastellaan viittd luvussa 5 kuvattua kayttotapausta S1-siirtymén nako-
kulmasta: mistd arvomekanismista kukin kiyttotapaus saa hyodyn, milld keinoilla hyotya
voidaan kasvattaa ja mitkd reunaehdot rajaavat etenemisti. Skaalauskeinoina kéytetdén le-
veyttd, esimerkiksi kdyttdjdméaarin tai kanavapeiton kasvua, ja syvyyttd, esimerkiksi auto-
maation kattavuutta ja integraatioiden mairdé. Taulukko 4 kokoaa kéyttotapauskohtaiset ar-
vomekanismit, skaalauskeinot, mittarit ja kontrollit tiiviisti, laajentaen luvussa 5 esitettyja

kiyttdtapauskuvauksia arvonluonnin ja skaalauskeinojen nikokulmasta.

Taulukko 4. Valitut kiyttotapaukset S1-siirtymén arvomekanismien ja mittareiden nako-
kulmasta (soveltaen erityisesti Lewis et al., 2020; Amershi et al., 2019; Schluntz & Zhang,
2024; Janssen, 2025)

Kiyttotapaus | Arvomeka- Skaalauskeino | Keskeiset mit- | Kontrollit /
nismi tarit reunaehdot

OP Aina Kontaktien oh- | Aihe- ja asia- Asiakaspalve- | Identiteetti ja
jaus ja ratkai- kaspolkujen lukontaktien es- | valtuutus, eska-
suprosentin laajentaminen, | tyminen, ratkai- | lointi ihmiselle,
nosto digikana- | prosessiin kyt- | suprosentti, jaljitettdva ta-
vissa keytyvat lisa- NPS pahtumapolku

toiminnot

OP Maiju Tietotyon tuot- | Kayttdja- ja Aktiiviset kdyt- | Tietosuoja, da-
tavuus ja yh- tehtivipeitto, tdjdt, ajan- tan rajaus, oh-
denmukaisuus | integraatiot sddsto, laatuar- | jauspolitiikat,
sisdisissd tehtd- | tyokaluihin vio, kdyttooh- | kustannus
vissd jeiden noudat-

taminen

Ohjepank- Ohjeiden nopea | RAG:n laadun | Osumatark- Siséllon omis-

kiavustin 16ytyminen pa- | ja kattavuuden | kuus, ldpime- tajuus, version-
rantaa palvelun | parantaminen, | noaika, laatu- hallinta ja léh-
laatua ja lépi- kayttokanavien | poikkeamat, depohjan laa-
menoaikaa ja kayttdaste dun seuranta
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roolipohjaisuu-
den lisddminen
Dokumenttien | Dokumentti- Integraatiot do- | Kisittelyaika, Human-in-the-
kisittelyavustin | tyon ja pdédtds- | kumenttildhtei- | puutteiden loop, jaljitetta-
materiaalin val- | siin ja proses- | osuus, laatu, vyys, politiikat
mistelun tehos- | siin, laajennus | virheet ja vastuuroolit
tus useampiin pro-
sesseihin
Talousrikosten | Tutkinta- jara- | Useammista Kasittelyaika, Luottamukselli-
torjunnan avus- | portointityon lahteistd vali- backlogin suus, kayttooi-
tin nopeus seké dointi, doku- maird, audit- keudet ja jélji-
yhdenmukai- mentointi, ha- | havainnot tettdva paa-
suus vaintojen yh- tospolku
distely

Kayttotapausten voidaan havaita eroavan toisistaan ennen kaikkea skaalauslogiikaltaan:
asiakasrajapinnan ratkaisuissa arvo kasvaa leveydelld ja luottamuksen hallinnalla, sisdisissé
avustimissa kdyttoasteen ja tyonkulkuintegraatioiden kautta, RAG-kéyttotapauksissa tieto-
pohjan laadun ja omistajuuden kautta sekd paitos- ja rikostorjuntaprosesseissa kontrolloidun

prosessikiinnityksen ja jiljitettdvyyden kautta.

6.5 Yhteenveto: miti pilottikdytosti laajamittaiseen arvontuottoon siirtyminen edel-

lyttis?

Luvun keskeinen tulos on, ettd S1-siirtymé edellyttda teknisen tuotantoonviennin lisdksi ky-
vykkyyttd rakentaa prosessikiinnitys, kdyttdonoton johtaminen, hyotyjen omistajuus seka

riskiperustainen laadunhallinta yhdeksi arvontuoton skaalausmalliksi.

Tapausaineisto tukee kirjallisuudesta johdettua ndkemysti, ettd suurimmat pullonkaulat te-
kodlytoteutuksissa syntyvét usein rajapinnoissa. Teknisten ratkaisujen on oltava yhteensopi-
via organisaation prosessien kanssa, palveluiden tuotantoa on hallittava ja kdytostd on saa-
tava mitattua hyotyd (Pahune & Akhtar, 2025). Kun ndmi ovat kunnossa, myds seuraava
siirtymd (S2) kohti agenttisia tydnkulkuja on realistisempi, koska agenttisuus edellyttdd vield

vahvempaa valtuutusta, jdljitettdvyytté ja kontrolloitua automaatiota (luku 7).
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6.6 Sl-siirtymiin keskeiset loydokset: Empiiriset mekanismit M1-M3

Tapausanalyysin perusteella seuraavat kolme mekanismia nousevat keskeisimmiksi Siirty-

méan S1 mahdollistajiksi:

M1: Arvontuoton skaalauksessa on kyse hyotyjohtamisesta ja kiayttoonottokyvykkyyk-
sien hallinnasta: mittarit, omistajuus, koulutus ja paitoksenteon portit méérittavét, muut-
tuuko tekninen toteutus kdytdnnon arvoksi. Tapausaineisto viittaa siihen, ettd pilotista laaja-
mittaiseen arvontuottoon siirtyminen onnistuu vasta, kun GenAl-ratkaisun vaikutus kytke-
tadn eksplisiittisesti prosessiin ja paitoksentekoon: médritelldan omistajuus, sovitaan mitta-
rit, varmistetaan kéyttdjien osaaminen ja ratkaisun kédyttoon ottaminen seka rakennetaan paé-
toksenteon portit sille, milloin kdyttdtapausta laajennetaan, millé kriteereilld ja millé tarkas-
telurytmilld. Talloin tuotantoonvienti on vasta vilitavoite: varsinainen arvo syntyy siité, ettd
hyodyt tehdddn nikyviksi ja nithin perustuvat priorisointipadtokset ohjaavat jatkuvaa kehit-
tdmistd sekd hallittua laajentamista. Tekninen toimitus ei itsesséédn realisoi arvoa ilman hyo-
tyjen omistajuutta, mittarointia ja johdettua muutosta. (Peppard et al., 2007; Challapally et
al., 2025.)

M2: Saidellyssid pankkitoiminnassa laajamittainen arvontuotto edellyttii riskikont-
rolloitua skaalausta: automaatiota rajataan hallituilla kontrollipisteilld, evaluoinnilla ja jal-
jitettdvyydelld, jotta kokonaisarvoa voidaan kasvattaa ilman suhteettomia operatiivisia ris-
keja (Janssen, 2025). Tapausaineisto korostaa, ettd laajamittaisen tuotantokdyton edellytys
on jatkuva laadun ja riskin hallinta muuttuvissa olosuhteissa: tarvitaan evaluointi- ja regres-
siokehikko, lokitus ja seuranta seké kontrollipisteet, joilla vddrien vastausten, hallusinaatioi-
den, vinoumien tai virheellisten tydkalukutsujen vaikutus voidaan estdd ennen kuin ne ete-
nevit sitoviksi toimenpiteiksi (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Kaytdnndssa
automaatiota voidaan lisitd vain silloin, kun organisointi, testaus, seuranta ja jéljitettivyys
tukevat automaation turvallista laajentamista. Arvon kasvattamiseen ei kannata pyrkid
myoOskddn vain automaatiota kasvattamalla, vaan etenemélld hallituin askelein niin, ettid

kontrollit ja laadunvarmistus kypsyvat yhté aikaa toiminnallisuuden kanssa.

M3: RAG- ja muissa dokumentaatioon pohjautuvissa kiyttotapauksissa tiedonhallinta
on tuotantokyvykkyys: sisdllon omistajuus, versiointi, relevanssi ja hyvéksyntidprosessi
kytkeytyvit suoraan toteutuksen laatuun seki kdyttdjien luottamukseen (Sharma, 2025). Ta-

pausaineisto viittaa sithen, ettd tietopohjaisissa kdyttotapauksissa arvontuoton skaalaus
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pysdhtyy ilman eksplisiittistd sisdltoelinkaarta: sisdllon omistajuus, versiointi, relevanssin
hallinta sekd hyviksynté- ja julkaisuportit vaikuttavat suoraan siihen, koetaanko jarjestelmé
luotettavaksi (Xu et al., 2025). Vaikka RAG-arkkitehtuuri olisi teknisesti toimiva, laatu vaih-
telee ilman omistajuutta, versionhallintaa ja kontrolloitua muutosprosessia. RAG:ssa kon-
tekstin muodostamisen ja arvioinnin merkitys korostuvat, misti seuraa kdytannossa, etti tie-
topohjan hallinta muodostuu keskeiseksi osaksi tuotantoon vietdvaa kokonaisuutta (Liang et

al., 2025).

Edelld kuvatut mekanismit rakentavat sillan siirtyméén S2. Kun S1-vaiheessa opitaan hallit-
semaan toteutusten laatua, riskid ja hyotyjen johtamista, voidaan seuraavassa vaiheessa lisita

toteutusten autonomiaa ja orkestrointia riskiperusteisesti (luvut 7-8).
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7  Siurtyma S2: Kohti agenttisia tyonkulkuja — analyysi ja tavoite-

tilat

Tassd luvussa tarkastellaan Siirtymééd S2: laajamittaisesta arvontuotosta agenttiseen toimin-
tatapaan OP Pohjolan vahittdispankkikontekstissa. S2 rakentuu luvussa 6 kuvatun tuotanto-
perustan varaan: agenttisten tydnkulkujen autonomiaa voidaan kasvattaa vain, jos hyotyjoh-
taminen, riskiperustainen hallinta, tietopohjan omistajuus ja tuotantokelpoiset toimintamallit
ovat jo olemassa. S2:ssa keskeinen muutos aiempaan on, etti GenAl ei rajoitu endd yksit-
tdisten vastausten tai toimenpiteiden tuottamiseen, vaan se kykenee monivaiheisten tyonkul-
kujen orkestrointiin seké tuottamaan suoraan prosessiin kytkeytyvid toimenpiteitd tai val-

miita ehdotuksia niiden toteuttamiseksi.

Agenttisten kdyttdtapausten kasvaessa kontrollien tarve korostuu: teknisestid ndkdkulmasta
on tirkedi rajata agenttien hyddynnettivissd olevia tyokalukutsuja ja oikeuksia, ja toimin-
nallisesta ndkokulmasta kuvata hyviksynta- ja eskalointipisteet niin, ettei malli etene suo-
raan sitoviin toimiin. Tdméa vahvistaa tarvetta kuvata agentit tyonkulkuina, joissa vastuu,

valvonta ja jéljitettavyys ovat eksplisiittisid. (Janssen, 2025.)
7.1 Agenttisten tyonkulkujen mairittely ja kypsyystasot

Kirjallisuudessa LLM-pohjainen agentti ymmaérretdén tyypillisesti jarjestelméksi, jossa laaja
kielimalli (LLM) ohjaa toimintaa ja voi myds toteuttaa osan toimenpiteistd itse (Wang et al.,
2024). Agentti tulkitsee tavoitteen, muodostaa suunnitelman, hyddyntédé ulkoisia tyokaluja
kuten hakua, laskentaa, tietokantoja ja API-kutsuja, yllapitda tehtdvin tilaa ja tuottaa loppu-
tuloksen (Luo et al., 2025). Usein toistuva kuvaus agenttisista jdrjestelmistd on, ettd niissé
yhdistyy LLM, siihen yhdistetyt tyokalut ja ymparistd, tilan hallinta, suunnittelukyvykkyys
sekd palautesilmukka, jonka avulla jérjestelma voi arvioida omaa tuotostaan (Hughes et al.,

2025).

ReAct-1dhestymistapa konkretisoi agenttisuuden ydinti. Siind malli tuottaa pééttely- ja toi-
mintavaiheita vuorotellen (reason = act), hakien péittelyvaiheessa lisitietoa ulkoisista lah-

teistd ja korjaten suunnitelmaansa suorituksen aikana. Téllainen toimintatapa vdhentda
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tyypillisia LLM:ien tuottamiin vastauksiin kohdistuvia ongelmia, kuten hallusinaatioita ja
muita virhetulkintoja, kun pelkdn mallin sisdisen paittelyn sijaan agentti pystyy laajennettu-
jen toiminnallisuuksiensa avulla parantamaan lopputulostaan my6s mallin ulkopuolisen var-

mennuksen avulla (Yao et al., 2023).

Toolformer-malli puolestaan osoittaa, ettd kielimallia voidaan opettaa valitsemaan, milloin
ja miten se kutsuu ulkoisia tydkaluja, ja integroimaan tydkalun palauttamat tulokset omaan
tuotokseensa. Tdma on keskeinen periaate pankkikontekstin agenttisuudessa: LLM:n tulee
kyetd hyodyntimadn deterministisid, luotettavia komponentteja kuten laskentaa, tietojen ha-
kua ja rajapintoja seké toimia niiden orkestroijana sen sijaan, ettd se yrittéisi ratkaista kaiken

itse tai kykenisi tuottamaan vain tekstipohjaisia vastauksia (Schick et al., 2023).

Agenttinen tyonkulku voidaan tieteellisen kirjallisuuden pohjalta kuvata prosessiin kytkey-
tyvénd monivaiheisena toimintoketjuna, jossa useampi yll4 kuvatun kaltainen agentti edistéa
prosessia myds toisia agentteja kutsuen sekd niille tehtdvid ja prosessin vaiheita tydstetté-
viksi antaen (Wang et al., 2024; Calvanese et al., 2026). Tamin tutkielman pankkikonteks-
tissa madritelmaén lisatdén eksplisiittinen kontrollivaatimus: kriittiset vaiheet on siénnel-
lyssd ympiristossd ankkuroitava hyviksyntipisteisiin, lokitukseen ja poikkeamapolkuihin

(Schluntz & Zhang, 2024).

Mairitelmé korostaa pankkikontekstin kahta kdytannollistd rajausta: agenttisuus on relevant-
tia vasta, kun tyoketju kytkeytyy konkreettiseen prosessiin, ja agentin autonomia on toteu-
tettu ehdollisesti niin, ettd sen kriittiset vaiheet edellyttavit aina hyviksyntdd, jaljitettavyyttd

ja turvarajoja.

Téssé tutkielmassa esitetddn OP Pohjolan kontekstiin soveltuva agenttikypsyysmalli, joka
kuvaa etenemistd avustavasta agenttitoteutuksesta kohti toiminnallista agenttisuutta. Malli
toimii tutkielmassa analyysikehikkona agenttisuuden tavoitetilojen ja kontrollitarpeiden ja-

sentdmiseksi.

Taso 0: Generatiivinen yleisavustin
e LLM tuottaa sisdltdd, kuten tiivistelmid, luonnoksia ja ohjeistuksia
e Arvo syntyy toimihenkildiden tuottavuuden kasvusta
e Riski hallitaan kdyttoohjeilla ja kdyttdympariston rajauksilla
e Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: OP Maiju: nykyinen kéyttd (tuottaa vain teksti-
vastauksen yleisen LLM:n kyvykkyyksid hyddyntéen, ei toteuta toimenpiteitd)
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Taso 1: Tietoon ankkuroitu avustin

LLM hakee tietoa méadritellyistd ldhteistd ja perustaa vastauksen niihin (RAG / kura-
toitu tietopohja)

RAG-toteutus kéyttdd useita eri lahteitd, pééttelee, tulkitsee ja kuratoi vastauksensa
tietopohjaan perustuen, tuottaen arvoa tehokkaan toimintansa sekd laatunsa myota
Riskit siirtyvét osin tiedonhallinnan puolelle: 1dhteiden on oltava ajantasaisia ja niilld
on oltava selked omistajuus

Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin (sisaltaa

RAG:n hyodyntdmisté ja paittelyid)

Taso 2: Toimintojen toteuttamiskyvykkyys

LLM laatii suunnitelman ja kutsuu tyokaluja, esimerkiksi kayttda rajapintoja, tekee
hakuja, koostaa dataa tai toteuttaa toimenpiteitd muissa jarjestelmissa

Arvoa syntyy prosessin automatisoitumisen myota

Riskit siirtyvit tilla tasolla teknisen toteutuksen kyvykkyyksiin, operationalisointiin
sekd ihmisen kontrollikykyyn ja osaamiseen toimia agentin kanssa

Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Dokumenttien késittelyavustin (kdsittelee asia-
kasdokumentteja automaattisesti, tuoden poimimansa tiedot ihmisen tarkistettavaksi

osana prosessin edistdmistd)

Taso 3: Toimintojen toteuttamiseen kykenevé agentti rajatulla autonomialla

Agentti voi toteuttaa ennalta rajattuja matalan riskin toimenpiteitd ilman erillista hy-
vaksyntdd — esimerkiksi paivittdd asiakastietoja, siséisid jarjestelmid, kdynnistia sel-
vityspyynt6jd, luoda ja edistdd tehtdvid muissa jarjestelmissd

Prosessin automatisoituessa entisestdin myds arvontuotto kasvaa erityisesti tehok-
kuuden, kustannusten ja laadun nikdkulmista

Riskeind tasolla 3 LLM-sovellusten turvallisuusuhat, kuten prompt injectiot, seki
vaatimukset, kuten tarkka tapahtumapolkujen todennettavuus, korostuvat, koska
agentti toimii jo osin itsendisesti osana ekosysteemié

Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin

(kykenee sulkemaan matalan riskin tapauksia autonomisesti)
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Taso 4: Agenttien verkosto ja tehtdvien delegointikyvykkyys toisille agenteille

e Tason 3 agentti yhdistyy muihin agentteihin, joille on toteutettu erikoistuneet roolit
ja jotka yhdessd muodostavat laajan tyokalujen kdyttimisen kyvykkyyden. Kukin
yksittdinen, yhé rajatulla toimintakyvylld varustettu agentti, voi yhdessd muiden
agenttien kanssa toimiessaan hoitaa merkittdvia osia prosessista tai toteuttaa autono-
misesti koko prosessin.

e Tason arvontuotto nousee uuteen mittaluokkaan, silld sen avulla voidaan automati-
soida my6s kokonaisia prosesseja, ja oikeanlaisilla automatisoiduilla kontrolleilla
varustettuna vihentdd ihmistyon tarvetta merkittavésti

e Taso 4 edellyttdd vahvaa hallintaa ja valvontaa seki finanssijarjestelmén laajempien
riskien, kuten toimittaja- ja malliriskikeskittymén huomioimista, joita tuodaan esiin
myds finanssivakauskeskustelussa (FSB, 2024)

e Esimerkki OP Pohjola-kontekstissa: Luvussa 7.2 kuvatut esimerkit (laajennukset
kiyttotapauksista 4 ja 5). Myds OP Ainalla on mahdollisuus kehittyd agentiksi, joka
kutsuu ja orkestroi muita taustapalveluiden agentteja, ja kykenee keskustelemaan asi-

akkaiden agenttien kanssa.

Tason 4 médrityksestd on hyvd huomata, ettd siind ei haeta niinkddn yksittdisten kaikkeen
kykenevien agenttien toteutusta, vaan nimenomaisesti usean, yhé rajatuilla kyvykkyyksilla
varustetun agentin yhdistdmistd usean agentin verkostoksi. Agenttien orkestrointikyvykkyy-
den rakentaminen on itsessdin myds hyvé riskienhallintakeino verrattuna yliosaavien yksit-
tdisten agenttien toteuttamiseen: osana orkestrointia voidaan toteuttaa myds validaatiota ja
tarkistuksia tekevid agentteja, ja prosessin voi ohjata pysdahtyméén halutussa kohdassa ihmi-

sen tekeméad laadunvarmistusta tai tarkistusta varten (Kaptein et al., 2026).

Lisdksi yksittdisten agenttien virhesuoritusten riski vihenee, kun kukin agentti on mééritelty
ja toteutettu toteuttamaan vain yhtd, hyvin rajattua tehtdvaa (Wang et al., 2024). Agenttiver-
koston hyddyntdminen mahdollistaa suoritettavien tehtdavien pilkkomisen, rinnakkain ajami-
sen sekd laadunvarmistuksen niin, ettd riskialttiit vaiheet voidaan haluttaessa tuoda yhi ih-

misen hyvéksyttiviksi (Yao et al., 2023; Guo et al., 2024).

Kuvatun kypsyysmallin keskeinen hyoty analyysissd on, ettd siitd pystytdén tulkitsemaan,
mitd uutta tarvitaan, kun siirrytddn tasolta toiselle. Siitd voidaan havaita myds, ettd Siirtyma
S2 ei ole myodskédn pelkki tekninen péivitys, vaan edellyttdd myds laajaa riskienhallinnan,

kontrollien ja roolien muutosta.



77

7.2  Orkestroidut agenttiset tyonkulut OP Pohjolassa: laajennukset kayttotapauk-
sistad ja$s

Tassd alaluvussa Siirtyméd S2 tarkennetaan kahden kayttotapausluvussa 5.4 kuvatun kayt-

totapauksen laajennuksena:

1. Dokumenttien kisittelyavustimen (kdyttotapaus 4, luku 5.4.4) laajentaminen toimi-
maan yhtend agenttina osana usean agentin avulla automatisoitua asuntolainaproses-
sia

2. Talousrikosten ja petosten torjunnan avustimen (kdyttdtapaus 5, luku 5.4.5) laajen-

taminen toimimaan osana laajempaa talousrikollisuuden torjunnan agenttiverkostoa

Molemmissa kuvattavissa ratkaisuissa on jo tuotantokdytossd yksi tason 2-3 agenttinen to-
teutus, mikd tuottaa jo itsessddn arvoa. Siirtymd S2 edellyttda yksittdisten dlykkaiden agent-
tien kdyttoon saamisen lisdksi usean erikoistuneen agentin verkoston rakentamista, joiden
avulla orkestroidaan selkedsti mééritelty tyonkulku ty6kaluja hyodyntden ja kontrollipistei-
den l4pi kulkien. Ndiden agenttisten toteutusten osaksi agenttiorkestroidussa prosessissa toi-
mimista laajentamisen myotd pystytddn case-yrityksessd saavuttamaan ensimmaiset tason 4

agenttiset toteutukset.

Luvun kuvaukset perustuvat OP Pohjolan sisdisiin agenttiorkestrointisuunnitelmiin (OP
Pohjola, Liite 1, A10; A11). Luottamuksellisuuden vuoksi suunnitelmia ei julkaista sellaise-
naan, vaan niiden rakenne kuvataan yleistettynd ja anonymisoituna niin, ettd tissd tutkiel-
massa kuvatut kayttotapaukset seka niistd piirretyt kuvat tekevét nakyviksi, mitd agenttinen

orkestrointi tarkoittaa kdytdnnossd tyonkulkuna, rooleina ja kontrollimekanismeina.

7.2.1 Agenttien tyonkulkulihtoinen toteutus

Agenttisten tyonkulkujen vakiintuminen kdytt6on on todennékdisintd niissé arvovirroissa,
joissa tyd on toistuvaa, joissa dokumentti- ja tietopohja on laaja, ja joiden paitdoksenteon
kontrollipisteet ovat selkedsti méériteltdvissd. Tassd tutkielmassa agenttiorkestroinnin esi-
merkit valitaan ensisijaisesti sellaisista arvovirroista, jotka sitovat tdlld hetkelld paljon hen-
kilostod, ja joissa tyonkulun vaiheisuus mahdollistaa hallitun etenemisen: avustavasta toteu-

tuksesta agenttiseen ja sen jélkeen agenttiorkestroituun prosessiin.
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Tutkimuksen tutkimuskysymyksesséd 3 kysytddn, mitkd agenttiset tyonkulut vakiintuvat to-
denndkoisimmin kadyttoon 2-5 vuoden aikajinteelld. Case-yhtion henkildstddata kertoo, ettd
vahittdispankin henkildintensiivisimmaét prosessit ovat henkildasiakasrahoitus, arjen talou-
den palvelut seki talousrikollisuuden torjunta (OP Pohjola, Liite 1, A4). Néisti kaksi tdyttda
ylla kuvatut kriteerit toistuvasta, dokumentoinniltaan ja tietopohjaltaan laajasta ja kontrolli-
pisteita siséltdvastd prosessista: henkildasiakasrahoituksen prosessi seké talousrikollisuuden
torjunta. Arjen talouden prosessit ovat vuorostaan hyvin transaktiopohjaisia, automaattisia,
ja poikkeamien késittelyihin perustuvia. Timén myo6td voidaan olettaa, ettd agenttiset tyon-
kulut tulevat vakiintumaan ensimmaisend henkil6asiakasrahoituksen seké talousrikollisuu-

den torjunnan prosesseihin.

