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Peruspankkipalveluselvitys 2019

1 Yhteenveto

Finanssivalvonta arvioi, etta asiakkaiden oikeus laissa maariteltyihin pe-
ruspankkipalveluihin toteutuu kokonaisuutena tarkastellen asianmukai-
sesti. Peruspankkipalveluiden saatavuuteen ja hinnoitteluun liittyy kui-
tenkin erityiskysymyksia, jotka ovat nousseet esiin pankkipalveluiden
vahvan digitalisoitumisen myota.

Konttoriverkosto on viime vuosina harventunut merkittéavasti ja kateis-
palveluita kokoaikaisesti tarjoavien konttorien maara on supistunut.
Pankkiasiointi perinteisissa kanavissa maksaa asiakkaalle myds sel-
vasti enemman kuin asiointi digitaalisissa kanavissa. Tama kehitys vai-
kuttaa peruspankkipalveluiden saatavuuteen erityisesti niiden asiakkai-
den kohdalla, jotka eivat kykene hoitamaan pankkiasiointiaan digitaali-
sesti.

Peruspankkipalveluselvityksen yhteydessa toteutettiin tana vuonna
teema-arvio digitaalisen pankkiasioinnin mukautuksista! ja palveluvaih-
toehdoista digitaaliselle asioinnille. Selvitys toteutettiin pankeille suun-
natulla kyselylla mukautusten ja palveluvaihtoehtojen tamanhetkisesta
tilanteesta ja pankkien suunnitelmista kehittaa palveluitaan. Liséksi si-
dosryhmille ja etujarjestdille suunnattiin kysely, jossa pyydettiin arvioi-
maan tamanhetkista tilannetta ja kehitysmahdollisuuksia seka kerto-
maan mukautuksia ja vaihtoehtoja koskevista asiakasyhteydenotoista.
Teema-arvion perusteella seka mukautusten taso etté neuvontapalve-
luiden ja -materiaalien riittavyys vaihtelee pankkikohtaisesti. Etujarjesto-
jen mukaan mukautuksia ja neuvontaa digitaalisten palveluiden kayt-
toon ei paasaantoisesti ole tarjolla riittavasti.

Finanssivalvonta pitaa edelleen tarkeéné, etta pankit tarjoavat kustan-
nuksiltaan kohtuullisia vaihtoehtoja digitaaliselle pankkiasioinnille. My6s
digitaalisten palveluiden kehittdmisessa tulee huomioida eri asiakasryh-
mien tarpeet esimerkiksi kehittdmalla mukautettuja versioita digitaali-
sista palveluista. Pankkien on tarkeaa kiinnittda huomiota myos eri pal-
veluvaihtoehdoista tiedottamiseen. Tiedottamisen olisi oltava selkeéda ja
tiedottamiskanavien tulee olla sellaisia, joiden kautta viestinté parhaiten
tavoittaa kohderyhmat.

Finanssivalvonta painottaa valvontatoimiaan lahitulevaisuudessa digi-
taalisesti kaytettavien peruspankkipalveluiden riittdvien mukautusten
seuraamiseen. Tarvittaessa valvontatoimissa lisdtdan tiedonvaihtoa tai

muuta yhteisty6td muiden toimivaltaisen viranomaisten kanssa. Rinnalla

on luonnollisesti seurattava vaihtoehtoisten palvelukanavien saata-
vuutta ja hinnoittelua.

1 Digitaalisen pankkiasioinnin mukautuksilla tarkoitetaan sellaisia palveluihin tehtavia muutoksia ja jarjestelyja, joiden avulla paranne-
taan palveluiden saavutettavuutta ja kaytettavyytta.
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2 Saantelytausta

Finanssivalvonnasta annetun lain (878/2008) mukaan Finanssivalvon-
nan tehtavana on seurata ja arvioida peruspankkipalveluiden saata-
vuutta ja niiden hinnoittelua. Seurannan yhtené tavoitteena on varmis-
tua siita, etta luottolaitostoiminnasta annetussa laissa (610/2014) saa-
detty luonnollisen henkilén oikeus peruspankkipalveluihin toteutuu ja
etta sdannoksen turvaaman oikeuden toteutumista ei vaaranneta esi-
merkiksi kohtuuttomalla hinnoittelulla.

Luottolaitostoiminnasta annetun lain mukaan maksupalveluita tarjoavan
talletuspankin on tarjottava euromaaraista perusmaksutilia, siihen liitty-
vid maksupalveluita ja sdhkdisen tunnistamisen palveluita ETA-
valtiossa laillisesti asuville asiakkaille. Asiakkaalla tarkoitetaan luonnol-
lista henkil6&, joka toimii padasiallisesti sellaisessa tarkoituksessa, joka
ei kuulu hédnen elinkeino- tai ammattitoimintaansa.

Perusmaksutilin tulee sisaltaa seuraavat palvelut?:

e perusmaksutilin avaaminen, kayttaminen ja sulkeminen

e varojen tallettaminen

e kateisen nostaminen ETA-valtion alueella

o maksutapahtumien toteuttaminen suoraveloituksina, maksukortilla,
tilisiirroilla, pankkipaéatteilla, luottolaitoksen toimipisteissa ja luottolai-
toksen verkkopalveluissa

Liséksi talletuspankkien on tarjottava vahva sahkdinen tunnistuspalvelu

perusmaksutiliasiakkaalleen, jos se tarjoaa sitd muille asiakkaille.

Talletuspankin tulee kohdella kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja syriji-
mattdmasti. Luottolaitostoiminnasta annetun lain esitéiden mukaan pe-
rusmaksutilia, siihen liittyvien palveluiden tai sahkdisen tunnistamisen
palveluiden kaytt6a ei saa tehda lilan vaikeaksi tai rasittavaksi. Esimer-
kiksi toimintarajoitteisten ja ikdantyneiden tulee voida kayttaa perus-
maksutilia ja siihen liittyvia palveluita sek& séhkoisen tunnistamisen pal-
veluita, mukaan lukien vahva sahkoinen tunnistaminen.

