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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Asiakkaan tunteminen eli KYC (know your customer) on kasite, jota pankit kayttavat asi-
akkaiden tietoja keratessaan. Se perustuu asiakkaan ja pankin valiseen luottamukseen,
silla pankille, kuten muillekin yrityksille, on tarkea tuntea asiakkaansa. Pankeilla on myds
velvollisuus tuntea asiakkaansa ja heidan paivittainen rahaliikenteensa. Asiakkaan tunte-
misen avulla estetddn esimerkiksi korttien vaarinkaytot, jos huomataan epatavallista raha-
likennettd asiakkaan tililla. Tuntemisen velvoitteita on tarkennettu viimeisten vuosien ai-
kana, mutta asiakkaalle nakyvimmat muutokset tapahtuivat vuosien 2018-2019 vaih-
teessa tunnistamislain muutoksen mydéta (Kerkeld 2020). Tunnistamislain muutokset kos-
kivat henkilollisyystodistuksien kelpoisuutta todistaa henkil6llisyys. Vahva tunnistautumi-
nen onnistuu taman jalkeen jatkossa vain passilla tai henkilokortilla, ajokortti kelpaa todis-
tamaan vain ajo-oikeuden. Velvoitteet koskevat kaikkia suomalaisia pankkeja ja niiden si-
dosryhmia. Asiakkaan tuntemisen pyrkimyksené on estaa mahdolliset rahanpesun ja ter-

rorismin rikokset sekd muut vaarinkaytokset.

Jokaisella yrityksella on keinonsa valttdd mahdollisia riskeja. Riskien hallitseminen seké
riskien ymmartaminen kuuluvat yritysten paivittaisiin tehtaviin. Riskit syntyvét seka ulkoi-
sista etta sisaisista tekijoista ja siksi niiden seuraaminen on tarkeaa. Pankkien suhde ris-
kienhallintaan perustuu pitkalle lain tuomiin velvoitteisiin. Varsinkin suuremmilla pankeilla
asiakaskunta on varikas ja kansainvalinen, joten myds riskien mahdollisuus on suurempi.
Mahdollisimman kattavalla tuntemisella pankki karsii suuret riskitekijat seka pystyy esta-

maan myos asiakasta haittaavat toimet.

Tassa opinnaytetydssa tutustutaan pankkien kasitteeseen riskienhallinnasta. Asiakkaan
tunteminen on pankkien riskienhallintakeino ja siksi sitd kasitelldan tassa tutkimuksessa
riskienhallinnan ndkékulmasta. Pankin asiakkaan tunteminen perustuu pitkalti lainsaadan-
toihin ja niiden perusteella pankki toimii myds riskien kanssa. Pankki, kuten muutkin fi-
nanssipalveluita tarjoavat yritykset, on velvollinen ilmoittamaan toimistaan viranomaisille

seka tekemaéan toimia riskien ehkaisyn varalta seka niiden hallitsemista varten.

Aikaisempia opinnaytetoitd pankkimaailmaan liittyen on tehty muutamia. Erilaisia riskihal-
lintaan liittyvia tutkimuksia 16ytyy useampia. Krista Vidgren teki opinnaytetyon riskihallin-
nasta liittyen pankkien vakuutustarjontaan. Tassé opinnaytetyéssa kohdennettiin Osuus-
pankin tarjoamia yritykselle sopivia vakuutuksia, joita tuki teoriaosuus riskienhallinnasta

yrityksissé seka pohdinta hallintakeinoista mahdollisille riskeille. (Vidgren 2016.)



Saara Siponen kirjoitti opinnaytetydnsa koskien lakia rahanpesun ja terrorismin rahoittami-
sen estamisesta. Opinnaytetyd piti sisalladn selvennyksen siitd, miten laki vaikuttaa paivit-
taiseen elamaan ja tehtiin kehitysehdotuksia haasteita vastaan. (Siponen 2017.) Aikai-
sempiin opinnaytetoihin verrattuna tassa opinnaytetydssa on tarkoituksena sivuta lainsaa-
dannoén nédkdkulmaa pankkien toiminnassa. Tama opinnaytetyd eroaa aikaisemmista si-
ten, etta sen tarkoituksena on tuoda asiakasnakokulmaa pankkiasioinnista seka nako-
kulma siita, mita asiakkaan tunteminen merkitsee pankille ja miten se asiakkaaseen vai-

kuttaa.
1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on saada kokonaisvaltainen ymmarrys seka mahdollisimman
tarkka selvitys siitd, miksi asiakkaan tunteminen on tarkeaa ja miksi tuntemiseen liittyvia
kysymyksia kysytaan. Tutkimuksessa tullaan kasittelemaan tietojen kerdémista seka min-
kalainen tieto asiakkaasta on oleellinen pankin nakdkulmasta. Asiakkaan tunteminen on
pankkien keino saada kattava ymmarrys asiakkaan taloudellisesta tilasta seka taman pai-
vittdisesta rahaliikenteestd. Koska tunteminen on monelle pankin asiakkaalle vieras ka-
site, on tdman tutkimuksen avulla tarkoitus ymmartéaéa tuntemisen vaikutuksia. Tutkimuk-
sella halutaan selvittaa, mika merkitys asiakkaalle on siita, etta pankilla on kattava infor-
maatio asiakkaidensa paivittaisesta rahaliikenteesta. Tutkimuksen on siis tarkoitus tuottaa

parempaa ymmarrysta pankkien asiakkaille asiakkaan tuntemisesta.

Opinnaytetytssa aihetta kdaydaan lapi henkiloasiakkaan nakdkulmasta. Aiheen rajauk-
sessa paadyttiin tahan asiakaskuntaan, silld sen kanssa tuntemisen tarkastelu on ollut na-
kyvimmin esilla esimerkiksi tunnistamislain muutoksen jalkeen. Asiakkaan tuntemista kasi-
tellaan riskienhallinnan ndkdkulmasta. Mahdollisimman kattava tunteminen on pankeille
tarked hallintakeino riskien estdmiseksi. Tuntemisella on siis etuja pankin lisaksi myos asi-
akkaalle. On tarkedd ymmartaa, miten asiakas suhtautuu pankin toimintaan koskien asi-
akkaan tuntemista. Tama opinnaytety® on myds pankeille erdénlainen asiakaspalaute

siitd, miten asiakkaat nakevéat esimerkiksi asiakkaan tuntemiseen liittyvat seikat.
Tasta johdatellen paatutkimuskysymykseksi muotoutui

- Mitd merkitystd asiakkaan tuntemisella on pankille ja asiakkaalle?
ja tasta johdateltiin alatutkimuskysymyksia

- Miksi asiakkaan tunteminen on tarke&a?

- Mité hyotya tuntemisesta on asiakkaalle seka pankille?



1.3 Tutkimusmenetelmat ja rakenne

Opinnaytety0 jaetaan teoriaosuuteen seka tutkimusosuuteen. Teoriaosuudessa kasitel-
l&aan ensin riskienhallintaa yrityksessa ja riskienhallinnan vaiheita. Teoriaosuus kirjoitetaan
kirjallisuuden ja sadhkoisten lahteiden pohjalta. Teorian toisessa osuudessa tutkitaan asi-
akkaan tuntemista ja miten lainsd&danto vaikuttaa siihen. Aiheen lainsdadantoon liittyy
myds oleellisena rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estdminen, joita kaydaan lapi

teorian lopuksi.

Opinnaytetydn tutkimusosuus suoritetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii tuottamaan merkitysta tutkimukselle. Tutki-
musmenetelmaa kaytetadn, kun tutkittava kohde on lahella yksilo6a seké sen vuorovaiku-
tusta. Tutkimuksella tavoitellaankin enemman laatua kuin méaaraa tuloksissa, silla tutki-
muksen kohteena on useimmiten pieni ryhma, jonka vastauksia arvioidaan. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 22-24)

Tutkimus toteutetaan tassa opinnaytetydssa kahdella menetelmalld. Ensimmaiseksi ver-
taillaan Suomessa toimivia pankkeja sen perusteella, miten tuntemisesta kerrotaan pank-
kien kotisivuilla. Téssa on tarkoituksena kayda lapi teoriaan tukeutuen, miksi on tarkea
tunnistaa pankkipalveluita kayttavét asiakkaat seka minkélaisia eroja pankkien asiakasin-
formoinnissa on. Tutkimuksessa paadyttiin tutkimaan vain muutamaa pankkia, silla lain-
saadannon vuoksi toimintamallit ovat asiakkaan naktkulmasta hyvin samankaltaiset.
Toiseksi tehdaan pienimuotoinen tutkimuskysely pankkien asiakkaille. Tutkimuksessa on
tarkoitus selvittaa tunteminen asiakasnakokulmasta, esimerkiksi sen perusteella miten
asiakkaat saavat tarvittavan informaation aiheesta, antavatko esimerkiksi oman pankin
kotisivut kattavan informaation aiheesta ja miten tuntemisen paivitys koetaan. Seuraava

taulukko kuvaa opinnaytetydn rakenteen.
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2 RISKIENHALLINTA
2.1 Riski ja riskienhallinta

Maariteltdessa termia riski sekoitetaan usein kasitteet riski ja uhka. Riski kasittaa vaaran
mahdollisuuden tai tapahtuman, joka tapahtuessaan estaa tavoitteiden toteutumisen. Se
on siis potentiaalinen tapahtuma, joka vaikuttaa negatiivisesti lopputulokseen. Riskiin voi-
daan aina vaikuttaa ja varautua. Uhka taas on valttamattomissa oleva tapahtuma, joka

muodostuu kohdatessa riskialtis tapahtuma. (Santanen, Laitinen, Kekale 2002, 41-42.)

Riskit voivat tulla sekd organisaation sisa- etta ulkopuolelta, esimerkiksi luonnon olosuh-
teet. Ulkopuolelta tuleviin riskeihin voidaan varautua etukateen, jotta yllattavan tilanteen
tapahtuessa toimintamalli on selkeé koko organisaatiolle. Etukateen suunnitellut toiminta-
mallit ovat useimmiten case-pohjaisia, jolloin kaytanndn tilanteen sattuessa riskin kohdan-
nut tiimi soveltaa niitd omaa kayttéaan varten sopivaksi riskin vaatimalla tavalla. Koska
pienikin yllattava riski voi hairitd organisaation toimintaa, tulee mahdolliset riskit tunnistaa
etukateen. Pienikin riski saattaa aiheuttaa lumipalloefektin ja usein esimerkiksi konkurs-
siyritysten lahihistoriasta 16ytyy yksi tai useampi ongelmatilanne, josta seuranneista héiri-

Oista ei yritys kyennyt nousemaan. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)

Riskienhallinnalla keskitytddn ensisijaisesti torjumaan mahdolliset uhat (Santanen ym.
2002, 42). Suomen Riskienhallintayhdistyksen (2020) mukaan riskienhallinnan tarkoituk-
sena on onnistua tunnistamaan tapahtumat, joilla on potentiaalinen vaikutus koko organi-
saation toimintaan seka hallita riskeja niin, ettéa organisaatio voi toimia normaalisti. Ris-
kienhallinnalla on merkitysta myds yrityksen jatkuvuuden kannalta ja se koskee koko or-
ganisaatiota, silla riskit muodostuvat kaytanndssa paivittaisessa tydssa. Ne tapahtuvat
usein henkiléston kaden kautta ja siksi on tarkeé ottaa huomioon aina mahdolliset riskit
tehtavalle ty6lle. Nain riskeihin voidaan vaikuttaa seké niista voidaan myds hyoétya. Hyoty-
misen edellytyksena on, etté riskienhallintaa seurataan séénndllisesti, silla ilman riskien

seurantaa ei voida oppia sattuneista riskeista. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)
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Kuvio 2. Riskienhallinnan vaiheet (Suomen riskienhallintayhdistys 2020)

Y14 olevassa kuviossa esitelldaén riskienhallinnan vaiheet. Riskienhallinta koostuu neljasta
eri vaiheesta. Jo aikaisemmin mainitusta riskien tunnistamisen ja seurannan liséksi riskien
hallitsemiseen liittyy my0ds keinojen maaérittely seka miten nama vaikuttavat riskin tapahtu-
essa. Jokaista riskia varten tulee olla hallintakeino, jonka perusteella organisaatio kyke-

nee toimimaan &killisenkin riskin sattuessa. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)
2.2 Riskienhallintaprosessi

