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1. JOHDANTO

Sijoituspalvelualan erimielisyydet liittyvat usein asiakaspalvelutilanteeseen, kuten asiakkaan
sijoitusosaamisen arviointiin, myyjan tiedonantovelvollisuuteen tai toisaalta asiakkaan

selonottovelvollisuuteen sekd epdselvyyksiin toimeksiantojen toteuttamisessa.

Valtaosassa asiakassuhteita asiat toki sujuvat kuten pitdakin. Siita kertoo sijoitusriitojen vahentyminen
samaan aikaan, kun sijoittajien maara on kasvanut. Sijoittajien maara on tosin Suomessa lisddntynyt

voimakkaasti aikana, jolloin osakemarkkinoiden yleinen kehitys on ollut erittdin positiivista.

Tassa koulutusmateriaalissa kdydaan lyhyesti lapi keskeiset sijoitusneuvonnan vaiheet ja tuodaan esiin
asioita ja tilanteita, jotka tyypillisesti aiheuttavat erimielisyyksia, jos sijoittajan mielesta kaikki ei mene

kuten pitaisi.

Materiaaliin on pyritty nostamaan olennaisimmat riitoja herattavat asiat, ja niita kdydaan lapi FINEn
tekemien riidanratkaisujen pohjalta. Osa tapauksista esitetdan kaksiportaisesti siten, etta itse tekstissa on
muutaman rivin kuvaus tapauksesta ja tekstikokonaisuuden lopussa kuvataan tapausta hieman tarkemmin.
Tapaukset on kytketty toisiinsa numeroviittauksin. Kolmas porras eli taydellinen kuvaus riidasta ja sille
annetun ratkaisuehdotuksen perusteluista 16ytyy FINEn Ratkaisutietokannasta. Sieltd kannattaa etsia

esimerkkeja myos muista itsed kiinnostavista aiheista.

Tama koulutusmateriaali on tarkoitettu ensisijaisesti Sijoituspalvelualan Sijoitusneuvojan tutkintoa (APV1)
suorittaville sijoitusalan asiantuntijoille. Materiaalissa esitellyt sijoitusneuvonnan yleiset sudenkuopat ja

riitojen ratkaisut tarjoavat hyodyllista kdaytannonlaheista tietoa myds alalla jo pidempaan toimineille.

Aineiston keskeinen lahde on FINEn Ratkaisutietokanta, josta saatavia tietoja ja nakemyksia ovat
arvokkaalla tavalla taydentdneet ja laajentaneet FINEn jaostopaallikké Vesa Sainio, I1td-Suomen yliopiston
rahoitusmarkkinoiden professori Matti Turtiainen seka APV-Tutkinnot Oy:n tutkintotoimikunnan

puheenjohtaja Atso Andersén.

Katri Isotalo

Helsingissa, lokakuussa 2022
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2. FINE NEUVOO JA RATKOO RIITOJA

Kitkaa asiakaspalvelussa

Sijoituspalveluja koskevat riidat liittyvat enimmakseen sijoituspalveluyrityksen asiakasrajapintaan.
Asiakkaan tarpeita tai sijoitusosaamista ei osata huomioida riittavan hyvin, asiakkaalle ei kerrota riittavasti
tietoa tai hanelle myydaan tuotteita liilan innokkaasti. Ongelmia ovat aiheuttaneet esimerkiksi
sijoitustuotteen sisaltamat riskit, termi padgomaturva ja asioiden lapikdayminen asiakkaan kanssa. Toisaalta
asiakaskaan ei aina perehdy ostamaansa tuotteeseen eli vaivaudu lukemaan esitteitd ja muita

sijoitustuotteesta laadittuja asiakirjoja.

Valtaosassa asiakassuhteita asiat menevat erinomaisesti, varsinkin kun otetaan huomioon sijoittajien
madran voimakas kasvu. On kuitenkin hyva muistaa, ettd vuoden 2022 alkupuolelle saakka erityisesti
osakemarkkinoiden yleinen kehitys on ollut pitkdan erittain positiivista. Omien sijoitusten arvon

heikentyminen herattda arvonnousua helpommin hakemaan syyllisid muualta kuin peilista.

Sijoituspalveluita koskevat riidat vahentyneet

Sijoitusasioita koskeviin riitoihin antaa Suomessa ratkaisusuosituksia riippumaton ja puolueeton
finanssialan toimija FINE. Sen toiminta perustuu Finanssivalvonnan, Kilpailu- ja kuluttajaviraston ja
Finanssiala ry:n vdliseen sopimukseen. FINE neuvoo ei-ammattimaisia sijoittajia vakuutus-, pankki- ja
sijoitusasioihin liittyvissd ongelmatilanteissa, ratkoo asiakkaan ja palveluntarjoajan valisia riitatilanteita ja
antaa ratkaisusuosituksia riitoihin. Palvelut ovat asiakkaille maksuttomia. Vuonna 2021 Finen késittelyyn
tulleista ja vuoden aikana paattyneista 791 riita-asiasta oli vakuutusasioita 90 %, pankkiasioita 7,5 % ja

sijoitusasioita 2,5 %. Sijoitusasioiden osuus on vaihdellut viime vuosina yhden ja neljan prosentin valilla.

Riita-asioiden kasittely paattyy asiakkaan tai palveluntarjoajan hyvaksi annettuun ratkaisusuositukseen,
sovintoon osapuolten valilla, asian jattamiseen kasittelematta tai kasittelyn keskeytymiseen. Sovinnon
syntyminen tarkoittaa, etta palveluntarjoaja maksaa asiakkaalle korvausta vapaaehtoisesti.
Palveluntarjoajat noudattavat suosituksia erittdin hyvin, esimerkiksi vuonna 2021 kaikkien suositusten

noudattamisprosentti oli 99.

Fine ratkaisee riita-asioita seka Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan toimistomenettelyssa etta lautakunnissa.
Toimistomenettelyssa kasitellaan tulkintakdytannoltaan vakiintuneet tai muuten oikeudellisesti selkeat
tapaukset. Lautakuntamenettelyssa kasitellaan vaikeita, monimutkaisia ja linjaratkaisua edellyttavia

tapauksia. Sijoitusaiheiset erimielisyydet kasitelldan Sijoituslautakunnassa (vuoden 2017 loppuun saakka
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Arvopaperilautakunta). Fine on parin viime vuoden aikana tehostanut neuvontatoimintaansa ja pyrkinyt
|6ytdmaan aktiivisesti sovintoratkaisuja riitaprosessin aloittamisen sijaan. Yhd useammat erimielisyydet
saadaan siis kasiteltya jo puhelinneuvonnassa. Tdma on vahentanyt riita-asioiden kokonaismaaraa ja
samalla lisannyt monimutkaisten lautakunta-asioiden suhteellista osuutta. Niitd on talla hetkelld noin

puolet riita-asioista.

Sijoitusala on jo vuosia ollut riitojen osalta rauhallinen. Viela viitisen vuotta sitten yhteydenottoja tuli
runsaasti sijoitusvakuutuksista eli sddstéhenkivakuutuksista ja vapaaehtoisista eldkevakuutuksista. Niihin
liittyvien riitojen selked vahentyminen on vahentanyt seka yleisten yhteydenottojen etta sijoitusaiheisten
riitojen kokonaismaaraa. Vuonna 2021 sijoitusvakuutuksiin liittyvat erimielisyydet liittyivat Iahinna

vakuutusyhtién tiedonantovelvollisuuteen ja vakuutussopimuksen voimassaoloon.

Hieman yllattden suomalaisten lisddntynyt sijoitusaktiivisuus ja osakesdastotilien suosio eivat ole Finen
mukaan ainakaan tahan asti ndkyneet yhteydenotoissa. Jonkin verran neuvoja on kysytty etuosakkeiden ja
virtuaalivaluuttojen kaltaisissa uudentyyppisissa sijoitustuotteissa. Vilkkaan tuotekehityksen ja
kansainvalistymisen odotetaan jatkuvan sijoitusalalla, eli arvopaperiasioiden kirjavuus todennakoisesti

lisdantyy.

Sijoitusvakuutukset riitaisimpia,
myos markkinointi ja neuvonta aiheuttavat erimielisyytta

Kun tarkastellaan mista aiheista on viime vuosina riidelty eniten, kdrkeen nousevat jo mainitut
sijoitusvakuutukset. Muiden riita-aiheiden valilla jakautuminen on tasaisempaa: sijoitustuotteen
markkinointi, sijoitusneuvonta ja arvo-osuustilit ovat kukin aiheuttaneet 13 riitaa viimeisen viiden vuoden

aikana. Samaan aikaan arvopaperinvalityksesta on riidelty 11 kertaa ja muista asioista kuusi kertaa.

Kaupankayntitapojen ja sijoitusneuvonnan muutos henkilékohtaisesta tapaamisesta palveluntarjoajan
toimistolla verkkotapaamisiin ja sahkdisiin toimeksiantoihin on luonnollisesti tuonut mukaan
kaupankayntijarjestelmien toimimattomuuteen liittyvat ongelmat. Uusiin medioihin liittyvia tilanteita
edustaa myo6s vuonna 2021 ratkaistu riita, jossa asiakkaan selonottovelvollisuutta arvioitiin tilanteessa,
jossa sijoitustuotteen tarjoaja oli julkaissut sijoitustuotetta koskevan markkinointivideon YouTube -

kanavalla.

