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1 Asia

Pankinvaihto

Asiakkaan valitus Pankkilautakunnalle

Asiakas on saattanut asian Pankkilautakunnan kasiteltavaksi 31.7.2009 saapuneella va-
lituksellaan. Asiakkaan mukaan hanen pankinvaihtonsa pankki B:sta pankki C:hen kesti
kohtuuttoman kauan. Viivastyksen johdosta asiakas karsi sddstovakuutuksen arvon
alenemisen muodossa taloudellista vahinkoa noin 3659,00 euroa, jota han vaatii pank-
keja yhteisvastuullisesti korvaamaan. Ensisijaisesti han kohdistaa vaatimuksensa pank-
kiin B ja toissijaisesti pankkiin C.

Asiakas meni kesdkuussa 2008 pankkiin C keskustelemaan mahdollisesta pankin vaih-
dosta kyseisen pankin kutsusta. Asiakas allekirjoitti pankinvaihtovaltakirjan 10.7.2008.
Asiakkaan hoputuksista huolimatta pankinvaihtoprosessi onnistui lopullisesti vasta
13.10.2008.

Pankki B:n 31.12.2007 tiedotteen mukaan asiakkaan vakuutussaasto oli 11.436,14 eu-
roa ja taman jalkeen asiakas maksoi joka kuukausi vakuutukseen 225 euroa lisaa.
Asiakas sai vakuutuksestaan lopulta 1.10.2008 tililleen 9.127,27 euroa. Asiakkaan kasi-
tyksen mukaan sdastovakuutuksen arvon romahtaminen ei olisi ollut ndin suuri, jos
pankinvaihto olisi tehty muutaman pdaivan sisalla, kuten tapana on. Asiakkaan pankin-
vaihdon viivastymisesta johtuva vahinko on hanen kasityksensd mukaan suurin piirtein
11.436,14 euroa + 6 x 225,00 euroa — 9.127,27 euroa = noin 3659,00 euroa. Asiak-
kaalla ei ole tarkkaa tietoa saastdjen arvosta heindkuulta 2008, mutta korvauksena
han vaatii jonkin heindkuun alkupaivan, johon mennessa vaihdon olisi kohtuudella tul-
lut tapahtua, ja 1.10.2008 saastojen arvojen erotusta.

2 Pankki B:n vastaus asiakkaan valitukseen

Pankinvaihtotilanteessa normaalina kaytantona on, ettéa asiakkaan uudesta pankista
otetaan vanhaan pankkiin yhteytta ja tilataan aika asiakkuuden siirron konkreettiseksi
toteuttamiseksi. Tallaista yhteydenottoa pankki C:stéa ei ole tullut asiakkaan asiassa
pankki B:n konttoriin ennen syyskuun 2008 loppua, jolloin asia hoidettiin viivytyksetta.
Pankki B:lla ei ole ollut mitddn syyta viivytella asiakkaan asiakkuuden siirtoa pankki
C:hen. Pankki B ei katso olevansa vahingonkorvausvelvollinen asiassa.

3 Pankki C:n vastaus asiakkaan valitukseen

Asiakas on allekirjoittanut 10.7.2008 pankki C:ssa asiakkuuden siirtoa koskevan valta-
kirjan, joka on yleisen pankkikaytdnnon mukaisesti lahetetty faksilla pankki B:n kontto-
rille 17.7.2008. Koska pankki B:sta ei otettu yhteytta valtakirjan johdosta, on pankki
C:sta oltu yhteydessa pankki B:hen faksin lahettdmisen jalkeen sahkodpostitse ja puhe-
limitse. Vastaukseksi pankki B:sta on valitettu henkilostdvajetta. Usean yrityksen jal-
keen pankki C:n toimihenkild onnistui puhelimitse tavoittamaan pankki B:n toimihenki-
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I6n, joka lupasi ottaa yhteytta sitten kun lainaan liittynyt vakuutus on lunastettu. Pank-
ki C:n mielestéa olisi ollut kohtuullista, ettda pankki B olisi ilmoittanut edella mainitun pu-
helinkeskustelun jalkeen, mikali se ei olisi saanut ko. valtakirjaa. Luvattua yhteydenot-
toa ei kuitenkaan tullut eikd asia edennyt pankki B:ssd ennen kuin saimme asiakkaan
kautta selville konttorin palvelup&allikdn nimen ja valtakirja lahetettiin faksilla suoraan
hénelle osoitettuna 19.9.2008.

