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TOIMITUSJOHTAJAN KATSAUS

Kertomusvuosi oli FINEn 40. toimintavuosi. Vuonna
1971 aloitti FINEn vakuutussektorin asiakasorgani-
saatio. Tama oli I1dhes uraa uurtavaa Euroopassa ja
koko maailmassa finanssialalla. Myds pankki- ja
arvopaperipuolen asiakasorganisaatioiden perusta-
jat ovat Suomessa olleet moneen EU-maahan nah-
den aikaansa edella. Esimerkiksi Belgiassa aloitti
vuosi sitten toimintansa kollegaorganisaatio arvo-
paperiasioissa, kun Suomessa vastaavaa toimintaa
on ollut jo kymmenen vuotta. FINE voi siis olla ylI-
pea myos juuristaan. Juhlan kunniaksi julkaistiin
korkeatasoisia artikkeleita sisaltava kirja. Ne kasit-
telivat esimerkiksi talouseldaman eettisyytta, EU:ta
ja finanssialaa, vahingonkorvaus- ja sopimusoikeut-
ta seka kaytanndn finanssiasioita. Kirja on jo osit-
tain Helsingin yliopiston oikeustieteellisen tiedekun-
nan tutkintovaatimuksissa, ja sen artikkeleita toivot-
tavasti kaytetaan lahdeaineistona oikeuskirjallisuu-
dessa.

Eri sektorit FINEssa ovat asiasisalléltaan, mutta
myods perustoimintojensa vuoksi erilaisia. Vakuutus-
sektori on tapausmaaraltaan suurin. Tama on luon-
nollista, koska vakuutusyhtiét perustehtavaansa
suorittaessaan eli vahinkoja lain ja vakuutusehtojen
mukaan korvatessaan antavat vuosittain myos suu-
ren maaran kielteisia korvauspaatoksia. Jos korva-
usta ei makseta, asiakas usein valittaa muutoksen-
hakuohjauksen mukaisesti tuomioistuimen ulkopuo-
liselle rildanratkaisuelimelle. Sen sijaan pankki- ja
arvopaperisektorilla sovittelijaan turvautuminen on
merkittavasti harvinaisempaa. Nailla sektoreilla so-
pimusketjussa pitaa olla yleensa virhe, ennen kuin
asia etenee valitukseksi asti.

Kertomusvuonna FINEn arvopaperiasioiden seka
sijoitussidonnaisia vakuutuksia koskevien juttujen
maara vaheni siita riippumatta, ettd markkinoilla ol
voimakastakin kurssien laskua. On oletettavaa, etta
arvopaperien myyntia koskeva MiFID-sdantely on
jo vaikuttanut paitsi sijoitusneuvontaan, myos
myynnin dokumentointiin. Toisaalta asiakkaat ovat
saattaneet edellisten vuosien toteutumista tai uu-
tisoinnista oppia, etta sijoitusten arvot eivat pelkas-
tédan nouse, vaan ne voivat myos laskea reilustikin.

Asumiseen liittyvat asiaryhmat sen sijaan sailyivat
lahes entisellaan. Koti- ja kiinteistovakuutuksesta
tuli toistatuhatta asiakkaiden asiaa selvitettdvaksi.
Lainan hoitamista koskevia yhteydenottoja oli tois-
tasataa, mika on hieman vahemman kuin edellise-
na vuonna. On hieno asia, ettd pankkien asiakkaat
ovat kyenneet hoitamaan luottojaan sopimuksen-
mukaisesti, eikd FINEn ole tarvinnut selvittda naita
asioita. Ainakin matala korkotaso ja pankkien jous-
tot ovat auttaneet asiassa.

Pankkien maksukortteihin liittyvat jutut ovat viime
vuosina kasvaneet. Yleensa kysymys on ollut mak-
sukortin oikeudettomasta kaytdsta. Korttimaksami-
sen yleistyminen ja rikollisten keinojen kehittyminen
ovat olleet syyna juttumaaran kasvuun. Pankkilau-
takunnalta on saatu hyvaa linjanvetoa uuden mak-
supalvelulainsdadannon tulkitsemiseksi. Kertomus-
vuonna lahetettiin useita tiedotteita korttien huolelli-
sesta kayttamisesta. FINE on nyt myés mukana
edistimassa maksukorttien turvallista kayttéa yh-
teistydssa poliisin, Luottokunnan ja pankkien kans-
sa. Projektin tarkoituksena on kesan alussa avata
muun muassa korttiturvallisuus.fi -sivusto.

FINEnN toimistossa ja lautakunnissa kasiteltiin kerto-
musvuonna yhteensa 9.626 finanssiasiakkaan asi-
aa. Naista 90 prosenttia paattyi toimiston kasittelys-
s4, ja 87 prosenttia toimiston asiakkaista sai vasta-
uksen ongelmaansa jo kuukauden sisalla. FINEn
juttumaarasta kaksi prosenttia paatyi sovintoon lau-
takunnan puolella, ja kahdeksan prosentissa lauta-
kunta antoi ratkaisusuosituksen. Pankit ja sijoitus-
palveluyritykset noudattivat suosituksia 100 pro-
senttisesti ja vakuutusratkaisuja noudatettiin 97
prosenttisesti.

Euroopan komissiossa on vireilla tuomioistuimen
ulkopuolisia riidanratkaisuelimia koskevan direktii-
vin laatiminen seka yli rajojen kaytavaa kauppaa
koskeva vastaavien elinten asetus. Organisaatiom-
me tayttda karkeasti ottaen kaikki muut luonnok-
sessa olevat vaatimukset, mutta lautakuntia koske-
va 3 kuukauden kasittelyaika, joka yli rajojen tapah-
tuvan kaupan osalta on jopa vain kuukausi, on liian
tiukka ottaen huomioon edelleen sailyvat oikeuden-
mukaisen oikeudenkaynnin periaatteet kuulemises-
ta ja asiantuntijoiden kayttamisesta. Talta osin Fl-
NE on lukuisten sidosryhmien kanssa yhteisesti
vaatimassa maaraaikoihin pidennysta.

Kertomusvuonna FINEnN hallinnosta jaivat pois pit-
kaan jo aikaisemmissa organisaatioissamme muka-
na olleet ylijohtaja Marita Wilska, toimitusjohtaja
Petri Niemisvirta, johtaja Eila Kilpio ja toimitusjohta-
ja Sari Lounasmeri. Esitdn parhaimmat kiitokset
FINEn ensimmaisia vuosia oivallisella tavalla luot-
sanneille yhteiskuntamme vaikuttajille!

Henkildstolle esitan kiitokset vuodesta, jonka aika-
na on tehty paljon ja FINE on hitsautunut hienon
yhteistoiminnan joukkueeksi. Olette loistavia!

Helsingissa lumisena maaliskuun 5. paivana 2012
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Irene Luukkonen



YLEISTA FINESTA

Vuosi 2011 oli Vakuutus- ja rahoitusneu-
vonnan ja sen yhteydessa toimivien lau-
takuntien — Arvopaperilautakunta, Pank-
kilautakunta ja Vakuutuslautakunta — kol-
mas toimintavuosi. Organisaatio, joka on
koko nimeltaan finanssialan sopimuspoh-
jainen asiakasorganisaatio, on tullut tun-
netuksi sidosryhmien piirissa FINEna.

