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Toimitusjohtajan katsaus

Vuosi 2017 oli FINEn toiminnassa monella tapaa tavanomai-
nen, mutta toisaalta hyvinkin poikkeuksellinen.

Asiakasyhteydenottojen maara jai jonkin verran vahdisem-
maksi kuin aikaisempina vuosina. Tama koski erityisesti
vakuutusasioita, joita tuli vireille noin 1000 véahemman kuin
edellisend vuonna. Tama kertoo siita, ettd markkinoilla ei ole
tapahtunut mitaan mullistavaa: ei massoittain tehtyja mak-
sujen korotuksia tai ehtomuutoksia tai muutakaan yksittaista
asiaa, joka olisi saanut asiakkaat ihmettelemadn. Toisaalta
tilanne kertonee myos siitd, ettd vakuutusyhtididen omat
korvauspalvelu- ja asiakasasiamiestoiminnot toimivat hyvin.
Hyva nadin. Asiasisdltonsa puolesta vakuutusasioiden karjessa olivat totuttuun
tapaan kotivakuutuksiin liittyvat asiat. Vuoden teemana oli ehka saistakin
johtuen vesi ja sen aiheuttamat vahingot, niin putkivuotojen kuin sadevesien-
kin muodossa.

Taloudellinen toimintaymparistokin sailyi vakaana ja vuosi elettiin nousu-
kauden merkeissa, mikd heijastui rauhallisuutena FINEen tulevissa arvopa-
periasioissa, mutta myos pankkiasioissa. Pankkiasioissa maksukortin oikeu-
deton kaytté oli edelleen eniten kysymyksia aiheuttanut asiakokonaisuus.
Luottoasioista kysyttiin niistakin, mutta paljon puhuttu velkaantumisen kasvu
ja sen seurausvaikutukset eivat laajasti nakyneet yhteydenotoissa. Yksittaisia
huolestuneita yhteydenottoja toki tuli. Arvopaperiasioissa iso osa yhtey-
denotoista koski asioita, jotka jaivat FINEn toimivallan ulkopuolelle, kun yhtey-
denoton aihe ei liittynyt sijoituspalveluihin tai koski muualla kuin Suomessa
toimivaa palvelutarjoajaa. Sijoituspalveluja koskevia yhteydenottoja tuli vain
vahan.

Vuoden 2017 aikana nahtiin jalleen kerran myos se tosiasia, ettd mediassa
esiin nousevat asiat nakyvat FINEen tulevissa yhteydenotoissa, tavoin jos
toisinkin. Sen sijaan maksamisen ja finanssialalla jylladvaan murroksen vaiku-
tuksia emme asiakasyhteydenottojen perusteella voi vield havaita. Toki kaikki
uusi nayttaytyy asiakkaiden ongelmina FINEen pain vasta viiveelld, mutta on
hienoa havaita, ettei esimerkiksi uusissa maksamisen tavoissa ole toistaiseksi
esiintynyt suuria ongelmia. Seuraamme toimintaympariston muutoksia tark-
kaan ja olemme valmiina kohtaamaan uudenlaisia asioita, joita jo kuluvan
vuoden alusta voimaan tulleiden sdaantelymuutosten ja voimakkaana jatkuvat
digitalisaation myo6ta vdistamattd on edessa.
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FINENn toimiston ndkokulmasta vuosi 2017 oli kuitenkin myos hyvin poikkeuk-
sellinen. FINE& sen alusta asti ja sitd ennen vuosikymmenia Kuluttajien vakuu-
tustoimistoa johtanut toimitusjohtaja Irene Luukkonen jai kesalla ansaituille
vapaavuosille. Samaan aikaan myds Pankkialan asiakasneuvontatoimistoa sen
alusta asti johtanut ja sittemmin Irenen aisaparina FINEssa toiminut Erik Siren
teki samoin. Myos FINENn hallituksen puheenjohtaja Metropoliitta Ambrosius ja
hallituksen jasen Pdivi Hentunen siirtyivat vuoden 2017 loputtua virkavuosien
jalkeen muiden asioiden pariin. Iso kiitos heille kaikille pitkasta tyosta FINEN,
sen edeltdjien ja koko finanssialan hyvien kaytanteiden hyvaksi!

Kiitos myos hallitukselle ja johtokunnille tuesta ja ohjauksesta, lautakuntien
jasenille ja puheenjohtajille panoksestanne riidanratkaisutoiminnallemme
seka sidosryhmille hyvasta yhteistydsta kertomusvuoden aikana.

FINEn toimiston ndkokulmasta johdon vaihtumiseen liittyneen muutoksen
sujuvuudesta ja ennen kaikkea hyvin sujuneesta vuodesta 2017 kuuluu erityi-
nen kiitos FINEn asiantuntevalle ja osaavalle henkildstolle. Teiddn tyollanne on
saatu jalleen kerran aikaan asioita, joilla on merkitysta. Tata merkityksellista
tyota ja FINEn tehtdvaa finanssialan hyvien kaytanteiden edistdjana on ilo jat-
kaa kanssanne.

Helsingissa 4.4.2018

/A A
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Elli Reunanen

FINE on finanssialan sopimuspohjainen asiakasorganisaatio,
joka neuvoo ja ratkaisee riitoja asiakkaiden finanssiasioihin
liittyvissa ongelmatilanteissa. FINE on viranomaisten, asiakkai-
ta edustavien jarjestdjen ja finanssialan yhteistydjarjestelma.

FINE tunnetaan finanssialan riippumattomana, tehokkaana ja
asiantuntevana neuvojana ja riidanratkaisijana.

FINEn missiona on finanssialan neuvonta- ja riidanratkaisu-
organisaationa edistda asiakkaiden oikeuksien toteutumista ja
alan hyvien kaytanteiden kehitysta.
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Asiakkaiden yhteydenotot

FINEen tuli vuoden 2017 aikana 7 842 uutta asiaa. Kaikista yhteydenotoista vakuutusasioita oli
74 %, pankkiasioita 21 % ja arvopaperiasioita 4 %. Valtaosa asioista, 82 % selvisi jo alkuvaiheen
neuvonnassa saman tai seuraavan paivan aikana. Neuvonta-asioita oli 83 % ja riita-asioita 16 %

kaikista yhteydenotoista.

Asiakkaiden yhteydenotot jaotellaan aiheen mukaan
vakuutus-, pankki- ja arvopaperiasioihin seka asian
sisallén mukaan neuvonta- ja riita-asioihin. Valtaosa
asioista, 6 496 eli 83 % kaikista yhteydenotoista oli
neuvonta-asioita. Neuvonnan ldhtdkohtana on sel-
vittda asiakkaan ongelmaa ja ratkaista se. Tyypillisesti
asiakkaalle selvitetdan asioita lainsaddanndsta, sopi-
musehdoista ja riidanratkaisun ratkaisukdytannosta.

Riita-asioita oli yhteensa 1 227 eli noin 16 % kaikista
yhteydenotoista. FINE kdsittelee riita-asioita ja antaa
suositusluonteisia ratkaisusuosituksia toimistome-
nettelyna seka Vakuutus-, Pankki- ja Arvopaperilau-
takunnissa. Vuoden 2018 alussa Arvopaperilautakun-
nan tilalla on aloittanut Sijoituslautakunta.

Asiakkaiden yhteydenotot 2017
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Median yhteydenottoja tuli yli sata, my®s niihin vas-
tattiin saman tai seuraavan pdivan kuluessa.

