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Vastaaja tarjoaa sairauskuluvakuutuksia lahtokohtaisesti yli kaksi vuotta Suomessa
asuneille henkil6ille, mutta yksittaistapauksessa sairauskuluvakuutusta voidaan tarjota
myo6s lyhyemman ajan Suomessa asuneelle. Alle kaksi vuotta Suomessa yhtdjaksoisesti
asunut hakija oli yrittanyt hankkia sairauskuluvakuutuksen. Asiakaspalvelija oli todennut
vakuutuksen saamisen edellyttavan kirjallisen kielitaidon lisdksi myds sujuvaa suomen tai
ruotsin kielitaitoa, jota hakijalla ei ollut. Asiakaspalvelija oli kieltaytynyt tarjoamasta
hakijalle vakuutusta.

Vastaaja esitti menettelyn johtuneen siitd, ettd asiakaspalvelijat olivat sekoittaneet kaksi
ohjetta keskendan. Yhden ohjeen mukaisesti sairauskuluvakuutus mydnnetéaan
paasaantdisesti Suomessa yli kaksi vuotta asuneelle henkil6lle. Toisen ohjeen mukaan
vastaajan on varmistuttava siitd, etta henkild6 ymmartaa vakuutuksesta saamansa tiedot,
jotka vastaajalla on saatavilla suomeksi tai ruotsiksi, seka esimerkiksi terveydentilaansa
koskevat kysymykset.

Lautakunta katsoi, etta vastaajan sisaisten ohjeiden soveltaminen oli saattanut hakijan
epaedullisempaan asemaan kuin esimerkiksi Suomessa alle kaksi vuotta asuneet henkildt,
jotka kirjoitetun kielen ymmartamisen lisdksi my6s puhuivat suomea tai ruotsia. Asiassa
syntyi olettama hakijaan kielen perusteella kohdistuneesta valillisesta syrjinnasta.

Lautakunta piti sindnsa hyvaksyttavana vastaajan tavoitetta varmistua vakuutusta
koskevien tietojen ja henkil6d koskevien kysymysten ymmartamisesta. Lautakunta
kuitenkin katsoi, etta suullisen kielitaidon edellyttamista kirjallisen kielitaidon liséksi ei ollut
pidettava asianmukaisena ja tarpeellisena keinona tavoitteen saavuttamiseksi. Siten
vastaaja ei ollut kyennyt kumoamaan asiassa syntynytta syrjintaolettaa, ja sen menettely oli
valillista kieleen perustuvaa syrjintaa.

Lautakunta suositti vastaajaa maksamaan hakijalle maaraltaan kohtuullistetun 1 000 euron
hyvityksen. Vastaaja on maksanut suositetun hyvityksen kokonaisuudessaan.

(Lainvoimainen)

Asian tausta

Hakija on asunut Suomessa vuosina 2011-2019, ja jalleen vuodesta 2022 lukien. Hakija on
elokuussa 2023 yrittdnyt ostaa sairauskuluvakuutuksen vastaajalta. Koska han ei ollut asunut
Suomessa yhtéjaksoisesti yli kahden vuoden ajan, oli hdnen mahdollista hankkia vakuutus vain
puhelimitse vastaajan asiakaspalvelusta. Asiakaspalvelu ei myynyt hakijalle vakuutusta, koska
hakija ei puhu sujuvaa suomen tai ruotsin kielta.



Hakijan vaatimukset

Hakija vaatii, ettd yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa vastaajan syrjineen hanta kielen
perusteella.

Hakijan perustelut

Hakija on asunut Suomessa vuosina 2011-2019, ja jalleen vuodesta 2022 lukien. Hakija on
elokuussa 2023 yrittdnyt ostaa sairauskuluvakuutuksen vastaajalta. Vastaajan verkkokaupassa on
todettu, ettd vastaaja tarjoaa sairauskuluvakuutusta Suomessa yli kaksi vuotta asuneille henkilGille.
Sairauskuluvakuutusta voitaisiin verkkokaupan mukaan tarjota myds takaisin Suomeen
muuttavalle, enintdén 10 vuotta ulkomailla asuneelle henkildlle, mutta vain vastaajan
puhelinasiakaspalvelusta ostettuna. Siten hakijan on vastaajan verkkokaupassa antamien tietojen
mukaan ollut mahdollista saada sairauskuluvakuutus vain asioimalla puhelimitse asiakaspalvelun
kanssa.