Tarkoitus ja tavoitteet

Finanssialan sopimuspohjainen asiakas-
organisaatio on viranomaisten, asiakkai-
ta edustavien jarjestojen ja finanssialan
yhteistyojarjestelma, jonka tarkoituksena
on edistdd asiakkaiden etua ja luotta-
musta finanssitoimintaa kohtaan, paran-
taa kuluttajien finanssiosaamista seka
muutoinkin kehittaa jokapaivaisia kaytan-
toja finanssitoiminnan piirissa sen ter-
veen kehityksen mukaisella tavalla.

Kaytannon tehtavat

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan tehtava-
na on neuvoa ja opastaa kuluttajia, pien-
yrittajia ja muita niihin verrattavia asiak-
kaita ja kasitelld 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.

Sopijaosapuolet

Organisaation toiminta perustuu Kulutta-
javiraston, Finanssivalvonnan ja Finans-
sialan Keskusliiton valiseen sopimuk-
seen. Arvopaperiasioissa sopimukseen
on liittynyt mukaan Osakesaastajien Kes-
kusliitto ja vakuutusasioissa mukana ovat
myoOs Elakesaatioyhdistys ja Vakuutus-
kassat. Hallintoon ovat sopijaosapuolet
kutsuneet mukaan myos Kuluttajaliitto-
Konsumentférbundet ry:n ja Kuluttajatut-
kimuskeskuksen edustajat.

Hallitus ja johtokunnat

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

Puheenjohtajaksi sopijaosapuolet 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 toiminta-
suunnitelman omalta toiminta-alueeltaan.
Johtokunta nimittaa sektorinsa lautakun-
nan ja kasittelee periaatteellisesti tai muu-
toin tarkeita kysymyksia. Johtokuntien
puheenjohtajina ovat osastopaallikké Jar-
mo Parkkonen (pankki- ja arvopaperi) ja
osastopaallikkd Erja Rautanen (vakuutus).

Strategia

FINEnN hallitus on vahvistanut organisaati-
olle strategian viideksi vuodeksi vuoteen
2014 saakka. Strategia sisaltdd mm. Fl-
NEn mission ja arvot, jotka ovat luettavis-
sa tama julkaisun takasivulla.

Talous

FINEn kustannuksista vastaa paaosin
Finanssialan Keskusliitto ry. Vuoden 2011
tilinpaatoksen mukaan koko organisaation
kulut olivat 2 799 606,21 euroa. Tilintar-
kastajana toimii Tuokko Tilintarkastus Oy,
KHT-yhteiso ja vastuullisena tilintarkasta-
jana KHT Jari Miikkulainen.

Henkilosto

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnassa on 21
vakituista tyontekijaa. Toimitusjohtajana
toimii varatuomari Irene Luukkonen ja joh-
tajana ja toimitusjohtajan varamiehena
varatuomari Erik Sirén.



YLEISTA VUODESTA 2011

Kertomusvuosi oli tyontayteinen Vakuu-
tus- ja rahoitusneuvonnassa ja lautakun-
nissa. Uusien juttujen maarissa oli vuo-
teen 2010 verrattuna laskua. Voimava-
roja suunnattiin vaativien asioiden selvit-
telyyn ja opasaineiston tuottamiseen.
Neuvonnassa kasiteltyjen tiedustelu- ja
valitustapausten maara oli yhteensa 8
665 juttua, kun vastaava luku vuonna
2010 oli 9 717 . Tapauksien jako sekto-
reittain kay ilmi alla olevasta kuvasta.
Muut asiat ovat sellaisia, joissa asiakas
on luullut soittaneensa palveluntarjoajalle
tai kyse ei ole FINEn toimivaltaan kuulu-

vasta asiasta. Nama jutut on kirjattu erik-
seen rekistereihin vuodesta 2010 lahtien.
Naissa asioissa yli 1 100:ssa oli yhtey-
denottajana vakuutusyhtion asiakas.
Vakuutuslautakuntaan kirjattiin kasitelta-
vaksi 694 uutta lausuntopyyntoa. Vas-
taava luku vuonna 2010 oli 858. Pankki-
lautakuntaan puolestaan kirjattiin 81 uut-
ta valitusta ja vuotta aikaisemmin 54. Ar-
vopaperilautakuntaan kirjattiin 41 vali-
tusta ja vuotta aikaisemmin 18. Lauta-
kunta-asioita onnistuttiin sovittelemaan
kertomusvuonna tavallista enemman toi-
mistoasioina.

FINEen saapuneet asiat vuonna 2011

Kappaletta asiakkaiden yhteydenottoja
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Asiakkaat oftivat yhteyttd neuvonta-
asioissa yleensd puhelimitse, kuten
aikaisempinakin vuosina. Kaikista toimis-
tolle tulleista jutuista 82 prosentissa
asiakas ofti yhteytta toimistoon puheli-
mella. Jutun kasittely sindnsa saattoi jat-
kua kirjallisena. Kirjeitse tulleiden asioi-
den osuus on nousussa, mutta sahko-
postilla tulleiden asioiden osuus hieman
laski edellisesta vuodesta.

FINEn verkkosivuilla oli kertomusvuonna
yli 100.000 kavijaa. Sivuilla olevat lauta-
kuntien ratkaisutietokannat olivat erityi-
sen suosittu osa-alue.

Vireille tulon osalta asiat jakaantuivat ker-
tomusvuonna seuraavasti:

Asiakkaiden yhteydenottotavat toimistoasioissa vuonna 2011
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Asiakkaita palveltiin toimistossa asiantun-
tevasti ja ripeasti. Vaikeita ja pitkakestoi-
sia juttuja on luonnollisesti joukossa. Nai-
ta on erityisesti vakuutusten henkildvahin-
goissa, mutta myOs arvopaperiasioissa,
joissa aika ajoin joudutaan odottamaan ja
kaymaan lapi laajoja asiakkaiden selvityk-
sia. Noin 87 %:ssa tapauksista asiakkail-
le voitiin antaa vastaus saman puhelin-

keskustelun tai joka tapauksessa saman
paivan aikana. Kuukauden kuluessa vas-
tauksen asiaansa sai lahes 90 % toimis-
ton asiakkaista. Vaikeiden ja pitkakestois-
ten tapausten maara oli lievassa nousus-
sa, koska erityisesti vakuutusasioiden lau-
takunnalle osoitettuja laaketieteellisia rat-
kaisuja on kasitelty toimiston puolella ene-
nevassa maarin.

Asioiden kasittelyajat toimistoasioissa vuonna 2011
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johdosta. Samalla julkaistiin myds korkea-
tasoisia artikkeleita sisaltava juhlakirja.

