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TOIMITUSIOHTAJAN KATSAUS

FINE ALOITTI

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnalla ja sen yhtey-
dessa toimivilla lautakunnilla (FINE) on taka-
naan ensimmainen yhdistymisen jalkeinen vuo-
si. Toiminta saatiin reippaasti kayntiin. Toiminta-
tapoja yhdenmukaistettiin, otettiin yhteiset kotisi-
vut kayttéon kertomusvuoden 2009 kevadlla ja
valmisteltiin vuoden 2010 alusta kayttoon tullutta
yhteista asiakasrekisterid ja raportointijarjestel-
maa.

Toimistossa kéasiteltiin vuonna 2009 yhteensa
10.050 juttua. Vakuutusasioiden osuus koko toi-
miston tapausmaarasta oli 76 %, pankkiasioiden
19 % ja arvopaperiasioiden 5 %. Vakuutus- ja
pankkiasioiden maara laski jonkin verran edelli-
seen huippuvuoteen verrattuna, mutta arvopa-
periasioiden maara jatkoi nousuaan. Kertomus-
vuonna erityisesti kansainvélinen finanssikriisi ja
se, ettda maailman poérsseissa oli tapahtunut
edeltdvana vuonna osakkeiden arvoissa suuri
notkahdus, tekivat arvopaperiasioissa toimiston
arjesta kiireisen. Joidenkin joukkovelkakirjalaino-
jen padoman nollautuminen aiheutti kiivaita yh-
teydenottoja. Myds median suuri kiinnostus ja
uutisointi arvopaperiasioista lisasivat toimiston
asiakasmaaraa.

Vakuutusasioissa sailyivat entiset painotukset.
Kotivakuutus- ja yksityistapaturmavakuutus seké
moottoriajoneuvovakuutukset olivat yleisimmin
asiakkaiden yhteydenottojen aiheena. Uusiakin
piirteitd oli: tyottomyyden kasvu lisasi valitusten
maaraa etenkin lainaturvavakuutuksissa. Elake-
vakuutusasioiden maara on niin ikaan kasvussa;
toisaalta haluttiin nostaa yksilollisen elakevakuu-
tuksen varat takaisin tiukan talouden aikana, toi-
saalta suurten ikaluokkien elakkeelle siirtyminen
on lis&nnyt valituksia lisdelédkkeiden maéaran las-
kemiseen liittyvista kysymyksistéa.

Pankkiasioista eniten yhteydenottoja tuli luotto-
asioissa. Erityisesti haluttiin tietdd korkoihin liitty-
vista kysymyksista. Lainojen viitekorkoa haluttiin
vaihtaa korkotason alennuttua voimakkaasti tai
maksaa kiintedkorkoinen laina ennenaikaisesti
pois. llahduttavaa oli se, ettd lainanottajien mak-
sukykyyn liittyvat asiat eivéat ole nousseet ongel-
maksi, vaikka taloudellinen tilanne on ollut vai-
kea. Oletettavasti alhainen korkotaso ja pankki-
en suhteellisen joustavat jarjestelyt ovat autta-
neet.

Lautakunnat ratkaisivat vuoden 2009 aikana yh-
teensa 825 tapausta. Uutena lautakuntana aloitti
Pankkilautakunta, joka kasitteli 8 juttua. Arvopa-
perilautakunta ratkaisi 17 asiaa ja Vakuutuslau-
takunta 800.

FINER strategia valmistui kertomusvuonna. Toi-
minnan keskeisia linjauksia ovat muun muassa
tehtavien ja toimintojen yhdenmukaistaminen:
toimisto tekee kaikilla sektoreillaan neuvonta- ja
ratkaisutoiminnan liséksi finanssiosaamiseen
tahtdavaa opasmateriaalia ja vertailuja seka
osallistuu kutsuttaessa lainsaadantdtyohon. Ver-
tailujen tekeminen aloitetaan pankki- ja arvopa-
perisektorilla uusista pitkaaikaissaastamisen
tuotteista.

Finanssiosaamisen edistaminen on tarkealla si-
jalla FINEnN strategiassa. Asiakas on tana paiva-
na runsauden keskella: tuotteita ja erilaisuutta
tulee koko ajan lisda. Pikavippien suuri suosio
kertoo osaltaan huonosta finanssiosaamisesta.
Vaarana on, ettd suuri joukko suomalaisia nuo-
ria tulee luottokelvottomiksi vuosikausiksi. Kan-
namme huolta erityisesti kuluttajien riskiosaami-
sesta. Finanssiasiakkaana kuluttajan taytyy pys-
tyd mieltamaan, ettéa suuri tuotto ja suuri riski
kulkevat kasi kadessa ja ettd vakuutuksissa on
aina rajoitusehtoja. Luonnollisesti palveluntarjo-
ajilla on lainsdadantdon ja hyvaan finanssita-
paan perustuva vastuunsa tuotteista ja erityisesti
tuoteinformaatiosta. Silti myds asiakkailta on lu-
pa odottaa, ettd he perehtyvét harkitsemaansa
tuotteeseen huolella, vertailevat ainakin parin
tuotteen ominaisuuksia ennen sopimuksente-
koa, lukevat esitteen tai tuoteselosteen eivatka
allekirjoita blancoasiakirjoja.

Yhteistydssa Finanssialan Keskusliiton, Finans-
sivalvonnan, Kuluttajaviraston ja Kuluttajatutki-
muskeskuksen kanssa FINE teki aloitteen ope-
tushallitukselle finanssiosaamisen painotuksen
lisdamisesta perusopetuksessa. Nuorisoon pa-
nostettu opetus on suuri sijoitus tulevaisuuteen.

Yhteisty6 sidosryhmiemme kanssa on sujunut
hienosti. Taustaorganisaatioidemme suuri tuki
on ollut tArke&é uutta rakennettaessa. Tasta esi-
tan lampimat kiitokset. Erityisen huomion ja kii-
toksen ansaitsee FINEn upea henkildsto, joka
muutosten aikana on venynyt parhaimpaansa ja
hitsautunut joukkueeksi.

Helsingissa 15. paivana maaliskuuta 2010
Vakuutus- ja rahoitusneuvonta

Yiine \Jddlitnent

Irene Luukkonen



FINEN ENSIMMAINEN TOIMINTAVUOSI

Vuosi 2009 oli Vakuutus- ja rahoitusneu-
vonnan ja sen yhteydessa toimivien lau-
takuntien — Arvopaperilautakunta, Pank-
kilautakunta ja Vakuutuslautakunta — en-
simmainen toimintavuosi. Organisaatio,
joka on koko nimeltaan finanssialan sopi-
muspohjainen asiakasorganisaatio, on
tullut tunnetuksi sidosryhmien piirissa
FINEnNA.

Tarkoitus ja tavoitteet

Finanssialan sopimuspohjainen asiakas-
organisaatio on viranomaisten, asiakkai-
ta edustavien jarjestéjen ja finanssialan
yhteistyojarjestelmd, jonka tarkoituksena
on edistdd asiakkaiden etua ja luotta-
musta finanssitoimintaa kohtaan, paran-
taa kuluttajien finanssiosaamista seka
muutoinkin kehittdd jokapaivaisia kaytan-
téja finanssitoiminnan piirissd sen ter-
veen kehityksen mukaisella tavalla.

Kaytannon tehtavat

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan tehtava-
na on neuvoa ja opastaa kuluttajia, pien-
yrittdjia ja muita niihin verrattavia asiak-
kaita ja kasitella heidan valitusasioitaan.
Toimisto toimii edella mainittujen lauta-
kuntien sihteeristona, minka lisaksi tehta-
viin kuuluu palautteen ja lausuntojen an-
taminen seka tiedottaminen toimiston
tyon yhteydessa tehtyjen havaintojen pe-
rusteella. Toimisto ottaa osaa lainsaa-
dannon valmisteluun seka tekee oppaita
ja vertailuja finanssiosaamisen edistami-
seksi.

