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FINE — uutta kohti

FINEn vuosi 2014 oli toimelias: 10.484 asiakastapausta. Kokonaismaara oli edellisvuoden tasolla,
mutta eri sektoreissa oli tuttua vuosittaista vaihtelua. Pankkitapausten maara laski luottojen margi-
naalinkorotusvalitusten vahenemisen johdosta, vakuutusasioissa oli maltillista nousua ja arvopape-
ripuolella edelleen rauhallista.

FINEn toiminta on muutoksessa. Oikeusministerion ADR-tydoryhma on kevaasta 2014 asti valmis-
tellut lainsdadantéa EU-direktiivin pohjalta. Tyo jatkuu. Tata kirjoitettaessa nayttaa silta, ettd FINEa
koskeva lainsaadanto tulee voimaan vuoden 2016 alussa. FINEssa joudumme tekemaan paljon
sopeutustoimia muun muassa toimintatapojen ja tietotekniikan osalta. Nopeus on nostettu direktii-
vissa itseisarvoksi, minka vuoksi lautakunnissa valmistaudutaan nopeaan ratkaisusuositusten
tekoon. Sahkdinen valitusten vastaanotto, asiakasrekisteri ja arkistointi ovat jo kunnossa. Sahkai-
nen asiointi palveluntarjoajien kanssa on paaosin kaytdssa ja lautakuntien kokousten sahkoistami-
nen puolestaan hyvassa valmistelussa. Toimiston eli Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan puolella
nopeus on jo pitkdan ollut epabyrokraattisen toimintamallin johdosta selvié. FINE tahtaa ADR-
elinten eliittiin.

Lautakunnat saivat ratkaistavakseen kertomusvuonna noin kymmenen prosenttia enemman
tapauksia kuin edellisend vuonna. Ratkaistujen asioiden maara nousi vastaavasti ja oli runsaat 850
tapausta. Koska toimiston neuvonta ja sovittelu toimii tehokkaasti, vain 8 prosenttia toimiston
tapausmaarasta eteni kertomusvuonna lautakuntiin. Lautakuntien ratkaisuista kolmannes paatyi
asiakkaan eduksi. Palveluntarjoajat noudattivat lautakuntien antamia ratkaisusuosituksia erinomai-
sesti; pankit taydellisesti.

Neuvonnan ja riildanratkaisun lisdksi toimiston nettisivuilla kaytiin satatuhatta kertaa. Sivuilla
julkaistiin usein kysyttyja kysymyksia, oppaita ja vertailuja, seka juridisia analyyseja lautakuntatapa-
usten pohjalta. Lautakuntien ratkaisutietokannat vetavat sivuilla suurimman kavijamaaran vuodesta
toiseen.

FINEn ensimmaisen sidosryhmakyselyn tulokset olivat rohkaisevia. FINE sai toiminnastaan koko-
naisarvosanan 8,6. Toiminnan kehittdmisen toivelistalla oli selkeimmin seminaarien jarjestaminen
seka lautakuntien nopea toiminta. Naista jalkimmainen on myos lainsaadannon johdosta toteutetta-
va asia. Seminaaririntamalla edettiin. Loppuvuodesta jarjestettiin sidosryhmille suuren osanottaja-
maaran kerannyt kaytdnnén seminaari, jonka aiheita olivat vahingonkorvauskysymykset, vaativat
asiakkaat, sopimusehtojen ja maksujen muuttaminen vakuutuksissa seka katsaukset FINEn pankki
- ja arvopaperiasioihin.

Hallituksessa ja johtokunnissa tyostettiin uusi strategia viisivuotiskaudeksi alkaen 2015. Strategias-
sa painottuu FINEn perustoiminta: neuvonta ja riidanratkaisu. FINEn arvoihin tehtiin vain pienia
tdsmennyksid. Esitan hallitukselle ja johtokunnille [Bmpimat kiitokset suuresta tuesta kertomus-
vuonna. FINEn henkildstd ansaitsee erityiskiitokset joustavuudesta, positiivisuudesta ja ahkeruu-
desta.

Helsingissa 11. maaliskuuta 2015
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Missio

FINEn missiona on edistaa kuluttajien finans-
siosaamista, finanssialan asiakkaiden etua ja
alan kaytantdjen tervetta kehitysta ja nain asi-
akkaiden luottamusta alaa kohtaan.

Visio

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

Toiminta

FINE on finanssialan sopimuspohjainen asia-
kasorganisaatio, joka neuvoo asiakkaita hei-
dan finanssiasioihin liittyvissd ongelmatilan-
teissa ja ratkaisee heidan valitusasioitaan.

FINE on viranomaisten, asiakkaita edustavien
jarjestdjen ja finanssialan yhteistydjarjestelma.

FINEn toiminta koostuu toimistoneuvonnasta
seka kolmen lautakunnan Vakuutus-, Pankki-
ja Arvopaperilautakunnan tydskentelysta.
Toimisto toimii edelld mainittujen lautakuntien
sihteeristona, minka lisaksi FINEn tehtaviin
kuuluvat palautteen ja lausuntojen antaminen
seka tiedottaminen. Toimisto ottaa osaa lain-
saadannon valmisteluun seka tekee oppaita
ja vertailuja finanssiosaamisen edistamiseksi.

Sopijaosapuolet

Organisaation toiminta perustuu Kilpailu- ja
kuluttajaviraston, Finanssivalvonnan ja Fi-
nanssialan Keskusliton valiseen sopimuk-
seen. Arvopaperiasioissa sopimukseen on
littynyt mukaan Osakesaastajien Keskusliitto
ja vakuutusasioissa mukana ovat myos El&-
kesaatidyhdistys ry ja Vakuutuskassat ry.
Hallintoon ovat sopijaosapuolet kutsuneet
mukaan myds edustajat Kuluttajaliitto-
Konsumentférbundet ry:sta.

Hallitus ja johtokunnat

FINEn hallitus valvoo ja ohjaa organisaation
toimintaa. Hallitus vahvistaa organisaation
strategian, talousarvion ja tilinpaatéksen seka
nimittdd johtokunnat ja neuvontatoimiston
johdon.

FINEn hallitus on vahvistanut organisaatiolle
strategian viideksi vuodeksi vuoden 2014 lop-
puun saakka ja sen jalkeen vuosille 2015-
2019.

Hallituksen puheenjohtajana toimii Metropoliit-
ta Ambrosius. Hallituksen jasenet edustavat
paasopijakumppaneita: Kilpailu- ja kuluttajavi-
rastoa, Finanssivalvontaa ja Finanssialan
Keskusliittoa. Hallituksessa on lisdksi kutsut-
tuna jasenend edustaja sosiaali- ja terveysmi-
nisteridsta.

Organisaatiolla on vakuutusasioiden, pankki-
asioiden ja arvopaperiasioiden johtokunnat.
Johtokunnat laativat vuosittain oman alueensa
toimintasuunnitelman seka nimittavat sektorin-
sa lautakunnan. Pankki- ja arvopaperijohto-
kunnan puheenjohtajana toimii osastopaallikkd
Jarmo Parkkonen ja Vakuutusjohtokunnan
puheenjohtajana johtava neuvonantaja Erja
Rautanen.

Henkilosto

FINEssa tyoskenteli kertomusvuonna 23 vaki-
tuista tydntekijaa. Toimitusjohtajana toimii va-
ratuomari Irene Luukkonen ja johtajana ja toi-
mitusjohtajan varamiehend varatuomari Erik
Sirén.

Talous

FINEn kustannuksista vastaa paaosin Finans-
sialan Keskusliitto ry. Vuoden 2014 tilinpaatok-
sen mukaan koko organisaation kulut olivat
noin 3 386 211,11 euroa. Tilintarkastajana toi-
mii Tuokko Tilintarkastus Oy, KHT-yhteis6 ja
vastuullisena tilintarkastajana KHT Jari Miikku-
lainen.



Yleista vuodesta 2014

Vuosi 2014 oli asiakasneuvonnassa toimelias
vuosi. Asiakkaiden uusia yhteydenottoja tuli
toimintavuonna 2014 FINEen vajaa 2 %
enemman kuin vuonna 2013. Kuluttajien ky-
symyksiin vastattiin neuvonnassa nopeasti,
valtaosa asioista (84,9 %) selvisi jo alkuvai-
heen neuvonnassa saman paivan aikana.

Kaikkiaan neuvontaan tuli 9 629 tiedustelu- ja
valitustapausta, kun vastaava maara vuonna
2013 oli 9 536 tapausta. Kysymyksista 66 %
liittyi vakuutusasioihin, 16,3 % pankkiasioihin
ja 2 % arvopaperiasioihin. Muihin asioihin,
joita oli noin 15,7 % yhteydenotoista laske-
taan sellaiset, joissa asiakas on luullut soitta-
neensa palveluntarjoajalle tai kyse ei ole ollut
FINEnN toimivaltaan kuuluvasta asiasta. Naita

asioita on Kkirjattu erikseen vuodesta 2010
I&htien. Niitd oli 1 515 ja useimmiten yhtey-
denottajana oli vakuutusyhtion asiakas. Nai-
den yhteydenottojen kokonaismaarad nousi
huomattavasti viime vuonna.