NEUVONTATOIMINTA JA VALITUSTEN KASITTELY

Neuvonta-asioissa lahtokohtana on pyr-
kia saattamaan asiakas kartalle. Toisin
sanoen hanelle kerrotaan lainsaadan-
nosta, sopimusehdoista, lautakuntatapa-
uksista ja myds asianomaisen sektorin
kaytannosta. Usein tama riittaa, silla asi-
akkaat aloittavat puhelunsa monesti to-
teamuksella "haluaisin varmistaa asian,
koska en itse pysty sopimusehdoista tata
lukemaan”. Jos nayttaa silta, etta asias-
sa on selvitettdvaa, ohjataan asiakas en-
sisijaisesti ottamaan yhteytta asianomai-
seen palveluntarjoajaan: pankkiin, va-
kuutusyhtioon tai sijoituspalveluyrityk-

seen. Tapauksia otetaan myds paljon
toimiston kasiteltavaksi. Niissa pyyde-
tdaan asianomaiselta palveluntarjoajalta
asiakirjat ja mahdollisesti kannanotto,
minka jalkeen asian kasittely jatkuu kes-
kustelulla tai kirjeenvaihdolla asiakkaan
kanssa.

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



VAKUUTUSASIAT

Tiedustelut ja valitukset

Vakuutusasioita toimistoon tuli kertomus-
vuonna 7.066 asiakkaan tiedustelua tai
valitusta. Yhteydenotoista runsas neljan-
nes eli 28 % johti toimenpiteisiin. Talldin
toimistossa perehdyttiin asiakirjoihin, lahe-
tettiin asiakkaalle aikaisempia lautakunnan
lausuntoja ja mahdollisesti neuvoteltiin va-
kuutusyhtion kanssa. Toimistossa selvitel-
laan myos Vakuutuslautakunnalle osoitet-
tuja asioita. Asiakkaille on muun muassa
selvitetty, onko palveluntarjoajan paatos
sopimuksen ja sovellettavan lainsdadan-
ndén mukainen. Yhteydenotoista 71 (71) %
koski vahinko- ja korvausasioita.

Lakisaateisia vakuutuksia eli tydtapaturma-
vakuutusta, liikkenne- ja potilasvakuutusta
koskevia asioita oli 15 (16) % toimiston ta-
pauksista. Vahinkovakuutusyhtioita koske-
via yhteydenottoja oli 90 (87) %, henkiva-
kuutusyhtiditéd koskevia 9 (12) % ja muita
eli saatididen ja kassojen asioita koskevia
1(1) %.

Kotivakuutus karjessa, yksityistapa-
turmavakuutus kakkosena

Kotivakuutuksesta tuli yhteydenottoja
1.025 (1.050 vuonna 2009) eli 17 % kai-
kista vakuutussektorin varsinaisista 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 asiarynmana olivat erityyp-
pisia kosteus- ja vesivahinkoja koskevat
valitukset. Rakennusvirhetta ja katoa-
mista koskevien rajoitusehtojen sovelta-
minen oli myds usein esilla. Vahingon
maaran arvioimisessa toistuivat erityi-
sesti ikavahennyskysymykset.

Toimistoasiat: Yhteydenotot vakuutusasioissa vuonna 2011
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Yksityistapaturmavakuutusasioita toi-
mistoon tuli 865 (936) tapausta eli 15 %.
Toistuvana ongelmana olivat syy-
yhteyskysymykset ja tapaturman yhtey-
dessa paljastuvat kulumat, rappeumat tai
sairaudet, jotka eivat vastoin kuluttajan
odotuksia oikeuta korvauksiin. Myods haitta-
astearvioinnista valitettiin. Yksityis-
tapaturmavakuutuksessa haitan arviointi
perustuu puhtaasti laaketieteellisiin nako-
kohtiin eikd ammattia tai tyokyvyttomyytta
oteta huomioon.

Moottoriajoneuvovakuutukset ovat aina
olleet toimiston merkittavia vakuutuslajeja.
Autovakuutusasioita oli 633 (764) ta-
pausta eli 11 % ja liikennevakuutusta
koskevia asioita oli 665 (720) eli 11 % toi-
mistotapauksista. Liikennevakuutuksen
vahinkoasioista puolet koski henkild- ja
puolet esinevahinkoja. Henkildvahingoissa
kysymys oli usein ladketieteellisesta arvi-
oinnista, kuten tyokyvyttdmyyden, tilapai-
sen ja pysyvan haitan arviosta ja vuosi-
tydansion maarittamisesta.

Toistuvia aiheita sekad autovakuutuksessa
etta likennevakuutuksen esinevahingoissa
olivat ajoneuvon lunastaminen ja kaypa
arvo seka vahingon laajuus ja korjaustyon
laatuun liittyvat vastuukysymykset. Autova-
kuutusasioissa valituksia aiheuttivat myos
vakuutusten rajoitusehdot, samastaminen
seka kysymys torkean huolimattomuuden
vaikutuksesta korvaukseen.

Vastuuvakuutus oli viidennella sijalla, ta-
pauksia oli 504 (551) 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 va-
romattomasti tai aiheuttaneen vahinkoa
laiminlyonnillaan.

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

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

Matkavakuutusasioita oli 442 (508) eli
7 % vakuutussektorin toimistoasioista.
Asiakkaat valittivat, ettei kroonisia ja
muita ennen matkaa olleita sairauksia
ollut korvattu matkustajavakuutuksesta
kuin rajoitetusti. Vakuutusyhtion korva-
usvelvollisuus matkan peruuntuessa tai
keskeytyksessa aiheutti samaten kysely-
ja ja valituksia. Omatoimimatkailu on
tuonut matkavakuutukseen uudenlaisia
ongelmia; mm matkan peruuntumisista
haettuja korvauksia.

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

Vapaaehtoisista eldkevakuutuksista
tuli 198 (225), henkivakuutuksista 139
(172) yhteydenottoa. Yhteensa naita oli
337 ja tama oli 6 % kaikista toimistota-
pauksista. Henkivakuutusasioihin sisalty-
vat saasto- ja sijoitusvakuutukset 105
(125) ja kuolemanvaravakuutukset 34
(47). Valitukset koskivat esimerkiksi si-
ta, etta elakevakuutuksen vakuutussaas-
t6a ei voi nostaa takaisin kesken sovitun
vakuutuskauden kuin ainoastaan har-
voissa poikkeustapauksissa.

Sijoitussidonnaisissa vakuutuksissa asi-
akkaat eivat suinkaan aina olleet tiedos-
taneet, etta riski vakuutuksen paaoman
sailymisesta on asiakkaalla itsellaan.
Asiakashyvitysten taso aiheutti valituksia
ns. laskuperustekorkoisissa vakuutuksis-
sa.



Elakesaatioiden ja -kassojen lisaela-
kevakuutuksista tuli 40 (53 ) yhteyden-
ottoa. Suurin osa yhteydenotoista koski
lisaelakkeiden maaraa ja elakkeiden yh-
teensovittamista. Lisaelakkeiden maara
ei vastannut asiakkaiden odotuksia. Li-
saelake asiat ovat runsaasti aikaa vievia.

Sairauskassojen lisaetuusasioita toi-
mistossa kasiteltiin 30 (23 ) kappaletta.
Valtaosa yhteydenotoista koski kassan
saantojen tulkintaa korvausasiassa tai
kassan jasenyyden edellytyksia.

sairauskuluvakuu-
(276) juttua. Naiden

Vapaaehtoisista
tuksista tuli 262
osuus oli 5 %.