Sopijakumppanit

Organisaation toiminta perustuu Kulutta-
javiraston, Finanssivalvonnan ja Finans-
sialan Keskusliiton véliseen sopimuk-
seen. Arvopaperiasioissa sopimukseen
on liittynyt mukaan Osakesaastégjien Kes-
kusliitto ja vakuutusasioissa mukana ovat
myo6s Elékeséaatioyhdistys ja Vakuutus-
kassat. Hallintoon ovat sopijakumppanit
kutsuneet mukaan myos Suomen Kulut-
tajaliiton ja Kuluttajatutkimuskeskuksen
edustajat.

Hallitus ja johtokunnat

FINEnN hallitus valvoo ja ohjaa toimiston
toimintaa. Hallitus vahvistaa organisaati-
on strategian, talousarvion ja tilinpaatok-
sen seka nimittaa johtokunnat ja neuvon-
tatoimiston johdon.

Puheenjohtajaksi sopijakumppanit ovat
valinneet Metropoliitta Ambrosiuksen.
Hallituksen jasenet edustavat paasopija-
kumppaneita eli Kuluttajavirastoa, Fi-
nanssivalvontaa ja Finanssialan Keskus-
liittoa.

Organisaatiolla on vakuutusasioiden,
pankkiasioiden ja arvopaperiasioiden joh-
tokunnat. Ne laativat vuosittain talousar-
vioehdotuksen ja toimintasuunnitelman
seka tilinpaatdoksen omalta toiminta-
alueeltaan. Johtokunta nimittaa sektorin-
sa lautakunnan ja kasittelee periaatteelli-
sesti tai muutoin tarkeitd kysymyksia.
Johtokuntien puheenjohtajina ovat osas-
topaallikkd Jarmo Parkkonen (pankki- ja
arvopaperi) ja osastopdaallikkd Erja Rauta-
nen (vakuutus).

Strategia

FINEn hallitus vahvisti organisaatiolle
strategian viideksi vuodeksi. Strategia si-
saltdd mm. FINEn mission ja arvot, jotka
ovat luettavissa tdmé julkaisun takasivul-
la.

Talous

FINEn kustannuksista vastaa p&&aosin
Finanssialan Keskusliitto ry. Vuoden 2009
tilinpaatoksen mukaan koko organisaati-
on kulut olivat 2.505.998,40 euroa. Tilin-
tarkastajana toimii Tuokko Tilintarkastus
Oy, KHT-yhteis6 ja vastuullisena tilintar-
kastajana KHT Jari Miikkulainen.

Henkilosto

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnassa on 21
tyontekijaa. Toimitusjohtajana toimii vara-
tuomari Irene Luukkonen ja johtajana ja
toimitusjohtajan varamiehenda varatuomari
Erik Siren.



YLEISTA VUODESTA 2009

Kertomusvuosi oli tydntayteinen Vakuu- rattuna lievaa laskua. Neuvonnassa kasi-
tus- ja rahoitusneuvonnassa ja lautakun- teltyjen tiedustelu- ja valitustapausten
nissa. Media oli kiinnostunut uudesta or- maara oli yhteensa 10.050 juttua, kun
ganisaatiosta, erityisesti arvopaperiasi- vastaava luku vuonna 2008 oli 10.679.
oista. Uusien juttujen maara lisaantyi Tapaukset jakaantuivat sektoreittain seu-
arvopaperiasioissa. Sen sijaan pankki— raavasti:

ja vakuutusasioissa oli vuoteen 2008 ver-

Asiakkaiden uudet yhteydenotot toimistoasioissa vuonna 2009

Arvopaperiasiat

534 kpl
5%
Pankkiasiat
1945 kpl
19 %

Vakuutusasiat
T 7571 kpl

Fine-asiat yhteens&a 10050 kpl 76 %

Asiakkaiden yhteydenotot FINE-toimistoasioissa vuosina 2002-2009
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Vakuutuslautakuntaan tuli kasiteltavaksi
866 uutta lausuntopyyntéd. Vastaava
luku vuonna 2008 oli 874. Arvopaperi-
lautakuntaan puolestaan tuli 60 juttua ja
vuotta aikaisemmin 40. Pankkiasioissa
aloittanut uusi Pankkilautakunta kasitteli
8 tapausta.

Asiakkaat ottivat yhteyttd neuvonta-
asioissa yleensa puhelimitse, kuten

aikaisempinakin vuosina. Kaikista toi-
mistolle tulleista jutuista perati 85 pro-
senttia tuli puhelimitse vireille. Jutun ka-
sittely sindnsa saattoi jatkua kirjallisena.
Sahkdpostilla tulleiden asioiden osuus
on selvasti nousussa.

Vireille tulon osalta asiat jakaantuivat ker-
tomusvuonna seuraavasti:

Asioiden vireilletulotavat vuonna 2009

Sahkoposti ja
kirjeet
1412 kpl
14 %

n= 10050

Kaynnit
84 kpl
1%

Puhelimitse
8554 kpl
85 %

Asioiden vireilletulotavat vuosina 2008 ja 2009
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Asiakkaita palveltin  toimistossa asian-
tuntevasti ja ripeasti. Vaikeita ja pitkakes-
toisia juttuja on luonnollisesti joukossa.
Naitd on erityisesti vakuutusten henkil6-
vahingoissa, mutta myds arvopaperiasi-
oissa, joissa aika ajoin joudutaan odotta-
maan ja kaymaan lapi laajoja asiakkaiden
selvityksia. 80 %:ssa tapauksista asiak-

kaille voitiin antaa vastaus saman puhe-
linkeskustelun tai joka tapauksessa sa-
man paivan aikana. Kuukauden kuluessa
vastauksen asiaansa sai noin 86 % toi-
mistojen asiakkaista. Vaikeiden ja pitka-
kestoisten tapausten maara oli lievassa
nousussa.

Asioiden kasittelyajat vuonna 2009

Vastaus samana
paivana
80 %

n= 10050

Korkeintaan
kuukausi
6 %

Korkeintaan kolme
kuukautta
7%

- —

Yli kolme
kuukautta
7%

NEUVONTATOIMINTA JA VALITUSTEN KASITTELY

Neuvonta-asioissa periaatteena on pyr-
kia saattamaan asiakas kartalle. Toisin
sanoen hanelle kerrotaan lainsdadan-
nodsta, sopimusehdoista, lautakuntatapa-
uksista ja my6s asianomaisen sektorin
kaytannosta. Usein tama on riittavaa,
koska asiakkaat aloittavatkin puhelunsa
usein "haluaisin varmistaa asian, koska
en itse pysty sopimusehdoista tata luke-
maan”. Jos nayttaa silta, etta asiassa on
selvitettdvaa, ohjataan asiakas ensisijai-
sesti ottamaan yhteyttd asianomaiseen
palveluntarjoajaan: pankkiin, vakuutus-
yhti6on tai sijoituspalveluyritykseen. Ta-

pauksia otetaan myo6s paljon toimiston
kasiteltavaksi. Niissa pyydetaan asian-
omaiselta elinkeinonharjoittajalta asiakir-
jat ja mahdollisesti kannanotto, minka
jalkeen asian kasittely jatkuu keskuste-
lulla tai kirjeenvaihdolla asiakkaan kans-
sa.

Seuraavassa on tilastotietoja ja seloste-
taan yleisimpia neuvonta- ja valitusta-
pausryhmid kertomusvuodelta sektoreit-
tain.