Noin 8 % kaikista yhteydenotoista johti asian
kasittelyyn Vakuutus-, Pankki- tai Arvopaperi-
lautakunnassa. Vakuutuslautakuntaan Kkirjat-
tiin kasiteltdvaksi 783 uutta valitusta. Vastaa-
va maard vuonna 2013 oli 719. Pankkilauta-
kuntaan kirjattin 60 (53) uutta valitusta, ja
Arvopaperilautakuntaan Kkirjattiin 12 (11) uut-
ta valitusta. Lautakunta-asioita onnistuttiin
sovittelemaan kertomusvuonna paljon myo6s
toimistoasioina.

Asiakkaiden yhteydenotot FINEen vuonna 2014
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Kaikista toimistolle tulleista yhteydenotoista
80 %:ssa asiakas otti yhteytta toimistoon pu-
helimitse. Jutun kasittely sinansa saattoi jat-
kua kirjallisena. Kirjeitse ja sahkopostilla tul-
leiden asioiden osuus pysyi l&hes ennallaan
edelliseen vuoteen verrattuna. Vain 39 asia-
kasta kavi toimistossa.

Asioiden vireilletulotavat ovat pysyneet viimei-
sen viiden vuoden aikana lahes samana. Asi-
akkaat ottavat paasaantoisesti yhteyttéd puheli-
mitse. K&yntien osuus on pieni.

Asiakkaita palveltiin toimistossa asiantunte-
vasti ja ripedsti. Noin 85 %:ssa tapauksista
asiakkaille voitiin antaa vastaus saman puhe-
linkeskustelun tai saman paivan aikana. Moni-
mutkaiset ja pitkakestoiset jutut ovat vieneet
enemman aikaa. Naita oli erityisesti vakuutus-

ten henkilévahingoissa, mutta myos arvopape-
riasioissa, joissa tehdaan laajoja selvityksia.

Yli 91 % toimiston asiakkaista on saanut kuu-
kauden sisalla vastauksen asiaansa. Monimut-
kaisten ja pitkakestoisten tapausten maara ol
toimintavuonna lievassa nousussa, koska eri-
tyisesti vakuutusasioiden lautakunnalle osoitet-
tuja laaketieteellisia asioita on kasitelty toimis-
ton puolella aikaisempaa enemman.

Asioiden vireilletulotavat toimistoasioissa eri vuosina
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Vakuutus— ja rahoitusneuvonnan lahtékohtana
on selvittda asiakkaan ongelmaa seka pyrkia
sen ratkaisemiseen. Toimistoon tulleet yhtey-
denotot jaotellaan vakuutus-, pankki ja arvo-
paperiasioihin. Tyypillisesti asiakkaalle selvite-
tdan asioita lainsaadannosta, sopimusehdois-
ta, lautakuntatapauksista ja kyseisen sektorin
kaytannosta.

Asiakkaat aloittavat usein tilanteensa esittelyn
toteamalla "haluaisin varmistaa asian, koska
en itse pysty sopimusehdoista tata lukemaan”.
Asiakkaalle selvennetaan asiaa ja neuvotaan,
miten menetella. Ensisijaisesti asiakas ohja-
taan ottamaan yhteytta asianomaiseen palve-
luntarjoajaan: pankkiin, vakuutusyhtiéon tai
sijoituspalveluyritykseen. Tarvittaessa asiaa
jatketaan toimiston kasittelyna. Naissa tapauk-
sissa pyydetaan asianomaiselta palveluntarjo-
ajalta asiakirjat ja mahdollisesti kannanotto,
minka jalkeen asian kasittely jatkuu keskuste-
lulla ja/tai kirjeenvaihdolla asiakkaan kanssa.

Vakuutusasiat

Vakuutusasioihin liittyvia kysymyksia, tiedus-
teluja tai valituksia tuli toimistoon kertomus-
vuonna yhteensa 7 437. Tassa luvussa ovat
mukana myds ns. muut asiat, joissa asiakas ei
ole I6ytanyt vakuutusyhtidn yhteystietoja ja on
erehdyksessa soittanut tai kirjoittanut FINEen.
Tiedusteluja oli 54 % ja valituksia 46 %. Yh-
teydenotoista 66 % (71 % vuonna 2013) koski
vahinko- ja korvausasioita. Sopimuksiin liitty-
vat asiat olivat edelleen selvdssa nousussa.
Niité oli 19 % (17 %). Valitukset vakuutusmak-
suista ovat lisdantyneet. Asiakkaat ovat tark-

koja hinnoitteluperusteista ja alennuksista.
Maksua osataan verrata tarjoukseen. Kaikista
yhteydenotoista noin neljannes johti kirjallisiin
toimenpiteisiin. Talldin toimistossa perehdyttiin
asiakirjoihin, lahetettiin asiakkaalle aikaisem-
pia lautakunnan lausuntoja ja mahdollisesti
neuvoteltiin vakuutusyhtién kanssa, onko paa-
tés sopimuksen ja sovellettavan lainsaadan-
nén mukainen.

Lakisaateisia vakuutuksia eli tyétapaturmava-
kuutusta, liikenne- ja potilasvakuutusta koske-
via asioita oli 13 % (14 %) toimiston tapauk-
sista. Vahinkovakuutusyhtidita koskevia yhtey-
denottoja oli 87 % (87 %), henkivakuutusyhti-
oitéa koskevia 12 % (12 %) ja muita eli ela-
kesaatididen ja -kassojen asioita koskevia
yhden prosentin verran.

Kotivakuutusasioihin liittyvia yhteydenottoja
oli eniten, yhteensa 1 158 (1 177 ) tapausta,
18 % kaikista vakuutussektorin varsinaisista
toimistoasioista. Yhteydenotot koskivat vakuu-
tuksen korvauspiirin maarittelyd, korvauksen
maaradd tai korvausmenettelyd. Vahinkojen
korvattavuudessa keskeinen kysymys oli akilli-
sen ja ennalta arvaamattoman tapahtuman
maaritteleminen.

Merkittavana asiaryhmana oli erityyppisia kos-
teus- ja vesivahinkoja koskevat valitukset.
Rakennusvirhetta ja katoamista koskevien
rajoitusehtojen soveltaminen oli myds usein
esilla. Vahingon maaran arvioimisessa toistui-
vat ikdvahennyskysymykset. Maksuhairidmer-
kintdisten asiakkaiden yhteydenotot ovat kas-
vaneet. Asiakas on jo kysynyt vakuutusta mo-
nesta yhtidsta ottaessaan yhtyettd FINEen.

Toimistoasiat: Yhteydenotot vakuutusasioissa vuonna 2014
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Yksityistapaturmavakuutusasioihin liittyvia
yhteydenottoja oli 918 (1 028), 15 % kaikista
tapauksista. Toistuvana ongelmana olivat syy-
yhteyskysymykset ja tapaturman yhteydessa
paljastuvat kulumat, rappeumat tai sairaudet,
jotka eivat vastoin kuluttajan odotuksia oikeuta
korvauksiin. Myds haitta-astearvioinnista valitet-
tiin.  Yksityistapaturmavakuutuksessa haitan
arviointi perustuu puhtaasti l1aaketieteellisiin
nakokohtiin, eikd ammattia tai tydkyvyttomyytta
oteta huomioon. Tapaturman tunnusmerkki
"ulkoinen tekija” ja sen puute olivat enenevassa
maarin mukana valituksissa.

Moottoriajoneuvovakuutuksista kysytaan
paljon neuvonnassa. Autovakuutusasioita oli
635 (669) tapausta, 10 % toimistotapauksista ja
likennevakuutusta koskevia asioita oli 651
(625), 10 % toimistotapauksista. Liikenneva-
kuutuksen vahinkoasioista noin puolet koski
henkilévahinkoja ja puolet esinevahinkoja. Hen-
kildvahingoissa kysymys oli usein laaketieteelli-
sestd arvioinnista, kuten tyokyvyttdémyyden,
tilapaisen ja pysyvan haitan arviosta ja vuosi-
tydansion maarittamisesta. My0s syyllisyysky-
symykset ja ohjaus Liikennevahinkolautakun-
taan olivat esilla.