Lainaturvavakuutuksista tuli 137 (204)
yhteydenottoa ja osuus oli 2 % kaikista
toimiston vakuutustapauksista.

Riskihenkivakuutuksissa, sairausvakuu-
tuksissa ja etenkin lainaturvavakuutuk-
sissa oma ongelmaryhmansa oli vakuu-
tuksenottajan tiedonantovelvollisuuden
laiminlyonti taytettaessa terveysselvitys-
ta vakuutusta haettaessa.

Sairausvakuutuksissa ja lainaturvava-
kuutuksissa kyselyja tuli paljon myos va-
kuutusten rajoitusehdoista. Lainaturva-
vakuutuksen osista erityisesti tyottomyys
- ja tyokyvyttomyysvakuutukset aiheutti-
vat valituksia.

Toimistoasiat: Vakuutuslajikohtainen tilasto vuodelta 2011

Kappaletta yhteydenottoja

Kotivakuutus
Yksityistapaturmavakuutus
Liikennevakuutus
Autovakuutus
Vastuuvakuutus
Matkavakuutus
Lakisaateinen tapaturmavakuutus
Sairausvakuutus
Kiinteistovakuutu s
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PANKKIASIAT

Pankkiasioista toimistoon tuli kertomus-
vuonna 1240 uutta yhteydenottoa, joista
valituksia oli 239 ja tiedusteluja 1001.

Jos asia vaati selvittelya, asiakkaille vas-
tattiin kirjallisesti. Kirjallisessa vastauk-
sessa Vakuutus- ja rahoitusneuvonta ar-
vioi tapahtumien kulkua ja pankin menet-
telya asiassa. Vastaukset menivat tiedok-
si myOs asianomaiselle pankille. Neuvon-
tatoimiston sovitteluesitys on johtanut
useimmiten sovintoon asiakkaan ja pan-
kin valisessa Kkiistassa. Riitaiseksi jaa-
neen asian osapuolet ovat voineet vieda
Pankkilautakunnan ratkaistavaksi. Lauta-
kuntaan tehtiin valituksia eniten maksu-
korttiasioista.

Maksukorttiasiat karjessa

Asiakkaiden yhteydenotoista tilinkayttoon
ja maksamiseen liittyvat asiat olivat suurin
ryhma, niista tuli 551 (622) yhteydenottoa
eli 44 % kaikista pankkiasioiden yhteyden-
otoista (41 %). Eniten asiakkaiden yhtey-
denottoja tuli maksukorteista, paavelan hoi-
tamisesta ja luoton hakemisesta. Maksu-
korttien anastukset ja tunnuslukujen urkki-
miset ovat lisaantyneet viime vuonna.

Maksukorttiasioissa oli useimmiten kyse
kortin oikeudettomasta kaytosta, kun kortti
oli anastettu kortinhaltijalta.

Luottoasioihin liittyneista asioita tuli 359
(53%5) ja niiden osuus oli kaikista pankki-
asioiden yhteydenotoista 29 % (35 %).
Tahan ryhmaan kuuluvista asioista eniten
kysymyksia tuli paavelan hoitamisesta,
joissa kyse oli oman lainan hoitoon liitty-
vista ongelmista ja luoton hakemisesta,
joissa oli kyse mm. lainalupauksen sito-
vuudesta ja koroista, joissa paaosin oli
kyse kiinteakorkoisen lainan ennenaikai-
sesta maksamisesta.

Saastamiseen liittyvien asioiden maara
oli 111 (160) ja niiden osuus oli 9 %:iin
kaikista yhteydenotoista (13 %). Eniten
kysymyksia tuli talletussuojasta. PS-
saastamisesta tuli vain 4 yhteydenottoa.

Ryhmaan muut asiat kuuluvia asioita ol
219 (192) ja niiden osuus 18 % kaikista
pankkiasioiden yhteydenotoista (11%).
Muissa asioissa eniten kysymyksia tuli
kuolinpesan asioiden hoitoon liittyvista
seikoista, pankkisalaisuudesta ja asiak-
kaan tunnistamisesta seka pankkien
asiakkuusohjelmista.

Toimistoasiat: Pankkiasioiden jako vuonna 2011
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Toimistoasiat: Kysytyimmat pankkiasiat vuonna 2011
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ARVOPAPERIASIAT

Arvopaperiasioiden yhteydenotot va-
henivat

Arvopaperiasioista toimistoon tuli kerto-
musvuonna 194 (477) uutta tiedustelua
tai valitusta.

Vuosi 2011 oli toimistoon tulleiden arvo-
paperiasioiden osalta selvasti kahta edel-
listd wvuotta rauhallisempi. Asiakkaiden
yhteydenottojen maara laski selvasti vuo-
siin 2009 ja 2010 verrattuna. Useita yh-
teydenottoja tuli asiakkailta, jotka olivat
tyytymattomia palveluntarjoajalta saa-
mansa sijoitusneuvontaan. Kaikki sijoitta-
jat eivat olleet ymmartaneet, etta he voi-
vat menettaa sijoittamansa padoman osit-
tain tai jopa kokonaan.

Toimistosta annettiin yleista neuvontaa
my0s sellaisissa asioissa, jotka eivat var-
sinaisesti kuulu FINEn toimialaan. Tallai-
sia olivat mm. puhelinosakkeiden myyn-
nissa syntyneet ongelmat. Yleisesti neu-
vontaa annettiin hyvin monista eri kysy-
myksista. Eniten yhteydenottoja aiheutti
kuitenkin tyytymattomyys sijoituksen ar-
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von kehitykseen seka palveluntarjoajan
antaman sijoitusneuvonnan tasoon.

Sijoitusneuvonta ja arvopaperinvili-
tykseen liittyvat asiat kysytyimpia

Asiakkaiden yhteydenotoista 59 (103)
tuli muista asioista, jotka koskivat mm.
lautakunnan toimintaa. Muiden asioiden
osuus oli 30 % kaikista arvopaperiyhtey-
denotoista. Sijoitusneuvontaan liittyvat
asiat olivat toiseksi suurin ryhma, niista
tuli 52 (220) tapausta ja niiden osuus oli
27 % kaikista arvopaperiyhteydenotois-
ta. Arvopaperivalityksesta tuli 31 (55)
tapausta ja niiden osuus oli 16 % kai-
kista arvopaperiyhteydenotoista ja sijoi-
tusrahastotoiminnasta tuli 15 (38) ta-
pausta ja niiden osuus oli 8 % kaikista
arvopaperiyhteydenotoista.

Lukuisissa asioissa paastiin neuvonta-
toimiston avulla asiakasta tyydyttavaan
lopputulokseen sovintoteitse.



Kaikista arvopaperiyhteydenotoista 61 %
kohdistui johonkin sijoituspalveluyrityk-
seen esimerkiksi pankkiin, pankkiirilikkee-
seen tai omaisuudenhoitajaan.

Yleisesti arvopaperiasioihin  yhteyden-
otoista kohdistui 31 % ja sellaiseen toi-
mijaan, johon FINEII& ei ollut toimivaltaa
8 %. Sellaisia ovat muun muassa porssin

listayhtiot ja muut listautumattomat osake-
yhti6t.

