From: THL THL - lausunnot ja nimeamiset <thl.lausunnot@thl.fi>

Sent: 27. helmikuuta 2020 9:14

To: oikeusministerio_om.fi; Riskila Tarja (OM); Haapasaari Riitta (OM); Ruuhonen
Kirsi (OM)

Cc: Sivula Sirkka (THL)

Subject: THL:n lausunto. Kuuleminen 2.3.2020. Kuluttajansuoja- ja
asiakkaansuojasaantely henkilo6n kohdistuvissa palveluissa.

Attachments: Kuluttajsuoja- ja asiakkaansuojasdantely henkil66n kohdistuvissa palveluissa.pdf

Hei

Ohessa etukdteen toimitettuna THL:n lausunto 2.3.2020 kuulemistilaisuuteen.
Ystavallisin terveisin

Taina B66s

Suunnittelija

Johdon esikuntapalvelut

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL)
Puh. 029 5246012

THL lausunnot ja nimedmiset —sdahkdpostiosoitetta kdytetdaan THL:n virallisten lausuntojen, nimedmisten ja
eduskuntakuulemisten valmisteluun. Sdhkopostia luetaan paivittdin ja sen hallinnoinnista vastaa hallinto ja
kehittaminen.

Lahettaja: THL Kirjaamo

Lahetetty: 17. helmikuuta 2020 16:20

Vastaanottaja: THL THL - lausunnot ja nimedmiset

Aihe: Asian THL/795/4.00.02/2020 kasittelypyynt6. Kuuleminen. Kuluttajansuoja- ja asiakkaansuojasdantely
henkil6on kohdistuvissa palveluissa.

Asia: Kuluttajansuoja- ja asiakkaansuojasdantely henkiloon kohdistuvissa palveluissa.
Asianumero: THL/795/4.00.02/2020

Kasittelija: Hosia Katja

Kasittelijan puhelinnumero: 029 52 47346

Tama viesti on lahetetty THL:n asiankasittelyjarjestelmasta.

Lisatietoja saat asiaa hoitavalta kasittelijalta ylla mainitussa puhelinnumerossa.
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Oikeusministerio

Viite: Kutsu 2.3.2020 pidettavaan kuulemistilaisuuteen

Kuluttajansuoja- ja asiakkaansuojasaintely henkilo6n kohdistuvissa
palveluissa

Kuluttajansuojalain 9 a luku

THL kannattaa ehdotettua uutta kuluttajansuojalain 9 a lukua, koska ehdotetut sdannékset
selkeyttdisivat kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan oikeuksia ja velvollisuuksia palvelun virhe- ja
viivastystilanteissa henkil6ihin kohdistuvissa palveluissa.

Sddnndsten merkitys korostuu palveluissa, joilla on valitontd vaikutusta asiakkaan terveydelle ja
hyvinvoinnille tai lapsen ja nuoren kehitykselle. Naitd palveluita ovat esimerkiksi sosiaali- ja
terveyspalvelut sekd varhaiskasvatus- ja koulutuspalvelut.

Asiakkaan oikeusturvan tarve on erityisen suuri niiss3 palveluissa, joita asiakas tarvitsee
valttamatta ja joita asiakas ei yleensa saa itse valita. Téllaisia palveluita ovat esimerkiksi idkkiiden
ihmisten tehostettu palveluasuminen, vammaislainsdadannon perusteella jarjestetyt
asumispalvelut sekd oikeuspsykiatristen potilaiden ja mielenterveyskuntoutujien palvelut.

Sddnndsten vaikuttavuutta parantaisi eri tavoin kommunikoivien esimerkiksi vammaisten
asiakkaiden mahdollisuus saada tietoa oikeuksistaan ymmarrettavalld kielell3 tai tavalla. Samoin
sosiaali- tai potilasasiamiehen taikka kuluttajaneuvonnan mahdollisuudet auttaa eri syista
heikommassa asemassa olevia asiakkaita vaikeissa tilanteissa vaikuttaa siihen, mikd merkitys
sadnnoksilla olisi kdytdnndssa. Kaikki asiakkaat eivat edes kykene tunnistamaan palvelussa olevaa
virhetta.