Myos verrokkipankkien perusteella agenttisia tyonkulkuja kehitetddn ensimmaéisend proses-
seihin, joissa on paljon tietointensiivisid vaiheita ja joissa padtoksentekoa tuetaan, mutta lo-
pullinen hyvéksynti ja vastuu halutaan pitdd ithmiselld. Muun muassa HSBC kuvaa genera-
titvisen tekodlyn kdyttdonoton painottuvan luotto- ja rahoitusprosesseihin seki petos- ja ra-
hanpesunestotarkastuksiin (HSBC, 2025), mika antaa suoraa tukea ndkemykselle, ettd agent-
tiset tyonkulut vakiintuvat ensimmadisten joukossa ndihin prosesseihin. Néiden prosessien
tarkastelu agenttisten tyonkulkujen potentiaalin kartoittamiseksi on sen myo6td myos téssa

tutkielmassa perusteltua.

7.2.2 Orkestroitu agenttiverkosto: Asuntolainaprosessin paitosvalmistelu (laa-

jennus kayttotapauksesta 4)

Kéyttotapauksessa 4 GenAl-avustin tukee luotonmyontoprosessia kokoamalla ja tiivista-
mélld dokumentaatiota sekd valmistelemalla prosessin pdéatoksentekoa tuomalla tietoa pro-
sessin kdyttoon sekd havaitsemalla tietopuutteita. Sen nykyinen kypsyys case-organisaa-

tiossa ylla kuvatulla kypsyystasomallilla on tasolla 2.

Agenttiorkestroitu seuraava vaihe laajentaa timéin yhden agenttisen avustimen osaksi agent-
tiverkostoa, jossa useammat erikoistuneet agentit vastaavat kukin rajatusta osa-alueesta —
esimerkiksi tiedon keruusta, taloustietojen jasentdmisestd, kohde- ja vakuustietojen tutkin-
nasta, ohje- ja sddntdankkuroinnista ja prosessin dokumentoinnista. Orkestroidussa agentti-

verkostossa yksi agentti on usein erikoistunut juuri orkestroinnin toteuttamiseen, jakaen
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tehtévid toisille tiettyjen tehtévien suorittamiseen erikoistuneille agenteille ja sitoen agent-

tien toteuttamat vaiheet yhdeksi, kontrolloiduksi tyonkuluksi.

Asuntolainaprosessin agenttiorkestroitu paitdsvalmisteluprosessi voisi edetd esimerkiksi

ndin (korkean tason jdsennys):

e Orkestroija-agentti: johtaa tyonkulun vaiheistusta, hallitsee tyokalukutsuja, yllapitaa

orkestroinnin tilaa sekd varmistaa, ettéd politiitkkakerroksen rajoitteet toteutuvat.

e Hakemuksen késittelyagentti: vastaanottaa hakemuksen ja kutsuu edelleen kéyttota-
pauksen 4 dokumenttien késittelyavustinta kdsitteleméén siind olevat liitteet, proses-
soiden itse hakemuksessa olevat muut tiedot. Tunnistaa puutteet hakemuksessa ja

kommunikoi ne takaisin asiakkaalle.

e Taloudellisen tilanteen jasentdjd: kokoaa hakijan taloustiedot ja muodostaa paatos-
valmisteluun tarvittavan yhteenvedon, dokumentoiden keskeiset oletukset ja lasken-

nan jaljitettdvyyden.

e Kohde- ja vakuusagentti: jasentdd kohde- ja vakuustiedot, tunnistaa tyypilliset riski-
tekijat, tuottaa mahdollisen tarkistuslistan ihmiskasittelijille sekd ldahettdd selvitys-

pyynnét vakuuskohteen tarkastajalle.

¢ Ohje- ja compliance-agentti (RAG): hakee prosessi- ja tuoteohjeet, ankkuroi luotto-
padtoksenteon perustelut pankin hyvéksyttyyn tietopohjaan ja tarkistaa, ettd valmis-

teluaineisto on ohjeiden mukaista.

e Viimeistelyagentti: laatii paitoskasittelyn yhteenvedon, tuottaa viestipohjat asiak-
kaalle sekd myonteiseen ettd kielteiseen pditokseen ja toimittaa ne eteenpdin thmis-

késittelijin hyvéiksynnin jélkeen.

Kaikki ylld kuvatut tydvaiheet ovat nykyisessé prosessissa thmisen toteuttamia sekd tyOmaa-
raltddn suuritdisid (OP Pohjola, Liite 1, A12). Niiden agenttiorkestroiduksi prosessiksi muu-

tettaessa arvoa syntyy kahdella tavalla:

1. Toimitteen manuaalinen kisittely ja tiedonkerdys vahentyvit merkittdvésti. Padtos-
valmistelusta tulee huomattavasti nopeampaa, vihemmain thmisty6td vaativaa seka

yhdenmukaisempaa.
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2. Toimitteen hallittavuus parantuu, kun tiedonléhteet, oletukset ja tyokalukutsut teh-
ddin aina samalla tavalla, niistd toteutetaan tarkat kirjaukset ja toteutetut toimenpi-

teet voidaan auditoida.

Agenttiorkestroidun prosessin mittareina voivat olla esimerkiksi padtdsvalmistelun ldpime-
noaika, ihmiskésittelijin manuaalisten toimenpiteiden mdira, prosessivaiheiden automaatio-

aste, laadunvarmistushavaintojen maara seki asiakastyytyvéisyys.

Orkestroitu asuntolainaprosessi olisi kypsyydeltdin tasoa 4 ja kéyttotapauksena case-orga-
nisaatiolle erittdin merkittdva, johtuen nykyisestd hyvin paljon ithmisty6ta sitovasta proses-
sista ja organisaation tavoitteesta saada luotonmy6nndn ldpimenoaikoja lyhennettyd (OP
Pohjola, Liite 1, Al; A12). Toteutuksen kayttoonottoa helpottaa, ettd se voidaan ottaa kiyt-
toon myos yksittdisten agenttien kautta, aloittaen dokumenttien kisittelyavustimesta, ja laa-
jentaen agenttisten kyvykkyyksien osuutta prosessissa niiden toteutusten edetessd. Tdma ha-
vainto ja kéyttotapaus tukee tutkielman esittimadd Vaiheet + Siirtymét -mallia: kukin ylla
kuvattu kéyttotapaus voi edetd pilotoinnista laajamittaiseen arvontuottoon ensin omillaan
(Siirtymd S1), ja sen jilkeen laajamittaisesta arvontuotosta osaksi agenttista tyonkulkua

(Siirtyma S2).

Orkestroitu agenttiverkosto: luotto- ja asumisprosessin padtosvalmistelu

-
@ Orkestroija-agentti
Vaiheistus  Tilanhallinta » Tyékalukutsujen valvonta  Politiikkarajoitteet « Lokitus (lahteet, audit trail)
) $ $ ! ! $
Kohde- & vakuus- Ohje- & i Salite
I o One-
. . . @ = Agentti
L% = Ihmiskasittely
» = Prosessin
eteneminen
it » = APl/tydkalu-
kutsu
I = Agentti <>
orkestroija

API: hakemus- ja
asiakasdata

) [ oo oo APl vesianava /A

Tiokalu: OCR | AP, luottot
luokittely

paivitetyt tiedot selvityspyynté €3 havainnot hyvaksytty aineisto
}taydennyspyynts

[% Tydennyspolku Vakuuskohteen Ihmiskésittely
tarkastaja (Human-In-The-Loop)

= Asiakas <> kanava € kisitteliji « Tarks .
Tiydennykset ja tarkennukset « Tolmi
+  Jaljitertiva kirjaus o Tarvi

Ikda valmisteluaineiston
vt hyviksyntad

| vakuuden
ot [a arviot

Orkestroija varmistaa, etta paatosvalmistelupaketti sisltéd lahteet, versiot ja tydkalukutsujen lokit
Kriittiset vaiheet (esim. sitovan paitsksen valmistelu ja asiakkaalle lshtevs viesti) edellyttivat inmishyviksyntds.

Kuva 3. Anonymisoitu ja yleistetty agenttiorkestroinnin esitystapa: asuntolainaprosessin

agenttinen orkestrointi (laajennettu kiyttotapaus 4).



81

7.2.3 Orkestroitu agenttiverkosto: Talousrikollisuuden torjunnan tutkinta- ja

raportointi (laajennus kiyttotapauksesta 5)

Kayttotapauksessa 5 GenAl-avustin tukee talousrikollisuuden torjuntaa nopeuttamalla
transaktioiden kasittelyd ja parantamalla palvelua: se osaa muun muassa tiivistda tapausma-
teriaalia, auttaa dokumentoinnissa, paittdd matalariskisten tapausten késittelystd ja tukea
viestintdd (OP Pohjola, Liite 1, A11). Sen nykyinen kypsyys case-organisaatiossa ylla kuva-
tulla kypsyystasomallilla on tasolla 3.

Agenttiorkestroitu seuraava vaihe rakentaa timén avustimen ympérille agenttiverkoston,
joka kokoaa herétteitd, rikastaa tapaustietoa, tuottaa tutkimusraportin ja kytkee tarkastuksia
sekd hyviksyntojd prosessin kriittisiin kohtiin. Tallainen tyonkulku on kontrolloitua orkest-
rointia: osa vaiheista voidaan automatisoida, mutta paitdsvalta ja sitovat toimenpiteet pide-

tadn ihmisen vastuulla eksplisiittisten hyviksyntiporttien avulla (Schluntz & Zhang, 2024).
Agenttiorkestroitu prosessi voisi edetd esimerkiksi nédin (korkean tason jdsennys):

e Orkestroija-agentti: johtaa tyonkulun vaiheistusta, hallitsee tyokalukutsuja, yllapitaa

orkestroinnin tilaa sekd varmistaa, ettd politiikkakerroksen rajoitteet toteutuvat.
e Hailytysagentti: vastaanottaa signaalit, normalisoi ne ja kdynnistaa kasittelyn.

e Laajennus- ja priorisointiagentti: arvioi herétteen kontekstia, ehdottaa sille prioriteet-
tia ja tunnistaa sithen yhdistettévissd olevat muut tapahtumat, jotta tutkinta saadaan

kohdistettua kokonaisuuksiin irrallisten yksittdistapausten sijaan.

e Rikastusagentti: kokoaa tapauskohtaisen taustan ja historiallisen ndkymén pédatosval-
misteluun soveltuvalla abstraktiotasolla. Varmistaa Orkestroija-agentilta valtuutus-

rajat ja kokoaa vain kyseiseen tapaukseen relevantin datan.

e Analyysiagentti: tuottaa késiteltdvadn transaktioon perustuvia tulkintoja sekd nostaa
esiin poikkeavuuksia ja yhteyksid, joiden relevanssista pyydetdan haluttaessa ihmi-

sen arvio. Tuottaa ehdotuksen kisittelyn lopputuloksesta.

e Raportointiagentti: laatii tutkintaraportin luonnoksen ja case-yhteenvedon seka liit-

tdd yhteenvetoon tutkinnassa kéytetyt ldhteet ja havainnot.
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o Compliance-agentti: tarkistaa, ettd raportointi ja ehdotetut jatkotoimet noudattavat

prosessi- ja sdéntelyvaatimuksia.

e Pisteytys- ja evaluointiagentti: tuottaa palautetta ja laatupisteytyksid sekd ohjaavaa

jatkuvaa parantamista osana LLMOps:n oppimis- ja kontrollisilmukkaa.

Agenttiorkestroiduksi prosessiksi muuttamisen arvo syntyy héilytysmassan huomattavasti
nykyistd tehokkaammasta ja vihemmin ihmisintensiivisestd kasittelyprosessista. Laajem-
man késittelykyvyn (muun muassa rikastus liitdnndisilld tapahtumilla) my6td myos proses-
sin laadun voidaan olettaa paranevan merkittdvésti, minka lisdksi kasittely yhdenmukaistuu
nykyiseen ihmispohjaiseen késittelyyn verrattuna. Mittareina arvontuotolle voi kayttia esi-
merkiksi kisittelyaikaa, tutkijoiden toteuttamien manuaalisten tydvaiheiden mééraa, tuotet-
tujen raporttien laatua, vddrien hélytysten osuuden kehitysta sekd tapahtumapolun todennet-

tavuuden kattavuutta.

Kuvattu agenttiverkosto olisi kypsyydeltddn tasoa 4: se osaisi valmistella, rikastaa, luonnos-
tella ja sille asetettujen rajoitteiden puitteissa myos péattdd, jopa kokonaisen end-to-end-
prosessin ldpiviennin kattavaan pddtoskypsyyteen asti. Agenttiverkoston autonomian kas-
vattaminen kohdistuu ensisijaisesti matalariskisistd vaiheista aloittamiseen, ja luottamuksen
kasvaessa sekd vahvojen turvallisuus- ja vadrinkdytoskontrollien toteuttamisen myoté, riski-

tasoa voi alkaa kasvattamaan vaiheittain.

Orkestroitu agenttiverkosto: talousrikollisuuden torjunnan tapauskasittely
Ve
[::.:] Orkestroija-agentti
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agentti

eteneminen
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(Human-in-The-Loop)

+ Arvioi / hyvaksyy / korjaa
+  Paittdi jatkotoimista
+  Polkkeamat < eskalointi

Orkestroija kirjaa valtuutukset, I3hteet, hyviksynnit ja tyskalukutsut audit trailiin.
Kriittiset jatkotoimet ja viranomaisraportointi edellyttavat tutkijan paatasta

Kuva 4. Anonymisoitu ja yleistetty agenttiorkestroinnin esitystapa: talousrikollisuuden tor-

junnan agenttiverkosto (laajennettu kayttdtapaus 5).
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7.2.4 Yhteenveto: miti agenttiorkestrointi kiytinnossa lisad S2-siirtymiin?

Niiden kahden case-esimerkin perusteella agenttiorkestrointi tuo S2-siirtymddn kolme

konkreettista muutosta verrattuna yksittéisiin agentteihin.

1. Tehtdvien pilkkominen erikoistuneille agenteille parantaa kokonaisprosessin laatua
ja tekee virheiden paikantamisesta helpompaa, koska virheellinen toiminta voidaan

rajata yksittdiseen vaiheeseen tai agenttiin.

2. Orkestroija-agentti mahdollistaa riskiperusteisen kontrollin lisddimisen prosessiin:
hyviksyntiportit, tydokalurekisteri ja valtuutusrajat voidaan toteuttaa kokonaisuuteen
sekd niitd voidaan muuttaa prosessin parametreina yksittiisten agenttien muokkaus-

tarpeen sijaan.

3. Prosessin jatkuva evaluointi (evaluointiagentti, jatkuva palautesilmukka) kytkee
agenttisen tyonkulun mitattavaan parantamiseen, miké on keskeistd, jotta agenttisuus
ei jad vain staattiseksi toteutukseksi vaan pystyy jatkamaan kehittymistdin ja toimi-

maan my0s toimintaympériston muuttuessa.

7.3 Orkestrointimallit ja kontrollipisteet

Agenttisten tyonkulkujen orkestrointivaihtoehdot voidaan jdsentdd kahteen perusldhesty-
mistapaan. Lahestymistapojen termit eivét ole vield vakiintuneet agenttisuutta késittelevissa
tutkimuksessa, mutta lihestymistapojen periaatteet vastaavat poikkeavista nimityskaytin-
noistd huolimatta toisiaan. Tdssd tutkimuksessa ldhestymistapoja kutsutaan termeilld LLM-
pohjainen orkestrointi ("LLM-first”) ja tyonkulkuldhtdinen orkestrointi (workflow-first”).
Jako on hyddyllinen, sillé se erottaa toisistaan vapaan suunnittelun varaan rakentuvat agentit
sekd kehikot, joissa autonomia rajataan prosessiin ankkuroidulla orkestroinnilla. (Schluntz

& Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.)

LLM-pohjaisessa orkestroinnissa malli laatii suunnitelman ja valitsee tyokaluja suhteellisen
vapaasti. Téllainen ldhestymistapa voi toimia tutkimuksellisissa ja kartoittavissa tehtévissa,
mutta pankkikontekstissa sen kdyttd on tarkoituksenmukaista 1&hinnd valmisteluun, luon-
nosteluun ja rajattuihin analyysitehtéviin, joissa toiminnan vaikutukset voidaan tarkistaa en-

nen toimeenpanoa. (Abou Ali et al., 2026; Kaptein et al., 2026.)
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Tyonkulkuldhtoisessd orkestroinnissa prosessin vaiheet, tietoldhteet, hyviksyntirajat ja
poikkeamapolut méaéritellddn ennakkoon, minka jélkeen agentit toimii niille asetettujen ra-
jojen puitteissa. Tdmé logiikka sopii paremmin sddnneltyyn pankkiympéristoon, koska agen-
tin autonomia voidaan kohdistaa niihin osiin tyonkulkua, joissa hyoty on korkea ja virheiden

vaikutus hallittavissa. (Schluntz & Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.)

LLM-pohjaisessa orkestroinnissa toteutettaisiin ensin yksi paddagentti, jolle annettaisiin
pédsy organisaation agenttikirjastoon ja lupa kutsua ja hyddyntdd muita agentteja joko par-
haaksi arvioimallaan tavalla agentille annetun tehtidvan suorittamiseksi, tai todennikoisem-
min rajoitetusti vain kyseistd prosessia suorittamaan toteutettuja agenttien hyodyntdminen
sallien. Téllaisen toteutuksen kayttoonotto voisi olla nopeampaa, silléd se vaatisi vain esimer-
kiksi OP Pohjolassa jo kdytdssd olevan OP Maiju-toteutuksen laajennuksen agentteja kutsu-
maan kykeneviksi, agenttikirjaston luomisen sekd ensimmadisten tukiagenttien toteuttami-
sen. Toteutuksen hyddyntdminen olisi kuitenkin myos riskialttiimpaa, silld pddagentin toi-
mintakyky saattaisi padstd kasvamaan organisaation tahtotilaa suuremmaksi, jos agenttikir-
jastoon toteutettaisiin liian laajasti toimenpiteitd suorittamaan kykenevii agentteja — erityi-

sesti, jos kyseisten agenttien omat kontrollimekanismit eivit olisi riittivéan laadukkaita.

Tyonkulkuldhtdinen orkestrointi on puolestaan toteutettavissa kontrolloidummin sekd vai-
heittain: ensin toteutetaan agentteja avustamaan yksittdisten tyovaiheiden suorittamisessa,
minka jilkeen lisdtddn orkestrointikerros ja tarkastusagentteja agenttiorkestrointikyvykkyy-
den muodostamiseksi, ja vasta toteutuksen kypsyyden kasvaessa lisdtddan toteutuksen auto-

maatiota kontrolloidusti.

Pankkikontekstissa tyonkulkuldhtdinen 1dhestymistapa on 2-5 vuoden aikajinteelld toden-
ndkoisimmin kadyttoon vakiintuva, silld se sdilyttdd vastuun prosessissa ja rajaa toiminnan
ennalta madrittyyn tyokalurekisteriin ja sallittuihin toimenpiteisiin. Samalla se mahdollistaa
oppivan tuotantokyvykkyyden rakentamisen: kontrollipisteissd voidaan kerétd palautetta ja
mitata ldpimenoaikaa, laatua ja riskid. Ennakoitavissa olevat tyonkulut ovat 1dhtokohtaisesti
my0s vahempiriskinen toteutustapa kohti laajempaa agenttisuutta siirryttdessd. (Schluntz &

Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026.)

Orkestrointi kuvataan tyonkulkuldhtoisessé 1dhestymistavassa usein eksplisiittisend tyonkul-
kuverkostona, jossa jokainen agentti- ja tyokalukutsu on rajattavissa, lokitettavissa ja tarvit-

taessa toistettavissa. Liséksi vilivaiheisiin voidaan kytked ohjelmallisia tarkistuksia, joilla
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varmistetaan, ettd prosessi pysyy halutulla polulla ennen seuraavaan vaiheeseen etenemisté
(Schluntz & Zhang, 2024). Tama tukee pankkikontekstin jéljitettdvyytti ja auttaa rajaamaan

virheiden vaikutusta yksittéisiin tydvaiheisiin.

Kontrollien tarve korostuu agenttisuudessa, koska LLM-integroiduissa sovelluksissa epé-
suorat prompt-injektiot voivat kohdistua sekd RAG:iin ettd tyokalukutsuihin toteutuksen
hyodyntdmaén ulkoisen sisdllon kautta (Greshake et al., 2023; Yu et al., 2025). Tamén vuoksi
tyonkulkuihin kannattaa sijoittaa eksplisiittisid tarkistus- ja hyvéksyntdportteja seké rajata
tyokalujen kayttdoikeudet niin, etteivdt yksittdiset mallivastaukset voi johtaa suoraan sito-

viin toimiin (Schluntz & Zhang, 2024).

S2:n keskeisend suunnitteluperiaatteena OP Pohjolassa kannattaa tdiméin vuoksi olla riskipe-
rusteisesti eteneva tyonkulkuldhtdinen agenttiorkestrointi. Suuren vaikutuksen toiminnoissa
autonomia tulee pitdd aluksi matalana, tai sithen tulee lisidtd useampia human-in-the-loop-
kontrollipisteitd. Matalariskisemmissd luonnostelu- ja dokumentointitehtdvissd autonomiaa
voidaan kasvattaa nopeammin, kunhan tapahtumapolku on todennettavissa ja tuotantokayt-

tO04 on arvioitu riittadvasti.

Tama periaate vastaa my0s laajempaa finanssisektorin riskikeskustelua: kun Al-jdrjestelmat
yleistyvit ja sen keskittymariskit kasvavat, korostuu valvonnan ja riskienhallinnan syste-

maattisuuden tarve (FSB, 2024).

7.4 Vaikutukset tyohon, rooleihin ja prosesseihin

Agenttisten tyonkulkujen kédyttoonotto muuttaa vahittdispankissa tehtivid tyotd huomatta-
vasti laajemmin, kuin pelkkien uusien avustimien kdyttoon saamisen osalta. Tatd muutosta
voidaan tarkastella askeleena kohti Al-natiivia organisaatiota: organisaatiota, jossa prosessit
ja paitoksenteko on suunniteltu oletusarvoisesti yhteistoiminnaksi ihmisten ja tekodlyn kes-
ken, eikd tekodly jdd irralliseksi tyokaluksi olemassa olevien toimintatapojen pédlle. Tdma
ndkokulma muuttaa asetelman organisaatiosuunnittelun ongelmaksi, missd ihmisen ja teko-
alyn tyonjako seké sen jatkuva paivittdminen (miten agenttien toimintaa ja prosessia paivi-
tetddn palautteen perusteella) taytyy mééritelld eksplisiittisesti. (Puranam, 2021; Vaccaro et

al., 2024.)
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Tekodlytoteutusten skaalautuminen ei tdmé ndkdkulma huomioiden edellyta siis vain tekno-
logiaskaalautumista, vaan my0s prosessi-, data- ja thmisvalmiuksien sekd omistajuuksien ja

padtosoikeuksien huomioimista (Uren & Edwards, 2023).

Olennaista on ihmisen tekemén tyon painopisteen siirtyminen tiedon etsimisestd agenttien
tekemin tyon arviointiin ja hyvédksyntidin, manuaalisesta dokumentoinnista automaattisesti
syntyvan dokumentaation tarkistamiseen seki yksittdisten tehtdvien suorittamisesta tyonkul-

kujen valvontaan ja poikkeamien kisittelyyn (Bandara et al., 2026).

7.4.1 Roolit: uudet vastuut ja agentin esihenkiloni toimiminen

OP Pohjolan kontekstissa agenttisuus voi synnyttdd uudenlaisia rooliryhmié. Al-natiivin or-
ganisaation ndkokulmasta ndma roolit liittyvit ennen kaikkea prosessien ja paitosoikeuksien
kehittdmiseen, agenttien kyvykkyyksien kehittimiseen, niiden riskiperusteiseen hallintaan
sekd tietojohtamiseen, koska agenttien toiminnan laatu riippuu suoraan kiytettévin tietopoh-
jan laadusta ja elinkaaresta (Alavi, Leidner & Mousavi, 2024). Uusia muodostuvia sekd vah-

vistuvia rooleja voivat olla esimerkiksi:

e Prosessiomistajat ja palvelujohto: médrittelevit, missé vaiheissa agentti saa toimia ja

milld mittareilla onnistumista arvioidaan

e Al-tuoteomistajat: vastaavat agentin kyvykkyyksien kehittdmisestd, kehitysbacklo-

gista ja kdyton laajentamisesta portfoliona

e Tietojohtamisen omistajat: omistavat agenttien kdyttdméan tietopohjan ja vastaavat
sen péivityksestd, versionhallinnasta sekd hyvédksynnéstd. Lisdksi he médrittelevit,
mitd ohjeita, polititkkoja ja tietoldhteitd agentit saavat hyddyntdd eri prosessivai-

heissa.

e Al- ja agenttiriskien hallinnan omistajat: méérittelevit agenttien riskiluokituksen,
hyvéksyntaportit, evaluointi- ja validointikriteerit, ajonaikaisen valvonnan seké jél-

jitettdvyys- ja eskalointivaatimukset

e Operatiiviset kayttdjat, “agentin esihenkilot”: asiakaspalvelijat, kasittelijét ja asian-

tuntijat, jotka hyviksyvit agentin ehdotuksia ja kasittelevit poikkeamia
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Uusia rooleja ja roolitustakin tirkedmpdd on lopulta se, ettd Al-natiivissa organisaatiossa
padtosoikeudet ja vastuut tehddédn eksplisiittisiksi: kuka saa muuttaa agentin toimintaa, kuka
hyvéksyy agentin tekemit ehdotukset ja missé vaiheessa hyviaksyntd muuttuu agentin ehdo-
tuksesta tietoiseksi paatokseksi. Tétd voidaan tulkita organisaatiosuunnittelun kysymyksend,
jossa ihmisen ja tekodlyn tyonjako paitoksenteossa on suunniteltava samalla tarkkuudella,

kuin tyonjako ihmisten vélisissd tiimeissd (Puranam, 2021).

