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Hakijalla on ndkdvamma. Han katsoi pankin syrjineen hant&, kun se esti hanen
verkkopankkitunnustensa kayton. Pankki kiisti syrjineensa hakijaa ja totesi, etta
verkkopankkitunnusten kayton estaminen oli johtunut vaarinkasityksesta, jonka mukaan
hakijan henkilokohtainen avustaja olisi kayttanyt hakijalle myonnettyja henkilokohtaisia
verkkopankkitunnuksia.

Pankin hakijalle aiemmin lahettdmasta kirjeesta ilmeni pankin pitaneen hakijan
nakdévammaa riskiné verkkopankkitunnusten asianmukaisesta sailyttamisesta huolehtimiselle
ja tunnusten oikeudettoman kayton estamiselle. Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta
katsoi, ettd asiassa oli syntynyt valitonta syrjintédd koskeva syrjintéolettama.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoi, etta vastaajan kayttamat keinot hakijan
verkkopankkitunnusten suojaamiseksi oikeudettomalta kaytolta eivat olleet oikeasuhtaisia.
Lautakunta katsoi pankin syrjineen hakijaa valittomasti ja kielsi pankkia uusimasta
syrjintaa.

(A3n.)

Asian tausta

Hakijalla on nakdvamma. Hanelle on mydnnetty vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja
tukitoimista annetussa laissa (380/1987) tarkoitettua henkilokohtaista apua 80 tuntia kuukaudessa. Han
tarvitsee henkilokohtaisen avustajan apua esimerkiksi laskujensa maksamiseen vastaajan
verkkopankkipalvelussa. Vastaaja esti hdanen verkkopankkitunnustensa kaytén 17.5.—3.11.2016.

Hakijan vaatimukset

Hakija vaatii, ettd yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta kieltda vastaajaa jatkamasta haneen kohdistuvaa
syrjintda ja asettaa paatoksensa noudattamisen tehosteeksi uhkasakon.

Hakijan vaatimusten perusteet

Hakija toteaa, ettd hanellad on tietokoneessaan puhesyntetisaattori ja pistendyttoé. Han kertoo kirjautuvansa
vastaajan verkkopankkipalveluun kayttden vain hdanen omassa tiedossaan olevaa kayttajatunnusta seka
vastaajalta pistekirjoituksella saamiaan vaihtuvia avainlukuja. Kirjautumisen jalkeen han tarvitsee
henkilokohtaisen avustajansa apua laskujensa tietojen siirtamiseksi verkkopankkiin.

Hakija toteaa vastaajan estaneen hanen verkkopankkitunnustensa kaytén vedoten siihen, etta hakija olisi
vastoin heidan valistaan verkkopalvelusopimusta luovuttanut verkkopankkitunnuksensa henkilékohtaisen
avustajansa kayttoon. Hakija toteaa vastaajan vetoavan verkkopankissa toukokuussa 2016 sattuneisiin
virheisiin, joista yksi johtui siitd, etta hanen elakkeensa maksupdaiva osui pyhapaivaan.



Hakemukseen liitetyssa vastaajan kirjeessa todetaan: "[Hakija] ei pysty itsenaisesti kdayttamaan
verkkopalvelua. Han on itse kylld todennut, ettd han pystyy valvomaan maksujen suorittamista ollessaan
vieressa maksuja tehtdessa, siitd huolimatta maksuja on mennyt kahteen kertaan tai maksu on ollut
erisuuruinen kuin mita [hakijalla] on ollut tarkoitus. Kaikki mainitut maksut oli tehty verkkopalvelussa.
Nykytilanteessa syntyy vaistamatta riski siita, ettd asiakas ei kykene varmistumaan siita, ettei tunnuksia
kopioida tai valokuvata samaan aikaan ja niita kdytetd oikeudettomasti myéhemmin. — — Mikali pankin
tietoon tulee verkkopalvelutunnusten luovutus toisen haltuun ehtojen vastaisesti, pankilla on velvollisuus
sulkea ja estda yksipuolisesti tunnistusvéalineen kadytto. Tunnistusvaline avataan vain henkil6kohtaisen
tapaamisen jalkeen. Mikali selvida, ettei tunnistusvalineen haltija enaa pysty kayttdamaan tunnuksia
itsendisesti, palvelua ei avata. Toimintatapa on yleinen ja se koskee kaikkia. Edella mainituilla perusteilla
[vastaaja] toteaa, ettei se enda voi avata [hakijalle] verkkopalvelua. [Hakijalle] on mahdollisuus antaa laajat
kayttooikeudet henkil6kohtaiselle avustajalleen tai muulle paamiehen luottamalle henkil6lle, joka voi
hoitaa hanen asioita omilla tunnuksillaan.” Muiksi mahdollisiksi vaihtoehtoisiksi pankkiasiointitavoiksi
kyseisessa kirjeessa mainitaan suoramaksupalvelu ja maksupalvelu tilisiirtolomakkeineen.

