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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka asiakas tunnistetaan vakuutusyh-
tidissa ja miksi asiakas pitda tunnistamisen lisaksi tuntea. Tyossa tutkittiin finans-
sialaa, vakuutusyhtidita, vakuutustoiminnan sééantelyd, vakuutusyhtiéita valvovia
viranomaisia, vakuutusyhtion lainsaadantda, asiakkaan tunnistamista eri tilan-
teissa, asiakkaan riittavaa tuntemista ja seuraamuksia laiminlyénneista.

Tyossa tarkasteltiin vakuutusyhtididen toimintaa asiakkaan tunnistamisessa ja
tuntemisessa. Tyon tarkoituksena oli vahentaa epatietoisuutta asiakkaan riitta-
vasta tunnistamisesta vakuutusyhtidissa, koska vakuutusyhtididen asiakkaat voi-
vat kokea henkildtietojensa luovuttamisen vastentahtoiseksi. Tydssa on kerrottu
oleellisia asioita tietojen luovuttamisen syistd mahdollisimman selkeasti, jotta lu-
kija pystyy sisdistamaan oleelliset asiat.

Opinnaytetyo on kirjoitettu kirjoitushetkella voimassa olevan lainsaadannoén mu-
kaisesti. Tydssa on kaytetty vakuutusopin oppikirjan liséksi useita erilaisia inter-
netlahteitd ja voimassa olevaa lainsaadantfd. Suomessa toimivan vakuutusyh-
tion tyontekijoita on haastateltu lomakehaastattelulla, jotta on saatu kaytannon
nakokulmaa lainsaadannon liséksi. Tyon alussa kerrotaan hieman finanssialasta
ja vakuutusyhtididen toiminnasta ja velvoitteista. Tydssa kaydaan lapi asiakkaan
tunnistamista ja tuntemista nimenomaan vakuutusyhtididen nakokulmasta. Tyon
lopussa on pohdittu, miten asiakas tunnistetaan eri tilanteissa ja miksi asiakkaan
tunnistaminen ja tunteminen on erityisen tarkeata vakuutusyhtioille.

Opinnaytetydssa keréatty teoriamateriaali ja haastatteluiden tulokset tukivat hyvin
toisiaan ja tasta syysta tutkimuksen alussa esitettyihin kysymyksiin saatiin vas-
taukset.
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The purpose of this thesis was to study identifying a customer in insurance com-
panies. The study examines financial sector, insurance companies, insurance
business, insurance company legislation, customer identification in different situ-
ations and sufficient customer identification. The thesis examines the measures
of insurance companies in identifying and knowing the customer. The purpose of
the study was also to reduce the uncertainty of the customer identification pro-
cess in insurance companies, as customers of insurance companies may expe-
rience uncertainty about the disclosure of their personal data. The main reasons
for the disclosure of data are explained in the study as clearly as possible to make
sure, that the reader understands the essential information about the disclosure.

The thesis was written in accordance with the current legislation. In addition to
the current legislation, insurance policy textbook and various internet sources
were used as reference. Four insurance company employees were interviewed
by a questionnaire for this thesis work. There is a brief overview of the financial
sector and of the operations and obligations of insurance companies at the be-
ginning of the study. The thesis focuses on identification and knowledge of the
customer, especially from the point of view of insurance companies. At the end
of the thesis, it is considered how to identify the customer in different situations
and why knowing the customer is of particular importance to insurance compa-
nies.

Insurance companies have the statutory obligation to identify and know their cus-
tomers. Insurance companies must also know their customers’ activities and
background to such an extent as required by the nature of the customer relation-
ship. Confidentiality and loss of reputation are also reasons for customer identifi-
cation and knowledge.

Keywords: insurance company, financial supervisory authority, customer identifi-
cation, customer due diligence, money laundering
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee finanssialaa ja erityisesti vakuutusyhtiditd. Tydssa
on tarkoitus tutustua vakuutusyhtididen asiakkaiden tunnistamiseen ja tuntemi-
seen. Tyon tavoitteena on tuoda ilmi, kuinka asiakas tunnistetaan ja tunnetaan

vakuutusyhtidissa.

Vakuutusyhtiossa asiakaspalvelua tehdessani olen huomannut, ettéa asiakkaan
riittdva ja oikeanlainen tunnistaminen on hyvin tarke&a asiakkaan palvelimisen
kannalta. Asiakasta ei voida palvella parhaalla mahdollisella tavalla eika hanelle
voida esimerkiksi tarjota vakuutusta tai antaa tietoja h&nen vakuutuksistaan, ellei
olla taysin varmoja asiakkaan henkil6llisyydesta. Asiakkaan riittavaan tunnista-
miseen heijastuu myos se, etta asiakas pitaa tuntea riittavan hyvin. Asiakkaat
l&ahestyvat vakuutusyhtidita nykyadén entistda enemman verkon tai puhelimen vali-
tykselld asiakaskonttorilla kdymisen sijaan, mutta asiakkaan asioidessa missa ta-
hansa ja milla tahansa tavalla, asiakas on aina tunnistettava tai henkildllisyys to-

dennettava.

Olen kiinnostunut vakuutusalasta ja erityisesti sen juridiikasta, jonka vuoksi opin-
naytetyon aiheeksi valikoitui asiakkaan tunnistaminen ja tunteminen vakuutusyh-
tidissa. Lahdin tutkimaan tata aihetta myods vahentddkseni epatietoisuutta kos-
kien asiakkaan riittavaa tunnistamista vakuutusyhtiossa, silla asiakkaat voivat ko-
kea henkilttietojen luovuttamisen vastentahtoiseksi, koska he eivét tieda, mika
on pohjimmainen syy tietojen pyytamiseen. Aihe on ajankohtainen, silla julkisuu-
dessa on ollut puhetta tasaisesti henkilotiedoista ja niiden luovuttamisesta. Li-
saksi vakuutusyhtioita koskeva lainsdadanto on lisaantynyt nopeasti ja jatkuvasti
lahivuosien aikana. Lisdéntyva lainsaadantd nakyy vakuutusyhtididen jokapaivai-
sessa toiminassa. Viimeisimpana vakuutusten tarjoamisesta on annettu direktiivi,

jonka soveltaminen alkoi 1.10.2018.
1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon tarkoituksena on tutkia, miksi asiakkaan riittava tunnistaminen on tarkeata
vakuutusyhtion kannalta. Opinnaytetydssa tutkitaan vakuutusyhtioitéa ja niiden

velvollisuuksia tunnistaa ja tuntea asiakkaansa. Tydssa kaydaan myads lapi, min-



kélaisia seuraamuksia vakuutusyhtio saa, jos asiakasta ei tunnisteta riittavan tar-
kasti. Vakuutusyhtididen toiminta on tarkasti séaénnelty laissa ja sita valvotaan
aktiivisesti. Opinnaytetydn tarkoituksena on luoda lyhyt tietopaketti siitd, minka
takia asiakkaan tunnistamista ja tuntemista vaaditaan. Tyon tarkoitus on myo6s
selkeyttaa asiakkaille ja vakuutusalan tyontekijoille, miksi asiakkaan tunnistami-

nen on erityisen tarkeda ja mihin kaikkeen se voi vaikuttaa.

Tutkimusongelmana on selvittaa, milla tavalla asiakas tunnistetaan vakuutusyh-
tidissa. Tyossa selvitetddn myds, minka takia laki velvoittaa tunnistamaan ja tun-
temaan asiakkaan vakuutusyhtiéssa. Tutkimusongelma rajataan tutkimuskysy-

myksiin. Tarkoilla tutkimuskysymyksilla estetdan tyon turha laajeneminen.

Tutkimuskysymykset on rajattu opinnaytetydssa kahteen kysymykseen, jotka

ovat

1. Miten asiakas tunnistetaan vakuutusyhtiossa?

2. Miksi asiakas pitaa tuntea ja tunnistaa vakuutusyhtiossa?
1.2 Opinnaytetydn aiheen rajaus

Asiakkaan tuntemisesta on tehty muutamia opinnéaytetdita, mutta niissa ei ole ol-
lut pelkkaa vakuutusyhtion nakokulmaa aiheesta. Yhdessa opinnaytetyossa ka-
siteltiin asiakkaan tuntemista pankin riskienhallinnan nakékulmasta. Vakuutusala
ei ole taysin verrattavissa pankkisektoriin, silla esimerkiksi rahankasittely ja tuot-
teet ovat erilaisia. Eras opinnaytety6 kasitteli asiakkaan tuntemista rahanpe-
susaadosten mukaan, mutta se kasitteli koko finanssialaa.

Tama opinnaytetyo kasittelee vakuutusyhtididen ndkokulmaa asiakkaan tunnis-
tamisesta ja tuntemisesta. Opinnaytety6 perustuu finanssivalvonnan antamiin oh-
jeisiin, internetlahteisiin, lainsaadantoon, kirjallisuuteen ja haastatteluihin. Tyén
on tarkoitus olla mahdollisimman selkeé, jotta se olisi helposti luettava ja ymmaér-

rettava.



1.3 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyd toteutetaan kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla,
jossa apuna kaytetaan lomakehaastattelua. Lomakehaastatteluissa ei voida ky-
sya mita tahansa kysymyksia, vain tutkimuksen tarkoituksen kannalta tarkeita ky-
symyksia (Tuomi & Sarajarvi, luku 3.1.1). Teorian merkitys laadullisessa tutki-
muksessa on merkittava, ja siksi sitd tarvitaan. Teoria tarkoittaa tassa tapauk-
sessa tutkimuksen viitekehysta ja tutkimuksen teoreettista osuutta. Viitekehyk-
sesséa kuvataan keskeisia kasitteita tutkimukselle ja ndiden valisia suhteita. Viite-
kehys ei kuitenkaan ole kuvaus, jossa luetellaan erilaisia asioita jarjestyksessa
ilman tarkennuksia. (Tuomi & Sarajarvi, luku 1.1.1.) Tasta syysta opinnayte-
tydssa tutustutaan vakuutusyhtiéihin ja niiden sdéantelyyn muun muassa ajanta-

saisen lainsdadannon ja finanssivalvonnan ohjeiden avulla.

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat kysely, ha-
vainnointi, haastattelu ja dokumenteista saatu tieto. Naitd menetelmia voi kayttaa
yhdessa tai yksittain. (Tuomi & Sarajarvi, luku 3.) Tassa tutkimuksessa haasta-
tellaan neljaa vakuutusyhtion tyontekijad asiakkaan tunnistamisesta ja tuntemi-
sesta lomakehaastattelulla. Haastattelun idea on yksinkertainen, kun halutaan
tietda, miten henkil6 toimii, on jarkevaa kysya asiasta hanelta itseltddn. Haastat-
telun etu on sen joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus oikaista mahdollisia
vaarinkasityksia, selventdd kysymyksid ja kayda keskustelua haastateltavan
kanssa. (Tuomi & Sarajarvi luku 3.1.) Jokaisella haastateltavana olevalla on sa-
mat kysymykset. Kysymysten avulla saadaan vakuutusyhtion sisalta eri nakokul-
mia asiakassektoreittain, koska vakuutusyhtidissa palvellaan useita asiakasseg-
mentteja. Segmenteilla on asiakkaan tunnistamisessa ja tuntemisessa erilaisia
vaatimuksia. Haastatteluiden tarkoituksena on tukea kerattyd aineistoa ja saada

vastaus tutkimusongelmaan.
1.4 Opinnaytetydn rakenne

Johdannon jalkeen toisessa ja kolmannessa luvussa kerrotaan finanssialasta ja
vakuutustoiminnasta yleisesti. Vakuutusyhtididen jalkeen neljannessa luvussa

kerrotaan vakuutusyhtititd koskevasta sdéntelysta ja valvontaviranomaisista.



Saantelya tapahtuu kansallisen tason lisaksi myoés Euroopan unionin tasolla, jota

kasitelladn viidennesséa luvussa.

Naiden jalkeisissa luvuissa kerrotaan lainsdadanndsta, seuraamuksista, asiak-
kaan tunnistamisesta ja tuntemisesta. Lisdksi luvusta kymmenen loytyy vakuu-
tus- ja rahoitusneuvonnan ratkaisuehdotus finanssialalla tapahtuneeseen tunnis-
tamistapaukseen. Teoriaosuuden loputtua siirrytéan empiiriseen tutkimukseen,
jossa haastatellaan vakuutusalan tyontekijoitéa, jotka toimivat eri tyotehtavissa.

Haastattavilta kysytdan kysymyksia asiakkaan tunnistamisesta ja tuntemisesta.

Haastattelujen jalkeen tehddan yhteenveto, jossa kootaan yhteen tyon sisaltama
teoria ja haastatteluista saatu materiaali ja pohditaan mahdollisia jatkotutkimus-

ehdotuksia.