3 Peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun seuranta 2019

3.1 Selvityksesséa kaytetyt tietolahteet

Peruspankkipalveluselvitys kattaa 204 pankin® tiedot. Hintojen osalta on
edellisvuosista poiketen ilmoitettu tan&d vuonna ensisijaisesti hintojen
vaihteluvali, joka kattaa kaikki selvityksessé mukana olevat pankit. Ta-
man lisdksi on edellisvuosien tapaan ilmoitettu arvioita yleisimmista hin-
noista* vuosittaisen vertailtavuuden sailyttamiseksi. Yleisimmat hinnat
eivat kuitenkaan valttamatta kuvasta sita hintaa, jonka yksittainen asia-

2 Talletuspankin on tarjottava kyseisia palveluita yhta laajasti kuin se jo tarjoaa niita asiakkailleen, joilla on jokin muu maksutili kuin pe-

rusmaksutili.

3 6 likepankkia, 151 OP Ryhmaan kuuluvaa osuuspankkia, 26 paikallisosuuspankkia ja 21 saastopankkia.
4 Arvio yleisimmista hinnoista perustuu kutakin hintaa veloittavien pankkien lukumaaraén ja kokoluokkaan.
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kas yleisimmin maksaa, silla pankkikohtaista tietoa peruspankkipalve-
luita kayttavien asiakkaiden maarista ei ole ollut selvitysta laadittaessa
kaytettavissa.

Peruspankkipalveluiden saatavuutta ja hinnoittelua koskevat tiedot on
vuonna 2019 koottu maksutilivertailusivustolle toimitetuista tiedoista.
Vertailusivuston® hintatiedot ilmoitetaan ns. listahintoina, eli ilman erilai-
sia asiakas- tai asiakasryhmakohtaisia alennuksia tai etuuksia. Lakisaa-
teista vertailusivustoa yllapitaa Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE. Si-
vusto avattiin yleison kayttdon 31.10.2018. Tiedot tahan selvitykseen on
otettu sivustolta 20.9.2019.

Selvityksessa on lisaksi hyddynnetty valvontahavaintoja seka asiakas-,
sidosryhmaé- ja valvottavakentéan palautteita. Kateisautomaattien osalta
tiedot on saatu Automatia Pankkiautomaatit Oy:lta ja Nokas CMS
Oy:lta.

3.2 Saatavuus ja saavutettavuus

3.2.1 Peruspankkipalveluiden saatavuus

Kateisen saatavuus

Henkilbasiakaskonttorit. Henkildasiakkaita palvelevien konttoreiden lu-
kumaara 20.9.2019 oli 790 (2018: 854).6 Merkittavimmat vahennykset
ovat tapahtuneet liikepankeilla (32 kpl). Yhdenk&é&n pankin konttori-
maara ei ole noussut. Konttoreista noin 68 % palvelee asiakkaita koko-
aikaisesti ja loput konttoreista ovat auki rajoitetusti.

Maksutili ja maksupalvelut. Maksutilia ja siihen liittyvaa tilinkayttovali-
nettd (kuten debit-korttia ja verkkopankkitunnuksia) tarjoavat kaikki sel-
vityksessa mukana olevat pankit. Maksutapahtumien toteuttamiseen
kaytettavissa olevia palveluita ovat mm. suoraveloitukset, e-laskut, tili-
siirrot konttoreissa ja verkkopalvelussa seka laskunmaksuautomaatit.
Maksutapahtumien toteuttamiseen kaytettavissa olevia palveluita on ka-
sitelty tarkemmin hinnoittelua koskevassa luvussa 3.3.

Kokoaikaisesti palvelevista konttoreista 40 % tarjoaa kateispalveluita
koko aukiolonsa ajan. Joka viides konttori ei tarjoa kateispalveluita ol-
lenkaan. Kateista on konttorien ja kateisautomaattien lisdksi mahdollista
nostaa myos tuhansista kauppojen toimipisteista ympari Suomen. Joilla-
kin pankeilla on tai on ollut my6s pilotteja rahan tilaamisesta ja postitta-
misesta asiakasta lahinn& olevaan postin toimipisteeseen tai kotiin.

Kateisautomaatit. Kéateisautomaattien maara on kasvanut viime vuo-
desta (1 540 kateisautomaattia) hieman yli sadalla automaatilla, ja auto-
maatteja on nyt yhteensa 1 661 kappaletta (tarkasteluajankohta
31.7.2019).

5 https://maksutilivertailu.fine.fi/

6 Konttorien lukumaéarassa eivat ole mukana S-Pankin kateispalveluita (pl. laskunmaksupalvelut) tarjoavat asiointipisteet alueosuuskau-
poissa (86 kpl). Muut saatavuustiedot pitavat kuitenkin sisallaan myés S-Pankin palvelupisteet.
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Automatia Pankkiautomaatit Oy:n yllapitamia kateisautomaatteja on

1 225 kappaletta, joista 164 on TalletusOtto-automaatteja (kateisen ra-
han nostaminen ja tallettaminen) ja 187 OttoPlus-automaatteja (katei-
sen rahan nostaminen ja seteleiden tallettaminen). Automatian kateis-
automaattien kokonaismaara on laskenut viime vuoden tarkasteluajan-
kohdasta n. 7,5 %. OttoPlus-automaattien maaréa on kuitenkin lisdanty-
nyt viime vuodesta, jolloin OttoPlus-automaatteja oli n. 130 kappaletta.
Automatian mukaan OttoPlus-verkostoa on tarkoitus kasvattaa yh-
teensa noin 220 automaattiin ympari Suomen.

Automaateista 436 kappaletta on Nokas CMS Oy:n yllapitdmia. Maara
on yli kaksinkertaistunut elokuusta 2018, jolloin lukumaara oli 215. No-
kas arvioi, ettéd automaattien maara kasvaa vuoden loppuun mennessa
siten, ettd Nosto-automaatteja on Suomessa noin 490-500 kappaletta.

Talletusten tekeminen. Kateista voidaan Automatia Pankkiautomaatit
Oy:n TalletusOtto- ja OttoPlus-automaattien liséksi tallettaa lahes kaik-
kien pankkien konttoreissa.’

Finanssivalvonta katsoo, etta konttoreissa tarjottavien kateispalveluiden
vahentyminen heikent&é erityisesti niiden asiakasryhmien kéateisen saa-
tavuutta, jotka eivat kykene kayttdmaan maksukorttia. Maksukorttia
kayttavien asiakasryhmien osalta kateisen saatavuuden voidaan katsoa
jopa parantuneen viime vuodesta, kun kateisautomaattien maara on
kasvanut.