Riskienhallintaprosessi pohjautuu taustatietojen maarittelyyn. Tahan kuuluvat koko organi-
saatioon vaikuttavat niin ulkoiset kuin sisdisetkin informaatiot sek& olosuhteet. Prosessia
varten luodut taustatiedot vaikuttavat prosessin kehittdmiseen seka sen kaytannon toteu-
tukseen. Taman tarkoituksena on yksinkertaisimmillaan tunnistaa organisaation seka ta-
man strategisten tavoitteiden riskit. Riskienhallintaprosessin jalkeen ideaali tilanne on, etta
organisaatio hyotyy prosessin lapi kdymisesta. Kuten riskienhallinta myos sen prosessi ja-
otellaan samankaltaisesti neljaan eri vaiheeseen, tunnistamiseen, arviointiin, hallintaan ja
seurantaan. Riskienhallintaprosessi ndhdaan seuraavassa kuviossa. (Suomen riskienhal-
lintayhdistys 2020.)
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Kuvio 3. Riskienhallintaprosessi (Santanen ym. 2002)

Riskienhallintaprosessin ensimmainen vaihe on riskien tunnistaminen ja arviointi. T&ma
vaatii selkean organisaatiomallin, joka kertoo, minkalaiset strategiset tavoitteet organisaa-
tiolla on. Tavoitteiden avulla voidaan néin luokitella mitk& ovat mahdollisia jo olemassa
olevia uhkia ja mitk& voidaan kohdata tulevaisuudessa. Taman mydéta voidaan pohtia jo
valmiiksi, minkalaisia riskien mahdollisuuksia halutaan kayttaa hyoédyksi. Organisaatiot
usein, kuten jo aiemmin mainittiin, ottavat tietoisia riskeja sen toivossa etta siita syntyy
enemman hyoétya kuin tappioita. Riskeja etukateen pohtiessa tulee varautua kuitenkin
myds negatiiviseen lopputulokseen. "Mita kaikkea voi sattua? Mita siita voi seurata? Miten

suuri on aiheutuva riski? Mitka riskit ovat merkittavimmat?” (Suomen riskienhallintayhdis-

tys 2020.)



Kaytannossa riskienhallintaprosessin alkuvaiheet luovat pohjan kaikelle yrityksen naky-
valle toiminnalle. Riskiarvioinnissa keskitytaan kerralla aina yhden organisaation osan ris-
kien tunnistamiseen ja arviointiin. Nain hallinta pysyy kontrollissa ja ajankohtaisena koko
prosessin ajan. Talla tavalla mahdollistetaan liiketoiminnan riskiarvioinnin kohdentaminen
oikein ja toimintaprosessit paasevat etenemaan suunnitellusti. Riskiarvioinnin alkuvai-
heessa tulee organisaation muistaa aina pohtia omien lahtokohtien ja arvojen kautta sita,
miten paljon esimerkiksi liketoiminta muuttuu jatkuvalla tahdilla. Usein yrityksessé teh-
daan saannollisesti isojakin muutoksia, joiden vuoksi joudutaan arvioimaan riskeja uudel-
leen. Riskien arviointi ja tunnistaminen perustuu kokonaisuudessaankin aina organisaa-

tion yleisiin tavoitteisiin. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)

Prosessin toinen ja kolmas vaihe kulkevat usein kasi kadessa. Nama pitavat sisallaan ris-
kienhallintakeinojen suunnittelun seka ratkaisut riskien kasittelyyn. Kaytanndssa suunnit-
telu kasittelee arvioinnin siita, miten riski vaikuttaa organisaation toimintaan. Suunnitteluun
kuuluu kaikkien vaihtoehtojen huomioon otto seka tarvittavien toimenpiteiden suunnittelu.
Joskus riski kohtaaminen on valttamatdnta, joten etukateen on hyva suunnitella, miten nii-
den seurauksia voidaan vahentaa. Kuten riskien tunnistaminen myoés hallinnan toteutus
vaatii yhteisty6ta organisaation eri jasenilta. Riskien ratkaisukeinojen vuoksi on hyva tu-
keutua my®ds muihin organisaation osiin jotta paastaan hyddyntamaan erilaiset ajatteluta-
vat. Nain mahdollistetaan laajemmat hallintakeinot ja toteutuksessa valtytdén niin sano-
tuilta turhilta virheiltd. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.) Nama vaiheet kasitellaan

l&pi tarkemmin seuraavassa alaluvussa 2.3 Riskianalyysi.

Viimeinen vaihe pitda sisallaan todellisten toimien seurannan. Suunnittelu ja konkreettinen
toteutus saattaa erota joskus suurestikin ja tilanteet muuttuvat olosuhteiden mukaan. Ta-
man vuoksi myds riskin laatu ja vaikutus saattavat muuttua, joten oppimisen kannalta on
oleellista, ettd suunnittelun toteutusta seurataan. Useissa organisaatioissa seurataan tii-
visti virheiden maaréaa ja syita. Seurannasta voidaan hyétya toiminnan jatkon kannalta ja
taman vuoksi sita ei voi korostaa liilkaa. Nain valtytaén jatkossa esimerkiksi lahelta piti -

tilanteilta. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)
2.3 Riskianalyysi

Riskianalyysi riippuu pohjimmiltaan siité, mihin riskilla on suora vaikutus. Kaikkia riskeja ei
voida havainnoida yhdella menetelmatavalla ja siksi riskeja tulee kartoittaa usealla eri kei-
noilla. Kayttamalla useampaa menetelmatapaa riskien havainnointiin, voidaan myés priori-
soida organisaation riskit. Loytamalla olennaisimmat riskit saadaan kasitys myos riskien
laajuudesta. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.) Se, miten laajasti riskin vaikutuksista

on kyse, vaihtelee ja organisaation kanta naitd kohtaan voi olla kokonaisvaltaisesta



riskinvalttelysta totaaliseen riskinottoon. Kumpikaan lahestymistapa ei ole kuitenkaan nor-
maali organisaatioille ja todellisuudessa yritykset seka vélttelevat riskeja etta ottavat tietoi-
sia riskeja. Riskianalyysin tavoitteena on selvittaa vaativatko ennalta harkitut ja organisaa-

tiolle olennaiset riskit mink&laisia toimia. (Wolke 2017, 74-75.)

Riskeja arvioi jarjestelmallisesti jokainen organisaation osa. Taméa tehdaan riskianalyysin
avulla, joka sisaltaa riskien arvioinnin, hallitsemisen ja niista viestimisen. Riskinarvioinnin
tavoitteena on tuottaa mahdollisimman varmaa informaatiota mahdollisista riskeistd, joihin
paatoksenteossa nojataan. Se on parhaimmillaan ennakoivaa toimintaa, jonka kanssa on
tarked ymmartaa erot seurausten selvittamisesta seka seurausten vakavuus. Organisaa-
tion toimintojen seuraukset seka arviointi siitd, miten vakavia seuraukset olisivat, aiheutta-
vat myos joskus erimielisyyksia. Tahan vaikuttavat esimerkiksi organisaation arvot. (Ah-
teensuu 2014.)

Riskinhallinnassa keskitytaan paatoksentekoihin seka toimintaan. Naiden avulla pyritadan
hallitsemaan riskiarvioinnissa yksiloityja riskeja. Tassa tulee huomioida myds yhteiskun-
nalliset tekijat esimerkiksi erilaiset kulttuurilliset asenteet ja ennakkokéasitykset seka talou-
delliset nakdkulmat. Hallintaan kuuluu myds riskien hyvaksyminen. Tata arvioidessa voi-
daan esimerkiksi viitata aikaisemmin mainittuun eroon riskien vakavuuden arvioinnissa ja
niihin liittyvissa arvovalinnoissa. Riskinhallintaan kuuluu olennaisesti myos viestinta eri
ryhmien valilla. Tehokkain viestintéa toimii molemmin puolin, jolloin jokaisen organisaation
sisdlla olevan yksikon valilla kulkee selked yhteys yhdessa todetuista riskeista. Viestintaa

tulee tapahtua my6s kuluttajien kanssa organisaation ulkopuolella. (Ahteensuu 2014.)

Riskille tulee aina antaa ymmarrettavissa oleva arvo tai merkitysta osoittava mitta. Esi-
merkiksi maaritelma riski on vahainen tai melko suuri, ei valttamatta kuvasta riskin todel-
lista laajuutta. Riskianalyysin teossa tulee aina olla kattava ymmarrys organisaation histo-
riasta seka tulevaisuuteen vaikuttavista tiedoista. Historiatietojen tunteminen on myaos tar-
kedd, kun arvioidaan mita tulevaisuudessa voi tapahtua. Riskianalyysia tehtdessa ei tule
unohtaa mité voi todennakoéisesti tapahtua. Tahan voidaan vaikuttaa esimerkiksi uuden
henkildston perehdyttamisella. Se, miten riskitietoisesti uusi tyontekija toimii, perustuu tay-
sin siihen, miten perehdyttdmisajankohta on onnistunut. Riskien laajuuteen ja niiden tihey-
teen voidaan siis vaikuttaa alusta asti. N&ita voidaan pohtia paivittdisesta arjesta lahtien.
"Miten usein tydssa tapahtuu tilanteita, joissa vahinko on mahdollinen?” Merkittavat riskit
saattavat tapahtua pienimmistéa huolimattomuuksista. (Santanen ym. 2002, 86-88; Suo-

men riskienhallintayhdistys 2020.)
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Seka riskin laajuus ettd sattumistiheys ovat usein epavarma tehtéessa riskien arviointia
projektien alkuvaiheessa. Naista kahdesta riskien laajuuteen on usein helpompi varautua,
silla sité voidaan mitata esimerkiksi projektin kohteen arvolla. Mitéa paremmin riskien va-
ralta on varauduttu, sitéd suurempi vaikutus silla on. Sen avulla myds suurin osa mahdolli-
sista riskeista kohdataan harvemmin tai niiden vaikutus lopputulokseen ei ole niin suuri.
Riskin varautumiskeinoihin vaikuttavat kuitenkin seka riskin mahdollinen laajuus etta ris-
kien sattumistiheys. Lahes aina varauduttaessa toiseen, varaudutaan myés samalla toi-
seen eli voidaan sanoa naiden mittareiden kulkevan kasi kadessé tehtaessa riskien arvi-
ointia ja pohtiessa riskeihin vaikuttavia syita. Sattumistiheytt&, kuten riskin laajuuttakin, mi-
tataan parhaiten kokemuksen kautta historiatiedoilla, jota kutsutaan niin sanotuksi vahin-
kohistoriaksi. Kokemusten liséksi toinen oleellinen mittari on tehtavét arviot per riski mita
on tapahtunut esimerkiksi jokaista projektiin osallistunutta ryhmaa kohtaan. Tassa voidaan
vertailla myds muualla tehtdvid samankaltaisia projekteja ja niissa sattuneita riskeja seka
niiden tiheyttd. Tassa arvioissa usein tarkastellaan merkittavia riskeja ja yksittaiset vahin-

kotapaukset jatetdaén arvion ulkopuolelle. (Santanen ym. 2002, 88-89.)
2.4 Riskienhallinnan hyodyt

Riskienhallinta on oppimismahdollisuus organisaation johdolle, jotta ndhdaan mitka esta-
vat toiminnan menestymista. Riskienhallinta on pakottava keino hallinnoida projektien ete-
nemista seka vaikuttaa pohjimmiltaan siihen, miten paatoksia tehdaan. Hyvin hoidetusta
riskienhallinnasta hyotyy koko organisaatio, silla se tuo turvaa yrityksen toiminnalle. Kun
my6s henkildsto osallistuu riskienhallintaan ja esimerkiksi syiden tarkasteluun, paranee
myOs osaaminen organisaation sisélla. Nain riskien sattuessa on oikeanlainen toiminta or-

ganisaatiossa jo jokaisen tekijan hallinnassa. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020.)