2 Finanssiala

Suomen rahoitusmarkkinoilla eli finanssimarkkinoilla toimijat voidaan jakaa talle-
tuspankkeihin ja muihin luotto- ja rahoituslaitoksiin. Muilla luottolaitoksilla tarkoi-
tetaan rahoitusyhti6ita, luottokorttiyhti6ita, kiinnitysluottopankkeja ja erityisluotto-
laitoksia. Muilla rahoituslaitoksilla tarkoitetaan toimijoita, jotka tarjoavat esimer-
kiksi sijoitus-, paaomarahoitus- ja vakuutuspalveluita. Kaikki naista tarvitsevat toi-
minnan aloittamiseen toimiluvan, jonka myontaa Finanssivalvonta yhdessa Eu-

roopan keskuspankin kanssa. (Finanssiala ry 2018a.)

Finanssialan toimintaympaériston muuttuessa myos finanssialan taytyy muuttua.
lImastonmuutos, digitalisaatio ja globalisaatio tulevat vaikuttamaan pankkien ja
vakuutusyhtididen toimintaan Suomessakin. Finanssitoiminnasta on tullut kan-
sainvalisempaa liikketoimintaa. Jatkuvat muutokset yhteiskunnassa, vaestéraken-
teessa ja kuluttajakayttaytymisessa saavat aikaan muutoksia finanssialan palve-

luissa, asiakaskunnassa ja henkilostossa. (Finanssiala ry 2018b.)



3 Vakuutusyhtiot

Vakuutustoiminnan perusperiaate on, ettd vakuutusyhti® solmii asiakkaansa
kanssa sopimuksen, jonka mukaan vakuutusyhtio lupaa maksavansa asiakkaalle
korvauksen, mikali asiakkaalle tapahtuu vakuutussopimuksessa yksiloity tapah-
tuma tai vahinko. Vakuutusyhtio ottaa siis vastatakseen toista kohtaavan ennalta
arvaamattoman tapahtuman vakuutusmaksua vastaan. (Finanssivalvonta
2014c.)

Liikeyrityksen tai yksityisen ihmisen toimintaan ja elamaan liittyy erilaisia epéavar-
muustekijoitd. Ihmisia voi uhata esimerkiksi ty6ttomyys, kodin tulipalo tai sairaus.
Liikeyrityksen uhkia voisi olla esimerkiksi koneiden tuhoutuminen, toiminnan kes-
keytyminen tai tulipalo. Naita vaaratekij6ita ja monia muita tekijoita kutsutaan ris-
keiksi. (Rantala & Kivisaari 2014, 61-62.)

Vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan valista oikeussuhdetta kutsutaan va-
kuutuksesi. Oikeussuhde luodaan vakuutussopimuksella. Sopimuksella maaritel-
ladn vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan velvollisuudet ja oikeudet. (Ran-
tala & Kivisaari 2014, 70.)

Suomalainen vakuutusyhti6 voi olla vakuutusyhtionlain mukaisesti yhtiomuodol-
taan vakuutusosakeyhtio tai keskindinen vakuutusyhtid. Yhtidoikeudellisista
eroista huolimatta molempaan yhtiomuotoon sovelletaan osittain osakeyhti6lain
saannoksia. Tasta syysta osakeyhtidlain muutokset voivat vaikuttaa joko suoraan
tai valillisesti vakuutusyhtioita koskevaan saantelyyn. (Rantala & Kivisaari 2014,
210.)

Vakuutusyhti6t toimivat usein yhti6ryhmana tai yhteisty6ssa keskenaan, silla va-
kuutusyhtiot jaotellaan henki-, vahinko- tydelakevakuutusyhtiihin ja naita eri toi-
mintoja on harjoitettava lain mukaan erillisissa yhtidissa (Ammattinetti). Erillisten
yhtididen tavoitteena on tarjota mahdollisimman laajaa tuotevalikoimaa asiak-
kaille. Talla tavalla myos palveluorganisaatio saadaan yhteiskayttoon ja kustan-

nukset alenemaan. (Rantala & Kivisaari 2014, 55.)

Vakuutusosakeyhtio on oikeudelliselta rakenteeltaan muiden alojen osakeyhtidi-

den kaltainen. Keskin&inen vakuutusyhtion hallinnollinen rakenne vastaa lahelle



osuustoiminnallisia laitoksia. Osakkaat omistavat vakuutusyhtitt. Osakeyhtididen
osakkaita ovat osakkeenomistajat, jotka ovat sijoittaneet omia varojaan yhtion
toiminnan rahoittamiseen hankkimalla yhtion osakkeita. Keskinaisen vakuutus-
yhtion osakkaita ovat taas vakuutuksenottajat. Osakkaille kuuluu oikeus kayttaa
aanioikeutta yhtion ylimmassa hallintoelimessa. Osakkailla on liséksi oikeus va-
kuutusosakeyhtigssa yhtion tuottamaan voittoon ja keskindisessa vakuutusyhti-
dssa voittoon tai johonkin muuhun taloudelliseen etuun tietyin rajoituksin. Osa
voitosta, jota ei kayteta yhtion vakavaraisuuden vahvistamiseksi, jaetaan yhtion
osakkaille. Keskindisessa yhtiossa vakuutuksenottajille annetaan maksualen-
nuksia tai -palautuksia tai maksuttomia lisdpalveluja tai lisdetuja. Osakeyhtiossa
saatu voitto jaetaan osinkoina. Huomioitava on, etta osakeyhtidlaista poiketen
vakuutusyhtididen pitdd huolehtia vakavaraisuudestaan varoja jakaessaan.
(Rantala & Kivisaari 2014, 211.)

Vakuutusyhtididen lisdksi vakuutustoimintaa harjoittavat elakesaatiot, vakuutus-
yhdistykset, eldke- ja muut vakuutuskassat, tyottomyyskassat ja lailla perustetut
elékelaitokset. Sosiaalivakuutusta yksityisten vakuutuslaitosten liséaksi hoitavat
Kansanelakelaitos, Valtionkonttori ja Keva. (Sosiaali- ja terveysministerit.) Opin-
naytetyoni on rajattu koskemaan yksityisia vakuutusyhtioita, joten erilaiset vakuu-

tuskassat ja -yhdistykset jaavat tyon ulkopuolelle.
3.1 Henkivakuutusyhtiot

Henkivakuutus on vakuutus elamisen varalle ja kuolemanvaravakuutus. Henki-
vakuutusyhtié voi myontad saastohenkivakuutuksia, kuolemanvaravakuutuksia,
elakevakuutuksia, sairausvakuutuksia ja tapaturmavakuutuksia. Yhtio tarvitsee

toimiakseen toimiluvan Finanssivalvonnalta. (Finanssivalvonta 2014a.)
3.2 Vahinkovakuutusyhtiot

Vahinkovakuutus on jonkin fyysisen tai taloudellisen vahingon varalle myénnet-
tava vakuutus. Yleisia vahinkovakuutuksia ovat irtaimiston ja rakennusten vesi-,
palo- ja varkausvakuutukset. Naitd myydaan kokonaisuuksina koti- ja kiinteist6-
vakuutuksina. Vahinkovakuutuksia ovat myos lakisdateinen ja pakollinen liikken-

nevakuutus ja ajoneuvolle mydnnettava vapaaehtoinen autovakuutus eli kasko-
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vakuutus. Vahinkovakuutusyhtid pystyy myontamaan sairaus- ja tapaturmava-
kuutuksia vahinkovakuutuksina. Vahinkovakuutusyhtio tarvitsee myo6s toimiak-
seen toimiluvan Finanssivalvonnalta. Finanssivalvonta valvoo vahinkovakuutus-
yhtididen asiakasinformaatiota, asiakassuhteiden menettelytapoja, markkinointia
ja vakuutusehtoja. Finanssivalvonta ei kuitenkaan valvo korvauspaatosten sisal-

toéa. (Finanssivalvonta 2014b.)
3.3 Vakuutusedustus

Vakuutusedustus on toimintaa, jossa vakuutusedustaja osallistuu yhdessa asiak-
kaan kanssa vakuutussopimuksen tekemiseen, valmisteluun, tayttamiseen ja
hoitoon. Vakuutusedustus voi siis olla kaytanndn toimintaa, jossa edustaja ver-
tailee vakuutusratkaisuja tai tekee vakuutussopimuksesta tarjouksen. Vakuutus-
edustaja voi olla asiamies tai vakuutusmeklari. Asiamies voi edustaa yhté tai use-
ampaa vakuutuksenantajaa. Asiamies toimii vakuutuksenantajan vastuulla ja ta-
man lukuun myydessaan vakuutuksenantajan vakuutuksia. Vakuutusmeklari on
taas rippumaton vakuutuksenantajista, silla se toimii oman asiakkaansa puolesta
toimeksiantosopimuksen perusteella, joka on laadittu yhdessé asiakkaan kanssa.
Vakuutusmeklari tehtaviin kuuluu vakuutustarjousten pyytadminen, vakuutusten
vertailu, riskien kartoittaminen ja lopulta ratkaisusuosituksen antaminen asiak-
kaalle. Vakuutusedustajien pitda antaa toiminnastaan asiakkailleen laissa yksi-
I6idyt tiedot. Finanssivalvonnan valvonnan piiriin kuuluu my6s vakuutusedusta-

jien toiminta. (Finanssivalvonta 2014d.)

4 Vakuustoiminnan sdantely ja valvonta kansallisella tasolla

Vakuutuslaitoksia ja vakuutustoimintaa koskevan lainsaadannoén valmistelun hoi-
taminen kuuluu sosiaali- ja terveysministeridlle ja tAman alaisuudessa olevalle
vakuutusosastolle. Kyseisen osaston vakuutusmarkkinayksikké valmistelee va-
kuutusyhteisOlainsaadantéd. Tama lainsaadantd pitda sisallaan vakuutusyhtio-
lain, lain ulkomaisista vakuutusyhti6ista, tyoelake- ja vakuutuskassalain. Lakisaa-
teisista vakuutuksista kyseinen yksikko valmistelee potilas-, likenne- ja ymparis-
tévahinkovakuutuksia koskevat lait. Naiden lisaksi yksikko valmistelee vakuutus-
tuotteiden myynnin menettelytapoihin koskevaa lainsdadantdéa. Suurin osa yksi-
kon kotimaisesta saantelystd perustuu EU-sdantelyyn. Tastd syysta yksikko
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my0s valmistelee ja kasittelee Euroopan unionin lainsaadantéa ministerion toimi-

vallan piirissa olevissa asioissa. (Rantala & Kivisaari 2014, 120.)

Oikeusministerion vastuulle kuuluu vakuutussopimuslain (534/1994) valmistelu.
Lisaksi ministerio valmistelee sosiaalivakuutusasioissa ylintd muutoksenhakuas-
tetta, mika tarkoittaa vakuutusoikeutta koskevaa lainsaadantéa. Finanssivalvon-
taa koskevan lainsdadannon valmistelee valtiovarainministerié. Muissa ministe-
ridissa vakuutustoimialaan koskevia lakeja valmistellaan yhdessa sosiaali- ja ter-

veysministerion kanssa. (Rantala & Kivisaari 2014, 121.)
4.1 Finanssivalvonta

Finanssivalvonta on perustettu vuonna 2009, ja se toimii rahoitus- ja vakuutus-
valvontaviranomaisena. Paatoksenteossaan finanssivalvonta on itsendinen
mutta kuitenkin toimii hallinnollisesti Suomen Pankin yhteydessa. Rahoitusalan
yleisen valvonnan liséksi finanssivalvonta suorittaa valvonta- ja tarkastustehtavia
vakuutusyhtidihin ja muihin vakuutus- ja elékelaitoksiin. Fiva myontaa poikkeus-
lupia ja tekee hakemuksista paattksia valvottavilleen. Fiva myds ratkaisee sen
valvonnan alla koskevia asioita kaiken operatiivisen valvonnan liséksi. EU-ase-
tusten valmisteluun ja naiden antamien suositusten ja ohjeiden valmisteluun fi-

nanssivalvonta osallistuu ja on vaikuttamassa. (Rantala & Kivisaari 2014, 121.)

Finanssivalvonnan missio on turvata finanssimarkkinoiden vakautta ja luotta-
musta. Samalla finanssivalvonta haluaa turvata sijoittajien, asiakkaiden ja vakuu-
tettujen suojaa. Visioksi he ovat maininneet valvonnan laadun ja tehokkuuden
olevan eurooppalaista karkitasoa. Strategisiksi tavoitteiksi finanssivalvonta on
asettanut valvonnan muuttuvan toimintaympariston mukana. Tavoitteissa on
my0s kerrottu pyrkimys laadukkaaseen ja tehokkaaseen toimintaan, joka on asi-
antuntevaa ja arvostettua. (Finanssivalvonta 2017d.) Finanssivalvonnan missio
pohjautuu finanssivalvonnalle maaréattyyn Lakiin finanssivalvonnasta (Laki fi-

nanssivalvonnasta 1 8.).