VAKUUTUSASIAT

Tiedustelut ja valitukset

Vakuutusasioita toimistoon tuli kertomus-
vuonna 7.571 juttua. Yhteydenotoista run-
sas neljannes eli 28 % johti toimenpiteisiin.
Talldin toimistossa perehdyttiin asiakirjoi-
hin, l&hetettiin asiakkaalle aikaisempia lau-
takunnan lausuntoja ja mahdollisesti neu-
voteltiin vakuutusyhtién kanssa. Toimistos-
sa selvitettiin myds Vakuutuslautakunnalle
osoitettuja asioita mahdollisuuksien mu-
kaan. Tavoitteena oli paasta asiakasta tyy-
dyttavaan tulokseen neuvotteluteitse. Yh-
teydenotoista 71 % koski vahinko- ja kor-
vausasioita.

Lakisaateisia vakuutuksia eli tydtapaturma-
vakuutusta, liikkenne- ja potilasvakuutusta
koskevia asioita oli 16 % toimiston tapauk-
sista. Vahinkovakuutusyhtiitd koskevia
yhteydenottoja oli 86 %, henkivakuutusyh-
tioita koskevia 13 % ja muita eli saatididen
ja kassojen asioita koskevia 1 %.

Kotivakuutus karjessa, yksityistapa-
turmavakuutus kakkosena

Kotivakuutuksesta tuli yhteydenottoja
1.295 (1.266 vuonna 2008) eli 17 % toi-
mistoasioista. Yhteydenotot koskivat va-
kuutuksen korvauspiirin maarittelya, kor-
vauksen maaraa tai korvausmenettelya.
Vahinkojen korvattavuudessa keskeinen
kysymys oli akillisen ja ennalta arvaa-
mattoman tapahtuman maaritteleminen.
Merkittavana asiaryhména olivat erityyp-
pisid kosteus- ja vesivahinkoja koskevat
valitukset. Rakennusvirhettd ja katoa-
mista koskevien rajoitusehtojen sovelta-
minen oli my6s usein esilla. Vahingon
maaran arvioimisessa toistuivat erityi-
sesti ikavahennyskysymykset.

Vahinko- ja
korvausasiat
71 %

n= 7571

Toimistoasiat: Yhteydenotot vakuutusasioissa vuonna 2009

Asiakaspalvelu-
asiat
6 %

Sopimusasiat
23 %




Yksityistapaturmavakuutusasioita toi-
mistoon tuli 1.060 (1.072) tapausta eli 14
%. Toistuvana ongelmana olivat syy-
yhteyskysymykset ja tapaturman yhtey-
dessa paljastuvat kulumat, rappeumat tai
sairaudet, jotka eivat vastoin kuluttajan
odotuksia oikeuta korvauksiin. Myds haitta-
astearvioinnista valitettiin.  Yksityis-
tapaturmavakuutuksessa haitan arviointi
perustuu puhtaasti laéaketieteellisiin néako-
kohtiin eikd ammattia tai tyokyvyttomyytta
oteta huomioon. Naissa asioissa toimistol-
la on kaytettavissaan asiantuntijalaakari.

Moottoriajoneuvovakuutukset ovat aina
olleet toimiston merkittévia vakuutuslajeja.
Autovakuutusasioita oli 925 (807) tapa-
usta eli 12 % ja liikennevakuutusta kos-
kevia asioita oli 850 (865) eli 11 % toimis-
totapauksista. Liikennevakuutuksen vahin-
koasioista puolet koski henkil6- ja puolet
esinevahinkoja. Henkilévahingoissa kysy-
mys oli 1aéketieteellisista arvioinneista, an-
sionmenetyksista, vuositydansion maaritta-
misesta, tilapaisen ja pysyvan haitan arvi-
oista.

Toistuvia aiheita seka autovakuutuksessa
ettd liikennevakuutuksen esinevahingoissa
olivat ajoneuvon lunastaminen ja kaypa
arvo seka vahingon laajuus ja korjaustyon
laatuun liittyvat vastuukysymykset. Autova-
kuutusasioissa valituksia aiheuttivat myds
vakuutusten rajoitusehdot, samastaminen
seka kysymys torke&n huolimattomuuden
vaikutuksesta korvaukseen.

Vastuuvakuutus oli viidennella sijalla, ta-
pauksia oli 645 (691) eli 9 %. Yhteytta otti-
vat vakuutuksenottajat ja vahinkoa karsi-
neet. Valituksissa oli usein kysymys siita,
ettei tapausta ollut korvattu, koska vakuu-
tuksenottajan ei katsottu menetelleen varo-
mattomasti tai aiheuttaneen vahinkoa lai-
minlyonnillaan.

Valituksia aiheuttivat myds vastuuvakuu-
tusehtojen rajoitukset kuten se, ettei va-
kuutus korvaa vahinkoa omaisuudelle, jo-
ka on vakuutuksenottajan kasiteltavana,

hallussa tai muulla tavoin huolehdittava-
na. Henkilévahingoissa valitettiin korva-
uksen maarasta, kuten esimerkiksi ansi-
onmenetyskorvauksen perusteena ole-
van vuositydansion maaraytymisesta tai
siitd, etta tilapaisen haitan tai pysyvan
haitan korvaukset olivat odotettua pie-
nempia. Tiedusteluissa kysyttiin usein
vastuuvakuutuksen kayttamiseen ja kor-
vauksen hakemiseen liittyvia kaytantoja.

Vapaaehtoisista eldkevakuutuksista
tuli 297 (256), henkivakuutuksista 302
(649), vapaaehtoisista sairauskuluva-
kuutuksista 373 (377) ja lainaturvava-
kuutuksista 158 (105) yhteydenottoa.
Yhteensd naitd oli 1.130 (1.387) ja
osuus toimistotapauksista oli 15 %. Hen-
kivakuutusasioihin siséaltyvat saasto- ja
sijoitusvakuutukset ja kuolemanvarava-
kuutukset.

Valitukset koskivat esimerkiksi sita, ettei
elakevakuutuksen vakuutussaastba voi
nostaa takaisin kesken sovitun vakuu-
tuskauden kuin poikkeustapauksissa.
Myds vakuutusyhtididen perimien kulu-
jen suuruudesta valitettiin.

Monet sijoitussidonnaisen saastovakuu-
tuksen tai eldkevakuutuksen ottaneet
asiakkaat eivat olleet tiedostaneet, etta
riski vakuutuksen arvon kehittymisesta
on asiakkaalla itsellaan. Naita tapauk-
sia tuli erityisesti alkuvuonna 2009.

Henkivakuutuksissa, sairausvakuutuk-
sissa ja etenkin lainaturvavakuutuksissa
oma ongelmaryhmansa oli vakuutuk-
senottajan tiedonantovelvollisuuden lai-
minlyonti taytettdessa terveysselvitysta
vakuutusta haettaessa.



Sairausvakuutuksissa kyselyja tuli paljon
myo6s vakuutusten rajoitusehdoista. Lai-
naturvavakuutuksen osista erityisesti
tyottomyys- ja tyokyvyttomyysvakuutuk-
set aiheuttivat valituksia.

Elakesaatioiden ja -kassojen lisaela-
kevakuutuksista tuli liséksi 63 yhtey-
denottoa. Suurin 0sa yhteydenotoista
koski lisaelédkevakuutusten laskemista ja
lisdelakkeiden yhteensovittamista muihin
elakkeisiin.

Sairauskassojen lisdetuusasioita toi-
mistossa kasiteltiin 37 kappaletta. Valta-
osa yhteydenotoista koski kassan saan-
t6jen tulkintaa korvausasiassa tai kassan
jasenyyden edellytyksia.