3.2.2 Digitaaliset pankkipalvelut

Pankkipalveluiden digitalisoituminen jatkuu edelleen voimakkaana. Pe-
ruspankkipalveluihin kuuluvia digitaalisia palveluita ovat verkkopankki,
verkkopankissa tapahtuva maksutapahtumien toteuttaminen seka sah-
koisen tunnistusvalineen tarjoaminen. Naita palveluita tarjoavat kaikki
selvityksessa mukana olevat pankit.

Digitalisoituminen laajentaa asiakkaiden mahdollisuuksia hoitaa pankki-
asioitaan ajasta ja paikasta riippumatta, ja suomalaiset kayttavat verk-
kopankkipalveluita eniten kaikista EU-maista.? Tilastokeskuksen mu-
kaan suomalaisista 16—89-vuotiaista 83 % kaytti pankkiasioiden hoita-
miseen internetia vuonna 2018.° On kuitenkin huomattava, etta osuus
laskee kayttajien ian myotd huomattavasti ja 75—89-vuotiaista pankki-
asioitaan verkossa hoiti enda 35 %. Verkkopalveluita kdytetdan eniten
suurissa kaupungeissa, joihin toisaalta my6s konttoripalvelut ovat kes-
kittyneet.

Laskunmaksutavoista selkeasti yleisimpia ovat mobiili- ja verkkopan-
kissa tai e-laskulla maksaminen seka suoramaksut. Finanssialan teke-
man kyselyn mukaan 15—-79-vuotiaista vain 1 % ilmoitti tavallisimmaksi

" Kolme pankkia ilmoittaa maksutilivertailusivustolla, ettei kéteisen tallettaminen konttorissa ole mahdollista.

8 The Digital Economy and Society Index (DESI) Report — Use of Internet Services

9 Suomen virallinen tilasto (SVT): Véeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto [verkkojulkaisul.

ISSN=2341-8699. 2018, Liitetaulukko 15. Internetin kayttd pankkiasioihin, tydn etsimiseen, omien tavaroiden myyntiin ja kaytettyjen
tavaroiden ostamiseen 2018, % -osuus vaestosta 1). Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 1.10.2019].

Saantitapa: http://www.stat.fi/til/sutivi/2018/sutivi_2018 2018-12-04 tau_015_fi.html
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laskunmaksutavaksi maksamisen konttorin tiskilla. Maksupalvelukuorta
tavallisimpana laskunmaksutapana kayttaa 2 %.1°

Pankkipalveluiden digitalisoitumisessa esiin on tdna vuonna noussut
erityisesti toiseen maksupalveludirektiiviin perustuva, maksamisen tai
maksutilin kaytdn yhteydessa kaytettavaa asiakkaan vahvaa tunnista-
mista koskeva uudistus. Uudistuksen my6ta painetut tunnuslukulistat
eivat nykymuodossa kaytettyna tayta uusia vaatimuksia ja usein uusien
vaatimusten mukainen vahva tunnistaminen tapahtuu joko alypuhelinso-
velluksella tai erillisella tunnuslukulaitteella. Uusien tunnistamismenetel-
mien kayttdonotto on herattanyt kysymyksia ja huolta erityisesti ikéihmi-
sissa ja erityisryhmissa. Finanssivalvonta edellyttad, ettd uusia tunnista-
misen menetelmia tarjottaessa kaikkien eri asiakasryhmien tarpeet ja
yhdenvertaisuuslainsdddannon vaatimukset erityisryhmille tehtavista
kohtuullisista mukautuksista otetaan huomioon.!

3.2.3 Digitaalisen pankkiasioinnin mukautukset ja palveluvaihtoehdot digitaaliselle asi-

oinnille

Finanssivalvonta toteutti osana peruspankkipalveluselvitysté teema-ar-
vion digitaalisen pankkiasioinnin mukautuksista ja palveluvaihtoehdoista
digitaaliselle asioinnille. Kyselyyn digitaalisten palveluiden mukautuk-
sista ja palveluvaihtoehdoista vastasi yhteensa yhdeksan pankkia ja
kolmetoista etujarjestoa tai sidosryhmaa. Liséksi kolme sidosryhmaa
antoi asiasta lausunnon.

Etujarjestdjen ja sidosryhmien vastaukset

Etujarjestdjen mukaan pankkien tarjoamat mukautukset ja niiden riitta-
vyys digitaalisissa palveluissa vaihtelee pankkikohtaisesti, eikda mukau-
tuksia ole yleisesti ottaen koettu riittdviksi. Monilla ikdihmisilla seka eri-
tyisryhmiin (esim. toimintarajoitteiset henkilét, kuulo- ja nakdvammaiset)
kuuluvilla asiakkailla olisi halu kayttaa digitaalisia palveluita, mutta saa-
vutettavuuden varmistamiseksi tarvitaan mukautuksia ja neuvontaa.

Vastauksista kay ilmi, ettéd mobiilipankki, jossa edetédén vaihe kerrallaan,
on koettu verkkopankkia helpommaksi. Mukautuksia tulisi etujarjestdjen
mukaan kehittdd muun muassa tunnuslukulistojen ja -laitteiden osalta
seka selkeyttamalla palvelupolkuja ja digitaalisissa palveluissa kaytetta-
vaa kieltd. Lisaksi useat vastaajat esittivat, ettd palveluiden kehittamis-
prosessissa tulisi kuulla mukautettujen palveluiden kayttgjia ja palveluita
tulisi olla mahdollista testata esim. pankkia valittaessa.

Myds digitaalisten palveluiden kayttda koskeva neuvonta on yleisesti
koettu riittamattomaksi. Neuvontaa tulisi etujarjestdjen mukaan tarjota
eri kanavissa, kuten chatissa, puhelinpalvelussa tai asiakkaan henkil6-
kohtaisessa tapaamisessa. Neuvontamateriaalilta odotetaan selkokieli-
syytté ja mahdollisuutta saada materiaali esimerkiksi pistekirjoitettuna,

10 Finanssiala: Saastaminen, luotonkayttd ja maksutavat. Kuvio 25. http://www.finanssiala.fi/materiaa-
lit/SLM%202019 Tutkimusraportti.pdf

1 Finanssivalvonnan kannanotto 24.6.2019 — 2/2019. https://www.finanssivalvonta.fi/saantely/kannanotot-ja-tulkinnat/02 2019/



http://www.finanssiala.fi/materiaalit/SLM%202019_Tutkimusraportti.pdf
http://www.finanssiala.fi/materiaalit/SLM%202019_Tutkimusraportti.pdf
https://www.finanssivalvonta.fi/saantely/kannanotot-ja-tulkinnat/02_2019/
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Pankkien vastaukset

aanitettyna ja viittomakielisena. Kuvalliset ohjeet ja videot on myos ko-
ettu toimiviksi materiaaleiksi.