Finanssivalvonta vastaa vakuutussektorin vakavaraisuuden valvonnasta eli var-
mistaa, etta kaikilla toimijoilla on taloudelliset edellytykset ja resurssit suoriutua
omista velvoitteistaan, kuten esimerkiksi vakuutuskorvausten maksamisesta. Fi-

nanssivalvonta valvoo myo6s henki- ja vahinkovakuutusyhtiéiden riskienhallintaa,
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hallinnon luotettavuutta, vakuutusteknisia riskeja ja sijoitustoiminnan riskeja. (Fi-

nanssivalvonta 2017e.)

Vakuutusyhtigilla ja muilla valvottavilla on ensisijainen vastuunsa omasta toimin-
nasta. Viranomaisvalvonnan tavoite on omalta osalta varmistaa, etta valvottavia
johdetaan ammattimaisella tavalla ja valvottavilla on riittavét jarjestelmat hallita
riskeja seka ammatilliset ja eettiset liketoimintaperiaatteet ja -kaytannot. (Finans-
sivalvonta 2018.) Esimerkiksi finanssivalvonta ei laadi pankeille riskiarvioita eika
myo6skaan sisaisia ohjeita siita, kuinka asiakas tunnetaan ja minkalaisia ovat tun-
temismenettelyt (Finanssivalvonta 2016). Pankkien on luotava ne itse ja finans-

sivalvonta valvoo, ettd ne ovat asianmukaiset.
4.2 Kilpailu- ja kuluttajavirasto seké kuluttaja-asiamies

Henki- ja vahinkovakuutusyhtididen Kkilpailuoikeudellinen valvonta kuuluu Kil-
pailu- ja kuluttajaviraston piiriin. Esimerkiksi vakuutusyhtididen sulautumisen Kil-
pailu- ja kuluttajavirasto voisi kieltda kilpailuoikeudellisella perusteella. Kuluttaja-
asiamies voi puuttua asiakokonaisuuksiin, joilla voi olla kuluttajien yleisen edun
kannalta tai lain soveltamisen kannalta suuri merkitys. Yksittaisiin henkilGihin kos-
keviin tapauksiin asiamies ottaa kantaa vain poikkeustapauksissa. (Rantala & Ki-
visaari 2014, 123.) Kuluttaja-asiamiehen tehtaviin kuuluu omalta osaltaan valvoa
vakuutus- ja rahoituspalvelujen markkinointia ja sopimusehtojen kohtuullisuutta.
Rahoituspalveluihin luetaan esimerkiksi yksityistalouksien sijoitustoiminta. Va-
kuutuspalveluihin lasketaan vakuutusten myynti-, hoito- ja korvauspalvelut. (Fi-

nanssivalvonta 2017b.)

Kuluttaja-asiamies on esimerkiksi laatinut verkkokaupoille ohjeistuksen, joka kos-
kettaa muun muassa vakuutusyhtidita, joilla on toiminnassa verkkokauppa netti-
sivuillaan. Jotta maksujen vaarinkaytoksia voitaisiin ehkaistéa verkkokaupoissa,
on yrityksilla velvollisuus noudattaa maksajan tunnistamiselle laadittuja edellytyk-
sid. Maksupalveluja tarjoavilla yrityksilla on velvollisuus tunnistaa ja tuntea omat

asiakkaansa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2017.)
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4.3 Tietosuojavaltuutetun toimisto

Tietosuojavaltuutetun toimisto tarkkailee ihmisten tietosuojaoikeuksien oikean-
laista toteutumista ja huolehtii siita, etta henkilotietoja kasitelladn lainmukaisesti.
Tietosuojavaltuutettu pystyy maaraamaan hallinnollisia seuraamuksia, mikali tie-
tosuoja-asetusta rikotaan. Valtuutettu myds valvoo luottotietojen ja yritysluotto-
tietojen kasittelya. Erilaiset selvitykset ja tarkastukset kuuluvat myds tietosuoja-
valtuutetun tehtaviin. (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2018a.) Tietosuojavaltuu-
tettu valvoo, etta henkilttietoja kasitellaan henkildtietolain (523/1999) tavoitteiden
mukaisesti (Henkilttietolaki 9 luku 38 8). Tietosuojavaltuutettu tarkkailee sita, etta
vakuutusyhtidissd noudatetaan henkilttietolakia asianmukaisesti. Viestintavi-
rasto ja tietosuojavaltuutettu tydskentelevat valvontatehtavissa yhdessa finanssi-

valvonnan, kuluttajaviraston ja kilpailuviraston kanssa (Viestintavirasto 2017).

5 Vakuutustoiminnan saantely Euroopan unionissa

Euroopan unionilla on suuri rooli, kun suomalaista vakuutustoimintaa ja sen lain-
saadantoa kehitetdan. Unionin oikeus siséltyy Suomen oikeusjarjestykseen ja
siksi se velvoittaa Suomen viranomaisia. Eurooppalaisilla finanssivalvojilla on
EU-asetuksien perusteella oikeus antaa kansallisille valvottaville ja valvojille oh-
jeita ja suosituksia. Naitd voidaan antaa, jotta valvontakaytannot olisivat tehok-
kaita, yhdenmukaisia ja toimivia Euroopan unionin alueella. Lisaksi ohjeilla ja
suosituksilla pyritdan varmistamaan unionin oikeuden yhtenainen soveltaminen.
Ohjeet ja suositukset eivat ole kuitenkaan sitovia. Mikali ne olisivat sitovia, pitaisi
niiden siséltdé antaa Suomessa kansallisina asetuksina tai Finanssivalvonnan
maarayksina. Viranomaisten ja valvottavien on kuitenkin pyrittdva noudattamaan
EU:n antamia ohjeistuksia ja ohjeita. (Rantala & Kivisaari 2014, 125-128.)

Euroopan finanssivalvontajarjestelmaan kuuluvat Euroopan pankkiviranomai-
nen, Euroopan vakuutus- ja lisédelakeviranomainen ja Euroopan arvopaperimark-
kinaviranomainen, joiden lisaksi kuuluvat myds Euroopan keskuspankin yhtey-
dessa tyoskenteleva Euroopan jarjestelmariskikomitea seka Euroopan valvonta-
viranomaisten yhteiskomitea ja kansalliset valvontaviranomaiset. Suomen val-
vontaviranomainen Finanssivalvonta kuuluu siis finanssivalvontajérjestelmaan.
(Rantala & Kivisaari 2014, 129.)
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6 Lainsadadanto

Vakuutustoimintaa saantelevat hyvin yksityiskohtaiset erityislait vakuutustoimin-
nan erityisluonteen vuoksi. Lakeja on viela erikseen eri vakuutuslaitostyypeille.
Nykyaan lainsdadantd pohjautuu sekd kansallisista erityispiirteista johtuvaan
saantelyyn ettd EU:n vakuutustoimintaan koskevaan lainsaadantoon. Tarkein va-
kuutusalaa koskeva laki on vakuutusyhtidlaki. Vakuutusalalla on my6s muita hy-
vin tarkeita lakeja, jotka koskevat tiettyja vakuutuslajeja, muun muassa elakelaki,
likennevakuutuslaki ja tapaturmavakuutuslaki (Rantala & Kivisaari 2014, 276 -
280.)

Vakuutusyhtion lainsaadanndssa sdadetdan esimerkiksi vakuutusyhtion perusta-
misesta, toimialarajoituksista, toimiluvasta, henki- ja vahinkovakuutustoiminnan
erillisyydesta, vakuutusyhtion hallinnosta, sijoitustoiminnasta, voitonjaosta, vaka-
varaisuudesta ja yhtiojarjestelyista. Vakuutuslainsaddannon ulkopuolisesta lain-
saadanndsta tarkeitda ovat muun muassa henkitietolainsdadanto ja kilpailuoikeu-

dellinen lainsaadanté. (Hoppu & Hemmo 2006, 14.)

Asiakkaan tuntemiseen velvoittavat monet lait, joita ovat esimerkiksi luottolaitos-
toiminnasta annettu laki, laki sijoituspalveluyrityksista, maksulaitoslaki, sijoitusra-
hastolaki, arvo-osuusjarjestelmasta annettu laki, rahanpesun ja terrorismin ra-
hoittamisen estamisesta annettu laki, vakuutusyhtiélaki ja laki vaihtoehtorahasto-
jen hoitajista. (Finanssivalvonta 2017a.) Vahinkovakuutusyhtididen nakokul-
masta oleellisimmat lait ovat vakuutusyhtidlaki ja rahanpesun ja terrorismin ra-
hoittamisen estamisesta annettu laki. Sijoitusrahastolaki ja laki sijoituspalveluyri-
tyksista koskevat enemman vakuutusyhtididen varainhoitoyrityksia, mutta vahin-
kovakuutusyhtioitd koskevat samat vaatimukset esimerkiksi asiakkaan tuntemi-

sessa ja kartoittamisessa kuin sijoitusyhtioita.

7 Asiakkaan tunnistaminen

Asiakas taytyy tunnistaa ennen asiakassuhteen aloittamista. Asiakassuhteella
tarkoitetaan esimerkiksi luottosuhdetta ja tilin avaamista. Vakuutusyhtididen na-
kokulmasta vakuutussopimuksen teko rinnastetaan asiakassuhteeksi. Mikali

asiakas ei anna itsestaan tai toiminnastaan riittavia tietoja, vakuutusyhti6illa on
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oikeus kieltaytya ottamasta kyseista asiakasta asiakkaakseen. Lisaksi jos asiak-
kaan toimipaikka, toiminnan luonne tai koko eivat vastaa vakuutusyhtion liiketoi-
mintastrategiaa voi vakuutusyhtio kieltaytyd asiakkaasta. (Finanssivalvonta
2017a.)

Asiakkaan pystyy tunnistamaan ja tdman henkil6llisyyden todentamaan yhtion
puolesta asiamies. Asiamies voi olla toinen ilmoitusvelvollinen tai joku muu luo-
tettava yhteistyotaho. Tuntemistiedot asiakkaasta ja dokumentaatio asiakassuh-
teesta pitaa luovuttaa vakuutusyhtiolle tai tietojen taytyy olla muuten yhtion saa-
tavilla ilman viivytysta. (Finanssivalvonta 2015a.) Yhteisty6taho voisi olla esimer-
kiksi puhelinkontakteja soittava yhtio, joka varaa tapaamisaikoja vakuutusyhtién

lukuun.

Sijoituspalveluyrityksen ja taméan ryhmaan kuuluvan rahoituslaitoksen pitaa to-
dentaa vakituisen asiakkaansa henkiléllisyys ja tuntea asiakkaansa likketoimin-
nan laatu seka perusteet sijoituspalvelun kayttéon. Mikali on mahdollista, etta
asiakas toimii toisen henkilon lukuun, tunnistaminen on ulotettava liséaksi tahan

henkil6on. (Laki sijoituspalveluyrityksista 7 luku 69 §.)

Rahastoyhtion, rahasto-osuuden hoitajan ja sailytysyhteison pitda tuntea asiak-
kaansa. Heidan on liséksi tunnistettava asiakkaansa tosiasiallinen edunsaaja ja
henkild, kuka toimii asiakkaan lukuun. Heilla pitdd myos olla riittavat riskienhal-
lintajarjestelmat, joilla he pystyvét arvioimaan asiakkaista aiheutuvia riskeja toi-
minnalleen. (Sijoitusrahastolaki 21 luku 144 §.)

7.1 Henkilétunnus

Henkilétunnusta saa kasitella esimerkiksi, kun henkilon tai asiakkaan yksi-
I6iminen on erityisen tarkeatéd rekisterinpitajan tai rekisterdidyn velvollisuuksien
ja oikeuksien toteuttamiseksi. Vakuutusyhtiot kysyvat henkilétunnuksen esimer-
kiksi selvittddkseen asiakkaan luottotiedot, kun asiakas on pyytaa tarjousta va-
kuutuksesta. Vakuutusyhti6illa on taten oikeutensa selvittéaa luottotiedot, kun va-
kuutusyhtiot harkitsevat vakuutuksen myoéntamista. (Tietosuojavaltuutetun toi-
misto 2018b.)
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Vakuutusyhtiot eivatka muutkaan rekisterinpitajat saa rakentaa omia tunnistamis-
kaytantdja ainoastaan henkildtunnuksen ja nimen varmistamisen varaan, silla
henkilétunnus voi olla muillakin henkilGilla tiedossa kuin pelkastdan asianomai-
sella. Henkil6tunnusta voi kuitenkin kysya muiden tietojen mukana yhtena tunnis-
tustietona, kun esimerkiksi asianomainen soittaa yrityksen asiakaspalveluun.

