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Kuluttajan- ja asiakkaansuojan parantaminen henkil66n kohdistuvissa
palveluissa

KULUTTAJANSUOJALAKI 9 a LUKU

Pidatteko tarpeellisena saataa erikseen kuluttajien oikeuksista ja velvollisuuksista henkiloon kohdistuvien
palvelujen osalta (KSL 9 a luku)?

Asiakkaan henkiloon kohdistuvista palveluista sdataminen erikseen kuluttajansuojalaissa on
perusteltua. Asiakkaaseen kohdistuvien palveluiden suoja korostuu erityisesti sellaisissa tilanteissa,
joissa asiakasta ei suojata jo valmiiksi esimerkiksi terveydenhuollon erityislainsaadannolla. On hyva,
etta laki on toissijainen suhteessa palvelua koskevaan erityislainsaadantéon.

Onko luvun soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu (KSL9 a luku 1 §)?

Onko perusteltua antaa kuluttajalle oikeus vaatia hinnanalennusta kertasuoritteisen palvelun
viivastystilanteissa (KSL 9 a luku 9 §)?

Kertaluonteisen palvelun viivastymisestd annettava hinnanalennus on perusteltu sellaisissa
tilanteissa, joissa viivastyksen merkitys on palvelun kannalta olennainen, ja viivastyminen ei ole
palvelun luonne ja muut olosuhteet huomioon ottaen vahainen.

Palvelun toteuttamisen ajankohdan merkitys vaihtelee palvelulajeittain. Esimerkiksi
kertaluontoiseksi tarkoitetun terapiakdynnin (kuten fysioterapeutin konsultaatio) viivastymisella
siten, etta palvelu siirtyy seuraavalle paivalle, ei valttamatta ole asiakkaan kannalta suurta
merkitysta, jos asiakasta informoidaan asiasta riittavan ajoissa ja varsinkin kun tyypillisesti uudesta
ajankohdasta myos sovitaan asiakkaan kanssa.

Ravintolapalvelun viivastymiselld saattaa sen sijaan olla kuluttajan kannalta olennainen merkitys
esimerkiksi tilanteessa, jossa kuluttaja on tilannut ruokaa juuri ennen elokuvateatterin tai muun
tapahtuman alkua, ja kuluttaja on informoinut palveluntuottajaa asiasta. Naissa tilanteissa
hinnanalennus voi olla perustellumpi.
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Lakiin tulisikin lisdta hinnanalennuksen antamisen edellytykseksi myohastymisen merkitys
asiakkaalle, ja palveluntuottajan tietoisuus asiasta.

Palvelun antaminen voi mydhastya myos palveluntuottajasta riippumattomasta syysta. Talloin
hinnanalennusta ei tulisi antaa, mika on syyta kirjata myos lakiin.

Onko perusteltua antaa kuluttajalle henkil66n kohdistuvissa palveluissa muita palveluja laajempi oikeus
kieltdytya siitd, etta toimeksisaaja oikaisee virheen (KSL 9 a luku 19 § 2 mom., perusteltu syy)?

Terveyspalveluissa hoitoa voidaan antaa vain yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa. Ndin ollen
myos palvelun oikaiseminen edellyttaa erityislainsaddannon nojalla asiakkaan suostumusta
toimenpiteelle. Talloin palveluntuottajan mahdollisuudet virheen oikaisemiseksi voivat olla rajalliset,
mikali asiakas on mista tahansa syysta haluton kieltdytymaan palvelun oikaisusta.

Ovatko sadnndkset palvelun hinnan perimisesta asianmukaisia (KSL 9 a luku 26 §)?

Terveyspalveluissa voi palveluntarjoajaa sitovan hinta-arvion antaminen olla vaikeaa, ellei asiakasta
ole tutkittu jo etukateen. Talldinkin hinta-arvio voidaan antaa yleensa vain rajatusta
toimenpidekokonaisuudesta. Tavoitteen saavuttamisesta (kuten esimerkiksi nivelen kivun
poistamisesta) ei voida antaa etukdteen valttamatta lupausta tai edellyttaa palvelun onnistumista
tietyssa ajan perusteella laskutettavassa palvelukokonaisuudessa.

Onko toimeksisaajan oikeus korvaukseen tilaajan rikkoessa sopimuksen peruuttamalla palvelun
asianmukainen (KSL 9 a luku 30-32 §)?

Onko perusteltua laajentaa KSL 12 luvun 1 §:n sadnnoékset kulutushyodykkeen vilittdjan vastuusta
koskemaan henkil6on kohdistuvia palveluja (KSL 12 luku 1 §)?