Matkavakuutusasioita oli 499 eli 7 %
toimistoasioista. Jatkuvien matkustajava-
kuutusten myo6ntamisen alhaisista
ylaikarajoista purnattiin. Myos siita vali-
tettiin, ettei kroonisia ja muita ennen
matkaa olleita sairauksia ollut korvattu
matkustajavakuutuksesta kuin rajoitetus-
ti. Vakuutusyhtion korvausvelvollisuus
matkan peruuntuessa tai keskeytykses-
sa aiheutti samaten kyselyja ja valituk-
sia.

Matkatavaravakuutuksen puolella tyypil-
lisia ongelmia olivat omaisuuden katoa-
miset, joita ei korvata, ellei ole riittavaa
nayttda varkaudesta.

Toimistoasiat: Vakuutuslajikohtainen tilasto vuodelta 2009

Kotivakuutus
Yksityistapaturmavakuutus
Autovakuutus
Liikennevakuutus
Vastuuvakuutus

Muut

Matkavakuutus
Sairausvakuutus
Lakis&ateinen tapaturmavakuuutus
Henkivakuutus

Vapaaehtoinen eldkevakuutus
Lainaturvavakuutus
Oikeusturvavakuuutus

Kiinteistovakuutus
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PANKKIASIAT

Pankkiasioista toimistoon tuli kertomus-
vuonna 1945 uutta yhteydenottoa.

Pankkiasiakkaille vastattiin kirjallisesti 98
tapauksessa. Kirjallisessa vastauksessa
Vakuutus- ja rahoitusneuvonta arvioi ta-
pahtumien kulkua ja pankin menettelya
asiassa. Vastaukset menivéat tiedoksi
my0Os asianomaiselle pankille. Neuvonta-
toimiston sovitteluesitys tai suositus on
johtanut useimmiten sovintoon asiakkaan
ja pankin valisessa kiistassa.

Luottokorot ja pankkikorttiasiat karjesséa

Asiakkaiden yhteydenotoista luottoasioi-
hin liittyvat asiat olivat suurin ryhma, niis-
ta tuli 824 (542 vuonna 2008) yhteydenot-
toa eli 43 % kaikista yhteydenotoista
(22 %). Eniten asiakkaiden yhteydenot-
toja tuli lainojen korkoihin liittyvista asiois-
ta, kun asiakkaat halusivat vaihtaa lainan
viitekorkoa voimakkaasti alentuneen kor-
kotason vuoksi. Asunto- ja kulutusluotois-
ta neuvontatoimistoon tulleista yhteyden-
otoista ei ole havaittavissa juurikaan ve-
lallisten ongelmia maksukyvyssa.

Alhainen korkotaso on helpottanut ve-
lallisten lainanhoitoa, vaikka taloudelli-
nen tilanne maassa onkin ollut vaikea.

Tilinkayttoon ja maksamiseen liittynei-
den asioita tuli 664 (817) ja niiden osuus
oli 34 % (38 %). Tahan ryhmaan kuulu-
vista asioista eniten kysymyksia tuli pank-
kikorteista ja niiden vaarinkaytosta, kun
kortti oli varastettu asiakkaalta.

Saastamiseen liittyvien asioiden maara
oli 182 (527) ja niiden osuus laski 9 %:iin
kaikista yhteydenotoista (22 %). Alenemi-
nen johtui siita, ettd talletussuojasta tuli
noin 100 yhteydenottoa kun vuonna 2008
niita tuli yli 400.

Ryhmaan muut asiat kuuluvia asioita oli
278 (524) ja niiden osuus 14 % kaikista
yhteydenotoista (22 %). Muissa asioissa
eniten kysymyksia tuli pankkisalaisuudes-
ta ja kuolinpesan asioiden hoitoon liitty-
visté seikoista.

Muut asiat
14 %

Saastaminen
9%

Tilinkayttd ja
maksaminen

n=1945 34 %

Toimistoasiat: Asiajako pankkiasioissa vuonna 2009

Luottoasiat
43 %
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Toimistoasiat: Kysytyimmat asiaryhméat pankkiasioissa vuonna 2009
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ARVOPAPERIASIAT
Arvopaperiasioista toimistoon tuli kerto- Sijoitusneuvonta ja sijoitusrahastoi-
musvuonna 534 uutta tiedustelua tai vali- hin liittyvat asiat kysytyimpia
tusta.
Asiakkaiden yhteydenotoista sijoitus-

Vuosi 2009 oli arvopaperiasioiden osalta neuvontaan liittyvat asiat olivat suurin
historian kiireisin. Asiakkaiden yhteyden- ryhma, niista tuli 188 (22 vuonna 2008)
ottojen méaard kasvoi yli sadalla tapauk- tapausta ja niiden osuus oli 36 % kai-
sella vuoteen 2008 verrattuna. Markkina- kista yhteydenotoista. Sijoitusrahasto-
tilanteen voimakas muutos finanssikriisik- toiminnasta tuli 94 (130) tapausta ja
si vuoden 2008 puolella nakyi viela arvo- niiden osuus oli 18 % ja arvopaperiva-
paperiasioiden neuvonnan tydssa. Useita litystoiminnasta tuli 79 tapausta ja nii-
yhteydenottoja tuli asiakkailta, jotka olivat den osuus oli 15 % yhteydenotoista.
tyytymattomia palveluntarjoajalta saa-
mansa sijoitusneuvontaan. Kaikki sijoitta- Lukuisissa asioissa paastiin neuvonta-
jat eivat olleet ymmartéaneet, etta he voi- toimiston avulla asiakasta tyydyttavaan
vat menettaa sijoittamansa paaoman osit- lopputulokseen sovintoteitse.

tain tai jopa kokonaan.
Yhteydenotoista 75 % kohdistui johon-

Toimistosta annettiin yleistd neuvontaa kin sijoituspalveluyritykseen esimerkiksi
my0s sellaisissa asioissa, jotka eivat var- pankkiin, pankkiirilikkeeseen tai omai-
sinaisesti kuulu FINEn toimialaan. Téallai- suudenhoitajaan. Yleisesti arvopaperi-
sia olivat mm. puhelinosakkeiden myyn- asioihin yhteydenotoista kohdistui 11 %
nissa syntyneet ongelmat . Yleisesti neu- ja 14 % sellaiseen toimijaan, johon

vontaa annettiin hyvin monista eri kysy- FINEIIA ei ollut toimivaltaa. Sellaisia
myksista. Eniten yhteydenottoja aiheutti ovat muun muassa porssin listayhtiot ja
kuitenkin tyytymattdmyys sijoituksen ar- muut listautumattomat osakeyhtiot.

von kehitykseen sek& palveluntarjoajan
antaman sijoitusneuvonnan tasoon.
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Toimistoasiat: Yhteydenotot arvopaperiasioissa vuonna 2009

FINEn toimivallan
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11 %

n=534

Toimistoasiat: Asiajako arvopaperiasioissa vuonna 2009
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RATKAISUTOIMINTA JA LAUTAKUNNAT

FINE-organisaatioon kuuluvat Vakuutus-
lautakunta, Pankkilautakunta ja Arvopa-
perilautakunta. Asianomaisen sektorin
johtokunta nimittaa lautakunnan kolmi-
vuotiskaudeksi kerrallaan. Vakuutus- ja
rahoitusneuvonta toimii lautakuntien sih-
teeristond. Lautakunnat antavat kiistaky-
symyksiin suositusluonteisen ratkaisun.
Lautakuntien perustajayhdistykset ovat
kuitenkin sitoutuneet mydtavaikuttamaan
siihen, ettd niihin kuuluvat pankit, vakuu-
tusyhtiot, rahastoyhtitt ja sijoituspalvelu-
yritykset noudattavat lautakunnan anta-
mia ratkaisusuosituksia. Ratkaisusuosi-
tuksesta riippumatta osapuolet voivat
saattaa asian tuomioistuimen kasitelta-
vaksi.