(Tietosuojavaltuutetun toimisto 2018b.)

Rekisterinpitdjan tulee huolehtia, etta henkilétunnusta ei merkita turhaa ilman tar-
peellista syyta henkilérekisterin perusteella laadittuihin tai tulostettuihin asiakirjoi-
hin (Henkil6tietolaki 3 luku 13 §).

7.2 Henkildllisyyden todentaminen

Asiakkaan henkildllisyys pitaa varmentaa rippumattomalta ja luotettavalta lah-
teeltd myonnetysta asiakirjasta. Henkild pitad saada tunnistettua ja henkilGtiedot
todennettua asiakirjasta yksiselitteisesti. (Finanssivalvonta 2017a.)

Kun asiakas on asiakassuhdetta perustettaessa henkilokohtaisesti paikalla, to-
dentaminen pohjautuu viranomaisen mydntdmaan ja voimassa olevaan henkil6l-
lisyysasiakirjaan. Todentamisasiakirjoja, joita yleisesti kaytetaan ovat suomalai-
sen viranomaisen myontamat passi, ajokortti, henkilokortti, diplomaattipassi,
muukalaispassi ja pakolaisen matkustusasiakirja ja kuvallinen Kela-kortti. Lisaksi
todentamisasiakirjoiksi kelpaavat ulkomaisen viranomaisen myontama passi ja
matkustusasiakirjana hyvaksyttava henkilokortti. Vakuutusyhtio tai muukin palve-
luntarjoaja saa kuitenkin paattaa, mitka asiakirjat se hyvaksyy henkil6llisyyden
todentamiseksi. Tama perustuu yhtiéiden omiin riskienhallintaperiaatteisiin. (Fi-

nanssivalvonta 2017a.)

Esimerkiksi ajokorttien myontamisprosessi ei ole taysin samatasoinen kuin pas-
sien ja henkilokorttien. Suomessa pelkastdén passit ja henkildkortit, jotka ovat
poliisin mydntamid, on annettu nimenomaisesti henkildllisyyden todentamiseksi.
(Finanssivalvonta 2017a.) Tasta syysta jokin palveluntarjoaja voisi kieltaytya tun-
nistaa asiakas ajokortista, jos nain on yhtion riskienhallintaperiaatteisiin Kirjoi-
tettu.
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7.3 Sahkoinen tunnistaminen

Asiakassuhde voidaan perustaa tapaamatta henkilokohtaisesti asiakasta. Tallai-
nen etaisesti perustaminen voi tapahtua esimerkiksi palveluntarjoajan internet-
palvelussa, jossa henkil6llisyys todennetaan esimerkiksi kayttdmalla sahkdista
tunnistusvélinettd. Sahkaisia tunnistusvalineita ovat verkkopankkitunnus ja mo-

biilivarmenne. (Finanssivalvonta 2017a.)

Vahva séhkoinen tunnistaminen tarkoittaa henkilollisyyden todentamista sahkai-
sesti. Talla tavalla kuluttajat pystyvat turvallisesti vahvistamaan oman henkilolli-
syytensa sahkoisissa palveluissa. Vahvasta sdhkdisesta tunnistamisesta ja sah-
koisista luottamuspalveluista on annettu laki. Lain tarkoituksena on varmistaa,
ettd kayttaja pystyy luottamaan vahvan séhkodisen tunnistamisen yksityisyyden

suojaan ja tietoturvaan. (Viestintavirasto 2017.)

Verkkopankkitunnukset kuuluvat perusmaksutilipalveluun, mikali pankki tarjoaa
palvelua my6s muille asiakkaille. Verkkopankkitunnukset tarkoittavat vahvaa tun-
nistusvalinetta. Asiakkaalta voidaan evata sahkoinen tunnistuspalvelu, jos ha-
nella ei ole olemassa henkildtunnusta tai asiakas ei ole merkittyna vaestotietojar-
jestelmaén. Tallaisissa tapauksissa pankin pitaa tarjota rajoitettua sahkoistéa tun-
nistusmenetelmaa, joka rajoittuu ainoastaan perusmaksutiliin ja taman palvelui-

hin. (Fine vakuutus- ja rahoitusneuvonta.)

Mobiilivarmenne on puhelimessa oleva tunniste ja sédhkdinen henkildllisyystodis-
tus. Sen avulla pystyy tunnistautumaan verkkopalveluissa ja hoitaa henkilékoh-
taisia asioita verkossa. Mobiilivarmenne pohjautuu vahvaan tunnistamiseen.

(Mobiilivarmenne.)

Asiakas pystyy vakuutusyhtididen tarjoamissa verkkopalveluissa ostamaan va-
kuutuksia, tekemaan korvaushakemuksia ja saamaan korvauspaatoksia. Huomi-
oitava on, ettd toimintatavat voivat vaihdella vakuutustuotteiden ja vakuutusyhti-

oitten kesken. (Finanssivalvonta 2017g.)

Liikenne- ja viestintdministeridlle kuuluvat vahvan sédhkdisen tunnistamisen ylei-
nen ohjaaminen ja kehittaminen (Laki vahvasta sahkoisestéa tunnistamisesta ja

sahkadisista luottamuspalveluista 5 luku 42 8).
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Allekirjoittajan henkil6llisyyden todentamiseen voidaan kayttaa myods sahkdista
allekirjoitusta. Tama voi yksinkertaisimmillaan tarkoittaa sahkopostin allekirjoitta-
mista henkilon nimella. (Viestintavirasto 2017.) Sahkdinen allekirjoitus pohjautuu
vahvaan tunnistautumiseen. Allekirjoittaja pystyy vahvistamaan henkil6llisyy-
tensa esimerkiksi pankkitunnusten tai mobiilivarmenteen avulla. (Rautiainen
2017.)

7.4 Etatunnistaminen

Etatunnistaminen tarkoittaa asiakkaan tunnistamista ilman, etta asiakasta henki-
|I6kohtaisesti tavataan esimerkki tilanteesta, jossa edellytetddn tehostettua huo-
lellisuutta ja tarkkaivaisuutta. Asiakkaalta pitdd saada riittavasti tietoja, ja kyseiset
tiedot tulee todentaa jostain luotettavasta lahteesta. Kun asiakassuhdetta perus-
tetaan ilman asiakkaan lasnédoloa, vakuutusyhtion pitaa vahentaékseen rahanpe-
sun ja terrorismin rahoittamisen riskid todentaa asiakkaan oikea henkildllisyys
saamalla lisaasiakirjoja tai -tietoja luotettavasta lahteesta. Lisaksi vakuutusyhtién
pitdd varmistaa, etta liiketoimea koskeva suoritus saapuu luottolaitoksen tililta tai
maksetaan tilille, joka on aikaisemmin avattu asiakkaan nimiin. (Finanssivalvonta
2017c.) Etatunnistaminen tulee kyseeseen esimerkiksi asiakkaan soittaessa va-
kuutusyhtioon. Tyontekijan taytyy tunnistaa asiakas ilman asiakkaan lasnaoloa.
Myds vakuutusyhtion soitettaessa asiakas taytyy tunnistaa, jotta tyontekija tietaa

asioivansa oikean henkilon kanssa.

Asiakkaan henkildllisyyden voi todentaa etdnd myos tunnistusvéalineella, laatu-
varmenteella tai muulla s&hkoéisen tunnistamistekniikalla, jotka ovat tietoturvalli-
sia ja todisteellisia. Etatunnistamisesta on saadetty vahvasta sahkoisesta tunnis-
tamisesta ja sadhkoisista allekirjoituksista annetussa laissa (617/2009). (Finanssi-
valvonta 2017c.) Mobiilivarmenne ja vakuutusyhtion verkkopalvelu ovat oivallisia

esimerkkeja sahkdisesta tunnistamisesta etana.

Vakuutusyhti6 voi vaatia asiakkaaltaan toimittamaan lisdselvityksia ja lisaasiakir-
joja pystydkseen todentamaan asiakkaan etdna antamat tiedot oikeiksi. (Finans-
sivalvonta 2017c.) Vakuutusyhtié voi esimerkiksi todentaa asiakkaan henkilolli-
syyden todentamiskelpoisesta asiakirjasta, kun asiakas saapuu henkilékohtai-

sesti vakuutusyhtioon oltuaan aikaisemmin yhteydessa etana.
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8 Asiakkaan tunteminen

Vakuutusyhtididen pitdd tuntea omat asiakkaansa. Vakuutusyhti6lla taytyy olla
riittdvat riskienhallintajarjestelmat, joilla se pystyy arvioimaan asiakkaistaan toi-
minnalleen aiheutuvia riskeja rahanpesusta ja terrorismin rahoittamisesta. Asiak-
kaan tuntemisesta saddetadn myo6s rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen es-
tamisesta annetussa laissa (444/2017). (Vakuutusyhtidlaki 6 luku 13 8.)

Finanssipalveluita tarjoavalla on siis lakisdateinen velvollisuus tunnistaa ja tuntea
asiakkaat. Vakuutusyhtion, pankin, rahastoyhtion, sijoituspalveluita tarjoavan yri-
tyksen ja maksulaitoksen pitdé olla varma asiakkaan oikeasta henkil6llisyydesta.
Finanssipalveluita tarjoavan pitdd myos tuntea asiakkaansa taustoja ja toimintaa
niin laajalti mitd asiakassuhde edellyttaa. Palveluntarjoajan taytyy lisaksi tietaa
kenen toimeksiannosta ja varoilla liiketoimia suoritetaan. (Finanssivalvonta
2017a.)

lImoitusvelvollinen ei saa perustaa asiakassuhdetta tai yllapitaa likesuhdetta, mi-
kali ilmoitusvelvollinen ei pysty tekemaan riittavia toimia asiakkaan tuntemiseksi.
Vakuutusyhtididen ja muiden ilmoitusvelvollisten on pystyttdvéa osoittamaan val-
vontaa suorittavalle viranomaiselle, ettd heiddn menetelmét asiakkaan tunte-
miseksi ja jatkuvaan seurantaan ovat riittavia rahanpesun ja terrorismin rahoitta-
misen riskin osalta. (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 3
luku 1 8.)

Rahanpesu on toimintaa, jossa laittomasta tai rikollisesta toiminnasta peraisin
oleva varallisuus pyritaan kierrattamaan laillisen maksujarjestelman kautta, jotta
varojen tosiasiallinen alkupera, luonne tai omistajat olisivat hankala jaljittaa. Ter-
rorismin rahoittaminen on toimintaa, missa laillisia tai laittomia varoja hankitaan
tai kerataan terroristiseen tarkoitukseen. Nama ovat usein kansainvalista toimin-

taa, joten nadiden torjunta edellyttaa kansainvalisia sdannoksia. (HE 228/2016.)

Valvottavilla on myds velvollisuus selvittda epailyttavia liiketoimia ja ilmoittaa
epailyistdan rahanpesun selvittelykeskukselle. Valvottavilla on terrorismin rahoit-
tamista epaillessdén samat velvoitteet kuin huomatessaan epadilyttavéan liiketoi-

men, joka voisi liittyd jollain tavalla rahanpesuun. Huomioitavaa on, etta rahan
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pesemiseen liittyy epdily varojen laillisesta alkuperasta, kun taas terrorismia voi-
daan rahoittaa laillisesti hankituilla varoilla. Valvottava tai taman toimihenkild voi-
daan tuomita rangaistukseen velvollisuuksiensa laiminlyonnista, jotka kohdistu-
vat asiakkaan tuntemiseen ja rahanpesun tai terrorismin rahoituksen estamiseen.
Tuottamukselliseen rahanpesuun voi syyllistya, jos valvottava esimerkiksi neu-
VOO tai avustaa asiakasta sijoitustoiminnassa, vaikka valvottavalla olisi aiheellista

epailla asiakkaan liiketoimia. (Finanssivalvonta 2015b.)