Toimistoasiat: Yhteydenototarvopaperiasioissavuonna2011
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RATKAISUTOIMINTA JA LAUTAKUNNAT

FINE-organisaatioon kuuluvat Arvopape-
rilautakunta, Pankkilautakunta ja Vakuu-
tuslautakunta. Asianomaisen sektorin joh-
tokunta nimittda lautakunnan kolmivuotis-
kaudeksi kerrallaan. Vakuutus- ja rahoi-
tusneuvonta toimii lautakuntien sihteeris-
tona.

Lautakunnat antavat asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valiseen riitaan suositusluon-
teisen ratkaisun. Lautakuntien perustajat
ovat kuitenkin sitoutuneet myo6tavaikutta-
maan siihen, etta niihin kuuluvat pankit,
vakuutusyhtiot, rahastoyhtiot ja sijoitus-
palveluyritykset noudattavat lautakunnan
antamia  ratkaisusuosituksia.  Ratkai-
susuosituksesta riippumatta osapuolet
voivat saattaa asian tuomioistuimen kasi-
teltavaksi.

Lautakunnat ovat paatoksenteossaan
rippumattomia. Lautakunnat tayttavat
myo0s Euroopan komission asettamat
vaatimukset riippumattomuudesta, avoi-
muudesta, vastavuoroisuudesta, tehok-
kuudesta, laillisuudesta, vapaudesta ja
edustamisesta.

Asioiden kasittelyaika lautakunnissa vaih-
teli asian laadusta ja laajuudesta riippu-
en. Nopein on Pankkilautakunta, jonka
kasittelyaika oli keskimaarin viisi kuukaut-
ta. Muiden lautakuntien keskimaarainen
kasittelyaika oli noin yhdeksan kuukautta.
Lautakuntien ensisijaisena tavoitteena on
laatia ratkaisusuositukset asiantuntevasti.
Niinpa ratkaisujen perustelut ovat tarkei-
ta. Toiminnassa tahdataan siihen, etta
seka palveluntarjoaja etta asiakas voisi-
vat ymmartaa ja hyvaksya lautakunnan
ratkaisun ja etta pankit, vakuutusyhtiot ja
sijoituspalveluyritykset noudattavat lauta-
kuntien ratkaisusuosituksia. Toisena ta-
voitteena on nopeus.

Menettely lautakunnissa on kirjallista.
Lautakunnat eivat voi kuulla asianosaisia
tai todistajia suullisesti valan velvoituksin.
Taman vuoksi lautakunnat eivat ole anta-
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neet lausuntoa riitaisuuksista, joiden luo-
tettava ratkaiseminen edellyttaisi asian-
osaisten tai todistajien suullista kuulemis-
ta. Lautakunnat kayttavat kirjallisen selvit-
telyaineiston lisaksi asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valisia tallennettuja puhelin-
keskusteluja esimerkiksi silloin kun kysy-
mys on sijoitusneuvonnasta tai vakuutus-
yhtion tiedonantovelvollisuudesta sopi-
musta solmittaessa.

Jos asia on samanaikaisesti vireilla myos
kuluttajariitalautakunnassa tai oikeudes-
sa, lautakunnat eivat noudattamansa kay-
tannon mukaisesti kasittele asiaa. Arvo-
paperiasioissa kuluttajariitalautakunta ei
ole toimivaltainen.

Lautakunnat voivat pyytaa omasta aloit-
teestaan asiantuntijalausunnon lauta-
kunnan ulkopuoliselta asiantuntijalta. Asi-
antuntijalausuntoja pyydetaan mm. laake-
tieteellista, elainlaaketieteellista, raken-
nusteknista tai autoteknista erityisasian-
tuntemusta vaativista kysymyksista. Lau-
takunnat kustantavat pyytdmansa lausun-
not. Lautakuntien kayttamat laakariasian-
tuntijat antavat lausuntonsa lautakunnalle
asiakirjojen ja asiakasta koskevien tutki-
mustietojen perusteella, eika laakari esi-
merkiksi tutki lausunnonpyytajaa.

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

Vuoden 2012 alusta kaikki lautakunnat
voivat kasitella ratkaisukaytannoltaan va-
kiintuneet tai lain tai sopimusehtojen so-
veltamisen kannalta selkeat asiat yksin-
kertaistetussa menettelyssa.

FINENn kotisivuilla osoitteessa www.fine.fi
on kaikkien kolmen lautakunnan ratkaisu-
tietokannat. Arvopaperi- ja Pankkilauta-
kunnan kaikki lausunnot Ioytyvat sielta.
Vakuutuslautakunnan lausuntoja tieto-
kannassa on noin seitsemansataa.



VAKUUTUSLAUTAKUNTA

Vakuutuslautakunta kasittelee vapaaeh-
toisia vakuutuksia koskevia asioita. Tyo-
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 myos
elakesaatididen 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
puolella on kuluttaja-asioiden asiantunte-
mus ja puolella vakuutusalan asiantunte-
mus. IV jaostossa jasenilla on kaupan,

Lautakunta-asiat: Vakuutuslajikohtainen

Kappaletta valituksia

Vastuuvakuutus
Yksityistapaturmavakuutus
Kotivakuutus
Matkavakuutus
Autovakuutus
Oikeusturvavakuutus
Kiinteistovakuutus
Sairausvakuutus
Yritysvakuutus
Eldinvakuutus
Lainaturvavakuutus
Maatilavakuutus
Vapaaehtoinen eldakevakuutus
Venevakuutus
Henkivakuutus, Saasto
Henkivakuutus, Riski

Muut

Sairauskassa-asia
Kuljetusvakuutus
Lisdeldkevakuutus

yrittajien ja teollisuuden asiantuntemus.
Jaostot pitivat kertomusvuonna yhteen-
sa 43 kokousta.

Vastuuvakuutus tyollisti eniten

Entiseen tapaan lautakunta antoi eniten
lausuntoja vastuuvakuutuksesta. Usein
kyse oli tuottamuksen arvioinnista, mika
juridisena kysymyksena soveltuu hyvin
lautakuntakasittelyyn. MyOs rajoituseh-
tojen tulkintaa ja laaketieteellistd arvi-
ointia vaativia asioita oli vastuuvakuu-
tuksissa paljon.

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

Lautakunnan ratkaisuihin voi tutustua
tarkemmin FINEnN sivuilla www.fine.fi

tilasto valituksista vuonna 2011
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Lausuntopyynnot ja ratkaistut asiat

Vakuutuslautakunnan kasiteltavaksi tuli
kertomusvuonna 694 (858) valitusta. Va-
hennysta edelliseen vuoteen nahden oli
164 tapausta eli 19 %. Tapauksia ohjattiin
paljon toimistokasittelyyn.

Lautakunnassa ratkaistiin kaikkiaan 781
(847) tapausta. Lautakunnassa ratkaistiin
87 tapausta enemman kuin kertomus-
vuonna tuli uusia valituksia sisaan. Naista
111 (143) tapausta raukesi ennen varsi-
naista lautakuntakasittelya. Rauenneista
tapauksista 100 (132) vakuutusyhtié suo-
ritti vaaditun korvauksen, ja 11 (11) tapa-
uksessa kasittely paatettin asiakkaan
aloitteesta tai muusta syysta.