Pankki B:stéa on 26.9.2008 ilmoitettu, etta valtakirja on toimitettu 23.9.2008 vakuutus-
yhtioon, ja arveltu, ettéd vakuutuksesta saatavat varat nakyisivat asiakkaan tililla seu-
raavana maanantaina 29.9.2008, jolloin pankki B lyhentaisi niilla asiakkaan lainaa ja
C:n toimihenkild voisi sopia ajan pankkiin B loppulainojen takaisinmaksua varten.
Pankki B:stad on ilmoitettu 1.10.2008, etta lainan voi kdyda maksamassa pois. Ongel-
mat pankki B:n konttorilla aiheuttivat kuitenkin sen, ettd vasta 9.10.2008 sielta ilmoi-
tettiin, ettd vakuudet ovat sieltd noudettavissa ja pankki B:std otettu laina maksettiin
10.10.2008 kokonaan pois.

Nykyinen pankkien valinen kaytantd asiakkuuksien siirrossa on muotoutunut pankkien
valista kilpailua ja asiakkuuden siirtoa koskevan Ratan kannanoton pohjalta. Sen mu-
kaan luovuttava pankki ei voine patevasti perustella yli viilkon kestdvdd menettelya.
Pankki C:n tiedossa ei ole, miksi pankki B:ssa ei ryhdytty toimenpiteisiin sen jalkeen
kun sinne faksattiin asiakkuuden siirtoa koskeva valtakirja. Sama faksi |ahetettiin pank-
ki B:lle kolme kertaa. Pankki C:lla ei valitettavasti ole tallella dokumentteja siitéd, milloin
ja keihin pankki B:ssa on oltu tassa asiassa yhteydessd, koska pankki C ei ole osannut
varautua asian myohempaan selvittelyyn. Pankki C on toimittanut Pankkilautakunnalle
puhelinyhtidstéa hankitun raportin, josta kay ilmi pankki C:n konttorilta pankki B:n kont-
torin numeroon lahetetyt faksit ajalta 1.7.-30.9.2008. Pankki B pystynee esittamaan
vastaavan raportin vastaanottamistaan fakseista.

Pankki B:n esittama nakemys normaalista kaytannosta pankinvaihtotilanteissa eli ajan
tilaaminen vanhasta pankista asiakkuuden siirron konkreettiseksi toteuttamiseksi ei
mielestamme ole yleisen pankkikdytannon mukainen. Pankinvaihtovaltakirjan faksaa-
minen uudesta pankista vanhaan pankkiin riittdd pankinvaihtoon liittyvien toimien
kaynnistamiseksi vanhassa pankissa. Konttoriltamme on tassa asiassa oltu yhteydessa
my06s pankki B:n lahimpaan konttoriin, mutta sieltd on ilmoitettu, ettd asiaa voi hoitaa
vain asiakkaan omassa konttorissa. Vasta vakuusasiakirjojen fyysinen luovutus voitiin
hoitaa lahimméssa konttorissa.

Pankki C on ndkemyksensd mukaan ollut yhteydessa pankki B:hen riittdvan nopeasti ja
aktiivisesti eikd se mielestdan olisi pystynyt millaan tavalla nopeuttamaan asian hoitoa
olemalla viela aktiivisempi yhteydenotoissa pankki B:hen. Pankki C on pahoillaan asiak-
kaan karsimasta vahingosta, mutta ei katso aiheuttaneensa sita toiminnallaan eika siksi
hyvaksy korvausvaatimusta. Mikéali myds pankki C:n katsotaan olevan vastuussa synty-
neesta viiveesta, on pankki C valmis korvaamaan asiakkaalle sijoitusrahasto-osuuksien
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arvon alentumisen kohtuulliselta ajalta, esim. yhdelta kuukaudelta valtakirjan allekir-
joittamisen jalkeen.