Vakuutusyhtio tekee omat asiakkaan tuntemiseen liittyvat vahimmaiskriteerit ja
menettelytapansa riskiperusteisen lahestymistapansa perusteella, joita yhtio
noudattaa omissa asiakassuhteissaan. Vakuutusyhtion pitdd kuitenkin osoittaa
sitd valvovalle taholle, kuinka yhtio arvioi omaan toimintaansa ja asiakassuhtei-
siinsa liittyvat rahanpesuriskinsa. Lisaksi yhtion pitd& osoittaa valvojalle, kuinka
yhtiéssa tunnistetaan asiakkaat ja kuinka yhtio tuntee ja seuraa transaktioita ja

palveluidensa kayttda. (Finanssivalvonta 2015a.)
8.1 Asiakkaan tuntemisen velvoitteet

Asiakas pitaa tunnistaa ja hanen henkilollisyytensa pitéaa todentaa. Tosiasiallinen
edunsaaja taytyy myds tunnistaa ja tarvittaessa todentaa. Tunnistamisen piiriin
kuuluvat lisaksi asiakkaiden edustajat. Asiakkaan toiminnan laajuudesta ja laa-
dusta taytyy hankkia riittavat tiedot. Tunnistamis- ja tuntemistiedot taytyy sailyttaa
oikeanlaisesti. Vakuutusyhtitilla ja muilla yhtigilla on selonottovelvollisuus ja il-
moitusvelvollisuus epailyttavista lilketoimista. YhtiGilla pitaa lisaksi olla sisainen
ohjeistus asiakkaan tuntemisesta ja henkilokuntaa taytyy kouluttaa asiasta. Paa-
toksentekoprosessi pitda olla kaikille selkea ja ymmarrettava. Yhteyshenkildiden
tietojen pitaa olla kaikkien tyontekijoiden saatavilla. Riskienhallintaa ja jatkuvaa

seurantaa taytyy kayttaa ja kehittda. (Finanssivalvonta 2015a.)
8.2 Saantely ja toimijat

Rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estaminen pohjautuu kansainvalisiin
standardeihin. Saantelyn tarkoituksena on, ettd maailmanlaajuisesti noudetaan
yhtendisia asiakkaan tuntemista koskevia menettelytapoja. Keskeinen toiminta-
ryhma rahanpesua ja terrorismia vastaan on OECD:n alaisuudessa toimiva

FATF. Kyseisen toimintaryhm&n antamia 40:t4 suositusta noudatetaan ympari
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maailmaa. Euroopan unionin rahanpesudirektiivit pohjautuvat FATF:n antamiin
suosituksiin. Suomessa rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen vastaisen lain-
saadannon kehittamisesté vastaavat valtiovarainministerio ja sisdministerio. Val-
vottavien menettelytapojen, sisdisen valvonnan ja riskienhallinnan pitda tayttaa
lakien asettamat vaatimukset ja sen varmistavat rahanpesulain mukaiset valvo-
jat. Suomessa Keskusrikospoliisin kanssa tydskenteleva rahanpesun selvittely-
keskus kasittelee ilmoituksia epailyttavista liiketoimista, jotka liittyvat terrorismin
rahoittamiseen ja rahanpesuun. YK:n ja Euroopan unionin finanssipakotteilla py-
ritdan estamaan terrorismin rahoittamista. Pakotteet on kohdennettu terroritekoi-

hin edisténeisiin tahoihin tai niihin osallistuneisiin. (Finanssivalvonta 2015b.)
8.3 Yksinkertaistettu asiakkaan tunteminen

Kaikkia asiakkaan tuntemiseen koskevia velvoitteita ei tarvitse soveltaa, mikali
asiakas on Suomen viranomainen tai ETA-valtiossa esimerkiksi toimiluvan saa-
nut rahoituslaitos tai vakuutusyhtio, joita koskevat Suomen rahanpesulakia vas-
taavat velvollisuudet. Muualla kuin ETA-valtiossa toimiluvan saaneeseen luotto-
laitoksen, sijoituspalveluyrityksen, rahastoyhtion, rahoituslaitoksen tai vakuutus-
yhtion ETA-valtiossa toimivaan sivukonttoriin ei tarvitse soveltaa mydskaan kaik-
kia asiakkaan tuntemiseen koskevia velvoitteita. Lisdksi yhtioon, jota velvoittaa
rahoitusvalinedirektiivida vastaavanlainen tiedonantovelvollisuus ja jonka arvopa-
peri on arvopaperimarkkinalaissa tarkoitetun julkisen kaupankaynnin kohteena,
ei tarvitse soveltaa kaikkia asiakkaan tuntemiseen koskevia velvoitteita. (Finans-

sivalvonta 2017c.)

Vakuutusyhtidissa voidaan noudattaa yksinkertaistettua tuntemismenettelya asi-
akkaaseen, mikali kasiteltava asia koskee lakisédateista tytelakevakuutusta tai
yrittajaelakevakuutusta, mihin ei kuulu takaisinostoehtoa ja jota ei pystyta kaytta-
maan lainan vakuutena. Yksinkertaistettua tuntemismenettelya voidaan kayttaa
my0s asian koskiessa vakuutusta, jossa vakuutuskaudelta maksettava maksu on
enintdan 1000 euroa tai jossa kertavakuutusmaksu on maksimissaan 2500 eu-
roa. Lisaksi yksinkertaistettu tuntemismenettely koskee eldke-etuutena tyonteki-
joille tarjottavia elakejarjestelyja, jonka maksut vahennetaan tyontekijan palkasta.

(Finanssivalvonta 2017c.)
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Edella luetelluista asiakkaista on loydettavissa luotettavaa ja julkista tietoa. Li-
saksi heidan toimintansa on valvottua, lapindkyvaa ja asiakkaita koskee vastaava
rahanpesun ja terrorismin rahoittamista estamista koskeva saantely. Naiden asi-
oiden takia naihin asiakkaisiin voidaan noudattaa yksinkertaistettua tuntemisme-
nettelya. Valvottavan tulee kuitenkin aina varmistaa, etta kyseinen asiakas on
tallainen taho, johon voi soveltaa yksinkertaistettua menettelya. Valvottavan pitaa
my0s huolehtia jatkuvasta seurannasta naidenkin asiakkaiden kohdalla. (Finans-

sivalvonta 2017c.)
8.4 Tehostettu asiakkaan tunteminen

Vakuutusyhtididen ja muiden valvottavien pitda noudattaa asiakkaan tuntemisen
velvoitteita erittdin huolellisesti eli tehostetusti, mikali asiakkaaseen, liiketoimeen,
palveluun tai tuotteeseen liittyy tavallista suurempi riski rahanpesun tai terroris-
min rahoittamiseen tai mikali asiakkaalla on liitos valtioon, joka ei tayta kansain-
vdlisia velvoitteita rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamis- ja selvittely-
jarjestelméan osalta. Valvottavien tulee noudattaa erityistd huolellisuutta ja koh-
dentaa ylla mainittuihin asiakkaisiin jatkuvaa seurantaa. Tehostettua tuntemisvel-
vollisuutta tulee myos erityisesti noudattaa, jos asiakas on poliittisesti vaikutus-
valtainen henkild tai poliittisen henkilén perheenjasen tai laheinen yhtibkumppani.
Menettely koskee myds kirjeenvaihtajapankkisuhdetta tai mikali asiakassuhde on
perustettu ilman, ettd asiakas on tavattu henkilokohtaisesti. Jotta asiakassuhde
voidaan aloittaa poliittisesti vaikutusvaltaisen henkilén tai kirjeenvaihtajapankin
kanssa, pitaa vakuutusyhtion hankkia riittavat tiedot vastapuolesta ja saada hy-

vaksynta ylemmalta johdolta. (Finanssivalvonta 2017c.)
8.5 Tuntemistietojen sailyttdminen

Asiakkaan tuntemista ja tunnistamisesta koskevat tiedot tulee sailyttéda ja doku-
mentoida rahanpesulain 3 luvun 3 § ja 4 luvun 3 § mukaisella tavalla. limoitus- ja
selonottovelvollisuuden edellyttamista varten hankitut tiedot pitaa sailyttaa eril-
ladn muista asiakastiedoista. Huomioitava on, etta naihin kyseisiin tietoihin asi-

akkaalla ei ole tarkastusoikeutta. Asiakastietojen ja tarvittavien asiakirjojen oikea
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sdilytysaika on viisi vuotta asiakassuhteen paattymisesta tai jonkin yksittaisen lii-
ketoimen suorittamista. Mikali asiakas on tunnistettu etdna, myos tiedot todenta-

misesta tulee sailyttaa. (Finanssivalvonta 2017f.)

Asiakkaan tuntemisesta koskevista tiedoista on sailytettava asiakkaan nimi, syn-
tyméaaika ja henkil6tunnus; asiakkaan edustajan nimi, syntymdaaika ja henkildtun-
nus; oikeushenkilén nimi; rekisterinumero, rekisterbimispaiva ja rekisteriviran-
omainen, oikeushenkilon hallituksen tai vastaavan paattavan elimen jasenten ni-
met, syntymdaajat ja kansalaisuudet; oikeushenkilon toimiala, tosiasiallisten edun-
saajien nimet, syntymaajat ja henkilétunnukset. Liséksi henkil6llisyyden todenta-
miseen kaytetyn asiakirjan nimi, asiakirjan numero tai jokin muu tunnistetieto ja
myontdja on sailytettdva. Asiakirjasta voidaan ottaa myds kopio. Etdtunnistetusta
asiakkaasta pitaa sailyttaa tiedot todentamisessa kaytetysta lahteista tai menet-
telystd. Myds tiedot asiakkaan toiminnasta, liiketoiminnan laajuudesta ja laa-
dusta, taloudellisesta asemasta, perusteista liiketoimeen tai palveluun kayttoon
ja tiedot varojen alkuperasta on sailytettava. Poliittisesti vaikutusvaltaisesta hen-
kilosta hankitut tiedot tuntemisvelvollisuuden tayttamisesta on sailytettava. Asi-
akkaan ollessa ulkomaalainen ilman suomalaista henkiltunnusta on hanesta
sdilytettava tieto hanen kansalaisuudestaan ja tiedot matkustusasiakirjasta. Tie-
toja joita on hankittu pelkastaan rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen esta-
miseksi ja paljastamiseksi, ei saa kayttaa sellaiseen tarkoitukseen mika ei kuulu
naihin tarkoituksiin. (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 3
luku 3 8.)

Vakuutusyhtion vakuutustuotteisiin liittyy erityinen tunnistamisvelvollisuus. En-
nen henki- ja muun sijoitusvakuutuksen myymistd on selvitettdva edunsaajan
nimi, kun henkil6 on yksildity tai nimetty edunsaajaksi. Edunsaajasta on [6ydyt-
tava riittavat yksildintiedot maksun maksamiseen. Edunsaaja on tunnistettava en-
nen kuin maksu suoritetaan edunsaajalle. Luotto- ja rahoituslaitoksen tulee sel-
vittéad, onko henki- tai muun sijoitusvakuutuksen edunsaaja poliittisesti vaikutus-
valtainen. Selvitys on tehtava viimeistaan, kun maksu suoritetaan tai kun vakuu-
tus on osittain tai kokonaan maksettu. Mikéli edunsaajaan tai vakuutustuottee-

seen kohdistuu tavallista korkeampi riski rahanpesun ja terrorismin rahoittami-
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seen, on toimihenkilon kerrottava asiasta laitoksen johdolle ennen vakuutuskor-
vauksen suorittamista. (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta
3 luku 3 8.)

Vakuutusyhtion tyontekijoilla, toimihenkildilla ja toimielimen jasenilla on salassa-
pitovelvollisuus, joka perustuu lakiin. Salassapitovelvollisuudella varmistetaan
asiakkaiden tietojen ja asioiden oikeanlainen ja luottamuksellinen kasittely. Va-
kuutusyhtion tyontekijat saavat kasitella ainoastaan niité asiakastietoja, joita hei-
dan tyttehtavansa edellyttavat. Vakuutussalaisuus pitaa sisallaan esimerkiksi tie-
dot asiakkaan taloudellisesta asemasta tai tiedot hanen henkilékohtaisista olois-

taan. (Finanssiala 2017.)

9 Seuraamukset

Viestintavirasto pystyy antamaan huomautuksen yhtidlle, joka rikkoo lakia vah-
vasta sdhkdisestd tunnistamisesta ja sahkaoisista luottamuspalveluista tai sen
saannoksid, maarayksia tai paatoksia taikka laista annettua EU:n asetusta. Vies-
tintavirasto voi myds velvoittaa korjaamaan kyseisen virheen tai laiminlyénnin
kohtuullisen ajan sisassa. Paatoksen tehostamiseksi pystytaan asettamaan uh-
kasakko tai uhka, etta yhtion toiminta keskeytetaan kokonaan tai osaksi. Teke-
matta jatetty toimenpide voidaan asettaa asianomaisen maksettavaksi. (Laki vah-
vasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkaisista luottamuspalveluista 5 luku 45
8.)