Tyon muutos nidkyy myos tutkielman tapaus- ja verrokkihavainnoissa (ks. luku 5): GenAl
tuottaa jo kasvavassa méérin luonnoksia ja kirjaa tietoja jarjestelmiin, kun taas ihminen tekee

lopulliset paitokset, vastaa poikkeamista ja kantaa padtosvastuun.

7.4.2 Osaaminen ja muutosjohtaminen: tekoélylukutaidosta agenttilukutaitoon

Agenttisten prosessien lisdédntyminen nostaa organisaation tyontekijoiden koulutus- ja osaa-
mistarvetta. Agenttilukutaito tarkoittaa kykya arvioida agentin tekemien tuotosten luotetta-

vuutta ja ymmaértda prosessikonteksti, jossa agentti toimii. (Kshetri, 2025.)
Kayttdjan on ymmarrettdvd muun muassa:
e Milloin agentin ehdotus on luotettava ja milloin se vaatii varmistusta

e Miten tarkistetaan agentin hyddyntidmit ldhteet ja miten ldhteiden laatu vaikuttaa lop-
putulokseen, huomioiden myds kontekstisopivuus eli milloin agentin oikeaksi tulkit-

sema ratkaisu voi olla oikea ratkaisu mutta sijoittua védrién prosessivaiheeseen
e Miten varmistetaan, ettei agentti tee liikaa tai hyddynnd vairda prosessipolkua
e Miten poikkeamat raportoidaan ja miten palaute kytketddn oppimissilmukaksi

e Miten ylldpidetddn ja kehitetddn agenttien kdyttdmia tietopohjaa, jotta toiminta py-

syy linjassa sddntelyn sekd pankin toimintakéytintojen kanssa (Storey, 2025)

Tyoeldmévaikutusten ndkokulmasta tekodlymurros ndyttdytyy keskeisesti tyon ja tyonkul-
kujen uudelleenmuotoiluna. Tekodly voi automatisoida osan tydvaiheista ja tukea asiantun-
tijatyotd, jolloin ihmisten ja tekodlyn vilinen tydnjako muuttuu. Samalla tekoédlyn hyddyn-
tdminen edellyttdd henkilostoltd aiempaa vahvempaa tekoédlyosaamista seké jatkuvaa oppi-

mista. Muutos edellyttdd myods johdon aktiivista otetta, osaamisen systemaattista
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kehittdmistd sekd selkeitd pelisddntdjéd, vastuita ja roolituksia tekodlyn ja datan kaytolle.

(Ruokonen, 2025.)

7.4.3 Riskit tyon ndkokulmasta: automaatioviiristyma ja vastuun himirtymi-

nen

Agenttisten tyonkulkujen riskeissé korostuvat seké padtoksenteon laatuun ettd tyon mielek-

kyyteen liittyvit inhimilliset tekijét:

Automaatiovadristyma: kéyttdja luottaa agenttiin liikaa, erityisesti kiireessd. Skitka
et al. (1999) kertovat, ettd tima on ihmiselle normaali kdyttdytymismalli vahvasti
automatisoiduissa tilanteissa: ihminen luottaa usein automaation lopputulokseen,

vaikka se poikkeaisi hinen osaamisestaan tai koulutuksestaan.

Vastuun hidmértyminen: jos agentti valmistelee ja ihminen hyvéksyy, on varmistet-
tava, ettd hyviksyntd on aidosti tietoinen eikd vain muodollinen (Laux & Rusche-

meier, 2025)

Tyotehtdvien yksinkertaistuminen, “deskilling”: jos agentti tekee jatkuvasti osan
tyOstd, ihmisen osaaminen voi kaventua poikkeustilanteiden kisittelyosaamiseen

painottuvaksi (Bainbridge, 1983)

Tietopohjariski: jos agenttien kdyttdma tieto on vanhentunutta, vdérin tuotettua tai
kontekstista irrotettua, virhe voi skaalautua nopeasti useisiin tapauksiin, vaikka yk-
sittdisessd tilanteessa toiminta olisikin ohjeen mukaista (Alavi, Leidner & Mousavi,

2024; Gupta et al., 2024).

Parasuraman et al. (2000):n automaatiotasomalli korostaa, ettd automaatiotason valinta ja

tehtdavien allokointi automatisoitavien ja ihmisten toteutettavaksi jadvien vélilld vaikuttaa

suoraan ihmisen kykyyn pysyai kiinni kokonaisuuden tilannekuvassa. Tdma on erittdin rele-

vanttia OP Pohjolan agenttisten tydonkulkujen suunnittelussa ja siithen liittyvissd henkildston

osaamisen kehittimisen suunnittelemisessa: eteneminen agenttisuuden tasolta 1 tasoille 2-4

edellyttdd nimenomaan ihmisen roolin uudelleenmaédrittelyd kohti valvovaa, poikkeamat ké-

sittelevaa ja pdédtosvastuuta ottavaa roolia.
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Ruokonen (2026b) nostaa lisiksi esiin, ettd tehokkuusléhtdisesti johdettu tekodlyn kadyttoon-
otto voi lisédtd tyon tahtia ja kognitiivista kuormitusta seka siirtdd asiantuntijan roolia teke-

misestd tekodlyn tuotosten arviointiin ja valvontaan.

7.4.4 Kohti agentteja laajasti hyodyntiivii organisaatiota

Agenttien laajaa hyodyntdmistd kuvataan tuoreessa agenttisen organisaation ja Al-orkest-
roinnin kirjallisuudessa kehityssuuntana, jossa agentit eivét ole irrallisia kdyttoliittymia tai
yksittdisid automaatioita vaan osa tyon organisointia, koordinointia ja paitosten valmistelua
(van Esch, 2026; Campos Zabala, 2025). Tasséd ndkokulmassa ihmiset, agentit ja digitaaliset
resurssit muodostavat yhteisen toimintajirjestelmén, jossa agentit tukevat tyonkulkujen
koordinointia ja ihmisten rooli painottuu tavoitteiden asettamiseen, valvontaan, poikkeamien

késittelyyn ja pddtdsvastuun kantamiseen (Chalmers et al., 2026; Krakowski et al., 2023).

Ruokosen (2026a) kdytdnnonldheinen kuvaus tulevaisuuden agenttisesta organisaatiosta tiy-
dentda titd ndkokulmaa korostamalla, ettd organisaatiomallin on jatkossa ohjattava seké ih-

misten ettd tekoédlyagenttien tyotd ja niiden vélistd yhteispelid.

Agenttiorkestroinnin laadukas hyddyntdminen ei kuitenkaan synny vain lisdidmélla agentteja
olemassa oleviin prosesseihin. Agenttien organisointi osana tyonkulkuja on ymmarrettava
yhd enemmaén koordinaation ja tydnjaon ongelmana (Bandara et al., 2026; van Esch, 2026).
Organisaation tehtdvit on kyettiva tuotteistamaan tyonkuluiksi, joissa tavoite, syotteet, tyo-
kalut, hyvidksynnét ja poikkeamapolut ovat eksplisiittisid. Agentit tuottavat eniten arvoa ym-
péristdissd, joissa ne voidaan ankkuroida prosesseihin ja joissa autonomia on kehystettyd

eikd rajatonta (Chi et al., 2025, Calvanese et al., 2026).

Tavoitetila ei siis ole 1dhes koskaan tdysin thmisistd vapaa prosessi, vaan hybridinen toimin-
tamalli, jossa thmisen harkinta ja agentin operatiivinen kapasiteetti tdydentévit toisiaan

(Bandara et al., 2026).

Agentteja laajasti hyddynnettdessi riskienhallinnan on kyettava hallitsemaan my0s agenttien
ajonaikainen governance, silld agenttien toiminta on monivaiheista ja osin polkuriippuvaista
(Kaptein et al., 2026; van Esch, 2026). Ajonaikaisen governancen on kyettévi ottamaan huo-
mioon sekd agentin identiteetti, osittaisen tapahtumapolun hallinta etti seuraavan ehdotetun

toiminnon toiminta ennen etenemisen sallimista (Li et al., 2024).
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7.4.5 Al-natiivi organisaatio: organisaatiomalli, skaalaus ja tietojohtaminen

Al-natiivi organisaatio ei ole vield vakiintunut yksiselitteinen tieteellinen kasite, mutta Al-
first-strategiaa, organisaatiosuunnittelua ja agenttista orkestrointia késittelevan kirjallisuu-
den pohjalta termi voidaan késittdd kuvauksena organisaation tilasta, jossa tekodly- ja agent-
tikyvykkyydet ovat keskeinen osa organisaation prosesseja, padtoksentekoa, tyonjakoa,
tieto- ja data-arkkitehtuuria seké hallintamallia (Ruokonen & Ritala, 2024; Puranam, 2021;
van Esch, 2026). Tassé tutkielmassa késitettd kiytetddn analyyttisena tulevaisuusorientaa-
tiona: pankki ei muutu Al-natiiviksi pelkéstdan teknologian kayttoonoton myota, vaan vasta
kun ihmiset, agentit, tieto ja kontrollit muodostavat yhteisen tuotanto- ja oppimisjérjestel-

man.

Aiheeseen liittyvésté kirjallisuudesta on tunnistettavissa neljé toisiaan tukevaa ulottuvuutta,

jotka ovat erityisen relevantteja vahvasti sddnnellyssd pankkikontekstissa:

o Al-first-prosessiarkkitehtuuri ja agenttiset tyonkulut: organisaation prosessit on
suunniteltava niin, ettd tehtdvit ovat selkedsti pilkottuja, tyovaiheiden automaatio
valitaan riskiperusteisesti ja kriittisiin kohtiin rakennetaan human-in-the-loop-kont-
rollipisteet. Organisaatiosuunnittelun nékokulmasta keskeistd on tydnjaon ja oppi-
missilmukoiden yksiselitteinen maéérittely: missd vaiheissa ihminen ohjaa, missd
agentti toimii, ja miten palautesilmukan avulla péivitetdén sekd mallia ettd prosessia.

(Puranam, 2021.)

e Hybrid intelligence ja ihmisen rooli pddtdksenteon laadun varmistajana: Al-natii-
vissa organisaatiossa tavoitetila ei ole automaattisuuden saavuttaminen kaikkialla,
vaan ihmisen ja Al:n vahvuuksien systemaattinen yhdistiminen. Tdma edellyttad
tyonkulkujen suunnittelun lisdksi kdyttdd ohjaavia normeja ja tydskentelytapoja,
jotta automaatiovadristymaa ja liiallista luottamista mallin ehdotuksiin voidaan mi-

nimoida. (Raisch & Krakowski, 2021.)

e Tietojohtaminen ja organisaation muisti Al-jérjestelmén polttoaineena: kun agent-
tien toiminta nojaa yhd enemmén organisaation tieto- ja datavarantoihin, tiedon laa-
dun, ajantasaisuuden ja kontekstin hallinnasta tulee ydinkyvykkyys. Tdmai tarkoittaa

myds kaytintdjd, joilla organisaatio ehkiisee kriittisen tiedon katoamista, tukee
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hiljaisen tiedon kertymisté ja varmistaa, ettd agenttien tuotoksia arvioidaan ja hyo-

dynnetddn oppimisen ldhteend. (Storey, 2025.)

e Vastuullisuus ja hallintamalli osaksi tuotantoa: pankkitoiminnassa Al-natiivius edel-
lyttad, ettd Al:ta hyodynnetddn vastuullisesti ja riskienhallinta integroidaan osaksi
kehitysti ja operointia. Sosiotekninen nédkdkulma Al-kyvykkyyksiin korostaa kont-
rollien lisdksi organisaation sosiaalisten kyvykkyyksien kasvattamisen tarvetta, eri-
tyisesti roolien, osaamisen, lapindkyvyyden, paditosvastuiden sekd organisaatiokult-

tuurin osalta. (Akbarighatar et al., 2023.)

Tadmain tutkielman kontekstissa on hyva huomioida, ettd Al-natiivia organisaatiota kohti siir-
tymisen ydin on painopisteen siirtimisessd yksittdisten tekoélyratkaisujen rakentamisesta
toistettaviin toimintamalleihin seké niitd tukevaan organisoitumiseen (Bandara et al., 2026;
van Esch, 2026). Yhteinen Al- ja tietoperusta seki roolien uudelleenméérittely mahdollista-
vat agenttien laajentamisen organisaatiokyvykkyydeksi (Bandara et al., 2026; van Esch,
2026). Prosessien uudelleensuunnittelu ja kontrollipisteiden nikyvé hallinta puolestaan aut-
tavat sdilyttdimédn pankkitoiminnan jdljitettdvyys- ja vastuullisuusvaatimukset agenttisuu-

den kasvaessa (Calvanese et al., 2026; Mouzouni, 2026).

7.5 S2-siirtymiin keskeiset loydokset: empiiriset mekanismit (M4-MS5)

Luku 7 jdsentdd siirtymdd kohti agenttisia tyonkulkuja ja organisaatiota. Tapausaineiston ja
kirjallisuuden pohjalta voidaan tiivistdé kaksi empiirisesti perusteltua mekanismia, jotka se-
littdvét, miten agenttisuutta saadaan edistettyd hallitusti ja miten agenttiverkostosta saadaan

tuotannollisesti arvoa tuottava.

M4: Agenttisuus on parhaimmillaan tyonkulkulihtoisti: agentit tuottavat arvoa, kun ne
upotetaan prosesseihin ja niitd valvotaan prosessien tavoin kontrollipisteilld. Tapausaineisto
viittaa sithen, ettd tuotannollinen arvo syntyy agenttiorkestroinnista, jossa tavoite pilkotaan
eksplisiittisiksi vaiheiksi ja sidotaan olemassa oleviin prosesseihin, tydkaluihin ja hyvéksyn-
taportteihin. Vaiheistus parantaa hallittavuutta, koska virheiden vaikutus saadaan rajattua
tiettyyn prosessivaiheeseen ja jokaiselle vaiheelle voidaan méérittdd omat laatukriteerit. Vai-
heittain toteutettava, orkestroitu malli tukee my0s tuotantoonvientid, koska kdyttoonoton

vaiheistus voidaan sitoa olemassa oleviin kontrollipisteisiin ja vastuunjakoon, jolloin
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agenttisuus saadaan laajenemaan kdytannollisesti prosessien sisélld. (Abou Ali et al., 2026;

Calvanese et al., 2026.)

MS: Turvallinen autonomia rakentuu kontrolli- ja oppimissilmukoiden seki ajonai-
kaisen governancen kautta: politiikkakerros, hyviksyntiportit, oppimissilmukka ja tapah-
tumapolun jiljitettdvissd oleminen méérittavét, voidaanko autonomiaa kasvattaa hallitusti.
Tapausaineisto tukee nikemysté, ettd agenttinen autonomia kannattaa rakentaa vaiheittain:
riskikohtiin sijoitetut hyvéiksynti- ja eskalointipisteet rajaavat agentin toimivallan, ja tapah-
tumapolun seurattavuus varmistaa, ettd ketju tavoitteesta suunnitelmaan, tyokalukutsuihin,
valituloksiin ja lopputulokseen voidaan rekonstruoida ja arvioida jélkikdteen. Ajonaikaisen
governancen tarve korostuu agenttijarjestelmissé, koska toiminta on polkuriippuvaista ja ris-
kit syntyvit usein ketjuuntumisesta. Siksi governance tarvitsee my0s ajonaikaisen politiik-
kakerroksen, joka arvioi ehdotetun seuraavan toiminnon suhteessa agentin identiteettiin,
aiempaan tapahtumapolkuun sekd toiminnan tilaan. (Kaptein et al., 2026; Bandara et al.,

2026.)

Mekanismit M4-M5 kytkeytyvit suoraan S1-vaiheen tuotantoperustaan ja todentavat, ettd
S2-vaihe rakentuu S1-vaiheessa toteutettujen kyvykkyyksien péélle: tietopohjan omistajuus,
LLMOps- ja governance-kdytinndt sekd tapahtumapolkujen todennettavuus ovat edellytyk-
sid sille, ettd toiminnallisuus voidaan laajentaa hallitusti agenttiverkostoksi. Samalla luvun
7 havainnot osoittavat, ettd agenttisuuden skaalautuminen edellyttdd my0ds organisaation ky-
vykkyyksien skaalaamista: organisaation kyvykkyyksien, prosessien, roolien, paitosoikeuk-

sien ja tietojohtamisen on kehityttidvid yhté aikaa teknologian kanssa.
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8  Agenttivilitteinen pankkiasiointi: asiakkaan agentit ja asiakas-

kayttaytymisen muutos

Luvussa 7 késiteltiin OP Pohjolan véhittdispankin sisdisid agenttisia tyonkulkuja (laajamit-
taisesta arvontuotosta kohti agenttista toimintatapaa). Tdssé luvussa ndkokulma laajennetaan
asiakkaiden kayttdmiin tekoélyagentteihin ja agenttivilitteiseen pankkiasiointiin, jossa asi-
oinnin ensisijainen kayttoliittyma ja paatoksen pankille toimittaja voi olla pankin omaa ka-
navaa kéyttavin asiakkaan sijasta asiakkaan kdyttdma tekodlyagentti. Talloin asiakkaan tar-
koitusperit, tavoitteet ja valtuutukset vilittyvét pankille yhd useammin ohjelmallisesti: asi-
akkaan agentti on saattanut hakea tietoa, tehda asiakkaalle ehdotuksia, kdynnistdd prosesseja
ja toteuttaa toimenpiteitd asiakkaan puolesta pankin kanavien ulkopuolella, ja kyselee osana
omaa prosessiaan pankilta tarvittavia tietoja asiakkaan ehdoilla edistettdvin prosessin eteen-

pdin viemiseksi.

OP Pohjolan kontekstissa agenttivilitteinen asiointi on looginen jatkumo sille, ettd pankki
on jo tuonut asiakkaalleen henkilokohtaisen apurin (OP Aina) osaksi digikanavia, seki vies-
tinyt, ettd palvelu kykenee auttamaan asiakasta monissa pankkiasioinnin tilanteissa. Samalla
OP Pohjola on tunnistanut, ettd erityisesti nuoremmat asiakasryhmaét odottavat pankkiasi-
oinnilta yhd enemmin ajantasaisuutta, valmentavaa toimintaa sekd automaatiota. (OP, n.d.;

OP Pohjola, 2024.)

Luonteva seuraava kehitysvaihe on, ettd osa asiakkaista alkaa hoitamaan pankkiasiointiaan
ensisijaisesti oman, pankin ulkopuolisen agentin kautta. Télloin agentti toimii asiakkaan
kayttoliittyméni ja asioi pankin palveluissa sen tarjoaman verkkopalvelun, rajapintojen tai
pankin tarjoaman agenttikanavan kautta. Samanaikaisesti myds yleiskdyttoisiin tekoédlypal-
veluihin on jo tuotu agenttitoiminnallisuuksia, joissa jarjestelma voi kiyttdd omaa virtuaa-
lista tietokonetta ja verkkoselainta tehtévien suorittamiseen kayttéjan puolesta, myos pankin

palveluissa (OpenAl, 2025a).

Luvun tavoitteena on méddritelld agenttinen asiointi sekd sen edellyttdméit delegoinnin, val-
tuutuksen ja turvallisuuden perusperiaatteet pankkikontekstissa, esittdd 2-5 vuoden aikajin-
teelle kolme mahdollista skenaariota agenttivélitteisen asioinnin kehityksestdi OP Pohjo-

lassa, arvioida muutoksen vaikutukset palvelukanaviin, tuotteisiin, asiakaskokemukseen ja
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arkkitehtuuriin seké tunnistaa keskeiset riskit ja reunaehdot julkistettavissa olevalla abstrak-

tiotasolla.

Skenaariot on kirjoitettu OP Pohjolan kontekstissa ja kaikki skenaariot sekd agenttiasioinnin
mallit esitetddn tdssd tydssd OP Pohjolan mahdollisina kehityspolkuina. Niiden tarkoituk-
sena on jasentdd useita mahdollisia kehityspolkuja oletuksineen sekd vaikutuksineen. Luku

8 on luonteeltaan tulevaisuusanalyysi ja skenaariokuvaus (Schoemaker, 1991).

8.1 Asiakkaan agentti: kisitteellinen malli

Tassé tutkielmassa asiakkaan agentilla tarkoitetaan tekodlypohjaista ohjelmallista toimijaa,
joka toimii asiakkaan tavoitteiden mukaisesti, toteuttaa pankkiasiointia digitaalisia palveluja
jarajapintoja hyddyntéden, kykenee keskusteluun perustuvaan asiointiin ja kykenee kdynnis-

tamadn seki toteuttamaan toimenpiteitd asiakkaan puolesta.
Asiakkaan agentti voi ilmetd kahdenlaisena muotona:

e Pankin tarjoama asiakasagentti, joka kdynnistetddn ensisijaisesti pankin omassa ka-
navassa. Esimerkiksi OP Ainan laajentuminen agenttiseksi ilmentiisi téllaista kéyt-
totapausta. Pankki pystyy télldin kontrolloimaan agentin toimintaymparistod, tieto-
lahteitd sekd agentin kdytdssa olevaa tydkalupintaa. OP Ainaan pystyy myos teke-
méédn vahvan tunnistautumisen ja pankki pystyy toteuttamaan siihen turvallisuus-

kontrolleja.

e Kolmannen osapuolen asiakasagentti, joka toimii pankin toimintaympériston ulko-
puolella ja joka asioi pankin kanavissa joko pankin verkkopalveluita, rajapintoja tai
esimerkiksi OP Ainaa hyddyntden asiakkaan antamien valtuuksien pohjalta. Téllai-
nen agentti voi olla esimerkiksi organisaation talousjérjestelméén rakennettu agentti,
kuluttaja-asiakkaille toteutettu talousagentti tai jopa agenttinen yleissovellus, mika
sisdltdd pankkiasioinnin kyvykkyyksid. My0s jo nykyisin kdytossd olevien tekodly-
tyokalujen, kuten ChatGPT:n, voidaan olettaa laajenevan yhd enemmaén suuntaan,
missd tyOkalun sisdlld voi tehdd laajenevassa miérin toimintoja — myds pankkiasi-

ointiin liittyen.

Néamé asioinnin muodot eroavat merkittdvisti hallinta- ja vastuumallinsa osalta. Pankin

omassa kanavassa toimivan agentin toiminta voidaan sitoa pankin omiin kontrollipisteisiin,
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kun taas kolmannen osapuolen agenteissa korostuvat standardoitujen rajapintojen hyodyn-
tdminen, asiakkaan tunnistamisen ja valtuutusten mekanismit sekd ekosysteemin pelisddnnot

(European Commission, 2015; Modesti et al., 2025).

Agenttivilitteinen asiointi perustuu delegointiin: asiakas siirtdd agentille tehtdvié, oikeuksia
ja paitoksentekoa. Delegointi jdsennetédén tdssd tutkielmassa viiteen tasoon mukaillen auto-
maatiotasoja tutkivaa kirjallisuutta. Néitd tasoja hyodynnetddn alaluvun 8.2 skenaarioissa
kuvaamaan, milld delegointitasolla asiointi kussakin skenaariossa tyypillisesti tapahtuu ja

missd kohdin vaaditaan erillinen asiakkaan vahvistus. (Parasuraman et al., 2000; Pak, 2026.)

D1: Neuvova delegointi (ei asiakasdataa, vain kéyttdjan kertoma data): Agentti auttaa asia-
kasta ymmairtdmain tuotteita, ohjeita ja vaihtoehtoja. Tdmé muistuttaa avustavaa chatbotia,

missé asiakkaan riski painottuu tiedon oikeellisuuteen ja ldpindkyvyyteen.

D2: Tiedonhakuun perustuva delegointi (vain luku): Agentti saa luvan hakea tilannekuvaa,
esimerkiksi tilitapahtumia, vakuutusten tilannetta ja lainan lyhennyksié, ja tuottaa niihin pe-
rustuen asiakkaalle tilannekohtaisia suosituksia. Toteutus edellyttdd vahvan suostumus- ja

valtuutusmallin toteuttamista.

D3: Toimenpiteitd valmisteleva agentti (valmistelee ja esittdd): Agentti voi valmistella toi-
mintoja, kuten maksun luonnoksen, viestin luonnoksen, ajanvarauksen tai kortin sulkemisen,

mutta vaatii asiakkaalta aina eksplisiittisen hyvéksynndn ennen toimenpiteen toimeenpanoa.

D4: Rajattujen toimenpiteiden tekemiseen kykeneva agentti: Agentti voi toteuttaa ennalta
rajattuja toimintoja ilman jokaisella kerralla tapahtuvaa vahvistusta, esimerkiksi matalaris-
kisid toimintoja kuten viestin ldhetys, dokumentin toimitus, ajanvarauksen siirto sekd ennalta
hyvéksyttyjd toimintoja, esimerkiksi maksuja hyviksytyille vastaanottajille turvarajojen

puitteissa.