Riskienhallinnalla on siis hyttyja koko organisaatiolle. Ensimmaiseksi hyva riskienhallinta
helpottaa ongelmakohtien tunnistamista. Kun tyéskennelladn useamman projektin kanssa
samanaikaisesti, on helppo tunnistaa, mitka projekteista eivat kulje suunnitelmien mukaan
ja muuttaa eteneminen oikeampaan suuntaan. Nain saadaan ongelmat korjattua ennen
kuin ne paasevat hallitsemattomaksi. Riskienhallintatoimien tulisi helposti mukautua mihin
tahansa tehtdvaan toimintaan. Toinen tarked hyo6ty on yllatysten minimointi. Yllatykset ei-
vat ole organisaatiolle aina hyva asia. Hyvalla tasolla oleva riskienhallinta edistda tyosken-
televien tiimien ty6ta tunnistaessa ongelmakohdat mutta myds samaan aikaan raportointia
tarvittaessa sen organisaation osan kanssa, johon nama vaikuttavat. (Suomen riskienhal-
lintayhdistys 2020.)
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Seuraavaksi riskienhallinnan avulla parannetaan kommunikaatiota organisaatiossa. Hyvin
toimivan organisaation osat kommunikoivat onnistuneesti keskenaéan ilman epaselvyyksia.
Hyva kommunikaatio edistaa hyvia tyésuhteita seka luo yhteisia kiinnostuksen kohteita ja
parantaa tuottavuutta. Tasta seuraa parempi laatu tilastollisessa tiedonannossa seka pa-
rempaa budjetointia. Paatdksia on helpompi tehda, kun tiedonannot ovat selkeita ja ajal-
laan. Naiden perusteella on myds vaivatonta suunnitella ja kehittaa aikatauluja organisaa-
tion sisalla seké kuluja. Kun voidaan esimerkiksi poistaa valmiiksi epdvarmat osat suunni-
telmista, valtytaan ylilydnneiltéa sek& suunnitelmien sisaltd selkenee. (Suomen riskienhal-
lintayhdistys 2020)

Jo aikaisempien hyétyjen perusteella saadaan paremmat seka selkeammat odotukset.
Hyva riskienhallinta on pohja taatulle onnistumiselle, kun tiedetaan valmiiksi mika voi
menna vikaan. Selkea riskienhallinta maarittelee, miten voidaan ottaa suurempia riskeja.
Tama mahdollistetaan, kun jokainen tiimin jasen tietdd miten toimia riskeja kohdatessaan
ilman epavarmuutta. Jos riskeja ei voida hallita organisaation alemmissa yksikoisséa ohja-
taan ne ylempien yksikdiden huomioon. Tdma toimintamalli antaa aikaa hallita myds muita
kohdattuja ongelmakohtia. Kun tiedetaan mihin keskitytdén eri osissa organisaatiossa, ta-
voitetaan parempi keskittyminen toimiin. Ongelmat, jotka kuluttavat liilkaa lopputulokseen
nadhden, eivét valttamatta vie nain liikaa aikaa tai muita lahteita. Kun toimilla ei veroteta
muita organisaation osia, valtetddn mydhastymiset ja kokeilut. Saavutetaan seka keskitty-
minen onnistumiseen etta haasteiden helpottamista alueilla, jotka eivat suoraan vaikuta
lopputulokseen. Kun onnistutaan naissd, saavutetaan myos tyytyvaiset asiakkaat. Koska
riskienhallinta parantaa toiminnan tehokkuutta se pitdd myo6s asiakkaat tyytyvaisempina.
Tyytyvaiset asiakkaat tuovat my6s aina uusia asiakkaita, joka kasvattaa yrityksen toimin-

taa. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020)

Kun ennakoidaan mahdolliset riskit jo varhaisessa vaiheessa, paastaan hyvaan tulokseen
koko organisaation sisalla. Hallitsemalla riskit tehostetaan toimintatapoja seka valtetaan
jarjettdbmat teot tehdessa paatoksia. Kun hallitaan riskien ennakointi ja ohittaminen, saavu-

tetaan perusta toimivalle riskienhallinnalle. (Suomen riskienhallintayhdistys 2020)
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3 ASIAKKAAN TUNTEMISEN VELVOITTEET

3.1 Pankkien riskienhallinta

Riskienhallinta kuuluu olennaisena osana pankkien liiketoimintaa. Riskit muuttuvat koko
ajan ja riskit eivat ole samanlaisia kuin esimerkiksi kymmenen vuotta sitten tai kymmenen
vuoden paasta. Tama koskee koko yhteiskuntaa ja kaikkea yritystoimintaa mutta riskit
koskevat myos yksittaisia henkildita ja kotitalouksia. Finanssilaitosten ja erityisesti pank-
kien kanssa riskit ovat kaytdnndssa katsoen siis ikuisia. (Alhonsuo 2015.) Alla olevassa

taulukossa nahdaan pankkeihin kohdistuvat riskit, joita kasitelladn seuraavaksi tarkemmin.

Strateginen N
riski AN

/ Operatiivinen \
/ riski \

Kuvio 4. "Keskeisten riskien valiset riippuvuudet ja ulottuvuudet” (Kontkanen 2015, 88)

Riskit, joita pankit kohtaavat ovat usein hyvinkin samoja kuin muidenkin yritysten kohtaa-
mat riskit. Riskit jaetaan riskialueiden mukaan operatiivisiin riskeihin, strategisiin riskeihin,
luottoriskeihin seka markkinariskeihin. Keskeisin néista pankkitoiminnalle on luottoriski.
Operatiiviset riskit eli laadulliset riskit ovat ei-mitattavia. Operatiivisiin riskeihin siséltyy
kaikki organisaation sisaisiin tekijoihin kohdistuvat riskit sek& ulkoisista tekijoista johtuvat
riskit, esimerkiksi jarjestelmariskit, pankkeihin kohdistuvat rikokset ja henkilokunnan tai
koko johdon luotettavuus. Operatiivisista riskeista syntyy organisaatiolle uhka ylimaarai-
sista kustannuksista tai mahdollisista riskista syntyvistd muista tappioista. (Kontkanen
2015, 84-86,88; Suomen Pankki 2020.)
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Luotto- ja markkinariski syntyy organisaatioon ulkoisesti vaikuttavista tekijoista. Ne ovat
mya0s niin sanottuja mitattavia riskeja joita voidaan arvioida erilaisten mallien avulla. Luot-
toriski ilmenee aina nimenomaan ulkoisten toimijoiden takaisinmaksukyvyn muutoksesta.
Muutos voi olla takaisinmaksukyvyn heikkeneminen tai parantuminen. Luottoriskiin sisalty-
vat myos mahdolliset vakuudet joita on luotolle asetettu. Usein muiden riskien syntyminen
saattaa vaikuttaa myos luottoriskin aiheutumiseen. Luottoriski on taten pankkitoimintaa
merkittavimmin kuormittava riski silla sen vaikutus kaikkiin riskeihin voi olla jopa 70%. (Al-
honsuo 2015; Kontkanen 2015, 87.)

Markkinariski syntyy markkinahintojen vaihtelusta ja niiden epavarmuudesta tuottojen
osalta. Tahan sisaltyy erityyppisia riskien mahdollisuuksia esimerkiksi valuutta-, korko- tai
likviditeettiriski. Ne vaikuttavat yleensa toinen toisiinsa ja saattavat vaikuttaa myods vuotui-

seen lopputulokseen, tappioihin tai voittoihin. (Alhonsuo 2015; Kontkanen 2015, 87-88.)

Strategiset riskit vaikuttavat koko pankkitoimintaan ja niitd voidaan arvioida muiden riskien
yhdistelImana. Strateginen riski on esimerkiksi jos pankilla ei ole selke&é liiketoimintasuun-
nitelmaa tai se vaarantaa sen taloudellista asemaa. Siksi on tarkeaa, etta pankin asetta-
mien arvojen ja padmaarien toteutumista seurataan. Tavoitteiden ja seurannan toteutumi-
sen kannalta on esimerkiksi tarke&a etta pankki tietdd oman kilpailukykynsa toimialalla.
(Kontkanen 2015, 88-89.)

3.2 Asiakkaan tuntemisen perusteet

Kaikilla asiakastietoa keraavilla toimijoilla on velvollisuus ilmoittaa toiminnastaan viran-
omaisille. Asiakastietoja keraavilla toimijoilla tarkoitetaan tassa tydssa finanssipalveluita
tarjoavia toimijoita, joilla on viranomaisilmoituksen lisaksi velvollisuus tuntea ja tunnistaa
asiakkaansa. Pankkien liséksi finanssipalveluita tarjoavat myos vakuutusyhtiét, sijoitus- ja
rahastoyhtitt, maksulaitokset seka virtuaalivaluuttaa tarjoavat yritykset. Nailla toimijoilla
on lakisaateinen velvollisuus varmistua asiakkaan oikeasta henkil6llisyydesta. Tahan liit-
tyy myds vastuu tuntea asiakkaiden toiminta ja tausta, seka tietaa kenen valtuudella liike-
toiminnoissa tehdaan toimeksiantoja ja kenen varoista puhutaan, kun tehddén minkaanlai-
sia toimia. Taustaa on tunnettava niin laajasti kuin asiakassuhde sen edellyttaa. (Finanssi-
valvonta 2020.)

Asiakkaan tunnistaminen aloitetaan ensimmaisen kerran jo ennen asiakassuhteen aloitta-
mista. Tunnistamiseen kaytetdan viranomaisen myontamia henkil6llisyyden todentamis-
asiakirjoja, joita ovat henkilokortti, passi, ajokortti, diplomaattipassi, kuvallinen Kela-kortti
seka ulkomaisen viranomaisen mydntdma passi ja matkustusasiakirjana hyvaksyttava

henkilokortti. Verkkopalveluihin tunnistaudutaan kayttamalla vahvaa séhkdista
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tunnistusvalinetta, esimerkiksi verkkopankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta. Vahva tun-
nistautuminen edellyttdd kotimaisen viranomaisen myontamaa henkilokorttia tai EU- tai
ETA-alueen passia. Tunnistautuminen vaaditaan jokainen kerta, kun hoidetaan mita ta-
hansa henkilékohtaisia asioita. Tuntemistietoja tulee sailyttaa viisi vuotta vakituisen asia-
kassuhteen paattymisen jalkeen. Tuntemisen tietoja tulee pitdéd ajantasaisina ja olennai-
sina, siksi tunteminen tulee paivittdd saanndollisin valiajoin ja tarpeen tullessa useammin.
Asiakastietojen paivitys vaaditaan joka kerta jos asiakkaan tiedoissa tapahtuu suuria muu-
toksia, esimerkiksi jos asiakkaan verotustiedot muuttuvat. (Finanssivalvonta 2020; Rahan-
pesulaki 444/2017, 3 luku 1-3 8.)

Riippumatta siitd, tunnistetaanko asiakas ensimmaisen kerran vai yllapidettaessa asiak-
kuutta, on tiettyja asiakastietoja, jotka ovat pankille tarpeellisia tai valttamattomia. Naista
perinteisimpia ovat henkildtiedot eli asiakkaan nimi, osoite, henkilétunnus ja kansalaisuus.
Jos asiakas on ulkomaalainen, tulee asiakkaan tuntemistietojen lisaksi sailyttaa myds tieto
asiakkaan kansalaisuudesta ja taméan todistavan asiakirjan tiedot (Rahanpesulaki
444/2017, 3 luku 3 8). Perustietojen lisaksi vaaditaan tietoa asiakkaan elamantilanteesta,
onko asiakas esimerkiksi palkansaaja, elakeldinen tai opiskelija, eli onko asiakkaalla

saénndllisia rahavirtoja. (Finanssivalvonta 2020.)

Naiden lisdksi tarvitaan tietoja asiakkaan yhteyksia Yhdysvaltoihin (FATCA) seka merkit-
taviin julkisiin asemiin (PEP), ndma kasitteet selitetdén seuraavassa luvussa 3.2 tarkem-
min. Naiden lisdksi pankki tarvitsee tietoa asiakkaan maksuliikenteesta, myos ulkomaille
tai ulkomailta tapahtuvasta. Ulkomaan tapahtumissa tarvitaan tieto siitd, kenelle maksu
menee seka maksun syyn, myos jos kyseessa on asiakkaan oma ulkomainen tili. Ulko-
maan tapahtumissa nimilla on merkitysta, Suomen sisdisissa tapahtumissa ei. Tama on
perusteltavissa myos silla, ettd pankilla on velvollisuus tietdd, onko pankkisuhde asiak-
kaan ainoa. Naiden lisaksi pankilla on velvollisuus myds muihin tuntemiseen vaikuttavia
tietoja. Se miten tarkasti kasitellaén asiakkaan tuntemistietoja, riippuu siitd, minkalaisesta

asiakassuhteesta on kyse. (Finanssivalvonta 2020.)