Henkilorekisteririkkomuksesta tuomitaan sakkoon, mikali teosta ei ole muualla
laissa saadetty ankarampaa rangaistusta. Henkil6tietolakia rikkoo se, joka tahal-
laan tai torkeasta huolimattomuudesta laiminlyé noudattamasta, mita henkilotie-
tojen tarkoituksen maarittelysta, tietojen kasittelysta, informoimisesta, rekisteri-
selosteen laatimisesta, rekisterissa tiedon korjaamisesta, rekisteréidyn kielto-oi-
keudesta tai ilmoituksen tekemisesta tietosuojavaltuutetulle on saadetty. Ran-
gaistavia tekoja ovat my6s muun muassa vaaran tai harhaanjohtavan tiedon an-
taminen tietosuojaviranomaiselle henkilotietojen kasittelyd koskevassa asiassa
tai henkilGtietojen suojaamisesta ja henkilorekisterin havittamisesta laadittujen
maarayksien ja sdannoksien rikkominen. (Henkiltietolaki 10 luku 48 8.)
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Valvontaviranomainen maaraéa rikemaksun maksettavaksi, mikali valvottava ta-
hallaan tai huolimattomuudesta laiminly6 velvoitteensa tuntea asiakkaansa tai ar-
vioinnin rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen riskeistéa. Rikemaksun valvot-
tava voi saada myds laiminlyddesséan velvollisuutensa tunnistaa asiakkaansa ja
todentaa hanen henkildllisyytensa. Laiminlyonti koskee myds velvoitetta tunnis-
taa tosiasiallinen edunsaaja. Mikali valvottava laiminlyd hankkimasta asiakkaasta
riittavia tietoja ennen asiakassuhdetta tai sen aikana, valvontaviranomainen voi
maara rikemaksun maksettavaksi. Rikemaksun voi myds saada, jos ei sailyta asi-
akkaan tuntemista koskevia tietoja riittavan kauan tai jattaa tekematta tarvitta-
essa tehostetun tunnistamisjarjestelyn. Asiakkaan tunnistamisen laiminlyonti il-
man hénen fyysista lasnaoloa, tydntekijoiden riittdvan koulutuksen jarjestamatta
jattdaminen, maksajan ja maksunsaajan tietojen poisjattaminen ja epailyttavasta
liketoimesta ilmoituksen laiminlyonti rahanpesun selvityskeskukselle ovat muun
muassa syitd maarata rikemaksu valvottavalle. Rikemaksun suuruus pohjautuu
kokonaisarvointiin. Maksua arvioitaessa pitdd ottaa huomioon menettelyn laa-
juus, laatu ja kestoaika. Oikeushenkilolle maarattava mahdollinen rikemaksu on
maaraltdan 5 000 — 100 000 euroa, kun taas luonnolliselle henkil6lle vastaava
rikemaksu on maaraltdén 500 — 10 000 euroa. Rikemaksu maarataan silla edel-
lytyksella, ettei asia kokonaisuutena johda ankarampiin toimenpiteisiin. (Laki ra-

hanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 8 luku 1 8.)

Valvontaviranomainen voi antaa myos julkisen varoituksen ilmoitusvelvollisilleen,
mikali ilmoitusvelvollinen tahallaan tai huolimattomuudesta menettelee rahanpe-
sun ja terrorismin rahoittamisen estamisen lain vastaisesti. Varoitus annetaan,
jos asia kokonaisuutena ei johda ankarampiin toimenpiteisiin. (Laki rahanpesun

ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 8 luku 2 §.)

Seuraamusmaksun voi maarata valvottavalle, joka tahallaan tai huolimattomuu-
desta, toistuvasti, jarjestelmallisesti tai vakavasti laiminly6 lakia rahanpesua ja
terrorismin rahoittamisen estamisesta. Laiminlyonnit koskevat samoja asioita
kuin rikemaksun kohdalla. Seuraamusmaksua ei voida maaratd maksettavaksi
luonnolliselle henkil6lle laiminlydnnista tai teosta, joka on laissa sdadetty rangais-
tavaksi. Valvontaviranomainen saa maarata seuraamusmaksun ja jattda asian

esitutkinviranomaiselle ilmoittamatta, mikali otetaan huomioon teon haitallisuus,

26



tekijan syyllisyys seka teosta saatu hyoty ja muut asiat kokonaisuuteen liittyen.
Oikeushenkilon seuraamusmaksun lisaksi tai sijaan johtohenkilélle voidaan myds
maarata seuraamusmaksu. Johtohenkiléon seuraamusmaksun edellytys on, etta
johtohenkilé on merkittavalla tavalla myoétavaikuttanut laiminlyontiin. (Laki rahan-

pesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 8 luku 3 8.)

Vakuutusyritys, joka harjoittaa henkivakuutustoimintaa tai sijoituspalvelutoimin-
taa luokitellaan rahoituslaitokseksi (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen
estamisestal luku 4 8). Rahoituslaitoksen seuraamusmaksu pohjautuu myds ko-
konaisarviointiin. Seuraamusmaksu voi olla suurimmillaan kymmenen prosenttia
rahoituslaitoksen tekoa tai laiminlyontia edeltdvan vuoden liikevaihdosta tai viisi
miljoonaa euroa. Rahoituslaitoksen ollessa osa konsernia, liikevaihto tarkoittaa
konsernin ylimman emoyrityksen konsernitilinpdatoksen liikevaihtoa. Finanssi-
valvonnan maaraama seuraamusmaksu luonnolliselle henkildlle voi olla enintaan
viisi miljoonaa euroa. On huomioitava, ettd seuraamusmaksu voi olla enintdan
kaksinkertainen verrattuna teolla saatuun hyétyyn. (Laki rahanpesun ja terroris-

min rahoittamisen estamisesta 8 luku 4 8.)

Muulle kuin luotto- tai rahoituslaitokselle maarattava seuraamusmaksu perustuu
myos kokonaisarvointiin. Valvontaviranomaisen luonnolliselle henkildlle tai oi-
keushenkilolle maarddma seuraamusmaksu saa olla suurimmillaan kaksi kertaa
yhta suuri kuin teolla saavutettu hy6ty tai miljoona euroa. Maksu maaratadan suu-
remman summan mukaan ja se maksetaan valtiolle. (Laki rahanpesun ja terro-

rismin rahoittamisen estadmisesté 8 luku 5 8.)

Valvontaviranomainen saa jattaa rikemaksun maaraamatta tai antamatta julkisen
varoituksen, mikali ilmoitusvelvollinen on aloittanut oma-aloitteisesti toimenpiteet
rikkomuksen korjaamiseksi huomattuaan sen ja ilmoittanut siita heti valvontavi-
ranomaiselle. Jos rikkomus on vahainen tai rikemaksu ja julkinen varoitus koe-
taan kohtuuttomaksi, voidaan jattaa rikemaksu maaraamatta tai varoitus anta-

matta. (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta 8 luku 6 8§.)
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Finanssivalvonta voi perua valvottavan vakuutusyhtion toimiluvan tai esittda sen
perumista esimerkiksi, jos valvottava on olennaisella tavalla rikkonut finanssi-
markkinoita koskevia sddnndksia tai viranomaisen antamia maéarayksia tai saan-

noksia. (Laki Finanssivalvonnasta 3 luku 26 8.)

10 Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan ratkaisusuositus

Diaarinumero: PKL 32/15 (2015)

Pankki oli avannut tilin ja luovuttanut verkkopankkitunnukset asiakkaana esiinty-
neelle henkildlle. Asiakkaalla oli ajokortti tunnistusasiakirjana. Asiakkaana esiin-
tynyt mies oli muun muassa hakenut pikavippeja kyseisilla verkkopankkitunnuk-
silla. Asianomainen vaati pankkia korvaamaan kyseisesta tapauksesta aiheutu-
neita kuluja. Pankki oli laiminlyényt lakia vahvasta sahkdisesta tunnistamisesta
ja séhkadisista luottamuspalveluista ja lain 17 pykalda. Lain kyseisessa pykalassa
vuonna 2015 kerrotaan, ettd hakijan ensitunnistaminen tulee tapahtua henkil6-
kohtaisesti. Hakijan henkil6llisyys on todennettava Euroopan talousalueen jasen-
valtion, Sveitsin tai San Marinon viranomaisen myontamasta ja voimassa ole-
vasta passista tai henkilokortista. Tunnistuspalvelun tarjoaja eli tassa tapauk-
sessa pankki voi kumminkin kayttaa ensitunnistamisessa myds Euroopan talous-
alueen jasenvaltion viranomaisen 1. paivan lokakuuta 1990 jalkeen myontaméaa
ja voimassa olevaa ajokorttia tai muun valtion viranomaisen myontdmaa voi-
massa olevaa passia. Pankin tunnistusperiaatteissa oli kirjattu, ettd ensitunnis-
tamisen yhteydesséa asiakas voidaan tunnistaa Suomen poliisin 1.10.1990 jal-
keen mydnnetysta ajokortista.

Tunnistuslain 14 8:n 1 momentin mukaan tunnistuspalvelun tarjoajalla eli tissa
tapauksessa pankilla pitdéa olla tunnistusperiaatteet, joissa maaritellaan tarkem-
min, kuinka palveluntarjoaja tayttaa kyseisessa laissa tarkoitetut velvollisuutensa.
Tarkedd on maarittdd, kuinka palveluntarjoaja toteuttaa 17 8§:ssa tarkoitetun en-
situnnistamisen. Hallituksen esityksen mukaan palvelutarjoajien tunnistusperi-
aatteet ovat tarkea tapa arvioida palvelutarjoajan ja timéan palveluiden luotetta-

vuutta.
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Pankkilautakunta katsoi, ettei pankki tdssa tapauksessa kokonaisselvityksen pe-
rusteella noudattanut tunnistuslain 17 8:n tai pankin oman, henkil6llisyyden to-
dentamista koskevan ja tunnistuslain 14 §:n mukaisen toimintaohjeen vaatimuk-
sia. Pankkilautakunta katsoi tastéa syysta pankin toimineen huolimattomasti ensi-
tunnistamisessa. Pankkilautakunta suositteli, ettd pankki korvaisi asiakkaalle

asian selvittelysta aiheutuneita kuluja.

Kyseinen tapaus oli tapahtunut pankkisektorilla, mutta vakuutusyhtiditd saantelee
sama laki vahvasta sahkdisesta tunnistamisesta ja sdhkdisista luottamuspalve-

luista.

11 Haastattelut

Opinnaytetyohon valittiin haastateltavaksi vakuutusalalla tyoskentelevia henki-
I6it&. Henkilot ovat tydskennelleet vakuutusalalla useiden vuosien ajan. Haasta-
teltavat toimivat samassa yhtiossa eri tehtavissa. Haastatteluihin saatiin useita
nakokulmia valitsemalla haastateltavia eri tehtavista. Haastattelut toteutettiin val-
miiksi laaditun kyselylomakkeen avulla henkilokohtaisissa tapaamisissa. Kysely-
lomake I6ytyy taman opinnaytetyon liitteesta. Tassa luvussa tuodaan esille tyon-
tekijoiden vastauksia kyselylomakkeen kysymyksiin. Tutkimuksessa haasteltiin
neljaa tyontekijaa: yritysvakuutusmyyjaa, sijoitusvakuutusmyyjaa, korvauskasit-

telijaa ja asiakaspalvelijaa.
11.1 Yritysvakuutusmyyja

Haastateltava myyja toimii vakuutusyhtion yrityssektorilla. Hanen toimenku-
vaansa kuuluu myyda yrityksille ja yrittgjille vakuutustuotteita. Vakuutustuotteita
ovat muun muassa vahinkovakuutukset, henkivakuutukset, elakevakuutukset ja
lakisaateiset tyotapaturmavakuutukset. Henkilo palvelee asiakkaita puhelimitse,
sahkopostitse tai henkilohtaisissa tapaamisissa. Yrityksille on olemassa myds
oma verkkopalvelu, jossa heita voidaan palvella. Verkkopalvelussa tunnistaudu-

taan henkilokohtaisilla pankkitunnuksilla.
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Henkilokohtaisessa tapaamisessa tunnistetaan yritys kysymalla y-tunnus, yrityk-
sen nimi ja toimiala. Yrityksen liséksi tunnistetaan henkil6 todentamalla henkil6l-
lisyys asiakirjasta esimerkiksi passista tai ajokortista. Kun henkild on tunnistettu,
tarkistetaan etta henkildlla on nimenkirjoitusoikeus eli oikeus edustaa yhtiota.
Kaupparekisterista tarkistetaan nimenkirjoitusoikeus. Yritysasiakas tunnistetaan
puhelimessa kysymalla henkilétunnus ja muita tarkentavia tietoja, joita verrataan
asiakasrekisteriin. Liséksi yrityksesta voidaan kysya esimerkiksi y-tunnus, yrityk-
sen toimipaikka ja toimiala. Kysymyksilla varmistetaan looginen kokonaisuus tun-
nistamiseen. Myods puhelimessa pitda varmistaa, etta kyseisella henkilélla on ni-
menkirjoitusoikeus yritykseen. Nimenkirjoitusoikeuden puuttuessa ei kyseinen
henkilo ole oikeutettu tietoihin yrityksesta tai hoitaa yrityksen asioita. Asiakkaat
on tarkea tunnistaa, jotta varmistutaan siitd, ettd oikea henkild on hoitamassa
hanelle kuuluvia asioita. Asiakkaan riittavalla tunnistamisella valtetdan vaarinkay-

tokset ja mahdollinen rikollinen toiminta.