Vuonna 2021 paattyneista riita-asioista 35 prosenttia ratkaistiin asiakkaan eduksi, 60 prosenttia
palveluntarjoajan eduksi ja yksi tapaus paattyi sovintoon. Suhde on vaihdellut vuosittain, mutta viimeisen

viiden vuoden aikana palveluntarjoajat ovat menestyneet riidoissa asiakasta paremmin.
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FINE: Sijoitusaiheiset riidat 2017-2021
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3. SIJOITUSPALVELUN KESKEISET ASKELEET JA SUDENKUOPAT
ASIAKASRAJAPINNASSA — SUOSITUKSIA TOIMINTATAVOIKSI

3) Myyjan
1) Asiakkaan 2) Palveluiden tiedonanto-
tunteminen tarjoaminen IEENELCEED
selonottovelvollisuus

5) Toimeksiannon 4) Sopimus ja
6) Reklamointi toteutus ja toimeksiantojen
raportointi tallennus

1) Asiakkaan tunteminen tarkeaa, mutta liian tuttavalliseksi ei kannata heittaytya

Sijoituspalveluyrityksen on tunnettava asiakas ennen sijoituspalvelun tarjoamista. Tunteminen palvelee

my0s tiedonanto- ja neuvontavelvollisuutta.

Tiedonantovelvollisuus sisaltda sekad vakiomuotoisen eli standardoidun etta tapauskohtaisen
tiedonantovelvollisuuden. Vakiomuotoinen tiedonanto tarkoittaa sellaisten tietojen antamista, jotka

voidaan antaa samanlaisina kaikille saman tuotteen tai palvelun asiakkaille.

Tapauskohtainen tiedonantovelvollisuus tarkoittaa sellaisen tiedon antamista, joka liittyy juuri kyseiseen
asiakkaaseen ja kyseiseen tuotteeseen ja tilanteeseen. Tapauskohtaiseen tiedonantovelvollisuuteen liittyy
selonottovelvollisuus eli velvollisuus selvittaa asiakkaan sijoituskokemus ja -tietdmys. Sijoitusneuvonnassa ja

omaisuuden hoidossa on lisdksi selvitettdva asiakkaan sijoitustavoitteet ja taloudellinen tilanne.

Sijoitusneuvojan on perehdyttdva asiakkaan tilanteeseen ja tavoitteisiin myos tayttadkseen
neuvontavelvollisuuteensa eli pystydkseen antamaan neuvoja asiakkaan kannalta tarkoituksenmukaisen
suorituksen tai palvelukokonaisuuden valinnassa. Neuvontavelvollisuus voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta

asiakasta varoitetaan sijoituksesta mahdollisesti aiheutuvasta veroseuraamuksesta ennen sijoituspdatdksen
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tai toimeksiannon tekemista. Esimerkiksi sijoitusomaisuutta perineen henkildn ei voi olettaa tuntevan

sijoitustoiminnan yksinkertaisiakaan veroseuraamuksia.

Asiakas luokitellaan padsaantoisesti ei-ammattimaiseksi tai ammattimaiseksi sijoittajaksi. Ei-ammattilaiset
ovat laajemman kuluttajasuojan piirissd. Ammattimaisen asiakkaan maarittelylle on kriteerit, jotka liittyvat
mm. asiakkaan tekemien kauppojen maaraan, sijoitussalkun arvoon seka koulutukseen ja ammattiin.
Asiakkaalle on ilmoitettava kumpaan luokkaan hdnet on luokiteltu. Ammattimaisen asiakkaan vastuulla on
ilmoittaa muutoksista, jotka voivat vaikuttaa hanen luokitukseensa. Luokitteluilmoitus on suositeltavaa

tehda kirjallisesti ennen asiakassuhteen solmimista.

Sijoitusneuvonnassa ja omaisuudenhoidossa on lisdksi arvioitava sijoituspalvelun tai rahoitusvalineen
soveltuvuutta asiakkaalle soveltuvuusarvioinnilla. Asiakkaalle ei saa suositella sijoituspalveluita, mikali
asiakkaalta ei ole saatu soveltuvuusarvioinnissa tarvittavia tietoja. Asiakkaan profiilia ei saa mydskaan
muuttaa ilman perusteltua syyta. Soveltuvuutta koskeva lausunto on toimitettava asiakkaalle ennen
lilketoimen toteuttamista. Asiakkaan tulee paivittaa tietonsa sijoituspalveluyritykselle, jos annetut tiedot
muuttuvat. Asiakkaan taloudellista tilannetta voivat muuttaa esimerkiksi perhetilanteen muutokset,
tyopaikan menetys ja eldkeidan lahestyminen. Erityisesti korkea ikd on aiheuttanut ongelmia.
Sijoituspalveluyrityksen onkin paivitettdava asiakastietoja asiakassuhteen aikana. Paivittamistiheys voi
vaihdella esimerkiksi asiakkaan riskiprofiilin mukaan. Sijoituspalveluyrityksen tulee seurata, etta
asiakastietoja paivitetddn, mutta ettd asiakas ei paivita niita itse liian usein (esimerkiksi esittddkseen

soveltuvuutensa erittdin riskipitoisen tuotteen tai palvelun kayttoon).

Sijoituspalveluyritys voi joutua vahingonkorvausvastuuseen, jos se suosittaa tai hankkii asiakkaan lukuun
rahoitusvalineitd, jotka eivat ole asiakkaalle soveltuvia. Sijoituspalvelun tarjoamisen lisdksi myos sen
oheispalvelun kuten luoton myoéntamisen tarjoamisessa on toimittava rehellisesti, tasapuolisesti,

ammattimaisesti ja asiakkaan edun mukaisesti.

Soveltuvuusarvioinnin paikkansa pitévyydestd on riidelty esimerkiksi tapauksessa, jossa
asiakas vditti, ettd hdnestd verkossa tehty sijoittajakartoitus oli osittain virheellinen ja sen
vuoksi hdnelle oli tarjottu liian riskipitoisia tuotteita. Riitaa pankin ja asiakkaan kanssa
ratkonut Finen Sijoituslautakunta oli kuitenkin sitd mieltd, etté ei voitu osoittaa, etté tehty
sijoittajakartoitus El olisi vastannut asiakkaan sijoituskokemusta ja -tavoitteita. Asiakas oli
myés joukkolainojen ostositoumuksissa allekirjoituksellaan vahvistanut saaneensa
joukkolainojen markkinointiesitteet ja tutustuneensa niihin. Markkinointiesitteissd ei ollut

moitittavaa, joten asiakkaalle oli annettu riittédvdt tiedot sijoitusten ominaisuuksista ja
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riskeistd. Kyseiset joukkolainat olivat siis asiakkaalle soveltuva sijoituskohde tehdyn

soveltuvuusarvioinnin perusteella (FINE-042518/2022).

Asiakas valitti, ettd pankki oli myéntdnyt hénelle holtittomasti luottoa ja kdyttényt
hyvékseen hénen peliriippuvuuttaan, kun hdnet oli saatu tekemddn pddmddrdéttémid
osakekauppoja. Sijoituslautakunnan mielesté pankin olisikin tullut huomata, ettei asiakkaan
hyvin riskipitoinen ja menestykseltddn vaihteleva osakesijoittaminen ollut jérkevdssd
suhteessa hdnen mahdollisuuksiinsa maksaa takaisin pankin myéntdmdd luottoa. Pankin olisi
pitdnyt huomata tdmd asiakkaan jo aiemmin antamien taloudellisten tietojen perusteella
sekd niiden tietojen perusteella, jotka pankin olisi pitdnyt pyytdd asiakkaalta luoton-
korotusten yhteydessd. Pankin ei olisi pitéinyt asiakkaan edun vuoksi myéntdd luoton
korotusta. Pankki oli tahallisella tai huolimattomalla menettelylldén toiminut epdlojaalisti ja
asiakkaan edun vastaisesti ja siten aiheuttanut asiakkaalle korvattavaa vahinkoa (FINE-

018045/2021). ?

Elokuusta 2022 ldhtien asiakkaasta on tehtava myos kestdvyysmieltymysarviointi. Sen lisdksi, etta
asiakkaalta kysytaan hanen mahdollisia kestavyysmieltymyksidan, on selvitettava kuinka hyvin asiakas
tuntee kestavyysasioita ja -kasitetta. Joillekin kestavyys voi tarkoittaa kasvihuonekaasupaastojen
vahentamistd, toiselle luonnon monimuotoisuutta ja kolmannelle tyontekijan yhdistymisvapautta ja
turvallisia tyoskentelyolosuhteita. Asiakkaalle on my6s selitettava rahoitusvalineiden kestavyyden eri asteet
ja kerrottava mitka tuotteet ovat asiakkaan kestdvyysmieltymysten mukaisia. Mikali asiakkaalle on tarkeaa
luonnon monimuotoisuus, hdnelle ei saa suositella rahastoa, joka sijoittaa avolouhoksia tai metsien
avohakkuuta harjoittavaan liiketoimintaan. Kestavyysmieltymisarviointi siis tdydentda aiempaa
soveltuvuusarviointia. Olemassa olevien eli ns. vanhojen asiakkaiden kestavyysmieltymykset selvitetaan

soveltuvuusarvioinnin seuraavan paivityksen yhteydessa.