Hakijan soitettua asiakaspalveluun asiakaspalvelija oli tiedustellut, puhuuko hakija suomea tai
ruotsia. Vastaaja oli kertonut kayttavansa mieluiten englantia, mutta ymmartavansa suomenkielista
tekstia. Asiakaspalvelija oli todennut, ettei voi tarjota vakuutusta hakijalle, koska
sairauskuluvakuutuksen tarjoamisen edellytyksena oli, ettd vakuutettu puhuisi suomea tai ruotsia
sujuvasti. Palatessaan seuraavana paivana hakijan pyynndsta asiaan, asiakaspalvelija oli viela
kertonut esihenkildnséa vahvistaneen menettelyn olleen vastaajan ohjeistuksen mukaista.
Asiakaspalvelija oli todennut hakijan voivan ottaa yhteytta toiseen vakuutusyhtiéon, joka tarjoaa
palvelua myds englanniksi.

Asiakaspalvelija ei ole hakijan pyynnosta huolimatta lahettanyt hakijalle viittaamaansa vastaajan
ohjeistusta, eika sitéa 10ydy vastaajan verkkosivuilta. Asiakaspalvelija on sen sijaan lahettanyt
hakijalle englanninkielisen viestin, jonka mukaisesti hakijan olisi puhuttava suomea tai ruotsia.
Viestissa on viitattu mahdollisuuteen ostaa sairauskuluvakuutus verkkokaupasta. Asiakaspalvelija
ei kuitenkaan ole viitannut tdhén hakijan kanssa puhelimessa puhuessaan, eika tallaista
mahdollisuutta esitetd myoskaan vastaajan verkkokaupassa.

Asiakaspalvelijan viestissa oli liséksi viitattu mahdollisuuteen kaannattaa asiakirjat. Toinen
asiakaspalvelija on kuitenkin mydhemmin todennut, ettd asiakirjojen kdannattaminen ei olisi
riittdvaa, silla asiassa olisi edelleen vaarinymmartamisen mahdollisuus. Vastaaja ei ole enda
vastannut hakijan pyyntton selventaa menettelya.

Hakija katsoo, etta edellyttamalla hakijalta suullista suomen tai ruotsin kielitaitoa vastaaja on
syrjinyt hakijaa kielen perusteella. Myds yhdenvertaisuusvaltuutettu on arvioinut, ettd asiassa
vaikuttaa olevan kysymys yhdenvertaisuuslain kieltdmasta syrjinnasta.

Vastaaja on asiaa lautakunnassa kasiteltdessa ottanut yhteytta hakijaan, pahoitellut
vaarinymmarrysta ja tarjonnut hakijalle hdanen hakemaansa vakuutusta yli viisi kuukautta sen
jalkeen, kun hakija on sitd alun perin hakenut. Vastaaja ei ole kuitenkaan selvittanyt tapahtunutta
enemmalti. Prosessin kesto on aiheuttanut hakijalle turhautumista ja stressia, minka lisaksi siitd on
aiheutunut ajanhukkaa useammille tahoille. Ottaen huomioon, ettd vastaaja on esittéanyt
tdsmentaneensa ohjeistustaan vastaavien sekaannusten valttamiseksi jatkossa, syrjivd menettely
vaikuttaa korjaantuneen.



Vastaajan vastaus

Vastaaja ei ole kiistanyt tai myontanyt vaitetta syrjivastd menettelystaan.

Vastaajan perustelut

Nyt kysymyksessé olevassa asiassa kaksi vastaajan siséistd ohjetta on mennyt keskendan
sekaisin. Sairauskuluvakuutuksen myontaminen edellyttaa lahtokohtaisesti sita, ettd henkild on
asunut Suomessa kahden vuoden ajan. T&ma johtuu siita, etta vastaajalla on mahdollista
korvausasiaa selvittdess&éan oltava paasy henkildon aiempiin terveystietoihin. Suomessa tama
onnistuu helposti henkilon suostumuksella, mutta tietojen saaminen Suomen ulkopuolelta on
huomattavasti vaikeampaa. Vastaaja on arvioinut, ettd kahden vuoden asumisajan edellyttaminen
pienentdd huomattavasti vastaajalle vakuutuksen myéntamisesté aiheutuvaa riskia.