Lautakunnat ovat péaatoksenteossaan
rippumattomia. Lautakunnat tayttavat
myods Euroopan komission asettamat
vaatimukset riippumattomuudesta, avoi-
muudesta, vastavuoroisuudesta, tehok-
kuudesta, laillisuudesta, vapaudesta ja
edustamisesta.

Tapausmaaraltaan suurin on Vakuutus-
lautakunta, jonka juttumaara on pysynyt
viime vuosina melko vakiona. Arvopaperi-
lautakuntaan on kertomusvuonna 2009
tullut paljon juttuja, joita kasitelladn vuo-
den 2010 aikana. Pankkilautakunta aloitti
toimintansa vuoden 2009 alussa.

Asioiden kasittelyaika lautakunnissa vaih-
teli asian laadusta ja laajuudesta riippu-
en. Nopein on vasta aloittanut Pankkilau-
takunta. Muiden lautakuntien keskimaa-
rainen kasittelyaika oli noin kuusi kuu-
kautta. Lautakuntien ensisijaisena tavoit-
teena on laatia lausunnot asiantuntevasti.
Niinpé ratkaisujen perustelut ovat tarkei-
td. Toiminnassa téahdatdén siihen, etta
seka palveluntarjoaja etta asiakas voisi-
vat ymmartaa ja hyvaksya lautakunnan
ratkaisun ja ettd pankit, vakuutusyhtitt ja
sijoituspalveluyritykset noudattavat lauta-
kuntien lausuntoja. Toisena tavoitteena
on nopeus.
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Lautakunnat voivat pyytdd omasta aloit-
teestaan asiantuntijalausunnon lauta-
kunnan ulkopuoliselta asiantuntijalta. Asi-
antuntijalausuntoja pyydetddn mm. laéke-
tieteellista, elainlaaketieteellista, rakennus-
teknista tai autoteknista erityisasiantunte-
musta vaativista kysymyksista. Lautakun-
nat kustantavat pyytamansa lausunnot.
Lautakuntien kayttamat ladkariasiantuntijat
antavat lausuntonsa lautakunnalle asiakir-
jojen ja asiakasta koskevien tutkimustieto-
jen perusteella, eika laakari esimerkiksi
tutki lausunnonpyytajaa.

Menettely lautakunnissa on kirjallista.
Lautakunnat eivat voi kuulla asianosaisia
tai todistajia suullisesti valan velvoituksin.
Taman vuoksi lautakunnat eivat ole yleen-
sa antaneet lausuntoa riitaisuuksista, joi-
den luotettava ratkaiseminen edellyttaisi
asianosaisten tai todistajien suullista kuu-
lemista. Jos asia on samanaikaisesti vireil-
& myos kuluttajariitalautakunnassa tai oi-
keudessa, lautakunnat eivat noudattaman-
sa kaytannon mukaisesti kasittele asiaa.

Lautakunnat eivat anna lausuntoa niiden
kustannusten korvaamisesta, jotka ovat
asianosaiselle mahdollisesti syntyneet asi-
an kasittelysta lautakunnassa.

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan kotisivuil-
la osoitteessa www.fine.fi on kaikkien kol-
men lautakunnan ratkaisutietokannat. Ar-
vopaperi- ja Pankkilautakunnan kaikki lau-
sunnot loytyvat sieltd. Vakuutuslautakun-
nan lausuntoja tietokannassa on noin viisi-
sataa ja lautakunnan kaikki ratkaisut jul-
kaistaan CD-rom-versiona.



VAKUUTUSLAUTAKUNTA

Vakuutuslautakunta ké&sittelee vapaaeh-
toisia vakuutuksia koskevia asioita. Ty6-
tapaturma- ja potilasvakuutusta koskevat
asiat eivat kuulu Vakuutuslautakunnan
toimialueeseen. Liikennevakuutuksen
osalta lautakunta kasittelee vain, maksu—
ja bonusasioita ja muita sellaisia asioita,
joita Liikennevahinkolautakunta ei ole toi-
mivaltainen kasittelemaan. Vakuutuslau-
takunnan toimialueeseen kuuluvat myo6s
Elakesaatioyhdistyksen jasenena olevien
elakesaatioiden ja elakekassojen lisaela-
kevakuutukset ja vakuutuskassojen sai-
rausvakuutus-, hautaus- ja eroavustusasi-
at.

Vakuutuslautakunnassa on nelja jaostoa
ja taysistunto. Koko lautakunnan ja Il ja-
oston puheenjohtajana oli professori Lena
Sisula-Tulokas. | jaoston puheenjohtajana
oli professori Kirsti Rissanen, Ill jaoston
puheenjohtajana oikeusneuvos  Erkki-
Juhani Taipale ja IV jaoston puheenjohta-
jana professori, oikeusneuvos Pirkko-
Liisa Haarmann. | - Ill jaoston jasenista
puolet on kuluttajaedustajia ja

puolet vakuutusalalta. IV jaostossa on
kuluttajaedustajien sijasta kaupan, yrit-
tajien ja teollisuuden edustus. Jaostot
pitivat kertomusvuonna yhteensa 45 ko-
kousta.

Vastuuvakuutus tyollisti eniten

Entiseen tapaan lautakunta antoi eniten
lausuntoja vastuuvakuutuksesta. Usein
kyse oli tuottamuksen arvioinnista, mika
juridisena kysymyksena soveltuu hyvin
lautakuntakasittelyyn. My0os rajoituseh-
tojen tulkintaa ja ladketieteellista arvioin-
tia vaativia asioita oli vastuuvakuutuksis-
sa paljon.

Yksityistapaturmavakuutuksessa  oli
padosin kyse syy-yhteysarvioinnin tai
haitta-asteen maarittelyn laéketieteelli-
sista kysymyksista. Kotivakuutuksessa
kasiteltiin paljon vesi- ja kosteusvaurio-
asioita, etenkin kosteusvaurion syyta ja
esimerkiksi rakennusvirheitd, joista joh-
tuvat vauriot jaavat vakuutuksen korva-
uspiirin ulkopuolelle.

Lautakunta-asiat: Lausuntopyyntdjen vakuutuslajikohtainen tilasto vuodelta 2009
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Lausuntopyynnoét ja ratkaistut asiat

Vakuutuslautakunnan kasiteltavaksi tuli
kertomusvuonna 866 (874) lausuntopyyn-
téa. Osa lausuntopyynnoista koski kahta
tai useampaa vakuutuslajia.

Lautakuntamenettelyssa ratkaistiin kaikki-
aan 800 (750) tapausta. Naista 121 (114)
tapausta raukesi ennen varsinaista lauta-
kuntakasittelya. Rauenneista tapauksista
99:ssa (94) vakuutusyhtié suoritti vaadi-
tun korvauksen, ja 22 (20) tapauksessa
kasittely paatettiin asiakkaan aloitteesta
tai muusta syysta.

Lautakunta ratkaisi kokouksissaan 679
(636) tapausta. Annetuissa 679 lausun-
nossa kasiteltiin yhteensa 689 eri vakuu-
tuslajeihin kuuluvaa riita-asiaa. Lausun-
noista 231 (218) poikkesi palveluntarjo-
ajan ratkaisusta vakuutuksenottajan tai
vahinkoa karsineen hyvéksi. Suositetut
muutokset vaihtelivat vahaisistd osamuu-

toksista lopputuloksen
muuttumiseen asti.

taydelliseen

Alla olevassa kaaviossa laskentaan on
aiempien vuosien raportointikdytannosta
poiketen sisallytetty kaikki ratkaistut tapa-
ukset eli myds ne, jotka ovat rauenneet
ennen kuin lautakunta on kasitellyt asiaa
kokouksessaan. Kaikista 800:sta lauta-
kuntatapauksesta vakuutuksenantaja oli
korvannut vapaaehtoisesti 12 %. Lisaksi
lautakunta suositti muutosta 29 %:ssa
kaikista tapauksista. Nain laskettuna lau-
takuntatapauksista yhteensa 41 % muut-
tui vakuutusasiakkaan eduksi.