Muissa sijoituspalveluissa kuin sijoitusneuvonnassa ja omaisuudenhoidossa riittda asianmukaisuuden
arviointi. Asianmukaisuuden arvioinnissa selvitetdan vain asiakkaan tietamys ja kokemus sijoittamisesta eli
ettd asiakas ymmartaa kyseisen sijoitustuotteen tai palvelun riskit. Asiakkaan taloudellista tilannetta tai
sijoitustavoitteita ei tarvitse selvittaa. Mikali kyseessa on ns. yksinkertaisiin rahoitusvalineisiin liittyva
palvelu asiakkaan aloitteesta, esimerkiksi asiakkaan omatoiminen kaupankaynti poérssiosakkeilla,
asianmukaisuuden arviointia ei tarvitse tehda. Mikali asianmukaisuusarviointi tehdaan ja pankki huomaa,
ettei tuote tai palvelu ole asiakkaalle asianmukainen, sen on varoitettava asiakasta.
Asianmukaisuusarviointi on dokumentoitava, samoin mm. asiakkaalle mahdollisesti annettu varoitus

tuotteen tai palvelun sopimattomuudesta hanelle.
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Vaikka asiakas tulisi vuosien varrella hyvinkin tutuksi, on muistettava, ettad kyseessa on aina asiakassuhde.
Asiakassuhdetta ei pida sekoittaa ystavyyssuhteeseen, jossa viestitellddn muilla kuin tyénantajan virallisilla
kanavilla. Henkilokohtaisen sahkdpostin, whatsappin ja chatin kaltaisten viestikanavien kayttd esim.
toimeksiantojen vastaanottamiseen on niiden puutteellisen dokumentaation vuoksi vahintaankin
kyseenalaista. Lyhyiden viestien kuten tekstiviestien tai chatin aiheuttama ongelma on myds mahdollisuus

ymmartaa viesti vaarin - joskus jopa tarkoituksella.

Henkil6kohtaisen séhképostin kéytt6d ja velvollisuudesta seurata sitd on kdsitelty

riitatapauksessa FINE-003594/2018. °

2) Sijoituspalveluiden tarjoaminen ja markkinointi — huolellisuutta riskeihin

Sijoitusneuvonnassa markkinoinnin kasite on laaja. Markkinointia voivat olla esimerkiksi
sijoittajatilaisuudet. Markkinointi ei luonnollisestikaan saa olla totuudenvastaista tai harhaanjohtavaa ja
riskit on kuvattava tasapuolisesti mahdollisesti saatavien etujen kanssa. Markkinointiviestinta ei saa
myoskdan sisdltaa tietoja, jotka ovat ristiriidassa avaintietoasiakirjan kanssa. Markkinoinnilta ei kuitenkaan
edellyteta sellaisten riittavien tietojen antamista, joiden perusteella sijoittaja merkitsee tai ostaa

arvopaperin.

Markkinoinnissa ongelmia on aiheuttanut mm. joukkovelkakirjalainat ja termi pddomaturvattu.
Sijoituslautakunnan edeltdja Arvopaperilautakunta on muistuttanut, ettd pddomaturvattu sijoitus ei ole
riskiton, silla se sisdltaa aina vahintaan liikkeeseenlaskijariskin. Tuotteeseen liittyvat riskit on esiteltdva

erityisen huolellisesti, jos kyseessa on kovin uudentyyppinen tuote.

3) Myyjalla on tiedonanto- ja asiakkaalla selonottovelvollisuus

Tiedonantovelvollisuus edellyttda sijoituspalvelutoiminnassa vakiomuotoisen informoinnin lisdksi
asiakkaiden yksilollisten piirteiden ja tarpeiden huomioon ottamista. Vakiomuotoista informointia on
esimerkiksi se, ettad ns. PRIIP-tuotetta koskeva avaintietoasiakirja on annettava asiakkaalle ennen
lilketoimen tekemistd, vaikka asiakas ei sita vaatisikaan. Asiakkaalle on annettava riittavasti aikaa perehtya
tietoihin, mutta mitaan virallista aikaa ei tdhan ole, vaan myyjan on itse arvioitava aika, jonka kukin ei-
ammattimainen asiakas tarvitsee esim. avaintietoasiakirjan tarkastelemiseen. Neuvontavelvollisuuskin on

asiakastapaamisessa muistettava.
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Asiakkaalla puolestaan on velvollisuus tutustua saamaansa aineistoon. Lisaksi hanta koskee
selonottovelvollisuus. Hanen on siis otettava selvaa tiedoista, joita han ei tapaamisessa saanut tai
ymmartanyt tai jos han sai tietoja, jotka olivat ristiriidassa kirjallisen materiaalin kanssa. Asiakkaan on
selvitettdva esimerkiksi hanelle epaselvat termit. Selkeinta tietenkin on, etta termit ja epaselvyydet

kdydaan mahdollisimman hyvin |dpi jo tapaamisessa.

Rahoituspalveluiden ja -tuotteiden etdmyynnissa ei sovelleta yleisia koti- ja etdmyyntia koskevia saadoksia,
eika rahoituspalveluiden etamyyntia koskevaa sdaantelya sovelleta yksittaisiin palvelusuorituksiin, mikali
kyseessa on sopimus, jossa esimerkiksi kaupankaynti on toistuvaa. Tiedonantovelvollisuus koskee tall6in
vain etdmyynnin ensimmaista kertaa. Tuotetta ja palvelua koskevat ennakkotiedot ja sopimusehdot on

toimitettava siten, ettd asiakas voi tallentaa ja toisintaa ne muuttumattomina.

Asiakkaan selonottovelvollisuus oli ratkaisevaa, kun asiakas oli sijoittanut korkeariskiseen
tuotteeseen pelkén suurelle yleisélle tarkoitetun YouTube-kanavalla esitetyn
markkinointivideon perusteella. Asiakkaan mielestd siiné ei ollut kerrottu riskeistd riittdvdsti.
Asiakkaan olisi kuitenkin pitényt tutustua tarkemmin sijoituksen kohteena olevan indeksin
tietoihin eikd tehdd sijoituspddtéstd pelkdn markkinointivideon perusteella.
Selonottovelvollisuus on erityisen korostunut, kun kyseessd on korkeariskinen ja valistuneelle

sijoittajalle suunnattu tuote (FINE-032882/17.03.2021). *

4) Sopimus ja toimeksiannot tallennettava aina

Sijoituspalveluyrityksen on Iahtdkohtaisesti tehtdva sijoituspalvelun tarjoamisesta kirjallinen sopimus, joka
voi olla my6s puitesopimus. Puitesopimus mahdollistaa sen, etta asiakas voi antaa puitesopimukseen

sisaltyvien yleisten ehtojen mukaisesti yksittdisen toimeksiannon esimerkiksi suullisesti tai sahkdpostilla.

Sijoituspalveluyrityksen on tallennettava asiakkaan puhelimitse tai sahkoisella viestimella antamat
toimeksiannot. My0s asiakkaan kanssa kasvokkain kaytyjen keskustelun sisalto on kirjattava tai muuten
tallennettava riittavan tarkasti ja kattavasti. Kasvokkain tapahtuvan keskustelun kirjaaminen onkin syyta
tehda mahdollisimman yksityiskohtaisesti joko tapaamisen aikana tai valittémasti sen jalkeen, kun
keskustelu on viela tuoreessa muistissa. Epaselvasti kirjatun keskustelun sisaltda tulkitaan nimittdin
asiakkaan eduksi, jos muu aineisto ei tue sijoituspalveluyrityksen kertomusta. Tallentamis- ja
sailyttamisvelvoite koskee myos sellaisia puhelinkeskusteluja ja sahkoisia viesteja, joiden tarkoitus on
johtaa liiketoimiin eli myds muut varsinaista toimeksiantoa edeltavat keskustelut on tallennettava. Puhelu-

ja viestintatallenteet on pyynndsta toimitettava asiakkaalle.
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Asiakkaan on tutustuttava sopimusehtoihin ja annettuihin tietoihin ennen sopimuksen allekirjoittamista.