DS5: Téyttd pankkiasiointia tekeméén valtuutettu agentti: Agentti toimii pankin kanavissa ja
asiakkaan puolesta asiakkaan tdydelld valtuutuksella. Pankin ndkokulmasta toiminta vastaa
tilannetta, missé asiakas asioisi verkkopalvelussa itse. Tami avaa merkittivin mééarén uusia
riskejd muun muassa valtuutusten, tunnistamisen ja vastuunjaon osalta. Teknologisesti vas-
taavanlainen toimintamalli on jo periaatteessa mahdollinen silloin, kun agentti kykenee kéyt-
tamadn verkkoselainta ja suorittamaan tehtivid verkkopalveluissa kiyttdjdn puolesta, esi-

merkiksi ChatGPT:n agent-toimintoa hyddyntden (OpenAl, 2025a).
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Pankkikontekstissa tason D4 asiointia rajoittavat nykytilassa maksamisen ja tunnistamisen
arkkitehtuuriset reunaehdot, etenkin jos asiakkaan agentti on rakennettu API-kerroksen vi-
lityksella asioivaksi. Nykyisessd pankkiarkkitehtuurissa tarpeeseen vastaa ldhinnd PSD2-ke-
hikko, missd maksun kdynnistyessd kutsun ldhettidvéssd padssd edellytetdin vahvaa tunnis-
tautumista. PSD2-kehikko rajaa asioinnin kuitenkin vain tiettyihin tilitapahtumien ja mak-
samisen tyyppeihin, vaikka asiakasagenttien teknologinen kehitys ja asiakkaiden tarpeet ole-
tettavasti laajenevat my0s laajempaa asiointikyvykkyyttd edellyttaviksi. (European Com-

mission, 2015.)

Open banking-kehys (PSD2) tarjoaa agenttivilitteiselle asioinnille hyvén ldhtokohdan: kol-
mas osapuoli voi jo tietyin ehdoin saada pddsyn maksutietoihin sekd kdynnistdd maksuja
pankin ulkopuolisessa kanavassa asiakkaan eksplisiittiselld suostumuksella. Tdimén kehikon
laajeneminen agenttista ekosysteemii tukevaksi on looginen seuraava askel: agentti on tuol-
loin kdytdnnossd uudenlainen kéyttoliittyma ja asiakkaan asioinnin orkestroija, minké vili-
tykselld hyddynnetddn olemassa olevaa kehysté. Téti kehitystd voidaan kuvata myds palve-
lukeskeisend siirtyménd, jossa kilpailu voi siirtyd pankin kayttoliittymastad kohti kolmannen

osapuolen palveluita. (European Commission, 2015; Hornuf & Mattusch, 2025.)

EU on jo kehittdméssd myds seuraavaa, laajempaa kehystd, miké tulee tukemaan vastaavan
kaltaista kolmannen osapuolen kanavassa toteutettavaa pankkiasiointia entisestidin: open fi-
nance-kehys (FIDA) tulee mahdollistamaan asiakkaalle huomattavasti aiempaa laajempia
oikeuksia hallita ja jakaa finanssidataansa turvallisesti my0s tili- ja maksudatan ulkopuo-
lella. FIDA:n voimaan tulemisen my6td PSD2:n tuomat maksamisen kyvykkyydet tulisivat
laajenemaan merkittidvésti ja mahdollistamaan esimerkiksi lainatietojen hyddyntdmisen ra-
japintojen avulla. FIDA on vield valmisteluvaiheessa, ja sen soveltaminen alkaa 24 kuukau-
den kuluttua valmistelun jélkeisestd julkaisustaan. My0s sddntelykehikon kehittyminen tu-
kee siis vahvasti agenttisen pankkiasioinnin yleistymistd, mikd vuorostaan siirtdd pankkien
kilpailukyvyn tuottamista yhd enemmaén sithen, kuinka turvalliset ja standardoidut tuotteet,
tiedot ja valtuutukset kullakin on kéytettdvissd ohjelmallisesti. (European Commission,

2023, Hornuf & Mattusch, 2025.)

Agenttisen asioinnin lisddntyessd my0ds haitallisten tahojen hyddynnettivissd oleva hyok-
kdyspinta-ala kasvaa. Asiakkaan agentti voi yhdistda tiedonhaun, tulkinnan, paatésehdotus-
ten ja toimeenpanon tekemisen yhtenéiseksi ketjuksi, joista kuhunkin voi kohdistua haavoit-

tuvuuksia, mitkd voivat kumuloitua vaiheiden toisilleen tietoja syottdessd. Riski ei
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agenttisuuden myoOta rajoitu siis enédé yksittdisissd tyovaiheissa oleviin virheisiin, vaan vir-
heellinen tai manipuloitu syodte voi pystyd kulkemaan usean vaiheen ldpi ja johtaa vadrdan
toimintaan ilman riittdvaa perustetta pysdhtyd missdédn vaiheessa. Liséksi agentti toimii tyy-
pillisesti useissa konteksteissa — esimerkiksi sekd pankin kanavassa ettd ulkoisista ldhteista
tietoa hakien — jolloin luotetun ympériston ja epiluotettavan syotteen rajapinta voi hdmartyé.

(Liang et al., 2025; Kaptein et al., 2026.)

EU:n tekodlysédéntely vaikuttaa myds agenttiasioinnin toteutustapaan. EU:n tekoélyasetuk-
sen vaiheittainen soveltaminen vuosina 2025-2027 korostaa lapindkyvyyttd, ihmisen val-
vontaa, riskienhallintaa ja jéljitettavyyttéd erityisesti silloin, kun tekodly vaikuttaa merkitta-
visti asiakkaaseen. Kédytdnnossd tima tarkoittaa, ettd agentin rooli, toimintarajat, valtuutuk-
set ja keskeytysmekanismit on méiériteltdva niin hyvin, ettd sen toimintaa voidaan valvoa

myds ajonaikaisesti. (EU, 2024a; Kaptein et al., 2026.)

8.2 Skenaariot 2-5 vuoden aikajinteelld

Téasséd alaluvussa esitelldén kolme skenaariota (SK1-SK3) noin 2-5 vuoden aikajénteelld.
Skenaarioiden tarkoitus ei ole ennustaa yhté oikeaa tulevaisuutta, vaan jasentdd vaihtoehtoi-
sia kehityspolkuja ja niihin liittyvid valmiusvaatimuksia (Schoemaker, 1991; van Notten et
al., 2003). Skenaariotyd toimii téssd tutkielmassa ennen kaikkea strategisena valmistautu-
mismenetelmdnd, miké sopii erityisen hyvin agenttisen tekoédlyn kaltaiseen ilmidon, jossa

tekninen kehitys, sidéntely ja organisaatiomallit kehittyvét yhté aikaa (Chalmers et al., 2026).
Skenaarioiden taustaoletuksissa huomioidaan erityisesti:

e Asiakaspuolen GenAl-tydkalujen yleistyminen ja niiden siirtyminen keskustelusta
kohti tehtévien hoitamista (esim. ostotutkimus ja agenttiset ostotoiminnot) (OpenAl,

2025b).

e EU:n suunta kohti open finance -kehystd (FIDA), jossa asiakkaalla on vahvemmat
oikeudet hallita ja jakaa finanssidataansa turvallisesti myos maksutilidatan ulkopuo-

lella (European Commission, 2023).

e Identiteetti-, suostumus- ja valtuutuskyvykkyyksien vahvistuminen (esim. EUDI-

lompakot ja delegoidut valtuutukset) (EU, 2024b).
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e Pankkien tarve sdilyttdd luottamus ja toiminnan jéljitettdvyys tilanteessa, jossa asi-

ointi voi siirtyd osin pankin omien kanavien ulkopuolelle (Janssen, 2025).

8.2.1 Skenaario SK1: Pankin tuottama asiakasagentti

Tamin skenaarion ydinajatus on, ettd OP Pohjola laajentaa OP Ainaa kohti agenttista avus-
tajaa pankin omassa kanavassa niin voimakkaasti ja nékyvésti, ettd se onnistuu kattamaan
muuttuvan asiakastarpeen. OP Ainasta kehittyisi télldin avustajan sijaan tdyden pankkiasi-
oinnin avustin, mikd kykenee toteuttamaan laajasti my0ds asiakkaan pankkiasiointitarpeita.
Delegointitasojen ndkokulmasta SK 1 tahtéd siithen, ettd asiointi siirtyy nykyiseltd D2-tasolta
(neuvonta ja tietojen lukemisen tuki) kohti D3-D4-tasoa: agentti voi valmistella ja toteuttaa
rutiinitoimia asiakkaan puolesta, mutta sitovat ja riskilliset toimet pidetddn yhi asiakkaan

eksplisiittisen vahvistuksen takana pankin tarjoamien kontrollipisteiden avulla.

Asiakkaille OP Aina muuttuisi téllaisen kehityskulun my6td péddasiointikanavaksi, kun se
nykyisin asemoituu ennemmin kysymys- ja vastaus-tyyppiseksi avustimeksi, mika tuottaa
my0s jonkin verran proaktiivisia herétteitd. OP Ainan tulisi kyetd kehittymé&én niin, ettd se
osaisi ohjata my0s monivaiheisia tehtdviakulkuja sekd hyddyntdd pankin kyvykkyyksid kont-
rolloidusti niin, ettd asiakas voi esimerkiksi suorittaa maksujaan ja kisitelld lainojaan OP
Ainaa ensisijaisena kayttoliittymandin hyddyntien. Tapahtumaketjujen orkestrointi pysyisi
talldin pankin hallussa, miké tekee tdstd skenaariosta ldhtokohtaisesti hallittavissa olevan

riskien ja valvonnan nidkokulmasta.

OP Pohjolassa SK1 jatkaisi luontevasti asiakasrajapintaa tukevien GenAl-ratkaisujen kehi-
tyspolkua, ja pitdisi asiakkaan asioinnin hallittavissa olevana pankin omassa kanavassa asi-
ointi sdilyttden. Se tukisi myds tutkielmassa havaittua GenAl-kehityksen kehityspolkua,
missd useassa kéyttotapauksessa on ensin toteutettu tiedon ja ohjeiden ankkurointi (RAG) ja
sen jdlkeen tavoitteelliset tydonkulut, joissa ihminen hyviksyy riskilliset toimenpiteet. Asia-
kasavustimen tapauksessa toimenpiteen hyvéksyva ithminen olisi toimihenkilon sijaan asia-
kas, jolloin toteutuksen kontrollien tiytyy olla organisaation sisdisid kdyttotapauksia katta-
vammat ja myds asiakkaan helposti ymmarrettdvissd. Myds kirjallisuus tukee téllaista agent-
tisuuden kypsymistd entistd automatisoidumpaan tyonkulkuldht6iseen, kontrollipisteitd si-

séltdvadn prosessiin (Amershi et al., 2019; Cam et al., 2026).
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OP Pohjolan nidkokulmasta OP Ainan laajennetun toteutuksen arvo syntyisi kontaktiméérien
janiiden kisittelyajan pienentymisestd, palvelun tasa-arvoisuudesta ja sithen sitoutuvan toi-
mihenkil6tyon vdhenemisend laajasti yli pankin prosessien asiakkaan asioinnin siirtyessi
yhé laajemmin itsepalveluna toteutettavaksi. Asiakkaille arvo nékyisi vuorostaan asioinnin
sujuvuutena, nopeutena ja mahdollisuutena hyddyntdéd luonnollista kieltd myos pankkiasi-
oinnissa, mahdollistaen my0s nykyistd laajemman pankkiasioinnin aika- ja paikkariippumat-

tomasti.

Skenaarion toteutumisen todenndkoisyyttd haastaa pankin toteutuskyky: OP Ainasta tulisi
rakentaa kattavasti asiakkaan asiointitarpeisiin vastaamaan kykenevd kokonaisuus, joka
voisi asiakkaan niin halutessa tdydentda tai kokonaan korvata OP.fi- ja OP-mobiilikanavien
kayton. Taméa edellyttdisi merkittivaa kehitysinvestointia ja sekd my0s kehitysaikaa. Toi-
saalta, jos tétd polkua ei viedd mairatietoisesti eteenpéin, pankille riskipitoisemmat ja hei-

kommin kontrolloitavissa olevat skenaariot voivat pééstd yleistyméén ensin.

8.2.2 Skenaario SK2: Ekosysteemivetoinen agentti (asiakas kayttii omaa

agenttiaan)

Téasséd skenaariossa asiakkaan ensisijainen kayttoliittymé ei ole endd pankin oma kanava,
vaan pankin kanavien ulkopuolinen agentti. Agentti voi olla joko asiakkaan itse tuottama ja
konfiguroima, kolmannen osapuolen rakentama pankkiasiointiin erikoistunut agentti, tai
yleiskdyttoinen LLM-tydkalu, joiden ympdrille on alkanut rakentumaan jo laajasti esimer-
kiksi verkkokaupoissa asiointia helpottavia toimintoja (OpenAl, 2025b). Delegointitasoilla
tarkasteltuna SK2 alkaa tyypillisesti D1-D2-tasolta (neuvonta ja tietojen lukeminen), ja voi
edetd D3-tasolle, jos pankki tarjoaa standardoidut ja turvalliset valtuutusmekanismit seka
toimeksiantorajapinnat. Verkkoselainta kéyttdmalld ja vahvan tunnistautumisen sen vélityk-

sella onnistuneesti tekemalld skenaarion taso voi edeti aina tasolle D5 saakka.

Tétd skenaariota voi edesauttaa myos PSD2-kehyksen laajeneminen kohti open finance -
kehystd (FIDA), jossa suostumusperusteinen datan jakaminen ulottuu maksutilidatan ulko-
puolelle my0s laajempaan finanssidataan. Agenttien rajapintavetoinen asiointi helpottaa ni-
dien teknistd yhteensopivuutta palkin palveluihin sekd myos valtuutuskysymysten standar-

dointia. (European Commission, 2023.)
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Rajapintoihin tukeutuvaa palvelua riskipitoisempi ja véhemmaén hallittavissa oleva vaihto-
ehto skenaarion toteutumiselle on, ettd asiakas, kolmas osapuoli tai yleiskdyttdinen LLM-
palvelu toteuttaa kyvykkyyden, missd asiakkaan agentti asioi asiakkaan puolesta pankin ny-
kyisid kanavia hyddyntiden. Tdmd on my0s edellytys sille, ettd ulkoinen agentti voi toimia

tasoa D3 (valmistele ja toteuta asiakkaan vahvistuksella) korkeammalla.

Pankkikdyttoon laajentuminen ei poikkea merkittavésti jo yleiskdyttoisiin tekodlytyokalui-
hin toteutetuista verkkokauppa-asioinnin automatisointitoteutuksista (OpenAl, 2025b). Suu-
rimpana erona verkkokauppa-kéyttdtapaukseen ndhden on, ettd maksutietojen LLM-palve-
luun syoéttdmisen sijaan asiakas syottdisi palveluun vahvan tunnistautumisen tunnuksensa,
minka jdlkeen palvelu voisi asioida pankin kanavassa asiakkaan puolesta selaimen vilityk-
selld vastaavasti, kuin asiakas itse asioisi — eikd pankissa valttiméttd edes pystyttiisi tunnis-

tamaan, onko asiointia suorittava taho ihminen vai koneellinen toimija.

Tadmén skenaarion riskipitoisuutta pankin nikokulmasta lisdd, ettd jos pankin tekniset ky-
vykkyydet estdvit tai eivét tue vastaavan kaltaista asiointia, saattavat kilpailijoiden toteutta-
mat palvelut voittaa vastaavan kaltaista asiointia toteuttavat asiakkuudet itselleen. Esimer-
kiksi asiakkaan aloittaessa asiointinsa kysymaélld agentilta ”mistd saan edullisimman asun-
tolainan profiilillani?”, jos jonkin pankin palvelu ei pysty vastaamaan tillaiseen tekodlytyo-
kalun esittdimiin kysymykseen, jad se ulos kilpailutuksesta, jolloin asiakas tyokalun anta-
maan tulokseen luottaessaan voi hyvin pdityd ottamaan lainansa muulta toimijalta, vaikka
pankin hinta olisikin ollut sille kilpailukykyinen. Téllaisen kysymyksen tekoélyagentilleen
tekevd asiakas voi olla hyvinkin halukas jatkamaan dialogia agenttinsa kanssa my0s eteen-
péin seuraaviin vaiheisiin: toimittaa liiteitd, antaa taloudellisia tietojaan (pankin agentin tai
rajapinnan niitd pyytiessd), edeten aina lainaneuvottelun varaamiseen tai lainan nostamiseen

asti.

Keskeinen muutos tissi kayttotapauksessa OP Pohjolalle olisi, ettd asiakasrajapinnan omis-
tajuus heikkenisi. Asiakas keskustelisi oman agenttinsa kanssa pankin palvelukanavien kéyt-
tdmisen sijaan, jolloin kilpailu asiakkaan asioinnista siirtyisi tuotteiden ja hinnoittelun lisdksi
API- tai agenttisen kdyttokokemuksen tuottamiseen sekd kyvykkyyksiin. Télloin pankin on
kyettdva toteuttamaan turvallinen ja standardoitu valtuutusketju siten, etti on yksiselitteista,
kuka kulloinkin toimii kenen puolesta ja milld oikeuksilla. (Modesti et al., 2025; Gerling &
Lessmann, 2024.)
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Skenaario SK2 nostaa suostumusten hallinnan ja auditoinnin vaatimustasoa merkittavésti:
valtuutusketjun on oltava ldpindkyva, pankin on kyettdvi rajaamaan agenttisesti suoritettavat
toimet sekd varmistamaan vahvan tunnistamisen sdilyvyys sekd maksamisen vahvistus asi-
akkaan nimenomaisella hyviksynnilld (European Commission, 2015). Toisaalta, jos vastaa-
via kyvykkyyksié ei kehitettdisi tai agenttinen asiointi estettdisi, pankki saattaisi menettda

asiakkuuksia muun toimijan kyetessd tarjoamaan vastaavat kyvykkyydet.

8.2.3 Skenaario SK3: Hybridimalli (pankin ja asiakkaan agentit rinnakkain)

Skenaariossa 3 pankin oma agentti (Skenaario 1) seké asiakkaan ulkopuoliset agentit (Ske-
naario 2) ovat rinnakkaisia kanavia. Osa asioinnista tapahtuu pankin omassa agenttiorkest-
roidussa palvelussa (esim. pankin heritteet, ohjaus ja poikkeamien késittely), ja osa asiak-
kaan valitsemassa ulkoisessa agenttikanavassa (esim. vertailu, kilpailutus, talouden hallin-
nan rutiinit, usean toimijan datan ja palveluiden yhdistiminen). Delegointitasojen ndkdkul-
masta hybridimalli tarkoittaa kdytdnnossa sité, ettd ulkoinen agentti painottuu D1-D2 (ja ra-
jatusti D3) -tasoon, kun taas pankin oma kanava mahdollistaisi D3-D4-tasoisen toteutuksen
pankin asettamien kontrollipisteiden puitteissa. Téssd skenaariossa molemmat agentit voivat
asioida myds keskenddn: esimerkiksi asiakkaan Skenaarion 2 mukaisesti kdyttoon ottama
agentti asioisi Skenaario 1:ssd pankin tuottaman agenttisilla ominaisuuksilla laajennetun OP
Ainan kanssa, jolloin ne yhdessé kykenisivit saavuttamaan asiakkaan hakeman lopputulok-
sen. Pankin rooli muuttuisi tdssd skenaariossa kaksijakoiseksi: se olisi seké palveluntuottaja
omassa kanavassaan, ettd alusta, jonka kautta ulkoiset agentit voisivat toimia saamansa val-

tuutuksen puitteissa.

Asiakkaan asiointi voisi tdssd skenaariossa toteutua esimerkiksi niin, ettd asiakas aloittaisi
asiointinsa omassa agentissaan (SK2), delegoiden sille tehtidvian — esimerkiksi lainan hake-
muksen valmistelun ja kilpailutuksen. Agentti keskustelisi yhden tai useamman pankin
agentin kanssa, keréten ja kysyen asiakkaalta tarvittavat tiedot hakemuksen lédhettdmista var-
ten, pankin agentin samalla niitd tarkistaen. Pankin agentti voisi samalla esimerkiksi luoda
asiakkuuden ja delegoida talousrikollisuuden torjunnan agenttiorkestroinnille asiakkaan tun-
temisen ja turvallisuuden toimenpiteitd. Asuntolainatarjouksen palvelulta saatuaan asiakas
paittiisi, haluaako hin edetd lainan nostoon oman agenttinsa vilitykselld, vai siirtyd asioi-

maan pankin kanavaan esimerkiksi lainaneuvottelun pitimisen muodossa.
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Sekd Skenaarion 1 ettd Skenaarion 2 voidaan olettaa edistyvin lyhyelld aikajénteelld, mo-
lempien laajentaessa toiminnallisuuksiaan nykytilanteeseen ndhden. GenAl-teknologian ja
kyvykkyyksien kehitysvauhti on tilld hetkelld niin kovaa, ettd kahden vuoden kuluttua voi-
daan olettaa, ettd molemmat kyvykkyydet ovat rakentuneet jo merkittavésti nykyisidén kat-

tavimmiksi.

Skenaarion 3 voidaan olettaa olevan luontainen, edelld mainittua kehitystd seuraava kehitys-
polku. Seké skenaarioiden 1 ettid 2 kuvauksista havaitaan, etti ne tukevat luontaisesti toisi-
aan, ja esimerkiksi asiakkaan asiointi SK2:n kaltaisella agentilla voi olla tehokkaampaa ja
toimivampaa, jos pankki on toteuttanut SK1:n mukaisen agentin tillaista pankkiasiointia tu-
kemaan. Noin 5 vuoden aikajénteelld voidaankin timadn myo6td olettaa, ettd Skenaarion 3

mukainen malli tulee olemaan se, mika tulee ldhitulevaisuudessa yleistymaén.

SK3:sta voidaan havaita my0s, ettd agenttiorkestroinnin kehitys ei todennédkdisesti noudata
vain yhté logiikkaa, vaan kehityksen edetessd monella rintamalla ja kunkin kerroksen alyk-
kyyden lisddntyessd myds eri kerrosten kyvykkyys keskustella keskenddn laajenee. Pankin
tulee tdssdkin skenaariossa silti kyetd hallitsemaan riskit ja tarjoamaan asioinnille luotettava
toimeenpanokyky, missd korostuu keskenddn yhteen toimivien valtuutus- ja rajapintakdy-

tdntdjen merkitys pankin ekosysteemissd. (Modesti et al., 2025.)

8.3 Vaikutukset palvelukanaviin, tuotteisiin ja asiakaskokemukseen

Kaikissa kuvatuissa skenaarioissa agenttivélitteinen asiointi tulee muuttamaan palveluka-

navien tyonjakoa:

e Pankin digikanavat (mobiili sekd web) muuttuvat yhda enemmin toimintojen suori-

tuskerrokseksi, minkd pdalld agentti orkestroi asioinnin

e Fyysiset ja toimihenkildavusteiset kanavat siirtyvét entistd vahvemmin neuvontaa,
poikkeamien késittelyd ja laajempia eldméntilannemuutoksia kisitteleviksi kana-

viksi agenttien suorittaessa rutiinitoimet

e Asiakaspalvelun tyd muuttuu agentin ehdotusten tarkistajaksi ja valvojaksi sekd

poikkeamien kasittelijaksi



103

OP Pohjolan nidkokulmasta tdmai tarkoittaa sitd, ettd OP Ainan laajennus SK1-skenaarion
kuvaaman kaltaiseksi kanavan sisdiseksi agentiksi voi olla jopa edellytys kilpailijakentidssa
tulevaisuudessa pérjadmiseksi. SK2- ja SK3-skenaarioihin edettdessd pankilta edellytetddan
tatakin laajempaa teknistd kyvykkyyttd, minkd rakentamista kannattaa alkaa toteuttamaan

myd0s kilpailukentdssi relevanttina pysymiseksi.

Kun agentti vélittda asioinnin, my0ds pankin tuotteiden ja palveluiden on oltava nykyistd yk-
siselitteisempid, jotta agentti ymmaértad niiden ehdot ja soveltuvuuden asiakkaan tarpeeseen.
Niiden on oltava myds koneellisesti tulkittavissa olevia, ja agenttien kédytettidvissd on oltava
aina ajantasainen tuotedokumentaatio seké parhaimmillaan myds selkedt API-rajapinnat pal-
veluiden kdyttda varten. Liséksi palveluiden on oltava modulaarisia, jotta agentti voi yhdis-

tad niitd asiakkaan tilanteen sopivalla tavalla.

Agenttien kyky yhdistai erilaisia palveluita voi johtaa siihen, ettd pankkipalveluiden raken-
taminen kokonaisuuksiksi siirtyy agentti- tai API-kerrokseen. Tall6in muun muassa luoton
hakuprosessi, vakuutusten ostaminen seké sdédstimisen ja sijoittamisen palvelut on tuotteis-
tettava prosesseiksi, jotka voidaan liittdd toisiinsa ja jotka tdydentdvéit myos muiden tuottei-
den myyntid. Samalla asiakkaan kokemus voi parantua merkittivisti: pankin perinteisen tuo-
teldhtdisen ldhestymistavan sijaan agentti kykenee selittdmiin vaihtoehdot ja muodosta-
maan niistd asiakkaalle sopivimman kokonaisuuden ilman, etti asiakkaan tdytyy navigoida

pankin monipuolisessa tuotetarjoamassa tai asioida useiden myyntiyksikdiden kanssa.