3.3 FATCA & PEP

Seka PEP ettd FATCA — asiakkaat kuuluvat suurena osana rahanpesun ja terrorismin ra-
hoittamisen estamisen lainsdadantoon ja ovat siksi tarked osa asiakkaan tuntemiseen
maarattyja velvoitteita. FATCA, eli The Foreign Account Tax Compliance Act, on Yhdys-
valtojen kanssa tehty sopimus siitg, etta finanssilaitokset ovat velvollisia ilmoittamaan vuo-
sittain siita, ketka taméan asiakkaista ovat verovelvollisia tai muuten yhteyksissa Yhdysval-
toihin. FATCA:n perusteena on kaytannossa siis yhdysvaltalaisella henkil6lla omistuk-

sessa oleva tili, jolla on sekd menoja etta tuloja, ulkomaisessa finanssilaitoksessa (IRS
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2020). Sopimus perustuu vain Suomessa toimiviin finanssilaitoksiin, ei esimerkiksi yrityk-
sella oleviin tytaryhtidihin tai sivuliikkeisiin, jotka harjoittavat toimintaa Suomen rajojen ul-
kopuolella. Niita ei pideta suomalaisina finanssilaitoksina, joita kaikki edella mainitut ja jat-
kossa mainittavat lain tuomat velvollisuudet koskisivat. (Vero 2017.) Hallituksen esityksen
(301/2014, HE) mukaan FATCA -sopimus pohjautuu Suomen velvollisuuteen ilmoittaa Yh-
dysvaltoihin siella verotuksellisesti asuvien henkildiden varallisuus- seka tulotiedot. Taman
tarkoituksena on estdd Yhdysvaloissa verovelvollisten verojen valttelya ulkomailla. Suo-
malaiset finanssilaitokset ovat velvollisia ilmoittamaan Verohallinnolle asiakkaidensa vaa-

dittavat tiedot, joita sopimuksessa maarataan, saannoéllisin valiajoin. (HE 301/2014, 1.)

PEP -lyhenne muodostuu sanoista politically exposed person. Se maarittaa yksilét, jotka
ovat talla hetkella tai ovat olleet merkittavassa julkisessa virassa kotimaassa. Virka voi
olla esimerkiksi valtion paamies, poliitikko tai hallituksen jasen, oikeuden tai asevoimien
virkamies, valtion omistaman yrityksen johtaja tai muu poliittisen jarjestén virkamies. Asi-
akkaan tuntemisen kohdalla tarkeaa on myds tieto siita, onko joku asiakkaan lahipiirissa
PEP-asemassa. Julkisessa asemassa tydskentelevat tuovat mahdollisuuden korruptiolle,
joten siksi on tarkeé tunnistaa myo6s naiden lahipiirissa olevat henkiltt. Lahipiiriin laske-
taan tassa yhteydessa perheenjasenten lisaksi myods yhtiokumppanit. Seka PEP:ksi etta
[&hipiiriin kuuluvaksi henkiloksi lasketaan vield virasta astumisen jalkeinen vuosi. PEP:n
eika l&hipiirin palveluita ole tarkoitus estéa vaan tiedolla varmistetaan, etta henkilita koh-
dellaan viran tuoman riskin mukaisesti sekéa tarvittaessa mahdollistetaan lisdtoimenpiteet
riskien lieventamiseksi (COE 2020; Valtioneuvosto 2019.).

3.4 Tuntemista koskevat velvoitteet

Kaikilla suomalaisilla finanssilaitoksilla on velvollisuus sekéa tuntea asiakkaidensa toiminta
etta selvittaa epailyttavaa liilketoimintaa ja ilmoittaa néista epailyista. Paaséaéantoisesti pan-
keilla ohjeistus ndille epailyille liittyy rahanpesuun ja terrorismiin, mutta tdman lisdksi tun-
teminen perustuu myo6s esimerkiksi sijoitusrahastolakiin (213/2019) seka maksulaitoslakiin
(297/2010, MLL). Tassa tyossa keskitytaan pelkastaan rahanpesun ja terrorismin rahoitta-
misen estamisesta (444/2017) annettuun lakiin, silla se on pankkien asiakkaan tuntemisen
kannalta riskindkokulmasta oleellisin. Naiden estdminen perustuu kansainvalisiin standar-
deihin, joita jokainen toimija soveltaa kaytdnndssa omaan toimintaan sopivaksi. (Finanssi-
valvonta 2020.)

Aikaisemmin mainittu laki rahanpesusta ja terrorismin rahoittamisen estamisesta
(444/2017) velvoittaa, ettd ilmoitusvelvollinen, eli finanssilaitokset, joita laki koskee, laati-
vat saannollisin valiajoin riskiarvion, joka koskee ndiden omaa toimintaa. Se tekee toi-

mista estda rahanpesua tai terrorismin rahoitusta velvollisuuden yksittdéisemmalla tasolla
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organisaatiossa. limoitusvelvollisuus koskee jokaista velvollista yritysten alaisuudessa,
jotka ymmartavat nama riskit seka tunnistavat ja arvioivat riskeja. Riskiarvion tarkoituk-
sena onkin juuri tunnistaa ja arvioida riskit ja se tulee paivittaa aina pyydettaessa, ilman
viivyttelyd. Riskiarvion tarkoituksena on auttaa ilmoitusvelvollista ymmartam&an menette-
lytapoja ja valvontoja seka toimintaperiaatteita, jotta ne koskettavat oleellisesti juuri rahan-
pesua seka terrorismin rahoittamista. Koska naiden riskit vaihtelevat suuresti kuuluu myos
lain soveltamiseen erilaisia keinoja. Soveltamista harjoitetaan, jotta valtyttaisiin turhan

massiivisilta tai liian maltillisilta toimilta. (Aluehallintovirasto 2019.)

Riskiarvion perusteella asiakassuhde voidaan maaritella tehostetun tuntemisen piiriin.
Tama muodostuu epailysta siita, etta asiakassuhteeseen liittyy mahdollisesti normaalia
suurempi riski rahanpesuun tai terrorismin rahoittamiseen. Tama kay toteen esimerkiksi,
kun asiakkaalla on yhteyksia valtioon jonka EU komissio arvioi aiheuttavan suuremman
riskin markkinalle tai ei muuten tayta velvoitteita kansainvalisella tasolla. (Rahanpesulaki
444/2017, 3 luku 10 8.)

Velvoitteiden mydta pankilla on myos oikeus kieltdytya tarjoamasta palveluita asiakkaalle,
joka kieltaytyy vastaamasta tarvittaviin tietoihin. Asiakkaan tuntemisessa on otettava huo-
mioon mahdolliset riskit jokaisella kerralla kun tunteminen paivitetaén. Jos asiakas ei
suostu vastaamaan kaikkiin kysymyksiin tulee ilmoitusvelvollisen arvioida tilanteen mu-
kaan esimerkiksi, onko tapauksesta tarpeellista tehd& ilmoitusta epailyttavasta liiketoimin-
nasta. (Rahanpesulaki 444/2017, 3 luku 1 8.)

3.5 Rahanpesu ja terrorismin rahoittaminen

Jo aikaisemmin mainittu lainsaadantd rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estami-
sestad antaa perustan riskiarvioille. Riskiarvion kannalta on tarkeda, ettd asiakkaan tunte-
mistiedot ovat kunnossa ja tuntemistietojen yksi oleellinen osa on asiakkaan rahaliikenne.
Rahanpesun seuranta liittyy padsaantdisemmin yritysten toimintaan, mutta tapahtumat
ovat yleisesti yksityishenkildiden vélisia ja siksi otetaan myds huomioon tassa tydssa.
Tama johtuu osin myags siita, ettd rahanpesu tapahtuu aina alkurikoksen kautta, esimer-
kiksi tallettamalla varat pankkitilille (Poliisi 2020). Erityisen suurta huomiota tulee kiinnittéa
tavanomaisesta poikkeavaan liikehdintdan tai jos ne eivat sovi tietoihin asiakkaasta. (Tah-

vanainen 2019.)

Rahanpesuksi kutsutaan toimintaa, jonka avulla kadotetaan jaljet varojen alkuperaan. Va-
rat ovat tasséa tapauksessa aina rikoksen keinoin hankittu ja tavoitteena on saada alku-
peré nayttamaan lailliselta toiminnalta tai muutoin laillisesta lahteesta tulleelta. Rahanpe-

sun kohteena oleva omaisuus voi koostua minkalaisista rikoksista tahansa
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(Aluehallintovirasto 2020). Yleisimpia tunnuspiirteitd rahanpesulle ovat esimerkiksi pankki-
tilit veroparatiisivaltioissa tai yhti, jolla ei ole suoraa omistajaa tai liiketoimintaa lainkaan.
Rahanpesua voi tapahtua myoés PEP-henkildiden valityksella korruption kautta. Koska
suurten talletusten kanssa tarvitaan myos selvitys varojen alkuperasta pankissa, toimii ra-

hanpesu usein laillisesti toimivan yrityksen taustalla. (Poliisi 2020; Sullstrom 2019.)

Terrorismin rahoittaminen eroaa rahanpesusta niin, etta rahanpesussa varallisuuden alku-
perad on aina laiton. Terrorismissa rahoitus saattaa tulla taysin laillisista |ahteista, mutta
varallisuus kaytetaan joko taysin suoraan tai epasuorasti terrorismin tukemiseen. Seké ra-
hanpesu etta terrorismin rahoitus kuuluvat kansainvéliseen rikollisuuteen ja siksi sen tor-
junta vaatii myds kansainvalista yhteisty6ta. Rahanpesu kuuluu jarjestaytyneena rikolli-
suutena osaksi kansainvalista rikollisuutta ja silla saatetaan my®s suoraan rahoittaa terro-
rismia. (Poliisi 2020; Tahvanainen 2019.)

Terrorismille ei ole suoraa kansainvalistd maaritelmaé. Usein silla tarkoitetaan kuitenkin
iImiota, jolla vastustetaan kansallisia lakeja ja kansainvalisia oikeuksia, joihin liittyy véki-
valtaa ja pelon tuottamisen tavoittelua. Sen tavoitteena on useimmiten aiheuttaa levotto-
muutta ja uhkailla esimerkiksi vékivallalla tavoitteiden saavuttamiseksi. Terrorismin uhat
ovat mahdollisia seka kansallisella ettd kansainvalisella tasolla. (Sisaministerié 2020) Ter-
rorismi lasketaan rikokseksi siind missd muutkin ja se uhrit ovat ndin samalla tavalla myds
rikoksen uhreja. Uhreja on usein kuitenkin niin sanottuun normaaliin rikokseen verrattuna
enemman, silld uhreiksi katsotaan valittémien uhrien lisdksi myos henkilét, jotka ovat sel-
vinneet iskun tuomista fyysisita vaikutuksista. Valittémia uhreja ovat kaikki suoraan koh-
teeksi joutuneet, iskussa menehtyneet, loukkaantuneet ja ndiden henkildiden laheiset. (Ri-

kosuhripaivystys 2019.)



18

4 PANKIT
4.1 Tutkimuksen rakenne

Tama opinnaytetydn empiirinen osuus on jaettu kahteen osaan. Téahan tapaan tutkia ai-
hetta paadyttiin, jotta kokonaisuudessa saataisiin mahdollisimman monta nakdkulmaa.
Koettiin myds, etta opinnaytetydn vaiheet tukisivat toisiaan ja ndin saataisiin mahdollisim-
man kattava lopputulos. Tassa opinnaytetytssa osat jakautuivat pankkien vertailuun seka

asiakaskyselyyn.