Yritysasiakassuhdetta perustettaessa yrityksessa tarvitaan paljon erilaisia tietoja.
Tietojen tarpeellisuus vaihtelee yrityksien vakuutustarpeiden ja sita kautta vakuu-
tustuotteiden mukaan. Jokaisesta yrityksesta tarvitaan y-tunnus, paatoimiala,
taydellinen nimi, osoite ja tieto siitd, milloin yritys on merkitty kaupparekisteriin.
Yritysasiakasta tunnistettaessa on téarkea varmistaa henkildon nimenkirjoitusoi-
keus ja yhtion yhtiojarjestys. Lisaksi yritysasiakkaiden kohdalla on téarke& katsoa,
ettd yritysasiakas vastaa vakuutusyhtion omia riskienvalintaohjeita. Yritysasiak-
kaiden kohdalla on my@s selvitettava yrityksen tosiasiallinen edunsaaja. Tosiasi-
allinen edunsaaja on se, jonka hyvaksi liiketoimi toteutetaan ja jonka maarays-
vallassa yritysasiakas on. Mikali henkil6lla on enemman kuin 25 prosenttia osak-
keiden tai osuuksien tuottamasta aanimaarasta ja tama kyseinen aanimaara pe-
rustuu sopimukseen, yhtiojarjestykseen, omistukseen tai henkilélla on oikeus ni-
mittaa tai erottaa enemmisto jasenista yrityksen hallituksessa tai vastaavassa toi-
mielimessa, kyseessa on tosiasiallinen edunsaaja. Tosiasiallisen edunsaaja pys-
tytaan selvittamaan tutkimalla yrityksen omistajia, paattajia, yrityksen konsernira-

kennetta ja tunnistamalla maaraysvaltaa kayttavat tahot.

Yritysvakuutusmyyjan mielesta asiakkaan riittava tunteminen varmistetaan tun-

nistamalla tai todentamalla henkil6llisyys jokaisessa tapaamisessa. Tapaamisia
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on hyva pitaa tasaisesti vakuutusyhtion ja yritysasiakkaiden kesken. Asiakkaat
on tarkeda tuntea lapi asiakassuhteen, koska riittavalla tuntemisella varmistetaan,
ettd yritysasiakkaan vakuutustarve ja omistusmuodot ovat ajan tasalla. Vakuu-
tusyhtion riskienhallinnan kannalta on myos hyva tarkistaa, onko yritysasiak-
kaasta aiheutuva riski noussut tai laskenut olennaisesti. Liséksi laki velvoittaa va-
kuutusyhtiditd tuntemaan asiakkaansa rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen
estamiseksi. Asiakkaan tuntemisen ja tunnistamisen laiminlydnnista seuraa va-
kuutusyhtidlle seuraamuksia, ja mikali toiminta on toistuvaa ja tahallista, my6s

tyontekijalle voi koitua seuraamuksia.
11.2 Korvauskasittelja

Haastateltava korvauskasittelija toimii vakuutusyhtion korvaussektorilla ja han
kasittelee vahinkovakuutuksien vahinkoja. Korvauskasittelijan tehtéaviin kuuluu
korvauspalvelun yllapitaminen seka yhtion siséinen ja ulkoinen neuvonta. Haas-
tateltava korvauskasittelija palvelee asiakkaita puhelimen, sahkopostin ja yhtion

verkkopalvelun valityksella seka henkilékohtaisesti tapaamisissa.

Korvausasiakkaan henkilollisyys todennetaan henkildkohtaisessa tapaamisessa
henkilollisyystodistuksella, aivan kuten muutkin henkildasiakkaat. Liséksi tapaa-
misessa kysytdan asiakastietoja, joita verrataan asiakastietoihin. Asiakastietojen
kysymisella varmistetaan tietojen oikeellisuus ja tunnistamisen loogisen kokonai-
suuden muodostuminen. Puhelinkontaktissa asiakas tunnistetaan kysymalla
henkildtunnus ja muita tunnistustietoja kuten esimerkiksi osoite ja puhelinnu-
mero. Asiakas on tarkeé tunnistaa jokaisessa kontaktissa, jotta varmistetaan riit-
tava tietosuoja. Tietosuojalla varmistetaan asiakkaan ja oman toiminnan oikeelli-
suus ja laillisuus. Tunnistamisella my6s estetaéan asiakkaiden tietojen vaarinkayt-

tdminen. Asiakkaiden tunnistaminen perustuu lakiin.

Korvausasiakkaan tunnistamiseksi voidaan myds kysya asiakkaalta vahinkotun-
nus ja taustatietoja vahingosta. Naita tietoja verrataan aiemmin annettuihin tietoi-
hin. Naiden tietojen lisdksi asiakas on siis tunnistettu henkildtunnuksen avulla tai
todennettu henkildllisyys asiakirjalla. Korvausasiakkailla on myds kaytéssa yhtion
verkkopalvelu, jossa pystyy tunnistautumaan henkildkohtaisilla pankkitunnuk-

silla.
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Korvaussektorilla taytyy asiakasta tunnistettaessa olla erityisen tarkka siita, etta
asiakkaan tilitiedot ovat oikein ja etté kyseisella asiakkaalla on oikeus vahinkotie-
toihin. Oikeuden vahinkotietoihin voi todistaa valtakirjalla, perunkirjalla tai virka-
todistuksella. Asiakkaan riittava tunteminen varmistetaan silla, etta asiakas tun-
nistetaan jokaisessa kontaktissa asiakirjan tai loogisen kokonaisuuden avulla.
Asiakkaat on tarkea tuntea koko asiakassuhteen ajan, koska laki velvoittaa tun-
temaan asiakkaat. Tuntemiseen kuuluu my6s asiakkaan vahinkojen seuraami-
nen. Tunnistetaan korvauksien mahdolliset vaarinkaytokset ja puututaan niihin.
Asiakkaan tuntemisen ja tunnistamisen laiminlyonnista voi seurata yhtitlle tai
tyontekijalle maineen menetyksen, mika voi heijastua suoraan yrityksen yritysku-
vaan. Laiminlyénnin ollessa toistuvaa ja tahallista tydpaikan menettdminen on
myds mahdollista. Asiakkaan tunnistamisen ja tuntemisen laiminlyénnista voi li-

saksi seurata rahallisia korvauksia, jotka ovat tarkemmin méaaritelty laissa.
11.3 Sijoitusvakuutusmyyja

Haastateltava henkil6 toimii vakuutusyhtion sijoituspalvelussa. Asiakkaisiin kuu-
luvat henkildasiakkaat, yrittdjat ja maatilayrittajat. Henkil6 myy sijoitusvakuutuk-
sia ja kapitalisaatiosopimuksia. Kapitalisaatiosopimuksessa ei vakuuteta erik-
seen ketaan ja ne poikkeaa siten sijoitusvakuutuksista. Asiakkaat palvellaan paa-
saantoisesti vakuutusyhtion toimipisteilld, koska puhelimessa ei tehda sopimuk-

sia.

Asiakkaan henkil6llisyys todennetaan henkilokohtaisessa tapaamisessa luotetta-
valla asiakirjalla, joita ovat voimassa oleva suomalaisen viranomaisen myontama
henkilollisyystodistus tai jokin siihen verrattava asiakirja. Luonnollisen henkilén
henkilollisyys voidaan todentaa my6s voimassaolevalla, ulkomaisen viranomai-
sen myontamalla kansallisella passilla. Asiakas voidaan myos tunnistaa kysy-
malla henkilétunnus, osoite, tilinumero ja muita tietoja. Henkil6llisyystodistuksen
puuttuessa ei voida tehda sopimuksia, silla henkilollisyystodistuksesta tulee kir-

jata asiakirjan tunnistetiedot.

Asiakkaat on tarke& tunnistaa rahanpesun estamiseksi ja pakotteiden vuoksi.
Sellaisiin toimiin ei saa myo6tavaikuttaa, joiden voidaan epdilla olevan sidoksissa

rahanpesuun tai terrorismin rahoittamiseen. Taman takia laissa on maaraykset
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asiakkaan tunnistamisesta ja henkildllisyyden todentamisesta, asiakkaan toimin-

nan tuntemisesta seka poikkeavien toimien ilmoitusvelvollisuudesta.

Sijoituspalveluja tarjoavien pitdd hankkia tietoja muun muassa asiakkaidensa toi-
minnasta seka perusteista tuotteen tai palveluun kayttamiseen. Lisaksi asiak-
kaista on hankittava muitakin tarpeellisia ja valttamattomiéa tietoja asiakassuhteen
perustamiseksi ja yllapitamiseksi. Tallaisia tietoja ovat muun muassa tieto asiak-
kaan taloudellista asemasta, tieto varojen ja saanndllisten rahavirtojen alkupe-
rasta, arvio asiakkaan saanndllisen maksuliikenteen maarasta ja arvio ulkomaan

maksujen maarasta ja perusteista maksuille.

Asiakasta tunnistettaessa taytyy tietad, kuka tosiasiassa paattaa palveltavan yri-
tyksen tai yhteison asioista ja saa edun toiminnasta. Yritysasiakkaiden tosiasial-
linen edunsaaja ja omistusrakenne on myos selvitettava. Poliittisesti vaikutusval-
taiset henkil6t eli PEP-henkildt on lisdksi tunnistettava erikseen. Asiakkaan riit-
tava tunteminen varmistetaan kysymalla tarvittavat laissa maaritetty kysymykset
ja dokumentoimalla tiedot yhtion jarjestelmaan. Asiakkaat on tarkea tuntea koko
asiakassuhteen ajan, koska tuntemisella estetd&n rahanpesu ja varmistetaan,
ettd poliittisesti vaikutusvaltaisten henkildiden rahavirrat vastaisivat heidan hen-
kilokohtaisia rahavarojaan. Epdilyttavista liiketoimista taytyy havaitessaan ilmoit-
taa rahanpesun selvittelykeskukselle, silla ilmoittamatta jattaminen on rangais-

tava teko.
11.4 Asiakaspalvelija

Haastateltava asiakaspalvelija toimii vakuutusyhtion asiakaspalvelussa. Palvel-
taviin asiakkaisiin kuuluvat henkilbasiakkaat. Paasaantoisesti asiakaspalvelija
myy vahinkovakuutuksia, mutta toimenkuvaan kuuluu my6s henkivakuutusten
myyminen. Sijoitusasiakkaiden kohdalla tehddan ohjaus sijoitusmyyjalle. Haas-
tateltava palvelee asiakkaita puhelimen, yhtion verkkopalvelun ja sahkdpostin va-
lityksilla. Tietoturvasyista sahkodpostiasiakkaat pyritdan ohjaamaan puhelimeen
tai verkkopalveluun, jotta asiakas voidaan vahvemmin tunnistaa. Sahkopostitse

voidaan kumminkin palvella asiakasta, mikéli viesti ei sislla vakuutustietoja tai
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henkil6tietoja, vaan annetaan yleisneuvontaa esimerkiksi tuoteneuvontaa. Sah-
kopostilla voidaan kuitenkin tarvittaessa lahettad esimerkiksi vakuutustarjous, jos

asiakas on tunnistettu luotettavasti aiemmin.

Asiakkaan henkilollisyys todennetaan henkilokohtaisessa tapaamisessa henkildl-
lisyystodistuksella. Henkil6llisyystodistuksena kelpaavat esimerkiksi passi ja suo-
malainen ajokortti. Todistuksen puuttuessa riittavilla asiakastietokysymyksilla
saadaan muodostettua looginen kokonaisuus tunnistamiseen. Asiakastietokysy-
myksia kysytdan myads tunnistamisen tueksi, vaikka asiakkaalla olisi esittd& hen-
kil6llisyystodistus.