Miten ehdotuksen vaikutusten arviointia KSL 9 a luvun osalta voisi kehittda?

Mahdolliset KSL 9 a luvun pykéaldakohtaiset huomiot (mukaan lukien perustelut)?

Muita kommentteja KSL 9 a luvun osalta?

Terveyspalveluiden vahingonkorvauksen osalta lakiin tulisi kirjata viittaus potilasvakuutukseen ja sen
ensisijaisuuteen korvauslahteena. Tama poikkeaisi nykyisesta lainsdaadannodsta, jossa kuluttajalla on
oikeus valita vahingonkorvauksen ja potilasvakuutuksen valilta. Vaihtoehtoisesti palveluntuottajalle
tulisi antaa oikeus tehda potilasvahinkoilmoitus kuluttajan puolesta.
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Lakisaateisen potilasvakuutuksen korvauskynnys on normaalia huolimattomuutta alempana, joten
asiakkaan tulisi ensisijaisesti hakea korvausta potilasvakuutuskeskukselta, ja vasta sen jalkeen
palveluntuottajalta, jos kyse ei ole potilasvakuutuksesta korvattavasta vahingosta, mutta muuten
vahinko olisi lain mukaan korvattava. Poikkeuksen tdstd muodostavat selkeasti potilasvahinkojen
ulkopuolelle laskettavat vahingot tai korvattavan vahaisyysrajan (200 €) alittavat vahingot.

ASIAKKAANSUOJALAKI JA MUU ASIAKKAANSUOJASAANTELY

Onko asiakkaalla tarve saada nykyistd parempaa oikeussuojaa julkisesti jarjestetyissa henkilopalveluissa
(asiakkaansuojalaki ja asiakasmaksuja koskevat sddnnokset)?

Perinteisesti julkisen jarjestdjan asiakkaalla on ollut suojana lakiin perustuva hyva hallintotapa ja
erityislainsadadanto, kuten esimerkiksi Kelan kuntoutuslaki, jotka jattavat kuitenkin yksityiskohdissa
paljon harkintavaltaa jarjestajalle. Hallintolaki ei ole yleisluontoisuutensa vuoksi kyennyt kaikissa
tilanteissa vastaamaan palveluiden kayttajien perusteltuihin odotuksiin. Palveluja kayttavaa
asiakasta on lainsdaadanndllisesti siirretty maaratietoisesti vuosikymmenten kuluessa tekemisen
kohteesta olennaiseksi osaksi paatoksentekoprosessia. Ehdotettu asiakkaansuojalaki ndyttaytyy
luonnollisena jatkumona télle jo pitkdan jatkuneelle kehitykselle.

Onko asiakkaansuojalain soveltamisala (1 §:n 1 mom. mukaiset palvelujen jarjestdjat ja tarjoajat)
asianmukainen? Miten arvioitte erityisesti sdantelyn suhdetta Kelan kuntoutuslaissa saadettyyn
kuntoutuksen jarjestamisvastuuseen ja toisaalta sairausvakuutuslaissa tarkoitettuihin taksimatkoihin (ks.
mietinnon jaksossa 2.5 selostettu tulkinnanvaraisuus)?

Kelan vaativan ladkinnallisen kuntoutuksen osalta Kelan asema jarjestamana on selkea: Kela tekee
aina ennakkoon kullekin palveluntuottajalle nimetyn paatdksen, jonka perusteella Kela korvaa
palveluntuottajalle hoidon kustannukset kilpailutetulla hinnalla. Kelan sopimusehdoissa viitatussa
terapioiden palvelukuvauksessa 2019 (sivu 14/48) asiakkaalta on lahtokohtaisesti kielletty perimasta
minkaanlaista omavastuuta joka vaikuttaa (lakisdateisen) palvelun sisaltoon. Poikkeuksiakin on, silla
esimerkiksi peruutusmaksuja ei ole kielletty, niista asiakas ja palveluntuottaja voivat sopia
keskenaan.

Kela rajoittaa myds voimakkaasti asiakkaan mahdollisuutta valita oma palveluntuottajansa.
Lahtokohtaisesti palveluntuottajan saa valita vain Kelan kilpailuttamista asiakkaan kotikuntaan
palveluntuottajiksi kilpailutuksessa hyvaksytyista yrityksista. Helsinkildiset eivat saa siis
lahtokohtaisesti valita Vantaalaista palveluntuottajaa, vaikka asuisivatkin esimerkiksi kuntarajan
tuntumassa. Tama on voimakkaasti jarjestajan toimintaa. Samoin Kelan kuntoutuslain 10 § alkaa
sanoilla, “Kansaneldkelaitos jarjestaa”.