Toistuvia aiheita sekd autovakuutuksessa ettd
likennevakuutuksen esinevahingoissa olivat
ajoneuvon lunastaminen ja kdypa arvo, seka
vahingon laajuus, tarvikeosien kaytté korjauk-
sessa ja korjaustyon laatuun liittyvat vastuuky-
symykset. Autovakuutusasioissa valituksia ai-

heuttivat myds vakuutusten rajoitusehdot, sa-
mastaminen seka kysymys térkean huolimatto-
muuden vaikutuksesta korvaukseen. Erityis-
asiana esille on noussut vakuutuksenottajan
tiedonantovelvollisuus niin auto— kuin liikkenne-
vakuutuksessakin. Liikennevakuutuksen hyvi-
keasiat lisdantyivat ns. bulvaanitapausten joh-
dosta.

Vastuuvakuutukseen liittyvia tapauksia oli
neljanneksi eniten, 603 (633), 10 % tapauksis-
ta. Yhteytta ottivat sekd vakuutuksenottajat etta
vahinkoa karsineet. Valituksissa oli usein kysy-
mys siitd, ettei tapausta ollut korvattu, koska
vakuutuksenottajan ei katsottu menetelleen
varomattomasti tai aiheuttaneen vahinkoa lai-
minlyoénnillaan.

Valituksia aiheuttivat myds vastuuvakuutuseh-
tojen rajoitukset kuten se, ettei vakuutus korvaa
vahinkoa omaisuudelle, joka on vakuutuksenot-
tajan kasiteltdvana, hallussa tai muulla tavoin
huolehdittavana. Henkildvahingoissa valitettiin
korvauksen maarasta, tyokyvyttdmyyden kes-
tosta tai esimerkiksi ansionmenetyskorvauksen
perusteena olevan vuositydansion maaraytymi-
sesta tai siita, etta tilapaisen haitan tai pysyvan
haitan korvaukset olivat odotettua pienempia.
Tiedusteluissa kysyttiin usein vastuuvakuutuk-
sen kayttdmiseen ja korvauksen hakemiseen
liittyvia kaytantoja.

Toimistoasiat: Vakuutuslajikohtainen tilasto yhteydenotoista vuonna 2014
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Matkavakuutusasioita oli 491 (426), 8 % tapa-
uksista. Asiakkaat valittivat, ettei kroonisia ja
muita ennen matkaa olleita sairauksia ollut kor-
vattu matkustajavakuutuksesta kuin rajoitetusti.
Vakuutusyhtién korvausvelvollisuus matkan
peruuntuessa tai keskeytyksessa aiheutti sa-
maten kyselyja ja valituksia. Lisdantynyt oma-
toimimatkailu, elamysmatkailu ja urheilumatkai-
lu ovat tuoneet matkavakuutukseen uudenlaisia
ongelmia, jotka koskevat vakuutuksen voimas-
saoloa harrastuksissa sekd matkan peruuntu-
miskorvauksia.

Matkatavaravakuutuksissa tyypillisia ongelmia
olivat omaisuuden katoamiset, joita ei korvata,
ellei ole riittdvaa nayttéa varkaudesta.

Vapaaehtoisiin eldkevakuutuksiin liittyvia
yhteydenottoja oli 228 (231) ja henkivakuutuk-
siin liittyvid yhteydenottoja 117 (169). Yhteen-
sa naita tapauksia oli 345, 5 % kaikista toimis-
totapauksista

Henkivakuutusasioihin sisdltyvat saasto- ja si-
joitusvakuutukset 70 (96) ja kuolemanvarava-
kuutukset ja tydkyvyttdmyysvakuutukset 47
(73). Valitukset koskivat esimerkiksi sita, etta
elakevakuutuksen vakuutussaastéa ei voi nos-
taa takaisin kesken sovitun vakuutuskauden
kuin ainoastaan harvoissa poikkeustapauksis-
sa.

Sijoitussidonnaisissa vakuutuksissa asiakkaat
eivat aina olleet tiedostaneet, etta riski vakuu-
tuksen pddoman sailymisestd on asiakkaalla
itsellddn. Asiakashyvitysten taso aiheutti vali-
tuksia ns. laskuperustekorkoisissa vakuutuksis-
sa.

Elakesaitioiden ja -kassojen lisdeldkeva-
kuutuksista tuli 26 (21) yhteydenottoa. Suu-
rin osa yhteydenotoista koski lisdelakkeiden
maaraa ja elakkeiden yhteensovittamista. Lisa-
eldkkeiden maard ei vastannut asiakkaiden
odotuksia.

Sairauskassojen lisdetuusasioita toimistossa
kasiteltiin 28 (23) kappaletta. Valtaosa yhtey-
denotoista koski kassan saantdjen tulkintaa
korvausasiassa tai kassan jasenyyden edelly-
tyksia.

Vapaaehtoisista sairauskuluvakuutuksista
tuli 485 (421) yhteydenottoa, 8 % tapauksista.
Sairauskuluvakuutuksissa tuli paljon valituksia
maksunkorotuksista, jotka johtuivat yhtion
korvausmenojen kasvusta.

Lainaturvavakuutuksista tuli 85 (99) yhtey-
denottoa, 1 % kaikista toimiston vakuutusta-
pauksista.

Riskihenkivakuutuksissa, sairauskuluvakuu-
tuksissa ja etenkin lainaturvavakuutuksissa
oma ongelmaryhmansa oli vakuutuksenotta-
jan tiedonantovelvollisuuden laiminlydnti tay-
tettdessa terveysselvitystd vakuutusta haetta-
essa. Varsinkin lainoja yhdistettdessa on syn-
tynyt ongelmia terveysselvityksen takia.

Sairauskuluvakuutuksissa ja lainaturvavakuu-
tuksissa kyselyja tuli paljon my6s vakuutusten
rajoitusehdoista. Lainaturvavakuutuksen osis-
ta erityisesti ty6ttdmyys- ja tydkyvyttdmyysva-
kuutukset aiheuttivat valituksia.



Pankkiasiat

Pankkiasioissa uusien yhteydenottojen maara
oli 1 568, joista valituksia oli 863 ja tiedusteluja
703.

Jos asia vaati selvittelya, asiakkaille vastattiin
kirjallisesti. Kirjallisessa vastauksissa arvioitiin
tapahtumien kulkua ja pankin menettelya asi-
assa. Vastaukset menivat tiedoksi myds asian-
omaiselle pankille. Neuvontatoimiston sovitte-
luesitys on johtanut useimmiten sovintoon asi-
akkaan ja pankin valisessa kiistassa. Riitaisek-
si jAdneen asian osapuolet ovat voineet vieda
Pankkilautakunnan ratkaistavaksi. Lautakun-
taan tehtiin valituksia eniten maksukorttiasiois-
ta.

Asiakkaiden yhteydenotoista luottoasiat olivat
eniten kyselyitd aiheuttanut ryhma, niista tuli
737 (1052) yhteydenottoa, 47 % kaikista pank-
kiasioiden yhteydenotoista (54 %). Téahan ryh-
maan kuuluvista asioista eniten kysymyksia
tuli paavelan hoitamisesta, joissa kyse oli lai-
nojen hinnoittelusta, erityisesti asuntolainojen
marginaalien korottamisesta eri tilanteissa, kun
asiakas esimerkiksi halusi vaihtaa lainansa

viitekorkoa tai vakuutta tai pyysi lyhennysva-
paata.

Tilinkayttoon ja maksamiseen liittyneis-
ta asioita tuli 554 (586), niiden osuus oli
kaikista pankkiasioiden yhteydenotoista
35,4 % (30 %). Eniten asiakkaiden yhtey-
denottoja tuli maksukorteista. Maksukortti-
asioissa oli useimmiten kyse kortin oi-
keudettomasta kaytostd, kun kortti ol
anastettu kortinhaltijalta. Liséksi korttien osalta
epaselvyyttd oli muun muassa katevarauksis-
sa, korttien toimivuudessa ulkomailla ja kortti-
laskujen maarasta.

Saastamiseen liittyvia yhteydenottoja oli 36
(62), 2,3 % kaikista yhteydenotoista (3 %).
Kysymyksia tuli muun muassa talletuksen tuo-
toista ja talletussuojasta.

Ryhmaan muut asiat kuuluvia asioita oli 241
(261), 15,3 % kaikista pankkiasioiden yhtey-
denotoista (13 %). Muissa asioissa eniten ky-
symyksid tuli kuolinpesan asioiden hoitoon
liittyvistd pankkiasioista, pankkisalaisuudesta
ja asiakkaan tunnistamisesta.