Iékds asiakas valitti, ettd pankin hédnelle suosittelema osakkeiden ja rahasto-osuuksien
myyminen ja niistd saatujen varojen sijoittaminen varainhoitorahastoon ei ollut hdnen
etujensa mukaista varsinkin, kun tdstd aiheutui hdnelle veroja. Pankin pelasti
vahingonkorvaukselta sijoitusneuvojan asiakastapaamisesta tekemd muistio ja sitd tukeva

puhelutallenne (FINE-016298/2019). °

Toisessa niin ikddn idkkddn asiakkaan tekemdssd valituksessa pankilla ei ollut tallenteita
puhelusta, jolla se olisi voinut osoittaa asiakkaan antaneen sitovan osakkeiden
myyntitoimeksiannon. Pankki joutui korvamaan asiakkaalle héinen menettimdnsd
osakkeiden arvonnousun ja saamatta jééneet osingot asiakkaan vaatimuksen mukaisesti

(FINE-046605/2022). ©

Tapauksessa, jossa asiakas teki valituksen kaupankdyntijérjestelmdn kaatumisesta ja siitd,
ettei pankki toteuttanut hdnen puhelimitse asiakaspalvelulle antamaansa
myyntitoimeksiantoa, pankki joutui maksamaan asiakkaalle vahingonkorvausta, koska
pankilla ei ollut osin epdselvéksi jddneestd myyntitoimeksiannosta tallennetta (FINE-

036679/2021)."

Sopimusehtojen muuttaminen yksipuolisesti ilman sitd koskevaa sopimusehtoa tulee kysymykseen vain
hyvin poikkeuksellisissa tilanteissa. Poikkeuksellisia tilanteita ovat lIahinna lakiin perustuva muutosoikeus tai

olosuhteiden merkittava muutos esimerkiksi lainsdadannon tai viranomaispaatosten seurauksena.

Vakuutusyhtién katsottiin muuttaneen yksipuolisesti sijoitussidonnaisen henkivakuutuksen
sopimusehtoja, kun se oli rajoittanut sijoituskohdevalikoimaansa. Vakuutusta oli jopa
markkinoitu nimenomaan laajalla sijoituskohdevalikoimalla, joten kohdevalikoiman
rajoittaminen ei ollut vakuutussopimuslain mukainen vdhédinen muutos (FINE-

012594/28.01.2019).

5) Toimeksiantojen toteutus ja raportointi — todistustaakka pankilla

Toimeksiannot jaetaan toimeksiantojen vastaanottamiseen, valittdmiseen ja toteuttamiseen.
Toimeksiantoihin liittyvissa erimielisyyksissa on useimmiten kyse siitd, ettad asiakkaalla ja toimeksiannon
toteuttajalla on eri kdsitys toimeksiannon sisallosta. Useimmiten kyse on siitd, ettei sijoitusneuvoja ole
voinut toteuttaa toimeksiantoa puutteellisten tietojen vuoksi tai ettd asiakas on ymmartanyt

rajatoimeksiannon keston vaarin. Toki sijoitusneuvojakin on voinut ymmartaa toimeksiannon vaarin.
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Riitatilanteessa sijoituspalveluyritys on velvollinen todistamaan toimeksiannon sisallén. Asiakkaan on
kuitenkin pystyttava todistamaan antaneensa toimeksiannon. Sijoituspalveluyrityksen tulee huomauttaa
toimeksiannon virheellisyydesta, jos esimerkiksi toimeksiannon maara on suhteettoman suuri. Toiselta
sijoituspalveluyritykselta toimeksiantoja vastaanottava yritys vastaa toimeksiannon toteuttamisesta, mutta

asiakastiedoista vastaa alkuperdinentoimeksiannon valittanyt yritys.

Toimeksiannon toteuttamiseen ei saa vaikuttaa yrityksen oma tai toisen asiakkaan etu. Toimeksiannot on
toteuttava asiakkaan kannalta parhaalla mahdollisella tavalla ns. best execution -periaatteen mukaisesti.
Sijoituspalveluyrityksen on mm. vertailtava toimeksiannon toteuttamispaikkoja ja otettava huomioon myos
niiden sekd omat kulut ja kerrottava niista asiakkaalle. Sijoituspalveluyritykselld on oltava tdhan periaatteet
ja ohjeet. Asiakkaalle on pystyttava pyynnosta osoittamaan, ettad pankki on toiminut

toteuttamisperiaatteidensa mukaisesti.

Toimeksiannot on toteutettava ilman aiheetonta viivytysta. Jos toimeksiannon toteutukseen liittyy
olennaisia ongelmia, niistd on ilmoitettava asiakkaalle heti. Tietojarjestelmiin liittyvia ongelmia on usein

rajoitettu asiakkaan kanssa tehdyissa sopimuksissa.

Aiemmin sivulla 13 mainitussa toimeksiantoa koskevassa riidassa pankki joutui maksamaan
korvauksia siitd, ettei se ollut toteuttanut verkkopalvelunsa kaatumisen jélkeen puhelimitse
annettua myyntitoimeksiantoa ilman aiheetonta viivytystd. Pankki ei kuitenkaan ollut

korvausvelvollinen verkkopalvelun kaatumisesta (FINE-036679/2021)."

Asiakas oli asettanut valmiiksi ennen kaupankdynnin alkua osaketta koskevan
ostotoimeksiannon, jota hén ei onnistunut endd muuttamaan palveluntarjoajan
verkkojdrjestelmdn hdirién vuoksi. Asiakkaan mukaan hdn oli myés yrittdnyt soittaa
palveluntarjoajan puhelinpalveluun, mutta sekin oli ollut varattuna. Sopimusehdoissa
todettiin, ettei palveluntarjoaja takaa jdrjestelmdn hdiriéténté toimintaa eiké vastaa
hdiriéistd aiheutuvista vahingoista, mikdli se on noudattanut normaalia huolellisuutta. Koska
palveluntarjoaja oli hdiriétilanteessa pyrkinyt mahdollistamaan toimeksiannot puhelimitse,
se ei ollut korvausvelvollinen verkkojdrjestelmén toimimattomuudesta. Tdssd tapauksessa jdi

myds ndyttdmdttd toteen, ettd asiakas olisi soittanut. (FINE-024738/2020).°

Sijoituspalveluyrityksen on toimitettava asiakkaalle raportti sen hallussa pitamistdan asiakkaan rahoista ja
rahoitusvalineistd vahintaan nelja kertaa vuodessa. Raportin sisdlto on saddelty. Raportointi on viime

vuosina aiheuttanut vain harvoin riitatilanteita.
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6) Reklamointiaika voi joustaa

Reklamaatiolla pyritdan siihen, etta sopimussuhteissa ilmenevat hairiét havaitaan nopeasti. Reklamaatio on
tehtdva kohtuullisessa ajassa sen jalkeen, kun sopimusosapuoli havaitsee tai hanen olisi pitanyt havaita
virhe. Vahingonkorvausvaatimus voidaan esittaa viela reklamaatioajan kuluttua. Jos toinen osapuoli ei
reagoi asiaan, voidaan hanen katsoa hyvaksyneen toisen osapuolen menettelyn. Kohtuullisen ajan pituus

maardytyy tapauskohtaisesti.

Pankin mielestd asiakkaan tekemd reklamaatio osakkeiden myynnistd vastoin hédnen
tahtoaan oli tehty liian myéhddn. Riitaa ratkonut Finen Sijoituslautakunta kuitenkin totesi,
ettd asiakkaan henkinen tila huomioon ottaen asiakkaan voidaan katsoa havainneen
helmikuussa 2020 toteutetut riidanalaiset myynnit vasta toukokuussa 2020, kun hdnen

sukulaisensa olivat auttaneet asian selvittdmisessd (F/NE—046605/2022).6
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4. VIIME VUOSIEN RITA-TAPAUKSET SHOITUSALALLA

Finen Ratkaisutietokanta

Finen Ratkaisutietokanta sijoitusaiheisista riidoista alkaa vuodesta 2002. Riitoja on kasitelty lokakuun
loppuun 2022 mennessa yhteensa 356. Sijoitusvakuutukset tosin tulivat mukaan vasta vuonna 2018. Sita

vanhemmat sijoitusvakuutuksia koskevat riidat on kasitelty Finen Vakuutuslautakunnassa.

Finen kasittelemien riitojen kuvaukset ja ratkaisut 16ytyvat Finen julkisesta Ratkaisutietokannasta

osoitteesta https://www.fine.fi/ota-yhteytta/ratkaisutietokanta Ratkaisuja voi hakea seka tapausnumeron,

paivamaaran etta hakusanan perusteella. Uusimmat ratkaisut voi tilata uutiskirjeena sahkopostiinsa.

Saapuneetr

kpl
Sijoitustuotteiden markkinointi 5
Arvo-osuustilit 4
Arvopaperinvalitys 3
Sijoitusneuvonta 2
Vapaaehtoinen eldkevakuutus 2
Saastohenkivakuutus 2
Muut asiat 1
Yhteensa 19

Finen sijoituslautakunnan ratkaistavaksi saapuneet riidat vuonna 2021 (Finen
vuosikertomus).

Esimerkkeja tyypillisista riidoista ja niiden ratkaisusuosituksista

Seuraavat esimerkit ovat yksinkertaistettuja lyhennelmia Ratkaisutietokannan paatoksista. Paatosten

perusteelliset taustat ja perustelut 16ytyvat tapausnumerolla Ratkaisutietokannasta.
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1

Sukulaisen tekeman sijoituskartoituksen luotettavuus ja asiakkaalle annetut riittavat tiedot
FINE-042518/2022

Olivatko asiakkaalle suositellut strukturoidut joukkovelkakirjalainat asiakkaalle soveltuvia ja oliko
sijoituksesta annettu asiakkaalle asianmukaiset tiedot?