Aiempien vuosien raportointikdytannon
mukainen Vakuutuslautakunnan muutos-
prosentti eli muutossuositusten (231)
osuus kaikista Vakuutuslautakunnan
vuonna 2009 antamista lausunnoista
(679) oli 34 %. Se vastaa aiempina vuosi-
na vakiintunutta tasoa.

Rauennut kun
palveluntarjoaja
maksanut
12%

Asiakasaloitteinen
raukeaminen
3%

Ei suositettu
muutosta
palveluntarjoajan
paatdkseen

n= 800 56 %

Lautakunta-asiat: Vakuutuslautakunta-asioiden lopputulokset
vuonna 2009

Suositettu muutosta
palveluntarjoajan
paatdkseen
29 %
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Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2009

Vahinkoyhtiot Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
ACE-Europe 7 3 43 % 100 %
AlG-Europe 13 7 54 % 100 %
Aktia Vahinkovakuutus 15 3 20 % 100 %
Alandia 3 3 100 % 100 %
Fennia 48 17 35 % 100 %
Gouda 4 3 75 % 100 %
If 120 45 38 % 100 %
Lahivakuutus 25 11 44 % 100 %
Nordea Vahinkovakuutus (TryggVesta) 14 7 50 % 100 %
Pohjantahti 27 15 56 % 100 %
Pohjola, Eurooppalainen ja A-vakuutus 121 28 23 % 100 %
Tapiola 150 36 24 % 97 %
Turva 22 12 55 % 100 %
Vakuutusyhdistykset 50 20 40 % 100 %
Alands 2 2 100 % 100 %
Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2009
Henkiyhtiot Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
Aktia Henkivakuutus 5 2 40 % 100 %
Genworth Financial 20 7 35% 100 %
Henki-Tapiola 6 1 17 % 100 %
Kaleva 5 2 40 % 100 %
Mandatum Henkivakuutus 10 2 20 % 100 %
Nordea Henkivakuutus 3 0 0% -
OP Henkivakuutus 5 0 0% -
Suomi 4 0 0% -
Yritysten Henki-Tapiola 3 1 33 % 100 %
Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2009
Eldkesaatiot ja -kassat ja Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
vakuutuskassat kpl kpl % %
Kassojen sairausvakuutukset 67 % 0%
Saatididen ja kassojen lisdelakkeet 2 50 % 100 %

17




ARVOPAPERILAUTAKUNTA

Arvopaperilautakunnan tehtavana on ka-
sitella erimielisyyttd, joka on syntynyt ns.
ei-ammattimaisen asiakkaan ja sijoitus-
palveluntarjoajan valisessd suhteessa.
Erimielisyys voi koskea esimerkiksi palve-
luntarjoajan menettelya tai lain, viran-
omaismaarayksen, hyvan arvopaperi-
kauppatavan tai sopimusehdon sovelta-
mista.

Lautakunta ei anna sijoitusneuvontaa ei-
ka palvele ammattimaisia sijoittajia. Lau-
takunta ei myodskaan ota selvitettavaksi
eikd ratkaistavaksi porssin listayhti6ita
koskevia vaatimuksia.

Kaikkiaan lautakunta on vuosien 2002-
2009 aikana kasitellyt 129 tapausta, joista
17:ssa lautakunta ei ole voinut antaa rat-
kaisua joko sen vuoksi, ettd asiaan ei ole
voitu saada lautakunnan keinoin nayttéa
tai asia ei ole kuulunut lautakunnan toimi-
valtaan. Ratkaisusuositus on annettu 112
tapauksessa. Niistd 26 tapauksessa (23
%) palveluntarjoajalle on annettu suositus
korvata valituksen tehneelle asiakkaalle
aiheutunut vahinko.

Palveluntarjoajat ovat koko toiminta-
aikana noudattaneet lautakunnan suosi-
tuksia 96 prosenttisesti — vain yhdessa
tapauksessa palveluntarjoaja on ilmoitta-
nut, etta se ei noudata lautakunnan suosi-
tusta.

Kertomusvuoden ratkaisut

Lautakuntaan tuli kertomusvuonna kasi-
teltavaksi 60 juttua. Se kasitteli 19 tapa-
usta, joista kaksi oli uudelleenkasittely-
pyyntdja. Lautakunta antoi 17 ratkai-
susuositusta ja suositti korvausta asiak-
kaalle kuudessa tapauksessa. Nelja
naista ratkaisusuosituksista koski sijoi-
tusneuvontaa ja kaksi sijoitusrahastojen
virheellista arvonlaskentaa.

Muissa tapauksissa katsottiin, etta sijoi-
tuspalvelun tarjoamisessa ei ollut ta-
pahtunut virhettd. Naissa tapauksissa
oli kyse muun muassa arvopaperinvali-
tykseen liittyneesta limiitin ylityksesta ja
siitA seuranneesta osakkeiden rea-
lisoinnista, palveluntarjoajan tiedonan-
to- ja selonottovelvollisuuden tayttami-
sestd, sijoitusrahasto-osuuden lunasta-
misesta, arvopaperikaupankayntijarjes-
telman toimivuudesta sekd omaisuu-
denhoidosta ja sijoitusneuvonnasta.

Yhdessa sijoitusneuvontaa koskevassa
tapauksessa palveluntarjoaja ei houdat-
tanut lautakunnan suositusta.
Lautakunnan puheenjohtajana toimi
professori Kirsti Rissanen.

Lautakunta-asiat 2009

Arvopaperilautakunta Suositukset Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
Sijoitusneuvonta 8 4 50 % 88 %
Sijoitusrahastotoiminta 3 2 67 % 100 %
Arvopaperivalitys 4 0 0% -
Omaisuudenhoito 2 0 0% -
Ratkaisusuositukset arvopaperiasioissa yhteensa 17 6 35% 94 %




PANKKILAUTAKUNTA

Pankkilautakunnan tehtavana on edistaa
hyvaa pankkitapaa ja parantaa asiakkaille
annettavaa informaatiota pankkitoimin-
nassa antamalla ratkaisusuosituksia asi-
akkaan tai pankin lautakunnalle esittdmis-
td, pankkisuhdetta koskevista erimieli-
syyksista.

Kertomusvuoden ratkaisut

Lautakunta kokoontui kertomusvuonna
kaksi kertaa ja ratkaisi kahdeksan tapa-
usta. Lautakunta suositti korvausta viides-
sa tapauksessa. Naista kaksi tapausta
koski lainamarginaalin muuttamiseen liit-
tyvien sopimusehtojen tulkintaa. Lauta-
kunta katsoi, etta pankilla ei ollut oikeutta
korottaa asiakkaiden lainamarginaalia ja
suositti pankkia palauttamaan marginaa-
lin muutosta aikaisemmalle tasolle ja pa-
lauttamaan mahdollisesti liikaa periménsa
korko.

Kaksi kasiteltya tapausta koski varastetun
pankkikortin vaarinkaytosta aiheutuneen
vahingon korvaamista. Toisessa oli kyse
luottokortin huolellisesta sailyttamisesta ja
korttimaksun vastaanottajan velvollisuu-
desta varmistua maksajan oikeudesta
kayttdd korttia. Lautakunta katsoi, etta
pankki vastasi osasta luvattomista kortti-
maksuista. Toisessa tapauksessa oli kyse
yhdistelmékortin ja siihen liittyvan tunnus-
luvun huolellisesta sailyttamisesta ja

kayttamisesta. Lautakunta katsoi asiak-
kaan noudattaneen korttiehtojen edellyt-
tamaa huolellisuutta ja suositti pankkia
korvaamaan asiakkaalle kortin vaarin-
kaytdsta aiheutuneen vahingon.