Pankkien vertailuissa tutustuttiin eri Suomessa toimivien pankkien kotisivuihin ja siihen,
miten nailla sivuilla kdydaan lapi asiakkaan tuntemista. Pankit valittiin vertailuun niin, etta
joukossa olisi suomalaisten yleisimpia pankkisuhteita. Opinnaytetyssa ei kayda lapi valit-
tujen pankkien historiaa, vaan tama tehtiin tutkimuksen taustatyona. Vaikka suurimman
osan pankkien antamista tiedoista tulisikin olla lainmukaisia, haluttiin vertailusta tehda

huomioita erilaisuuksista pankkien valilla.

Asiakaskyselyssa toteutettiin verkkokysely eri pankkien asiakkaille. Verkkokysely toteutet-
tiin kevaan 2020 aikana ja piti siséllaan seka avoimia ettd monivalintakysymyksia. Kysy-
mykset koskivat vastaajien kokemuksia tuntemistietojen paivittdmisesta seka vastaajien

mielipiteita aiheesta. Kysely kaydaan lapi luvussa 5.
4.2 Vertailtavat pankit

Opinnaytetydn ensimmaisessa vaiheessa vertailtiin neljaa eri Suomessa toimivaa pankkia
asiakkaan tuntemiseen liittyen. Vertailun tarkoituksena oli kiinnittdd huomiota siihen, miten
eri pankit tuovat tietoa julki ja miten kattavasti eri pankit ilmoittavat velvoitteistaan. Vertai-
lussa haluttiin myods nahda, miten eri pankit toivat verkkosivuillaan ilmi omaa tapaansa toi-
mia asiakkaan tuntemisen kanssa. Tietoldhteena vertailussa toimii valittujen pankkien ko-
tisivut. Vertailua varten pankeiksi valittiin Osuuspankki, Nordea, Saastopankki seka
Danske Bank. Naihin pankkeihin paadyttiin, silla vertailtavaksi saatiin nain seka suomalai-
sia pankkeja ettad kansainvalisesti toimivia pankkeja. Kansainvalisten pankkien osalta tut-

kimuksessa kaydaan lapi tietoa niiden Suomen toimijoiden nakdkulmasta.
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OP -ryhma on finanssiyritys, jonka alla toimii 153 itsenaisesti toimivaa osuuspankkia. Asi-
akkaille se tarjoaa nykyaikaisen ja kilpailukykyisen pankkipalvelun, joka kattaa niin kotita-
loudet kuin yritystoiminnan, seka julkisen sektorin palvelut. Sen peruslupauksena on edis-
téaa onnistumisia, turvallisuutta ja hyvinvointia niin asiakkaille kun toimintaymparistdille.
Osuuspankki kohdentaa palveluitaan myds maa- ja metséatalousasiakkaille. Osuuspankit
keskittavat toimintansa aina tietylla alueella ja sen tekemaét tulokset kaytetddn taméan asi-
akkaiden hyvaksi keskittamisetuina. "Osuuspankkien toiminta perustuu osuustoiminnalli-

siin arvoihin, vahvaan vakavaraisuuteen seké osaavaan riskienhallintaan.” (OP 2020.)

Nordea on Pohjoismaissa toimiva yleispankki, joka tarjoaa asiakkailleen kattavat digipal-
velut. Se tarjoaa palveluita henkildasiakkaiden lisdksi myds kaiken kokaisille yrityksille
seka yhteisbasiakkaille. Peruspalveluiden liséksi Nordea tarjoaa asiakkailleen erilaisia
saastamisen ja sijoittamisen palveluita seka se tukee yrittdjatoimintaa. Nordean toiminta
perustuu sen arvoille ja lisdarvon tuottamisesta asiakkaalle. Nordea pyrkii koko ajan vas-
tuullisempaan toimintaan ja tarjpamaan kestavampia ratkaisuja asiakkailleen. (Nordea
2020.)

Saastopankki perustaa toimintansa yksilon ja yhteisén taloudellisen hyvinvoinnin edista-
miseksi ja sen lupaus sloganina kulkee "Saastdpankki auttaa aina”. S&astdpankki on pai-
kallinen yksikko, jotka yhdessa muodostavat Saastopankkiryhmén. Saastopankkiryhma
kokonaisuudessaan tarjoaa peruspankkipalveluiden lisdksi myds erilaisia sijoittamisen
palveluita sekd kodinhankinnan ja vakuuttamisen palveluita. Suomessa Saastdpankin
konttoreita 16ytyy noin 130 ja se keskittyy palveluissaan kotitalouksien lisaksi my6s pieniin
ja keskisuuriin yrityksiin esimerkiksi maaseutuyrittdjiin. Saastdpankkien tavoitteena on olla
lahellda ihmisia helposti tavoitettavissa. Taman lisaksi se tavoittelee esimerkiksi vahéaris-
kista toiminta. (Saastopankki 2020.)

Danske Bank kehittaa jatkuvasti sen roolia uudenaikaisten pankkipalveluiden tarjoajana.
Se on pohjoismainen pankki, jolla on Suomessa 39 konttoria. Se tarjoaa palveluita hen-
kilo-, yritys- ja yhteisOasiakkaille. Peruspalveluiden liséksi Danske Bankin palveluihin kuu-
luu myo6s vakuutustarjonta, lainapalvelut seka esimerkiksi varallisuudenhoito. Danske
Bank haluaa tarjota asiakkailleen mahdollisimman helppoja taloudellisia paatoksia seka
paivittaispalveluita. "Danske Bankin ydin koostuu asiakaslupauksesta, strategiasta, visi-
osta ja arvoista”. Nailla tavoitteilla se pyrkii mukautumaan muutoksiin helposti ja nopeasti.
(Danske Bank 2020.)
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4.3 Vertailu

Ennen vertailua pohdittiin miten lainsaadant® vaikuttaisi vertailun tuloksiin. Koska taman
pitaisi vaikuttaa annettuun informaatioon, odotettiin myds, etta sivut olisivat samankaltai-
sia eri pankkien valilla. Vertailua tehdessa oli helppo heti huomata ennakko-olettamat to-
siksi. Kaikilla pankeilla pohja asiakkaan tuntemiseen perusteltiin lakipykalilla ja velvoit-
teilla, joita aiemmin on maaritelty, kuten myds monet tavat toimia. Vaikka monia asioita oli
ilmaistu eri tavoin, taustalta 10ytyvat samat nakokulmat. Osalla pankeista, esimerkiksi
OP:lla ja Nordealla nakyi muita selvemmin niiden niin sanottu asiakaslahtoisyys. Nailla
pankeilla aihetta oli kayty lapi myds pankin kannalta miten asiakkaiden arkea helpotetaan

eika ainoastaan velvoitteiden nakokulmasta.

Jokainen vertailussa mukana oleva pankki aloitti selkeasti ajatuksella, etta kaikilla pan-
keilla on velvollisuus tuntea asiakkaansa. Pankeilla oli selkeita yhteisia linjauksia ja sivus-
tot toistivat toisiaan kuten oletettavissa oli. Yhteisia linjauksia asiakkaan tuntemiseen l6ytyi
ensimmaisena siita, etta kaikilta asiakkailta kysytaan tasapuolisesti. Kaikki vertailussa ol-
leet pankit my6s painottivat sité, etta tuntemisen paivitystéa ei tehda jokaiselle asiakkaalle
samaan aikaan eiké valttaméatta samoilla tavoilla mutta kaikille saannéllisesti. Pankit ker-
toivat ettd tuntemistietoja pyritddn paivittdmaan eri tavoin, jotta kaikki asiakkaat saadaan
tavoitettua ja tunnistettua. Kasvotusten konttorissa tapahtuvan paivityksen liséksi kyselylo-
make lahetetdan asiakkaille verkko- tai mobiilipankissa lomakkeena, jonka asiakas tayttaa
itse sisaan kirjautuessaan. Talla tavoin paivitettyna asiakkaat paivittavat tietonsa tunnis-
tautuneena. Asiakasta voidaan tavoitella myds kirjeitse ja puhelimitse, jotta asiakastiedot

saadaan paivitettya.

Naiden lisdksi yhteisia piirteita |0ytyi tuntemiseen myos tieto siitd, mita tuntemistiedot pita-
vat sisdllaan yleisesti. Nama erosivat ilmaisutavoillaan hieman, mutta kaikilla vertailun
kohteena olevilla esiintyi asiakkaan taloudellinen asema, talla olevien palveluiden tarkoi-
tus, tileilla olevan varallisuuden liikenne seka varallisuuden alkuperé. Asiakkaan perusasi-
oinnin lisaksi kaikki pankit halusivat tietda myos asiakkaan verotusmaan seka mahdolliset
PEP-asemat. Vaikka pankit eivat asiakkaidensa veroasioihin ota kantaa, tulee niiden silti
tietdd maksaako asiakas veronsa esimerkiksi ulkomaille. Asiakkailta, jolla on ulkomainen
verovelvollisuus, pankki tarvitsee myds verotunnistenumeron, jotta asiakas tunnistetaan
myds ulkomaisessa verotusmaassa, kun naista ilmoitetaan. Verotunnistenumero vastaa
useissa maissa henkilétunnusta. Pankin tulee ilmoittaa vuosittain asiakkaansa Verohallin-
nolle ja tAma eteenpdin ulkomaille. Viimeinen yhteinen piirre verrattavilla pankeilla oli

linkki Finanssivalvonnan sivuille, josta p&ési lukemaan asiakkaan tuntemisen velvoitteista.
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Yhtenaisyyksien liséksi vertailussa olleilla pankeilla oli huomattavissa my6s eroavaisuuk-
sia. Osa eroista oli my6s tarkennuksia edella mainittuihin mutta koettiin etté tasséa tutki-
muksessa pienetkin erot olivat oleellisia silla tutkimuksen yhtena tarkoituksena oli selvittaa
miten tarkasti vertailun kohteena olleet pankit asiakkaan tuntemista selvittivat asiakkaille.
Esimerkiksi peruspalveluiden tilitapahtumien liséaksi seka Osuuspankki ettd Saastdpankki
mainitsivat tarpeen tuntea myds asiakkaiden mahdolliset ulkomaantapahtumat. Ulko-
maantapahtumissa oleellista pankille on tietaéa tapahtumien suuruus seka tapahtumien
vastaanottaja tai lahettgja. Ulkomaantapahtumissa yksittaiset tiedot ovat tarkeampia, silla

pankit seuraavat niita tarkemmin, jonka vuoksi tapahtumien syyta kysytaan tarkemmin.

Asiakkaan tunnistamiseen liittyen Osuuspankki oli ainoa, joka ei ilmoittanut tunnistami-
seen hyvaksyttavia henkiléllisyysasiakirjoja. Muut pankit ilmoittivat sivuillaan viranomaisen
myontamat asiakirjat, joilla tunnistaminen on mahdollista. Listaan kuuluivat myds ulkomai-
set asiakirjat. Vaikka asiakirjoista passista nahdéan suoraan myos asiakkaan kansalai-
suus, vain Osuuspankki ja Nordea ilmoittivat myos varmistavansa tdméan tiedon. Asiak-
kailla on mahdollisesti kaksoiskansalaisuus tai jopa kolmoiskansalaisuus ja ndma kaikki
kuuluvat asiakkaan tuntemistietoihin. Kansalaisuus on tarkea myds silta kannalta, etta ta-
man perusteella tehdaan paatelma siitd, onko asiakas verovelvollinen esimerkiksi Yhdys-
valtoihin. Yhdysvaltojen kansalaiset méaaritelladn automaattisesti FATCA:ksi. FATCA kuu-
luu myos vertailussa pankkien eroavaisuuksiin, silla 1api kaytavista pankeista vain Nordea
ja Danske Bank toivat asian esille erikseen. Vaikka asia kulkee kasikadessa verovelvolli-
suuden kanssa, josta aiemmin puhuttiin, se on tuotu niin oleellisesti esiin esimerkiksi lain-

saadanndssa, etta sen olisi hyva olla jokaisen vertailtavassa olevan pankin sivuilla.