Hakija toteaa, ettei han eikd hanen henkilokohtainen avustajansakaan suostu vastaajan ehdottamaan
menettelyyn, jossa hakija valtuuttaisi henkilokohtaisen avustajansa kayttdamaan hanen verkkopankkiaan
avustajalle myonnettavin itsendisin verkkopankkitunnuksin. Hakija katsoo, etta tallainen menettely
rajoittaisi hdanen itsemaaraamisoikeuttaan.

Hakija toteaa, ettd verkkopankkitunnusten kdytdn estdminen on aiheuttanut hanelle ylimaaraisia
kustannuksia ja suuria hankaluuksia paivittaisten raha-asioiden hoidossa. Tunnusten kdyton estdminen on
my0s rajannut hanen saataviltaan useita verkkopankkitunnuksia edellyttavia palveluja, kuten internetissa
tehtavat matkalippu-, kulttuuri- ja viihdetapahtumien ostot seka asioinnit useissa eri viranomaispalveluissa.

Hakija toteaa, ettd Euroopan Unionin direktiivi maksutileihin liittyvien maksujen vertailukelpoisuudesta,
maksutilien siirtamisesta ja mahdollisuudesta kayttaa perusmaksutileja annettu direktiivi (2014/92/EU,
perusmaksutilidirektiivi) tuo 1.10.2016 alkaen perusmaksutilin verkkopankkitunnuksineen yha useamman
ulottuville ja kaventaa pankin oikeutta kieltdytya perusmaksutilin avaamisesta ja verkkopankkitunnusten
mydntamisesta.

Hakijan yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunnalle Idhettamasta vastaselityksesta ilmenee hdnen saaneen
vastaajalta verkkopankkitunnukset kayttoonsa jalleen 3.11.2016. Hakija katsoo kuitenkin vastaajan
syrjineen hanta aiemmalla menettelyllaan.

Vastaajan vastaus
Vastaaja kiistdd menettelynsa olleen syrjivaa ja katsoo, ettei asiassa ole perusteita asettaa uhkasakkoa.

Vastaajan perustelut

Vastaaja toteaa hakijan verkkopankkitunnusten kayton estamisen johtuneen vaarinkasityksesta, jonka
mukaan joku muu kuin hakija itse olisi kayttanyt hanen henkil6kohtaisia verkkopankkitunnuksiaan. Vastaaja
toteaa, etta jos hakijan kanssa kaydyissa keskusteluissa olisi kaynyt ilmi tdman tarvitsevan henkilokohtaisen
avustajansa apua ainoastaan laskujensa tietojen siirtdmiseksi verkkopankkiin, asia olisi saatu selvitettya
aikaisemmin. Vastaaja toteaa antaneensa hakijalle jalleen mukautetut verkkopankkitunnukset (muun
muassa pistekirjoitettu avainlukulista) ja korvanneensa télle asian selvittdmisesta aiheutuneet ylimaaraiset
palvelumaksut.

Vastaaja perustelee hakijan verkkopankkitunnusten kaytén valiaikaista estamista seuraavilla saannoksilla:
Maksupalvelulain (290/2010) 53 §:n 1 momentin mukaan maksuvalineen haltijan on kaytettava
maksuvalinettda sen myontamista ja kayttda koskevien ehtojen mukaisesti. Erityisesti haltijan on kohtuullisin
toimenpitein huolehdittava maksuvalineesta ja siihen liittyvista tunnistetiedoista. Lisaksi vahvasta



sdhkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisistd luottamuspalveluista annetun lain (617/2009) 26 §:n 1 momentin
mukaan tunnistusvalineen (verkkopankkitunnusten) tarjoaja voi peruuttaa tunnistusvalineen tai estaa sen
kdytdn muun muassa silloin, jos tunnistusvalineen tarjoajalla on syyta epailla, etta joku muu kuin se, jolle
tunnistusvaline on myonnetty, kayttaa sita.