Toimistoasiat: Saapuneet pankkiasiat vuonna 2014

50,0 - 47,0%
45,0 |
40,0 1 35,4 %
35,0 -
30,0 |
% 25,0 -
20,0 1
15,0 -
10,0 -

50

15,3 %

23%
I

0,0
Luottoasiat Tilinkaytto ja

n=1568 maksaminen

Muut asiat Saastaminen

Toimistoasiat: Kysytyimmat pankkiasiat vuonna 2014

paavelan hoitaminen

luoton hakeminen

pankkien kortit

maksukortin oikeudeton kaytto
perintdasia

korko

irtaimen pantti

verkkopankin kaytto

kotimaan maksujenvalitys

kiinnitysvakuus




Arvopaperiasiat

Toimintavuonna neuvontaan tuli uusia arvopa-
periasioiden tiedusteluja tai valituksia yhteensa
213 (203). Yhteydenottojen maara kasvoi vuo-
teen 2013 verrattuna, mutta oli selvasti alempi
kuin vuosina 2009 ja 2010.

Tavanomaisin syy yhteydenottoon oli asiak-
kaan tyytymattdmyys palveluntarjoajan menet-
telyyn asiassa. Jonkin verran tuli myds yhtey-
denottoja asiakkailta, jotka halusivat keskustel-
la jonkun ulkopuolisen tahon kanssa palvelun-
tarjoajalta saamistaan tiedoista viela ennen
sijoituspaatoksen tekemista. Neuvontaa annet-
tiin hyvin monista eri kysymyksista. Erityisesti
markkinointiin ja arvopaperinvalitykseen liitty-
vista asioista kysyttiin paljon. Eniten yhteyden-
ottoja aiheutti kuitenkin tyytymattémyys sijoi-
tuksen arvon kehitykseen seka palveluntarjo-
ajan antaman sijoitusneuvonnan sisaltéon.

Asiakkaiden kanssa keskusteltin myés mm.
puhelinosakkeiden myynnissa syntyneista on-
gelmista sekad ulkomailta Iahtdisin olevista si-
joitushuijauksista. Huijauksiin liittyvia yhtey-
denottoja tuli toimintavuonna kaikkien aikojen
ennatysmaara 28 (6). Lukumaaraisesti eniten
asiakkaiden yhteydenottoja tuli muista asioista,

kaikkiaan 69 (59) tapausta, 32 % kaikista ar-
vopaperiyhteydenotoista. Ne liittyivat mm. lau-
takunnan toimintaan. Sijoitusneuvontaan liitty-
vat asiat olivat toiseksi suurin ryhma, 39 (41 )
tapausta ja niiden osuus oli viidennes kaikista
arvopaperiyhteydenotoista. Arvo-osuustileista
tuli 28 (22) tapausta ja niiden osuus oli 13 %
kaikista arvopaperiasioiden yhteydenotoista ja
arvo-paperin valityksesta tuli 24 (33) tapausta
ja niiden osuus oli 11 % kaikista arvopaperiyh-
teydenotoista. Omaisuudenhoidosta tuli 19
(16) tapausta ja niiden osuus oli 8 % kaikista
arvopaperiyhteydenotoista.

Monissa asioissa paastiin neuvontatoimiston
avulla asiakasta tyydyttavaan lopputulokseen
sovintoteitse, eika asia edennyt lautakuntaka-
sittelyyn. Kaikista arvopaperiyhteydenotoista
73 % kohdistui johonkin sijoituspalveluyrityk-
seen esimerkiksi pankkiin, pankkiirilikkeeseen
tai omaisuudenhoitajaan. Yleisesti arvopaperi-
asioihin liittyvia yhteydenottoja oli 14 %. Noin
13 % yhteydenotoista kohdistui sellaiseen toi-
mijaan, johon FINEIIA ei ollut toimivaltaa. Sel-
laisia ovat muun muassa porssin listayhtiot ja
listautumattomat osakeyhti6t.

Toimistoasiat: Saapuneet arvopaperiasiat vuonna 2014
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FINEn lautakunnat eli Arvopaperilautakunta,
Pankkilautakunta ja Vakuutuslautakunta ovat
tuomioistuimien kaltaisesti toimivia vaihtoehtoi-
sia riidanratkaisijatahoja. Kunkin sektorin joh-
tokunta nimittda lautakunnan kolmivuotiskau-
deksi kerrallaan. FINEn neuvontatoimisto, Va-
kuutus- ja rahoitusneuvonta, toimii lautakunti-
en sihteeristona.

Lautakuntien antamat ratkaisut asiakkaan ja
palveluntarjoajan valisiin riitoihin ovat suositus-
luonteisia. Ratkaisusuosituksesta riippumatta
osapuolet voivat saattaa asian tuomioistuimen
kasiteltavaksi.

Lautakunnat ovat paatdksenteossaan riippu-
mattomia. Lautakunnat tayttavat myos Euroo-
pan komission asettamat vaatimukset riippu-
mattomuudesta, avoimuudesta, vastavuoroi-
suudesta, tehokkuudesta, laillisuudesta, va-
paudesta ja edustamisesta.

Koska lautakunnan ratkaisut ovat suosituksia,
on niiden perusteleminen olennaisen tarkeaa,
jotta riidan osapuolet voisivat ymmartaa ja hy-
vaksya lopputuloksen. Pankit, vakuutusyhtiét
ja sijoituspalveluyritykset ovat noudattaneet
lautakuntien ratkaisusuosituksia erinomaisesti.

Asioiden kasittelyaika lautakunnissa vaihtelee
asian laajuudesta riippuen. Pankkilautakun-
nassa asioiden kasittely vei keskimaarin viisi
kuukautta. Vakuutus- ja Arvopaperilautakun-
nissa asiat kasiteltin keskimaarin yhdeksassa
kuukaudessa asian saapumisesta mitattuna.

Menettely lautakunnissa on kirjallista. Lauta-
kunnat eivat voi kuulla asianosaisia tai todista-
jia suullisesti valan velvoituksin. Lautakunnat
kayttavat kirjallisen selvittelyaineiston lisaksi
asiakkaan ja palveluntarjoajan valisia tallen-
nettuja puhelinkeskusteluja esimerkiksi silloin
kun kysymys on sijoitusneuvonnasta tai vakuu-
tusyhtiéon tiedonantovelvollisuudesta sopimus-
ta solmittaessa.

Lautakunnat eivat kasittele asiaa jos asia on
samanaikaisesti vireilld kuluttajariitalautakun-
nassa tai oikeudessa. Arvopaperiasioissa ku-
luttajariitalautakunta ei ole toimivaltainen.

Lautakunnat voivat pyytda omasta aloittees-
taan asiantuntijalausunnon lautakunnan ulko-
puoliselta asiantuntijalta. Asiantuntijalausunto-
ja pyydetaan mm. laaketieteellista, elainlaake-

tieteellista, rakennusteknistd tai autoteknista
erityisasiantuntemusta vaativista kysymyksis-
ta. Lautakuntien kayttamat laakariasiantuntijat
antavat lausuntonsa lautakunnalle asiakirjojen
ja asiakasta koskevien tutkimustietojen perus-
teella, eika ladkari esimerkiksi tutki lausunnon-

pyytajaa.

Vuoden 2012 alusta kaikki lautakunnat ovat
voineet kasitella ratkaisukaytannoltaan vakiin-
tuneet tai lain tai sopimusehtojen soveltamisen
kannalta selkeat asiat yksinkertaistetussa me-
nettelyssa.

FINEn verkkosivuilla www.fine.fi voi tutustua
lautakuntien ratkaisutietokantoihin.

Vakuutuslautakunta

Vakuutuslautakunta kasittelee vapaaehtoisia
vakuutuksia koskevia asioita. Tyétapaturma- ja
potilasvakuutusta koskevat asiat eivat kuulu
sen toimialueeseen. Liikennevakuutuksen
osalta lautakunta kasittelee vain maksu- ja
bonusasioita, seka asioita, jotka eivat kuulu
Liikennevahinkolautakunnan toimivaltaan. Va-
kuutuslautakunnan toimialueeseen kuuluvat
myds eldkesaatididen ja elakekassojen lisdela-
kevakuutukset ja vakuutuskassojen sairausva-
kuutus-, hautaus- ja eroavustusasiat.

Vakuutuslautakunnassa on viisi jaostoa, joiden
jasenet nimitetdan sopijaosapuolten ja muiden
intressitahojen ehdotuksesta. Jaostot pitivat
kertomusvuonna yhteensa 46 kokousta.

Aikaisempaan tapaan lautakunta antoi eniten
ratkaisusuosituksia vastuuvakuutuksesta, jos-
sa kyse oli usein tuottamuksen arvioinnista.
Juridisena kysymyksena asia soveltuu hyvin
lautakuntakasittelyyn. Myds rajoitusehtojen
tulkintaa ja laaketieteellistd arviointia vaativia
asioita kasiteltiin vastuuvakuutuksissa paljon.