Asiakas oli kertonut, ettd vuonna 2014 hanesta tehty sijoittajakartoitus oli osittain virheellinen ainakin
hanen sijoituskokemuksensa osalta. Kartoituksen oli laatinut hdanen avopuolisonsa veljenpoika X, joka oli
tayttanyt lomakkeen tietokoneellaan asiakkaan kotona. Kartoitusta ei voitu tulostaa, ja asiakas oli
allekirjoittanut lomakkeen sahkoisesti.

Lautakunta totesi, ettei jalkikdteen voitu luotettavasti arvioida, oliko asiakas todella tuntenut kaikki ne
sijoitustuotteet, jotka han vuonna 2014 tehdyn sijoituskartoituksen mukaan oli tuntenut. Asiakas oli
sijoittanut moniin kartoituksessa mainittuihin sijoitustyyppeihin, mutta asiakkaan mukaan sijoitukset oli
tehty vain X:n ohjeiden mukaisesti.

Se, ettd asiakkaan sijoittajakartoituksen oli tehnyt sukulainen hdnen luonaan, ei yksin voi kumota
kartoituksen luotettavuutta. Sijoituslautakunnalle ei voitu osoittaa, etta sijoittajakartoitus ei olisi vastannut
asiakkaan sijoituskokemusta ja -tavoitteita. Sijoitusneuvojen soveltuvuutta asiakkaalle on siten arvioitava
vuonna 2014 tehdyn sijoittajakartoituksen pohjalta.

Sijoittajakartoituksessa asiakkaan riskinsietokyvyksi oli merkitty palveluntarjoajalla hoidossa olevaa koko
sijoitusvarallisuutta koskien 3 asteikolla 1-5. Yksittdista rahoitusvalinetta koskevaksi riskinsietokyvyksi oli
merkitty 4 (keskimaaraista korkeampi). Kartoituksen mukaan asiakas oli sijoittanut mm. seuraaviin
sijoitustuotteisiin ja tunsi ne: investment grade -luokan joukkovelkakirjalainat, high yield -luokan
joukkovelkakirjalainoja sisaltavat sijoitusrahastot ja pddomaturvaamattomat strukturoidut joukkolainat.
Asiakas oli kartoituksen mukaan tuntenut myos padomaturvatut strukturoidut joukkolainat.
Palveluntarjoaja oli katsonut edelld mainitut sijoitustuotteet asiakkaalle sopiviksi.

Palveluntarjoajan mukaan asiakas oli halunnut realisoida voittoja allokaatiorahastosta ja sijoittaa varat
kassavirtaa maksaviin kohteisiin, joiden korkotuotto olisi korkeampi. Palveluntarjoaja oli suositellut
strukturoituja joukkovelkakirjalainoja A ja B, joiden pddoman takaisinmaksu riippui high yield
-luottoluokitettujen viiteyhtididen luottovastuutapahtumista.

Lautakunnan mielesta palveluntarjoajan suositus hankkia joukkolainat A ja B soveltui asiakkaalle.

Asiakas oli joukkolainojen A ja B ostositoumuksissa allekirjoituksellaan vahvistanut saaneensa
joukkolainojen markkinointiesitteet ja tutustuneensa niihin. Markkinointiesitteissa oli mainittu selvasti, etta
tuotteissa ei ole pddomaturvaa. Markkinointiesitteissa kaytiin 1api tuotteisiin liittyvat riskit ja esimerkein
luottovastuutapahtumien vaikutukset maksettavaan padomaan ja tuottoon. Markkinointiesitteissa oli
esitetty viiteyhtiot ja niiden luottoluokitukset ja/tai luottoriskilisat.

Sijoituslautakunta katsoi, ettd asiakkaalle oli annettu riittavat tiedot sijoitusten ominaisuuksista ja riskeista.
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4

Asiakkaan selonottovelvollisuus — YouTub -videon katselu ei riita
FINE-032882/17.03.2021

Asiakas oli ostanut open-ended Unlimited Turbo -viputuotetta, jonka kohde-etuutena on S&P500-
indeksifutuuri. Tuote eradntyi arvottomana markkinoiden ollessa kiinni. Asiakas kertoi katsoneensa
palveluntarjoajan koulutusvideota, jossa palveluntarjoajan asiantuntija kertoo virheellisesti, ettei ndin voisi
kdyda. Asiakas kertoi valituksessaan, ettd han ei ole ammattimainen sijoittaja.

Palveluntarjoajan mukaan kyseessa oli palveluntarjoajan YouTubessa julkaisema ilmainen videosarja, jossa
seurataan markkinoita, analysoidaan mennytta ja ennakoidaan tulevaa. Jaksossa, johon asiakas viittasi,
kerrottiin mm. S&P500-indeksin kehityksesta. Video on palveluntarjoajan mielesta yleista markkinointi-
materiaalia, ei sijoitusneuvontaa. Videon alussa kerrotaan, etta ennen kaupankaynnin aloittamista
sijoittajan tulee ymmartaa kaupankayntiin liittyvat riskit ja tuotteeseen liittyvat ehdot.

Palveluntarjoajan mukaan asiakas oli hyvaksynyt kulloinkin voimassa olevat ehdot ja suorittanut
asianmukaiset tietdmysarvioinnit mm. kohde-etuuden tuottoon sidotuista instrumenteista ja stop loss -
ehdollisista viputuotteista. Lisaksi asiakas oli tehnyt |dhes 10.000 arvopaperikauppaa kyseisena vuonna, ja
suurin osa niista oli tehty monimutkaisilla arvopapereilla kuten unlimited turbo -tuotteilla.

Sijoituslautakunta arvioi oliko asiakkaalle markkinoitu tuotetta antamalla totuudenvastaista tai
harhaanjohtavaa tietoa ottaen huomioon kaikki asiakkaan saatavilla oleva materiaali.

Sijoituslautakunta totesi, etta siind palveluntarjoajan videosarjan jaksossa, johon asiakas viittaa, on
haastateltu asiantuntijaa, joka on kertonut kaupankaynnistdaan ja maininnut mm. Unlimited Turbo -
viputuotteista. Asiantuntija ei ole viitannut mihinkaan tiettyyn tuotteeseen kertoessaan, etta “kun tehddan
kauppaa noilla unlimited turboilla, niin ne pystyy knockaamaan pelkastaan silloin, kun jenkkimarkkina on
auki”. Asiakkaalle on voinut jaada tasta virheellinen kasitys, ettd Unlimited Turbo -viputuotteet eivat voi
eraantya arvottomana yo6lla Suomen aikaa. Markkinointimateriaali oli siis talta osin harhaanjohtavaa.

Asiakkaan tulee kuitenkin erityisesti itsendisesti toimeksiantoja verkkopankissa tehdessdan tutustua
tuotteeseen muutenkin kuin vain markkinointivideota katsomalla. Asiakkaan ostaman viputuotteen
avaintietoasiakirjassa ei ole mainintaa siitd, milloin tuote voi erddntya arvottomana. Asiakirjan lopussa
kuitenkin todetaan, ettd “saadaksesi kaiken tiedon tasta tuotteesta, etenkin sen erityispiirteista ja riskeista,
sinun on tutustuttava ehtoihin ja ohjelmaesitteeseen taydennyksineen”. Asiakirjassa on ilmoitettu, etta
lisdtietoja S&P500-indeksifutuuria seuraavien tuotteiden kohde-etuudesta |6ytyy asiakirjassa mainitulta
verkkosivulta. Indeksin kaupankayntiajat ovat olleet saatavilla Final Terms - asiakirjassa olevasta linkista.

Tiedon harhaanjohtavuutta arvioidessaan lautakunta otti huomioon asiakkaan sijoituskokemuksen, videon
maininnan sijoituksen kohteena olevasta indeksistd, avaintietoasiakirjassa annetun tiedon kohde-etuutena
olevasta indeksista ja Final Terms -asiakirjassa annetut tiedot.

Lopputuloksena oli, ettd asiakkaan olisi pitanyt tutustua riittavalla tavalla saatavilla olevaan informaatioon
sijoituksen kohteena olevasta indeksista. Asiakkaan velvollisuus on erityisen korostunut, kun kyseessa on
korkeariskinen ja valistuneelle sijoittajalle suunnattu tuote. Tallaiseen tuotteeseen ei tule sijoittaa pelkan
suurelle yleisélle tarkoitetun yleisluontoisen markkinointivideon perusteella. Asiakkaan olisi tullut selvittaa
tuotteen kaupankayntiajat ja ymmartaa, ettd hanen ostamansa viputuote voi erddntya arvottomana myos
y6lla Suomen aikaa. Palveluntarjoaja ei ollut vastuussa asiakkaalle tuotteen arvottomana erdaantymisesta
aiheutuneesta vahingosta.
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Tallenteen puuttuminen johti pankin korvausvastuuseen
FINE-046605/2022

Asiakas oli soittanut palveluntarjoajalle helmikuussa 2020 omistamiensa osakkeiden hankintahinnoista,
koska oli saanut uudelta palveluntarjoajaltaan tiedon, jonka mukaan ilman niitd osakkeiden siirto ei olisi
mahdollista. Kyseisen puhelun yhteydessa asiakkaan kaikki noteeratut osakkeet on myyty.