Useat etujarjestot ovat jarjestaneet digiasiointiin liittyvda koulutusta ja-
senilleen, mutta suoraan pankkipalveluihin liittyvan koulutuksen tarjoa-
minen on jarjestdjen mukaan haasteellista mm. tietosuojan vuoksi eten-
kin, kun verkkopankeista ei yleensa ole saatavilla demoversioita ja kou-
lutuksessa jouduttaisiin kayttamaan asiakkaan oikeaa tilia ja tunnuksia.
Etujarjestdjen mukaan verkko- ja mobiilipankkien demoversiot olisivat-
kin hyodyllisia ja takaisivat turvallisen tavan harjoitella verkkopankin
kayttoa.

Etujarjestot nostivat esiin myos vaihtoehtoisten palveluiden tarkeyden ja
niiden hinnoittelun. Osa ikaihmisista tai erityisryhmiin kuuluvista henki-
|6ista ei kykene kayttamaan digitaalisia palveluita edes mukautettuna
esimerkiksi fyysisten rajoitteiden vuoksi tai siitd syysta, etteivat asiak-
kaat osaa kayttaa digitaalisiin palveluihin vaadittavia laitteita. Kyselyn
vastauksissa nousi usein esiin myos se, etta tallaisiin asiakasryhmiin
kuuluvat henkil6t ovat usein pienituloisia, eika heilla ole valttamatta va-
raa hankkia tarvittavia laitteita.

Vaihtoehtoisten palveluiden saatavuus koettiin paaosin riittdmattdmana,
mutta tilanne vaihtelee pankeittain. Palveluita tulisi kehittda esimerkiksi
likuteltavien konttoreiden ja palveluautojen muodossa. Liséksi suora-
maksu- ja maksukuoripalveluiden sailyttdamisen téarkeys nostettiin vas-
tauksissa esiin.

Useissa etujarjestdjen vastauksissa nostettiin esiin myos valtuutuskay-
téantdjen monimutkaisuus ja haasteet. Ongelmia on koettu myds tunnis-
tusvalineen myontamisessa niissa tilanteissa, joissa asiakas ei ymmarra
sopimusehtoja eika voi allekirjoittaa sopimusta. Erityisen ongelmallisena
on pidetty sita, ettei vahvaa sahkoista tunnistusvalinetta tai tilinkayttova-
linetté saa luovuttaa toiselle henkilélle, kuten toimintarajoitteisen henki-
I6n avustajalle.

Pankkien antamien selvitysten perusteella yleisimmin digitaalisiin pank-
kipalveluihin tehdyt mukautukset on suunniteltu erityisesti ndkévammai-
sille. Tallaisia mukautuksia ovat esimerkiksi puheohjaustoiminnot, ruu-
dunlukuohjelmia tukevat palvelut ja pistekirjoitetut tunnuslukulistat. Li-
séksi yksi pankki on aloittamassa yhteistyon viittomakielisille tarkoitetun
Chabla-palvelun kanssa, joka mahdollistaa asiakaspalvelupuhelut tulkin
valityksella.

Vastauksista kay ilmi, ettéd verkko- ja mobiilipankkien mukautusten taso
vaihtelee pankeittain. Vain yksi pankki toi vastauksessaan esiin erillisen,
erityisryhmille tarkoitetun yksinkertaistetun sovelluksen pankkiasiointia
varten. Osa pankeista ilmoitti, etta verkko- ja mobiilipankkipalvelut on
suunniteltu lahtokohtaisesti siten, etta ne ovat saavutettavia kaikille
asiakasryhmille . Tallgin erilliset mukautukset liittyvat useimmiten tun-
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nistusvalineisiin ja esimerkiksi verkkopankkia on mahdollista kayttaa eri-
laisilla apuvalineilla. Liséksi yksi pankki toi esiin teleoperaattorin kanssa
tehtavan yhteistyon, jossa asiakas voi hankkia yhteistydésopimuksen
mukaiseen hintaan tabletin ja laitteelle on asennettu pankin mobiili-
pankki ja tunnuslukusovellus valmiiksi.

Pankit antavat neuvontaa digitaalisiin palveluihin liittyen tavanomaisissa
yhteydenottokanavissa, kuten konttoreissa, puhelinasiakaspalveluissa
ja verkkopankkien viesti- ja chat-toimintojen kautta. Konttorikaupunkien
ulkopuolella koulutusta ja neuvontaa annetaan erilaisissa tapahtumissa,
erikseen jarjestettavissa neuvontatilaisuuksissa ja likkuvissa pisteissa.

Digitaalisia pankkipalveluita koskevat materiaalit ovat yleisimmin nettisi-
vuilta I6ytyvia videoita seka tulostettavia ohjeita ja esitteita. Osa pan-
keista on mukauttanut asiakasmateriaalejaan myds esimerkiksi tekstite-
tyin videoin ja selkeiden, helposti ymmarrettavien oppaiden muodossa.
Kolme pankkia ilmoitti tarjoavansa demoversioita verkko- ja/tai mobiili-
pankista, minka lisdksi yhden pankin konttoreissa on mahdollista tutus-
tua verkkopankkiin.

Lahes kaikki pankit ilmoittivat tekevéansa tai tehneensa sovelluksilleen
kayttajatestauksia tai saavutettavuusauditointeja. Testauksissa on kay-
tetty seka asiakasryhmia ettéd muita riippumattomia tahoja, mutta vain
muutama pankki nimesi tarkemmin esimerkiksi etujarjestoja tai erilaisia
asiakasryhmid, joiden kanssa kayttajatestausta tai muuta yhteistyota on
tehty. Lisaksi pankeilla on jo kdynnistyneita tai tiedossa olevia projekteja
digitaalisten palveluiden tarjoamisesta annetun lain (306/2019)*? vaati-
musten tayttamiseksi seka palveluiden etta niitd koskevien neuvonta-
materiaalien osalta.