Puhelin on edelleen asiakkaiden yleisin yhteydenot-
totapa, vaikka sdahkoisia kanavia tulevien yhteydenot-
tojen osuus kasvaakin jatkuvasti. Kaikista toimistolle
tulleista yhteydenotoista 69 % tuli puhelimitse. Asiak-
kaan asian kdsittely sindnsa saattoi jatkua kirjallisena.
Lahes kolmannes kaikista yhteydenotoista tehtiin
sahkoisen yhteydenottolomakkeen, sahkopostin tai
kirjeen kautta. Asiakkaiden kdynnit toimistolla olivat
yksittaistapauksia.

Asiakkaiden yhteydenotot eri vuosina
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Asiakkaita palveltiin toimistossa asiantuntevasti ja
ripeasti. Puhelimitse yhteytta ottaneille asiakkaille
voitiin padsaantoisesti aina antaa vastaus saman
puhelinkeskustelun kuluessa. Sahkoisten kanavien
kautta tulleisiin neuvonta-asioihin vastattiin viimeis-
tdan seuraavan padivan aikana. Kaiken kaikkiaan noin
82 %:ssa tapauksista asiakkaille voitiin antaa vastaus
saman tai viimeistdan seuraavan paivan aikana.
Monimutkaiset asiat veivat enemman aikaa. Naita oli
erityisesti vakuutusten henkildévahingoissa ja vaikeim-
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missa eldkevakuutuksiin liittyvissa asioissa, joissa
tehdaan laajoja selvityksia. Yli 96 % asiakkaista sai
vastauksen asiaansa kuukauden sisalla.

Kasittelyajat neuvonta-asioissa 2017
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Vakuutusasioissa yhteydenottojen maara oli 5 810,
joista neuvonta-asioita oli 4 640 ja riita-asioita 1 087.
Vahinkovakuutusyhtioita koskevia yhteydenottoja

0li 88 % (88 % vuonna 2016), henkivakuutusyhtioita
koskevia 12 % (12 %) ja muita eli eldkesaatididen ja
-kassojen asioita alle yhden prosentin verran.

Yhteydenotoista 68 % (72 %) oli korvausasioita. Ne
koskivat vahingon korvattavuutta, korvauksen maaraa
tai korvausmenettelya. Vahinkojen korvattavuudessa
keskeinen kysymys oli &killisen ja ennalta arvaamatto-
man tapahtuman maaritteleminen.

Sopimuksiin liittyvia asioita oli 19 % (22 %). Asiakkaita
mietityttivat etenkin vakuutusten voimassaoloon ja
padttymiseen liittyvat kysymykset seka vakuutusmak-
sut ja niiden laskutus.

Yhteydenotot vakuutusasioissa 2017
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Vakuutuslajeista eniten yhteydenottoja tuli koti-
vakuutuksesta, 19 % koko vakuutussektorin yhtey-
denotoista.

Vahingon madran arvioinnissa toistuivat ikdvahennyk-
siin liittyvat kysymykset. Kotivakuutuksiin liittyvissa
yhteydenotoissa ja valituksissa oli usein kyse myos
vaurioituneen omaisuuden kuulumisesta vakuutuk-
sen piiriin. Merkittdva asiaryhma ovat vuodesta toi-
seen olleet kosteus- ja vesivahinkoja koskevat valituk-
set. Niissa toistuivat edelleen kysymykset dkillisen ja
ennalta arvaamattoman tapahtuman maaritelmasta,
puutteellisen vedeneristyksen ja asennus- ja raken-
nusvirheiden merkitys.

Yksityistapaturmavakuutusasioita oli 13 % (13 %)
kaikista tapauksista. Toistuvana ongelmana olivat
syy-yhteyskysymykset ja tapaturman yhteydessa
paljastuvat kulumat, rappeumat tai sairaudet, jotka
vastoin asiakkaan odotuksia eivat oikeuta korvauk-
siin. My0s haitta-astearvioinnista valitettiin. Yksityis-
tapaturmavakuutuksessa haitan arviointi perustuu
puhtaasti Iadketieteellisiin ndkdkohtiin, eikd ammattia
tai tyokyvyttdmyytta oteta huomioon. Tapaturman
tunnusmerkki “ulkoinen tekija” ja sen puute olivat
enenevassa maarin mukana valituksissa.

Lakisdateisia vakuutuksia eli tydtapaturmavakuutusta
ja liikennevakuutusta koskevia asioita oli 12 % (14 %)
toimiston tapauksista.

Vastuuvakuutusasioita oli 10 % (10 %) tapauksista.
Yhteytta ottivat seka vakuutuksenottajat etta va-
hinkoa karsineet. Valituksissa oli usein kysymys siita,
ettd vakuutusyhtio ei ollut katsonut vakuutuksenot-
tajan menetelleen varomattomasti tai aiheuttaneen
vahinkoa laiminlydnnilladn ja oli talla perusteella
tehnyt kielteisen korvauspaatdksen.

Henkildvahingoissa valitettiin korvauksen maarasta,
tyokyvyttémyyden kestosta tai esimerkiksi ansion-
menetyskorvauksen perusteena olevan vuositydan-
sion maardytymisesta tai siitd, etta tilapaisen haitan
tai pysyvan haitan korvaukset olivat odotettua
pienempid. Usein kysyttiin myos vastuuvakuutuksen
kayttdmiseen ja korvauksen hakemiseen liittyvia
kaytantoja.
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Kaskovakuutusasioita oli 9 % (8 %) ja liikennevakuu-
tusasioita oli 9 % (10 %) kaikista tapauksista. Liiken-
nevakuutuksen vahinkoasioista noin puolet koski
henkilovahinkoja ja puolet esinevahinkoja. Henkildva-
hingoissa kysymys oli usein ldadketieteellisesta arvioin-
nista, kuten tyokyvyttdmyyden, tilapaisen ja pysyvéan
haitan arviosta ja vuositydansion madrittamisesta.
Myos syyllisyyskysymykset ja muutoksenhaku Liiken-
nevahinkolautakuntaan olivat esilla.

Toistuva aihe seka autovakuutuksessa etta liikkenne-
vakuutuksen esinevahingoissa oli ajoneuvon lunas-
taminen ja kdypa arvo. Autovakuutuksissa valituksia
aiheuttivat myos vaurioiden laajuus ja laitteiden rik-
koutumisen syy-yhteys vahinkotapahtumaan, tahalli-
suuden ja torkean tuottamuksen vaikutus korvauksen
madraan seka kysymykset ilkivallasta vaurioiden
aiheuttajana.

Liikennevakuutuslainsaddannon kokonaisuudistus
vuoden 2017 alussa aiheutti odotettua véhem-
man yhteydenottoja ja kyselyita. Asiakkaat olivat
yllattyneita siita, ettd liilkennevakuutuksen hinta ei
muutoksen jalkeen laskenutkaan asiakkaan odot-
tamalla tavalla. Useat asiakkaat ovat toivoneet, ettd
vakuutusyhtiot olisivat aktiivisemmin tiedottaneet
mahdollisuudesta siirtya uuteen vakuutukseen.

Vapaaehtoista sairauskuluvakuutusta koski 7 % (11 %)
tapauksista. Naissa oli usein kyse korvausasioihin ja
rajoitusehtoihin liittyvista tulkintatilanteista.

Matkavakuutusasioita oli 7 % (6 %) tapauksista.
Yhteydenottoja tuli mm. sairauskulujen korvauk-
sista. Asiakkaat valittivat siita, ettd vakuutusyhtio ei
ollut korvannut tai oli korvannut vain osittain kuluja,
joita oli aiheutunut matkan aikana kroonisesta tai jo
ennen matkaa ilmaantuneesta sairaudesta. Matkata-
varavakuutuksissa tyypillisia ongelmia olivat omai-
suuden katoamiset, joita ei korvata, ellei ole riittavaa
nayttda varkaudesta. Kysymyksia tuli myds vakuu-
tusyhtion korvausvelvollisuudesta tilanteissa, joissa
matka peruuntuu, keskeytyy tai halutaan perua joko
erilaisista luonnonilmidista tai turvallisuusuhista joh-
tuen. Omatoimi-, elamys- ja urheilumatkoja koskevia
korvauskysymyksia nousee myds aiempaa enemman
esille tdman tyyppisen matkailun lisdantyessa.