Asiakkaan mukaan hanen tarkoituksensa oli vain selvittda hankintahinnat eikd antaa myyntitoimeksiantoa.
Lisaksi asiakas toi esiin, ettd puhelun tallenteelta selvidisi, ettd pankin toimihenkild on todennut asiakkaan
tdyden ymmartamattomyyden asian suhteen, mutta siitd huolimatta hanta ollaan yhdistamassa meklarille
koko osakesalkun myyntia varten.

Pankki vaitti, ettei se voi teknisten ongelmien vuoksi toimittaa toimeksiannon sisdltdvaa tallennetta. Pankin
mielesta asiakas antoi ennen varsinaista toimeksiantoa kdydyssa keskustelussa kaksi erillistd myynti-
toimeksiantoa, joiden mukaisesti tilanteessa toimittiin. Pankki muistutti myos, etta asiakas oli saanut
raportin toteutuneista osakekaupoista helmikuussa ja ettd hdanen olisi pitdnyt reklamoida asiasta seitseman
paivan sisalla siita, kun raportin katsottiin tulleen asiakkaan tietoon. Sovittu reklamointiaika oli ylittynyt
selkeasti, sillda ensimmainen kirjallinen reklamaatio asiasta oli tehty vasta elokuussa 2020.

Sijoituspalveluyrityksen on sailytettava tallenteet asiakkaan toimeksiannoista. Velvoite koskee myds
sellaisia viesteja, joiden tarkoitus on johtaa edella tarkoitettuihin liiketoimiin.

Sijoituslautakunta korosti puheluiden tallentamisen tarkeyttad toimeksiannon sisallon todentamiseksi
jalkikateen. Pelkka tallentamisvelvoitteen laiminlydnti ei kuitenkaan synnyta vahingonkorvausvelvollisuutta
palveluntarjoajalle, jos se voi muulla tavoin osoittaa toimeksiannon sisallon.

Pankki toimitti lautakunnalle tallenteen kiistanalaisia toimeksiantoja edeltavasta keskustelusta. Siitad ilmeni,
etta asiakas oli suuresti epatietoinen omistamiensa osakkeiden ja erityisesti niiden hankintahintojen
tilanteesta. Keskustelussa pankin edustaja oli yrittanyt selvittaa ja selventaa tilannetta. Han nosti esiin myo6s
vaihtoehdon osakkeiden myymiseksi, mihin asiakas kuulosti olevan asiantilaan turhautuneena myds valmis.
Asian kokonaistilanteen ja kdydyn keskustelun perusteella tata ei kuitenkaan voida pitaa
myyntitoimeksiantona.

Lautakunta katsoi myds, etta asiakkaan henkinen tila huomioon ottaen hdnen voidaan katsoa varsinaisesti
havainneen myynnit vasta toukokuussa 2020, kun asiaa oli kdyty lapi hanen sukulaistensa avustuksella.
Kirjallinen reklamaatio oli toimitettu palveluntarjoajalle elokuussa 2020. Asiakas sukulaisineen oli yrittanyt
selvittaa asiaa palveluntarjoajan kanssa jo kesan aikana, joten valitus oli tehty kohtuullisessa ajassa.

Asiakas oli esittanyt tapahtuneesta 65.885,80 euron korvausvaatimuksen, mika perustuu myytyjen
osakkeiden arvoon 10.2.2022 ja myynnin jalkeisiin osinkotuottoihin vahennettyna niista saadulla
kokonaishinnalla. Pankki ei ollut esittdnyt omaa nakemystaan siitd, miten mahdollinen korvauksen maara
tulisi laskea.

Sijoituslautakunta katsoi, ettd pankki ei pystynyt osoittamaan asiakkaan antaneen itsedan sitovaa
osakkeidensa myyntitoimeksiantoa, minka vuoksi lautakunta suositti pankkia korvaamaan asiakkaalle
tdman menettaman osakkeiden arvonnousun aikavalilld 16.3.2020-10.2.2022 seka talta ajalta saamatta
jaaneet osingot asiakkaan esittdman laskutavan mukaisesti.
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7ja9

Ongelmia kaupankayntijarjestelmissa

’ Asiakas 1 osti osakkeita ja yritti heti ostotoimeksiantojen menty3 lapi myyda ne pois voitolla. Téssa
vaiheessa jarjestelma antoi virheilmoituksen. Asiakas soitti palveluntarjoajan asiakaspalveluun ja sanoi
haluavansa myyda osakkeet tai peruuttaa alkuperaiset kaupat, mika ei kuitenkaan onnistunut hairion
vuoksi edes asiakaspalvelulta. Asiakas sai myytya osakkeet seuraavana paivana selkedsti ostohintaa
alemmalla hinnalla.

Palveluntarjoajan mukaan sen jarjestelma ei salli lyhyeksimyyntia eikd my6skaan jo toteutuneiden
toimeksiantojen peruuttaminen ole mahdollista. Palveluntarjoajan mielesta asiakkaan olisi kokeneena
osake- ja paivakaupankavijana pitanyt havaita tdma seikka. Palveluntarjoajan mukaan se ei vastaa siitd, etta
verkkopalvelu olisi keskeytyksetta asiakkaan kadytettavissa.

Tassa tapauksessa asiakkaalla ei ollut oikeutta korvaukseen verkkopalvelun toimimattomuuden vuoksi, silla
pankkitunnuksilla kdytettavien palveluiden yleisissa ehdoissa pankki on vapauttanut itsensa vastuusta
héiridtilanteissa. Sijoituspalvelulaissa ei ole nimenomaisia saanndksia palveluyrityksen verkkopalveluista.

Sijoituspalvelulain mukaan asiakkaan toimeksiannot on kuitenkin toteutettava ilman aiheetonta viivytysta.
Tassa riidassa ei ollut taysin selvaa, yrittiko asiakas antaa pankin asiakaspalveluun soittamassa puhelussaan
uuden osakkeiden myyntitoimeksiannon vai yrittikd han ainoastaan perua jo toteutettuja
ostotoimeksiantojaan. Jo toteutuneiden toimeksiantojen peruminen oli ollut mahdotonta pankista
riippumattomasta syysta. Sen sijaan, jos asiakas oli yrittdnyt antaa uuden myyntitoimeksiannon, pankin olisi
pitanyt toteuttaa se ilman aiheetonta viivytysta. Pankki toteutti asiakkaan puhelimitse antaman
toimeksiannon vasta seuraavana paivana.

Sijoituslautakunta tuli siihen tulokseen, etta asiakas halusi puhelun aikana paasta hetkea aiemmin
ostamistaan osakkeista eroon mahdollisimman pian. Pdatelmaa tukee se, etta asiakas myi heti hairion
lakattua osakkeensa selvasti laskeneeseen kurssiin. Pankki ei toimittanut lautakunnalle tallennetta
puhelusta, joten puhelun sisaltoon liittyva epadselvyys tulkitaan pankin vahingoksi.

Tapauksessa syy pankin kaupankayntijarjestelman toimimattomuudelle jdi epaselvaksi, samoin se, olisiko
pankki voinut toteuttaa asiakkaan toimeksiannon muiden palveluntarjoajien avulla. Pankki ei pystynyt
nayttamaan, etta se olisi toiminut tapauksessa huolellisesti. Pankki oli siten korvausvastuussa asiakkaalle
aiheuttamastaan vahingosta. FINE-036679 (2021)

9 Asiakas 2 oli asettanut valmiiksi ennen kaupankaynnin alkua osaketta koskevan ostotoimeksiannon, jota
han ei kuitenkaan onnistunut endad muuttamaan palveluntarjoajan verkkojarjestelman hairion vuoksi.
Asiakkaan mukaan han oli myds yrittanyt soittaa palveluntarjoajan puhelinpalveluun, mutta sekin oli ollut
varattuna. Palveluntarjoajan lokitietojen mukaan asiakas ei kuitenkaan olisi soittanut puhelinpalveluun,
minka asiakas sanoi johtuneen hanen salaisesta numerostaan.

Osapuolten valisten sopimusehtojen mukaan palveluntarjoaja ei takaa jarjestelman hairiotonta toimintaa
eika vastaa hairidista aiheutuvista vahingoista, mikali se on noudattanut normaalia huolellisuutta. Tata
vastuunrajoitusehtoa ei pideta kohtuuttomana. Palveluntarjoaja oli hairiétilanteessa pyrkinyt
mahdollistamaan toimeksiannot puhelimitse eika siis ollut korvausvelvollinen. FINE-024738 (2020)

20




Finen ratkaisut ja sijoitusneuvonnan kdyténté

PAAASIALLISET LAHTEET

Turtiainen, Matti: Sijoituspalvelut ja asiakas. Alma Talent, Helsinki 2018.
FINE: Vuosikertomukset. www.fine.fi

FINE: Ratkaisutietokanta.

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2022

Vuonna 2022 Finen Ratkaisutietokannassa oli sijoitusaiheisia riitoja ratkaistu lokakuun loppuun mennessa
seitseman.