Pankkien palveluvaihtoehdot niille asiakasryhmille, jotka eivat kykene
kayttamaan digitaalisia palveluita edes mukautettuna, keskittyvat perin-
teisiin konttori- ja puhelinpalveluihin. Konttoripalveluiden saatavuutta on
kasitelty luvussa 3.2.1. Puhelinasiakaspalvelun laajuus vaihtelee pank-
kien valilla merkittavasti. Saldo- tai tapahtumakyselyita voi tehda seitse-
man pankin puhelinasiakaspalvelussa. Lisaksi nelja pankkia tarjoaa
mahdollisuuden tilata maksupalvelukuoria puhelimitse. Laajimmin pe-
ruspankkipalveluita puhelinasiakaspalvelussa tarjoavien pankkien asia-
kaspalvelussa voidaan lisaksi hoitaa mm. e-lasku- ja suoraveloitussopi-
musten tekeminen seka laskujen maksaminen.

Liséksi laskujen maksamisen osalta kaikilla pankeilla on palveluvaihto-
ehdoissaan maksupalvelukuoret sekd suoraveloituspalvelu ja e-lasku.
Myds R-Kioski tarjoaa mahdollisuutta maksaa viivakoodilliset laskut toi-
mipisteissaan. Palvelua tarjotaan kaikkien pankkien asiakkaille.*®* Pankit
nostivat vastauksissaan esiin myés mahdollisuuden valtuuttaa I&heinen
ihminen hoitamaan pankkiasiointia.

12 Huhtikuussa 2019 voimaan tullutta lakia digitaalisten palveluiden tarjoamisesta sovelletaan luottolaitoksiin silta osin, kuin niiden tarkoi-
tuksena on tarjota palvelua yleisélle. Laissa on saadetty digitaalisen palveluiden saavutettavuusvaatimuksista ja valvontaviranomaisena
toimii Etel&-Suomen aluehallintovirasto. Lakiin on siséllytetty useita siirtymaaikoja, joista ensimmainen paattyi 23.9.2019 ja viimeinen
paattyy 23.6.2021.

13 Maksujen vélittajana toimii Aktia Pankki Oyj.
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3.3 Hinnoittelu

Selvityksen perusteella pankkien tekemien mukautusten taso vaihtelee
ja etujarjestot pitavat mukautuksia monilta osin riittdmattomina. Finans-
sivalvonta pitéa erityisesti kannatettavana pankkien ja etujarjestojen va-
listd yhteisty6td, jonka avulla mukautuksia ja saavutettavuutta voidaan
parantaa. Lisaksi pankkien tulisi kiinnittda huomiota siihen, miten tiedo-
tetaan neuvontapalveluista ja -kanavista siten, ettd tiedottamisella tavoi-
tetaan neuvontaa tarvitsevat kohderyhmat. Samalla olisi huolehdittava
siitd, etta niille asiakasryhmille, jotka eivat kykene kayttamaan digitaali-
sia pankkipalveluita niiden mukautuksista huolimatta, tarjotaan riittavasti
kohtuuhintaisia palveluvaihtoehtoja.

Perusmaksutilin yllapitaminen. Perusmaksutilin yllapidosta veloitettava
summa vaihtelee pankkikohtaisesti. Monissa pankeissa yllapito on il-
maista, mutta muiden pankkien osalta veloitettavat hinnat vaihtelevat
pankeittain 2,00—4,00 euron valilla.

Maksutilin verkkopalvelu. Verkkopalvelu, joka siséltaa vahvan sahkoi-
sen tunnistuspalvelun (tai verkkopankkiasioinnin mahdollistavat tunnis-
teet) maksaa 1,00—4,50 euroa kuukaudessa. Yleisimmin hinta on 2,00—
3,00 euroa.

Kéateisen nostaminen ja tallettaminen. Kateisen nostaminen ja tallettami-
nen pankkikonttorissa on maksutonta kaikissa pankeissa. Kolme saéas-
tépankkia ei tarjoa kateisen nosto- ja talletuspalvelua konttorikana-
vassa.

Kéateisen nostaminen automaatista on useimmiten hinnoiteltu siten, etta
asiakas voi tehda kuukausittain tietyn maaran nostoja veloituksetta
(kahdesta kymmeneen nostoa), minka jalkeen jokaisesta nostosta peri-
tdan maksu (0,40-1,50 euroa). Automaatista tehtavat nostot ovat taysin
ilmaisia vain viidella paikallisosuuspankilla. Viime vuonna viela n. 75 %
pankeista tarjosi asiakkailleen maksuttomat automaattinostot.

Automaatilla tehtavien kateistalletusten hinnoittelu vaihtelee pankkikoh-
taisesti. Kateistalletuksia voi useimmiten tehda veloituksetta tiettyyn
nostomaaraan tai euromaaraiseen arvoon saakka, minka jalkeen talle-
tukset ovat maksullisia. Pieni osa pankeista veloittaa kaikista kateistalle-
tuksista. Talletuksen hinnat perustuvat kiintedan hintaan ja/tai prosentu-
aaliseen osuuteen talletuksen suuruudesta.

Tilinkayttovaline. Maksukortista (online- ja offline-debit'*) veloitettava
kuukausimaksu vaihtelee 2,00—-6,00 euron valilla. Yleisin hinta on 2,50—-
3,00 euroa.

14 Online-debit-kortilla korttiin liitetyn tilin kate varmennetaan jokaisen tapahtuman yhteydessa. Offline-debit-kortilla varmennuksen teke-
minen tapahtuman yhteydessa riippuu mm. maksunsaajasta tai maksupaatteesta. Offline-debit-korttia tarjoaa nykyisin vain n. 24 % pan-

keista.
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Maksupalvelua koskevan toimeksiannon toteuttaminen. Edullisimmat
laskunmaksutavat ovat suoramaksu- ja e-laskupalvelu. Molemmat pal-
velut ovat maksuttomia kaikissa pankeissa. Myds tilisiirto verkkopalve-
lussa on useimmiten maksuton. Yhteensa nelja pankkia (joilla on yh-
teensa 46 konttoria) veloittaa tilisiirrosta verkkopalvelussa 0,10-0,20
euroa.