Viimeisimpina eroavaisuuksina vertailuissa olivat vastaamiseen liittyvat aiheet. Seka Nor-
dea ettd Saastopankki toivat asiakkaiden useimmiten kysytyissa kysymyksissa esiin sen,
ettd verkko- tai mobiilipankkiin lahetettyyn tuntemislomakkeeseen vastaaminen on turval-
lista. Tasta huomattiin, ettd moni pankki tavoittelee digipalveluiden yleistymista asiakkai-
den kaytossa ja ndin haluaa huomioida asiakkaansa myos kertomalla yleisesti sen palve-
lutavan turvallisuudesta. Varsinkin vanhempi vaestt saattaa tarvita uskottelua siitd, onko
digipalveluiden kaytto juurikin turvallista, jonka vuoksi asiaa on hyva kayda lapi myds asi-
akkaiden kanssa. Toinen asiakkaiden yleisemmin esittdma kysymys jakautui kahteen eri-
tavoin aseteltuun kysymykseen, jossa ajatus pohjalla oli kuitenkin samanlainen. Osuus-
pankki ja Danske Bank olivat vastanneet kysymykseen onko tuntemistietolomakkeeseen
pakko vastata tai voiko vastaamisesta kieltdytya. Nordealla ja Saastopankilla taas kysy-
mys oli esitetty muodossa mita tapahtuu jos kysymyksiin ei vastata. Yleinen vastaus kui-

tenkin on ettd vastaaminen on valttdmatonta, jotta palveluita voidaan yllapitdd. Jos pankki
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ei saa tarvitsemiaan tietoja voi se jopa katkaista palveluiden kayton. Asiakkaan tuntemi-

sen tarkoituksena on ensisijaisesti turvata seka pankin toiminta etté asiakkaan asiointi.

Viimeisend vertailussa haluttiin vield tuoda esille jokaisen pankin tuomat omat piirteensa
asiakkaan asioinnissa. Osuuspankki perusteli tuntemislomakkeen paivittamista silla, etta
nain se voi varmistaa, etta asiakkaan palvelut palvelevat taman tarpeita mahdollisimman
hyvin. Toisena ajatuksena oli, ettd tuntemalla asiakkaansa mahdollisimman hyvin se pys-
tyy tarjoamaan asiakkaalleen elamantilanteeseen sopivimmat ratkaisut. Kun pankki tuntee
asiakkaansa, se voi arvioida palveluiden soveltuvuuden asiakkaalle, joka helpottaa asiak-
kaan asiointia pankin kanssa. Asiakkaan tuntemiseen kuuluu my®os tieto siit, onko asiak-
kaalla asiointi muualla. Osuuspankki oli ainoa vertailtavista pankeista, joka toi taméan esille
kysymalla asiakkaalta, onko taméan paaasiallinen pankkisuhde Osuuspankissa vai muu-
alla. Pankin ei tarvitse tietdd misséd nimenomaisissa pankeissa asiakkaalla on erilaisia
pankkipalveluja, mutta tieto asiakkaan palveluista myds muissa pankeissa tulee tietaa.
Tama perustuu siihen, ettd pankit eivat jaa asiakkaidensa tietojen muiden pankkien

kanssa.

Nordea painotti toiminnassaan myds asiakkaan tuntemisen osalta luottamusta pankin ja
asiakkaan vdlilla. Se tavoittelee asiakkaan asiointia turvallisessa ymparistossa ja kertoi te-
kevansa tyota paivittaisessa arjessa turvakseen kaikkien asiakkaiden taloudelliset edut.
Taman vuoksi Nordea toi esiin, kuten Osuuspankkikin, tavoitteen palveluiden soveltuvuu-
desta asiakkaalle. Tassa tapauksessa mainittiin kuitenkin juuri sijoitustuotteiden ja -palve-
luiden arvioinnin soveltaminen asiakkaalle. Mitd paremmin asiakas tunnetaan ja hanen
toimintansa, sitéa helpompi asiakkaalle on suositella juuri hdnelle oikeanlaisia sijoittamisen
tuotteita ja palveluita. Tuntemistietojen kanssa Nordea oli ainoa joka toi esille, ettei asia-
kastietoja jaeta muiden pankkien kanssa. Asiakkaan antamia tietoja kaytetaan salassapi-
tovelvollisuuden vuoksi vain asiakkaan asiointiin Nordeassa. Se perustuu myds tietosuoja-
lakiin. (Tietosuojal 1050/2018, 6 luku 358.)

Saastopankin asiakkaan tuntemisen halutaan perustuvan pankkisuhteen hyvaan palve-
luun seka asiakkaalle oikeiden ratkaisujen tuottamiseen. Saastopankki kavi asiakkaan
tuntemisen piirteet lapi Iahinn& tuomalla esille asiakkaan eniten esittavia kysymyksia.
Tama perustuu Saastépankin tavoitteisiin tuottaa luottamuksellista palvelua sen asiak-
kaille. Koska Saastopankki on paikallistoimija, sen toiminta perustuu pankkiasioiden laa-
dukkaaseen neuvontaan. Saastopankki oli vertailtavista pankeista ainoa, joka toi esille
myds eri pakotteiden vaikutuksen sen toiminnassa. Pankkitoimintaan vaikuttavia pakot-
teita ovat esimerkiksi EU:n ja YK:n asettamat pakotteet. Naiden liséksi myds USA:n

OFAC pakotteet kuuluvat pankkitoimintaan vaikuttaviin piirteisiin.
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Danske Bank oli vertailtavista pankeista ainoa, joka perusti kaikki toimensa lainsdadan-
toon. Silla ei ollut yhta paljon muihin pankkeihin verrattuna sen omia nakemyksia tai omia
nakemyksia siita, miten se vaikutti tuntemisen yllapitoon. Sen toiminta perustuu luotta-
mukseen, jonka perusteella asiakkaalle tarjotaan asianmukaisia palveluita. Danske Bank
mainitsi, kuten Nordeakin, sen tavoitteet tarjota asiakkailleen parhaiten soveltuvat sijoitus-
palvelut. Danske Bank oli ainoa vertailtavista pankeista, joka toi esille henkildéasiakkaille
suunnatuissa tiedoissa myds sen, etta asiakkaan tuntemisen velvoitteet koskevat kaikkia

asiakasryhmi, ei vain henkil6asiakkaita, joiden kautta tamé opinnaytety® on tehty.

Seuraavassa taulukossa nahdaan yhteenveto tarkeimmista huomioista, joita tehtiin vertai-
lun aikana. Taulukosta nahdaan se sama piirre, joka on mainittu jo aiemminkin tassa opin-
naytetydssa. Vaikka kaikki taulukossa olevat vertailun kohteet eivat valttamatta tule vel-
voitteista ne on luotu asiakkaan turvallisuudeksi ja palveluiden yllapidon helpottamiseksi.
Taulukkoa tehdessa tehtiin huomio kansainvalisesti toimivien ja Suomessa toimivien
pankkien valilla. Vaikka FATCA-luokitus on my6s verovelvollisuuteen pohjautuva saados,
vain kansainvalisesti toimivat Nordea ja Danske Bank, kokivat tarpeelliseksi sen eriyttami-
sen verovelvollisuudesta. Eroistakin huolimatta, jokainen pankki painotti luotettavaan asia-
kassuhteeseen ja se ndhdaan myos taulukosta, esimerkiksi viimeisesti rivista digivastaa-

misen turvallisuudesta, joka pohjautuu asiakkaiden useimmin esittamiin kysymyksiin.
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5 ASIAKASKOKEMUKSET
5.1 Kyselyn toteutus

Opinnaytetytn toisessa vaiheessa toteutettiin kysely. Tyota varten paadyttiin kyselyyn,
silla koettiin, etté lopputulosta varten kysely tukisi asiakkaan néakdkulmaa parhaiten tygsséa
ja saataisiin kattavimmin vastauksia. Kysely toteutettiin Google Forms -verkkokyselyna ja
kysymykset lahetettiin vastaajille kayttaen erilaisia viestittelyvélineita riippuen vastaajasta.
Kyselyn teko ja vastausten kerays toteutettiin maaliskuun 2020 aikana ja lahetettiin yh-
teensé 25 ihmiselle. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa asiakasnakdkulma ja sité paino-
tettiin vastaajille kyselyn aluksi. Kysely ei mydsk&aéan velvoittanut vastaajalta mitdan, esi-
merkiksi pankissa asiointia.

Kysely suunnattiin pankkien asiakkaille riippumatta siitd, mita pankkia tai pankkeja vastaa-
jat kayttivat. Kyselyssa ei pyydetty maarittamaan, mitd pankkia vastaajat kayttivat, mutta
vastaajille annettiin mahdollisuus halutessaan ilmoittaa pankin nimi. Kyselyssa ei otettu
kantaa vastaajien ikdan eik& sukupuoleen. Pankki on velvollinen tuntemaan kaikki asiak-
kaansa riippumatta naista piirteista, joten koettiin, ettei niilla olisi vaikutusta saataviin vas-
tauksiin. Haastateltavat valittiin kyselya varten niin, ettei heilla olisi puolueellista nakokul-

maa pankkiasioinnista, esimerkiksi pankkien tydntekijoita.

Kysely koostui neljasta monivalintakysymysesta seka kahdesta avoimesta kysymyksesta.
Kyselyn aluksi kartoitettiin, oliko vastaaja ikina kohdannut tietojenpdivitysta ja missa kana-
vissa han oli ndihin vastannut. Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kuvailemaan lyhyesti mi-
ten heille kuvailtu asiakastietojen paivitysta jos nain oli tehty. Taméan jalkeen vastaajilta ky-
syttiin heidan tietoisuuttaan aiheeseen. Viimeiseksi vastaajilta kysyttiin heidan mielipitei-
tansa aiheesta ja miten he kokivat aiheen. Kysely l6ytyy kokonaisuudessaan opinnayte-

tyon liitteista.

Kyselyn tavoitteena oli saada ymmarrys aiheeseen asiakkaan ndkodkulmasta. Kyselyn
kautta haluttiin tehdé huomioita siitd miten asiakkaat kokevat tietojenpaivityksen sek& mi-
ten tarkeana vastaajat taman kokivat. Kyselylla haluttiin myés nahda, onko aikaisemmin
tehdyn vertailun ja kyselyn valilla yhteyksia, vaikuttaako velvoitteet siis asiakkaiden néke-

myksiin ja tuovatko pankit naita velvoitteita asiakkaille esille.

Ennen kysymyksia, kyselyssa esiteltiin aihe lyhyesti ja avattiin vastaajille mita asiakkaan
tuntemisella tarkoitetaan sekd minkalaisia kysymyksia tuntemistietojen paivittdminen pitaa
sisallaan. Talla pyrittiin saamaan nekin vastaajat, joille termi ei ollut tuttu, ymmartamaan
mit& kyselylla haettiin ja mité heidan tulisi pohtia vastatessa kysymyksiin. Naiden liséksi

vastaajille kerrottiin ettd vastaukset tultaisiin kayttdmaan vain tassa opinnaytetydssa seka



26

kerrottiin mika kyselyn tavoite oli. Monivalintakysymyksiin oli myds laitettu kysymysmuo-
dosta riippuen vastausvaihtoehdoksi, en osaa sanoa -tyyppinen vastaus, jotta vastaajille

ei tullut vastaan tilannetta joissa heidan olisi ollut pakko valita vaihtoehto joka ei vastannut

taman ajatuksia.
5.2 Kyselyn vastaukset

Kyselyyn saatiin yhteensa 14 vastausta seka avoimiin kysymyksiin kaksi vastausta vas-
taagjilta. Tassa luvussa kysymykset kaydaan lapi kuvioiden avulla. Kuvioissa on ilmoitettu

vastaajien vastausmaarat kappaleittain.

Kylla = Entieda =Ei

Kuvio 5. Kysymys 1. Oletko koskaan vastannut pankin kyselyyn asiakastietojen
paivittamisesta?