Vastaaja viittaa myos pankin verkkopalvelutunnusten ja verkkopalveluiden yleisiin ehtoihin, joiden mukaan
henkil6asiakkaalle luovutetut verkkopalvelutunnukset ovat henkilokohtaiset, eika niita saa luovuttaa
kenellekdan toiselle henkilblle. Vastaaja toteaa lisdksi, ettda myos Finanssivalvonnan Suomen CP-Liitto ry:lle
13.8.2012 antamasta sahkodpostivastauksesta ilmenee, etta Finanssivalvonnan mukaan
verkkopankkitunnuksia ei saa luovuttaa toiselle.

Vastaaja toteaa, ettd vastuu maksu- tai tunnistusvalineen oikeudettomasta kdytosta voidaan asettaa
pankille, jos pankki luovuttaa henkildlle verkkopankkitunnukset tietoisena siitd, ettd ne luovutetaan
tosiasiallisesti toisen henkilon kayttoon tai tietoon. Ndin ollen vastaaja katsoo, ettd sen oli estettava hakijan
verkkopankkitunnusten kaytt6 epaillessaan, etta tama oli luovuttanut ne toisen henkilon kayttoon.

Esittelijan esitys

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo vastaajan syrjineen hakijaa valittomasti estdessdadan taman
verkkopankkitunnusten kayton. Lautakunta kieltda vastaajaa uusimasta hakijaan kohdistuvaa syrjintaa.
Lautakunta hylkda vaatimuksen uhkasakon asettamisesta paatdksen noudattamisen tehosteeksi.

Kysymyksenasettelu

Asiassa on kysymys siita, onko hakijaa syrjitty verkkopankkitunnusten epdadamisessa hanen ndkbvammansa
perusteella. Talta osin arvioidaan sitd, onko hakija esittdanyt sellaista selvitystd, jonka mukaan vastaajan
voidaan olettaa syrjineen hanta mainitulla perusteella. Jos syrjintdolettama on syntynyt, on arvioitava,
kykeneeko vastaaja kumoamaan sen.

Hakija ei ole todennut tarvitsevansa asiassa muita kohtuullisia mukautuksia kuin pistekirjoituksella
vastaajalta saamansa vaihtuvat avainluvut, joten kohtuullisia mukautuksia ei arvioida.

Perustelut

Sovellettavat saannokset

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014) 8 §:n 1 momentin mukaan ketdan ei saa syrjia ian, alkuperan,
kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan,
ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suuntautumisen
tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella.

Yhdenvertaisuuslain 10 §:n mukaan syrjintd on valitontd, jos jotakuta kohdellaan henkil6on liittyvan syyn
perusteella epasuotuisammin kuin jotakuta muuta on kohdeltu, kohdellaan tai kohdeltaisiin
vertailukelpoisessa tilanteessa.

Yhdenvertaisuuslain 11 §:n 1 momentin mukaan erilainen kohtelu ei ole syrjintda, jos kohtelu perustuu
lakiin ja silla muutoin on hyvaksyttava tavoite ja keinot tavoitteen saavuttamiseksi ovat oikeasuhtaisia.
Pykdlan 2 momentin mukaan erilainen kohtelu on kuitenkin oikeutettua siinakin tapauksessa, etta kohtelun
oikeuttamisperusteista ei ole sdadetty, jos kohtelulla on perus- ja ihmisoikeuksien kannalta hyvaksyttava
tavoite ja keinot tavoitteen saavuttamiseksi ovat oikeasuhtaisia.

Yhdenvertaisuuslain 28 §:n mukaan vireillepanijan on syrjintda tai vastatoimia koskevaa asiaa
tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa kasiteltaessa esitettava selvitysta seikoista, joihin vaatimus



perustuu. Jos asiaa kasiteltdessa esitettyjen selvitysten perusteella voidaan olettaa syrjinnan tai
vastatoimien kieltoa rikotun, vastapuolen on kumotakseen oletuksen osoitettava, etta kieltoa ei ole rikottu.