4 Pankkilautakunnan ratkaisusuositus

Pankkilautakunta toteaa, ettd pankkia vaihdettaessa uudelle pankille annettava pan-
kinvaihtovaltakirja on asiakkaan toimeksianto uudelle pankille ryhtya valtakirjan mukai-
siin toimiin asiakkuuden siirtamiseksi. Pankin tulee ryhtya toimenpiteisiin siirron toteut-
tamiseksi valittomasti olemalla yhteydessa asiakkaan vanhaan pankkiin, ellei aikatau-
lusta ole nimenomaisesti sovittu toisin. Valtakirjan saatuaan on vanhan pankin ryhdyt-
tava ilman aiheetonta viivastysta toimenpiteisiin siirron toteuttamiseksi ja muutoinkin
vanhan pankin on suhtauduttava uuden pankin yhteydenottoon samoin kuin silloin, jos
asiakas henkilokohtaisesti olisi siirtopyynnon esittaja. Siirron toteuttamiseen tarvittavat
toimenpiteet on kyettava hoitamaan mahdollisimman nopeasti.

Pankkilautakunta toteaa, ettéa pankinvaihtotilanteessa uusi pankki lahtokohtaisesti vas-
taa sille annetun toimeksiannon asianmukaisesta toteuttamisesta. Mikali asiakkaan
vanha pankki ei reagoi odotetulla tavalla yhteydenottoihin, on uuden pankin toimittava
aktiivisesti tilanteen ratkaisemiseksi ja tarpeen mukaan tiedotettava asiakasta siirron
viivastymisesta ja sen syista. Mikali pankinvaihto viivastyy vanhasta pankista johtuvista
syistd, on uuden pankin ja asiakkaan oikeusturvan kannalta suositeltavaa, ettda uusi
pankki dokumentoi toimenpiteensa ja yhteydenottonsa vanhaan pankkiin.

Tassa tapauksessa on kyse pankinvaihtoon liittyvasta sijoitusvakuutuksen lunastami-
sesta ja sen viivastymisesta ja ratkaistavaksi tulee ensin, voidaanko sijoitusvakuutuk-
sen rahamaaraiseksi muuttamisen katsoa viivastyneen jonkin osapuolen laiminlydntien
johdosta.

Riidatonta tapauksessa on se, etta asiakas on 10.7.2008 allekirjoittanut pankki C:ssa
asiakkuuden siirtoa koskevan valtakirjan. Pankkilautakunta katsoo lisdksi selvitetyksi,
etta valtakirja on perjantaina 19.9.2008 faksattu pankkiin B lahetteelld, jossa on pyy-
detty lunastamaan sijoitusvakuutus joko asiakkaan tilille tai suoraan asiakkaan lainan
lyhennykseen. Pankista B valtakirja on faxattu tiistaina 23.9.2008 edelleen vakuutusyh-
tibon saatteella, jossa on viitattu sijoitusvakuutuksen irtisanomiseen ja lunastuksen
suorittamiseen asiakkaan tilille. Sijoitusrahasto-osuudet on muutettu rahamaaraisiksi
24.9.2008 vakuutusehtojen mukaisesti kyseisen paivan sijoitusrahasto-osuuksien lu-
kumaaran mukaan, takaisinostoarvo on maksettu perjantaina 26.9.2008 ja varat ovat
olleet asiakkaan tililla maanantaina 29.9.2008.

Edella olevan liséksi pankki C on esittanyt, ettéa se olisi ollut ensimmaisen kerran yh-
teydesséa pankkiin B lahettdmalla pankinvaihtovaltakirjan faxitse 17.7.2008. TAman jal-
keen pankki C on esityksensd mukaan ollut yhteydessa pankkiin B puhelimitse ja sah-
kopostitse ja lahettanyt faxin pankinvaihtovaltakirjasta 15.9.2008 ja 19.9.2008. Pankki
C:lla ei ole esittdd nayttoa sdhkoposteista tai puhelinyhteydenotoista pankkiin B. Vait-
teensa mukaan lahettamidan kahta ensimmaisesta faksia pankki C:lla ei ole tallella,
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mutta pankin operaattoriltaan saamasta selvityksesta kay ilmi, ettd asiakkaan pankki
C:ssa olevasta asiakkuuskonttorista on todennékoisesti lahetetty jotkut faxit asiakkaan
asiakkuuskonttoriin pankki B:ssa 19.9.2009 lisaksi 17.7. ja 15.9.2009.