Yhdessa ratkaistussa tapauksessa oli
kyse pankin neuvonta- ja tiedonantovel-
vollisuudesta ulkomaanmaksuun liittyen.
Lautakunta katsoi pankin laiminlydneen
tiedonantovelvollisuuttaan palveluntarjo-
ajana. Asiassa esitetyn perusteella lau-
takunta ei kuitenkaan voinut ottaa kan-
taa virheellisestd menettelysta aiheutu-
neeseen vahinkoon.

Kolmessa tapauksessa, joissa lautakun-
ta el suosittanut korvausta asiakkaalle,
oli kyse asiakkaan kotimaan maksujen
valityksen yhteydessa pankille antamista
tiedoista, valuuttakaupan yhteydessa
kaytetysta kurssista ja pankin tiedonan-
tovelvollisuudesta ennen sa&astdsopi-
muksen tekemista.

Pankit ovat noudattaneet lautakunnan
antamia ratkaisusuosituksia.

Lautakunnan puheenjohtajana toimi pro-
fessori Matti J. Sillanp&a.

Lautakunta-asiat 2009

Pankkilautakunta

Suositukset Muutos Muutos Noudattaminen

kpl kpl % %
Pankkikortin vaarinkayton korvaus 2 2 100 % 100 %
Lainan korkomarginaalin muuttaminen 2 2 100 % 100 %
Kotimaan maksujen vélitys 1 0 0% -
Valuuttakauppa 1 0 0% -
Ulkomaan maksujen valitys 1 1 100 % 100 %
Saastadmissopimus 1 0 0% -
Ratkaisusuositukset pankkiasioissa yhteensa 8 5 63 % 100 %
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MUU TOIMINTA

Kansainvalistad toimintaa

FINE otti osaa Euroopan komission FIN-
NET -toimintaan. FIN-NET on Euroopan
komission kehittdmé tuomioistuinten ulko-
puolinen kuluttajavalitusverkosto finanssi-
palvelujen alalla. Se on ollut toiminnassa
2001 vuodesta alkaen. Arvopaperilauta-
kunta ja Vakuutuslautakunta ovat olleet
toiminnassa mukana Suomen valtion il-
moittamina alusta alkaen. Uutena mukaan
tuli Pankkilautakunta, minka jalkeen orga-
nisaatiomme on tayden palvelun talo tas-
sakin kontekstissa.

FIN-NET on kuluttajan kaytettavissa, kun
vakuutus tai vaikkapa rahasto on myyty yli
rajojen ja kuluttaja on tyytyméatén ulkomai-
sen palveluntarjoajan toimintaan. Komissi-
on kotisivuilla on tiedot verkoston toiminta-
periaatteista ja verkostoon osallistuvista
elimistd yhteystietoineen. Tilastotietojen
mukaan kuluttajien verkoston kaytt6 on ol-
lut toistaiseksi verrattain vaatimatonta.

Toinen yhteistydmuoto on maailmanlaa-
juinen INFO (International Financial Om-
budsmen), joka kokoontuu kerran vuo-
dessa keskustelemaan ajankohtaisista
asioista.  Kertomusvuoden seminaaria
savyttivat voimakkaasti finanssikriisin vai-
kutukset asiakkaan asemaan. Muuallakin
maailmassa finanssialan tuomioistuimen
ulkopuolisten riidanratkaisuelinten osalta
on jo tapahtunut tai parhaillaan kdynnissa
fuusioitumista. Erillisia, sektorikohtaisia
toimijoita on kuitenkin viela paljon; esi-
merkiksi kaikissa muissa pohjoismaissa-
kin n&in on laita.

Yhteispohjoismainen  vakuutuskokous
pidettin Tukholmassa. Aiheina olivat
kunkin maan ajankohtaisten asioiden li-
séksi tutustuminen Ruotsin Pankki- ja ar-
vopaperitoimistoon, sikaldiseen Kuluttaja-
riitalautakuntaan ja Liikennevahinkolauta-
kuntaan.
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Luentoja, palautetta

FINEn asiantuntijat kavivat sdannollisesti
pitamassa luentoja FINVAssa ja muualla
kysynnan mukaan.

Vakuutusyhtidille, pankeille ja sijoituspal-
veluntarjoajille annettiin palautetta tilasto-
tietoina ja muuna koottuna palautteena.

Sopijakumppanien eli Finanssivalvonnan,
Kuluttajaviraston ja Finanssialan Keskus-
liton kanssa FINE keskusteli ajankohtai-
sista asioista. FINE informoi valvojaa esi-
merkiksi havaitsemistaan lainvastaisista
vakuutusehdoista.

Lausuntoja lainsaadantéhankkeista

FINE antoi kertomusvuonna 2009 pyyn-

ndsté lausunnot seuraavista asioista:

. Sosiaali- ja terveysministeriolle hait-
taluokituksen tarkistamista koske-
vasta raportista

. Maa- ja metsatalousministeritlle sa-
tovahinkovakuutusasiasta

. Oikeusministeritlle maksupalvelula-
kiehdotuksesta ja

. Valtiovarainministeriolle pitkaaikais-
saastamista koskevasta lakiehdo-
tuksesta.

Tietoaineistoa ja vertailuja asiakkaille

Medialle lahetettiin vuoden 2009 aikana
21 tiedotetta. Kysymys oli esimerkiksi
toimiston toiminnan aloittamisesta ja ta-
pausmaaristd. Uusista, kotisivuille laite-
tuista oppaista tai vertailuista tiedotettiin
sddnnonmukaisesti. Vakuutus- ja rahoi-
tusneuvonta seka lautakunnat olivat esilla
lukuisissa tiedotusvalineissa vuoden aika-
na. Eniten mediaa kiinnostivat arvopape-
riasiat.



FINEN ORGANISAATIO

Hallitus

)
)

| |
Vakuutusasioiden Pankkiasioiden Arvopaperiasioiden
johtokunta johtokunta johtokunta
[[ Vakuutus- ja rahoitusneuvonta ]I
Vakuutus- Pankki- Arvopaperi-
lautakunta lautakunta lautakunta
Hallitus Johtava lakimies Pirjo Kyyrdnen,

Metropoliitta Ambrosius, puheenjohtaja
Toimitusjohtaja Piia-Noora Kauppi,
Finanssialan Keskusliitto

Johtaja Anneli Tuominen,
Finanssivalvonta

Ylijohtaja Marita Wilska,
Kuluttajavirasto

Vakuutusasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestdjen edustajat:
Osastopaaéllikko Erja Rautanen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtava lakimies Tuula Sario,
Suomen Kuluttajaliitto

Johtaja Eila Kilpio,
Kuluttajatutkimuskeskus
Kehitysjohtaja Maija Puomila,
Kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Palvelujohtaja Kari Kujala,
Tapiola-ryhméa

Johtaja Pauli Sarelius,

OP-Pohjola — ryhma
Toimitusjohtaja Petri Niemisvirta,
Mandatum Life

Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari,
Finanssialan Keskusliitto

Pankkiasioiden johtokunta
Viranomaisten edustajat:

Osastopaallikké Jarmo Parkkonen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
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Finanssivalvonta

Johtaja Marjatta Turunen,
Kuluttajavirasto

Johtaja Paivi Hentunen,
Kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Toimitusjohtaja Tony Vepsalainen,
OP-Pohjola — ryhméa
Varatoimitusjohtaja Risto Tornivaara,
Sampo Pankki