Hakemushetkelld voimassa olleen luottolaitostoiminnasta annetun lain (610/2014) 15 luvun 6 pykéaldn
mukaan talletuspankki sai kieltdytya tavanomaisen talletustilin avaamisesta ja tilin kaytt6on tarkoitetun
valineen myodntamisesta taikka maksupalvelua koskevan toimeksiannon hoitamisesta ETA-valtiossa
laillisesti oleskelevalle luonnolliselle henkil6lle vain, jos kieltdytymiselle oli painava peruste. Perusteen tuli
liittya asiakkaaseen tai hanen aiempaan kayttaytymiseensa taikka siihen, ettei asiakassuhteelle ilmeisesti
ollut todellista tarvetta. Kieltdytymisen peruste oli ilmoitettava asiakkaalle.

Maksupalvelulain 53 §:n 1 momentin mukaan maksuvalineen haltijan on kaytettava maksuvalinetta sen
myontamista ja kayttoa koskevien ehtojen mukaisesti. Erityisesti hanen on kohtuullisin toimenpitein
huolehdittava maksuvalineesta ja siihen liittyvista tunnistetiedoista. Pykalan 2 momentin mukaan
palveluntarjoajan on osaltaan varmistettava, etta muilla kuin maksuvalineen haltijalla ei ole paasya
maksuvalineeseen liittyviin tunnistetietoihin.

Vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkaoisista luottamuspalveluista annetun lain 20 §:n 1 momentin
mukaan tunnistusvalineen liikkeelle laskeminen perustuu tunnistusvalineen hakijan ja tunnistuspalvelun
tarjoajan valiseen sopimukseen. Tunnistuspalvelun tarjoajan tulee kohdella asiakkaitaan syrjimatta ja
tunnistusvalineiden hakijoita tasapuolisesti sopimuksen tekemisen yhteydessa. Lain 21 §:n mukaan
tunnistusvadlineen tarjoajan on luovutettava tunnistusvaline sen hakijalle siten kuin sopimuksessa on
sovittu. Tunnistuspalvelun tarjoajan on varmistettava, ettei tunnistusvaline joudu oikeudettomasti toisen
haltuun valinettd luovutettaessa. Lain 23 §:n 1 momentin mukaan tunnistusvalineen haltijan on kaytettava
tunnistusvalinettd sopimuksen ehtojen mukaisesti. Haltijan on sdilytettava tunnistusvalinetta huolellisesti.
Haltijan velvollisuus huolehtia tunnistusvalineesta alkaa, kun han on vastaanottanut sen. Pykalan 2
momentin mukaan tunnistusvalineen haltija ei saa luovuttaa valinetta toisen kdyttoon. Lain 26 §:n 1
momentin mukaan tunnistusvalineen tarjoaja voi lain 25 §:ssa tarkoitettujen tilanteiden (tunnistusvéalineen
katoaminen, joutuminen oikeudettomasti toisen haltuun tai oikeudeton kaytto) lisaksi peruuttaa
tunnistusvalineen tai estda sen kadyton, jos tunnistusvalineen tarjoajalla on syyta epailla, ettd joku muu kuin
se, jolle tunnistusvaline on mydnnetty, kdyttaa sita.

Syrjintaolettaman syntyminen

Vastaaja on 17.5.2016 evannyt hakijalta yleisesti tarjolla olevan pankkipalvelun, verkkopankkitunnusten
kayton. Hakemukseen liitetysta vastaajan kirjeestad 21.6.2016 ilmenee taman katsoneen, ettei hakija kykene
varmistumaan siitd, ettei hanen verkkopankkitunnuksiaan kopioida tai valokuvata ja kdyteta myéhemmin
oikeudettomasti. Kirjeen mukaan vastaaja perustelee nakemystdan silld, etta hakija ei kykene itsenaisesti
kdyttamaan verkkopalvelua ja sillg, etta hakijan tililtd on mennyt suorituksia kahteen kertaan tai tililta
suoritettu maksu on ollut erisuuruinen kuin mita hakija on tarkoittanut.

Pankki on vedonnut siihen, etta se oli ollut siina kasityksessa, ettd hakija olisi luovuttanut tunnuksensa
avustajalleen. Pankki kuitenkin tiesi, etta hakijalla oli pankkitunnukset pistekirjoituksella. Pankki on
myontanyt tunnukset hakijalle vasta kun hakemus on tullut lautakunnassa vireille.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo, etta asiassa on esitetty sellaista selvitystd, jonka
perusteella voidaan olettaa, ettd hakijaa on kohdeltu hanen ndakévammansa vuoksi epasuotuisammin kuin
muuta henkild6a kohdeltaisiin vertailukelpoisessa tilanteessa. Nain ollen lautakunta katsoo, ettd asiassa on
syntynyt valitonta syrjintda koskeva syrjintdolettama.