Yksityistapaturmavakuutuksessa oli paaosin
kyse syy-yhteysarvioinnin tai haitta-asteen
maarittelyn |aaketieteellisistd  kysymyksista.
Kotivakuutuksessa kasiteltiin paljon vesi- ja
kosteusvaurioasioita, etenkin kosteusvaurion
syyta ja rakennusvirheita, joista johtuvat vauri-
ot jdavat vakuutuksen korvauspiirin ulkopuolel-
le.



Valitukset ja ratkaisusuositukset

Vakuutuslautakunnan kasiteltavaksi tuli 786
(719) valitusta. Tapauksia ohjattiin paljon
my®os toimistokasittelyyn.

Lautakunnassa ratkaistiin kaikkiaan 787 (732)
tapausta. Naista 102 (114) tapausta raukesi
ennen varsinaista lautakuntakasittelya. Rau-
enneista tapauksista 90 (101) tapauksessa
vakuutusyhtié suoritti vaaditun korvauksen ja
12 (13) tapauksessa kasittely paatettiin asiak-
kaan aloitteesta tai muusta syysta.

Lautakunta ratkaisi kokouksissaan 685 (618)
tapausta. 21 tapauksessa Lautakunta ei antanut
asiaratkaisua 21 tapauksessa. Annetuista 664

(602) ratkaisuista 221 (210) poikkesi palveluntar-

joajan ratkaisusta vakuutuksenottajan tai vahin-
koa karsineen hyvaksi. Suositetut muutokset
vaihtelivat

vahaisista osamuutoksista lopputuloksen tay-
delliseen muuttumiseen asti.

Alla olevassa kaaviossa laskentaan on sisally-
tetty kaikki ratkaistut tapaukset eli myds ne,
jotka ovat rauenneet ennen kuin lautakunta on
kasitellyt asiaa kokouksessaan. Kaikista 732
lautakuntatapauksesta vakuutuksenantaja oli
korvannut vapaaehtoisesti 11 % (14 %). Lisak-
si lautakunta suositti muutosta 28 % (29 %)
kaikista tapauksista. Nain laskettuna lautakun-
tatapauksista yhteensa 39 % (43 %) muuttui
vakuutusasiakkaan eduksi. Aiempien vuosien
raportointikdytannén mukainen Vakuutuslauta-
kunnan muutosprosentti eli muutossuositusten
(221) osuus kaikista Vakuutuslautakunnan
vuonna 2014 antamista ratkaisuista (664) oli
33 % (35 %). Palveluntarjoajat noudattivat 1a-
hes kaikkia lautakunnan ratkaisuja (99 %).

Vakuutuslajikohtainen tilasto saapuneista valituksista 2014
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Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2014

Vahinkoyhtiot Ratkaisut Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
ACE-Europe 8 6 75 % 83 %
AIG Europe 8 4 50 % 100 %
Alandia 1 0 0% -
Folksam 23 11 48 % 100 %
Fennia 67 32 48 % 100 %
Genworth Vahinko 1 0 0 % -
If 153 48 31 % 98 %
Laakevahinkovakuutusyhtié 10 3 30 % 100 %
Pohjantahti 40 15 38 % 100 %
Pohjola, Eurooppalainen ja A-
vakuutus 91 21 23 % 100 %
LahiTapiola-ryhma 170 a7 28 % 100 %
Turva 42 18 43 % 100 %
POP Vakuutus 3 2 67 % 100 %
Alands 2 1 50 % 100 %
Valion 1 1 100 % 100 %
Yhteensa 620 209 34 % 99 %
Lautakunta-asiat: Yhtiokohtainen tilasto 2014
Henkiyhtiot Ratkaisut Muutos Muutos Noudattaminen
kpl kpl % %
Aktia Henkivakuutus 4 1 25 % 100 %
Genworth Financial 3 2 67 % 100 %
Henki-LahiTapiola 5 1 20 % 100 %
Kaleva 12 2 17 % 100 %
Mandatum Henkivakuutus 3 2 67 % 50 %
Nordea Henkivakuutus 1 0 - -
OP Henkivakuutus 4 2 50 % 100 %
Suomi 8 2 25 % 100 %
Yhteensa 40 12 30 % 92 %
Lautakunta-asiat: Palveluntarjoakohtainen tilasto 2014
Elakesaatiot ja -kassat Ratkaisut Muutos Muutos Noudattaminen
seka vakuutuskassat kpl kpl % %
Kassojen sairausvakuutukset 0 - -
Séaéatididen ja kassojen lisdelakkeet 0 0% -
Yhteensa 0 0 % -




Pankkilautakunta

Pankkilautakunnan tehtavana on edistda hy-
vaa pankkitapaa ja parantaa asiakkaille annet-
tavaa informaatiota pankkitoiminnassa. Pank-
kilautakunta antaa ratkaisusuosituksia asiak-
kaan tai pankin lautakunnalle esittamista,
pankkisuhdetta koskevista erimielisyyksista.

Kaikkiaan lautakunta on viiden toimintavuoten-
sa 2009-2014 aikana ratkaissut 224 tapausta.
Niista 82 tapauksessa (37 %) palveluntarjoajal-
le on annettu suositus korvata valituksen teh-
neelle asiakkaalle aiheutunut vahinko tai pa-
lauttaa veloitettu maksu. Pankit ovat noudatta-
neet lautakunnan antamia ratkaisusuosituksia
erinomaisesti.

Valitukset ja ratkaisusuositukset

Lautakunnan kasiteltavaksi tuli kertomusvuon-
na 60 (53) asiakkaiden valitusta. Ratkaistuista
valituksista suurin osa liittyi varastettujen mak-
sukorttien oikeudettomaan kayttéon. Paapaino
maksukorttiasioissa oli kortinhaltijan huolimat-
tomuuden asteen arvioinnissa ja sen

vaikutuksesta osapuolten valiseen vastuun-
jakoon.

Luottoasioista lautakunta ratkaisi kuusi vali-
tusta. Niissa oli kyse panttivastuun sovitte-
lusta, enimmaismaarasta ja vapauttamisesta,
lainan korkomarginaalin korottamisesta ja
sen arvioinnista, oliko asiakkaalla sosiaali-
nen suorituseste, kun pankki irtisanoi lainan.

Lautakunta kokoontui kertomusvuonna kuusi
kertaa ja ratkaisi 42 tapausta. Lautakunta
suositti korvausta asiakkaalle 13 tapaukses-
sa. Lautakunta jatkoi yksinkertaistetun me-
nettelyn kayttdéa ja ratkaisi siind yhden tapa-
uksen.

Toimistossa tehdyn selvittelyn ja valmistelun
aikana asiakas ja palveluntarjoaja paasivat
sopimukseen 13 tapauksessa ilman lauta-
kuntakasittelya.

Lautakunta-asiat 2014
Pankkilautakunta

Ratkaisut Korvaussuositus

Noudattaminen

kpl kpl % %
Maksukortin oikeudeton kaytto 29 10 34 % 100 %
Osuuspankit 9 2 22 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Oyj 11 6 55 % 100 %
Danske Bank Oyj 4 0 - -
Handelsbanken 1 1 100 % 100 %
S-Pankki Oy 3 1 33 % 100 %
Séaéstbpankki 1 0 - -
Verkkopankkitunnusten oikeudeton kaytto 4 2 50 % 100 %
S-Pankki Oy 2 1 50 % -
Nordea Pankki Suomi Oyj 2 1 50 % -
Luottoasia 6 1 17 % -
Nordea Pankki Suomi Qyj 1 0 - 100 %
Osuuspankit 3 1 33 % -
Danske Bank Oyj 1 0 - -
Alandsbanksen Abp 1 0 - -
Muut asiat 1 0 - -
Osuuspankit 1 0 - -
Saastaminen 2 0 - -
Osuuspankit 1 0 - -
S-Pankki Oy 1 0 - -
Ratkaisusuositukset pankkiasioissa yhteensa 42 13 31 % 100 %




Arvopaperilautakunta

Arvopaperilautakunnan tehtdvana on edistaa
hyvaa arvopaperimarkkinatapaa ja kasitella
erimielisyyksia, jotka ovat syntyneet ei-
ammattimaisen asiakkaan ja sijoituspalvelun-
tarjoajan valisessa suhteessa.

Lautakunta ei anna sijoitusneuvontaa eika pal-
vele ammattimaisia sijoittajia. Lautakunta ei
myo6skaan ota selvitettavaksi eika ratkaistavak-
si porssin listayhtidita koskevia vaatimuksia.

Valitukset ja ratkaisusuositukset

Lautakunnan kasiteltavaksi tuli kertomusvuon-
na 12 (11) valitusta. Lautakunta kokoontui ker-
tomusvuonna viisi kertaa ja antoi 14 ratkai-
susuositusta. Lautakunta suositti korvausta 6
tapauksessa. Eniten ratkaisuja annettiin sijoi-
tusneuvontaa koskeneissa tapauksissa, joissa
muutamassa lautakunta otti kantaa myds sijoi-
tusneuvonnan ja markkinoinnin valiseen rajan-
vetoon seka tilanteeseen, jossa tarjottavan
palvelun luonteesta oli sovittu etukateen

osapuolten valilla. Arvopaperinvalityksesta
lautakunta ratkaisi kaksi valitusta. Niissa oli
kyse verkkopankin jarjestelman toimivuudes-
ta ja asiakkaan antaman myyntitoimeksian-
non toteuttamisesta.