Varatoimitusjohtaja Markku Haapasalmi,
Nordea-konserni

Johtaja Kaija Erjanti,

Finanssialan Keskusliitto

Arvopaperiasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestdjen edustajat:
Osastopaallikké Jarmo Parkkonen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtaja Anja Peltonen,
Kuluttajavirasto

Professori Timo Rothovius,

Vaasan yliopisto

Toimitusjohtaja Sari Lounasmeri,
Pdrssisaatio

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Johtaja Markku Savikko,
Finanssialan Keskusliitto
Osatonjohtaja Taina Kallio
Osuuspankkikeskus



Vakuutuslautakunta

Taysistunto

Puheenjohtaja, professori, OTT Lena Sisula-Tulokas,
Helsingin yliopisto

Varapuheenjohtajat, professori, OTT Kirsti Rissanen
Oikeusneuvos, VT Erkki-Juhani Taipale

Professori, oikeusneuvos, OTT Pirkko-Liisa Haarmann
Jasenet

OTK Paivi Korpiola, Kuluttajariitalautakunta
Professori, oikeust. toht. Jaana Norio-Timonen, Helsin-
gin yliopisto

OTK Tuula Sario, Suomen Kuluttajaliitto

VT Mikko Nyyssola, EK

OTK Seppo Eskuri

OTK Pia Lehti, OP-Pohjola-ryhma

VT Mika Laapotti, OP-Pohjola-ryhméa

VT Matti Sjogren, If Vahinkovakuutusyhtio Oy

Jaosto | (henki- ja yksityistapaturmavakuutus)
Puheenjohtaja, professori, OTT Kirsti Rissanen
Jasenet

OTK Minna Helle, Akava

OTK Paivi Korpiola, Kuluttajariitalautakunta

OTK Pia Lehti, OP-Pohjola-ryhméa

VT Jaana Kauppila, Mandatum Henkivakuutusosakeyh-
tio

Varajasenet

OTK Annaliisa Ahlroth, Kuluttajariitalautakunta

OTK Harri Lehtonen, Valvira

VT Harri Koskiniemi, Nordea Henkivakuutus Suomi Oy
Varatuomari Seppo Sibakov, Aktia Henkivakuutus Oy
Lisajasen elakesaatio- ja —kassa-asioissa

Varsinainen lisgjasen

VT Elisa Rauhamaa, Osuuspankkien Elakekassa ja -
saatio

Varajasen

OTK Sirkka Hanninen, Porasto Oy

Lisgjasen sairauskassa-asioissa

Varsinainen lisgjasen

Toiminnanjohtaja Raimo Asnabrygg, Vakuutuskassat ry
Varajasen

Kassanjohtaja Hilkka Lahteenméki, Vakuutuskassa
Enerkemi

Jaosto Il (vastuu-, oikeusturva- kuljetus- ja matkavakuu-
tus)

Puheenjohtaja, professori, OTT Lena Sisula-Tulokas,
Helsingin yliopisto

Jasenet

Professori, OTT Jaana Norio-Timonen, Helsingin yli-
opisto

VT Jorma Rusanen, SAK

OTK Seppo Eskuri

OTK Matti Kariméki, Keskindinen Vakuutusyhtié Tapiola
Varajasenet

OTK Paula llveskivi, Akava

VT Timo Maso, Kuluttajariitalautakunta

VT Hannu ljas, TrygVesta Forsikring A/S, Suomen sivu-
like (Nordea Vahinkovakuutus)

VT Mika Kivikoski, If Vahinkovakuutusyhtio Oy,
1.4.2010 alkaen VT Leena Hirviniemi (If)

Jaosto Il (koti- ja autovakuutukset ym.)

Puheenjohtaja, oikeusneuvos, VT Erkki-Juhani Taipale
Jasenet

OTK Tuula Sario, Suomen Kuluttajaliitto ry

OTK Mikko Uimonen, Kuluttajariitalautakunta

VT Mika Laapotti, OP-Pohjola-ryhméa
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OTK Mikko Vaitomaa, If Vahinkovakuutusyhtié Oy
Varajasenet

VT Jarmo Patari, Akava

OTK Ulla Karhu, ty6- ja elinkeinoministerit

VT Heli Vuori, Lahivakuutus Keskinédinen Yhti

VT Jussi llveskoski, Keskindinen Vakuutusyhtié Turva

Jaosto IV (yritysten ja ammatinharjoittajien omaisuuden
ja toiminnan vakuutukset)

Puheenjohtaja, professori, oikeusneuvos, OTT. Pirkko-
Liisa Haarmann

Jasenet

VT Mikko Nyyssold, Elinkeinoelamén keskusliitto
Asiantuntija Timo Lépp6nen, Suomen Kaupan Liitto

VT Juha Kallioinen, Suomen Yrittajat

VT Pia-Maria Pesonen, Keskindinen Vakuutusyhtio
Fennia

VT Matti Sjogren, If Vahinkovakuutusyhtio Oy

VT Marjaana Piipari, OP-Pohjola-ryhmé&

Varajasenet

Kéarajatuomari Jussi Heiskanen, Helsingin karajaoikeus
VT Paula Paloranta, Keskuskauppakamari

OTK Martti Kainulainen, Suomen Asianajajaliitto

VT Laura Rastas-Jansson, If Vahinkovakuutusyhtié Oy,
1.4.2010 alkaen OTK Rami Urho (If)

OTK Ville Partanen, Keskinainen Vakuutusyhtio Tapiola
Valtiot. kand. Timo Paakkanen, Zirich Insurance Com-
pany, Suomen sivuliike

Lisajasen konsulttivastuuasioissa

Varsinainen lisgjasen

Toiminnanjohtaja Eero Ryysy, Insinédritoimisto Saniera
Oy, varajasen Dipl.ins. Jorma Eskola, Insinddritoimisto
Konstru Oy

Pankkilautakunta

Puheenjohtaja, professori Matti J. Sillanp&aa
Jasenet

Lakimies llse Lampela, Finanssivalvonta
Lakimies Petteri Lehtonen, Kuluttajavirasto
Johtaja Helena Laine, Finanssialan Keskusliitto
Lakimies Essi Ruokanen, Finanssialan Keskusliitto
Varajasenet

Talouspéallikkd Veli-Matti Pulli, Kuluttajavirasto
Lakimies Raija Railas, Finanssivalvonta

Lakimies Johanna Palin, Finanssialan Keskusliitto
Tutkimuspaallikkd Tarja Kallonen,

Finanssialan Keskusliitto

Arvopaperilautakunta

Puheenjohtaja, professori, OTT Kirsti Rissanen
Jasenet

OTK Tuula Sario, Suomen Kuluttajaliitto

VT Raimo Repo

Asianajaja Vaino Teperi

Markkinavalvoja Tuula Tauru, Finanssivalvonta
Lakimies Johanna Palin, Finanssialan Keskusliitto
Lakimies Mirjami Kajander-Saarikoski

KTT Matti Turtiainen

Varajasenet

Apulaisjohtaja Outi Haunio-Rudanko, Kuluttajavirasto
KHT Timo Tuokko, Tuokko Tilintarkastus Oy
Asianajaja Kimmo Kariola

Lakimies Jari Virta, Finanssivalvonta

Lakimies Minna Korhonen

Country manager Hannu Hulkkonen

Portfolio analyytikko Jussi Kanerva, Suomen Sijoitustut-
kimus Oy






FINEn MISSIO

Edistamme kuluttajien finanssiosaamista, finanssialan asiakkaiden etua
ja alan kaytantojen tervettd kehitystd ja nain asiakkaiden luottamusta
alaa kohtaan.

FINEn VISIO 2014

FINE tunnetaan finanssialan riippumattomana asiantuntijaorganisaatio-
na, johon asiakkaat, viranomaiset ja muut sidosryhmat luottavat, jonka
toimintaa finanssiala arvostaa ja jota media kuuntelee.
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