Sijoituspalvelun tarjoaminen

- Sijoitusosake. Annetut tiedot. Reklamaatio. Syy-yhteys. FINE-042758/23.08.2022

- Y Onko asiakkaalle suositeltu hdnen sijoitusprofiiliinsa soveltumatonta tuotetta? Onko asiakkaalle
annettu riittavat tiedot padomaturvaamattomasta strukturoidusta joukkovelkakirjalainasta?
Sijoitusneuvonta. Joukkovelkakirjalaina. FINE-042518/23.08.2022

- Onko Sijoituslautakunta toimivaltainen kasittelemaan asiaa, jossa sijoitustuotteen myyneella
palveluntarjoajalla ei ole enda toimilupaa ja on lopettanut toimintansa? Onko palveluntarjoaja
luvannut asiakkaalle, ettd asiakas saa myytya tarvittaessa hankkimansa osakkeet? Onko
sijoitustuotetta markkinoitu asiakkaalle harhaanjohtavasti? Toimivalta. Markkinointi. Syy-yhteys.
FINE-038430/15.02.2022

Arvopaperinvdlitystoiminta

- ® Osakkeiden myynti. Toimeksianto. Puhelun tallentaminen. FINE-046605/30.05.2022
- Sijoitusneuvonta. Osake. Osinko-oikeus. Korvausvaatimus. FINE-044048/21.04.2022

Omaisuudenhoitotoiminta
- Osakkeen kirjaaminen arvo-osuusmuotoon. Pankin rooli ja vastuu. FINE-037561/21.04.2022
Tilinhoitajayhteis6toiminta

- Arvo-osuustili. Ulkomaisten osakkeiden siirto. Sopimusehdot. FINE-042938/15.02.2022

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2021

Arvopaperinvalitystoiminta

- Arvo-osuustili. ADR-muotoinen osake. Muunto. Korvausvaatimus. Onko palveluntarjoajalla ollut
oikeus muuttaa asiakkaan ADR-osakkeet normaaleiksi osakkeiksi? (FINE-036867/14.10.2021)

- 7 Kaupankéyntijarjestelméan hairio. Verkkopankki. Puhelinpalvelu. Palveluntarjoajan sopimusehdot.
Onko asiakkaalle aiheutunut korvattavaa vahinkoa pankin kaupankayntijarjestelman hairiosta?
(FINE-036679/14.10.2021)

- 2 Onko asiakkaalle annettu sijoitusneuvontaa tai markkinoitu tuotteita? Onko asiakkaan
terveydentilalla ollut vaikutusta sopimusten sitovuuteen? Onko pankki laiminlyonyt
velvollisuutensa arvioida riittavalla tavalla asiakkaan luoton takaisinmaksukykya? Onko pankki
toiminut asiakkaan edun mukaisesti vai olisiko pankin tullut puuttua asiakkaan luotonottoon ja
osakekauppoihin lojaliteettivelvollisuuden perusteella? Ovatko asiakkaan vaatimukset
vanhentuneet tai onko asiakas laiminlyonyt reklamaatiovelvollisuutensa? Arvopaperikaupankaynti.
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Osake. Sijoitusneuvonta. Markkinointi. Toimeksiannon toteuttaminen. Reklamaatio.
Vanhentuminen. Puhelutallenne. Lainan hakeminen. (FINE-018045/25.08.2021)

- Palvelukanavien rajoittaminen. Tiedottaminen. Brexit. Korvausvaatimus. Onko palveluntarjoajan
tiedottaminen ja muu menettely ollut riittavaa ja asianmukaista? (FINE-038065/25.08.2021)

- Ulkomainen osake. Yhtiotapahtuma. Tiedottaminen. Oliko palveluntarjoajan kayttama kaannos ja
muu menettely harhaanjohtavaa? (FINE-034094/25.08.2021)

- % Onko palveluntarjoaja markkinoinut Unlimited Turbo -viputuotetta harhaanjohtavasti
YouTubessa esilla olevalla videolla? Johdannainen. Markkinointi. Tiedonantovelvollisuus. (FINE-
032882/17.03.2021)

- Onko palveluntarjoaja tarjonnut riittavat tavat antaa myyntitoimeksiannon, kun johdannaisen
myyntinappi oli poistunut verkkopankista? Arvopaperikaupankadynti. Kaupankdyntijarjestelman
toimimattomuus. Myyntitoimeksianto. Sertifikaatti. (FINE-034832/17.03.2021)

Sijoituspalvelun tarjoaminen

- Arvo-osuustili. ADR-muotoinen osake. Muunto. Korvausvaatimus. Onko palveluntarjoajalla ollut
oikeus muuttaa asiakkaan ADR-osakkeet normaaleiksi osakkeiksi? (FINE-036867/14.10.2021)

- Tarjottu palvelu. Tuotteesta annetut tiedot. Tuotehallintamenettely. (FINE-031103/17.03.2021)

- Tarjottu palvelu. Annetut tiedot. Sijoitusneuvonta. Lautakunnan toimivalta. (FINE-
027564/17.12.2020)

- 3 Onko palveluntarjoaja tayttinyt tiedonantovelvollisuutensa, kun sijoitusrahasto on
automaattisesti sijoittanut takaisin rahastoon tuotto-osuudenomistajien saaman tuoton?
Sijoitusrahasto. Tiedonantovelvollisuus. (FINE-033511/17.03.2021)

Sijoitusvakuutusasia

- Kapitalisaatiosopimus. Kysymys oikeudesta sopimuksen purkamiseen. Oliko asiakkaalle aiheutunut
sopimussuhteessa vahinkoa? (FINE-033209/14.06.2021)

- Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus vakuutuksen voimassaoloaikana.
Kapitalisaatiosopimuksen verotuskohtelun muutos. (FINE-032563/14.06.2021)

- Sijoitussidonnainen sadstohenkivakuutus. Vakuutuksen takaisinosto. Minka paivan arvon mukaan
vakuutuksen rahasto-osuudet lunastetaan? (FINE-030369/09.09.2020)

Tilinhoitajayhteis6toiminta

- Ulkomainen osake. Yhtiotapahtuma. Tiedottaminen. Oliko palveluntarjoajan menettely ja kddannos
harhaanjohtava? (FINE-038064/14.06.2021)

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2020

Arvopaperinvalitystoiminta

- 9 Verkkopohjaisen kaupankayntijirjestelman hairié. Puhelinpalvelu. Palveluntarjoajan
sopimusehdot. Aiheutunut vahinko. (FINE-024738/27.02.2020)

Sijoitusvakuutusasia

- Oliko vakuutusyhtio antanut vakuutuksenottajalle oikeat tiedot sdadastohenkivakuutuksen
saastoajasta ja takaisinostomahdollisuuksista? Sijoitussidonnainen saastéhenkivakuutus.
Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus. Suullisesti annetut tiedot. Todistelu. (FINE-
030296/23.10.2020

- Oliko henkivakuutuksen rahasto takaisinostettu? Vakuutuskirjan merkitys. Vuoden 1933
vakuutussopimuslaki. Todistelu. Henkivakuutus. (FINE-024265/22.04.2020)

- Sijoitussidonnainen sadastohenkivakuutus. Vakuutuksen takaisinosto. (FINE-024412/19.03.2020)
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- Oliko vakuutusyhtio kertonut vakuutuksenottajille sddstohenkivakuutuksen takaisinostokuluista?
Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus. Sijoitussidonnainen saastéhenkivakuutus. (FINE-
021533 ja FINE-021537/27.02.2020)

- Vakuutuksenantajan tiedonanto- ja neuvontavelvollisuus. Henkivakuutuskorvauksen verokohtelu.
Edunsaajaméaarays. Edunvalvontavaltuutus. (FINE-019194/27.08.2020)

- Vapaaehtoinen eldkevakuutus. Henkivakuutus. Eldkeajan lykkdaminen ja riskihenkivakuutusmaksun
taydentaminen. (FINE-025629/27.08.2020)

Tilinhoitajayhteis6toiminta
- Onko sijoituspalveluyritys kadottanut asiakkaan varoja? Maksutoimeksianto. Tilin kdyton
estaminen. (FINE-30983/19.10.2020)

Sijoituspalvelun tarjoaminen

- Sijoituspalveluyrityksen toiminta ja annetut tiedot. Reklamaatio. Korvausvaatimus. (FINE-
018828/16.12.2019)

Sijoitusrahastotoiminta

- Sijoitusrahasto. Rahaston lunastus. Sijoitusneuvonta. Onko asiakkaalle aiheutunut vahinkoa, kun
sijoitusrahaston tuotto-osuuksille ei ole maksettu tuottoa? (FINE-025426/22.04.2020)

- Sijoitusrahasto. Rahastojen sulautuminen. Rahaston lunastus. Tiedonantovelvollisuus. Onko
rahasto-osuuksien omistajalle annettu riittavat tiedot rahastojen sulautumisesta? Onko rahastojen
arvonaleneminen korvattavaa vahinkoa? (FINE-020568 ja FINE-021176/22.04.2020)

- Sijoitusneuvonta. Rahasto. Selonotto- ja tiedonantovelvollisuus. Etdmyynti. Ulkomailla
verovelvollinen henkil6. Veroseuraamus. Korvausvaatimus. (FINE-024378/22.04.2020)