Asiakasndkokulmasta agenttinen asiointi voi lisdtd helppoutta ja saavutettavuutta, mutta sa-
malla on hyviksyttivd myos osittainen ldpindkyvyyden heikkeneminen sekd mahdollinen
automaatiovadristyma (Skitka et al., 1999), minkd myo6td asiakas voi pdédtyd hyviaksymadn
agentin ehdotuksen ilman tarkempaa omaa varmennusta tai tarkkaa omaa ymmaérrystd (Hang
et al., 2026). Tamén estdmiseksi asiakkaan asiointipolku kannattaa tehdd mahdollisimman
yksiselitteiseksi: agentti selvittdd, selittdd ja ehdottaa; asiakas hyvéksyy ja vahvistaa; jirjes-
telmé toteuttaa ja kirjaa. Néin vastuu toimenpiteistd voidaan pitdéd asiakkaalla vahvan tun-

nistautumisen ja ymmaérrettdvin vahvistuspolun reunaehdoilla (Ji et al., 2023).
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8.4 Vaikutukset pankin arkkitehtuuriin

Agenttivilitteinen asiointi on arkkitehtuurisesti ennen kaikkea rajapinta- ja valtuutuson-
gelma. Liséksi yleiskayttoisia LLM-tyOkalukdyttotapauksia varten myos pankin omien ka-
navien on oltava selkeitd, koneellisesti luettavissa olevia ja niiden on sisdltdva riittdvin kat-

tavat tiedot niin, ettd myds agenttiset toimijat padsevit niihin kasiksi.

SK2- ja SK3-skenaarioissa OP Pohjolan on pystyttdva tarjoamaan palveluita ohjelmallisesti
siten, ettd rajapinnat ovat turvallisia, dokumentoituja ja versioituja, koneellisen asioinnin
riskirajat ovat yksiselitteisid, tehdyt toiminnot ovat jaljitettdvissi olevia ja virhetilanteet oh-

jautuvat késiteltaviksi.

My®os epésuorasti asiaan vaikuttavien finanssialan muiden digitaalisten kehityspolkujen ete-
neminen tulee kyetd huomioimaan. Esimerkiksi EU:n digitaalisen identiteetin kehitys
(EUDI, EU Digital Identity) sekd EUDI Wallet:n (Eurooppalainen digitaalinen lompakko)
tulevat vaikuttamaan agenttisen asioinnin kehityskulkuun standardoimalla vahvan tunnista-
misen ja attribuuttien kéytto4 sekd mahdollistamalla uusia tapoja hallita suostumuksia ja val-

tuutuksia. (EU, 2024b.)

OP Pohjolan nikdkulmasta tdma tarkoittaa, ettd agenttisen asioinnin valtuutusobjekteja voi-
daan tulevaisuudessa sitoa vahvemmin standardoituihin identiteettimekanismeihin, mika
helpottaa asiakkaan tunnistamista sekd agentille myonnettyjen valtuuksien ja rajausten to-
dentamista. Valmisteilla olevista sdéntelykehikoista voidaan péételld, ettd valvojaldhtinen
kehitys tukee 1dhitulevaisuudessa pankkipalveluiden digitaalista kehittymistd ja siten myos

agenttisen asioinnin edellytyksii.

Agenttivilitteisessd asioinnissa my0s lokituksen merkitys kasvaa nykyisestd — kaiken tapah-
tuneen pitdd olla my0s jadlkikateen kattavasti todennettavissa. OP Pohjolan on kyettdvd muun
muassa todistamaan, mitd agentti on ehdottanut, mitd asiakas on hyvéksynyt, mité jérjes-
telmé on toteuttanut ja mitd dataa agentti on kdyttanyt padtoksenteon pohjana. Tdma laajen-

taa myds pankin riskikuvaa, jota késitelldéin seuraavassa alaluvussa.
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8.5 Riskit ja reunaehdot

Agenttivilitteisen asioinnin riskit voidaan OP Pohjolan nikdkulmasta jédsentid viiteen paa-

luokkaan. Agenttisuuden korkeampi riskitaso muodostuu sen sisdltdmasti usean tydovaiheen

ketjusta, jossa valtuutukset, tietoldhteet, tyokalukutsut ja kdyttdjan hyviksynnit kytkeytyvit

toisiinsa. Siksi riskit on arvioitava seka yksittdisen toiminnon ettd kokonaisen tapahtumapo-

lun tasolla. (Kaptein et al., 2026; Abou Ali et al., 2026.)

1.

Turvallisuus- ja petosriskit: Agentin valtuutus voidaan varastaa tai agentti voi paétya
toimimaan vaérassi kontekstissa, jolloin virheelliset toimenpiteet voivat toteutua asi-
akkaan nimissd. Agentti voi my0s vahvistaa huijauspolkuja ulkoisesta ldhteesti saa-
mansa haitallistahtoisen ohjeistuksen myoti. Agentille saatetaan epdhuomiossa antaa
my0s enemmén oikeuksia, kuin mité se tarvitsee. Nédiden riskien hallitsemiseksi
agenttiset toiminnot on hyvé pyrkid toteuttamaan ja ohjaamaan niité rajatun tyokalu-
pinnan hyddyntdmiseen, ja peruuttamattomiin tapahtumiin tulee aina saada kytkettya
sadntelyn edellyttdmé asiakkaan vahvistus. (Grinbaum & Adomaitis, 2024; Yao et

al., 2025.)

Laatu- ja luottamusriskit, kuten hallusinaatiot, vairét tulkinnat ja liian itsevarmat
agentit: Agentin tuottama siséltd voi olla uskottavaa, mutta virheellisti. Asiakasraja-
pinnassa tdmé heijastuu suoraan asiakkaan pankkia kohtaan kokemaan luottamuk-
seen. Hallusinaatioita ja niiden mekanismeja koskeva kirjallisuus korostaa, etta ris-
kin hallinta edellyttdd arviointia, rajoitteita ja tarvittaessa thmisen hyvaksyntéportteja

etenkin korkea riskin kéyttotapauksissa (Ji et al., 2023; Li et al., 2023).

Sadntely- ja vastuuriskit: EU:n tekodlyasetuksen vaiheittain voimaan tulevat velvoit-
teet vaikuttavat tekodlytoteutusten lapindkyvyyteen, kdyttdjien informointiin sekd
riskienhallintaan. PSD2/FIDA-kehikot vuorostaan rajaavat sitd, miten pitkélle
agentti voi viedd transaktioita ilman asiakkaan vahvistusta. DORA-sééntely vuoros-
taan vahvistaa vaatimuksia ICT-riskien, toimittajariskeihin liittyvien kontrollien sekd
operatiivisen resilienssin osalta (EU, 2022). Liséksi laajemmassa valvojakeskuste-
lussa on tunnistettu tekodlyn mahdollisia systeemisié vaikutuksia, kuten keskittymé-
riski ja riippuvuus harvoista teknologiatoimittajista, mikd on agenttiasioinnissa rele-
vantti riski, jos agenttiekosysteemit keskittyvit muutaman toimijan ympérille (FSB,

2024).
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4. Operatiivinen riski ja resilienssi: Agenttipohjainen asiointi voi nostaa palvelun kéy-
tettivyyden odotustasoa niin, ettd kaikkien palveluiden on oltava aina saatavilla. Hai-
ridtilanteissa timin odotusarvon vaikutus kertaantuu: jos agentti on ensisijainen asi-
ointikanava, sen poissaolo (hdirid) olisi suoraan katkos asiakaspalvelussa ja -toimin-
nassa. DORA-kehikon soveltamisen alkaminen ja valvonnan laajentaminen kriitti-
siin ICT-toimijoihin on merkKki siitd, ettd resilienssid tullaan tarkastelemaan EU:ssa

yhi systemaattisemmin (EU, 2022).

5. Asiakassegmentit ja delegoinnin rajat: Kaikki asiakkaat eivét tule haluamaan dele-
goida pankkiasiointiaan agenteille tdydessd laajuudessa, tai lainkaan. Asiakasseg-
menttien viliset erot voivat liittyd muun muassa luottamukseen ja riskinsietoon, di-
gitaalisiin taitoihin, asiakkaiden eldméntilanteeseen ja asioinnin monimutkaisuuteen.
OP Pohjolan omassa viestinndssi korostuu, ettd asiakkaat, erityisesti nuoret, odotta-
vat yhd enemman tekodlya hyodyntévid palveluita, misti voi olettaa, ettd myos agent-
tisen asioinnin vetovoima voi kasvaa nopeasti tietyissd segmenteissd, mutta hitaam-
min toisissa (OP Pohjola, 2024). Pankin on kyettiva tarjoamaan vaihtoehtoiset asi-
ointitavat kullekin segmentille sekd tekeméén agenttien toiminta lapindkyvéksi myos

vihemmén tekodlynatiiveille kayttdjille.

8.6 Yhteenveto: agenttivilitteisen asioinnin keskeiset mekanismit ja reunaehdot

(M6)

Luku 8 tarkasteli asiakasagentteja ja agenttivilitteistd asiointia 2-5 vuoden aikajénteella.

Keskeinen yhteenveto luvusta 8 voidaan tiivistid mekanismiin M6:

Mé6: Agenttivilitteinen asiointi edellyttii agenttikelpoista arkkitehtuuria: identiteetin
hallinta, delegoitu valtuutus, turvalliset API-rajapinnat ja selked paitosvastuu ratkaisevat,
voiko asiakas delegoida asiointinsa agentille hallitusti. Tdma tarkoittaa, ettd agenttien toimi-
valta on rajattava ldpinékyvisti ja asiakkaan valtuutusten tulee olla todennettavissa seké jal-
jitettdvissd, ja jokaisen agentin tekemén kutsun sekd toimenpiteen on kirjauduttava niin, ettd
pankki voi todentaa asiakkaan tahdon, toimivallan ja tapahtumapolun myos jélkikdteen
(Hornuf & Mattusch, 2025). Tama4 sitoo agenttiasioinnin kdytdnndssi identiteetin ja valtuu-
tusten hallintaan, API-turvallisuuteen sekd auditointiin siten, ettd agentti voi toimia vain sel-

laisten rajojen puitteissa, joissa asiakkaan tahto, vastuu ja kontrollit ovat todennettavissa
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(Modesti et al., 2025). PSD2-kehikossa seki tulossa olevassa FIDA-sdéntelyssi korostuvat
erityisesti asiakkaan vahvan tunnistamisen sekd sitoviin toimiin kohdistuvat vaatimukset,
jotka tekevét vaiheittain etenevistd agenttivilitteisen asioinnin kehittymisestd kaikista to-

denndkoisimman etenemismallin (van Esch, 2026).

Tamain kehityskulun rinnalla asiakkaat saattavat alkaa kdyttimadn myds muita agenttisia
tyokaluja, joiden vilitykselld tapahtuvaan asiointiin pankin on myds varauduttava. Molem-
piin kdyttotapauksiin on varauduttava soveltuvalla luottamus- ja turvallisuuskehyksella, silla
ilman sitd agenttien toiminta voisi kasvattaa operatiivista- ja petosriskid enemman, kuin asia-
kashyotyd. Tdmaé tekee S1-vaiheen tuotantoperustasta vilttdmattoman perustan myos agent-

tivilitteisen asiakasasioinnin kehittymiselle.
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9  Tulosten tarkastelu ja pohdinta

Tassd luvussa kootaan tutkielman keskeiset tulokset yhteen, vastataan tutkimuskysymyksiin
(TK1-TK3) ja johdetaan tuloksista seki teoreettiset ettd kdytdnnon johtopédidtokset. Koska
ty0 on toteutettu case-ympéristossd, keskustelussa painottuu erityisesti se, miten OP Pohjola
voi hyoddyntdd 16ydoksid jatkokehityksen priorisoinnissa, arvontuoton skaalaamisessa,

agenttiorkestrointiin siirtymisessd sekd asiakasagenttien yleistymiseen valmistautumisessa.

Luvussa tehdédén tutkimustuloksista my0s synteesi suhteessa viitekehykseen. Tarkastelun ta-
voitteena on osoittaa, miten tapaushavainnot ankkuroituvat tutkielman Vaiheet + Siirtymét-
malliin ja mitd ne kertovat GenAl:n etenemislogiikasta pilottikdytdstd laajamittaiseen arvon-
tuottoon ja edelleen kohti agenttisuutta. Varsinaiset johtopditokset, kontribuutio, suosituk-

set, rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet kootaan lukuun 10.

9.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

9.1.1 TKI1: Mihin arvonlihteisiin GenAl-kiyttotapausten arvontuotto kohdis-
tuu vihittiispankkikontekstissa, ja millaisin mittarein arvon realisaatiota

voidaan todentaa?

TK1:n vastaus muodostuu kéyttotapausportfolion analyysista: OP Pohjolan GenAl-kéytto-
tapaukset muodostavat portfolion, jossa toteutusten arvonléhteet, mittaroitavuus ja riskipro-
fiilit vaihtelevat. Portfolion sisélld voidaan erottaa kolme kategoriaa: asiakasrajapinnan
avustajat ja itsepalvelun ohjaus, henkildston tyotd tukevat avustimet sekéd organisaation pro-
sessien edistdmistd tukevat ratkaisut. Ndma kategoriat kiinnittyvét vahittdispankin padarvo-
virtoihin, kuten asiakaspalveluun ja luotonantoon, sekd pankin poikkileikkaaviin kontrolli-
alueisiin, kuten tunnistamiseen ja valtuutukseen, tietosuojaan, tietoturvaan seka jdljitettd-
vyyteen. Portfolion jdsentiminen on olennaista, koska se ohjaa sitd, mitkd arvonléhteet ovat
realistisesti tavoitettavissa missékin riskitasossa ja millaista mittarointia arvon todentaminen

edellytta.



109

Tapausaineistoa ja kirjallisuutta yhdistien GenAl-kdyttdtapausten arvontuoton voidaan to-

deta kohdistuvan neljdin arvonldhteeseen:

1) Tehokkuus ja tuottavuus: mm. kisittelyajan lyheneminen, kapasiteetin kasvu (Bryn-

jolfsson et al., 2025; Noy & Zhang, 2023; Dell'Acqua et al., 2023; Lee et al., 2024)

2) Laatu ja yhdenmukaisuus: mm. ratkaisu ensimmadiselld yrittdmalld, parempi doku-

mentointi (Noy & Zhang, 2023; Ji et al., 2023; Sharma, 2025; Liang et al., 2025)

3) Riskit ja kontrollit: mm. parempi jdljitettdvyys, vihemman poikkeamia (Taeihagh,

2025; Weidinger et al., 2022; Gallegos et al., 2024)

4) Asiakaskokemus ja saavutettavuus: mm. 24/7-tuki, sujuvampi itsepalvelu

(Brandtzaeg & Folstad, 2017; Amershi et al., 2019; Ferraro et al., 2024)

Arvon realisaation todentamiseksi ndihin arvonldhteisiin voidaan liittdd neljd mittariper-

hettd, joita tutkielma hyddyntda odotetun ja havaitun hyddyn vertailussa (luku 6.4):

e Tehokkuusmittarit: kdsittelyaika, automaatioprosentti, tyon uudelleenohjautuminen,

kapasiteetti (Brynjolfsson et al., 2025).

e Laatumittarit: tarkkuus- ja virheprosentti, yhdenmukaisuus, ensiyhteydenoton ratkai-

suaste, dokumentoinnin laatu (Ji et al., 2023).

e Riski- ja kontrollimittarit: compliance-poikkeamat, tapahtumapolkujen todennetta-
vuus ja turvallisuuspoikkeamat, hallusinaatio- ja virhehavaintojen mittaaminen (Ji et

al., 2023).

e Asiakaskokemusmittarit: asiakastyytyviisyys, palvelun saavutettavuus, kontaktien

maérd, kanavasiirtymit (Brandtzaeg & Folstad, 2017).

Tutkielman viisi syvdanalysoitua kédyttotapausta havainnollistavat portfolion logiikkaa toi-
sistaan eroavien kdyttdtapausten myd6td: OP Aina on asiakasavustin, OP Maiju ja Ohje-Maiju
henkildstdavustimia ja asuntorahoituksen ja talousrikollisuuden torjunnan toteutukset pro-
sessien automatisointia tukevia ratkaisuja. Kutakin tulee mitata sille soveltuvalla tavalla
(luku 6.4.), ja keskeiseksi muodostuu kokonaisportfolion hallinta kaikkien kéyttotapaus-

luokkien erityispiirteet huomioiden.

TK1:n perusteella GenAl:n arvontuotto pankissa ei muodostu vain yksittdisten parhaiden

kiyttotapausten kautta, vaan portfolion hallinnan kautta: sisdiset avustimet tukevat nopeaa
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omaksumista ja oppimista, kun taas asiakas- ja padtosprosessia ldhelld olevien ratkaisujen
skaalaus edellyttdd vahvempia laadunvarmistus- ja valtuutuskyvykkyyksid sekd jiljitetta-
vyyden varmistamista. Tdma ankkuroi Vaiheen 1 (arvonldhteet ja mittarit) ja asettaa perus-
tan Siirtymén S1 johtamiselle: laajamittaiseen arvontuottoon siirtyminen edellyttéa, ettd ar-
vonldhteet, mittarit ja omistajuus maaritelléddn niin, etti tuotantokayttd voidaan muuttaa tois-

tettavaksi prosessivaikutukseksi.

9.1.2 TK2: Mitki kyvykkyydet ja reunaehdot selittiviit onnistunutta tai hidas-
tunutta siirtymasi pilottikiytosti laajamittaiseen arvontuottoon véahittiis-

pankkikontekstissa?

TK2:n analyysin perusteella siirtymé S1 (pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon) on
ennen kaikkea operationalisoinnin ja hydtyjohtamisen ongelma pelkén teknisen tuotantoon-
viennin sijaan. Laajamittainen arvontuotto edellyttdd tuotantokdyton lisdksi, ettd ratkaisu
kiinnitetddn selkedsti prosessiin ja se muuttaa tyon tekemisen tapaa. Kayttdonottoa on joh-
dettava systemaattisesti, hyotyhypoteesit ja mittarit on méériteltdva ja niiden omistajuuden
on oltava selked. Liséksi tarvitaan riskiperustainen laadunhallinta ja todentamiskyky, jotta

tuotantokdyttd pysyy luotettavana myds kiyton laajentuessa.

Siirtymén onnistumista selittivat mekanismit tiivistyvit tutkielmassa kolmeen S1-16ydok-
seen (M1-M3): M1 korostaa kdyttdonoton hyotyjohtamisen merkitystd (Peppard et al.,
2007), M2 korostaa riskikontrolloidun skaalauksen tarvetta (Pahune & Akhtar, 2025) ja M3
RAG-ankkuroinnin ja tiedonhallinnan merkitystd keskeisend tuotantokyvykkyytend
(Sharma, 2025). Vastaavasti siirtyméa hidastavat tyypillisesti hajautunut tietopohja ja integ-
raatiot, epdselvd vastuujako, kustannusten hallinnan vaikeus seki se, ettd hyotyja ei kyetd

todentamaan paitoksenteon kannalta riittdvén konkreettisesti.

Saddellyssd pankkikontekstissa tdmé tarkoittaa, ettd siirtymé on myds riskiperustaista: mité
lahemmaéksi asiakasta ja sitovia toimia menndén, sitd enemman korostuvat kontrollien, jilji-
tettivyyden sekd hyviksyntéporttien tarve. S1-siirtymissé tuotantokdyttodnotto on vasta vi-
lietappi: varsinainen arvontuotto syntyy, kun ratkaisut ovat seké kdyttGtapauksen riskitasoon
suhteutetusti hallittavissa olevia ettd tarpeeksi laajasti kdytossé, jotta vaikutus on nikyvéa

my0s prosessi- ja palvelutasolla.
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9.1.3 TK3: Mitki agenttiset tyonkulut ja agenttivilitteisen asioinnin skenaariot
ovat 2-5 vuoden aikajinteelli todennikoisimmin kiyttoon vakiintuvia, ja
miti muutoksia ne edellyttiviit prosesseissa, asiakasrajapinnassa ja ark-

Kitehtuurisissa valmiuksissa?

TK3:n analyysin perusteella ldhitulevaisuudessa todenndkdisimmin kdyttoon vakiintuvat
tyonkulut ovat sellaisia, jotka ovat 1) selvésti prosessiankkuroituja, 2) pilkottavissa vaihei-
siin ja kontrollipisteisiin sekéd 3) mitattavissa ldpimenoajan, laadun ja riskien kautta. Ne ra-
kentuvat todennékoisesti myds olemassa oleviin, suurivolyymisiin ja henkilostod merkitta-
visti sitoviin prosesseihin. Tutkielmassa tdimé konkretisoituu kahdessa ankkuriprosessissa:
luotto- ja asumisprosessin padtosvalmistelussa sekéd talousrikollisuuden torjunnan tutkinta-
jaraportointiketjussa. Ndissd agentti ei korvaa formaalia paatoksentekoa, vaan orkestroi tie-
donhakua, koontia, tarkistuslistoja ja dokumentointia niin, ettd ihmisen hyvéksyntd sdilyy

kriittisissi kohdissa.

Agenttisuuteen siirtymisté selittdvit S2-16ydokset (M4-M6): M4 korostaa tyonkulkuldhtdi-
syytté eli sitd, ettd agentit tuottavat arvoa, kun ne upotetaan olemassa oleviin prosesseihin,
kontrollipisteisiin ja tyokalurajoihin (Abou Ali et al., 2026). M5 korostaa turvallisen auto-
nomian rakentumista kontrollipisteiden ja ajonaikaisen governancen kautta: jokainen uusi
tyokalukutsu, padtelma ja tapahtumapolku on tehtdvé jéljitettéviksi ja tarvittaessa hyviksyt-
taviksi (Kaptein et al., 2026). M6 laajentaa tarkastelun asiakasagentteihin ja osoittaa, ettd
agenttivélitteinen asiointi edellyttdd agenttikelpoista arkkitehtuuria: turvalliset API-rajapin-
nat, identiteetin ja valtuutusten hallinta sekéa selked paatdsvastuu on méériteltdva ennen kuin

delegointi voi yleistya turvallisesti (Hornuf & Mattusch, 2025).

Skenaariot 2-5 vuoden aikajénteelld viittaavat sithen, ettd asiakasagenttien kiyttoonoton ete-
neminen tulee olemaan vaiheittaista. Ensin korostuvat tiedonhaku ja asioinnin valmistelu,
sitten rajoitetut toimenpiteet vahvoin vahvistuspoluin ja vasta my6hemmin laajempi dele-
gointi. Todenndkoisimmaéksi skenaarioksi todettiin hybridiskenaarion SK3 toteutuminen,
missd sekd pankin tarjoama, ettd asiakkaan oma agentti, toimivat rinnakkain. Tdma siirtda
kilpailua pankkien kayttoliittymastd kohti infrastruktuuria: pankin kyky tarjota turvallisia ja

yksiselitteisid rajapintoja sekd palveluita muodostuu keskeiseksi erottautumistekijaksi.
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9.2 Tulosten synteesi suhteessa viitekehykseen

Tulokset muodostavat johdonmukaisen etenemislogiikan, jossa GenAl:n hyddyntdminen
etenee kolmen toisiaan tdydentdvin kehitysvaiheen kautta: 1) arvonluonnissa kayttota-
pausportfolion ja arvonldhteiden tunnistamisena, 2) arvontuoton skaalaamisessa yhteismi-
tallisten tuotanto-, tieto- ja hyotyjohtamisen kyvykkyyksien rakentamisena ja 3) agenttisuu-
dessa tyonkulkuléhtdisend orkestrointina seké hallitusti laajennettuna autonomiana. Vaiheet
+ Siirtymat -malli kokoaa ndmé havainnot kolmeen vaiheeseen sekd kahteen siirtyméén ja
liittdd ne samaan integroivaan viitekehykseen, jota vahittdispankkitoiminnan tutkimuksessa

on kasitelty vain rajallisesti yhtend kokonaisuutena.

S1-siirtymad pilotoinnista laajamittaiseen arvontuottoon rakentuu tuotantokdyton operationa-
lisoinnin varaan (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025). Hyotyhypoteesit, omista-
juus, mittarointi ja tietoperustan hallinta méaarittavit, muuttuuko tuotantokaytto toistuvaksi
prosessivaikutukseksi (Challapally et al., 2025). Tama tulos on linjassa LLMOps- ja yritys-
kirjallisuuden kanssa, jossa teknisen pilotin ja mitattavan liiketoimintahy6dyn viliin sijoit-

tuu laaja tuotanto- ja johtamiskerros (Pahune & Akhtar, 2025).