Vastaajalla on myos asiakkaan kielitaitovaatimuksia koskeva ohje. Ohje koskee
vakuutussopimuslakia ja siitd johtuvaa velvollisuutta antaa henkil6lle kaikki tarpeellinen tieto
vakuutuksesta ennen vakuutussopimuksen tekemistd. Tiedot ovat saatavilla ainoastaan suomeksi
tai ruotsiksi. Koska vakuutusyhtit vastaa siitd, ettd henkild saa tiedot kayttoonsd ymmarrettavassa
muodossa, vastaajan on varmistuttava siitd, ettd henkild ymmartaa kaiken saamansa tiedon.
Sairauskuluvakuutuksen myontaminen edellyttaa henkilon antavan terveydentilaansa koskevia
tietoja. Tama korostaa erityisesti vastaajan velvollisuutta varmistua siita, ettéa henkild on
ymmartanyt kaikki hanelle terveysselvityksessa esitetyt kysymykset.

Verkkokauppa on luonnollinen vaihtoehto henkil6lle, joka ymmartaa kirjoitettua suomen kielta, ja
suomenkielisen verkkokaupan kayttaminen osoittaa myos kaytannossa henkilon kielitaidon.
Verkkokaupan kayttdaminen ei kuitenkaan esitetysti ole mahdollista, mikali henkild6 on asunut
Suomessa alle kahden vuoden ajan. Tallaisessa tilanteessa vastaajan on otettava arviossaan
huomioon erinaisia seikkoja.

Nyt kysymyksessa olevassa asiassa hakija oli asunut Suomessa aikaisemmin pidemman
ajanjakson ja palannut sittemmin Suomeen. Vastaajan nyt arvioitua asian se on tullut siihen
tulokseen, etta kahden vuoden asumisajan vaatimus voidaan hakijan tapauksessa ohittaa.
Vastaaja on tarjonnut hakijalle taman alun perin hakemaa sairauskuluvakuutusta. Vastaaja on
lisaksi selventanyt sisaisia ohjeitaan vastaavien sekaannusten valttdmiseksi jatkossa.

Esittelijan esitys

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo vastaajan syrjineen hakijaa valillisesti kielen
perusteella, ja kieltdd vastaajaa uusimasta syrjintaa.

Lautakunta suosittaa vastaajaa maksamaan hakijalle 1 000 euron hyvityksen.

Kysymyksenasettelu

Asiassa on kyse siitd, onko vastaajan menettelyssa ollut kysymys hakijaan kielen perusteella
kohdistuneesta valillisesta syrjinnasta, kun kirjoitettua suomea ymmartavan hakijan on edellytetty
my6s puhuvan suomea tai ruotsia sujuvasti saadakseen sairauskuluvakuutuksen.



Perustelut
Sovellettavat oikeusohjeet

Yhdenvertaisuuslain 8 8:n mukaan ket&é&n ei saa syrjid muun ohella kielen perusteella.

Yhdenvertaisuuslain 13 8:n mukaan syrjinta on valillista, jos ndennaisesti yhdenvertainen saanto,
peruste tai kaytanto saattaa jonkun muita epaedullisempaan asemaan henkilton liittyvan syyn
perusteella, paitsi jos saannolla, perusteella tai kaytannolla on hyvaksyttava tavoite ja tavoitteen
saavuttamiseksi kaytetyt keinot ovat asianmukaisia ja tarpeellisia.

Yhdenvertaisuuslain 28 §:n mukaan vireillepanijan on syrjintaé koskevaa asiaa tuomioistuimessa
tai muussa viranomaisessa kasiteltdessa esitettava selvitysta seikoista joihin vaatimus perustuu.
Jos asiaa kasiteltaessa esitettyjen selvitysten perusteella voidaan olettaa syrjinnan kieltoa rikotun,
vastapuolen on kumotakseen oletuksen osoitettava, etta kieltoa ei ole rikottu.