Y1l& olevasta kuviosta ndhdaan, ettd suurin osa vastaajista, yhdeksan kappaletta, kertoi
vastanneensa tietojenpaivitykseen. Vastaajista kolme ei tiennyt onko paivittdnyt asiakas-
tietojaan ja kaksi vastasi ettei ollut koskaan paivittanyt asiakastietojaan. Taman kysymyk-
sen tarkoituksena oli kartoittaa paivittamisen lisdksi myds vastaajien tietoisuus aiheeseen.
Vastauksissa huomattiin, ettd lakimuutoksista huolimatta on pidetty edelleen asiakkaan
tuntemistietojen paivittdmisen saannollisyydesta kiinni. Jokainen vastaaja ei ollut paivitta-
nyt tuntemistietojaan ja sita selitti saannallisyyden lisaksi myds se, ettei jokaisen asiak-

kaan tuntemistietoja paivitetd samaan aikaan.
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4

Kylla = En muista Olen vastannut muissa kanavissa = Ei

Kuvio 6. Kysymys 2. Jos vierailit konttorissa vastatessasi tadhan, selitettiinkd si-
nulle paivityksen tarve?

Ylla olevassa taulukossa nahdaan, etta toisessa kysymyksessa vastaukset jakautuivat ta-
saisesti vastaajien kesken. Vastaajista vain kaksi oli asioinut konttorissa hoitaessaan
pankkiasioitaan. Nama kaksi olivat myds vastanneet seuraavaan avoimeen kysymykseen
toiveiden mukaan. Nama vastaukset kdydaan myohemmin lapi. Kylla vastausten vahyy-
desta nahtiin, etté pankkien asiakkaat eivat enda asioi pankissa jokaista asiaa hoitaes-
saan. Asiakkaat hoitavat paljon asioitaan jo etdkanavissa, esimerkiksi verkko- tai mobiili-
pankissa. TAma voidaan verrata myds vastausvaihtoehtoon "olen vastannut muissa kana-

vissa”. Vastaajista nelja oli vastannut tdman vaihtoehdon.

Kaikista vastaajista noin puolet, kahdeksan vastaajaa, ilmoitti ettei heille ollut selitetty tie-
tojen paivityksen tarvetta tai vastaaja ei muistanut. Ei vastausten maara oli suurin vastaa-
jien vaihtoehdoista, sen vaihtoehdon valitsi viisi vastaajaa. Nama olivat pitkélle selitetta-
vissd ensimmaisen kysymyksen pohjalta. Ei -vastaukset seuraavat helposti toisiaan, jos
vastaaja ei esimerkiksi ole tiennyt aihetta kunnolla tai ei ole koskaan kohdannut tuntemis-

tietojen paivittamista.

Vastauksissa huomattiin paljon yhtalaisyyksia vastaajien ja vastausten valilla. Yhtalaisyyk-
sia nahtiin siind, missa vastaajat, jotka vastasivat ensimmaiseen kysymykseen ei tai en
tieda vastasivat ei myos toiseen kysymykseen. Tasta paateltiin, etté vastaajat eivat kos-
kaan ole vastanneet asiakastietojen paivitykseen ja nain eivat olleet koskaan kuulleet tar-
vetta tai eivat tienneet mistd tunteminen koostui. N&in taas suurin osa vastaajista, jotka

vastasivat kylla, ilmoittivat paivittineensa tuntemistiedot paasaantdisesti etdkanavissa tai
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konttorissa. Konttorissa vastanneet kertoivat seuraavassa kysymyksessa heille selitetyksi
tarkoitusperaksi asiakkaiden asioinnin turvaamisen saanndllisella paivittamisella jotta néh-

daan esimerkiksi epailyttavat muutokset heti.
Kysymys 3. Jos vastasit edelliseen kyll&, kerro lyhyesti miten?

Kolmannessa kysymyksessa vastaajat olivat vastanneet hyvin samalla tavalla. Vastauk-
sista huomasi sen, etta asiakkaan tunteminen oli selitetty pitkalle lainsaadannon puitteista.
Vastauksista huomasi, ettd asiakkaan tuntemista selitetaan eri asiakkaille eri tavoin, toki

asiointi on aina riippuvainen niin asiakkaasta kuin neuvojastakin.

Ensimmainen vastaus kysymykseen oli "Tarkoitus on turvata asiakkaan varat pankissa,
tunnistaa jos tapahtuu jotain tavallisesta poikkeavaa ja ehkaisté uhkia esimerkiksi rahan-
pesu”. Toinen vastaus kuului "Tietoja pitda paivittaa tietyn ajan valein, jotta pysytdan ajan

tasalla asiakkaan mahdollisista muutoksista”.

Vastauksista huomasi, ettd ne pohjautuivat pitkalti pankille asetettuihin velvoitteisiin. Var-
sinkin asiakkaan asioinnin turvaaminen nékyi vastauksissa ja tama on varmasti se tapa
miten pankit asiakkailleen asiakkaan tuntemisen ilmaiset. Sen tarkoituksena on kuitenkin
turvata niin asiakkaan kuin pankin toiminta. Tavalla ilmaista tuntemistietoja nahtiin myos
pankkien halu tuottaa luotettavaa palvelua, seka pyrkimys saada asiakas ymmartamaan

Se.
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Kylla =Eij

Kuvio 7. Kysymys 4. Oletko koskaan tutustunut aiheeseen oman pankkisi kotisi-
vuilla?

Kyselyn neljas kysymys oli kysymyksista irrallisin. Sen tarkoituksena oli kartoittaa asiak-
kaan aikaisempi tietamys asiasta ja siitd odotettiin saavan yksipuoliset vastaukset. Ylla
olevasta taulukosta nahdaan vastausjakauma. Viisi vastaajista kertoi tutustuneensa tar-
kemmin aiheeseen ja yhdeksan vastasi kieltavasti. Vastauksista nahtiin etta aihe ja termi
ei ole yleisesti tuttu asiakkaille. Sen vaikutukset nakyvét harvoin asiakkaiden elaméassa ja
silloin, kuten muissakin kysymyksissa huomattiin, se ymmarrettiin velvoitteena seké asiak-
kaan turvaamisena. Talla kysymyksella oli tarkoitus myds pohjustaa seuraavaa kysymysta

ja heratella vastaajia aiheen tarkeydesta.
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Erittain hyodylliseksi = Tarpeelliseksi Turhaksi

Kuvio 8. Kysymys 5. Kuvailisitko tietojen paivitysta...

Viidennessa kysymyksessé haluttiin tietad, miten vastaajat kokivat asiakkaan tuntemistie-
tojen paivityksen. Sen vastausvaihtoehdot jaettiin kolmeen vaihtoehtoon, mutta kaikki vas-
taajat vastasivat paivityksen olevan joko erittéin hyodyllinen tai tarpeellinen. Vaihtoehto
tarpeellinen valittiin yhdeksi vaihtoehdoksi silla télla haluttiin saada vaihtoehdoksi vastaa-
jille yksi niin sanotusti helppo vastausvaihtoehto joka korvaisi en osaa sanoa -tyyppisen
vaihtoehdon, joita edellisissa kysymyksissa nahtiin. Viimeinen vastausvaihtoehto "tur-

haksi” ei saanut vastaajilta yhtdan vastausta.

My0s naissa kahdessa edellisessd kysymyksessa nahtiin vastausten valilla yhtélaisyyksia.
Useimmiten vastaajista ne, jotka vastasivat neljanteen kysymykseen kylla valitsivat myds
viidennessé kysymyksessa erittain hyodyllinen -vaihtoehdon. Ja néin suurin osa ei vastaa-
jista vastasi myds jalkimmaisessa kysymyksessa vaihtoehdon tarpeellinen. Tasta nahtiin,
ettd ne vastaajista, joilla oli aiheeseen enemman mielenkiintoa ja varmasti myds ymmar-
rysté aiheeseen, pitivat tuntemistietojen paivittdmista myos erittdin hyodyllisenad. Toki vas-
tauksissa oli myos hajontaa mutta ndma aikaisemmin mainitut huomiot esiintyivat 11 vas-

taajalla.
Kysymys 6. Lopuksi avoimia ajatuksia aiheesta

Kyselyn viimeiseksi haluttiin vastaajilta saada ajatuksia siitd miten he nakevat ja ymmarta-
vat asiakkaan tuntemisen. Tahan kysymykseen saatiin kaksi hyvin erilaista vastausta. En-
simmainen vastaaja kertoi "Aiheesta herasi itselle vain ihmetys, ettd oma pankki (pankki

x) ei ole tilin avaamisen jalkeen kysellyt asiakastietojen paivittamisesta edes
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verkkopankkiin kirjautuessa. En ole aiemmin edes ajatellut asiaa”. Vastauksessa oli mai-
nittu asiakkaan pankki joka haluttiin jattaa tassa pois. Toinen vastaus oli "Ymmarran tay-

sin, miksi pankki kysyy naita asioita”.

Nailla avoimilla vastauksilla haluttiin saada lisdd ymmarrysté siitéd miten vastaajat kokivat
tietojen paivityksen seka jos heilla oli kyselyn aiheiden ulkopuolelta mielipiteita. Kuten lai-
nauksista huomattiin vastaukset olivat vastaajien kesken hyvin erilaiset. Tasta huolimatta
molemmista vastauksista oli huomattavaa kuitenkin se, ettd molemmat vastaajat pitivat

aihetta oleellisena sekéa tarkeana.
5.3 Luotettavuus

Opinnaytetydn luotettavuus maaritelldadn sen mukaan onko mittaus- ja tutkimusmenetel-
mat olleet valideja ja reliaabeleja sekéa ovatko tulokset olleet valideja ja reliaabeleja. Yksin-
kertaistettuna termit voidaan jakaa reliaabeleihin tutkimuksiin eli luotettaviin tai valideihin
eli pateviin tutkimuksiin. (Hirsjarvi ym. 2008, 184-185; Hiltunen 2009, 2)

Reliabiliteetti iimaisee miten luotettavasti ja toistuvasti tutkittavassa aiheessa voidaan
paastd samaan lopputulokseen. Reliabiliteetilla mitataan siis toistuvuutta ja reliaabeli tutki-
mustulos ei ole koskaan sattumanvarainen. Reliaabeli tutkimus kyettaisiin toteuttamaan
mina ajankohtana vain ja vastaukset olisivat samankaltaiset. Reliaabeli tutkimus koskee
paasaantoisesti tutkijan toimia siitd, miten kaikki materiaali on otettu huomioon. Tahan vai-
kuttaa esimerkiksi tutkijan tarkkaavaisuus tutkimustulosten kaannoksessa tai lilan epa-
tarkka vastausten litterointi. Se maarittelee sen, onko kaikki tutkimuksessa saatu aineisto
otettu huomioon ja onko tutkimustulokset litteroitu oikein. (Hirsjarvi ym. 2008, 185-190;
Hiltunen 2009, 9-12)

Validi tutkimus vastaa kysymyksiin, kuinka hyvin tutkimusote ja tutkimusmenetelmat vas-
taavat tutkittavaa ilmi6ta. Tutkimuksen perusta lahtee liikkeelle aina siitd minkalaista tietoa
tutkimuksesta halutaan saada. Validiteetti maaritellaan siis tutkimuksessa tehtyjen paatel-
mien perusteella. Validius tutkimuksessa maaritelladn sen perusteella, onko tutkimuk-
sessa tutkittu sitéd mité oli tarkoituskin tutkia. Jos tutkimus ei ole lainkaan validi, se on kay-
tanndssa arvoton. Talldin tutkimuksessa ei ole tutkittu tutkimuksen lahtékohtaista ajatusta
ja tutkimustulokset sivuavat aihetta tai eivat ole lainkaan aiheeseen kuuluvia. (Hirsjarvi
ym. 2008, 185-190; Hiltunen 2009, 3-8)

Taman opinnaytetyon kyselyn koettiin olevan reliaabeli kyselyn vastaajien maaran vuoksi.
Kysely lahetettiin yhteensé 25 henkil6lle ja vastauksia saatiin 14. Vastausprosentin (56%)
vuoksi kysely katsottiin luotettavaksi. Vastaukset olivat myds vastaajien maéraén suh-

teutettuna eriavia, jonka vuoksi saatiin luotettava vastauskanta. Erilaisten vastausten
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laajuuden vuoksi kyselya pystyttiin arvioimaan eri nakdékulmista, jonka vuoksi kyselyn ko-
ettiin olevan niiltd osin myds validi. Osa vastauksista saatiin myos avointen kysymysten
kautta, joka vahvisti kyselyn validiutta, kun saatiin tarkempia tutkimustuloksia opinnayte-

tyossa.