S2-siirtymd laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen kytkee agenttiset tyonkulut tuotan-
tokyvykkyyksiin. Agenttien autonomia on realistista silloin, kun niiden tydkalujen kdytto on
rajattua sekd kontrollipisteet on miiritelty (Calvanese et al., 2026), tieto on ankkuroitu, ja
orkestrointi tuottaa jdljitettdvén tapahtumaketjun (Kaptein et al., 2026). Tulokset viittaavat
riskiperusteiseen etenemistapaan, jossa agentit etenevét ensin sisdisissd ja prosessiin sido-

tuissa tyonkuluissa ennen asiakasrajapinnan laajempia toteutuksia (Mouzouni, 2026).

GenAl:n arvon kumuloituminen edellyttdd kdyttoonoton ja operoinnin liséksi organisaation
rakenteellista oppimista. Ratkaisut on upotettava prosesseihin, tietopohjaan ja johtamiskay-
tdntoihin siten, ettd niiden vaikutus voidaan todentaa, niiden toimintaa voidaan valvoa ja
samaa perustaa voidaan hyodyntdd myohemmassd agenttisuudessa. Tdma tulkinta tukee na-
kemystd, jonka mukaan agenttipohjainen organisaatio rakentuu vaiheittain eikd yhdella tek-

nologisella hyppéykselld. (Chalmers et al., 2026; van Esch, 2026.)
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9.3 Muodostunut Vaiheet + Siirtymét -malli mekanismeineen

Luvussa 3 esitettiin kirjallisuuden perusteella alustava ex ante -jdsennys vaiheista ja siirty-
mistd. Tapausaineiston analyysi vahvisti mallin patevyyden sekd auttoi tismentimaén sita
lisddmallda malliin kuusi mekanismia, jotka selittdvat, miten siirtymat kdytdnndssd rakentu-
vat vihittdispankin toimintaympdéristossd. Lopullinen, mekanismeilla tdydennetty malli
muodostaa tutkielman tuloksen: se yhdistdé kirjallisuuskatsauksen, OP Pohjolan tapausai-

neiston ja analyysilukujen havainnot yhdeksi selitysmalliksi.

Tutkielman vaiheet + siirtymat -malli

Vaihe 1 Siirtyma Vaihe 2 Siirtymé Vaihe 3
Pilotointi ja arvonluonti S1 Laajamittainen arvontuotto s2 Agentit ja orkestrointi
- Kayttotapausportfolio - Hy6tyjohtaminen - Tydnkulkul&htdinen agenttisuus
- Arvonlahteet ja mittarit - LLMOps, evaluointi, RAG - Valtuutus, orkestrointi ja
- Horisontaaliset vs. vertikaaliset - Prosessiin ankkurointi ja governance
kayttétapaukset skaalaus - Kohti agenttipohjaisempaa

organisaatiota

Mallin selitystaso: mekanismit M1-M6

S1: S2:
M1 | Hyotyjohtaminen M4 | Tyonkulkulahtoinen agenttisuus
M2 | Riskikontrolloitu skaalaus M5 | Turvallinen autonomia
M3 | Tiedonhallinta ja RAG M6 | Agenttikelpoinen arkkitehtuuri

Kuva 5. Tutkielman lopullinen Vaiheet + Siirtymét -malli mekanismeineen

Mallissa mekanismit M1-M3 selittdvit siirtymdd S1 pilottikdytdstd laajamittaiseen arvon-
tuottoon: hyotyjohtaminen, riskikontrolloitu skaalaus sekd RAG- ja dokumentaatiopohjaisen
tiedonhallinnan tuotantokyvykkyydet. M4-M6 selittivit siirtymédd S2 kohti agenttista toi-
mintamallia: tyonkulkuldhtinen agenttisuus, turvallisesti kasvatettava autonomia sekd
agenttikelpoinen arkkitehtuuri. Mekanismit muodostavat siten tutkimuksen empiirisesti tés-

mennetyn selitystason kirjallisuuskatsauksessa tunnistetulle mallille.

M1: Arvontuoton skaalauksessa on kyse hyotyjohtamisesta ja kiayttoonottokyvykkyyk-
sien hallinnasta: mittarit, omistajuus, koulutus ja paitoksenteon portit méérittavat, muut-

tuuko tekninen toteutus kiytannon arvoksi (Peppard et al., 2007; Challapally et al., 2025).

M2: Siidellyssd pankkitoiminnassa laajamittainen arvontuotto edellyttii riskikont-

rolloitua skaalausta: automaatiota rajataan hallituilla kontrollipisteilld, evaluoinnilla ja
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jéljitettdvyydelld, jotta kokonaisarvoa voidaan kasvattaa ilman suhteettomia operatiivisia

riskejd (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025; Janssen, 2025).

M3: RAG- ja muissa dokumentaatioon pohjautuvissa kiyttotapauksissa tiedonhallinta
on tuotantokyvykkyys: sisdllon omistajuus, versiointi, relevanssi ja hyviksyntdprosessi
kytkeytyvit suoraan tuotantolaatuun sekéd luottamukseen (Sharma, 2025; Xu et al., 2025;

Liang et al., 2025).

M4: Agenttisuus on parhaimmillaan tyonkulkuléihtdisti: agentit tuottavat arvoa, kun ne
upotetaan prosesseihin ja kontrollipisteisiin, ja ne kykenevit tulkintaan, hakuihin, luonnos-
teluun, tarkistuksiin ja hyvéksyntiin — ei vain keskusteluun tai yksittéisten tehtivien tekemi-

seen (Abou Ali et al., 2026; Calvanese et al., 2026).

MS: Turvallinen autonomia rakentuu kontrollipisteiden ja ajonaikaisen governancen
kautta: politiikkakerros, hyvédksyntédportit ja tapahtumapolun jéljitettdvissi oleva seuratta-
vuus madrittdvét, voidaanko autonomiaa kasvattaa hallitusti (Kaptein et al., 2026; Bandara

et al., 2026).

M6: Agenttivilitteinen asiointi edellyttia agenttikelpoista arkkitehtuuria: identiteetin
hallinta, delegoitu valtuutus, turvalliset API-rajapinnat ja selked paitosvastuu ratkaisevat,
voiko asiakas delegoida asiointinsa agentille hallitusti (Hornuf & Mattusch, 2025; Modesti
et al., 2025; van Esch, 2026).

9.4 Mallin asiantuntijavalidointi ja ilmivaliditeetti

Mallin uskottavuutta arvioitiin tutkimusta viimeisteltdessa lisdksi asiantuntijavalidoinnin ni-
kokulmasta. Mallivalidoinnin kirjallisuudessa face validity voidaan ymmartia asiantuntijan
arvioimana ilmivaliditeettina: henkild, joka tuntee tarkasteltavan jdrjestelmédn tai toimin-
taympériston, arvioi, ndyttddko malli ja sen kdyttdytyminen pintapuolisesti ja siséllollisesti
jarkevéltd suhteessa todellisuuteen (Sargent, 2013). Tdmén tutkielman lopullinen malli kéy-
tiin ldpi1 OP Pohjolan asiantuntijan kanssa, ja ldpikdynnin perusteella malli vaikuttaa seka
rakenteeltaan ettd mekanismeiltaan hyvin case-organisaation toimintaympéristoon sopivalta.
Validointi ei korvaa empiiristd pitkittdistestausta, mutta se vahvistaa mallin kaytannollista

uskottavuutta ja tulkinnan sopivuutta véhittdispankin kontekstiin.
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10 Yhteenveto ja johtopaitokset

Tassd luvussa kootaan tutkielman yhteenveto ja johdetaan johtopddtokset suhteessa tutki-
muksen tavoitteisiin. Ensin tiivistetddn padtuotokset ja arvioidaan, miten tutkimus vastasi
tutkimuskysymyksiin (10.1). Témén jilkeen kuvataan tutkimuksen kontribuutio suhteessa
aiempaan kirjallisuuteen (10.2) seki esitetddn tuloksista johdetut suositukset OP Pohjolalle
(10.3). Lopuksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja rajoitteita (10.4) seki esitetdén

jatkotutkimusaiheet (10.5), sekd paitetdadn tutkielma (10.6).

10.1 Péaitulokset ja tavoitteiden saavuttaminen

Tutkielman tavoitteena oli jasentdd OP Pohjolan GenAl-kehitystd siten, ettd 1) kdyttotapauk-
set ja arvonldhteet tunnistetaan, 2) pilottikdytostd laajamittaiseen arvontuottoon siirtymisti
selittdvit kyvykkyydet ja reunaehdot kuvataan ja 3) agenttisten tyonkulkujen, agenttivlit-
teisen asioinnin sekd agenttipohjaisemman organisaation todennikoiset etenemispolut hah-
motetaan. Dokumenttipohjainen tapaustutkimus vastasi tavoitteisiin tuottamalla Vaiheet +

Siirtymaét -mallin seka siihen liittyvat mekanismit M1-M6é.

Paitulos 1. GenAl-kdyttotapaukset muodostavat véhittdispankissa portfolion, jossa arvon-
lahteet — tehokkuus, laatu, asiakaskokemus ja riskienhallinta — seké toteutusten riskiprofiilit,
vaihtelevat. Suurin arvo syntyy, kun ratkaisut ankkuroidaan hyvin hallittuun tietopohjaan ja
upotetaan tyonkulkuihin, jolloin vaikutus nékyy toistettavissa olevina prosessiparannuksina
eikd vain yksittdisend kayttohetken hyotynd. (Staegemann et al., 2025; Hornuf & Mattusch,
2025.)

Pidtulos 2. Siirtyma S1 pilottikdytdstd laajamittaiseen arvontuottoon edellyttdd hyotyjohta-
mista, kdyttoonoton johtamista sekd yhteismitallista tuotantoperustaa. Tuotantokdyttéonotto
on vain vilietappi: arvontuotto realisoituu vasta, kun kaytto on riittdvén laajaa, vaikutuksia
mitataan ja poikkeamat palautuvat oppimissilmukan kautta kehitykseen ja paitdoksenteon tu-

eksi. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025; Challapally et al., 2025.)

Paitulos 3. Siirtymé S2 laajamittaisesta arvontuotosta agenttisuuteen on mahdollinen, kun

agentit ankkuroidaan tydnkulkuihin ja autonomiaa kasvatetaan hallitusti kontrollipisteiden,
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politiikkakerroksen ja ajonaikaisen governancen kautta (Calvanese et al., 2026; Kaptein et
al., 2026). Agenttiset tyonkulut kannattaa aloittaa prosesseihin ankkuroiduista ketjuista ja
laajentaa vaiheittain riskiperusteisesti. Laajamittainen agenttien hyodyntdminen edellyttda
organisaatiolta lisédksi Al-natiivin toimintamallin edellytysten toteutumista, muun muassa
paitosoikeuksien, tietopohjan omistajuuden, roolitusten ja tapahtumapolkujen seurattavuu-

den selkiyttimistd (Bandara et al., 2026).

Piitulos 4. Agenttivilitteinen asiakasasiointi muuttaa pankin palvelukanavia ja kilpailuase-
telmaa. Muutoksessa mukana pysyminen edellyttdd agenttikelpoista arkkitehtuuria, muun
muassa agenttikelpoisten API:en toteutusta, delegoitua valtuutusta, vahvistuspolkuja, loki-
tusta ja ldpindkyvid suostumusmekanismeja. [lman niitd agenttinen delegointi ei ole turval-
lisesti skaalattavissa, ja kilpailuetu voi siirtyd niille toimijoille, jotka kykenevit tuotteista-
maan pankkipalvelut agenttien hallitusti kdytettavissi olevaksi. (Hornuf & Mattusch, 2025;
Kaptein et al., 2026.)

10.2 Tutkimuksen kontribuutio

Tutkielman keskeinen kontribuutio on integroiva Vaiheet + Siirtymat -malli tutkimustulok-
sena. Malli yhdistdd GenAl:n arvonluonnin (Vaihe 1), arvontuoton skaalaamisen (Vaihe 2)
ja agenttisuuden seki agenttipohjaisemman organisaation (Vaihe 3) kahden siirtymén kautta.
Kontribuutio ei perustu viitteeseen, ettei kustakin aiheesta olisi aiempaa tutkimusta, vaan
sithen, ettd aiempi kirjallisuus on kasitellyt nditd ilmioité pitkalti rinnakkaisina tutkimusvir-

toina sekd muissa konteksteissa.

10.2.1 Miti tutkielma lisai kirjallisuuteen?

Tutkielman kontribuutio kirjallisuuteen voidaan tiivistdd seuraaviin kontribuutioihin, joissa

yhdistyvit tapaushavainnot ja aiempi tutkimus:

Kontribuutio 1: Vaiheet + Siirtymaét -malli kokoaa GenAl:n hyddyntdmisen etenemisen ar-
vonluonnista arvontuoton skaalaamiseen ja edelleen kohti agenttiorkestrointia, agenttipoh-
jaisempaa organisaatiota sekd agenttivilitteistd asiointia. Ndin tutkielma yhdistda vahittéis-

pankkitoimintaan soveltuvan GenAl-kirjallisuuden (mm. Hornuf & Mattusch, 2025),
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agenttisten tyonkulkujen kirjallisuuden (mm. Bandara et al., 2026) ja agenttiorganisaatiota

koskevan keskustelun (mm. van Esch, 2026) samaan integroivaan kehykseen.

Kontribuutio 2: Tutkielma operationalisoi pilotista tuotantoon siirtymisen jatkuvana oppi-
misen kehéni, jossa laadun arviointi, mittarointi, tietopohjan hallinta ja palautesykli kytkey-
tyvit riskiperusteisiin hyviksyntépisteisiin ja hyotyhypoteeseihin. Tulos konkretisoi, miksi
LLMOps-kyvykkyydet ovat liiketoiminnallisen arvon realisoitumisen ehto pelkin teknisen

tukifunktion sijaan. (Pahune & Akhtar, 2025; Borovits et al., 2025.)

Kontribuutio 3: Tutkielma jdsentdd RAG:n ja tiedonhallinnan kyvykkyydet osaksi tuotanto-
perustaa ja kuvaa tietopohjan omistajuuden, versioinnin, relevanssin ja hyviksynnén merki-
tyksen arvontuoton skaalaamisessa. Tdma laajentaa RAG-keskustelua arkkitehtuuriratkai-
susta kohti operoitavaa kyvykkyyttd, jossa tietopohjan relevanssi ja versiointi (Sharma,
2025; Xu et al., 2025) seka turvallisuus- ja hallintavaatimukset (Liang et al., 2025) on huo-

mioitava jirjestelmétasolla.

Kontribuutio 4: Tutkielma nimedd tyonkulkuldhtdisen agenttisuuden pankkikontekstin kes-
keiseksi toteutusmalliksi ja sitoo agenttien autonomian kasvun eksplisiittisiin kontrollipis-
teisiin, valtuutuksiin ja ajonaikaiseen governanceen. Ndin se tdsmentd4, milld ehdoilla agent-
tisuus on mahdollista sdénnellyssi palveluprosessissa ilman, ettd autonomia kasvaa nope-
ammin kuin organisaation kyky valvoa ja jéljittdd tapahtumapolkuja. (Calvanese et al., 2026;

Kaptein et al., 2026.)

Kontribuutio 5: Tutkielman skenaariot konkretisoivat agenttivélitteisen asioinnin arkkiteh-
tuuriset edellytykset — erityisesti turvalliset API-rajapinnat, identiteetin ja valtuutusten hal-
linnan ja delegoidun suostumuksen — ja osoittavat, miksi asiakasagenttien kdyton skaalautu-
minen tulee todennédkoisesti olemaan vaiheittaista. Kilpailu voi tdlldin siirtyd kanavista kohti
valtuutus- ja palveluorkestraation kyvykkyyksid. (Hornuf & Mattusch, 2025; van Esch,
2026.)

10.2.2 Tutkielman soveltamisalan rajaukset

Malli on rakennettu ja sitd on tulkittu vihittdispankkikontekstissa. Tdma asettaa soveltamis-

alalle selvét rajat:
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e Malli soveltuu parhaiten ympéristdihin, joissa on riskiperusteinen governance, doku-
mentoidut prosessit, kyky todentaa tapahtumapolut seki hallita tietopohjan elin-

kaarta. My0s kyky mittaroida toteutuksia on olennaista.

e Malli on heikommin sovellettavissa konteksteihin, joissa GenAl:ta kdytetddn ldhinna
henkilokohtaisena tuottavuustydkaluna ilman yhteistd portfoliota, mittarointia tai
hallintaa, tai joissa pdétokset voidaan delegoida tiysin autonomisesti ilman valvon-

nan tarvetta.

e Agenttisiirtymén (S2) tulokset perustuvat skenaariotyohon ja teknologian sekd sdan-
telyn kehitykseen kytkeytyviin oletuksiin. Siksi johtopdétoksid tulee tulkita tutki-

musajankohta ja -konteksti huomioiden.

e Tulokset kuvaavat yhden organisaation kehityspolkua. Mekanismit ovat luonteeltaan
analyyttisesti yleistettdvid, mutta niiden painotukset voivat muuttua, jos toimintaym-
péristo, riskinottohalu tai datan saatavuus poikkeavat olennaisesti case-yhtidsta tai

vahittaispankkitoiminnasta.

10.3 Suositukset OP Pohjolalle

Tamén tutkielman tavoitteena on tukea my0s tilaajaorganisaation padtdoksentekoa. Suosituk-
set case-organisaatiolle muotoillaan tdssd luvussa toimeenpanopoluksi: mitd tehdd, missé
jarjestyksessd ja milld mittareilla onnistumista seurata. Suositukset palvelevat sekéd arvon-

tuoton skaalausta (S1) ettd agenttiorkestrointiin siirtymisté (S2).

10.3.1 Rakenna GenAl-toteutuksille arvontuoton seurannan mekanismi

Pilottien ja tuotantototeutusten méird voi kasvaa nopeammin, kuin kyky todentaa ja johtaa
niiden arvoa, miké on yksi keskeinen syy Challapally et al. (2025):n kuvaamalle pilotoinnin
ja arvontuoton viliin jadville kuilulle ("GenAl Divide”). Tdméan vuoksi GenAl:n johtami-
seen tarvitaan selked, mittareihin nojaava paitosrakenne, jossa toteutusten tuotantokayttoon-
oton jilkeistd arvontuottoa seurataan ja kehitystd priorisoidaan. Ruokonen & Ritala (2025)
korostavat, ettd strateginen arvo edellyttdd siirtymistd kadyttoonoton ja operoinnin lisdksi

kohti tarjooman kehittdmistd, mitattavia lopputuloksia ja jatkuvaa uudistumista. OP



119

Pohjolalle suositellaan selkedsti roolitettua portfoliokédytintod, joka yhdistda priorisoinnin,
mittariston ja seurannan seké riskien ja kontrollien hallinnan yhteiseen paditosrytmiin. Kéy-
tdnnossa tdma tarkoittaa my0s yhteisen backlogin muodostamista, porttiajattelun hyodynta-
misté (pilotointi = laajennus = mittakaava) seki selkeiden omistajuuksien asettamista, jotta

tuotantokéyttd saadaan eteneméén kohti todennettavissa olevaa vaikuttavuutta.

10.3.2 Vakiinnuta tuotantoperusta ja tee oppimisesta tuotantokyvykkyys

Arvontuoton skaalaus edellyttdd yhteismitallista tuotantoperustaa: GenAl-toteutusten laa-
dun arviointi, regressiotestaus, tapahtumapolun todennettavissa oleminen ja tietoturvara-
jaukset on kytkettdva osaksi yhteistd toimintamallia (Pahune & Akhtar, 2025). RAG-toteu-
tuksissa tuotantoperustaan kytkeytyy erityisesti myos tietopohjan omistajuus, versiointi, re-
levanssi ja hyviksyntd (Sharma, 2025; Xu et al., 2025). Lisdksi tuotantokdyttdon on raken-
nettava oppimissilmukka, jossa virheet, palautteet ja poikkeamat palaavat toteutuksen, oh-
jeiden ja orkestroinnin kehityskohteiksi. Ndin toteutettavat ratkaisut eivét jaa kertaluontei-
siksi, vaan paranevat ajan myotd ja tuottavat OP Pohjolalle kumuloituvaa kyvykkyyttd ja

hyotya.

10.3.3 Skaalaa toteutusten arvontuottoa kiyttotapauskohtaisilla skaalauskei-

noilla

Koska tutkielmassa esiintyneet viisi analysoitua kiyttdtapausta ovat kukin jo tuotannossa,
merkittdvin lisdarvo niille on synnytettivissé kiyttotapauskohtaisia skaalauskeinoja hyddyn-
tdmailld. Arvontuoton skaalaus voi tapahtua sekéd leveys- ettd syvyyssuunnassa esimerkiksi
kayttdjaryhméd laajentamalla, kiinnittdmalld toteutus prosessiin, laajentamalla tietopohjaa
sekd integroimalla mittarit seké palautteet kehitystyohon. Alla esitetddn potentiaaliset skaa-

lauskeinot per kéyttotapaus:

o Kiyttotapaus 1: OP Aina: laajenna kattavuutta (tuotteet, sisiltoalueet) seka tee vai-
kutuksista nikyvii (asiakaskokemus, ldpimenoajat), sdilyttden toteutettavien kyvyk-

kyyksien reunaehdot ja ldhdeankkurointi tiukkoina (Lewis et al., 2020).
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o Kiyttotapaus 2: OP Maiju: nosta kdyttdastetta ja integroitumista tyontekijan muihin
tyovilineisiin sekd lisdd kéyttoohjeistusta ja agenttisia toiminnallisuuksia. Mittaa
my0s eri toiminnallisuuksien kayttod seka tehtévikohtaista ajansédédstod (Amershi et

al., 2019).

o Kiéyttotapaus 3: Asiakaspalvelun ohjepankkiavustin: varmista palvelun kdyttimien
ohjeiden omistajuus, paivitysrytmi, hyviksynti ja versionhallinta, sekd mittaa ratkai-

sun kdyton vaikutusta palveluiden ldpimenoaikaan ja laatuun (Lewis et al., 2020).

o Kiyttotapaus 4: Dokumenttien késittelyavustin: laajenna toiminnallisuus toimenpi-
teiden valmistelusta orkestroiduksi ketjuksi (tiedonkeruu = tarkistus = dokumen-
tointi = prosessiin vieminen), kytke se laajempaan agenttiorkestroituun prosessiin
ja mittaa paatosvalmistelun ldpimenoaikaa sekd poikkeamien miirdd (Schluntz &

Zhang, 2024).

o Kiyttotapaus 5: Talousrikosten ja petosten torjunnan avustin: kasvata vaikutusta ar-
viointi- ja rikastusvaiheessa, standardoi raportointi ja mittaa tutkinnan lapimenoaikaa
sekd laatukriteerejd. Laajenna toteutus agenttiorkestroiduksi prosessiksi. Varmista

samalla jaljitettdvyys ja vastuukysymysten selkeys (Janssen, 2025).

10.3.4 Rakenna agenttiorkestrointi politiikkakerros edelld ja aloita kahdesta

ankkuriketjusta

Agenttiorkestroinnin ydinhaaste pankissa on sen kontrolloitavuus: mitd agentti saa tehda,
milld valtuutuksella ja miten toiminta voidaan jdljittda (Kaptein et al., 2026). Siksi orkest-
roinnin ytimeen suositellaan politiikkakerroksen toteuttamista, jossa méaéritelldan kaytetta-
vissd oleva tyokalurekisteri, toimintarajat, hyviksyntaportit, lokitustaso sekd poikkeamapo-
lut (Schluntz & Zhang, 2024; Calvanese et al., 2026). T4lloin agenttien autonomiaa voidaan
kasvattaa hallitusti, ja riskienhallinta saadaan toteutettua keskeiseksi osaksi jarjestelmén toi-

mintaa.

Toteutus kannattaa aloittaa kahden keskeisen, prosessiin kytkeytyvédn agenttiorkestroinnin
suunnittelusta ja toteutuksesta, joissa arvo ja hallittavuus kohtaavat ja joissa tapausaineiston

perusteella on jo mahdollista tehdd luonnollinen siirtymé yksittdisestd avustimesta
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orkestroituun agenttiverkostoon: 1) luotto- ja asumisprosessin pddtosvalmistelu ja 2) talous-

rikollisuuden torjunnan tutkinta ja raportointi (luku 7).

10.3.5 Valmistaudu asiakasagentteihin: API:t, valtuutus ja vahvistuspolut

Asiakasagenttien yleistyesséd asiakkaiden pankkiasiointiin kdyttdma kayttoliittyma voi siir-
tyd pankin omien kanavien ulkopuolelle, jolloin pankin kyky tarjota turvalliset ja valvotut
rajapinnat muodostuu strategiseksi kyvykkyydeksi (Modesti et al., 2025). OP Pohjolan kan-
nattaa huomioida, ettd asiakkaista kilpailun siirtyessd pois pankin omista kanavista muodos-
tuu valtuutus- ja API-ekosysteemien sekd agenttisen palvelukyvykkyyden toteutus kes-

keiseksi kilpailutekijiksi, minké valmiuksia kannattaa alkaa rakentamaan jo nyt.

10.3.6 Toimeenpanopolku (0-24 kk)

Alla oleva taulukko kokoaa suositellun 24 kuukauden toimeenpanopolun tutkielman havain-
noista OP Pohjolalle tiivistetyssd muodossa. Polun tarkoitus on yhdistdd portfolion arvon
ohjaus, tuotantoperustan vakiinnuttaminen ja agenttisuuteen eteneminen yhdeksi, seuratta-

vissa olevaksi kokonaisuudeksi.