Vapaaehtoisiin elakevakuutuksiin liittyvia asioita oli

4 % (4 %). Valtaosa niista liittyi eldkevakuutusten
takaisinosto-oikeuteen, mutta uutena asiaryhmana
nousivat esille sopimusehtojen muuttamista koskevat
asiat.

Riskihenkivakuutuksissa, sairauskuluvakuutuksissa
ja etenkin lainaturvavakuutuksissa oma ongelma-
ryhmansa oli vakuutuksenottajan tiedonantovelvol-
lisuuden laiminlyonti taytettdessa terveysselvitysta
vakuutusta haettaessa. Sairauskuluvakuutuksissa ja
lainaturvavakuutuksissa kyselyja tuli myos vakuutus-
ten rajoitusehdoista. Lainaturvavakuutuksiin liit-
tyvia asioita oli 1 % (2 %) kaikista vakuutustapauk-
sista. Ndihin vakuutuksiin liittyvat tyottomyys- ja
tyokyvyttomyysvakuutukset aiheuttivat yhteydenot-
toja, samoin kuin vakuutusmaksun palautukset tilan-
teissa, joissa laina oli jo tullut maksetuksi.

Sijoitussidonnaisia vakuutuksia koskevissa yhteyden-
otoissa nousivat esiin asiakkaiden tyytymattémyys
vakuutusten riskeistd, kuluista ja palkkioista saamiin-
sa tietoihin. Tyytymattomyys koski seka aikaa ennen
sopimuksen tekemista ettd sopimussuhteen aikana
tapahtunutta tiedonsaantia.

Ladkevahinkoasioita tuli vireille 48 (46). Syy-yhteys-
kysymysten lisdksi niissa oli usein kyse asiakkaan
tyytymattémyydestd saamansa korvauksen maaraan.

Elakesaatididen ja -kassojen lisdelakevakuutuksista
tuli 34 (12) yhteydenottoa. Suurin osa yhteyden-
otoista koski lisdeldkkeiden maaraa ja elakkeiden
yhteensovittamista. Lisdeldkkeiden maara ei ollut
vastannut asiakkaiden odotuksia.

Sairauskassojen lisdetuusasioita toimistossa kasitel-
tiin 10 (33) kappaletta. Valtaosa yhteydenotoista
koski kassan saantojen tulkintaa korvausasiassa tai
kassan jasenyyden edellytyksia.
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Neuvonta- ja riita-asiat

vakuutuslajin mukaan

Kotivakuutus 1096 19
Yksityistapaturmavakuutus 775 13
Vastuuvakuutus 592 10
Liikennevakuutus 516 9
Kaskovakuutus 503 9
Matkavakuutus 412 7
Sairausvakuutus 381 7
Vapaaehtoinen eldkevakuutus 238 4
Lakisdateinen tapaturma-

vakuutus (vain neuvonta-asioita) 200 3
Kiinteistévakuutus 199 3
Sadstdhenkivakuutus 191 3
Oikeusturvavakuutus 162 3
Lainaturvavakuutus 82 1,4
Muu vahinkovakuutus 75 1,3
Riskihenkivakuutus 73 1,3
Yritysvakuutus 71 1,2
Eldinvakuutus 63 1,1
Venevakuutus 62 1,1
Ladkevahinkovakuutus 48 0,8
Lisdelakevakuutus 34 0,6
Maatilavakuutus 15 0,3
Kuljetusvakuutus 12 0,2
Sairauskassa-asia 10 0,2
Yhteensa 5810 100 %

Pankkiasiat

Pankkiasioissa yhteydenottojen maara oli 1 680, jois-
ta neuvonta-asioita oli 1 530 ja riita-asioita 127.

Eniten yhteydenottoja tuli tilinkdyttdéon ja mak-
samiseen liittyvistd asioista, yhteensa 41 % (44 %).
Maksamisen osalta oli yleisimmin kyse maksukortin
oikeudettomasta kaytosta tilanteessa, jossa kortti oli
joutunut jonkun muun kuin varsinaisen kortinhaltijan
haltuun. Toinen maksamiseen liittyva asiakokonai-
suus olivat erilaisiin tilausansoihin liittyneet yhtey-
denotot, joiden maara kasvoi edellisvuodesta. Niissa
asiakas koki tulleensa harhautetuksi kuukausiveloit-
teisen palvelun hankintaan.

Luottoasioiden osuus pankkiasioista oli 31 % (31 %).
Eniten kysyttiin asuntolainoihin liittyvista korko- ja

muiden sopimusehtojen muutoksista. Samoja ky-
symyksid nousi esille myds kulutusluottojen osalta.
Lisaksi kysyttiin lainojen hoitamiseen ja vakuuksiin
liittyvista asioista.

Yhteydenotot pankkiasioissa 2017
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Ryhmaan muut asiat kuuluvia asioita oli 25 % (22 %)
kaikista pankkiasioiden yhteydenotoista. Eniten kysy-
myksia tuli asiakkaan tunnistamisesta ja tuntemises-
ta, kuolinpeséan asioiden hoitoon liittyvista seikoista
ja pankkisalaisuudesta. Yhteydenottojen perusteella
asiakkaat kokivat pankin tunnistamiseen ja asiakkaan
tuntemiseen liittyvat kysymykset tungetteleviksi ja
mahdollisesti pyydetyt lisaselvitykset tarpeettomiksi.

Saastamiseen liittyvia yhteydenottoja oli 4 % (3%)
kaikista yhteydenotoista. Kysymyksia tuli muun
muassa ulkomaisten pankkien luotettavuudesta seka
talletuksen tuotoista etta kulloinkin sovellettavaksi
tulevasta talletussuojasta.

Kysytyimmat

pankkiasiat 2017
Kortin oikeudeton kaytto 197
Asuntoluotto 149
Perintdasia 99
Pankkien kortit 82
Muut asiat 77
Kulutusluotto 71
Tilisopimus 62
Asiakkaan tunnistaminen 61
Luoton hakeminen 56
Vaara halytys 50

FINEN VUOSIKERTOMUS 2017 8



Arvopaperiasiat

Arvopaperiasioissa uusien yhteydenottojen maara
oli 352, joista neuvonta-asioita oli 326 (164) ja
riita-asioita 13 (30). Yhteydenottojen maara kasvoi
edellisvuoteen verrattuna.

Suurin osa kasvusta aiheutui FINEn toimivaltaan
kuulumattomiin toimijoihin kohdistuvien kyselyjen
kasvusta. Naita kyselyja oli 27 % (13 %) kaikista arvo-
paperiasioiden yhteydenotoista. Suurin kysymyksia
aiheuttanut asia oli yksittdisen liikkeeseenlaskijan
padtos lakkauttaa vield olemassa olleet paperimuo-
toiset osakkeet, jos niitd ei maardaaikaan mennessa
muunnettu arvo-osuuksiksi. Asiakkaita pyrittiin ndissa
tapauksissa neuvomaan eteenpain mahdollisuuksien
mukaan.