Verkkokyselyssé, joka tadssa opinnaytetydsséa oli toteutusmuotona, tulee aina huomioida
riski siind ettd vastaukset saattavat vastaajilla helposti k&éntya pitkissa kyselyissa hel-

poimman mahdollisen vaihtoehdon turvaan. TAma voi vaikuttaa kyselyn luotettavuuteen.
Tutkimuksen pienen otannan vuoksi, koettiin mygs, ettei vastauksia voi yleistaa kaikkien

asiakkaiden suhteen. Tutkimuksesta saataisiin patevampi isommalla otannalla.
5.4 Johtopaatotkset

Tassa luvussa tehdaéan yhteenveto molemmista opinnaytetyon tutkimuksen osista. Vertai-
lun tarkoituksena oli ymmartad, miten laajasti pankit ilmoittivat kaikista heita koskevista
velvoitteista. Huomattiin etté pankit soveltavat kaytantdja omaan imagoonsa sopivaksi ja
saavat nain tuotua omia piirteitdan paremmin esiin. Vertailussa tehtiin myds huomioita
siitd, miten esimerkiksi asiakaskunta vaikuttaa informaation laajuuteen ja sen laajuuden

tarpeeseen, esimerkiksi vertailussa mukana olleilla kansainvalisesti toimivilla pankeilla.

Vaikka asiakkaan tunteminen on maaritelty aikaisemmin velvollisuudeksi, huomattiin ver-
tailussa kuitenkin, etté jokainen pankki painottaa eri piirteitéa. Laki ohjeistaa pankkeja ylei-
sissa toimintamalleissa ja jokainen pankki soveltaa sen aina omaa kayttéaan sopivaksi
vaikka piirteet toiminnalle olisivatkin samanlaiset. Vertaillessa huomattiin myos, etta kysy-
mysmuodot ovat usein taysin samoja, mutta rijppuu asiakkaan asiointitavasta missa muo-
dossa kysymykset heille esitetaan. Esimerkiksi konttorissa vieraillessa on palveluneuvo-

jasta kiinni, miten asiakkaan kanssa tuntemistietolomake paivitetaan.

Kyselyssa huomattiin ettd pankkien velvollisuus tuntea ja tietdd asiakkaansa nakyy myos
asiakkaille. Vastauksista huomattiin etté aihe oli monellekin vastaajalle entuudestaan vie-
ras mutta kaikki vastaajista silti ymmarsivat tarpeen aiheelle, jopa nekin jotka eivat olleet
aiemmin kohdanneet tietojen paivitysta. Aihe ei myoskaan aiheuttanut vastaajissa negatii-
visia mielipiteitéd vaan lahinné ihmetysta pankkien toiminnassa aiheesta, esimerkiksi paivit-
tamisen puutteesta. Kyselyssa saatiin paljon odotusten mukaisia vastauksia, esimerkiksi
etdkanavien yleinen kayttd. Moni asiakas hoitaa asiointinsa mahdollisuuksien mukaan
etdkanavissa. Etdkanavien avulla asiakas saa usein asiansa nopeimmin hoidettua ja se

helpottaa myos asiakkaan asiointia.
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Opinnaytetydn tutkimuskysymys oli "Mita merkitysta asiakkaan tuntemisella on pankille ja
asiakkaalle?” Suurin osa pankkien toimintatavoista tulee lain sille asettamista velvoitteista.
Tama koskee pitkalti myds asiakkaan tuntemisesta kertomista niin suoraan asiakkaille
kuin pankkien virallisillakin kanavilla. Naista velvoitteista pankki soveltaa sopivan sen
omaan kaytantdon ja vertailussa huomattiin, etté pankit huomioivat erilaisia seikkoja, joita
ne painottavat toiminnassaan. Myos kyselystd huomattiin avoin tyoskentely pankkien
osalta velvollisuuksien korostamisessa. Asiakkaan nakdkulmasta on tarked ymmartaa,
miksi pankki tarvitsee niin laajasti tietoja asiakkaan toiminnasta. Se vaikuttaa pankin ja

asiakkaan vdliseen luottamukseen ja hain myoés asiakassuhteisiin.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetydn pohjustaminen aloitettiin pohtimalla asiakkaan tuntemista seka riskienhal-
linnan nakdkulmaa aiheesta. Tata varten kerdttiin erilaisia kirjallisuuden lahteita seka tu-
tustuttiin eri Suomessa toimivien pankkien kotisivuihin. Opinnaytetydssa haluttiin kayttaa
mahdollisimman tuoreita lahteitd, esimerkiksi useiden lakimuutosten vuoksi. Teoreettisia
osa-alueita tarkennettiin lahdeaineiston keruuvaiheessa, jonka avulla saatiin yhtenainen

kokonaisuus.

Opinnaytetydn aluksi kuvattiin riskienhallintaa, jonka tarkoituksena oli taustoittaa pankkien
riskienhallinta ja seké& asiakkaan tunteminen. Tuntemalla organisaatioiden tavoitteet ja ar-
vot, voidaan muodostaa kasitys mahdollisista riskeista. Riskienhallinnalle tarkeimpana
ominaisuutena on mahdollisimman kattava riskien taustoittaminen seka niiden jatkuva
seuranta. Riskien tuntemisessa tarkedd on myos historian tunteminen. Taman perusteella
voidaan ennustaa mitd mahdollisesti tulee tapahtumaan ja ennustaa samalla riskeja.
Tama on mahdollista ulkoisesti kohdistuvien riskien kanssa. Koska mikaan organisaatio ei
voi valttaa riskeja loputtomasti, sen tulee oppia ymmartamaan riskien tuomat hyodyt seka

tehda huomioita jokaisen riskin jalkeen, jotta niista saadaan paras mahdollinen hyoty.

Finanssilaitosten, esimerkiksi pankkien, riskienhallinta toimii kuten muidenkin organisaa-
tioiden. Pankeilla ulkoisesti kohdistuvia riskeja kutsutaan niin sanotusti mitattaviksi ris-
keiksi. Naihin vaikuttavat esimerkiksi markkinoiden muutokset seka yksityishenkildiden ja
yritysten maksukyvyt. Sisdisesti kohdistuvia riskeja kutsutaan niin sanotuiksi ei-mitatta-
viksi riskeiksi. Ne ovat laadullisia riskeja, joihin vaikuttaa esimerkiksi pankkiin kohdistuvat

rikokset ja jarjestelman viat.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakkaan tuntemista. Taméan teoreettisen osuuden
kasittelyn aikana huomattiin, etté lainsdadant6 kuuluu aiheeseen hyvin kokonaisvaltai-
sesti. Taman vuoksi opinnaytetydhon haluttiin ottaa mukaan myos eri lakipykalat seka esi-
merkiksi Finanssivalvonnan velvoitteet. Opinnaytetyon osalta oleellisin lakilahde oli Laki
rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estdmiseksi. Opinnaytetydhon saatiin monipuoli-

sempi ndkodkulma kayttamalla virallislahteitd sekd aiheeseen liittyvia lakeja.

Asiakkaan tunteminen eli KYC perustuu finanssilaitoksille luotuihin velvoitteisiin ja lakei-
hin. Se on pankkien riskienhallintakeino sen asiakkaiden kohdalla ja sen pohjimmaisena
tarkoituksena on tuntea asiakkaiden pankkiasiointi ja paivittdinen toiminta. Kun asiakkaan
tunteminen on ajan tasalla, on helppo huomata erilaiset vaarinkaytokset seké rikokset.
Tuntemistietoja tulee paivittdd sdénndllisesti, jotta huomattaisiin esimerkiksi vaarinkaytok-

set. Talla turvataan seka pankin etté asiakkaan toiminta. Asiakkaan tuntemiseen vaikuttaa
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eri lakien liséksi, eri kansainvaliset pakotteet, esimerkiksi EU:n ja YK:n asettamat. Koko-
naisvaltaisella asiakkaan tuntemisella pyritdén ehkaisemaan esimerkiksi rahanpesua ja

terrorismin rahoittamista.

Empiiristd osuutta varten haluttiin tuoda esille kaksi nakdkulmaa, pankin ja asiakkaan. Asi-
akkaat saavat vaikutteensa aina yrityksiltd, mutta niista I0ytyy silti aina eroja riippuen asi-
akkaiden lahtokohdista ja muista asiointiin vaikuttavista seikoista, esimerkiksi asiointipai-
kasta. Tahan opinnaytetydhon valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelm&. Taman tutkimus-
menetelman kayttoon paadyttiin nimenomaan asiakasnakokulman perusteella, silla niista

haluttiin saada enemmaéan ymmarrysta.

Teoreettisen viitekehyksen pohjalta saatiin vaikutus seké pankin ettd asiakkaan nakokul-
man hakemiseen. Teoreettisen viitekehyksen kirjoittamisen aikana selkiytyi ajatus myos
siitd, minkalaisia tuloksia tutkimuksesta saataisiin. Pankin ndkokulmaa varten valittin Suo-
messa toimivia pankkeja, joiden perusteella tehtiin vertailu naiden asiakkaiden tuntemista
koskevasta informaatiosta niiden kotisivuilla. Asiakkaan ndkdkulmaa varten luotiin kysely
pankkien asiakkaille, joka piti siséllaan vastaajien kokemukset pankkien kertomasta infor-
maatiosta seké aiheen tarkeydesta. Empiirisen osuuden tuloksista haluttiin n&hdé& miten
eri toimijat ndkevat velvoitteen ja kokemuksen perusteella asiakkaan tuntemisen yksinker-

taisimmillaan.

Pankkien vertailussa huomattiin, ettéd pankkien toimintaan vaikuttaa moni laki ja saados.
Tasta huolimatta eri pankit painottavat eri asioita kohdistaen ne parhaiten omiin arvoihin
seka toimintasuunnitelmiinsa, esimerkiksi palveluiden ja toimintatapojen kohdalla. Tamén
perusteella pankkien kertomat piirteet asiakkaan tuntemisesta vaihtelivat yksityiskohtien
tasolla, esimerkiksi tietojen paivityksen valttamattomyys. Kyselyssa huomattiin, etta asiak-
kaan tuntemista pidetaén asiakkaiden silmissa tarkeana. Pankkia pidetaéan yleisesti luotet-
tavana virastona, jonka vuoksi asiakkaan tuntemisen puuttuminen aiheuttaa helposti kysy-
myksia kuten kyselyssékin huomattiin. Vastauksista néhtiin, etta vastaajat ymmartavat
asiakkaan tuntemisen seka pankille etta heille valttamattomana paivityksena, joka auttaa

molempien toimintaa.

Opinnaytetyon lopputuloksena koettiin, ettd asiakkaan tunteminen koetaan tarpeellisena
seka pankin ettd asiakkaan ndkokulmasta. Asiakkaan mielipiteisiin vaikuttavat asiointika-
navat sekd kokemukset. TAman opinnaytetytn pohjalta voisi tehda useita jatkotutkimuksia
eri ndkodkulmista tai keskittyen eri asiakasryhmiin. Koska tama opinnaytetyo tehtiin keskit-
tyen henkildasiakkaisiin, olisi tutkimus mahdollisuus toteuttaa myds esimerkiksi yritys-
asiakkaiden nakokulmasta. Opinnaytetydn tutkimusta voisi mygs jatkaa laajemmalla otan-

nalla seka esittdmalla kysymyksia kohdistuen esimerkiksi pankkien henkilokuntaan.
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LITTEET

Liite 1 Kyselyn kysymykset

Kysymys 1

Oletko koskaan vastannut pankin kyselyyn asiakastietojen paivittamisesta? *

Kysymys 2

Jos vierailit konttorissa vastatessasi tédhan, selitettiinkd sinulle paivityksen tarve?

*

O «ylia
O En muista

O Olen vastannut muissa kanavissa
O Ei
Kysymys 3
Jos vastasit edelliseen kylla, kerro lyhyesti miten?

Oma vastauksesi

Kysymys 4

Oletko koskaan tutustunut aineeseen oman pankkisi kotisivuilla? *

O «ylia
O Ei



Kysymys 5

Kuvailisitko tietojen paivitysta *

O Erittdin hyodylliseksi

O Tarpeelliseksi

O Turhaksi

Kysymys 6
Lopuksi avoimia ajatuksia aiheesta

Oma vastauksesi

41