Pankkilautakunta toteaa, etta sijoitusvakuutuksen lunastamisen osalta pankkien rooliin
on kuulunut ainoastaan valtakirjan lahettaminen eteenpadin lyhyella saatekirjeelld sijoi-
tusvakuutuksen varsinaisen rahamaaraiseksi muuttamisen ja asiakkaan tilille maksami-
sen tapahtuessa vakuutusyhtiossa. Koska muusta ei aikataulun osalta ole sovittu eika
asiassa ole esitetty erityistd syytd ndiden yhteydenottojen viivastymiselle, olisi ndma
toimenpiteet Pankkilautakunnan nakemyksen mukaan tullut suorittaa valittomasti tai
viimeistaan seuraavana pankkipaivana valtuutuksen vastaanottamisesta.

Pankkilautakunnan ndkemyksen mukaan asiakkaan valtakirja olisi nain ollen tullut la-
hettda pankista C pankkiin B viimeistaan perjantaina 11.7.2008 ja pankista B valtakirja
olisi tullut valittaa vakuutusyhtiolle viimeistddan maanantaina 14.7.2008, jolloin sijoitus-
vakuutus olisi todennékoisesti muutettu rahamaaraiseksi 15.7.2008.

Asiassa saadun selvityksen perusteella Pankkilautakunta katsoo, ettei pankki C ole esit-
tanyt riittdvad nayttoa siita, ettéa se olisi toiminut sille annetun toimeksiannon mukai-
sesti tavalla, jota asiakas on voinut silta edellyttda. Pankkilautakunta ei pida operaatto-
rin selvitysta riittdvana nayttona siita, etta pankki C olisi lahettanyt asiakkaan pankin-
vaihtovaltakirjan pankki B:lle kaikkina esittdmindan paivina. Todettakoon, etta vaikka
pankki C olisi voinut osoittaa riittdvan todennakoiseksi lahettdéneensa ensimmaisen fa-
xin 17.7.2009, ei lahes kahden kuukauden vali seuraavan faxin lahettamiseen olisi ollut
perusteltavissa. Mikali pankki B ei olisi reagoinut ensimmaiseen faxiin odotetulla taval-
la, olisi pankki C:n tullut toimia aktiivisesti asian hoitamiseksi muulla tavoin ja tarpeen
mukaan dokumentoida toimenpiteensa. Vaitetyista puhelimitse ja sdhkopostitse teh-
dyista yhteydenotoista ei ole esitetty nayttoa tai edes yksiloity niitd tarkemmin esimer-
kiksi toimihenkilon muistiinpanoihin perustuen.

Pankkilautakunta katsoo pankki C:n laiminlydneen velvollisuuksiaan asiakkaan sille an-
taman pankinvaihtotoimeksiannon toteuttamisessa korvausvastuun aiheuttavalla taval-
la. Koska asiakkaan saastdvakuutuksesta saama takaisinostoarvo on kaytetty suoraan
asiakkaan pankista B olleen lainan lyhennykseen ja loppulaina on maksettu pankista C
nostetulla uudella lainalla, on vakuutuksen takaisinostoarvon alentuminen pankinvaih-
don viivastymisestéa asiakkaalle aiheutunutta valiténta vahinkoa.

Edella esitetyin perusteluin Pankkilautakunta suosittaa, ettéa pankki C suorittaa asiak-
kaalle hyvitysta maaran, joka vastaa erotusta asiakkaan saaman sijoitusvakuutuksen
takaisinostoarvon ja sen takaisinostoarvon valilla, jonka asiakas olisi saanut, jos sijoi-
tusvakuutus oli muutettu rahamaaraiseksi 15.7.2008.

VAKUUTUS | PANKKI | ARVOPAPERIT

Porkkalankatu 1, 00180 Helsinki | (09) 6850 120 | fax (09) 6850 1220 | Y-tunnus 2225274-3 | www.fine.fi | email: info@fine.fi



PANKKILAUTAKUNTA RATKAISUSUOSITUS

Porkkalankatu 1 16.6.2009 1255/2009
00180 Helsinki

Pankkilautakunnan paatos on ollut yksimielinen. Taman paatoksen antamiseen osallis-
tuivat puheenjohtaja Sillanpaé, jasenet Laine ja Lehtonen seka varajdsen Railas. Sih-
teerina toimi Hidén.

PANKKILAUTAKUNTA

Matti J. Sillanpaa Tuomas Hidén
Puheenjohtaja Sihteeri
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