Toiseksi suurin asiaryhma arvopaperiasioissa oli
ryhma muut asiat, joita oli 21 % kaikista yhtey-
denotoista. Ndiden joukossa oli asiakkaiden kyselyja
mm. puhelin- ja golfosakkeisiin sekd verotukseen
liittyen. Tahan asialuokkaan on kirjattu myés mah-
dolliset toimilupiin liittyvat kysymykset.

Sijoitusneuvontaa koskevia yhteydenottoja tuli 43 kpl
eli 12 % (20 %) kaikista arvopaperiasioiden yhtey-
denotoista. Syyna yhteydenottoon oli useimmiten
asiakkaan tyytymattomyys saamaansa sijoitusneu-
vontaan. Arvo-osuustileja koskevien yhteydenottojen
osuus oli niin ikdan 12 % (21 %). Naissa yhteyksis-

sa asiakkaat tiedustelivat 1ahinna arvo-osuustilin
siirtoon ja raportointiin liittyvia asioita.

Arvopaperinvalityksen osalta asiakkaiden yhteyden-
otot liittyivat useimmiten kaupankdyntitapahtumaan.
Erityisesti verkkopankissa tapahtuvan kaupankayn-
nin osalta nousivat esiin erilaiset tiedottamiseen ja
hairiotilanteisiin liittyvat asiat. Arvopaperivalityksen
osuus oli 11 % kaikista arvopaperiasioista.

Sijoitusrahastoasioita oli 7 % yhteydenottojen
madrasta. Naissa oli kyse sekd merkinta- etta lunas-
tusmenettelysta seka niihin liittyvista palkkioista.
Toinen asiaryhma olivat rahastojen sulautumisiin ja
lakkauttamisiin liittyvat yhteydenotot.

Sijoitustuotteiden markkinointia koski 6 % yhtey-
denotoista. Asiakas halusi useimmiten saada
jonkinlaista lisatietoa tuotteesta ennen tai jalkeen
palveluntarjoajan kanssa kdymansa keskustelun.

Kysytyimmat

arvopaperiasiat 2017
Muu porssiyhtidasia 95
Muut asiat 32
Arvopaperinvalitys, verkkopankki 26
Rahasto 23
Sijoitusneuvonta, johdannainen 19
Arvo-osuustilit, sailytys 17
Arvo-osuustilit, siirto 13
Arvopaperinvalitys, perinteinen 13
Sijoitusneuvonta, joukkovelkakirja 12
Arvo-osuustilit, raportointi 11
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Riidanratkaisu FINEss3

FINEssa paattyi vuonna 2017 kaikkiaan 1 228 riita-
asiaa. Riita-asioiden kasittely paattyi joko annettuun
ratkaisusuositukseen, osapuolten valilla saavutet-
tuun sovintoratkaisuun, asian kasittelematta jattami-
seen tai kdsittelyn keskeytymiseen. Riidanratkaisua
tehddan seka toimistossa ettd lautakunnissa. Ratkai-
sutoiminnan painopiste on toimistomenettelyssa,
jossa kasitellaan tulkintakaytannéltaan vakiintuneet
tai muuten oikeudellisesti selkeat tapaukset. Vuonna
2017 annetuista riita-asioiden ratkaisusuosituksista
69 % tehtiin toimistomenettelyssad. Lautakuntame-
nettelyyn viedaan vaikeita ja monimutkaisia tai linja-
ratkaisua edellyttavia asioita. Lautakunnissa ratkais-
tiin vuonna 2017 kaikkiaan 31 % riita-asioista.

Vuoden 2017 lopulla FINEn sopimusosapuolet
muuttivat FINEn ohjesdaantda siten, ettd vuoden 2018
alusta lukien Arvopaperilautakunnan tilalla ratkaisu-
toimintaa jatkaa Sijoituslautakunta, joka kasittelee
sekd aiemmin Arvopaperilautakunnassa kasitellyt
arvopaperiasiat ettd aiemmin Vakuutuslautakunnan
puolella kasitellyt sijoitusvakuutuksiin liittyvat asiat.
Muutoksen syyna on vuonna 2018 voimaan tuleva
vakuutusten tarjoamista koskeva ns. IDD-saantely.

Kertomusvuoden aikana FINEssa ratkaistiin kaikkiaan
1 228 riita-asiaa. Ndista vakuutusasioita oli 1 066

(87 %), pankkiasioita 150 (12 %) ja arvopaperiasioita
12 (1 %) tapausta. Kasitellyista 1 228 riita-asiasta

900 paattyi annettuun ratkaisusuositukseen. Naista
27 %:ssa suositus annettiin asiakkaan eduksi. Merkit-
tava osa eli noin 20 % (15 %) riita-asioista paattyi
sovintoon osapuolten valilla. Kaytanndssa naissa ta-
pauksissa palveluntarjoaja maksoi asiakkaan vaatimat
korvaukset osittain tai tdysin. Sovinnot mukaan lukien
muutosprosentti oli 43.

Seuraavilla sivuilla esitetdan FINEN riidanratkaisutoi-
minnan ratkaisutilastot seka palveluntarjoajakohtai-
sesti ettd riita-asioiden luonteen mukaan jaoteltuna.
Ratkaisutilastot sisaltdvat seka toimistossa etta
lautakunnissa ratkaistut asiat.

Jakson lopussa raportoitavat ADR-asiat ovat riita-
asioita, joissa finanssituotteen ostanut kuluttaja
vaatii palveluntarjoajaltaan korvausta. FINEn kasit-
telemista riita-asioista naita asioita oli 60 % eli 739
kappaletta. Muita kuin ADR-asioita FINEssd ovat esi-
merkiksi taloyhtididen, saatididen ja yritysten asiat,
ryhmavakuutusta koskevat riidat ja muut tilanteet,
joissa on kyse toisen henkildn kuin kuluttajan itsensa
tekemdsta sopimuksesta.

Kertomusvuoden aikana FINEssa ratkaistiin kaikkiaan
739 (524 vuonna 2016) ADR-asiaa. Naista vakuutus-
asioita oli 614 (419) (83 %), pankkiasioita 117 (85)
(16 %) ja arvopaperiasioita 8 (20) (1%) tapausta.

Kaikkien ratkaistujen ADR-asioiden kasittelyajan
keskiarvo kirjelmointivaiheen paattymisesta ratkaisun
antamiseen oli 49 (35) paivaa. Vakuutussektorin
tapausten kasittelyaikakeskiarvo oli 49 (35) paivas,
pankkisektorilla 46 (37) paivaa ja arvopaperisektorilla
43 (22) paivaa.

FINEN riidanratkaisusta vastaavat henkilot on lueteltu
vuosikertomuksen lopussa.

Vakuutusasiat

Vakuutuksia koskeneita riitoja paattyi kertomusvuo-
den aikana 1 066 kappaletta. Naistd 197 paattyi
palveluntarjoajan ja asiakkaan valiseen sovintoon
ennen kuin asiaan annettiin FINEn ratkaisusuositus.
Ratkaisusuosituksia annettiin yhteensa 811 kappa-
letta. Kdsittelematta jatettiin 29 riita-asiaa, jotka eivat
asian luonteen vuoksi soveltuneet FINEn riidanrat-
kaisumenettelyyn tai joiden kasittelyyn FINEII ei
ollut toimivaltaa. Kasittely keskeytyi 29 asian osalta
asiakkaan luovuttua valituksestaan kesken ratkaisu-
prosessiin.

Annetuista ratkaisuista 218 poikkesi palveluntar-
joajan ratkaisusta vakuutuksenottajan tai vahinkoa
karsineen hyvaksi. Suositetut muutokset vaihtelivat
vahaisistd osamuutoksista lopputuloksen taydelliseen
muuttumiseen asti.
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Palveluntarjoajat noudattivat ratkaisusuosituksia
kolmea tapausta lukuun ottamatta. Noudattamis-
prosentti oli 99 % (98 %).