Maksupalvelukuori maksaa 1,00-5,50 euroa ja sita tarjoavat kaikki pan-
kit. Useimmilla pankeilla hinta on 2,00-2,50 euroa ja palvelua tarjoavat
kaikki pankit. Laskun maksaminen tilisiirrolla konttorissa maksaa 2,50—
7,00 euroa ja palvelu on kaytdssa kahta pankkia lukuun ottamatta kai-
killa pankeilla. Useimmat pankit veloittavat palvelusta 5,00 euroa.

Laskun maksaminen konttorissa kateisella tai laskunmaksuautomaatilla
ovat harvinaisempia pankkien palvelutarjonnassa. Kateisella maksa-
mista tarjoaa 24 pankkia (joilla on yhteensa 187 konttoria) ja veloitet-
tava hinta vaihtelee 0,00—8,00 euron valilla. Laskunmaksuautomaatti on
kaytdssa yhteensé 40 pankilla (joilla on yhteensa 286 konttoria) ja hinta
on 0,00-3,00 euroa.

Tehdyn selvityksen perusteella peruspankkipalveluiden yleisimmat hin-
nat ovat paaosin pysyneet samana, vaikka joidenkin palveluiden ylei-
simmat hinnat ovat nousseet hieman.

3.4 Asiakasyhteydenotot

Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan asiakasyhteydenotot (ajalta
31.7.2018-30.7.2019) ovat liittyneet edellisvuoden tavoin useimmiten
tunnistusvalineisiin ja digipalveluihin yleisemmin. Verkkopankkisovelluk-
set edellyttavat melko uusia versioita alylaitteista ja toisaalta peruspank-
kipalveluiden hinnat muodostuvat usein kalliimmiksi sellaisille henki-
I6ille, joilla ei ole tosiasiallisia edellytyksia ottaa kayttoon digitaalisia pal-
veluita. Yhteydenotot ovat lisdksi koskeneet mm. pankkitilin avaamiseen
ja siirtdmiseen liittyvia ongelmia, pankkitilin perusteettomia irtisanomi-
sia, verkkopankkitunnusten mydntamatta jattamista, konttoreiden rajat-
tuja aukioloaikoja ja palvelumaksujen korotuksia.

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEen tulleet peruspankkipalveluihin
liittyneet yhteydenotot'® ovat tyypillisesti littyneet Suomeen muuttavien
ulkomaalaisten tai turvapaikanhakijoiden oikeuteen saada kayttoonsa
peruspankkipalvelut. Esiin ovat nousseet myds maksuhairiomerkintdjen
vaikutukset pankkipalveluiden saatavuuteen seké asiakkaan tuntemi-
seen ja tunnistamiseen liittyvat kysymykset. Kysymykset on koettu epa-
asiallisiksi ja pankkiasiointia vaikeuttaviksi.

Finanssivalvontaan tulleita, peruspankkipalveluita koskevia asiakasyh-
teydenottoja on viimeisen vuoden ajalta vahan. Yhteydenotot ovat liitty-
neet ennen kaikkea palvelumaksuihin ja 14.9.2019 voimaan tulleisiin,
séhkoista tunnistamista maksamisen yhteydessa koskeviin vaatimuk-
siin. Lisdksi Finanssivalvonta on saanut yhteydenottoja muun muassa

15 Tarkasteluajankohta 1.7.2018-11.7.2019, 47 yhteydenottoa.
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asiakkaan tuntemiseen ja tilin sulkemiseen seka siirtamiseen liittyen.
Finanssivalvonta osallistui syyskuussa myos ikdaihmisten pankkipalve-
luita koskevaan tilaisuuteen, jossa esiin nousivat erityisesti valtuutus-
kaytantoihin liittyvat ongelmat, konttoriverkoston harveneminen seka
hintojen nousu.

Pankkien saamat asiakaspalautteet ovat vimeisen vuoden aikana kos-
keneet lahinna konttoreiden aukioloaikoja, sijaintia ja kassapalveluiden
supistamista. My6s palveluihin liittyvat jonotusajat ovat nousseet esiin.
Lisaksi pankit ovat saaneet neuvontapyyntojé ja palautetta digitaalisiin
palveluihin liittyen.

4 Johtopé&atdkset ja Finanssivalvonnan toimenpiteet
4.1 Pankkipalveluiden saatavuus ja hinnoittelu viime vuosina
4.1.1 Saatavuus ja saavutettavuus

Digitaalisten pankkipalveluiden maara ja niiden kayttd on viime vuosina
jatkanut kasvamistaan vahvasti. Lahtokohtaisesti Finanssivalvonta pitaa
pankkien digitalisoitumishankkeita kannatettavina. Digitalisoituminen on
laajentanut asiointimahdollisuuksia niiden asiakasryhmien osalta, jotka
kykenevét kayttamaan digitaalisia palveluita. Toisaalta kehitys nakyy
perinteisten, konttoriasiointiin perustuvien palveluiden saatavuuden va-
hentymisena.

Peruspankkipalveluiden tarjonta henkildasiakaskonttoreissa seka katei-
sen rahan merkitys ovat edelleen ajankohtaisia aiheita erityisesti niiden
asiakasryhmien kohdalla, jotka eivéat esimerkiksi toimintarajoitteidensa
vuoksi pysty hoitamaan pankkiasioita verkossa. Kateisen saatavuuden
osalta tilanteen voidaan katsoa pysyneen hyvana ja jopa parantuneen
niiden asiakkaiden osalta, jotka kykenevat kayttamaan maksukorttia,
silla kateisautomaattien maaré on viime vuosien aikana kasvanut. Ka-
teisautomaattien osalta on kuitenkin huomattava, etta viime vuosina ta-
pahtunut kasvu liittyy pitkalti muuttuneeseen markkinatilanteeseen, kun
Nokas CMS Oy aloitti toimintansa Suomessa. Automaattien maarassa
tapahtuvaa kehitysta tulevien vuosien aikana on vaikea arvioida.