Taulukko 5. Suositusten toimeenpanopolku OP Pohjolalle

Horisontti | Tavoite Keskeiset toimet (tiivis) Omistajuus

0-3 kk Arvontuoton Madrité portfoliomekanismi ja Liiketoimintaomis-
seurannan me- paitdsrytmi. Rakenna yhteinen tajat & Al-alustan
kanismi ja tuo- | mittaristo ja nimed hyotyjen omistajat
tantoperusta nd- | omistajat. Toteuta production ba-
kyviksi seline -gap-analyysi

0-3 kk Oppimissil- Perusta jo tehdyille toteutuksille | Al-alustan omistajat
mukka tuotan- palautekanavat ja kytke ne kehi- | + Kehitysbacklo-
toon (LLMOps) | tysjonoihin. Médiritd evaluointi- | gien omistajat

ja regressiorutiinit.

3-12 kk Skaalaa arvon- | Laajenna jo tuotannossa olevien | Ratkaisun omistajat,
tuottoa kdyttota- | toteutusten kdytt6a mitattuun Prosessiomistajat ja
pauksissa 1-3 hyotyyn sidottuna. Upota ratkai- | Al-alustan omistajat

sut prosessivaiheisiin. Vahvista
tiedonhallintaa: sisillon omista-
juutta, versiointia ja hyvéiksynta-
prosessia.
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3-12 kk Toteuta agent- Toteuta politiikkakerros (tyoka- | Al-alustan omista-
tiorkestroinnin lurekisteri, oikeudet, rajat ja pdd- | jat, Prosessiomista-
ankkuriketjut ja | tosportit). Rakenna ja pilotoi or- | jat, Riskienhallinta
pilotoi orkest- kestrointi kdyttdtapauksiin 4-5 ja Tietoturva
rointia kéyttota-
pauksilla 4-5
12-24 kk | Laajenna agent- | Monista agenttiorkestrointimalli | Liiketoiminta, Pro-

tiorkestrointia muihin rajattuihin tyonkulkuihin | sessiomistajat
hallitusti ja nosta autonomiaa riskiperustei-
sesti
12-24 kk | Valmistaudu Valmistele agenttikelpoiset API- | Arkkitehtuuri, Tun-
asiakasagenttei- | profiilit, delegoitu valtuutus ja nistautumisen omis-
hin vahvistuspolut. Toteuta ja testaa | tajat, Al-alustan
asiakasagenttipilotteja rajatussa omistajat
ympéristossa

10.4 Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitteet

Tutkimuksen luotettavuutta tukee dokumenttipohjainen evidenssiketju, jossa havainnot ank-
kuroitiin useisiin dokumenttityyppeihin, mitkéd sisdlsivit seki julkisia ettd organisaation si-
sdisid lahteitd. Dokumenttipohjaisen tapaustutkimuksen vahvuus on jéljitettdvyyden néky-
viksi tekeminen, mutta rajoite liittyy siithen, ettd dokumentit heijastavat organisaation viral-
lista ndkokulmaa ja voivat jéttda arjen kdytdnnot, tulkinnat ja ristiriidat osin piiloon (Bowen,
2009). Tété on pyritty lieventimiin vertaamalla tapausaineistoa laajaan tuoreeseen kirjalli-
suuteen erityisesti silloin, kun johtopéaétokset koskivat skaalautumista, agenttisuutta ja orga-

nisaatiomallia.

Tutkijan insider-asema tapausorganisaatiossa tuo tutkimukselle sekd vahvuuksia ettd rajoit-
teita. Se on mahdollistanut pdédsyn sellaiseen pditods-, priorisointi- ja tuotantotietoon, jota
ulkopuolisen tutkijan olisi vaikea saada, mutta samalla se altistaa tulkinnan vahvistushar-
halle. Tulokset onkin ymmaérrettdva ensisijaisesti analyyttisesti siirrettdvini: ne tarjoavat vii-
tekehyksen ensisijaisesti OP Pohjolan kaltaisten vahvasti sddnneltyjen finanssiorganisaatioi-
den analyysiin, eivit tilastollisesti yleistettdvdd viitettd kaikkiin palveluorganisaatioihin

suoraan sovellettavaksi. (Brannick & Coghlan, 2007.)

Rajoitteena on my0s se, ettd agenttisuutta, asiakasagentteja ja agenttipohjaisempaa organi-
saatiota koskeva tarkastelu on osin tulevaisuussuuntautunutta. Skenaarioiden tarkoitus ei ole
ennustaa tiettyd lopputilaa, vaan jasentdi vaihtoehtoisia etenemislogiikoita ja valmiusvaati-

muksia (Schoemaker, 1991; van Notten et al., 2003). Tdméi rajoite korostuu nopeasti
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muuttuvassa agenttikirjallisuudessa, jossa kasitteet, arkkitehtuurit ja governance-kaytannot

ovat vasta vakiintumassa (Bandara et al., 2026).

10.5 Jatkotutkimusaiheet

Tutkielman perusteella jatkotutkimussuuntia voivat olla esimerkiksi:

e Useamman organisaation kattava monitapaustutkimus, joissa verrataan S1- ja S2-

siirtymien mekanismeja ja tunnistetaan kontekstisidonnaiset seki yleiset tekijat

e LLMOps- ja agenttiorkestroinnin evaluointikdytdnndt pankissa: agenttiorkestroinnin

politiikkakerroksen ja kontrollipisteiden suunnittelu sdénnellyissad prosesseissa

e Agenttiorkestroinnin tutkiminen laajempaan tapausaineistoon perustuen: erityisesti

finanssitoimialaan liittyva pitkittdistutkimus on vield rajallista

e Saintely- ja governance-vaikutukset GenAl-kehitykseen: miten EU:n tekodlyasetuk-
sen, DORA:n ja Open finance -kehityksen tulkinnat muuttavat agenttisten ratkaisu-

jen toteutusta

e Asiakasagenttien luottamusmallien tutkimus: millaiset valtuutus- ja vahvistusmallit

lisddvit delegointihalukkuutta ilman, ettd asiakassuoja heikkenee

10.6 Lopetus

GenAl:n ensimmadinen aalto on jo muuttanut pankkien tietoty6td ja asiakasrajapinnan palve-
lua. Seuraava kilpailuetu syntyy kyvystd skaalata arvontuottoa systemaattisesti seka siirty-
misestd hallittuun agenttisuuteen ilman, ettd luottamus, sddntelynmukaisuus ja operatiivinen
resilienssi vaarantuvat. Tdssd tutkielmassa esitetty malli tarjoaa kehikon, jonka avulla ete-
nemistd voidaan johtaa mitattavasti sekd riskiperusteisesti. Tapausanalyysi tuottaa myos
konkreettisen toimeenpanopolun, jota OP Pohjola voi hyddyntdd oman kehitysohjelmansa

johtamisessa.



124

Lahteet

Abou Ali, M., Dornaika, F. & Charafeddine, J. 2026. Agentic Al: a comprehensive survey
of architectures, applications, and future directions. Artificial Intelligence Review, 59, Arti-

cle 11. https://doi.org/10.1007/s10462-025-11422-4

Agrawal, K.P. 2024. Towards Adoption of Generative Al in Organizational Settings. Journal
of Computer Information Systems, 64(5), 636-651.
https://doi.org/10.1080/08874417.2023.2240744

Akbarighatar, P., Pappas, I. & Vassilakopoulou, P. 2023. A sociotechnical perspective for
responsible Al maturity models: Findings from a mixed-method literature review. Interna-
tional Journal of Information Management Data Insights, 3(2), 100193.
https://doi.org/10.1016/].jjimei.2023.100193

Alavi, M., Leidner, D.E. & Mousavi, R. 2024. A knowledge management perspective of
generative artificial intelligence. Journal of the Association for Information Systems, 25(1),

1-12. https://doi.org/10.17705/1jais.00859

Aldasoro, I., Gambacorta, L., Korinek, A., Shreeti, V. & Stein, M. 2025. Intelligent financial
system: How Al is transforming finance. Journal of Financial Stability, 81, 101472.

https://doi.org/10.1016/5.j£5.2025.101472

Ali, H., Zafar, M.B. & Aysan, A.F. 2025. Generative Al in finance: Replicability, methodo-
logical contingencies, and future research directions. Finance Research Letters, 86, 108797.

https://doi.org/10.1016/j.fr1.2025.108797

Amershi, S., Weld, D., Vorvoreanu, M., Fourney, A., Nushi, B., Collisson, P., Suh, J., Igbal,
S., Bennett, P.N., Inkpen, K., Teevan, J., Kikin-Gil, R. & Horvitz, E. 2019. Guidelines for

Human-AlI Interaction. Proceedings of the 2019 CHI Conference on Human Factors in Com-

puting Systems, 1-13. https://doi.org/10.1145/3290605.3300233

Arslan, M., Ghanem, H., Munawar, S. & Cruz, C. 2024. A Survey on RAG with LLMs.
Procedia Computer Science, 246, 3781-3790. https://doi.org/10.1016/j.procs.2024.09.178



125

Bainbridge, L. 1983. Ironies of automation. Automatica, 19(6), 775-779.
https://doi.org/10.1016/0005-1098(83)90046-8

Bandara, E., Gore, R., Shetty, S. et al. 2026. A Practical Guide to Agentic Al Transition in
Organizations. https://doi.org/10.48550/arXiv.2602.10122

Banh, L. & Strobel, G. 2023. Generative artificial intelligence. Electronic Markets, 33, Ar-
ticle 63. https://doi.org/10.1007/s12525-023-00680-1

Barnett, S., Kurniawan, S., Thudumu, S., Brannelly, Z. & Abdelrazek, M. 2024. Seven Fail-
ure Points When Engineering a Retrieval Augmented Generation System. Proceedings of
the IEEE/ACM 3rd International Conference on Al Engineering — Software Engineering for
Al (CAIN 2024), 194-199. https://doi.org/10.1145/3644815.3644945

BBVA 2025. BBVA and OpenAl Seal a Strategic Alliance to Redefine Banking with Arti-
ficial Intelligence. BBV A. Saatavissa: https://www.bbva.com/en/innovation/bbva-and-ope-

nai-seal-a-strategic-alliance-to-redefine-banking-with-artificial-intelligence/ (Viitattu

16.2.2026)

BCG 2024. Where’s the Value in AI? Boston Consulting Group. Julkaistu 24.10.2024. Saa-
tavissa: https://www.bcg.com/publications/2024/wheres-value-in-ai (Viitattu 29.12.2025)

Borovits, N., Tamburri, D.A. & van den Heuvel, W.-J. 2025. On the Maturity of LLMOps
Services Computing: An Industrial Study. In: CAiSE 2025 Workshops.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-94931-9 25

Bowen, G.A. 2009. Document Analysis as a Qualitative Research Method. Qualitative Re-
search Journal, 9(2), 27-40. https://doi.org/10.3316/QRJ0902027

Brandtzaeg, P.B. & Folstad, A. 2017. Why people use chatbots. In: Internet Science (INSCI
2017). Lecture Notes in Computer Science 10673. Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-
319-70284-1 30

Brannick, T. & Coghlan, D. 2007. In Defense of Being "Native”: The Case for Insider Aca-
demic Research. Organizational Research Methods, 10(1), 59-74.
https://doi.org/10.1177/1094428106289253

Breck, E., Cai, S., Nielsen, E., Salib, M. & Sculley, D. 2017. The ML Test Score: A Rubric
for ML Production Readiness and Technical Debt Reduction. Proceedings of the 2017 IEEE



126

International Conference on Big Data (Big Data 2017). https://doi.org/10.1109/Big-
Data.2017.8258038

Brown, A., Roman, M. & Devereux, B. 2025. A Systematic Literature Review of Retrieval-
Augmented Generation: Techniques, Metrics, and Challenges. Big Data and Cognitive Com-

puting, 9(12), 320. https://doi.org/10.3390/bdcc9120320

Brynjolfsson, E., Li, D. & Raymond, L.R. 2025. Generative Al at Work. The Quarterly Jour-
nal of Economics, 140(2), 889-942. https://doi.org/10.1093/qje/qjac044

Cam, S., Tuna, M.F. & Bayir, T. 2026. Exploring the Customer Experience Regarding Al-
Powered Fintech Chatbots in Terms of SOR Theory. Journal of Theoretical and Applied
Electronic Commerce Research, 21(2), 49. https://doi.org/10.3390/jtaer21020049

Calvanese, D., Casciani, A., De Giacomo, G. et al. 2026. Agentic Business Process Manage-

ment: A Research Manifesto. https://doi.org/10.48550/arXiv.2603.18916

Campos Zabala, F.J. 2025. Autonomous Minds: How Agentic Al Predicts and Learns to
Enable Productivity and Empowerment. Hoboken, NJ: John Wiley & Sons. ISBN 978-1-
394-35010-0.

Challapally, A., Pease, C., Raskar, R. & Chari, P. 2025. The GenAl Divide: State of Al in
Business 2025. MIT NANDA, Project NANDA. July 2025. Saatavissa: https://mlq.ai/me-
dia/quarterly decks/v0.1 State of AI in Business 2025 Report.pdf (Viitattu 26.12.2025)

Chalmers, D., Hunt, R., Pachidi, S., Poto¢nik, K. & Townsend, D. 2026. The acceleration of
Artificial Intelligence: Rethinking organisation and work in an era of rapid technological
change. Journal of Management Studies, 63(2), 285-316.
https://doi.org/10.1111/joms.70063

Chernigovskaya, M., Walia, D.S., Neumann, K., Hardt, A., Nahhas, A. & Turowski, K.
2025. Towards a Standardized Business Process Model for LLMOps. Proceedings of the

27th International Conference on Enterprise Information Systems (ICEIS 2025), Volume 1,
856-866. https://doi.org/10.5220/0013377700003929

Chi, Z., Dong, L., Dong, Q., Hao, Y., Wu, X., Huang, S. & Wei, F. 2025. The Era of Agentic
Organization: Learning to Organize with Language Models.

https://doi.org/10.48550/arXiv.2510.26658



127

Dell'Acqua, F., McFowland, E., Mollick, E.R., Lifshitz-Assaf, H., Kellogg, K., Rajendran,
S., Krayer, L., Candelon, F. & Lakhani, K.R. 2023. Navigating the Jagged Technological
Frontier: Field Experimental Evidence of the Effects of Al on Knowledge Worker Produc-
tivity and Quality. Harvard Business School Technology & Operations Mgt Unit Working
Paper No. 24-013. https://doi.org/10.2139/ssrn.4573321

Diaz-De-Arcaya, J., Lopez-De-Armentia, J., Mifidon, R., Ojanguren, I.L. & Torre-Bastida,
A.L. 2024. Large Language Model Operations (LLMOps): Definition, Challenges, and
Lifecycle Management. Proceedings of the 2024 9th International Conference on Smart and
Sustainable Technologies (SpliTech).
https://doi.org/10.23919/SpliTech61897.2024.10612341

Dong, Y., Wu, F., Zhang, K., Dai, Y., Zhang, S., Ye, W., Chen, S. & Cheng, Z.-Q. 2025.
Large Language Model Agents in Finance: A Survey Bridging Research, Practice, and Real-
World Deployment. Findings of the Association for Computational Linguistics: EMNLP
2025, 17889-17907. https://doi.org/10.18653/v1/2025.findings-emnlp.972

Do Khac, L.T. & Leyer, M. 2026. Towards an integrative model of organizational human-
Al collaboration: A semi-systematic review of the current state of the art. Technology in

Society, 84, 103064. https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2025.103064

Dwivedi, Y.K., Kshetri, N., Hughes, L., Slade, E.L., Jeyaraj, A., Kar, A.K. et al. 2023. ”So
what if ChatGPT wrote it?”” Multidisciplinary perspectives on opportunities, challenges and
implications of generative conversational Al for research, practice and policy. International
Journal of Information Management, 71, 102642. https://doi.org/10.1016/].1jinfo-
mgt.2023.102642

EBA 2025. Rising application of Al in EU banking and payments sector. European Banking
Authority. Saatavissa: https://www.eba.europa.eu/sites/default/files/2025-09/146b3558-
d026-47bf-a872-f05e93ed30d2/Rising%20application%200f%20A1%20in%20EU%20ban-
king%?20and%?20payments%20sector.pdf (Viitattu 20.5.2026)

Es, S., James, J., Espinosa-Anke, L. & Schockaert, S. 2024. RAGAs: Automated Evaluation
of Retrieval Augmented Generation. Proceedings of the 18th Conference of the European
Chapter of the Association for Computational Linguistics: System Demonstrations, 150-158.

https://doi.org/10.18653/v1/2024.eacl-demo.16



128

EU 2022. Regulation (EU) 2022/2554 of the European Parliament and of the Council of 14
December 2022 on digital operational resilience for the financial sector (DORA). EUR-Lex.
Saatavissa: https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2022/2554/0j/eng (Viitattu 15.2.2026)

EU 2024a. Regulation (EU) 2024/1689 of the European Parliament and of the Council of 13
June 2024 laying down harmonised rules on artificial intelligence (Artificial Intelligence
Act). EUR-Lex. Saatavissa: https://eur-lex.europa.cu/eli/reg/2024/1689/0j/eng (Viitattu
5.1.2026)

EU 2024b. Regulation (EU) 2024/1183 of the European Parliament and of the Council of 11
April 2024 amending Regulation (EU) No 910/2014 as regards establishing the European
Digital Identity Framework. Saatavissa: https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2024/1183/0j (Vii-
tattu 5.1.2026)

European Commission 2015. Directive (EU) 2015/2366 on payment services in the internal
market (PSD2). EUR-Lex. Saatavissa: https://eur-lex.europa.eu/eli/dir/2015/2366/0j (Vii-
tattu 26.12.2025)

European Commission 2023. Proposal for a Regulation of the European Parliament and of
the Council on a framework for Financial Data Access and amending Regulations. COM
(2023) 360 final. Saatavissa: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=ce-
lex:52023PC0360 (Viitattu 27.12.2025)

Ferraro, C., Demsar, V., Sands, S., Restrepo, M. & Campbell, C. 2024. The paradoxes of
generative Al-enabled customer service: A guide for managers. Business Horizons, 67(5),

549-559. https://doi.org/10.1016/j.bushor.2024.04.013

Fountaine, T., McCarthy, B. & Saleh, T. 2019. Building the Al-Powered Organization. Har-
vard Business Review 97(4), 62-73. Saatavissa: https://hbr.org/2019/07/building-the-ai-po-
wered-organization (Viitattu 28.12.2025)

FSB 2024. The Financial Stability Implications of Artificial Intelligence. Financial Stability
Board, 14.11.2024. Saatavissa: https://www.fsb.org/uploads/P14112024.pdf (Viitattu
27.12.2025)

Gallegos, 1.0., Rossi, R.A., Barrow, J., Tanjim, M.M., Kim, S., Dernoncourt, F., Yu, T.,
Zhang, R. & Ahmed, N.K. 2024. Bias and Fairness in Large Language Models: A Survey.
Computational Linguistics, 50(3), 1097-1179. https://doi.org/10.1162/coli_a 00524



129

Gao, Y., Xiong, Y., Gao, X, Jia, K., Pan, J,, Bi, Y., Dai, Y., Sun, J., Wang, M. & Wang, H.
2024. Retrieval-Augmented Generation for Large Language Models: A Survey.
https://doi.org/10.48550/arXiv.2312.10997

Gerling, C. & Lessmann, S. 2024. Leveraging Al and NLP for Bank Marketing: A System-
atic Review and Gap Analysis. https://doi.org/10.48550/arXiv.2411.14463

Graham, G., Nisar, T.M., Prabhakar, G., Meriton, R. & Malik, S. 2025. Chatbots in customer
service within banking and finance: Do chatbots herald the start of an Al revolution in the
corporate world? Computers in Human Behavior, 165, 108570.

https://doi.org/10.1016/j.chb.2025.108570

Greshake, K., Abdelnabi, S., Mishra, S., Endres, C., Holz, T. & Fritz, M. 2023. Not what
you've signed up for: Compromising Real-World LLM-Integrated Applications with Indirect
Prompt Injection. https://doi.org/10.48550/arXiv.2302.12173

Grinbaum, A. & Adomaitis, L. 2024. Dual use concerns of generative Al and large language
models. Journal of Responsible Innovation, 11(1), 2304381.
https://doi.org/10.1080/23299460.2024.2304381

Guo, T., Chen, X., Wang, Y., Chang, R., Pei, S., Chawla, N.V., Wiest, O. & Zhang, X. 2024.
Large Language Model Based Multi-agents: A Survey of Progress and Challenges. Proceed-
ings of the Thirty-Third International Joint Conference on Artificial Intelligence (IJCAI
2024), 8048-8057. https://doi.org/10.24963/ijcai.2024/890

Gupta, S., Ranjan, R. & Singh, S.N. 2024. A Comprehensive Survey of Retrieval-Aug-
mented Generation (RAG): Evolution, Current Landscape and Future Directions.

https://doi.org/10.48550/arXiv.2410.12837

Hang, N.P.T., Nguyen, N.T.T. & Huynh, T.-B. 2026. The impact of Al chatbot quality di-
mensions on customer loyalty in digital banking: an information systems success model ap-
proach in  Vietnam. Discover Artificial Intelligence, 6, Article 338.
https://doi.org/10.1007/s44163-026-01043-3

Hannigan, T.R., McCarthy, [.P. & Spicer, A. 2024. Beware of botshit: How to manage the
epistemic risks of generative chatbots. Business Horizons, 67(5), 471-486.

https://doi.org/10.1016/j.bushor.2024.03.001



130

HSBC 2025. HSBC and Mistral Al join forces to accelerate Al adoption across global bank.
HSBC. Saatavissa: https://www.hsbc.com/news-and-views/news/media-re-

leases/2025/hsbc-and-mistral-ai-join-forces-to-accelerate-ai-adoption-across-global-bank

(Viitattu 16.2.2026)

Hornuf, L. & Mattusch, M. 2025. Al in Retail Banking. SSRN Electronic Journal.
https://doi.org/10.2139/ssrn.5525379

Huang, Y. & Huang, J. 2026. A Survey on Retrieval-Augmented Text Generation for Large
Language Models. ACM Computing Surveys. https://doi.org/10.1145/3805774

Hughes, L., Davies, F., Li, K., Madugoda Gunaratnege, S., Malik, T. & Dwivedi, Y.K. 2026.
Beyond the hype: Organisational adoption of Generative Al through the lens of the TOE

framework — A mixed methods perspective. International Journal of Information Manage-

ment, 86, 102982. https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2025.102982

Hughes, L., Dwivedi, Y.K., Malik, T., Shawosh, M., Albashrawi, M.A., Jeon, L. et al. 2025.
Al Agents and Agentic Systems: A Multi-Expert Analysis. Journal of Computer Information
Systems, 65(4), 489-517. https://doi.org/10.1080/08874417.2025.2483832

Inala, R. & Somu, B. 2026. Artificial Intelligence Agents Transforming Financial Services:
The Role of AI Agents in Shaping the Future of Banking and Insurance. Journal of Artificial
Intelligence, = Machine  Learning and  Data  Science, 1(5), 2591-2600.
https://doi.org/10.70179/97ntmv88

Janssen, M. 2025. Responsible governance of generative Al: conceptualizing GenAl as com-
plex adaptive systems. Policy and Society, 44(1), 38-51. https://doi.org/10.1093/pol-
soc/puae040

Ji, Z., Lee, N., Frieske, R., Yu, T., Su, D., Xu, Y., Ishii, E., Bang, Y.J., Chen, D., Dai, W.,
Chan, H.S., Madotto, A. & Fung, P. 2023. Survey of Hallucination in Natural Language
Generation. ACM  Computing  Surveys, 55(12),  Article 248, 1-38.
https://doi.org/10.1145/3571730

Jiang, H., Cheng, Y., Yang, J. & Gao, S. 2022. Al-powered chatbot communication with
customers: Dialogic interactions, satisfaction, engagement, and customer behavior. Comput-

ers in Human Behavior, 134, 107329. https://doi.org/10.1016/j.chb.2022.107329



131

Jarvenpad, P. 2025. Tekoélyagentit tulevat - mitd tapahtuu, kun tekodly alkaa toimia itsendi-
semmin? OP Media. Julkaistu 10.2.2025. Saatavissa: https://www.op-media.fi/digitalisaa-
tio/tulevaisuuden-tekoalyagentit/ (Viitattu 25.12.2025)

Kaptein, M.C., Khan, V.-J. & Podstavnychy, A. 2026. Runtime Governance for Al Agents:
Policies on Paths. https://doi.org/10.48550/arXiv.2603.16586

Langley, A. 1999. Strategies for theorizing from process data. Academy of Management
Review, 24(4), 691-710. https://doi.org/10.5465/amr.1999.2553248

Laux, J. & Ruschemeier, H. 2025. Automation Bias in the AI Act: On the Legal Implications

of Attempting to De-Bias Human Oversight of Al Saatavissa: https:/ar-
xiv.org/abs/2502.10036

Khan, A.T., Li, S. & Cao, X. 2025. Bridging finance and Al: a comprehensive survey of
large language models in financial system. Digital Finance, 7(4), 679-701.
https://doi.org/10.1007/s42521-025-00146-3