Lautakunta ratkaisi kokouksissaan 678
(704) tapausta. 24(12) tapauksessa lauta-
kunta ei antanut lausuntoa. Annetuista
654 (692) lausunnoista 239 (199) poikke-
si palveluntarjoajan ratkaisusta vakuutuk-
senottajan tai vahinkoa karsineen hyvak-
si. Suositetut muutokset vaihtelivat vahai-
sista osamuutoksista lopputuloksen tay-
delliseen muuttumiseen asti.

Alla olevassa kaaviossa laskentaan on
sisallytetty kaikki ratkaistut tapaukset eli
myOs ne, jotka ovat rauenneet ennen
kuin lautakunta on kasitellyt asiaa kokouk-
sessaan. Kaikista 781 lautakuntatapauk-
sesta vakuutuksenantaja oli korvannut va-
paaehtoisesti 13 % (16 %). Lisaksi lauta-
kunta suositti muutosta 28 % (23 %) kai-
kista tapauksista. Nain laskettuna lauta-
kuntatapauksista yhteensa 43 % (39 %)
muuttui vakuutusasiakkaan eduksi. Va-
kuutusyhtiot jattivat noudattamatta 5 lau-
suntoa ja vakuutuskassat yhden, joten
noudattamisprosentti oli 97 (98).

Aiempien vuosien raportointikaytannon
mukainen Vakuutuslautakunnan muutos-
prosentti eli muutossuositusten (217)
osuus kaikista  Vakuutuslautakunnan
vuonna 2011 antamista lausunnoista
(654) oli 33 %.

Lautakunta-asiat: Vakuutuslautakunta-asioiden lopputulokset vuonna2011
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Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2011

Vahinkoyhtiot Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
ACE-Europe 2 2 100 % 100 %
Chartis Europe 18 9 50 % 100 %
Aktia Vahinkovakuutus 11 7 64 % 100 %
Anticimex 2 2 100 % 100 %
Alandia 0 0 % -
Fennia 42 12 29 % 93 %
Genworth Vahinko 1 0 0% -
If 105 29 28 % 97 %
Ingo Nord 1 1 100 % 100 %
Lahivakuutus 22 6 27 % 100 %
Tryg 22 9 41 % 100 %
Pohjantahti 22 8 36 % 100 %
Pohjola, Eurooppalainen ja A-
vakuutus 99 29 29 % 97 %
Tapiola 159 54 34 % 97 %
Turva 37 18 49 % 100 %
Vakuutusyhdistykset 40 15 38 % 100 %
Lautakunta-asiat: Yhtidkohtainen tilasto 2011
Henkiyhtiot Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
Aktia Henkivakuutus 9 3 33 % 100 %
Genworth Financial 25 7 28 % 86 %
Henki-Tapiola 2 0 0 % -
Kaleva 7 1 14 % 100 %
Mandatum Henkivakuutus 3 0 0 % -
Nordea Henkivakuutus 8 1 13 % 100 %
OP Henkivakuutus 3 0 0 % -
Suomi 3 0 0% -
Lautakunta-asiat: Yhtidokohtainen tilasto 2011
Eldakesaatiot ja -kassat ja Lausunnot Muutos Muutos Noudattaminen
vakuutuskassat kpl kpl % %
Kassojen sairausvakuutukset 3 2 67 % 50 %
Saatididen ja kassojen lisaelakkeet 6 1 17 % 100 %
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ARVOPAPERILAUTAKUNTA

Arvopaperilautakunnan tehtavana on ka-
sitella erimielisyyksia, jotka ovat synty-
neet ei-ammattimaisen asiakkaan ja sijoi-
tuspalveluntarjoajan valisessa suhteessa.

Lautakunnan kasiteltavaksi tuli kertomus-
vuonna 41 (18) valitusta.

Lautakunta ei anna sijoitusneuvontaa ei-
ka palvele ammattimaisia sijoittajia. Lau-
takunta ei myoskaan ota selvitettavaksi
eika ratkaistavaksi porssin listayhtidita
koskevia vaatimuksia.

Kaikkiaan lautakunta on vuosien 2002-
2011 aikana kasitellyt 243 tapausta, joista
18:ssa lautakunta ei ole voinut antaa rat-
kaisua joko sen vuoksi, etta asiaan ei ole
voitu saada lautakunnan keinoin nayttéa
tai asia ei ole kuulunut lautakunnan toimi-
valtaan. Ratkaisusuositus on annettu
kaikkiaan 225 tapauksessa. Niista 48 ta-
pauksessa (21 %) palveluntarjoajalle on
annettu suositus korvata valituksen teh-
neelle asiakkaalle aiheutunut vahinko.

Palveluntarjoajat ovat koko toiminta-
aikana noudattaneet lautakunnan suo-
situksia 97 prosenttisesti — vain yhdes-
sa vuoden 2009 tapauksessa palvelun-
tarjoaja on ilmoittanut, etta se ei nouda-
ta lautakunnan suositusta.

Sovintoneuvotteluilla valtettiin lauta-
kuntakasittely

Toimistossa tehdyn selvittelyn ja valmis-
telun aikana asiakas ja palveluntarjoaja
paasivat sopimukseen 40 tapauksessa
ilman lautakuntakasittelya.

Kertomusvuonna annetut ratkaisut
Lautakunta antoi 70 ratkaisusuositusta
ja suositti korvausta asiakkaalle 12 ta-

pauksessa.

Lautakunnan puheenjohtajana toimi pro-
fessori Mika Hemmo.

Lautakunnan ratkaisuihin voi tutustua
tarkemmin FINEnN sivuilla www.fine.fi

Lautakunta-asiat 2011 Suositukset Muutos Muutos Noudattaminen
Arvopaperilautakunta kpl kpl % %
Sijoitusneuvonta 53 9 17 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Qyj 39 4 10 % 100 %
Osuuspankit 4 3 75 % 100 %
Front Capital Oy 3 1 33 % 100 %
Sampo Pankki Oyj 2 0 - -
Handelsbanken 1 0 - -
Evli Pankki Qyj 1 0 - -
Tapiola Pankki Oy 1 0 - -
POP-Pankki Oy 1 0 - -
FIM-Pankki Oy 1 0 - -
Sijoitusrahastotoiminta 1 1 100 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Qyj 1 1 100 %
Arvopaperivalitys 7 1 14 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Oyj 3 1 33 % 100 %
Sampo Pankki Oyj 2 0 - -
Osuuspankit 2 0 - -
Omaisuudenhoito 5 1 20 % 100 %
Osuuspankit 3 1 33 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Qyj 1 0 - -
Sampo Pankki Oyj 1 0 - -
Warrantti 2 0 0 % -
Nordea Pankki Suomi Qyj 1 0 - -
Sampo Pankki Oyj 1 0 - -
Tilinhoitajayhteis6 2 0 0 % -
Nordea Pankki Suomi Oyj 2 0 - -
Kaikki arvopaperisuositukset
yhteensa 70 12 17 % 100 %
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PANKKILAUTAKUNTA

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

Kaikkiaan lautakunta on kolmen toiminta-
vuotensa 2009-2011 aikana ratkaissut 81
tapausta. Niista 29 tapauksessa (36 %)
palveluntarjoajalle on annettu suositus
korvata valituksen tehneelle asiakkaalle
aiheutunut vahinko tai palauttaa veloitettu
maksu.