Vakuutuslautakunta hyodynsi vuoden 2017 aikana
kerran FINEn ohjesadanndn mahdollistamaa menette-
lya kasitella periaatteellisesti tarkedksi todettua asiaa
ns. laajennetussa jaostossa eli kokoonpanossa, jossa
asiaa kasittelevan jaoston jasenten lisaksi ovat muka-
na kaikkien Vakuutuslautakunnan jaostojen puheen-
johtajat. Laajennettu jaosto antoi ratkaisusuosituksia
vapaaehtoisiin eldkevakuutussopimuksiin liittyneissa
sopimusehtojen muutostilanteissa.

Pankkiasiat

Pankkiasioita koskeneita riitoja paattyi kertomusvuo-
den aikana 150 kappaletta. Naista 40 paattyi palve-
luntarjoajan ja asiakkaan valiseen sovintoon ennen
kuin asiaan annettiin FINEn ratkaisusuositus. Kasit-
telematta jatettiin 11 riita-asiaa jotka eivat asian
luonteen vuoksi soveltuneet FINEn riidanratkaisume-
nettelyyn tai joiden kasittelyyn FINEIIG ei ollut toimi-
valtaa. 13 asian osalta kdsittely keskeytyi asiakkaan
luovuttua valituksestaan kesken ratkaisuprosessin.

Lautakunta jatkoi yksinkertaistetun menettelyn
kayttoa ja ratkaisi siind yhden tapauksen.

Annetuista ratkaisusuosituksista valtaosa eli 63 kpl
liittyi tilinkayttdéon ja maksamiseen. Suurin osa rat-
kaisusuosituksista annettiin tapauksiin, joissa oli kyse
maksukortin oikeudettomasta kaytostd. Ndissa arvioi-
tiin usein kortinhaltijan huolimattomuuden astetta

ja sen vaikutusta kortinhaltijan ja pankin valiseen
vastuunjakoon.

Luottoasioiden osalta annettiin yhteensa 16 ratkai-
susuositusta. Naissa oli kyse mm. lyhennysvapaan
pitdmisesta ja korkokattotuotteen myynnista peri-
tyista palkkioista, lainan perinnasta ja viivastyskorosta
sekd luoton myodntamiseen ja myontamatta jattami-
seen liittyvista kysymyksista.

Muissa asioissa annettiin yhteensa seitseman rat-
kaisusuositusta. Naissa oli kyse mm. verkkopankin
oikeudettomasta kaytosta, erilaisten palkkioiden
kohtuullisuudesta ja asiakkaan tunnistamisesta.

Arvopaperiasiat

Arvopaperiasioita koskeneita riitoja paattyi kerto-
musvuoden aikana 12 kappaletta. Ndista kolme paat-
tyi palveluntarjoajan ja asiakkaan valiseen sovintoon
ennen kuin asiaan annettiin FINEn ratkaisusuositus.
Kasittelematta jatettiin kaksi riita-asiaa, joita koskeva
kysymys tai ratkaisumenettely oli kesken muussa
toimielimessa. Neljan asian kasittely keskeytyi muus-
ta syystd ennen ratkaisusuosituksen antamista.

Ratkaisusuosituksia annettiin kolme kappaletta, joista
yhdessa suositeltiin korvausta asiakkaan hyvaksi. Yksi
annetuista ratkaisusuosituksista koski sijoitusneuvon-
taa, loput kaksi arvo-osuustileihin liittyvia sdilytys- ja

siirtokysymyksia.
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Kaikki riita-asiat 2017

T : Tiedonan- Vahingon iita-asiat:
Saapuneet riita-asiat: Korvaus- | Sopimus- T Saapunegtita-asiat kpl
Vakuutus e e, tovelvolli- | aiheuttami- Pankki
suus nenjavilppi

Tilinkdytto ja maksaminen 103
Yksityistapaturmavakuutus 224 1 - 3 228 ElerER 18
Vastuuvakuutus 111 - 2 42 155 Muut asiat 6
Kotivakuutus 135 4 5 8 152 Yhteensa 127
Matkavakuutus 98 2 - - 100
Kaskovakuutus 86 5 1 4 9%
Sairausvakuutus 60 13 9 - 82
Oikeusturvavakuutus 57 3 4 - 64 Saapuneet rita-asiat:
Kiinteistovakuutus 53 1 1 1 56 Arvopaperi
Sdastohenkivakuutus 2 8 13 - 23 Arvo-osuustilit 3
Yritysvakuutus 21 - - = 21 o

Sijoitusneuvonta 3
Ladkevahinkovakuutus 19 - - - 19
Eldinvakuutus 11 1 4 - 16 Omaisuudenhoito 3
Lainaturvavakuutus 8 3 4 - 15 Arvopaperinvalitys 2
Venevakuutus 14 - - - 14 Sijoitustuotteiden 2

markkinointi
Vapaaehtoinen eldkevak. 1 11 1 - 13

Yhteensa 13
Liikennevakuutus 1 9 - 1 11
Riskihenkivakuutus 2 1 4 - 7
Lisdeldkevakuutus 5 - - - 5
Kuljetusvakuutus 3 - - - 3
Maatilavakuutus 2 - 1 - 3
Sairauskassa-asia 3 - - - 3
Muu vahinkovakuutus 1 - - - 1
Yhteensa 917 62 49 59 1087

Padttyneet riita-asiat

Vakuutus Arvopaperi ,
Lopputulokset Yhteens
P kpl /% kpl /%

Asiakkaan eduksi suositettiin 218/21% 26/17% 1/8% 246 /20 %
Palveluntarjoajan eduksi suositettiin 593 /56 % 60/40% 2/17% 654 /53 %
Paattyi sovintoon 197/18% 40/27% 3/25% 240 /20 %
Kasittely keskeytettiin (asiakas luopui) 29/3% 13/9% 4/33% 45 /4%
Riitaa ei otettu kasiteltavaksi 29/3% 11/7% 2/17% 42/3%
* ei sovellu ratkaisumenettelyyn 11/1% 7/5% - 18/1%
* ei toimivaltaa 8/1% 1/1% - 9/1%
* vireilla tai kasitelty muualla 2/0% 2/1% 2/17% 6/0%
* aiheeton riita 4/0% - - -
* ei taloudellista intressia 2/0% 1/1% - 3/0%
* ei yhteydenottoa palveluntarjoajaan 2/0% - - 2/0%
Yhteensa 1066 / 100 % 150 / 100 % 12 /100 % 1228 /100 %
Monimutkainen asia 7 1 - 8
Noudattamatta jatetyt ratkaisusuositukset 3 - - 3
Kasittelyaika kirjelméinnin valmistumisesta keskim. 59 paivaa 48 paivaa 49 paivaa 58 paivaa
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Palveluntarjoajakohtaiset tilastot (kaikki riidat)

Naissa taulukoissa ovat mukana ratkaisusuositukseen padttyneet asiat kunkin palveluntarjoajan osalta.