Automaattien ja konttorissa tapahtuvien nostojen liséksi kateista voi ny-
kyisin nostaa myos tuhansien kauppojen kassoilta. Valtaosalla pan-
keista on sopimus kateisen nostopalvelusta kauppaketjun tai -ketjujen
kanssa. Finanssivalvonta pitaa kannatettavana, etta pankit tarjoavat
mahdollisuutta kateisnostoihin kaupoissa tai muissa asiamiespisteissa,
silla tama lisaa kateisnostomahdollisuuksia erityisesti syrjaseuduilla.
Merkillepantavaa kuitenkin on, etta kateisnostojen maara kauppojen
kassoilta on marginaalinen verrattuna muihin nostotapoihin (kuvio 1).
Merkillepantavaa on myos, etta talla hetkella kateisnostomahdollisuus
on ainakin osassa kauppaketjuista rajoitettu vain tiettyjen pankkien asi-
akkuuteen, mik& osaltaan vahentaa kateisnostomahdollisuuden tosiasi-
allista hyddynnettavyytta. Tasta nakokulmasta Finanssivalvonta pitaa
tarkeana, etta pankit huolehtivat riittavasta asiakastiedottamisesta nos-
tomahdollisuuden olemassaoloon liittyen ja tutkivat aktiivisesti kateisen
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jakeluverkoston riittavyytta sek& kauppiasyhteistyon laajentamismahdol-
lisuuksia.

Konttoreiden maaréa sen sijaan vaheni vime vuoteen nédhden 64 kappa-
leella. Taman lisaksi huomionarvoista on se, etté vain 27 % (237 kpl)
kaikista konttoreista tarjoaa kateispalveluita kokoaikaisesti. Konttoreista
20 % ei tarjoa kateispalveluita lainkaan. Tama heikentdad huomattavasti
digitaaliseen asiointiin kykenemaéttémien asiakasryhmien mahdollisuuk-
sia hoitaa pankkiasioitaan itsenaisesti. Peruspankkipalveluiden saata-
vuudessa ja verkkopankin kaytéssé voidaan havaita myos alueellisia
eroja, joita voitaisiin ehkaista esimerkiksi tarjoamalla enenevassa maa-
rin verkkopankkipalveluiden kayttoon liittyvaa neuvontaa myds muilla
kuin konttoripaikkakunnilla. Saatavuuden varmistamiseksi pankkien tu-
lisi arvioida my6s mahdollisuuksia laajentaa puhelinasiakaspalvelussa
hoidettavien peruspankkipalveluiden tarjontaa.

Digitaalisten pankkipalveluiden osalta Finanssivalvonta katsoo, etta
saavutettavuuteen tulee kiinnittéa erityista huomiota ja tarvittaessa pal-
veluita on mukautettava kohtuullisesti erityisryhmien tarpeisiin sopiviksi.
Saavutettavuutta tulee lisaksi tukea riittavalla ja helposti ymmarretta-
valla neuvonnalla ja neuvontamateriaalilla. Finanssivalvonta pitaa tar-
kedna, ettd neuvontaa on saatavilla eri kanavissa ja, etta asiakkailla on
mahdollisuus saada neuvontaa digitaalisten palveluiden kayttédn myos
syrjaseuduilla. Finanssivalvonta pitdd kannatettavana myos etujarjesto-
jen ja pankkien valista yhteistyota saavutettavuuden parantamiseksi.

Myds mahdollisuudet valtuutuskaytantdjen helpottamiseksi pankkeja
koskevan saantelyn rajoissa tulisi huomioida pankkipalveluiden saavu-
tettavuuden suunnittelussa. Valtuutus mahdollistaa edullisemman pank-
kiasioinnin myds niille, jotka eivat itsendisesti voi kayttaa digitaalisia pal-
veluita. Asiakas ei kuitenkaan voi valtuuttaa toista henkilod kayttamaan
omia, henkilékohtaisia verkkopankkitunnuksiaan. Verkkopankkitunnuk-
set ovat aina henkilékohtaiset, eivatkd pankit voi nykyisen lainsaadan-
non valossa siltd osin muuttaa valtuutuskaytantoja.

4.1.2 Hinnoittelu

Peruspankkipalveluiden hinnoittelu on pysynyt viime vuosien aikana pit-
kalti muuttumattomana, mutta joidenkin yksittaisten palveluiden yleisim-
mat hinnat ovat nousseet. Tdman vuoden selvityksessa hinnoittelua on
tarkasteltu yksityiskohtaisemmin ottamalla ns. yleisimpien hintojen li-
saksi huomioon hinnoitteluvali kokonaisuudessaan.

Suurin yksittdinen muutos hinnoittelussa koskee kateisen nostamista
automaatista, josta suurin osa pankeista perii maksun tietyn nostomaa-
rén (yleisimmin neljan noston) jalkeen. Maksun suuruus ja ilmaiset nos-
tokerrat vaihtelevat pankkikohtaisesti. Niiden pankkien maara, jotka ei-
vat veloita nostoista ollenkaan, on vahentynyt viime vuodesta. Myos ti-
linkayttovalineen ja maksukuoripalvelun yleisimmin veloitettavat hinnat
ovat nousseet hieman.
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Yleisimmissa hinnoissa tapahtuneiden muutosten ja yleisimpien hinto-
jen kohtuullisuuden arvioinnin liséksi Finanssivalvonta on tdnd vuonna
kiinnittanyt huomiota siihen, etta yksittaisten palveluiden hinnoitteluissa
esiintyy suuria eroja pankkien valilla. Erityisesti maksupalvelua koske-
vien toimeksiantojen hinnoissa on verrattain suuria, pankkikohtaisia
eroja. Esimerkiksi maksupalvelukuoren hinta vaihtelee 1,00-5,50 euron
valilla ja konttorissa tehtavan tilisiirron vaihteluvali on tililta tehtaessa
2,50-7,00 euroa ja kateisella tehtdessa 0,00-8,00 euroa.

Yksittaisten hintojen kohtuullisuudessa voi siis olla huomattavia pankki-
kohtaisia eroja. Kohtuullisuutta arvioitaessa on kuitenkin otettava huo-
mioon se seikka, ettd huomattavalla osalla asiakkaista on kaytdssaan
jokin palvelupaketti, joka voi laskea palvelusta tosiasiassa maksettavaa
hintaa. Pankit tarjoavat usein myos esimerkiksi ikédén, palveluiden kes-
kittdmiseen, jasenyyteen tai kayttdtapaan perustuvia alennuksia palve-
lumaksuista.

On selvaa, etta asiointitapa vaikuttaa pankkiasioinnista aiheutuviin ko-
konaiskustannuksiin. Konttoriasiointia ensisijaisena asiointikanavana
kayttava asiakas joutuu maksamaan pankkipalveluistaan huomattavasti
enemman kuin digitaalisia palveluita kayttava asiakas (Kuvio 2).