Lautakunta jatkoi yksinkertaistetun menette-
lyn kayttdéa ja ratkaisi siina kaksi tapausta.

Kaikkiaan lautakunta on vuosien 2002-2014
aikana kasitellyt 311 tapausta, joista 18:ssa
lautakunta ei ole voinut antaa ratkaisua joko
sen vuoksi, ettd asiaan ei ole voitu saada
lautakunnan keinoin nayttéa tai asia ei ole
kuulunut lautakunnan toimivaltaan. Ratkai-
susuositus on annettu kaikkiaan 293 tapauk-
sessa. Niistd 62 tapauksessa (21 %) palve-
luntarjoajalle on annettu suositus korvata
valituksen tehneelle asiakkaalle aiheutunut
vahinko. Sijoituspalveluyritykset ovat noudat-
taneet kautta aikojen lautakunnan antamia
ratkaisusuosituksia.

Lautakunta-asiat 2014

Ratkaisut Korvaussuositus

Arvopaperilautakunta kpl kpl % %
Sijoitusneuvonta 9 4 44 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Oyj 4 2 50 %
Front Capital Oy/ Finlandia 1 1 100 %
Osuuspankit 1 0%
Suomen Pankkiiriliike 1 0 %
Alexandria 1 1 100 %
Finlandia 1 0%
Arvopaperivalitys 2 2 100 % 100 %
Nordea Pankki Suomi Oyj 1 1 100 %
Osuuspankit 1 1 100 %
Omaisuudenhoito 1 0 0% -
Osuuspankit 1
Tilinhoitajayhteis6 1 0 0% -
Osuuspankit 1 0%
Sijoitusrahastot 1 0 0% -
Nordea Pankki Suomi Oyj 1 0%
Kaikki arvopaperisuositukset yhteensa 14 6 43 % 100 %

Noudattaminen




Yhteistyo sidosryhmien kanssa

FINE on mukana finanssialan toimijoiden ja
poliisin yhteistydhankkeessa, jossa edistetaan
maksu- ja luottokorttien turvallista kaytt6a
Suomessa. Toimijoiden julkaisema ja yllapita-
ma Korttiturvallisuus.fi —sivusto kokoaa yleista
tietoa korttimaksamisesta.

FINE on mukana tyd- ja elinkeinoministerion
Taloudenhallinnan neuvottelukunnassa ja pyr-
kii edistamaan finanssiosaamista sidosryhmi-
ensa kanssa eri hankkeissa ja verkostoissa.

FINE jarjestda yhdessa Finanssialan Keskus-
liiton ja HYOL ry:n kanssa Talousguru-
kilpailua. Zaldo-hanke tarjoaa oppimisympa-
ristdn nuorten oman talouden hallintaan ja
Mun Talous —verkoston toiminnan avulla pyri-
tdan vaikuttamaan erityisesti nuorten parem-
paan talousosaamiseen.

Luennot ja tilaisuudet

FINEnN asiantuntijat kavivat sdannollisesti pita-
massa luentoja FINVAssa, oikeusministeridéssa
seka Lakimiesliiton ja muiden sidosryhmien jar-
jestdmissa koulutustilaisuuksissa.

FINE jarjesti sidosryhmilleen ‘Aamupaiva FINEs-
s&’ —seminaarin, jossa pohdittiin Iahes 200 asi-
antuntijan joukolla ajankohtaisia finanssialan
asioita ja ongelmien ratkaisua.

Vakuutusyhtidille, pankeille ja sijoituspalveluntar-
joajille annettiin palautetta tilastotietoina ja muu-
na koottuna palautteena eri tilaisuuksissa.

Lausunnot ja muu lainvalmisteluun
osallistuminen

FINE& pyydettiin antamaan lausunnot seuraavis-
ta asioista:
¢ STM 2058/2014: asetukseksi vakuutusyhtion
toimintasuunnitelmasta, asetukseksi vakuutus-
yhtiélain 10 luvun mukaisessa vakavaraisuus-
laskennassa kaytettavasta vastaavuuskorjauk-
sesta.
¢ Finanssivalvonta 1/01.00/2014: henkivakuu-
tussopimusten ehtojen muuttaminen.
¢ Opetus— ja kulttuuriministerid 2013:14: Tule-
vaisuuden lukio, valtakunnalliset tavoitteet ja
tuntijako

FINE oli kuultavana
e Eduskunnan talousvaliokunta: HE39/2014vp
Laiksi luottolaitostoiminnasta ja eraiksi siihen
liittyvista laista/ lainakattosaantely.

FINE oli jasenena
e Oikeusministerion ADR-tyoryhmassa.

Kansainvalinen toiminta

FINE on mukana Euroopan komission FIN-NET
-toiminnassa ja sen Steering Committee ‘ssa.
FIN-NET on Euroopan komission vuonna 2001
perustama verkosto, joka auttaa eurooppalaisia
kuluttajia ja yrityksia nopeasti, edullisesti ja yk-
sinkertaisesti ratkaisemaan rahoituspalvelualan
riitoja silloin, kun palvelun tarjoaja toimii muussa
jasenmaassa kuin kuluttajan asuinmaassa. Suo-
mi on osallistunut verkoston toimintaan sen pe-
rustamisesta lahtien.

FINE kuuluu maailmanlaajuiseen INFO
(International Network of Financial Services
Ombudsman Schemes) -jarjestdon ja on muka-
na sen johtoryhmassa. INFO Network on eri
maiden tuomioistuinten ulkopuolisista riidanrat-
kaisuorganisaatioista koostuva kattojarjesto,
jonka jasenorganisaatiot ratkovat kuluttajien on-
gelmatilanteita ja riita-asioita finanssiasioissa.
INFO Network pyrkii edistdmaan ja kehittdmaan
tuomioistuinten ulkopuolista riidanratkaisua ja
organisaatioiden toimintatapoja myos kansainva-
lisesti.

Julkaisut ja mediayhteistyo

FINEnN verkkosivuilla julkaistiin yhteensa 12 eri-
laista opasta ja vertailua vakuutus-, pankki- ja
arvopaperiasioista. Oppaissa on kaytannon toi-
mintaohjeita seka vertailuja kuluttajille tarjolla
olevista vakuutuksista ja muista finanssialan pal-
veluista. Julkaisuissa on mukana muun muassa
tietoa aikuisille suunnatuista sairauskuluvakuu-
tuksista seka Pankkilautakunnan linjauksia vas-
tuista maksukortin oikeudettomasta kaytosta.

FINEn neuvonta, lautakunnat seka asiantuntijat
olivat esilla yli 200 eri artikkelissa seka lukuisis-
sa sanoma- ja aikakauslehdissa. Myds uutisointi
verkkomediassa oli laajaa. FINEn maaliskuussa
avatuilla verkkosivuilla kaytiin vuoden aikana
noin 100 000 kertaa ja eri verkkosivuja luettiin
I&hes 300 000 kertaa.
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Hallitus

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

Johtaja Anneli Tuominen,
Finanssivalvonta

Ylijohtaja Paivi Hentunen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Ylijohtaja Outi Antila,

Sosiaali- ja terveysministerid

Varajasenet

Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari,
Finanssialan Keskusliitto

Johtava neuvonantaja Sonja Lohse,
Finanssivalvonta

Johtaja Anja Peltonen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Vakuutusasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestdjen edustajat:
Johtava neuvonantaja Erja Rautanen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtava lakimies Tuula Sario,
Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry
Tutkimuspéallikké Anu Raijas,
Kilpailu— ja kuluttajavirasto

Johtaja Maija Puomila,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Johtaja Kari Kujala,
LahiTapiola-ryhma

Johtaja Olli Latola,

OP ryhma

Toimitusjohtaja Pekka Luukkanen,
Nordea Henkivakuutus
Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari,
Finanssialan Keskusliitto

Pankkiasioiden johtokunta

Viranomaisten edustajat:
Osastopaallikké Jarmo Parkkonen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtava lakimies Pirjo Kyyrénen,
Finanssivalvonta

Johtaja Marjatta Turunen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Ylijohtaja Paivi Hentunen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Liiketoimintajohtaja Tony Vepsalainen,
OP ryhma