Vahinkovakuutusyhtidt Ratkaisut kpl Koryaus- Kor\_/aus[; Noudattaminen %
suosituskpl | suositus %

If Vahinkovakuutus Oyj, Suomen sivuliike 160 38 23,8% 97 %
OP Vakuutus Oy 157 30 19,1 % 100 %
LahiTapiola Keskindinen Vakuutusyhtid 145 44 30,3% 100 %
Fennia Keskindinen Vakuutusyhtio 119 22 18,5% 100 %
Suomen Vahinkovakuutus Oy 31 19 61,3 % 100 %
Pohjantahti Keskindinen Vakuutusyhtio 29 12 41,4 % 100 %
Turva Keskindinen Vakuutusyhtio 29 6 20,7 % 100 %
Folksam Vahinkovakuutus Oy 23 11 47,8 % 100 %
Kaleva Keskindinen Vakuutusyhtio 19 3 15,8 % 100 %
Suomen Keskindinen Ladkevahinkovakuutusyhtio 19 7 36,8 % 100 %
Chubb (ACE European Group Limited) 16 8 50 % 88 %
AIG Europe Limited 13 2 15,4 % 100 %
Forsakringsaktiebolaget Alandia 2 - - -

Alands Omsesidiga Forsakringsbolag 2 - - -

Forsakringsaktiebolaget Agria 1 1 100 % 100 %
Yhteensa 765 204 26,7 % 99 %

Henkivakuutusyhtiot Ratkaisut kpl Korvaus- K‘”Va”i; Noudatotamlnen

suositus kpl suositus % fo

Aktia Henkivakuutus Oy 11 5 45,5 % 80 %

OP-Henkivakuutus Oy 9 1 11,1 % 100 %

AXA (Genworth Financial, henki) 7 3 42,9% 100 %

Mandatum Henkivakuutusosakeyhtio 5 1 20% 100 %

LahiTapiola Keskindinen Henkivakuutusyhtio 3 0 0% -

Henki-Fennia Vakuutusosakeyhtio 2 0 0% -

Nordea Henkivakuutus Suomi Oy 1 0 0% -

Yhteensa 38 10 26,3 % 90 %
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Elakesdatiot ja -kassat : Korvaus- Korvaus- . .
sekd vakuutuskassat suositus %
Eldkesaatiot - - - -
Sairauskassat 8 5 62,5% 100 %
Yhteensa 8 5 62,5 % 100 %
, , Korvaus- Korvaus- . .
Pankit Ratkaisut kpl suosituskpl | suositus% Noudattaminen %
Nordea Bank AB (publ) 27 5 18,5 % 100 %
Osuuspankki 22 7 31,8% 100 %
S-Pankki Oy 12 2 16,7 % 100 %
Danske Bank Oyj 11 5 45,5 % 100 %
Saastopankki 6 2 33,3% 100 %
Handesbanken 4 3 75 % 100 %
Aktia Pankki Oyj 2 1 50 % 100 %
POP Pankki 2 1 50 % 100 %
Yhteensa 86 26 30,2 % 100 %

. - Ratkaisut Korvaus- Korvaus- :
Sijoituspalveluiden tarjoajat ol suosituskpl | suositus% Noudattaminen %
Nordea Bank AB (publ) 1 1 100 % 100 %
Osuuspankki 2

Yhteensa 3 1 33% 100 %
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ADR-riita-asiat 2017

ADR-riita-asioiden raportointivelvollisuus perustuu ADR-direktiivin perusteella annettuun oikeusministerion
asetukseen.

Tiedonan- |  Vahingon Saapuneet kuluttajariita- kol

Saapuneet kuluttajariita- | Korvaus- | Sopimus-

asiat: Vakuutus asia asia m"seu"ljg”" ﬁ:ahnejmé} Ul asiat: Pankki

Tilinkdytto ja maksaminen 83
Yksityistapaturmavakuutus 163 1 0 1 165 Luottoasiat 14
Kotivakuutus 125 3 4 7 39 Muut asiat 4
Kaskovakuutus 75 3 1 4 83 Yhteensa 101
Matkavakuutus 73 2 0 0 75
Sairausvakuutus 40 10 7 0 57
Oikeusturvavakuutus 20 1 4 0 25
saastohenkivakuutus 0 7 13 0 20 Saapuneet kuluttajariita- Kl
Elinvakuutus 10 1 4 0 15 asiat: Arvopaperi
Vastuuvakuutus 11 0 1 2 14 Sijoitusneuvonta 3
Venevakuutus 13 0 0 0 13 enElanrlieie 2
Lainaturvavakuutus 7 1 2 0 10 Sijoitustuotteiden "
Vapaaehtoinen elikevak. 0 8 1 0 9 markkinointi
Liikennevakuutus 0 7 0 1 8 Arvo-osuustilit 1
Riskihenkivakuutus 1 1 3 0 5 Arvopaperinvalitys 1
Kiinteistévakuutus 3 0 0 0 3 Yhteensa 9
Muu vahinkovakuutus 1 0 0 0 1
Yhteensa 542 45 40 15 642

Paattyneet kuluttajariita-asiat

Vakuutus Arvopaperi )
Lopputulokset Yhteensa
b kpl /% kpl /%

Asiakkaan eduksi suositettiin 108 /18 % 21/18% 1/13% 131/18%
Palveluntarjoajan eduksi suositettiin 360/ 59 % 46 /39 % 1/13% 406 /55 %
P&attyi sovintoon 113/18% 33/28% 2/25% 148 /20%
Kasittely keskeytettiin (asiakas luopui) 21/3% 9/8% 3/38% 33/4%
Riitaa ei otettu kasiteltavaksi 12/2% 8/7% 1/13% 21/3%
* ei sovellu ratkaisumenettelyyn 3/0% 5/4% - 8/1%
* ej toimivaltaa 4/1% - - 4/1%
* vireilld tai kdsitelty muualla 1/0% 2/2% 1/13% 4/1%
* aiheeton riita 3/0% - - 3/0%
* ei taloudellista intressia - 1/1% - 1/0%
* ei yhteydenottoa palveluntarjoajaan 1/ 0% - - 1/0%
Yhteensa 614 / 100 % 117 /100 % 8/100% 739 /100 %
Monimutkainen asia 6 1 - 7
Noudattamatta jatetyt ratkaisusuositukset 1 - - 1
Kasittelyaika kirjelmoinnin valmistumisesta keskim. 49 pdivaa 46 padivaa 43 paivaa 49 paivaa

15 FINEN VUOSIKERTOMUS 2017



Vaikuttaminen ja viestint3

Yhteistyo sidosryhmien kanssa

FINE on mukana finanssialan toimijoiden ja poliisin
Korttiturvallisuus.fi -yhteistydhankkeessa, jossa
vaikutetaan maksu- ja luottokorttien turvalliseen
kayttoon. Lisaksi FINE on mukana ty6- ja elinkeinomi-
nisterion Taloudenhallinnan neuvottelukunnassa
sekd Mun Talous-verkostossa, joiden avulla pyritdan
edistdmaan finanssiosaamista eri toimijoiden kanssa.
FINE jarjestaa yhdessa HYOL ry:n ja Finanssiala ry:n
kanssa Talousguru-kilpailua seka tarjoaa Zaldo.fi -op-
pimisympadristdn nuorten oman talouden parempaan
hallintaan.

Koulutus ja palaute alalle

FINEn asiantuntijat kavivat sdanndllisesti pitémdssa
luentoja FINVAssa, oikeusministeritssa seka Laki-
miesliiton ja muiden sidosryhmien jarjestamissa
koulutustilaisuuksissa. FINE antaa myos palautetta ja
kokoaa tilastoja asiakkaiden yhteydenotoista vakuu-
tusyhtidille, pankeille ja sijoituspalveluntarjoajille.