Korzynski, P., Edwards, A., Gupta, M.C., Mazurek, G. & Wirtz, J. 2025. Humanoid robotics
and agentic Al: reframing management theories and future research directions. European

Management Journal, 43(4), 548-560. https://doi.org/10.1016/j.em;j.2025.06.002

Krakowski, S., Luger, J. & Raisch, S. 2023. Artificial intelligence and the changing sources
of competitive advantage. Strategic Management Journal, 44(6), 1425-1452.
https://doi.org/10.1002/smj.3387

Kreuzberger, D., Kiihl, N. & Hirschl, S. 2023. Machine Learning Operations (MLOps):
Overview, Definition, and Architecture. IEEE Access, 11, 31866-31879.
https://doi.org/10.1109/ACCESS.2023.3262138

Kshetri, N. 2025. Redefining Human Resource Practices With Al Agents and Agentic Al:
Automated Compliance and Enhanced Productivity. Computer, 58(6), 119-124.
https://doi.org/10.1109/MC.2025.3559245

Kumar, A., Shankar, A., Hollebeek, L.D., Behl, A. & Lim, W.M. 2025. Generative artificial
intelligence (GenAl) revolution: A deep dive into GenAl adoption. Journal of Business Re-

search, 189, 115160. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2024.115160



132

Lee, J., Stevens, N., Han, S.C. & Song, M. 2024. A Survey of Large Language Models in
Finance (FinLLMs). https://doi.org/10.48550/arXiv.2402.02315

Lewis, P., Perez, E., Piktus, A., Petroni, F., Karpukhin, V., Goyal, N., Kiittler, H., Lewis,
M., Yih, W. & Riedel, S. 2020. Retrieval-Augmented Generation for Knowledge-Intensive
NLP Tasks. https://doi.org/10.48550/arXiv.2005.11401

Li, Y., Wang, S., Ding, H. & Chen, H. 2023. Large Language Models in Finance: A Survey.
Proceedings of the Fourth ACM International Conference on Al in Finance, 374-382.
https://doi.org/10.1145/3604237.3626869

Liang, X., Niu, S., Li, Z., Zhang, S., Wang, H., Xiong, F., Fan, Z., Tang, B., Zhao, J., Yang,
J., Song, S. & Wang, M. 2025. SafeRAG: Benchmarking Security in Retrieval-Augmented
Generation of Large Language Model. Proceedings of the 63rd Annual Meeting of the As-
sociation for Computational Linguistics (Volume 1: Long Papers), 4609-4631.
https://doi.org/10.18653/v1/2025.acl-long.230

Li, X., Wang, S., Zeng, S., Wu, Y. & Yang, Y. 2024. A survey on LLM-based multi-agent
systems: workflow, infrastructure, and challenges. Vicinagearth, 1, Article 9.

https://doi.org/10.1007/s44336-024-00009-2

Liu, N.F., Lin, K., Hewitt, J., Paranjape, A., Bevilacqua, M., Petroni, F. & Liang, P. 2024.
Lost in the Middle: How Language Models Use Long Contexts. Transactions of the Associ-
ation for Computational Linguistics, 12, 157-173. https://doi.org/10.1162/tacl a 00638

Luo,J., Zhang, W., Yuan, Y., Zhao, Y., Yang, J., Gu, Y., Wu, B. et al. 2025. Large Language
Model Agent: A Survey on Methodology, Applications and Challenges.
https://doi.org/10.48550/arXiv.2503.21460

Mariani, M.M. & Dwivedi, Y.K. 2024. Generative artificial intelligence in innovation man-
agement: A preview of future research developments. Journal of Business Research, 175,

114542. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2024.114542

Minaee, S., Mikolov, T., Nikzad, N., Chenaghlu, M., Socher, R., Amatriain, X. & Gao, J.
2024. Large Language Models: A Survey. https://doi.org/10.48550/arXiv.2402.06196



133

Moharrak, M. & Mogaji, E. 2025. Generative Al in banking: empirical insights on integra-
tion, challenges and opportunities in a regulated industry. International Journal of Bank Mar-

keting, 43(4), 871-896. https://doi.org/10.1108/IJBM-08-2024-0490

Morgan Stanley 2024. Morgan Stanley Wealth Management Announces Latest Game-
Changing Addition to Suite of GenAl Tools (Al @ Morgan Stanley Debrief). Press release
26.06.2024. Saatavissa: https://www.morganstanley.com/press-releases/ai-at-morgan-stan-

ley-debrief-launch (Viitattu 27.12.2025)

Modesti, P., Freitas, L., Shotomiwa, Q. & Almehrej, A. 2025. Security analysis of the open
banking account and transaction API protocol. Cyber Security and Applications, 3, 100097.
https://doi.org/10.1016/j.csa.2025.100097

Mokander, J., Schuett, J., Kirk, H.R. & Floridi, L. 2024. Auditing large language models: a
three-layered approach. Al and Ethics, 4, 1085-1115. https://doi.org/10.1007/s43681-023-
00289-2

Mouzouni, C. 2026. Context Kubernetes: Declarative Orchestration of Enterprise

Knowledge for Agentic Al Systems. https://doi.org/10.48550/arXiv.2604.11623

Myllymaéki, A. 2024. Suomalaiset yritykset ovat tekodlyn kayton edelldkévijoitd, mutta yha
on varaa kiihdyttdd vauhtia. OP Media (blogi). Julkaistu 18.07.2024. Saatavissa:
https://www.op-media.fi/blogit/suomalaiset-yritykset-edella-tekoalyn-kaytossa/  (Viitattu
25.12.2025)

NatWest Group 2025. NatWest & OpenAl collaborate to accelerate cutting-edge Al trans-
formation in support of bank-wide simplification and enhanced customer experience.
NaWest Group. Saatavissa: https://www.natwestgroup.com/news-and-insights/news-
room/press-releases/ai-and-data/2025/mar/natwest-open-ai-collaborate-to-accelerate-cut-

ting-edge-ai-transf.html (Viitattu 17.2.2026)

Nguyen, T.H. & Le, X.C. 2025. Artificial intelligence-based chatbots — a motivation under-
lying sustainable development in banking: standpoint of customer experience and behavioral
outcomes. Cogent Business & Management, 12(1), 2443570.
https://doi.org/10.1080/23311975.2024.2443570



134

Noy, S. & Zhang, W. 2023. Experimental evidence on the productivity effects of generative
artificial intelligence. Science, 381(6654), 187-192. https://doi.org/10.1126/sci-
ence.adh2586

OP Ryhmé & Microsoft Oy 2024. OP Ryhmén Ritakallio ja Microsoftin Airaksinen: Teko-
dly ratkaisisi Suomen talouden suurimmat ongelmat, jos tavoitteet asetettaisiin korkeam-
malle. OP Media. Julkaistu 03.10.2024. Saatavissa: https://www.op-media.fi/talous/tekoa-
lyn-tavoitteet-korkeammalle/ (Viitattu 25.12.2025)

OP n.d. OP Aina. Palvelukuvaus (verkkosivu). Saatavissa: https://www.op.fi/henkiloasiak-
kaat/digitaaliset-palvelut/op-aina (Viitattu 26.12.2025)

OP Pohjola 2024. OP: 40 prosenttia nuorista hyodyntdd tekoédlyd opinnoissaan tai vapaa-
ajallaan - Yhi useampi odottaa pankkiasioinniltaan digiavustajia ja yksilollisid palveluja.
Tiedote 25.07.2024 (Cision). Saatavissa: https://news.cision.com/fi/op-pohjola/r/op--40-
prosenttia-nuorista-hyodyntaa-tekoalya-opinnoissaan-tai-vapaa-ajallaan---yha-useampi-

odottaa-,c4018418 (Viitattu 25.12.2025)

OP Pohjola 2025. Joka kolmas suuryritys pelkédé jadneensa tekodlyn hyddyntdmisessé jal-
keen kansainvilisistd kilpailijoistaan. Tiedote 16.12.2025 (Cision). Saatavissa:
https://news.cision.com/fi/op-pohjola/r/joka-kolmas-suuryritys-pelkaa-jaaneensa-tekoalyn-

hyodyntamisessa-jalkeen-kansainvalisista-kilpailijo%2Cc4282469 (Viitattu 25.12.2025)

OP Ryhmai 2025. OP Ryhmin vuosi 2024. Vuosikatsaus / vuosikertomussivusto (julkaistu
uudelleen 24.03.2025). Saatavissa: https://vuosi.op.fi/2024/ (Viitattu 26.12.2025)

OpenAl 2025a. Introducing ChatGPT agent: bridging research and action. Julkaistu
17.07.2025. Saatavissa: https://openai.com/index/introducing-chatgpt-agent/ (Viitattu
16.2.2026)

OpenAl 2025b. Introducing shopping research in ChatGPT. Julkaistu 24.11.2025. Saata-
vissa: https://openai.com/index/chatgpt-shopping-research/ (Viitattu 15.2.2026)

Ostrowska, A. 2025. Large language models in the banking sector: Areas, opportunities, and
threats. Ruch Prawniczy, Ekonomiczny 1 Socjologiczny, 87(3), 277-298.
https://doi.org/10.14746/rpeis.2025.87.3.16



135

Pahune, S. & Akhtar, Z. 2025. Transitioning from MLOps to LLMOps: Navigating the
Unique Challenges of Large Language Models. Information, 16(2), 8&7.
https://doi.org/10.3390/info 16020087

Ramaul, L., Ritala, P., Kostis, A. & Aaltonen, P. 2026. The infrastructure trap: How com-
plementarities and tensions in organizational Al use challenge scalable value creation. Jour-

nal of Management Studies. https://doi.org/10.1111/joms.13246

Pak, T.-Y. 2026. How individuals use generative Al for personal financial management.
Journal of Behavioral and Experimental Finance, 49, 101145.

https://doi.org/10.1016/j.jbef.2026.101145

Papagiannidis, E., Mikalef, P. & Conboy, K. 2025. Responsible artificial intelligence gov-
ernance: A review and research framework. The Journal of Strategic Information Systems,

34(2), 101885. https://doi.org/10.1016/j.js15.2024.101885

Parasuraman, R., Sheridan, T.B. & Wickens, C.D. 2000. A model for types and levels of
human interaction with automation. IEEE Transactions on Systems, Man, and Cybernetics-

Part A, 30(3), 286-297. https://doi.org/10.1109/3468.844354

Park, Y., Kim, J., Jiang, Q. & Kim, K.H. 2024. Impact of artificial intelligence (AI) chatbot
characteristics on customer experience and customer satisfaction. Journal of Global Scholars

of Marketing Science, 34(3), 439-457. https://doi.org/10.1080/21639159.2024.2362654

Patel, K., Shah, M., Qureshi, K.M. & Qureshi, M.R.N. 2026. A systematic review of gener-
ative Al: importance of industry and startup-centered perspectives, agentic Al, ethical con-
siderations & challenges, and future directions. Artificial Intelligence Review, 59, Article 7.

https://doi.org/10.1007/s10462-025-11435-z

Peppard, J., Ward, J. & Daniel, E. 2007. Managing the realization of business benefits from
IT investments. MIS Quarterly  Executive, 6(1), I-11. Saatavissa:
https://oro.open.ac.uk/11227/ (Viitattu 27.12.2025)

Plaat, A., van Duijn, M., van Stein, N., Preuss, M., van der Putten, P. & Batenburg, K.J.
2025. Agentic Large Language Models, a survey. Journal of Artificial Intelligence Research,
84, Article 29. https://doi.org/10.1613/jair.1.18675



136

Przegalinska, A., Triantoro, T., Kovbasiuk, A., Ciechanowski, L., Freeman, R.B. & Sowa,
K. 2025. Collaborative Al in the workplace: Enhancing organizational performance through
resource-based and task-technology fit perspectives. International Journal of Information

Management, 81, 102853. https://doi.org/10.1016/].ijinfomgt.2024.102853

Puranam, P. 2021. Human-AlI collaborative decision-making as an organization design prob-
lem. Journal of Organization Design, 10(2), 75-80. https://doi.org/10.1007/s41469-021-
00095-2

Qureshi, O.A., Wilkins, S. & Igbal, H. 2024. Chatbots: Can They Satisfy Customers in the
Banking Sector? In: BUiD Doctoral Research Conference 2023. Lecture Notes in Civil En-
gineering, 473, 360-376. Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-031-56121-4 34

Raisch, S. & Krakowski, S. 2021. Artificial intelligence and management: The automation-
augmentation paradox. Academy of Management Review, 46(1), 192-210.
https://doi.org/10.5465/amr.2018.0072

Rita, P., Vong, C. & Correia, C. 2026. How AI-Driven Chatbots Shape Customer Satisfac-
tion and Loyalty to Chatbot Usage in Digital Service Experience. Computers in Human Be-

havior Reports, 22, 101017. https://doi.org/10.1016/j.chbr.2026.101017

Ritala, P., Aaltonen, P., Ruokonen, M. & Nemeh, A. 2024. Developing industrial Al capa-
bilities: An organisational learning perspective. Technovation, 138, 103120.

https://doi.org/10.1016/j.technovation.2024.103120

Ruokonen, M. & Ritala, P. 2024. How to succeed with an Al-first strategy? Journal of Busi-
ness Strategy, 45(6), 396-404. https://doi.org/10.1108/JBS-08-2023-0178

Ruokonen, M. 2025. Tehtdvina tekodlymurros — Késikirja julkisen sektorin johdolle. Sitran

selvityksid 254. Sitra. Saatavissa: https://www.sitra.fi/wp-con-
tent/uploads/2025/12/32838076 Tehtavana tekoalymurros_selvitys.pdf (Viitattu
16.2.2026)

Ruokonen, M. & Ritala, P. 2025. Managing Generative Al for Strategic Advantage. Re-
search-Technology Management, 68(4), 11-20.
https://doi.org/10.1080/08956308.2025.2497687



137

Ruokonen, M. 2026a. Tekoily tekee yhd enemmén tietotyoti — pysyyko organisaatiosi mu-
kana? HR Viesti. Julkaistu 27.4.2026. Saatavissa: https://hrviesti.fi/tekoaly-tekee-yha-
enemman-tietotyota-pysyyko-organisaatiosi-mukana/ (Viitattu 13.6.2026)

Ruokonen, M. 2026b. Tekniikasta, Mika Ruokonen: Tekodly voi viedd tietotyOsté juuri sen,
mika tekee siitd mielekdstd. TEK. Julkaistu 29.5.2026. Saatavissa: https://www.tek.fi/fi/uu-
tiset-blogit/tekniikasta-mika-ruokonen-tekoaly-voi-vieda-tietotyosta-juuri-sen-mika-tekee-

siita-mielekasta (Viitattu 13.6.2026)

Samuel, A.L. 1959. Some Studies in Machine Learning Using the Game of Checkers. IBM
Journal of Research and Development, 3(3), 210-229. https://doi.org/10.1147/rd.33.0210

Sargent, R.G. 2013. Verification and validation of simulation models. Journal of Simulation,

7(1), 12-24. https://doi.org/10.1057/j0s.2012.20

Sanchez, M.A. 2025. Exploring value creation of generative artificial intelligence in organ-
izations: A systematic review. Strategic Business Research, 1(1), 100015.

https://doi.org/10.1016/j.sbr.2025.100015

Sapkota, R., Roumeliotis, K.I. & Karkee, M. 2026. Al Agents vs. Agentic AI: A Conceptual
taxonomy, applications and challenges. Information Fusion, 126, 103599.

https://doi.org/10.1016/j.inffus.2025.103599

Schick, T., Dwivedi-Yu, J., Schut, L., Brundage, M., Clark, J., Bengio, Y. & Brunskill, E.
2023. Toolformer: Language Models Can Teach Themselves to Use Tools.
https://doi.org/10.48550/arXiv.2302.04761

Schluntz, E. & Zhang, B. 2024. Building effective agents. Anthropic Engineering. Julkaistu
19.12.2024. Saatavissa: https://www.anthropic.com/engineering/building-effective-agents

(Viitattu 14.2.2026)

Schneider, J. 2025. Generative to Agentic Al: Survey, Conceptualization, and Challenges.
https://doi.org/10.48550/arXiv.2504.18875

Schoemaker, P.J.H. 1991. When and how to use scenario planning: a heuristic approach with

illustration. Journal of Forecasting, 10(6), 549—-564. https://doi.org/10.1002/for.3980100602

Sculley, D., Holt, G., Golovin, D., Davydov, E., Phillips, T., Ebner, D., Chaudhary, V.,
Young, M., Crespo, J.-F. & Dennison, D. 2015. Hidden Technical Debt in Machine Learning



138

Systems. Advances in Neural Information Processing Systems 28 (NeurIPS 2015).
https://doi.org/10.5555/2969442.2969519

Seifdar, M.H. & Amiri, B. 2025. Strategic adoption of generative Al in organizations: A
game-theoretic and network-based approach. International Journal of Information Manage-

ment, 84, 102932. https://doi.org/10.1016/j.1ijinfomgt.2025.102932

Sengar, S.S., Bin Hasan, A., Kumar, S. & Carroll, F. 2025. Generative artificial intelligence:
a systematic review and applications. Multimedia Tools and Applications, 84(21), 23661 -
23700. https://doi.org/10.1007/s11042-024-20016-1

Sharma, C. 2025. Retrieval-Augmented Generation: A Comprehensive Survey of Architec-

tures, Enhancements, and Robustness Frontiers. https://doi.org/10.48550/arXiv.2506.00054

Sukharevsky, A., Kerr, D., Hjartar, K., Himél&inen, L., Bout, S., Di Leo, V. & Dagorret, G.
2025. Seizing the agentic Al advantage. McKinsey & Company. Julkaistu 13.6.2025. Saa-
tavissa: https://www.mckinsey.com/capabilities/quantumblack/our-insights/seizing-the-

agentic-ai-advantage (Viitattu 13.6.2026)

Singh, K., Chatterjee, S. & Mariani, M. 2024. Applications of generative Al and future or-
ganizational performance: The mediating role of explorative and exploitative innovation and

the moderating role of ethical dilemmas and environmental dynamism. Technovation, 133,

103021. https://doi.org/10.1016/j.technovation.2024.103021

Skitka, L.J., Mosier, K.L. & Burdick, M. 1999. Does automation bias decision-making? In-
ternational Journal of Human-Computer Studies, 51(5), 991-1006.
https://doi.org/10.1006/ijhc.1999.0252

Staegemann, D., Haertel, C., Daase, C., Pohl, M., Abdallah, M. & Turowski, K. 2025. A
Review on Large Language Models and Generative Al in Banking. Proceedings of the 7th
International Conference on Finance, Economics, Management and IT Business (FEMIB

2025), 267-278. https://doi.org/10.5220/0013472600003956

Storey, V.C. 2025. Knowledge management in a world of generative Al: impact and impli-
cations. ACM Transactions on Management Information Systems, 16(3), Article 26, 1-14.
https://doi.org/10.1145/3719209



139

Taeihagh, A. 2025. Governance of Generative Al Policy and Society, 44(1), 1-22.
https://doi.org/10.1093/polsoc/puaf001

Tantithamthavorn, C.K., Palomba, F., Khomh, F. & Chua, J.J. 2025. MLOps, LLMOps,
FMOps, and Beyond. IEEE Software, 42(1), 26-32.
https://doi.org/10.1109/MS.2024.3477014

Todupunuri, A. 2025. Al agents in financial services: Applications, benefits, and challenges.

Journal of Computational Science and Applications, 13(2), 148-163

Ul Mustafa, A. & Aysan, A.F. 2026. Measuring agentic Al adoption and control frameworks
in finance. Modern Finance, 4(1), 81-94. https://doi.org/10.61351/mf.v4i1.557

Uren, V. & Edwards, J.S. 2023. Technology readiness and the organizational journey to-
wards Al adoption: An empirical study. International Journal of Information Management,

68, 102588. https://doi.org/10.1016/].ijinfomgt.2022.102588

Vaccaro, M., Almaatouq, A. & Malone, T. 2024. When combinations of humans and Al are
useful: A systematic review and meta-analysis. Nature Human Behaviour, 8(12), 2293-2303.

https://doi.org/10.1038/s41562-024-02024-1

van Esch, P. 2026. From agentic Al to Al-orchestrated organizations: Understanding the
next surge in artificial intelligence. Business Horizons.

https://doi.org/10.1016/j.bushor.2026.03.003

van Notten, P.W.F., Rotmans, J., van Asselt, M.B.A. & Rothman, D.S. 2003. An updated
scenario typology. Futures, 35(5), 423-443. https://doi.org/10.1016/S0016-3287(02)00090-
3

Vaswani, A., Shazeer, N., Parmar, N., Uszkoreit, J., Jones, L., Gomez, A.N., Kaiser, L. &
Polosukhin, I. 2017. Attention Is All You Need. https://doi.org/10.48550/arXiv.1706.03762

Wang, L., Ma, C., Feng, X., Zhang, Z., Yang, H., Zhang, J. et al. 2024. A survey on large
language model based autonomous agents. Frontiers of Computer Science, 18, Article

186345. https://doi.org/10.1007/s11704-024-40231-1

Webster, J. & Watson, R.T. 2002. Analyzing the Past to Prepare for the Future: Writing a
Literature Review. MIS Quarterly, 26(2), xiii-xxiii.



140

Weidinger, L., Uesato, J., Rauh, M., Griffin, C., Huang, P.-S., Mellor, S., Glaese, A. et al.
2022. Taxonomy of Risks posed by Language Models. Proceedings of the 2022 ACM Con-
ference on Fairness, Accountability, and Transparency (FAccT '22), 214-229.
https://doi.org/10.1145/3531146.3533088

Wu, S., Liu, Y., Ruan, M., Chen, S. & Xie, X.-Y. 2025. Human-generative Al collaboration
enhances task performance but undermines human’s intrinsic motivation. Scientific Reports,

15, Article 15105. https://doi.org/10.1038/s41598-025-98385-2

Xu, X., Weytjens, H., Zhang, D., Lu, Q., Weber, 1. & Zhu, L. 2025. RAGOps: Operating
and Managing Retrieval-Augmented Generation Pipelines.

https://doi.org/10.48550/arXiv.2506.03401

Yao, S., Zhao, J., Yu, D., Du, N., Shafran, 1., Narasimhan, K. & Cao, Y. 2023. ReAct: Syn-
ergizing Reasoning and Acting in Language Models.

https://doi.org/10.48550/arXiv.2210.03629

Yao, K.-C., Hung, H.-C., Wang, C.-H., Huang, W.-L., Liang, H.-T., Chu, T.-H., Chen, B.-
S. & Ho, W.-S. 2025. Application of Generative Al in Financial Risk Prediction: Enhancing
Model Accuracy and Interpretability. Information, 16(10), 857.
https://doi.org/10.3390/info16100857

Yin, R.K. 2018. Case Study Research and Applications: Design and Methods. 6th ed. Thou-
sand Oaks: Sage Publications

Yu, M., Meng, F., Zhou, X., Wang, S., Mao, J., Pan, L., Chen, T., Wang, K., Li, X., Zhang,
Y., An, B. & Wen, Q. 2025. A Survey on Trustworthy LLM Agents: Threats and Counter-
measures. Proceedings of the 31st ACM SIGKDD Conference on Knowledge Discovery and
Data Mining, 6216-6226. https://doi.org/10.1145/3711896.3736561

Zungu, N.P.G., Amegbe, H., Hanu, C. & Asamoah, E.S. 2025. Al-driven self-service for
enhanced customer experience outcomes in the banking sector. Cogent Business & Manage-

ment, 12(1), 2450295. https://doi.org/10.1080/23311975.2025.2450295



Liite 1.

Sisdisen dokumenttikorpuksen aineistoluettelo

prosessikuvaus

tetty)

Tunniste | Dokumentti- Kuvaus Dokumentin | Hyddynnetty
tyyppi julkaisuajan- | tutkielmassa
kohta
Al Strategiadoku- OP Pohjolan strategia 2025 Luku 1,7
mentti
A2 Arkkitehtuuriku- | Tekoélyagenttien arkki- | 2025 Luku 1,2
vaus tehtuurikuvaus
A3 Strategiadoku- | Asiakaskiyttdytymisen 2024 Luku 2
mentti muutos
A4 Henkilostodata | OP Pohjolan henkildsto- | 2025 Luku 7
data
AS Tekoélyn hyo- Talousrikollisuuden tor- | 2025 Luku 2
dyntdmiskuvaus | junnan tekodlykehityksen
kuvaus
A6 Tekodlyn hyo- Agenttiorkestroinnin to- | 2025 Luku s, 6
dyntdmiskuvaus | teutuskuvaus
A7 Palvelukuvaus Palvelukuvaus, OP Maiju | 2025 Luku 5, 6
A8 Palvelukuvaus Palvelukuvaus, Ohje- 2025 Luku 5, 6
Maiju
A9 Palvelukuvaus Palvelukuvaus, Docu- 2025 Luku 5, 6
ment Intelligence
A10 Agenttiorkest- Asuntorahoituksen agent- | 2025 Luku 7
rointikuvaus tiorkestrointikuvaus
All Agenttiorkest- Talousrikollisuuden tor- | 2025 Luku 7
rointikuvaus junnan agenttiorkestroin-
tikuvaus
Al2 Prosessikuvaus | Asuntolainaprosessin 2025 (paivi- | Luku 7