Toimitusjohtaja Risto Tornivaara,
Danske Bank Oyj

Varatoimitusjohtaja Sara Mella,
Nordea-konserni

Johtaja Kaija Erjanti,

Finanssialan Keskusliitto

Arvopaperiasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestojen edustajat:
Osastopaallikkd Jarmo Parkkonen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja
Johtaja Anja Peltonen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Professori Timo Rothovius,

Vaasan yliopisto

Toiminnanjohtaja Tomi Salo,
Osakesaastajien Keskusliitto ry

Finanssialan Keskusliiton edustajat:
Johtava lakimies Jari Virta,
Finanssialan Keskusliitto

Johtaja Taina Kallio,

OP ryhma



Vakuutuslautakunta

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

OTK Annaliisa Ahlroth, Kuluttajariitalautakunta
Lainsaadantoneuvos Katri Kummoinen,
oikeusministeri®

OTK Pia Lehti, OP-ryhma

VT Jaana Kauppila, Mandatum
Henkivakuutusosakeyhtio 31.8.2014 saakka
OTK Karita Niklander 1.9.2014 alkaen
Varajasenet

VT Martti Mikkonen

OTK Timo Niemi,
Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry

VT Seppo Sibakov, Aktia Henkivakuutus Oy
VT Harri Koskiniemi, Nordea Henkivakuutus Oy
Lisdjasen elakesaatio- ja —kassa-asioissa
Varsinainen lisgjasen ja varajasen

VT Elisa Rauhamaa, Osuuspankkien
Elakekassa ja —saatio

OTK Sirkka Hanninen, Porasto Oy,

29.1.2014 saakka

Asiamies Klaus Kaitemo, Rautaruukin elékesaatio,
30.1.2014 alkaen

Lisdjasen sairauskassa-asioissa

Varsinainen jasen ja varajasen
Toiminnanjohtaja Raimo Asnabrygg,
Vakuutuskassat Ry, 6.4.2014 saakka
Toiminnanjohtaja Katri Ingnatius,
Vakuutuskassat Ry, 7.4.2014 alkaen
Kassanjohtaja Hilkka Lahteenmaki,
Vakuutuskassa Enerkemi

Jaosto Il (vastuu-, oikeusturva- kuljetus- ja mat-
kavakuutus)

Puheenjohtaja, professori, OTT Olli Norros,
Helsingin yliopisto

Jasenet

OTK Paivi Korpiola, Kuluttajariitalautakunta

VT Jorma Rusanen, SAK

OTK Seppo Eskuri

OTK Matti Karimaki, Keskinainen Vakuutusyhtio
LahiTapiola

Varajasenet

OTK Paula llveskivi, Akava

VT Timo Maso, Kuluttajariitalautakunta

VT Leena Hirviniemi, If Vahinkovakuutusyhtié Oy
VT Jussi llveskoski, Keskindinen Vakuutusyhtio
Turva

Jaosto Il (koti- ja autovakuutukset ym.)
Puheenjohtaja, HO Pres. emeritus Lauri Melander
Jasenet

OTK Tuula Sario, Kuluttajaliitto
Konsumentférbundet ry

OTK Mikko Uimonen, Kuluttajariitalautakunta
VT Mika Laapotti, OP-ryhma, 5.10.2014 saakka
Varatuomari Tuomas Siirala,

OP-ryhma, 6.10.2014 alkaen

OTK Mikko Vaitomaa,

If Vahinkovakuutusyhtié Oy

Varajasenet

VT Jarmo Patari, Akava

Lakimies llkka Salminen,
Kuluttajaliitto-Konsumentférbundet ry
VT Heli Vuori,

Keskindinen Vakuutusyhtié LahiTapiola
VT Krista Rantala,

Keskindinen Vakuutusyhtié Pohjantahti

Jaosto IV (yritysten ja ammatinharjoittajien omai-
suuden ja toiminnan vakuutukset)
Puheenjohtaja, oikeusneuvos Kari Raulos

Jéasenet

VT Mikko Nyyssola, Elinkeinoelaméan Keskusliitto
Neuvottelupaallikkd Timo Léppdnen,

Suomen Kaupan Liitto ry

Lainsaadantdasioiden paallikké Janne Makkula, Suo-
men Yrittajat

VT Pia-Maria Pesonen,

Keskinainen Vakuutusyhtid Fennia

VT Matti Sjogren, If Vahinkovakuutusyhtié Oy

OTK Outi-Maria Sarpakunnas, OP ryhma
Varajasenet

Karajatuomari Merja Vainio, Helsingin karajaoikeus
VT Paula Paloranta, Keskuskauppakamari
Asianajaja Lena Mitts, Suomen Asianajajaliitto

OTK Rami Urho, If Vahinkovakuutusyhtié Oy

VT Aku Rantasalo, Keskindinen Vakuutusyhtio
LahiTapiola

VT Paivi Taivalmaa, Zurich Insurance Company
Lisdjasen konsulttivastuuasioissa

Varsinainen lisgjasen ja varajasen

Toimitusjohtaja Matti Mannonen, SKOL ry
Kehityspaallikkd Matti Kiiskinen, SKOL ry

Lisdjasen huolintavastuuasioissa

Varsinainen lisgjasen ja varajasen

Lakimies Kimmo Turunen, DHL Freight (Finland) Oy
Lakimies Marja Korkka, Schenker Oy

Jaosto V (ladkevahinkojaosto)

Puheenjohtaja, professori Jaana Norio-Timonen, Hel-
singin yliopisto

Jasenet

Dosentti Kalle Jokelainen, HUS Sisataudit
Professori llari Paakkari, Helsingin Yliopisto
Professori Seppo Soinila, TYKS Neurologian
poliklinikka

Ylilaakari Asko Jarvinen, HUS Sisatautien toimiala
Varajasenet

Professori Lena Sisula-Tulokas, Helsingin yliopisto
Professori Eero Mervaala, Helsingin yliopisto
Erikoislaakari Antti Muuronen

Professori Risto Huupponen, Turun yliopisto



Pankkilautakunta

Puheenjohtaja, professori OTT Matti J. Sillanpaa
Jasenet

Lakimies llse Lampela, Finanssivalvonta
Lakimies Petteri Lehtonen,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Lainsaadantoneuvos Pekka Pulkkinen,
Oikeusministerit

Lakimies Ulla Kallio, OP ryhma
Varajasenet

Lakimies Marjanne Kajander,

Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Lakimies Raija Railas, Finanssivalvonta
Lainsdadanténeuvos Sofia Rajamaki,
Oikeusministerio

Varatuomari Johanna Samun,

Nordea Pankki Suomi Oyj

Arvopaperilautakunta

Puheenjohtaja, professori, OTT Olli Norros
Jasenet

OTK Tuula Sario,
Kuluttajaliitto-Konsumentforbundet ry

VT Raimo Repo, Osakesaastajien Keskusiliitto ry
Johtava asiantuntija Ville Kajala, Finanssivalvonta
Dosentti, OTT Ville P6nka

Varajasenet

Ylitarkastaja Annaliisa Ahlroth,
Kuluttajariitalautakunta

KTM, DI Ari Neuvonen,

Osakesaastajien

Keskusliitto ry

Markkinavalvoja Paula Kirppu, Finanssivalvonta
Professori, KTT Matti Turtiainen




Kysymyksia vastauksia vuoden varrelta

Neuvonnassa vastaan tulleiden kysymysten kirjo
on laaja. Niihin kysymyksiin, joita esitetaan
useimmin l6ytyy vastauksia verkkosivujemme
Usein kysyttya —osiosta. Kysymykset on jaettu
teemoittain, ohessa muutama esimerkki.

KOTIVAKUUTUS

Ostin joitain vuosia sitten pesukoneen, joka
maksoi uutena noin 1 000 euroa. Nyt kone hajo-
si korjauskelvottomaksi. Vakuutusyhtion mukaan
pesukonettani ominaisuuksiltaan vastaavan lait-
teen hinta on nyt 700 euroa. Lisaksi vakuutusyh-
ti6 vahentaa 700 eurosta vield 30 % ikavahen-
nyksena. Voiko yhti6 todellakin tehda tallaisen
kaksinkertaisen ikavahennyksen?

Rikkoutuneesta esineestd maksettava korvaus
maaraytyy vakuutusehtojen mukaan. Yleensa
korvauksen maaran perusteena on jalleenhan-
kinta-arvo, joka tarkoittaa samanlaisen tai omi-
naisuuksiltaan lahinna vastaavan esineen han-
kintakustannuksia. Tekniikka halpenee koko
ajan, joten vastaavan koneen hinta voi nyt olla
mainittu 700 €.

Talldin pesukoneen jalleenhankinta-arvo on
700 €, josta vahennetdan vakuutusehtojen mu-
kaiset prosentuaaliset ikdvahennykset seka
omavastuuosuus. Ikdvahennykset ovat yleensa
hyvin kaavamaisia, eika niista yleensa tehda
poikkeuksia esimerkiksi esineen kayttdéarvon
perusteella.