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2019:

Arvopaperinvalitystoiminta

- Lautakunnan toimivalta. Tarjottu palvelu. Annetut tiedot. (FINE-016596/01.10.2019)

- Arvopaperikaupankaynti. Jarjestelmavirhe. Kaupankayntijarjestelman toimimattomuus.
Myyntitoimeksianto. Onko asiakkaalle aiheutunut korvattavaa vahinkoa pankin
kaupankayntijarjestelméan hairiosta? (FINE-016585/04.04.2019)

Sijoituspalvelun tarjoaminen

- Tarjottu palvelu ja lautakunnan toimivalta. (FINE-018469/15.08.2019)

- % Sijoitusneuvonta. Selonottovelvollisuus. Tiedonantovelvollisuus. Verotus. Ovatko pankin
sijoitusneuvot osakkeiden myymiseksi ja rahasto-osuuksien lunastamiseksi ja naistd saatujen
varojen sijoittamiseksi varainhoitorahastoon olleet asiakkaan edun mukaisia? (FINE-
016298/15.08.2019)

Sijoitusrahastotoiminta

- Sijoitusrahasto. Veroneuvo. Verotus. (FINE-020610/01.10.2019)
- Rahaston lunastus. Kuolinpesa. Onko pankki tarkastanut perukirjan kohtuullisessa ajassa ennen
rahaston lunastusta? (FINE-014346/18.12.2018)

Sijoitusvakuutusasia

- ® vakuutusmeklarin valittdma sijoitusvakuutus. Vakuutukseen liitettavien sijoituskohteiden
rajoittaminen. Vakuutusehtojen muuttaminen. Oliko sopimusehtoja muutettu? (Useita samaa
tilannetta kasittelevid riitoja: FINE-012594/28.01.2019, FINE-012595/28.01.2019, FINE-
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012596/28.01.2019, FINE-012597/28.01.2019, FINE-012598/28.01.2019, FINE-012599/28.01.2019,
FINE-012600/28.01.2019, FINE-009311/18.12.2018)

Saastohenkivakuutus. Vakuutusehtojen muuttaminen. Sdastomaksujen ja vakuutusturvan
laajennuksen mahdollisuuden poistaminen. Oliko muutokselle laissa mainittu erityinen syy?
Muuttuiko vakuutuksen sisdlto olennaisesti? (FINE-007739/18.12.2018, FINE-006945/18.12.2018,
FINE-003490/06.11.2018)

Edunsaajamaaradyksen tulkinta. Vakuutuksenottajan tahto. Olosuhteet edunsaajamaaraysta
annettaessa. Lapset edunsaajana. Ottolapsi. Testamentti. Todistelu. Henkivakuutus. (FINE-
002718/20.09.2018)

Henkivakuutuksen edunsaajan moiteoikeus ennen vakuutustapahtuman sattumista tapahtuneista
seikoista. Edunvalvoja. Takaisinosto. Patemattomyys. Sijoitusvakuutus. (FINE-014313/15.08.2019)
Kysymys toissijaisten perillisten oikeudesta henkivakuutuskorvaukseen. Oliko korvausvaatimus
vanhentunut? Edunsaajamaardyksen tulkinta. Omaiset. Henkivakuutus. (FINE-002911/11.06.2019)
Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Riskeista ja kuluista annetut tiedot. Tiedonantovelvollisuuden
laiminlyonti. Hyvityksen maara. (FINE-008970/04.04.2019)

Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Vakuutuksen soveltuvuus. Hyvityksen maara.
Tiedonantovelvollisuuden laiminlyonti. Vakuutuksen kulut. (FINE-010633/04.04.2019)
Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Sijoituskohteista annetut tiedot. Tiedonantovelvollisuuden
laiminlyonti. Hyvityksen maara. (FINE-011256/04.04.2019)

Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Riskeistd ja kuluista annetut tiedot. Tiedonantovelvollisuuden
laiminlyonti. Hyvityksen maara. (FINE-012046/04.04.2019)

Saastohenkivakuutus. Vakuutusehtojen muuttaminen. Oikeus vakuutuksen sdastémaksujen
maksamiseen. Vakuutusyhtion myontamat lisdedut. (FINE-000414/28.01.2019)

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2018

Arvopaperin liikkeeseenlaskija-asiat ja arvopaperin valitystoiminta

Onko pankki maksanut asiakkaalle ehtojen mukaisen loppuarvon sertifikaatista, kun pankki on
lopettanut kaupankaynnin silla? Sertifikaatti. Arvon laskenta. Lautakunnan toimivalta. FINE-
007050/13.03.2018

Lautakunnan toimivalta. Sijoituspalvelu. Sijoitusvakuutus. Veroseuraamus. Sijoitusneuvonta.
Ulkomainen vakuutusyhti6. Asiamies. FINE-008688/13.03.2018

Omaisuudenhoitotoiminta

Arvopaperisailytys. Paperimuotoinen osake. Oliko palveluntarjoaja tietoinen asiakkaiden
omistuksessa olleista paperimuotoisista osakkeista? FINE-011664/20.09.2018

Tayden valtakirjan omaisuudenhoito. Sijoitusrahasto. Verotus. Onko omaisuudenhoitaja toiminut
asianmukaisesti vaihtaessaan asiakkaansa sijoitusrahastoja aiheuttaen veroseuraamuksen
rahastojen myynneista? FINE-007382/11.06.2018

*) Toimeksiannon antaminen, vastaanottaminen ja toteuttaminen. Korvausvaatimus. Reklamaatio.
FINE-003594/16.01.2018

Sijoituspalvelun tarjoaminen

Sijoitusneuvonta. Tiedonantovelvollisuus. Warrantti. Onko asiakkaalle suositeltu hanen
sijoitusprofiiliinsa sopimatonta tuotetta? Onko asiakkaalle annettu riittavat tiedot tuotteesta? FINE-
009307/05.06.2018
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Sijoitusrahastotoiminta

- Sijoitusrahasto. Rahaston lunastaminen. Minka paivan arvon mukaan asiakkaan rahasto-osuudet
lunastetaan? FINE-011143/28.06.2018

Sijoitusvakuutusasia

- Vakuutusmeklarin valittdma sijoitusvakuutus. Vakuutuksen kuluista annetut tiedot. Oliko
lautakunnalla toimivalta kasitella riita-asiaa? Oliko vakuutusyhtiolla oikeus peria vakuutuksen
kulut? FINE-013881/06.11.2018

- Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Riskeista ja kuluista annetut tiedot. Tiedonantovelvollisuuden
laiminlyonti. Hyvityksen m&ara. FINE-007837/06.11.2018

- Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Riskeista ja kuluista annetut tiedot. Oliko palveluntarjoaja
tayttanyt selonotto- ja tiedonantovelvollisuutensa? Vastasiko sijoittajalle suositeltu tuote hdanen
tavoitteitaan? FINE-007425/19.04.2018

- Sijoitussidonnainen henkivakuutus. Riskeista ja kuluista annetut tiedot. Oliko palveluntarjoaja
tayttanyt selonotto- ja tiedonantovelvollisuutensa? Vastasiko sijoittajalle suositeltu tuote hdanen
tavoitteitaan? FINE-004540/19.04.2018

- Vanhuuseldkkeen vakuutussaaston takaisinosto. Yrityksen ottama yksilollinen vapaaehtoinen
eldkevakuutus. Vakuutusehdot. Takaisinostoperusteet. FINE-010618/05.06.2018

Sijoitusriita-asiat Finen Ratkaisutietokannassa vuonna 2017

Vuonna 2017 sijoitusvakuutuksia koskevat riidat kasiteltiin Vakuutuslautakunnassa, mika nakyy
sijoitusasioita koskevien riita-asioiden vdahaisend maarana Ratkaisutietokannassa.

Arvopaperinvalitystoiminta

- Onko pankki jattanyt maksamatta asiakkaalle ulkomaisella alisdilyttajalla sdilytettavana olevien
osakkeiden perusteella maksetun padomanpalautuksen? Alisdilyttdja. Paperimuotoinen osake.
Arvopaperisdilytys. Padomanpalautus. (FINE-004611/06.09.2017)

Tilinhoitajayhteis6toiminta

- Arvo-osuustili. Kuolinpesa. Pesan selvittdja ja -jakaja. Arvo-osuuksien siirtoon tarvittava selvitys.
Sijoituspalvelun tarjoaminen (FINE-000507/08.06.2017)

- Ovatko ulkomaisella alisdilyttdjalla sailytettdvana olevat asiakkaan omistamat osakkeet tallella?
Onko pankilla velvollisuus selvittaa asiakkaalle osakkeeseen ja osakeyhtioon liittyvia tietoja?
Ulkomainen osakeyhtio. Alisdilyttdja. Paperimuotoinen osake. Arvopaperisdilytys. Sailytysmaksu.
(APL4/16/11.11.2016)

Sijoituspalvelun tarjoaminen

- Toimeksiannon toteuttaminen ja valittaminen. Valuuttamaarainen joukkovelkakirjalaina.
Reklamaatio. (APL 6/16/11.11.2016)
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