Pankit ovat noudattaneet lautakunnan an-
tamia ratkaisusuosituksia.

Maksukortin oikeudettomasta kaytosta
eniten valituksia Pankkilautakuntaan

Lautakunnan kasiteltavaksi tuli kertomus-
vuonna 81 (54) valitusta. Valituksista suu-
rin osa liittyi varastettujen maksukorttien
oikeudettomaan kayttoon.

Paapaino maksukorttiasioissa oli kortin-
haltijan huolellisuuden asteen arvioin-
nissa.

Kertomusvuonna annetut ratkaisut

Lautakunta kokoontui kertomusvuonna
kolme kertaa ja ratkaisi 58 tapausta.
Lautakunta suositti korvausta 16 ta-
pauksessa. Naista 49 tapausta koski
maksukortin oikeudetonta kayttda, kuusi
tapausta koski luottoasioita ja kolme ta-
pausta tilinkayttda ja maksamista.

Sovintoneuvotteluilla valtettiin lauta-
kuntakasittely

Toimistossa tehdyn selvittelyn ja valmis-
telun aikana asiakas ja palveluntarjoaja
paasivat sopimukseen 15 tapauksessa
ilman lautakuntakasittelya.

Lautakunnan ratkaisuihin voi tutustua
tarkemmin FINEnN sivuilla www.fine. fi

Lautakunnan puheenjohtajana toimi pro-
fessori Matti J. Sillanpaa.

Lautakunta-asiat 2011
Pankkilautakunta Suositukset Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
Maksukortin oikeudeton kaytto 49 12 24 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Qyj 23 4 17 % 100 %
Sampo Pankki Oyj 11 5 45 % 100 %
Osuuspankit 8 3 38 % 100 %
S-Pankki Oy 1 0 - -
Korttiehdot 1 1 100 % 100 %
S-Pankki Oy 1 1 100 % 100 %
Luoton kiinted korko 3 2 67 % 100 %
Sampo Pankki Oyj 2 1 50 % 100 %
Sééstbépankit 1 1 100 % 100 %
Takaus 1 0 - -
Osuuspankit 1 0 - -
Paavelan hoitaminen 1 1 100 % 100 %
Osuuspankit 1 1 100 % 100 %
Jalkipantti 1 0 - -
Nordea Pankki Suomi Oyj 1 0 - -
Ulkomaan maksu 1 0 - -
Sampo Pankki Oyj 1 0 - -
Tilisopimus 1 0 - -
Osuuspankit 1 0 - -
Ratkaisusuositukset pankkiasioissa
yhteensa 58 16 28 % 100 %
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MUU TOIMINTA

Kansainvalista toimintaa

FINE otti osaa Euroopan komission FIN-
NET -toimintaan. FIN-NET on Euroopan
komission kehittama tuomioistuinten ulko-
puolinen kuluttajavalitusverkosto finanssi-
palvelujen alalla. Kaikki FINEn lautakunnat
ovat toiminnassa mukana Suomen valtion
ilmoittamina.

FIN-NET on kuluttajan kaytettavissa, kun
vakuutus tai vaikkapa rahasto on myyty yli
rajojen ja kuluttaja on tyytymaton ulkomai-
sen palveluntarjoajan toimintaan. Komissi-
on kotisivuilla on tiedot verkoston toiminta-
periaatteista ja verkostoon osallistuvista
elimista yhteystietoineen. Tilastotietojen
mukaan kuluttajat ovat kayttaneet verkos-
toa toistaiseksi vahan.

Toinen yhteistydbmuoto on maailmanlaa-
juinen INFO (International Financial Om-
budsmen), joka kokoontuu kerran vuo-
dessa keskustelemaan ajankohtaisista
asioista.  Kertomusvuoden seminaaria
savyttivat media ja erityisesti sosiaalisen
median kasvava merkitys seka finanssi-
kriisin vaikutukset asiakkaan asemaan.

Pohjoismaisia yhteyksia yllapidettiin Nor-
jan kollegojen jarjestdmassa ensimmai-
sessa virallisessa kaikkia finanssisekto-
reita kattavassa yhteistyotapaamisessa.

FINEn edustaja piti esitelman Armenian
kollegojen jarjestamassa seminaarissa ja
osallistui useisiin paneeleihin.

Luentoja, palautetta

FINEn asiantuntijat kavivat saanndllisesti
pitamassa luentoja FINVAssa, Lakimieslii-
ton jarjestamassa koulutuksessa ja muualla
esimerkiksi Sijoitus Akatemiassa, Sijoitus-

messuilla kysynnan mukaan.

Vakuutusyhtidille, pankeille ja sijoituspalve-

luntarjoajille annettiin palautetta tilastotietoi
na ja muuna koottuna palautteena.
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Lausuntoja lainsaadantohankkeista

FINE antoi kertomusvuonna 2011 pyyn-
nosta lausunnot seuraavista asioista:

« Valtiovarainministeriolle arvopaperi-
markkinalainsaadannon kokonaisuudis-
tukseen sisaltyvista lakiehdotuksista ja
ehdotuksesta sijoitusrahastodirektiivin tay-
tantdonpanemiseksi

« Sosiaali- ja terveysministeridlle liikenne-
vakuutuslakiehdotuksesta

« Finanssivalvonnalle asuntoluoton en-
nenaikaisesta takaisinmaksusta perittdvan
enimmaiskorvauksen laskentaan kaytetta-
vista menetelmista ja finanssipalvelujen
tarjoamisessa noudatettavista menettely-
tavoista seka PS-sopimusten ja vakuutus-
ten kulujen ja tuottojen ilmoittamista kos-
kevista ohjeista

e Euroopan komissiolle vakuutusten valit-
tajia koskevasta direktiiviehdotuksesta.

FINE oli kuultavana

«OM:ssa asunto-omaisuutta koskevasta
direktiiviehdotuksesta ja ADR sekd ODR
direktiiviehdotuksesta.

«VVM:ssa arvopaperimarkkinalain koko-
naisuudistuksesta.

«EU komission konsulttien tekemassa vai-
kutusarvioinnissa vakuutuksen valittgjia
koskevasta direktiiviehdotuksesta.
«STM:ssa vakuutusmaksujen tasa-
arvoistamista koskevassa tyoryhmassa.
«FIVAssa PS-sopimusten ja vakuutusten
kulujen ja tuottojen ilmoittamista koskevis-
ta ohjeista

Tietoaineistoa ja vertailuja asiakkaille

Medialle lahetettiin vuoden 2011 aikana
15 tiedotetta. Kysymys oli esimerkiksi
maksukortin turvallisesta kaytosta ja sai-
lyttdmisesta, lasten vakuutuksista ja
myrskyvahingoista seka kotisivuilla jul-
kaistuista uusista oppaista tai vertailuista.
FINEnN toimisto seka lautakunnat olivat
esilla lukuisissa tiedotusvalineissa vuoden
aikana. Media oli kiinnostunut kaikista
FINEnN toimialaan kuuluvista asioista. Fl-
NE oli esilla vahintaan 200 kertaa medias-
sa.