Syrjintadolettaman syntyminen

Syrjintdolettaman syntyminen yhdenvertaisuuslain 28 8:ssa tarkoitetulla tavalla edellyttaa, etta
vireillepanijan esittamien tai muiden asiaa kasiteltaessa esiin tulleiden seikkojen perusteella
voidaan obijektiivisesti arvioiden olettaa syrjinnan kieltoa rikotun. Taytta nayttéa syrjinnasta ei
edellytetd, vaan riittdvaa on, etté asiaa kasittelevélle viranomaiselle syntyy esille tulleiden
seikkojen valossa perustellusti olettama syrjinnan kiellon vastaisesta menettelysta. (HE 19/2014
vp, S. 93)

Esitetyn selvityksen perusteella yli kaksi vuotta Suomessa asuneen henkilén on mahdollista
hankkia vastaajan sairauskuluvakuutus verkkokaupasta. Yksittdistapauksessa tekemansa
kokonaisarvion perusteella vastaaja voi kuitenkin tarjota vakuutusta myos alle kaksi vuotta
Suomessa asuneelle henkildlle. Talléin vakuutus on hankittava soittamalla vastaajan
asiakaspalveluun.

Hakija on yrittdnyt hankkia sairauskuluvakuutusta vastaajan asiakaspalvelusta. Hakija on
kysyttdessa todennut ymmartavansa kirjoitettua suomea, mutta puhuvansa mieluummin englantia.
Asiakaspalvelija on todennut vastaajan ohjeiden edellyttavan vakuutuksenottajalta sujuvaa
suomen tai ruotsin suullista kielitaitoa, ja kieltaytynyt taman vuoksi tarjpamasta hakijalle
vakuutusta.

Vastaaja on lautakunnalle toimittamassaan selvityksessa esittanyt asiakaspalvelijoiden menettelyn
johtuneen siitd, ettd nama ovat sekoittaneet kaksi vastaajan sisaista ohjetta keskenaéan. Yhden
ohjeen mukaisesti sairauskuluvakuutus mydnnetaan paasaantdisesti Suomessa yli kaksi vuotta
asuneelle henkilélle. Toisen ohjeen mukaan vastaajan on varmistuttava siita, etta henkilo
ymmartaa kaiken vakuutuksesta saamansa tiedon ja esimerkiksi terveydentilaansa koskevat
kysymykset. Vastaajalla on vakuutuksia koskevat tiedot saatavilla ainoastaan suomeksi tai
ruotsiksi.

Lautakunta toteaa asiassa olevan riidatonta, etta useampi vastaajan asiakaspalvelija on tulkinnut
vastaajan sisdisid ohjeita siten, etté niiden mukaan hakijan olisi sairauskuluvakuutuksen
saadakseen puhuttava sujuvaa suomea tai ruotsia sen lisaksi, ettd han ymmartaa kirjoitettua
suomea. Siten asiassa ei voida katsoa olevan kysymys yksittdisen asiakaspalvelijan virheest,
vaan vastaajan siséisiin ohjeisiin perustuvasta menettelysta.

Esitetyn selvityksen perusteella vastaajan sisaisten ohjeiden soveltaminen on saattanut hakijan
epaedullisempaan asemaan kuin esimerkiksi henkiltt, jotka ovat hakijaa vastaavalla tavalla



asuneet Suomessa alle kaksi vuotta, mutta kirjoitetun kielen ymmartamisen lisdksi puhuvat
sujuvaa suomea tai ruotsia. Siten asiassa syntyy olettama hakijaan kielen perusteella
kohdistuneesta vélillisesta syrjinnasta.

Syrjintdolettaman kumoaminen

Yhdenvertaisuuslain esitdiden mukaan, jos asiaa kasiteltdessa on esitetty riittavasti sellaista
selvitystda, jonka perusteella voidaan olettaa syrjinnén tai vastatoimien kieltoa rikotun, olisi
vastapuolen osoitettava, etta kieltoa ei ole rikottu. Yhdenvertaisuuslain 13 §8:n mukaan menettelya
ei ole katsottava valilliseksi syrjinndksi, jos ndennaisesti yhdenvertaisella saanndélla, perusteella tai
kaytanndolla on hyvéksyttava tavoite ja tavoitteen saavuttamiseksi kaytetyt keinot ovat
asianmukaisia ja tarpeellisia.