Lausunnot ja muu lainvalmisteluun
osallistuminen

FINE antoi lausunnot seuraavista asioista:

e Eduskunnan Talousvaliokunta, HE 172/2017 vp,
hallituksen esitys eduskunnalle laiksi vakuutusten
tarjoamisesta seka erdiksi siihen liittyviksi laeiksi.

e Eduskunnan Talousvaliokunta, HE 151/2017 vp,
hallituksen esitys eduskunnalle laiksi sijoituspal-
velulain muuttamisesta, laiksi kaupankdynnista
rahoitusvalineilla ja erdiksi niihin liittyviksi laeiksi.

e STM, STM069:00/2017, hallituksen esitys edus-
kunnalle laiksi liikenne- ja potilasvahinkolau-
takunnasta seka eraiksi siihen liittyviksi laeiksi.

e Eduskunnan Talousvaliokunta, U 55/2017 vp,
Valtioneuvoston kirjelma eduskunnalle komission
ehdotuksesta Euroopan parlamentin ja neuvos-
ton asetukseksi eurooppalaiseksi yksildlliseksi
elaketuotteeksi / COM (2017) 343 lopullinen.

e STM, STM007:00/2016, IDD-direktiivin kansallista
taytantdoonpanoa koskeva tydoryhman raportti.

e VM, VM087:00/2015, hallituksen esitys eduskun-
nalle laiksi sijoituspalvelulain muuttamisesta,
laiksi kaupankaynnista rahoitusvalineilla ja eraiksi
niihin liittyviksi laeiksi.

e Eduskunnan Talousvaliokunta O 20/2017, kulut-
tajille suunnattu sijoitusneuvonta.

e FINEn edustaja oli jasenena: VM, sijoitusrahasto-
lain kokonaisuudistusta pohtiva tydryhma.

Kansainvalinen toiminta

FINE kuuluu maailmanlaajuiseen INFO, International
Network of Financial Services Ombudsman Schemes
-jarjestdon, jonka tavoitteena on edistaa ja kehittda
tuomioistuinten ulkopuolista riidanratkaisua ja orga-
nisaatioiden toimintatapoja myds kansainvalisesti.
FINE on mukana Euroopan komission vuonna 2001
perustamassa FIN-NET-toiminnassa ja sen Steering
Committee’ssa. FIN-NET-verkosto auttaa euroop-
palaisia kuluttajia ja yrityksia nopeasti, edullisesti ja
yksinkertaisesti ratkaisemaan rahoituspalvelualan
riitoja silloin, kun palvelun tarjoaja toimii muussa
jasenmaassa kuin kuluttajan asuinmaassa. FINE tekee
yhteistyota eri pohjoismaiden ombudsmanien kesken
ja osallistui pohjoismaiden valisiin kokouksiin, joiden
tavoitteena on kehittaa riidanratkaisua, ennakoida
muutoksia ja luodata tulevaisuuden haasteita.

Julkaisut ja mediayhteistyo

Verkkosivuilla julkaistiin yhteensa 14 erilaista opasta.
Oppaissa on vertailuja, tietoa ja kdytannodn toimin-
taohjeita muunmuassa maksuhairiomerkinnan
vaikutuksista, yksityistapaturmavakuutuksen ongel-
matilanteista, vahingoista kotona, lasten sairaus-
kuluvakuutuksista seka hyvasta vakuutustavasta
Vakuutuslautakunnassa.

FINEn asiantuntijoiden kommentteja ja esille nos-
tamia asioita kasiteltiin 1ahes 400 artikkelissa me-
diassa. Myos vakuutus- ja pankkiasioiden uutisointi
verkkomediassa oli laajaa. FINEn verkkosivuilla kdytiin
vuoden aikana noin 120 000 kertaa.
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Organisaatio ja henkilosto 31.12.201/

FINEn organisaatio koostuu hallituksesta, johtokunnista, neuvontatoimistosta ja kolmesta lauta-
kunnasta. FINEn hallitus valvoo ja ohjaa organisaation toimintaa. Hallitus vahvistaa organisaation
strategian, talousarvion ja tilinpaatoksen seka nimittda johtokunnat ja FINEn johdon. FINEn hallitus
on vahvistanut organisaatiolle strategian vuosille 2015-2019.

Hallituksen puheenjohtajana toimi vuoden 2017
loppuun asti Metropoliitta Ambrosius. Hallituksen
jasenet edustavat padsopijaosapuolia: Kilpailu- ja
kuluttajavirastoa, Finanssivalvontaa ja Finanssiala
ry:ta. Hallituksessa oli lisaksi kutsuttuna jasenena
edustaja sosiaali- ja terveysministeriosta.

Arvopaperiasioissa sopimukseen on liittynyt mukaan
Osakesaastajien Keskusliitto ja vakuutusasioissa mu-
kana ovat myos Eldkesaatioyhdistys ry ja Vakuutus-
kassat ry. Hallintoon ovat sopijaosapuolet kutsuneet
mukaan myds edustajat Kuluttajaliitto-Konsument-
forbundet ry:std ja sosiaali- ja terveysministeriosta.
Organisaatiolla on vakuutusasioiden, pankkiasioiden
ja arvopaperiasioiden johtokunnat. Johtokunnat
laativat vuosittain oman alueensa toimintasuun-
nitelman seka nimittavat sektorinsa lautakunnan.
Pankki- ja Arvopaperijohtokuntien puheenjohtajana
toimii osastopdallikké Jarmo Parkkonen ja Vakuutus-
johtokunnan puheenjohtajana johtava neuvonantaja
Erja Rautanen.

FINEssa tyoskenteli kertomusvuonna 25 vakituista
tyontekijaa. Toimitusjohtajana toimi 30.6.2017 asti
varatuomari Irene Luukkonen ja johtajana ja toimi-
tusjohtajan varamiehena 30.6.2017 asti varatuomari
Erik Sirén. Toimitusjohtajana aloitti 29.8.2017
varatuomari Elli Reunanen.

FINEn kustannuksista vastaa padosin Finanssiala ry.
Vuoden 2016 tilinpaatdksen mukaan koko organisaa-
tion kulut olivat 3417 747,65 euroa. Tilintarkastajana
toimii Tuokko Tilintarkastus Oy, KHT-yhteiso ja
vastuullisena tilintarkastajana KHT Jari Miikkulainen.

Hallitus

Metropoliitta Ambrosius, puheenjohtaja
Toimitusjohtaja Piia-Noora Kauppi, Finanssiala ry
Johtaja Anneli Tuominen, Finanssivalvonta

Ylijohtaja Paivi Hentunen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Ylijohtaja Outi Antila, Sosiaali- ja terveysministerio

Varajasenet

Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari, Finanssiala ry
Johtava neuvonantaja Sonja Lohse, Finanssivalvonta
Johtaja Anja Peltonen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Hallituksen esittelijat

Toimitusjohtaja Irene Luukkonen, FINE 30.6.2017 asti
Johtaja Erik Sirén, FINE 30.6.2017 asti
Toimitusjohtaja Elli Reunanen, FINE 29.8.2017 lukien
Hallituksen sihteerind johtava neuvonantaja Ville
Raulos, FINE

Vakuutusasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestdjen edustajat:

Johtava neuvonantaja Erja Rautanen,
Finanssivalvonta, puheenjohtaja

OTK Tuula Sario

Tutkimuspaallikkd Anu Raijas, Kilpailu- ja
kuluttajavirasto

Johtaja Maija Puomila, Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Finanssiala ry:n edustajat:

Johtaja Anu Koskenvuo, LahiTapiola-ryhma
Johtaja Sari Styrman, OP Ryhma

Toimitusjohtaja Pekka Luukkanen, Nordea Henki-
vakuutus

Varatoimitusjohtaja Esko Kivisaari, Finanssiala ry
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Pankkiasioiden johtokunta

Viranomaisten edustajat:

Osastopaallikkd Jarmo Parkkonen, Finanssivalvonta,
puheenjohtaja

Johtava lakimies Pirjo Kyyrénen, Finanssivalvonta
Johtaja Marjatta Turunen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Ylijohtaja Paivi Hentunen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto

Finanssiala ry:n edustajat:

Varatoimitusjohtaja Jussi Huttunen, OP Ryhma
Toimitusjohtaja Risto Tornivaara, Danske Bank Oyj
Yhteiskuntavastuujohtaja Pirjo Kuusela, Nordea-
konserni

Pdaekonomisti Veli-Matti Mattila, Finanssiala ry

Arvopaperiasioiden johtokunta

Viranomaisten ja jarjestéjen edustajat:
Osastopaallikkod Jarmo Parkkonen, Finanssivalvonta,
puheenjohtaja

Johtaja Anja Peltonen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Professori Timo Rothovius, Vaasan yliopisto
Hallituksen jasen Tomi Salo, Osakesaastdjien
Keskusliitto ry

Finanssiala ry:n edustajat:
Johtava lakimies Jari Virta, Finanssiala ry
Johtaja Taina Kallio, OP Ryhma

FINEN VUOSIKERTOMUS 2017
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Riidanratkaisusta vastaavat henkilot

Toimisto

Toimitusjohtaja, varatuomari Irene Luukkonen
30.6.2017 asti

Johtaja, toimitusjohtajan varamies, varatuomari Erik
Sirén 30.6.2017 asti

Johtava neuvonantaja, toimitusjohtajan varamies,
varatuomari Ville Raulos

Johtava lakimies, varatuomari Harri Isokoski
Jaostopaallikko, oikeustieteen maisteri Emilia Hanén
Jaostopaallikko, oikeustieteen kandidaatti Tuomas
Korkeamaki

Jaostopaallikkd, oikeustieteen maisteri Kaisa Laine
Jaostopaallikkd, varatuomari Vesa Sainio
Jaostopaallikko, varatuomari Tuomas Siirala
Vastaava lakimies, oikeustieteen maisteri Tuomas
Hidén

Vakuutuslautakunta
Jaosto | (henki- ja yksityistapaturmavakuutus)

Puheenjohtaja, HO Pres. emeritus Lauri Melander
Esittelija Kerttu Rahijarvi, Kuluttajariitalautakunta
Lainsdddantoneuvos Katri Kummoinen,
oikeusministeri®

OTK Karita Niklander, Mandatum

VT Seppo Sibakov, Aktia Henkivakuutus Oy

Varajasenet

VT Martti Mikkonen

OTK Timo Niemi, Kuluttajaliitto-
Konsumentforbundet ry

VT Harri Koskiniemi, Nordea Henkivakuutus Oy
OTM Annika Helenius, OP Ryhma

Lisajasen elakesdatio- ja kassa-asioissa
Varsinainen lisdjdsen ja varajasen

OTM, Vakuutuspaallikké Johanna Heikurainen,
Valio Oy

Asiamies Klaus Kaitemo, Rautaruukin eldkesaatio

Lisajasen sairauskassa-asioissa
Varsinainen jasen ja varajasen
Kassanjohtaja Raija Hulkko
Kassanjohtaja Sanna Hyry

Jaosto Il (vastuu-, oikeusturva- kuljetus- ja
matkavakuutus)

Puheenjohtaja, professori, OTT Olli Norros,
Helsingin yliopisto

Jasenet

OTK Paivi Korpiola, Kuluttajariitalautakunta

VT Jorma Rusanen, SAK

OTK Matti Karimaki, Keskindinen Vakuutusyhtio
LahiTapiola

OTK Timo Toimi, Fennia

Varajasenet

OTK Paula llveskivi, Akava

VT Timo Maso, Kuluttajariitalautakunta

VT Leena Hirviniemi, If Vahinkovakuutusyhtio Oy

VT Jussi llveskoski, Keskindinen Vakuutusyhtio Turva

Jaosto Il (koti- ja autovakuutukset ym.)

Puheenjohtaja, HO Pres. emeritus Lauri Melander
Jasenet

OTK Tuula Sario

VT Timo Maso, Kuluttajariitalautakunta

OTK Kirsi Yrttiaho, OP Ryhma

OTK Mikko Vaitomaa, If Vahinkovakuutusyhtic Oy

Varajasenet

OTK Ari Punakivi, Kuluttajariitalautakunta

Lakimies llkka Salminen, Kuluttajaliitto-
Konsumentférbundet ry

VT Heli Vuori, Keskindinen Vakuutusyhtio¢ LahiTapiola
VT Krista Rantala, Keskindinen Vakuutusyhtio
Pohjantahti
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Jaosto IV (yritysten ja ammatinharjoittajien
omaisuuden ja toiminnan vakuutukset)

Puheenjohtaja, oikeusneuvos Kari Raulos

Jasenet

VT Mikko Nyyssola, Elinkeinoeldman Keskusliitto
OTK Katriina Jaakkola, Suomen Kaupan Liitto ry
Lainsaddantoasioiden paallikkd Janne Makkula,
Suomen Yrittajat

Vastaava asiantuntija Riikka Akselinmaki, Keskinainen
Vakuutusyhti¢ Fennia

VT Matti Sjogren, If Vahinkovakuutusyhtié Oy

OTK Outi-Maria Sarpakunnas, OP ryhma

Varajasenet

Karajatuomari Tarja Honkanen, Helsingin
karajaoikeus

VT Paula Paloranta, Keskuskauppakamari

VT Mikko Lehto, Suomen Asianajajaliitto

VT Petri Finne, If Vahinkovakuutusyhtio Oy

OTK Jussi Korpelainen, Keskindinen Vakuutusyhtio
Lahi-Tapiola

OTL Timo Havu

Lisajasen konsulttivastuuasioissa
Varsinainen lisdjdsen ja varajasen
Toimitusjohtaja Matti Mannonen, SKOL ry
Kehityspaallikkd Matti Kiiskinen, SKOL ry

Lisdjasen huolintavastuuasioissa

Varsinainen lisdjdsen ja varajasen

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

Jaosto V (ladkevahinkojaosto)

Puheenjohtaja, professori Jaana Norio-Timonen,
Helsingin yliopisto

Jasenet

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

Yliladkari Asko Jarvinen, HUS Sisatautien toimiala

Varajasenet

Professori Lena Sisula-Tulokas

Professori Eero Mervaala, Helsingin yliopisto
Dosentti Niina Matikainen, HUS

Pankkilautakunta

Puheenjohtaja, professori OTT Matti J. Sillanpaa
Jasenet

Lakimies Sanna Atrila, Finanssivalvonta
Apulaisjohtaja Petteri Lehtonen, Kilpailu- ja kuluttaja-
virasto

Lainsddadantoneuvos Pekka Pulkkinen, Oikeusminis-
terio

Lakimies Ulla Kallio, OP Ryhma

Varajasenet

Johtaja Johan Sipinen, Kilpailu- ja kuluttajavirasto
Lakimies Marjaana Hassinen, Finanssivalvonta
Lainsdadantoneuvos Sofia Rajamaki, Oikeusminis-
terio

VT Juha Lilja, Nordea Pankki Suomi Oyj

Arvopaperilautakunta

Puheenjohtaja, professori, OTT Olli Norros, Helsingin
yliopisto

Jasenet

OTK Tuula Sario

VT Raimo Repo, Osakesdastajien Keskusliitto ry
Johtava asiantuntija Ville Kajala, Finanssivalvonta
Dosentti, OTT Ville Ponka

Varajasenet

Ylitarkastaja Annaliisa Ahlroth, Kuluttajariita-
lautakunta

KTM, DI Ari Neuvonen, Osakesaastajien
Keskusliitto ry

Lakimies Pia Ovaska, Finanssivalvonta
Professori, KTT Matti Turtiainen
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