Kuntoutuspsykoterapiassa tilanne on valjempi, se alkaakin sanoilla “Kansaneldkelaitos korvaa”. Siella
asiakkaat saavat vapaasti valita palveluntuottajansa Kelan hyvaksymien palveluntuottajien joukosta.
Kela maksaa osan hoidosta, ja asiakas maksaa omavastuuosuuden, joka voi vaihdella.

Taksimatkojen osalta Kelan rooli jarjestajana korostuu selkeasti, koska Kela kilpailuttaa
taksipalveluntuottajia ja valvoo myds heidan toimintaansa sopimusehtojen mukaisesti. Asiakkaan
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valinnanvapaudesta ei esimerkiksi oikeastaan voi puhua, kun asiakkaan tulee aina ottaa yhteytta
Kelan alueella kilpailuttamaan taksikeskukseen, mika sairausvakuutuslaissa onkin selkeasti ilmaistu.

Kelan vastuu jarjestajana tulisi muotoilla asiakkaansuojalakiin erikseen jarjestaja maarittelemalla.
Jarjestaja voisi olla esimerkiksi viranomaistaho, joka maarittelee asiakkaan etuutta koskevan
sopimuskumppanin suoraan tai rajaa sopimuskumppanien joukon suljetuksi, esimerkiksi erillisen
kilpailutuksen perusteella. Talloin Kela voisi olla osassa palveluista jarjestaja (Kuten vaativa
ladkinnallinen kuntoutus ja taksipalvelut), ja osassa taas etuuksien maksaja, kuten
kuntoutuspsykoterapia tai vaikkapa sv-korvattava fysioterapia. Esitetty sanamuoto, joka viittaa
tuottamiseen itse tai hankkimiseen ostopalveluna, voisi sopia my0s jarjestdajan maaritelmaksi.

Kelan asemaa kuntoutuksen taytdantdédnpanijana on puitu myos vakuutusoikeudessa:

https://www.vakuutusoikeus.fi/fi/index/vakuutusoikeusratkaisut/vakuutusoikeusratkaisut/1586425
867720.html

Paatoksessa on mm. viitattu 2002 vuoden hallituksen esit6ihin, jossa on todettu, ettei kuntoutujalla
ole oikeutta valittaa siita mika kuntoutuspalveluntuottaja kuntoutuksen toteuttaa (vakuutusoikeus
poikkesi kuitenkin tasta ja palautti asian kasittelyn Kelalle).

Onko asiakkaansuojalain soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu (2 § 1 mom. 1 kohta ja
KSL9 a luku 1 §)?

Onko markkinointia koskeva sadntely perusteltua toteuttaa esitetylla tavalla (asiakkaansuojalaki 3 §)?

Onko vahingonkorvaussadntely perusteltua toteuttaa esitetyllad tavalla (mm. kdannetty todistustaakka)?

Julkisen jarjestajan velvollisuus ndyttda toteen vastuullaan olevan palvelun asianmukainen toteutus
vaikuttaa perustellulta. Kaytdnnossa kaikissa Kuntoutusyrittdjien jasenyritysten tuottamissa ja
julkisyhteison tilaamissa palveluissa laaditaan asianmukaiset potilasasiakirjat, joista tulisi ilmeta
palvelun toteutuksen kannalta olennaiset seikat seka siind mahdollisesti ilmenneet puutteet. Mikali
ndin ei toimita, on julkisen jarjestajan palveluntuottajan kanssa rinnakkainen vastuu virheista
perusteltu. Yksityinen palveluntuottaja toimii usein alihankkijaa muistuttavassa suhteessa julkiseen
jarjestajaan. Yleisesti sopimusoikeudessa arvioidaan, etta sopimuskumppani vastaa alihankkijan
tekemasta tyosta kuten omastaan. Tama analogia isannanvastuusta on perusteltua ulottaa myds
julkisyhteison kilpailuttamiin ja ostamiin asiakkaaseen kohdistuviin palveluihin.