4.2 Toteutettuja toimenpiteita

Teema-arvio digitaalisen pankkiasioinnin mukautuksista ja palveluvaihtoehdoista digitaaliselle asi-
oinnille

Vuoden 2019 peruspankkipalveluselvityksen yhteydessa tehdyssa
teema-arviossa selvitettiin, miten pankit ovat mukauttaneet palveluitaan,
mité vaihtoehtoja digitaalisille palveluille on ja miten etujarjesttt kokevat
mukautusten ja vaihtoehtoisten palveluiden riittévyyden.

Finanssivalvonnan kannanotto tunnuslukulistoista osana asiakkaan vahvaa tunnistamista

Finanssivalvonta julkaisi kesékuussa 2019 kannanoton pankeilla nykyi-
sin kaytdssa olevien tunnuslukulistojen kayton jatkamisesta osana asi-
akkaan vahvaa tunnistamista maksamisen tai maksutilin kaytén yhtey-
dessa. Tunnuslukulistat eivéat perinteisessd muodossaan kaytettyna
tayta uuden, syyskuussa 2019 voimaan tulleen saantelyn turvallisuus-
vaatimuksia. Tunnuslukulistojen kayton jatkaminen edellyttaa, etta asi-
akkaan vahvaan tunnistamiseen maksamisen tai maksutilin k&yton yh-
teydessa lisataan elementteja, joiden johdosta saantelyn edellyttama
kaksiosainen tunnistaminen toteutuu vaatimusten mukaisesti.

Finanssivalvonnan kannanoton mukaan tunnistusmenetelmiin tehtavéat
muutokset on toteutettava siten, etté kaikkien asiakasryhmien mahdolli-
suus kayttaa tunnistusvalineitd ilman katkoksia turvataan. Asiakkaiden
tulee voida kayttaa nykyisia tunnuslukulistoja maksamisessa ja maksuti-
lien kaytdssa niin kauan, kunnes pankki on riittavalla tavalla varmistanut
uusien menetelmien kaytettavyyden, saavutettavuuden ja toimintavar-
muuden.
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Kannanotossa korostettiin myds asiakkaille tarjottavan neuvonnan ja
henkilokohtaisen opastuksen riittavyydesté huolehtimista seka sitd, etta
tunnistusvalineen tulee olla kohtuullisen hintainen sen kuuluessa perus-
pankkipalveluihin. Lisaksi todettiin, etta uusia menetelmia tarjottaessa
on huomioitava eri asiakasryhmien tarpeet ja yhdenvertaisuuslainsaa-
dannon vaatimukset erityisryhmille tehtévista kohtuullisista mukautuk-
sista.

4.3 Yhteenveto ja Finanssivalvonnan tulevat toimenpiteet

Peruspankkipalveluselvityksen perusteella Finanssivalvonta pitéa tar-
keana, etta pankit kiinnittdvat huomiota yksittaisten peruspankkipalvelui-
den hintojen kohtuullisuuteen seka kateispalveluiden saatavuuden var-
mistamiseen, jotta peruspankkipalveluiden saatavuus sailyy myos niissa
asiakasryhmissa, jotka eivat kayta digitaalisia pankkipalveluita tai mak-
sukorttia.

Pankkien tulisi tutkia aktiivisesti kateisen jakeluverkoston riittavyytta ja
mahdollisuuksia laajentaa kauppiasyhteistyotad. Myos tiedottaminen eri-
laisista kateisnostomahdollisuuksista on tarkeaa. Saatavuuden varmis-
tamiseksi pankkien tulisi arvioida myds mahdollisuuksia laajentaa puhe-
linasiakaspalvelussa hoidettavien peruspankkipalveluiden tarjontaa.

Peruspankkipalveluiden yleisimmat hinnat ovat padosin pysyneet sa-
mana, vaikka joidenkin palveluiden yleisimmaét hinnat ovat nousseet hie-
man. Konttoriasiointia ensisijaisena asiointikanavana kayttava asiakas
joutuu maksamaan pankkipalveluistaan huomattavasti enemman kuin
digitaalisia palveluita kayttava asiakas. Finanssivalvonta seuraa edel-
leen peruspankkipalvelujen hinnoittelun kohtuullisuutta ja puuttuu hin-
noitteluun tarvittaessa kaytettavissa olevilla valvontakeinoillaan.

Digitaalisten pankkipalveluiden saatavuus ja saavutettavuus edellyttaa,
etta pankit pitdvat huolta tarpeellisten ja kohtuullisten mukautusten teke-
misesta verkko- ja mobiilipankkeihin. Lisaksi on tarkeaa, etta pankit tie-
dottavat digitaalisten palveluiden mukautuksista seka palveluita koske-
vasta neuvonnasta sellaisella tavalla, etté tiedottaminen tavoittaa ne
asiakasryhmat, jotka kayttavat mukautuksia ja tarvitsevat palveluita kos-
kevaa neuvontaa.

Finanssivalvonta painottaa valvontatoimiaan lahitulevaisuudessa digi-
taalisesti kaytettavien peruspankkipalveluiden riittdvien mukautusten
seuraamiseen. Tarvittaessa valvontatoimissa lisataan tiedonvaihtoa tai
muuta yhteisty6ta muiden toimivaltaisen viranomaisten kanssa. Rinnalla
on luonnollisesti seurattava digitaalisille palveluille vaihtoehtoisten pal-
velukanavien saatavuutta ja hinnoittelua.



3

3:33’ Muistio 14 (15)
3"’5 F IN-FSA

A INANSSIVALVONTA 29.11.2019 FIVA 26/02.01.03/2019

Digitalisaatio ja pankkipalvelut, Armida Rantanen Julkinen

Kuvio 1 — Kateisen jakelu yleisolle eri kanavista Suomessa (Suomen Pankki)

Kateisen jakelu yleisélle eri kanavista Suomessa

| Kateisnostot kauppojen kassoilta, mrd. €
Pankkikonttorinostot (arvio laskettu toimituksista), mrd. €

Mrd. euroa B Kateisnostot automaateista, mrd. €

20 N
3.2 1 30 ]
25 24 25 23|22 5% B 031 0

15
10
5
0

2000 2005 2010 2015

Lahde: Automatia, Nokas CMS Eurocash, Change Group, eri kaupparyhmat.
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