Vaitetyn syrjinnan arviointi
Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, ettd vastaajan on asiassa syntynyt syrjintdaolettama
kumotakseen osoitettava, ettda sen menettelylle on ollut yhdenvertaisuuslain 11 §:ssa tarkoitetut



oikeuttamisperusteet eli ettd hakijan kohtelulla on pyritty hyvaksyttavaan tavoitteeseen, jonka
saavuttamiseksi kdytetyt keinot ovat olleet oikeasuhtaiset.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, ettd sahkdisen tunnistamisen palvelu (verkkopankkipalvelu
verkkopankkitunnuksineen) ei vield hakemushetkelld kuulunut luottolaitostoiminnasta annetussa laissa
tarkoitettuihin peruspankkipalveluihin, vaan velvollisuus tarjota sahkdisen tunnistamisen palveluja kaikille
ETA-valtioissa laillisesti asuville sdddettiin talletuspankkien velvollisuudeksi vasta 1.1.2017
perusmaksutilidirektiivin tdytantdonpanon myo6ta. Vastaajalla oli hakemushetkelld voimassa olleen
lainsdddanndn mukaisesti siten nykyista laajempi harkintavalta verkkopankkitunnusten myéntamisessa. Se
saattoi tuolloin harkintavaltansa rajoissa liiketaloudellisena toimijana muodostaa asiakkaasta ja taman
kayttaytymisesta sellaisen kasityksen, jonka perusteella verkkopalvelu siihen liittyvine
verkkopankkitunnuksineen jatettiin myontamatta. Palvelun epaamisen perusteet eivat kuitenkaan voineet
silloinkaan olla syrjivia, silla sopimusvapauden perusteella ei synny oikeutta lain tai hyvan tavan vastaisiin
oikeustoimiin (PeVL 3/1982 vp, 2/1l ja PeVL 26/2008 vp).

Vastaaja on katsonut hakijan verkkopankkitunnusten kayton estamisen johtuneen pakottavasta
lainsddadannosta, omista ohjeistaan ja Finanssivalvonnan ndkemyksesta verkkopankkitunnusten
luovutuskiellosta. Lisaksi vastaaja on perustellut nakemystaan turvallisuusnakoékohdilla. Vastaaja on pitdanyt
hakijan nakévammaa riskina verkkopankkitunnusten asianmukaisesta sailyttamisesta huolehtimiselle ja
tunnusten oikeudettoman kayton estamiselle. Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, etta siita
varmistuminen, ettei hakijan verkkopankkitunnuksia kadyteta oikeudettomasti, on luottolaitostoimintaa
seka sahkoista tunnistamista ja sdahkoisia luottamuspalveluja koskevan lainsdddannon perusteella
hyvaksyttava tavoite.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, ettd vastaaja ei ole kuitenkaan nayttanyt hakijan laskujen
maksujen yhteydessa toukokuussa 2016 tapahtuneiden virheiden olleen sellaisia, etta niiden johdosta olisi
ollut perusteltua epailla hanen luovuttaneen pistekirjoituksella vastaajalta saamansa
verkkopankkitunnukset muun henkilon kdyttéon. Vastaaja ei ole myoskadan esittanyt perusteita hakijan
asiamiehelle ldhettdmassaan kirjeessa esittamalleen ndkemykselle, jonka mukaan hakija ei kykenisi
huolehtimaan henkilokohtaisten verkkopankkitunnustensa sailyttamisesta riittavalla tavalla.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta on ratkaisukdytanndssaan katsonut, ettei ndkévamma ole
sellainen turvallisuusriski, jonka perusteella pankki voisi jattaa myontamatta henkildlle
verkkopankkitunnuksia. Lautakunta toteaa, ettd verkkopankkitunnusten kdaytén merkitys on
nakdévammaisten osalla korostunut, koska mahdollisuus asioida eri viranomaispalveluissa kotoa kasin
verkkopankkitunnuksiaan kayttdaen helpottaa merkittavasti heidan palvelujen kayttédan ja edistda heidan
mahdollisuuksiaan kadyttaa eri palveluita yhdenvertaisesti muiden kanssa.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo edelld todetuin perustein, ettd asiassa ei ole ilmennyt, etta
hakijan verkkopankkitunnusten kayttamisesta olisi aiheutunut sellaista turvallisuusuhkaa, jonka perusteella
vastaajalla olisi ollut oikeus evata tunnusten kdyttd. Lautakunta katsoo edelld todetut seikat huomioon
ottaen, ettd vastaajan kdyttamat keinot hakijan verkkopankkitunnusten suojaamiseksi niiden
oikeudettomalta kaytolta eivat ole olleet oikeasuhtaisia.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo vastaajan syrjineen hakijaa valittomasti ja kieltaa tata
uusimasta syrjintaa. Koska vastaaja on 3.11.2016 myontanyt hakijalle verkkopankkitunnukset, kiellon
tehosteeksi ei ole tarpeen maarata uhkasakkoa.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunnan paatos
Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta paatti hyvaksya esittelijan esityksen.