Vastaaja on esittanyt kielitaitoa koskevan ohjeensa perustuvan siihen, etté silla on velvollisuus
varmistaa henkilon ymmartavan kaiken vakuutuksesta saamansa tiedon seka esimerkiksi
terveydentilaansa koskevat kysymykset. Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, etta tata
tavoitetta on sin&nsé pidettava hyvaksyttavana.

Vastaajan asiakaspalvelijat ovat tulkinneet vastaajan sisaisia ohjeita siten, etta tavoitteen
saavuttamiseksi vastaajan on varmistuttava siitd, etté vakuutusta puhelimitse ostava henkilé puhuu
sujuvaa suomen tai ruotsin kielté sen ohella, etta tama ymmartaa toista kyseisista kielista
kirjoitettuna. Vastaajan esittaman selvityksen perusteella ohje ei kuitenkaan tosiasiassa
varsinaisesti edellytd suullista kielitaitoa, vaan yksinomaan sita, etta henkild6 ymmartaa
vakuutuksesta suomeksi tai ruotsiksi saamansa tiedot seka hénelle esitetyt kysymykset. Vastaajan
mukaan asiakaspalvelijat ovat sekoittaneet sisdiset ohjeet toisiinsa ja siksi tulkinneet ohjeita
virheellisesti. Lautakunta toistaa edella todetun siitd, ettd useampi asiakaspalvelija on tulkinnut
ohjeita samalla tavalla. Siten suullisen kielitaidon vaatimuksen on katsottava perustuvan vastaajan
sisdiseen ohjeistukseen siitékin huolimatta, etta ohjeistus olisi vastaajan esittdmalla tavalla ollut
epaselva tai tulkinnanvarainen.

Asiaa arvioitaessa on otettava huomioon, etta yli kaksi vuotta Suomessa asuneiden henkildiden on
ollut mahdollista hankkia sairauskuluvakuutus verkkokaupasta osoittamatta suullista suomen tai
ruotsin kielitaitoaan. Siten sen edellyttamista, ettd puhelimitse vakuutuksen hankkiva henkild
puhuu sujuvaa suomea tai ruotsia kirjoitetun kielen ymmartamisen liséksi, ei ole pidettava
asianmukaisena ja tarpeellisena keinona sindnsa hyvaksyttavan tavoitteen saavuttamiseksi.

Edella todettu huomioon ottaen yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo, etta vastaaja ei
ole kyennyt kumoamaan asiassa syntynytta syrjintdolettamaa. Lautakunta katsoo siten, etta
vastaaja on syrjinyt hakijaa valillisesti kielen perusteella yhdenvertaisuuslain 13 §:ssé tarkoitetulla
tavalla, kun vastaajan asiakaspalvelijat eivat ole myyneet hakijalle sairauskuluvakuutusta.

Hyvitysté koskeva suositus

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta voi yhdenvertaisuuslain 20 §:n 3 momentin mukaan
suosittaa hyvityksen maksamista syrjinnan kohteeksi joutuneelle.

Yhdenvertaisuuslain 24 8:n 1 momentin mukaan hyvityksen tulee olla oikeudenmukaisessa
suhteessa teon vakavuuteen. Teon vakavuutta arvioidaan ottamalla huomioon rikkomuksen laatu,
laajuus ja kesto. Pykalan 3 momentin mukaan hyvitysta voidaan kohtuullistaa tai se voidaan jattaa
maaraamattd, jos hyvitys muodostuisi kohtuuttomaksi ottaen erityisesti huomioon kieltoa rikkoneen
pyrkimykset estaa tai poistaa menettelyn vaikutukset ja kiellon rikkojan taloudellinen asema.