Asiakkaan oikeussuojaa henkil6on kohdistuvissa palveluissa parantava
saddoskokonaisuus

THL kannattaa asiakkaan oikeuksien vahvistamista julkisyhteisén (kunta, kuntayhtymad, valtio,
Kansanelakelaitos, yliopisto tai ammattikorkeakoulu) jérjestimissé henkiléon kohdistuvissa
palveluissa. Esitys edistdisi yksityisen ja julkisen palvelun asiakkaiden yhdenvertaisuutta.

THL pitid hyvind asiakkaan mahdollisuutta saada hinnanalennusta tai vahingonkorvausta myés
kdyttdmdastaan sosiaalihuollon palvelusta, jossa asiakas ei itse ole sopimuskumppani. Asiakkaan
mahdollisuus saada palveluntuottajan sopimusrikkomuksen perusteella hinnanalennusta tai
vahingonkorvausta toisi toivottua parannusta asiakkaan asemaan esimerkiksi silloin, kun
kilpailutus on toteutettu ottamatta huomioon asiakkaiden tarpeita.
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THL kannattaa asiakasmaksulakiin esitettyd muutosta maksun perimdttd jattamisestd tai
palauttamisesta asiakkaalle palvelussa olevan virheen vuoksi.

On hyvd, ettd virhetilanteessa todistustaakka palvelun virheettémyydestd on palvelun
tuottajalla ja jidrjestdjdlld. Sdannoksen merkitys korostuu heikoimmassa asemassa olevien
henkiléiden sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa.

THL katsoo, etté isdnndnvastuun kirjaaminen lakiin on hyvd asia.

Vaikka esitetyt sddnnokset ovat hyvia, niiden vaikuttavuus kaikkein heikoimmassa asemassa
olevien asiakkaiden tilanteeseen saattaa olla kéytinnéssd pieni.

Palvelu on virheellistd, jos se ei ole lain, viranomaismaaradyksen tai ostopalvelusopimuksen
mukaista tai muuten ammattitaitoisesti tai huolellisesti suoritettua. Jotta asiakkaalla olisi
mahdollista arvioida, onko kyseessd virheellinen palvelu, hdnen on saatava palveluntuottajalta
tai jdrjestdjdltd tarvitsemansa tiedot ymmdrrettivéssd muodossa.

Julkisen palvelun piirissd oleva sosiaalihuollon asiakas jédd valitusprosessin kannalta edelleen
heikompaan asemaan kuin kuluttajan asemassa oleva asiakas tai potilas, jonka hoidossa on
tapahtunut virhe. Kuluttajan asemassa olevalla henkildlld on mahdollisuus saattaa asia
lautakunnan (kuluttajariitalautakunta tai potilasvahinkolautakunta) kasiteltavaksi. Asian
hoitaminen lautakunnassa on yksinkertaista ja maksutonta. Sen sijaan vahingonkorvausasian
kasittely kdrdjaoikeudessa on vaikeaa ja kallista. Asiakkaan maksettavaksi tulee
oikeudenkayntimaksu sekd pahimmassa tapauksessa omat ja vastapuolen oikeudenkayntikulut.
Taman vuoksi THL ehdottaa, ettd myos ndmd vahingonkorvausasiat voitaisiin kdsitelld
kuluttajariita- tai vastaavassa lautakunnassa.

Lakiteknisesti voisi vield harkita, olisiko erillisen asiakkaansuojalain sijasta mahdollista
sisdllyttdd uusi sddntely jo olemassa olevaan lainsddddntéon. Soveltajan kannalta olisi
yksinkertaisempaa, jos sddannokset olisivat samassa laissa.
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