Miten ndette ostopalveluja koskevan ehdotetun sadntelyn (mm. ostopalvelusopimuksen madrdysten
merkitys virheen madrittelyssa ja isinnanvastuuta koskeva sdantely, asiakkaansuojalaki 2 § 1 mom. 4
kohta, 4§82 mom.,5§,68§ja7§)?
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Isannanvastuun perusteella asiakkaan ja palveluntuottajan vilinen keskustelu palvelun laadusta
laajenee luontaisesti jarjestdjan suuntaan (kuntoutuspalveluissa esimerkiksi kunta tai Kela). Usein
asiakkaalla ja palveluntuottajalla ei ole keskenaan intressia riidelld palvelun toteutuksesta, silld se
vahingoittaa mm. kuntoutuksen perustana olevaa luottamusta. Mahdollisia korvausvastuita
koskevat riitaisuudet siirtyisivat mahdollisesti isdinnanvastuun nojalla palveluntuottajan ja jarjestdjan
valille.

Ostopalvelusopimuksen ehtojen rikkomiset ovat sindnsa yleensa palveluntuottajan virheita palvelun
jarjestanytta tahoa kohtaan. Ehdotus laajentaisi asiakkaan oikeuksia, jos hankintasopimuksen
ehdoilla voi reklamoida suoraan palveluntuottajalle ja esittaa talle esimerkiksi korvausvaatimuksia.
Sellaiset tilanteet, joissa palvelukuvauksen jonkin kohdan laiminlyonnista seuraa asiakkaalle
korvattavaa vahinkoa ovat luultavasti kuitenkin hyvin harvinaisia.

Tamankaltaiset tilanteet saattaisivat tulla esille esimerkiksi kunnan ulkoistettua terveyskeskuksensa,
josta asiakas ei saa palvelua kunnan sopimukseen kirjaamassa tai lakiin kirjatussa maardajassa.
Talloin asiakkaalle voisi olla hyodyllista virhetilanteessa painostaa seka palveluntuottajaa, ettd
jarjestajaa. Tama korostuu erityisesti sellaisessa tilanteessa, joissa asiakas ei voi vaikuttaa
palveluunsa muuten, kuten esimerkiksi vaihtamalla palveluntuottajaa valinnanvapauden nojalla.

Onko julkisissa palveluissa perusteltua saada asiakasmaksuhuojennus palvelun virheen perusteella?

Asiakasmaksun merkitys on yleensa suurempi palvelua kayttavalle asiakkaalle kuin maksua perivalle
viranomaiselle. Tall6in asiakasmaksuhuojennuksella saatava valillinen ohjausvaikutus voi olla
vahainen. Asiakkaan ndkokulmasta asiakasmaksuhuojennus palvelun virheen perusteella on
kuitenkin luonnollinen tapa aloittaa keskustelu virheen korjaamisesta. Yleisesti ottaen asiakkaan
hyvaksi saddettyja keinoja on parempi olla useampia, kuin harvempia, kunhan toimet eivat ole
paallekkaisia.

Miten asiakkaansuojasaantelya koskevan ehdotuksen vaikutusten arviointia voisi kehittaa?

Mahdolliset pykildkohtaiset huomiot asiakkaansuojasdantelyn osalta (mukaan lukien perustelut)?

Muita kommentteja asiakkaansuojasaantelyn osalta?

Lakiin tulisi kirjata kaikille jarjestdjille yhteinen tavoite asiakkaan valinnanvapauden edistamisesta
silloin, kun se on palvelun toteuttaminen huomioiden jarjestettavissa.

My0s asiakkaan jo olemassa olevan valinnanvapauden esille tuominen olisi asiakkaan edun kannalta
merkittavaa. Nain voitaisiin toimia lisdamalla asiakkaansuojalakiin esimerkiksi pykala siita, etta
asiakkaalla ollessa mahdollisuus vaikuttaa palveluntuottajan valintaan, on palvelun jarjestdjan
ilmoitettava julkisesti kulloinkin voimassa olevan asiakkaan palveluntuottajan valintaan vaikuttavat
reunaehdot ja kriteerit.
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Talla hetkella asiakkailla on monesti valinnanvapautta esimerkiksi Kelan vaativassa ladkinnallisessa
kuntoutuksessa. Asiakkaan vapautta valita itselleen sopiva palveluntuottaja rajoitetaan kuitenkin
usein sellaisin ehdoin, jotka eivat ole olleet ennalta asiakkaan tiedossa. Asiakkaan nakokulmasta
viranomaisen toiminta saattaakin nayttaa tuolloin ennalta kerrottuihin saantoihin
perustumattomalta ja jopa mielivaltaiselta. Tallaisten tilanteiden ehkaisemiseksi tulisi asiakkaan
valinnanvapauden perusteena olevat saannot julkaista, ja niin jarjestdjan kuin palveluntuottajan
tulisi sitoutua niiden noudattamiseen.

Voit jattdaa kommentit lausuntoon myos liitteena

Saarinen Juhani
Suomen Kuntoutusyrittajat ry
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