Yhdenvertaisuuslain saatamiseen johtaneen hallituksen esityksen mukaan rikkomuksen laatu,
laajuus ja kesto vaikuttavat hyvityksen maaraan siten, ettd mita vakavammasta ja mitd kauemmin
jatkuneesta oikeudenloukkauksesta on kysymys, sitd suurempi tuomittavan hyvityksen tulisi olla.
Rikkomuksen vakavuutta arvioidaan objektiivisten kriteereiden eikd pelkastaan loukatun
subjektiivisen kokemuksen perusteella. Syrjinnan laatua ja vakavuutta arvioitaessa voidaan
kiinnittd& huomiota esimerkiksi siihen, mita ja kuinka vakavia seurauksia syrjinnasté on loukatulle
aiheutunut, onko syrjinta ollut tietoista ja onko syrjinta perustunut useaan syrjintdperusteeseen.
Hallituksen esityksessé korostetaan oikeasuhtaisuutta hyvityksen maaran arviointia ohjaavana
periaatteena. (HE 19/2014 vp, s. 90)

Pykalan 3 momentin perusteluissa on todettu, etta hyvityksen kohtuullistamisen ja maaraamatta
jattamisen tulee perustua kokonaisvaltaiseen harkintaan, jossa erityisesti huomioon otettavia
seikkoja ovat rikkojan pyrkimykset estaé tai poistaa menettelynsa vaikutukset sekéa hanen
taloudellinen asemansa. Lisaksi harkinnassa voidaan ottaa huomioon my6s muut
kohtuullisuusarvioinnin kannalta merkitykselliset seikat ja olosuhteet. Hyvitys saattaisi joissain
tapauksissa olla kohtuuton seuraamus myos esimerkiksi sellaisissa tilanteissa, joissa rikkoja on
pyrkinyt toimimaan syrjinnén kieltoa tai vastatoimien kieltoa koskevan vakiintuneen
oikeuskaytdnnon mukaisesti taikka joissa han on loukattua tyydyttavalla tavalla korjannut
menettelynsad seuraukset. Tallaisissa tilanteissa hyvitysta voitaisiin kohtuullistaa tai se voitaisiin
jattéd maaraamatta. (HE 19/2014 vp, s. 91)

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta toteaa, ettd vastaajan epaselvaan ohjeistukseen
perustuneen menettelyn vuoksi hakija ei ole puhumansa kielen vuoksi saanut ostettua
sairauskuluvakuutusta vastaajalta. Esitetyn selvityksen perusteella vastaaja on asiaa
lautakunnassa kéasiteltdessa tehnyt hakijan tilannetta koskevan kokonaisarvion ja yli viisi kuukautta
hakijan alkuperaisen yhteydenoton jalkeen tarjonnut hakijalle sairauskuluvakuutusta. Vastaaja on
lisdksi esittdnyt muuttaneensa ohjeistustaan vastaavien tilanteiden valttdmiseksi.

Todetut seikat kokonaisuutena huomioon ottaen lautakunta suosittaa vastaajaa maksamaan
hakijalle maaraltaan kohtuullistetun 1 000 euron hyvityksen. Hyvitysta on pidettava maaraltaan
oikeudenmukaisena suhteessa teon vakavuuteen seka vastaajan tilanteen korjaamiseksi tekemiin
toimenpiteisiin.

Johtopéaatés

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta katsoo vastaajan syrjineen hakijaa valillisesti kielen
perusteella, ja kieltdd vastaajaa uusimasta syrjintaa.

Lautakunta suosittaa vastaajaa maksamaan hakijalle 1 000 euron hyvityksen.

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunnan paatos

Yhdenvertaisuus- ja tasa-arvolautakunta paatti hyvaksya esittelijan esityksen.

Lainkohdat

Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) 8, 13, 20, 24 ja 28 §



Muutoksenhaku
Lautakunnan suositukseen hakijalle maksettavasta hyvityksesta ei saa hakea muutosta.

Muilta osin paatokseen saa hakea muutosta hallinto-oikeudelta. Muutoksenhakuohjaus liitteena.

Asian ovat paattaneet Outi Anttila (puheenjohtaja), Husein Muhammed, Vinh Pham ja Immi
Tallgren. Asian esittelija Alexandra Strandén.