Asiakkaan soittaessa vakuutusyhtioon hanelta kysytaan henkildtunnus. Asiakas
yleensa puhelun alussa esittaytyy ja kertoo nimenséa. Mikali asiakas ei kerro ni-
meansa tai siitd ei saada selvad, kysytaan nimi vield varmistuksesi. Henkil6tun-
nuksen ja nimen jalkeen kysytaan osoite. Asiakkaan puhelinnumeroa verrataan
asiakastiedoissa olevaan numeroon. Puhelinnumeron jalkeen tarkistetaan sah-
kopostin, tilinumeron ja perheluettelon ajantasaisuus. Asiakkaalle soittaessa on
huomioitavaa, ettd henkil6tunnusta ei saa kysya, vaan tunnistaminen on tapah-
tuva eri tiedoilla. Asiakkaalle soittaessa asiakas on ollut usein ensin yhteydessa
puhelimitse tai verkkopalvelun kautta, joten asiakas voi osata odottaa soittoa va-

kuutusyhtiolta.

Asiakas on tarked tunnistaa, jotta tiedetéaan, etté palveltava henkilé on oikea hen-
kild. Vakuutusyhtiota ja sen tyontekijoita velvoittaa salassapitovelvollisuus. Var-
mistamalla asiakkaan oikea henkildllisyys turvataan asiakkaiden tietosuoja. Asi-
akkaiden tunnistamisella estetaan esimerkiksi bulvaanitoiminta. Vakuutusmaail-
massa bulvaani on henkild, joka tekee vakuutussopimuksen sellaisen puolesta,
jolle vakuutusta ei normaalisti myonnettdisi tai jarjestelylla haetaan taloudellista

hyo6tyd. Bulvaani voi toimia esimerkiksi luottotietonsa menettdneen lukuun.

Henkildasiakassuhdetta perustettaessa tarvitaan asiakkaasta nimi, suomalainen
henkildtunnus, osoitetiedot, virallisen henkilétodistuksen tunnistetiedot ja yhteys-
tiedot. Ennen asiakassuhteen alkamista asiakkaalta pyydetddn lupa tarkistaa

luottotiedot.
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Asiakaspalvelussa taytyy olla tarkkana toisen henkilén tietojen luovuttamisessa.
Ainoastaan valtakirjalla on oikeutettu toisen henkilén vakuutustietoihin. Asiakkai-
den riittdva tunteminen varmistetaan kysymalla asiakkailta tarvittavia kysymyksia
ja tekemalla vakuutustarvekartoituksia. Lisaksi tunnistamalla ja todentamalla asi-
akkaiden henkil6llisyys jokaisessa kontaktissa varmistetaan asiakkaiden tunte-
minen. Asiakkaiden riittdvaan tuntemiseen laki velvoittaa ja siksi asiakkaat ovat
tarkeitd tuntea lapi asiakassuhteen. Mikali asiakasta ei tunnisteta asianmukai-
sesti, saatetaan rikkoa salassapitovelvollisuutta ja antaa tietoja vaaralle henki-
I6lle. Asiakkaan tuntemisen ja tunnistamisen laiminlydnnissa rikotaan rahanpe-

sun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta annettuja saannoksia.

12 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten asiakas tunnistetaan vakuutusyhti-
0sséd, miksi asiakas pitdd tuntea ja tunnistaa vakuutusyhtiossd. Tasta syysta
opinnaytetydssa tutustuttiin vakuutusyhtitihin ja niitéd koskevaan lainsaadantoon.
Lainsaadannon lisdksi tutustuttiin vakuutusyhtioitd valvovan finanssivalvonnan
ohjeisiin. Vakuutusyhtion tyontekijéiden haastatteluilla saatiin uusia ndkodkulmia

asiakkaiden tunnistamiseen ja tuntemiseen eri asiakassegmenteittain.

Asiakkaan tunnistamisella tarkoitetaan asiakkaan henkil6llisyyden selvittdmista
asiakkaan antamien tietojen perusteella. Asiakkaan tunnistaminen tapahtuu yk-
sinkertaisimmillaan, kun asiakas kirjautuu omilla henkilékohtaisilla verkkopankki-
tunnuksillaan vakuutusyhtion verkkopalveluun. Tunnistaminen perustuu taten
pankin luovuttamiin verkkopankkitunnuksiin. Yksityisasiakkaan soittaessa vakuu-
tusyhtioon, tunnistaminen tapahtuu vertailemalla asiakkaan antamia tietoja ja
asiakasrekistereissa oleviin tietoihin. Yritysasiakkaan soittaessa vakuutusyhti-
00n, vertaillaan henkil6tietojen lisdksi myds yrityksen tietoja asiakasrekistereihin.
Jotta asiakkaat voidaan tuntea riittavalla tasolla, asiakkaat pitaa tunnistaa.

Asiakkaan henkil6llisyyden varmistaminen luotettavasta ja rippumattomasta lah-
teesta peraisin olevien asiakirjojen tai tietojen perusteella tarkoittaa henkil6llisyy-
den todentamista. Henkilollisyyden todentaminen tapahtuu asiakkaan luovutta-
essa virallisen henkildllisyystodistuksensa vakuutusyhtion tyontekijélle. Luovutta-
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misen jalkeen vakuutusyhtion tydntekija tekee kaikki tarvittavat toimenpiteet, ku-
ten esimerkiksi kirjaa todistuksen tunnistetiedot. Henkil6llisyyden todentaminen

on yksi keino tunnistaa asiakas.

Asiakkaan tunteminen tarkoittaa sita, ettd asiakkaan toiminta ja taustat pitaa tun-
tea niin laajalti kuin liiketoiminta edellyttdd. Tuntemisessa seurataan asiakkaan
toimintaa ja selvitetdan mahdollisia epailyttavia toimia. Haastatteluissa kavi ilmi,
ettd sijoitusvakuutuksia ja yritysvakuutuksia myytaessa asiakkaasta taytyy selvit-
tda enemman taustatietoja kuin myytaessa esimerkiksi henkiloasiakkaalle pelk-
kaa vahinkovakuutusta. Tuntemisen laajuus voi siis esimerkiksi vaihdella tuottei-

den kesken tai sen mukaan, onko asiakas poliittisesti vaikutusvaltainen henkild.

Vakuutusyhtiot saavat itse paattaa, mitka asiakirjat he hyvaksyvat henkildllisyy-
den todentamiseksi. Taméa perustuu vakuutusyhtiéiden omiin riskienhallintaperi-
aatteisiin. Vakuutusyhti6 voi siis tunnistaa asiakkaansa parhaalla katsomallaan
tavalla, mutta vakuutusyhtio on todistusvelvollinen siitd, ettd heidan tunnistamis-

menettely vastaa ohjeistuksia ja sddnnoksia.

Asiakkaan tunnistaminen ja tunteminen pohjautuu rahanpesun ja terrorismin ra-
hoittamisen estamiseen. Asiakkaan tuntemiseen velvoittavat monet lait, joita
ovat muun muassa luottolaitostoiminnasta annettu laki, laki sijoituspalveluyrityk-
sista, maksulaitoslaki, sijoitusrahastolaki, arvo-osuusjarjestelmasta annettu laki,
rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta annettu laki, vakuutusyhti6-
laki ja laki vaihtoehtorahastojen hoitajista. Lakien velvoittaessa on vakuutusyhti-
oiden velvollisuus noudattaa niille annettuja sdannoksia. Vakuutusyhtiot eivat kui-
tenkaan noudata lakeja ainoastaan siksi, etta niita pitda noudattaa. Laillinen, va-

kaa ja rehellinen toiminta kuuluvat jo itsess&én yritystoiminnan arvomaailmaan.

Haastatteluissa korostui muun muassa vakuutusyhtididen ja sen tydntekijoiden
salassapitovelvollisuus. Asiakkaan riittavalla tunnistamisella varmistetaan, etta
asiakastiedot ja vakuutustiedot eivat paady vaarille inmisille tai yrityksille. Jokai-
sella ihmisella on oikeus yksityisyyteensa ja vakuutussalaisuuteen. Tietojen vaa-
rinkayton ja bulvaanitoiminnan mahdollisuus pienenee, mita tarkemmin asiakkaat

tunnistetaan.
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Jokaisella vakuutusyhtidilla on omat asiakas- ja riskinvalintaohjeistuksensa. Va-
kuutusyhtiot voivat kieltdytyd asiakkaasta, jos asiakkaan toimipaikka, toiminnan
luonne tai koko eivat vastaa vakuutusyhtion liiketoimintastrategiaa. Vakuutusyh-
tion riskienhallinnan kannalta on myds hyva seurata, onko asiakkaasta aiheutuva
riski noussut olennaisesti. Asiakkaan riittavalla tuntemisella pystytaan varmista-
maan asiakas- ja riskinvalintaohjeistuksen onnistuminen ja mahdollisiin vakuu-

tuspetoksiin puuttuminen.

Asiakkaan tuntemisen ja tunnistamisen tahallinen tai tahaton laiminlydnti voi hei-
kentda vakuutusyhtion tai sen tyontekijdn mainetta. Yrityksen tai tyontekijan mai-
neen heikennettya voi asiakkaan luottamus vakuutusyhtiéta kohtaan olla vaikea
korjata. Mainemenetys heijastuu vakuutusyhtion yrityskuvaan. Rahanpesun ja
terrorismin rahoittamisen estamisen lakia rikkoessaan voi vakuutusyhtio saada

julkisen varoituksen, joka on myos uhka vakuutusyhtion hyvamaineisuudelle.

Asiakkaan tunnistamisen ja tuntemisen laiminlyénnista voi seurata lisaksi rahalli-
sia menetyksid. Valvontaviranomainen voi maarata rikemaksun maksettavaksi,
mikali vakuutusyhtio tahallaan tai huolimattomuudesta laiminlyo velvoitteensa
tuntea asiakkaansa. Rikemaksun vakuutusyhtio voi saada myds laiminlytdes-
saan velvollisuutensa tunnistaa asiakkaansa. Seuraamusmaksu voi tulla vakuu-
tusyhtidlle maksettavaksi, jos vakuutusyhtié tahallaan tai huolimattomuudesta,
toistuvasti, jarjestelmallisesti tai vakavasti laiminlyd lakia rahanpesua ja terroris-
min rahoittamisen estamisesta. Lain laiminlyonnista vakuutusyhtio voi pahimmil-

laan menettaa toimiluvansa.

Vakuutusyhti6lla on siis useita syita tunnistaa ja tuntea asiakkaansa lainsaadan-
non liséksi. Lainsdadannolla pyritdéan estaméaan laiton toiminta ja tukea rahanpe-
sun ja terrorismin rahoittamisen estamista. Luotettavalla ja rehellisella vakuutus-
toiminnalla vakuutusyhtio luo turvallisuutta niin asiakkailleen kuin myds omille

tyontekijoilleen.

Ty6 toteutui mielestani hyvin, silla olin rajannut tutkimuskysymykset kahteen ky-
symykseen, jotta tutkimuksen aihe ja laajuus pysyisi mahdollisimman selkeana.

Tyodn yhteenvedossa vastataan tyon alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin.

37



Lisdksi mielestani haastattelut eli tydn empiirinen tutkimus tuki tydhon keréttya
teoriamateriaalia ja néin saatiin aikaiseksi selkea tyd. Uskon taman tyon selkeyt-
tavan syitd siihen, miksi vakuutusyhtiot kysyvat asiakkailta kaikenlaisia tietoja
palvelutilanteissa. Vakuutusten tarjoamisesta annetun direktiivin soveltaminen
alkoi 1.10.2018 lahtien. Kyseisesta direktiivistd saisi esimerkiksi opinnaytetyon

aiheeksi, kuinka direktiivin soveltaminen nékyy vakuutusyhtidissa.
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Saimaan

ammattikorkeakoulu

Kyselylomakkeen kysymykset vakuutusalan tyontekijoille

1. Milla asiakassektorilla toimit? asiakaspalvelu, yritys, korvaus vai sijoitus?

2. Mita vakuutuksia/palveluja myyt?

3. Missa kanavissa palvelet asiakkaita? (puhelin, sdhkoposti, verkkopalvelu yms.)
4. Kuinka todennat asiakkaan henkildllisyyden henkilokohtaisessa tapaamisessa?
5. Kuinka tunnistat asiakkaan puhelinkontaktissa?

6. Miksi asiakas on tarkeé tunnistaa?

7. Onko muita tapoja jolla pystyt tunnistamaan asiakkaan? Mikéali on, niin milla tavalla
tunnistat asiakkaan?

8. Mita tietoja tarvitset asiakkaasta asiakassuhdetta perustettaessa?

9. Onko asiakassektorillasi jotain asioita missa pitaa erityisen tarkka asiakasta
tunnistettaessa?

10. Kuinka varmistetaan asiakkaan riittava tunteminen?
11.Miksi asiakas on tarkeéa tuntea lapi asiakassuhteen?

12. Minkalaisia seuraamuksia asiakkaan tuntemisen tai tunnistamisen laiminlydnnisté voi
seurata?