FINEN ORGANISAATIO

Hallitus

|
[Vaku utusasioiden} [

Pankkiasioiden

Arvopaperiasioi-
den

johtokunta johtokunta
[[ Vakuutus- ja rahoitusneuvonta
| |
Vakuutus- Pankki- Arvopaperi-
lautakunta lautakunta lautakunta
Hallitus Pankkiasioiden johtokunta

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

Johtaja Anneli Tuominen,
Finanssivalvonta

Ylijohtaja Marita Wilska

31.8.2011 saakka ja 1.9.2011 alkaen
vs. ylijohtaja Anja Peltonen,
Kuluttajavirasto

Vakuutusasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestdjen edustajat:
Osastopaallikkd Erja Rautanen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtava lakimies Tuula Sario,
Kuluttajaliitto-Konsumentforbundet ry
Johtaja Eila Kilpio,
Kuluttajatutkimuskeskus
Kehitysjohtaja Maija Puomila,
Kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Palvelujohtaja Kari Kujala,
Tapiola-ryhma

Johtaja Pauli Sarelius,

OP-Pohjola — ryhma
Toimitusjohtaja Petri Niemisvirta
31.3.2011 saakka,

Mandatum Life

Toimitusjohtaja Pekka Luukkanen
1.4.2011alkaen

Nordea Henkivakuutus
Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari,
Finanssialan Keskusliitto
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Viranomaisten edustajat:
Osastopaallikké Jarmo Parkkonen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtava lakimies Pirjo Kyyrénen,
Finanssivalvonta

Johtaja Marjatta Turunen,
Kuluttajavirasto

Johtaja Paivi Hentunen,
Kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Toimitusjohtaja Tony Vepsalainen,
OP-Pohjola — ryhma

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
Osastonjohtaja Taina Kallio
OP-Pohjola ryhma



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, OTT Jaana Norio-Timonen, Helsingin yli-
opisto

OTK Tuula Sario, Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry
VT Mikko Nyyssola, EK

OTK Seppo Eskuri

OTK Pia Lehti, OP-Pohjola-ryhma

VT Mika Laapotti, OP-Pohjola-ryhma

VT Matti Sjégren, If Vahinkovakuutusyhtié Oy

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

OTK Minna Helle, Akava

OTK Paivi Korpiola, Kuluttajariitalautakunta

OTK Pia Lehti, OP-Pohjola-ryhma

VT Jaana Kauppila, Mandatum Henkivakuutusosakeyh-
tid

Varajasenet

OTK Annaliisa Ahlroth, Kuluttajariitalautakunta

OTK Harri Lehtonen, Valvira

VT Harri Koskiniemi, Nordea Henkivakuutus Suomi Oy
VT Seppo Sibakov, Aktia Henkivakuutus Oy

Lisdjasen elakesaatio- ja —kassa-asioissa

Varsinainen lisgjasen

VT Elisa Rauhamaa, Osuuspankkien Elakekassa ja -
saatio

Varajasen

OTK Sirkka Hanninen, Porasto Oy

Lisdjasen sairauskassa-asioissa

Varsinainen lisgjasen

Toiminnanjohtaja Raimo Asnabrygg, Vakuutuskassat ry
Varajasen

Kassanjohtaja Hilkka Lahteenmaki, 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 Karimaki, Keskindinen Vakuutusyhtié Tapiola
Varajasenet

OTK Paula llveskivi, Akava

VT Timo Maso, Kuluttajariitalautakunta

VT Hannu ljas, Tryg, Suomen sivuliike (Nordea Vahin-
kovakuutus)

VT Leena Hirviniemi, If Vahinkovakuutusyhtio Oy,

Jaosto Il (koti- ja autovakuutukset ym.)

Puheenjohtaja, oikeusneuvos, VT Erkki-Juhani Taipale
Jasenet

OTK Tuula Sario, Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry
OTK Mikko Uimonen, Kuluttajariitalautakunta

VT Mika Laapotti, OP-Pohjola-ryhma

OTK Mikko Vaitomaa, If Vahinkovakuutusyhtioé Oy
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Varajasenet

VT Jarmo Patari, Akava

OTK Ulla Karhu, ty6- ja elinkeinoministeri®

VT Heli Vuori, Lahivakuutus Keskinainen Yhtio

VT Jussi llveskoski, Keskindinen Vakuutusyhtié Turva

Jaosto IV (yritysten ja ammatinharjoittajien omaisuuden
Jja toiminnan vakuutukset)

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

Jasenet

VT Mikko Nyyssola, Elinkeinoelaman keskusliitto
Asiantuntija Timo Lépp6nen, Suomen Kaupan Liitto

VT Juha Kallioinen, Suomen Yrittajat

VT Pia-Maria Pesonen, Keskindinen Vakuutusyhtid Fen-
nia

VT Matti Sjogren, If Vahinkovakuutusyhtio Oy

VT Marjaana Piipari, OP-Pohjola-ryhma

Varajasenet

Karajatuomari Jussi Heiskanen, Helsingin karajaoikeus
VT Paula Paloranta, Keskuskauppakamari

OTK Martti Kainulainen, Suomen Asianajajaliitto

OTK Rami Urho , If Vahinkovakuutusyhtic Oy

OTK Ville Partanen, Keskinainen Vakuutusyhtid Tapiola
Valtiot. kand. Timo Paakkanen, Zirich Insurance Com-
pany, Suomen sivuliike, 1.5.2011 alkaen VT Paivi Tai-
valmaa

Lisdjasen konsulttivastuuasioissa

Varsinainen lisgjasen

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

Lisdjasen huolintavastuuasioissa

Varsinainen lisgjasen

Lakimies Kimmo Turunen, DHL Express (Finland) Oy,
Varajasen Tapani Ekuri, Oy Beweship Ab

Pankkilautakunta

Puheenjohtaja, professori OTT Matti J. Sillanpaa
Jasenet

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

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

Lakimies Johanna Palin, Finanssialan Keskusliitto
Tutkimuspaallikkd Tarja Kallonen,

Finanssialan Keskusliitto

Arvopaperilautakunta

Puheenjohtaja, professori, OTT Mika Hemmo
Jasenet

OTK Tuula Sario, Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry
VT Raimo Repo

Markkinavalvoja Ville Kajala, Finanssivalvonta
OTT Olli Norros

Varajasenet

VT Juha J. Terho

KTM, DI Ari Neuvonen

Johtava lakimies Olli Laurila, Finanssivalvonta
KTT Matti Turtiainen






FINEn MISSIO

Edistamme kuluttajien finanssiosaamista, finanssialan asiakkaiden etua

ja alan kaytantojen tervetta 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.

VAKUUTUS- JA
RAHOITUSNEUVONTA

ARVOPAPERILAUTAKUNTA
PANKKILAUTAKUNTA
VAKUUTUSLAUTAKUNTA

Porkkalankatu 1
00180 Helsinki
Puhelin (09) 6850 120
Faksi (09) 6850 1220
www.fine. fi
info@fine.fi