Kannykkani putosi ja nayttd meni sardille. Va-
kuutusyhtio olisi korvaamassa vain nayton kor-
jaamisen, eikd edes merkkihuollossa. Minusta
vakuutusyhtion pitéisi korvata minulle uusi vas-
taava matkapuhelin. Takuukaan ei ole voimassa
enaa tuollaisen korjaamisen jalkeen.

Vakuutusehdoissa on yleensa maaritelty, etta
ensisijainen tapa korvata vahinko on maksaa
sen korjauskustannukset. Vasta jos korjaaminen
ei ole mahdollista tai maksaisi liilan paljon suh-
teessa uuden vastaavan laitteen hintaan, mak-
setaan korvaukset uuden vastaavan omaisuu-
den hinnan mukaan.

On totta, etta yleensa esimerkiksi takuu paattyy
tamankaltaiseen nayton korjauttamiseen, mutta
valitettavasti takuun paattyminen ei ole vakuu-
tuksesta korvattavaa vahinkoa eika sitd huomioi-
da vakuutuskorvausta maariteltdessa.

Jos kénnykka saadaan toimintakuntoon nayton

korjaamisella, vakuutuksesta korvataan vain tuo
korjaus. Vakuutukseen valitun omavastuun suu-
ruudesta riippuu, jaako tapauksesta korvattavaa.

MATKAVAKUUTUS

Olen lahddssa muutamaksi viikoksi Eurooppaan
reissaamaan. Minulla on Kelasta hankittu Eu-
rooppalainen sairaanhoitokortti ja aion pysya EU
-alueella. Mietin matkavakuutuksen tarpeellisuut-
ta. Eikd Suomen valtio tai EU auta kansalaista
hadassa, jos jotain tapahtuu?

On yleinen harhaluulo, ettad esimerkiksi valtio
maksaisi henkilén kotiinkuljetuksen, jos louk-
kaantuu tai sairastuu vakavasti ulkomailla. Valti-
olla tai EU:lla ei ole tallaista velvollisuutta. Lahto-
kohta on, ettd olet itse vastuussa itsestasi. Mat-
kustaja- ja matkatavaravakuutukset eivat nekdan
korvaa kaikkea mahdollista, mutta jos esimerkik-
si yllattaen sairastut vakavasti ulkomailla ja tar-
vitset kotiinkuljetuksen vaikkapa ambulanssilen-
nolla, voi matkavakuutus korvata naitd suuriakin
kustannuksia. Perehdy myés Ulkoministerion
ohjeisiin ulkomaille matkustaville.

SAIRAUSKULUVAKUUTUS

Lapsellani on allergia ja laakari on suositellut
perusvoiteen kayttéa ihottuman hoitoon. Miksi
korvausta ei suoriteta lapsen sairauskuluvakuu-
tuksesta vaikka ladkari maarasi hoidoksi perus-
voidetta?



Sairauskuluvakuutuksesta korvataan yleensa
kustannukset 1dakarin maaraamista sairauden tai
vamman hoitoon, viranomaisen antaman luvan
perusteella, apteekista myytavista ladkevalmis-
teista. Yleisen rajoitusehdon mukaan korvausta ei
suoriteta, jos kyse on ravinto-, rohdos-, vitamiini-,
hiven- tai kivennaisainevalmisteista, homeopaatti-
sista tai antroposofisista valmisteista, perusvoi-
teista eikd mydskaan hivenainetutkimuksista tai
niihin rinnastettavista tutkimuksista. Tilannetta ei
myo6skaan muuta se, vaikka 1aékari olisi antanut
reseptimaarayksen. Koska nyt kyse on rajoituseh-
don mukaisesta perusvoiteesta, on yhtion korva-
uspaatds oikea.

AUTOVAKUUTUS

Pysakain autoni huoltamon lasiovien eteen, josta
on nakyma kassalle. Koska oli pakkasta, jatin
auton kayntiin kavaistakseni pikaisesti ostamassa
tupakka-askin. Ostotapahtuma kesti vain joitakin
kymmenia sekunteja eika huoltamossa aamuy0s-
ta ollut muita asiakkaita. Autoni kuitenkin anastet-
tiin tuossa ajassa. Vakuutusyhtio ei ole suoritta-
nut korvausta, koska ajoneuvoa ei ollut varkau-
den aikana lukittu. Onko paatos oikea?

Tapaukseen sovellettavien autovakuutusehtojen
mukaan vakuutuksesta korvataan &killinen ja en-
nalta arvaamaton esinevahinko, jonka syyna on
rikoslain tarkoittama varkaus, luvaton kaytto tai
niiden yritys, kun vakuutuksen kohde on ollut teon
tapahtumahetkelld lukittuna tai lukitussa tai jatku-
vasti vartioidussa sailytyssuojassa. Koska nyt
kyse ei ole ollut lukitusta tai vartioidusta ajoneu-
vosta, ei vakuutusyhtiolla ole korvausvelvollisuut-
ta.

PANKKIASIAT

Mina ja puolisoni olemme eroamassa. Meilla on
yhteinen remonttilaina, josta haluaisin maksaa
oman osuuteni pois. Pankki ilmoitti kuitenkin, etta
koko velka pitda maksaa pois, jotta vapaudun
velasta. Voiko pankki vaatia minua maksamaan
myds mieheni osuuden velasta?

Yhteisvelkasuhteessa kumpikin velallinen vastaa
henkildkohtaisesti koko velan maarasta. Tama
tarkoittaa sita, ettd pankin nakdkulmasta teilla ei
ole "omia osuuksia” velasta, vaikka kumpikin
maksaisi kuukausittaisista lyhennyksista puolet.

Pankki voi halutessaan peria koko velkaa vaikka
vain toiselta velalliselta. Tama edellyttaa kuitenkin
sita, etta velka on eraantynyt. Pankki ei voi peria
velkaa, joka ei ole erdantynyt. Velallisen vastuu ei
siis lakkaa, vaikka han maksaisi kerralla puolet
velasta pois, koska velallinen vastaa myds velan
loppuosasta.

Yleensa yhteisvelalliset ovat keskenaan tarkoitta-
neet maksaa yhteisen velan takaisin niin, etta
kumpikin suorittaa oman osuutensa, usein puolet
velasta. Tama sopimus on kuitenkin velallisten
keskinainen, eika vaikuta pankin oikeuteen peria
velkaa. Jos maksat koko remonttilainan pois, niin
voit toki vaatia mieheltasi keskindisen sopimuk-
senne perusteella hanen osuuttaan velasta. Jos-
kus pankit suostuvat myds siihen, ettd olemassa
oleva yhteisvelka jaetaan kummankin velallisen
omiin nimiin otettaviin velkoihin.

Pankin ei kuitenkaan ole pakko suostua tallaiseen
jarjestelyyn. Asiasta kannattaa neuvotella oman
pankin kanssa.

Olen antanut tyttarelleni tilinkayttdoikeuden kayt-
tétililleni, jotta han voi tarvittaessa hoitaa kesa-
mokkikiinteiston laskuja tililtéani. Olemme sopineet
tyttéren kanssa, etta tilia kaytetdan vain nimissani
olevan mokkikiinteiston asioiden hoitoon. Nyt
huomasin, etta tytar olikin nostanut tililté rahaa
mokkiasioihin liittymatta. Pankki ei reagoinut mil-
Iaan tavalla siihen, etta tytar kavi konttorissa teke-
massa usean sadan euron noston tililtani. Eikd
pankin olisi pitdnyt kysya minulta tai estda nosto,
koska aiemmin han on vain maksanut laskuja
tililtani?

Tililla olevat varat ovat laht6kohtaisesti sen henki-
I6n omaisuutta, jonka nimissa tili on. Tilin omista-
ja voi antaa tiliin kayttdoikeuden. Kayttdoikeuden
myota kayttdoikeuden haltijalla ei ole omistusoi-
keutta tilin varoihin, mutta han voi kayttaa tilin
varoja. Yleensa tilin omistaja ja kayttdoikeuden
haltija sopivat tilinkaytdsté keskenaan ja tama
sopimus on sitova heidan valillaan.

Pankissa tilinkayttdoikeus kirjataan kuitenkin tili-
tietoihin yleensa niin, etta kayttdoikeus joko on tai
ei ole. Kayttdoikeuden laajuutta tai tarkoitusta ei
yleensa voida kirjata pankin tietojarjestelmaan ja
siksi pankki ei mydskaan ole vastuussa siita, mi-
ten tilinkayttdoikeuden haltija kayttaa tilia. Mikali
tilin omistaja epailee oikeuden haltijan toimivan
vastoin keskinaista sopimusta voi han ilmoittaa
tilinkayttdoikeuden lopettamisesta pankille.
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