Lainkohdat
Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) 8 § 1 momentti, 10 §, 11 §:n 1 ja 2 momentti sekd 28 §

Laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkaisista allekirjoituksista (617/2009) 20 § ja 21 §

Asian ovat paattaneet Outi Anttila, Timo Harrikari, Katja Leppanen (eri mieltd), Pirkko Mahlamaki ja Tiina-
Liisa Autio. Asian esittelija Hanna Kiiskinen.

Eri mielta olevan jasen Leppésen lausunto

Vastaaja on evannyt hakijalta verkkopankkitunnusten kayton. Vastaaja perustelee toimenpidettaan silla,
ettd hakijan tililta on mennyt suorituksia kahteen kertaan tai tililta suoritettu maksu on ollut erisuuruinen
kuin mita hakija on tarkoittanut. Vastaaja katsoo hakijan verkkopankkitunnusten kaytén estamisen
johtuneen pakottavasta lainsddadannosta, omista ohjeistaan ja Finanssivalvonnan ndakemyksesta
verkkopankkitunnusten luovutuskiellosta. Lisaksi vastaaja perustelee ndkemystdan
turvallisuusnakokohdilla. Vastaajan on tullut evata tunnusten kaytto asian selvittdmisen ajaksi.

Vastaaja toteaa hakijan verkkopankkitunnusten kayton estamisen johtuneen vaarinkasityksesta, jonka
mukaan joku muu kuin hakija itse olisi kdyttanyt hanen henkildkohtaisia verkkopankkitunnuksiaan.
Vastaajan mukaan useiden puheluiden ja sahkopostiviestien jalkeenkin sille oli jadnyt epaselvaksi, pystyyko
hakija itsenaisesti kayttdmaan verkkopalvelutunnuksiaan vai tarvitseeko han tunnusten kayttamiseen
avustajaa. Hakijan asiamies oli vaatinut viesteissdan vastaajalta mukautuksia verkkopalveluun, mista
vastaajalle oli jaanyt kasitys, ettd mukautuksia tarvitaan tunnusten kdyttamiseen.

Vastaaja toteaa, ettéd jos hakijan kanssa kdydyissa keskusteluissa olisi kdynyt ilmi tdman tarvitsevan
henkilokohtaisen avustajansa apua ainoastaan laskujensa tietojen siirtdmiseksi verkkopankkiin, asia olisi
saatu selvitettya aikaisemmin. Vastaaja toteaa antaneensa hakijalle jalleen mukautetut
verkkopankkitunnukset ja korvanneensa talle asian selvittamisesta aiheutuneet ylimaaraiset palvelumaksut
heti, kun hakijan toiveet olivat selkiytyneet ja asia saatu siten selvitettya.

Asiassa saadun selvityksen perusteella ei voida todeta, etta vastaajan toiminta olisi poikennut sen
toiminnasta muissa vastaavissa tapauksissa, joissa se havaitsee maksujen yhteydessa virheita. Asiassa ei ole
esitetty sellaista selvitystd, jonka perusteella voitaisiin olettaa, ettad hakijaa on kohdeltu hdanen
nakdvammansa vuoksi epasuotuisammin kuin muuta henkil6a kohdeltaisiin vertailukelpoisessa tilanteessa.

Nain ollen katson, etta asiassa ei ole syntynyt syrjintdolettamaa ja hylkdan hakemuksen.
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