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ASIAKKAANSUOJAN KEHITTAMINEN JULKISISSA HY VINVOINTIPALVELUISSA

Oikeusministerié on pyytanyt valtiovarainministerioltd lausuntoa asiakkaan-
suojan kehittdmisti julkisissa hyvinvointipalveluissa kisitelleen tydryhmén
raportista (oikeusministerion mietint&jé ja lausuntoja 13/2011). Raportissa
vertaillaan julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan asemaa vastaavan palve-
lun yksityiselti elinkeinonharjoittajalta hankkivan kuluttajan asemaan.

Tyéryhmin mukaan julkisen palvelun asiakkaan asema on monessa suhtees-
sa erilainen ja perusteettomasti heikompi kuin vastaava kuluttajan asema.
Sen konkretisoimiseksi, millaista uutta sddntelyd erojen vihentimiseksi tar-
vittaisiin ja millaisia vaikutuksia sééntelylld olisi palvelujen asiakkaisiin, jér-
jestijiin ja tuottajiin, tydryhméi on laatinut esimerkinomaisen luonnoksen
laiksi asiakkaansuojasta julkisissa ja erdissd muissa sosiaali-, terveys-, kun-
toutus- ja koulutuspalveluissa (s. 50-53; jiljemp#ni uusi asiakkaansuojalaki)
seki luonnokset kuluttajariitalautakunnasta ja kuluttajaneuvonnasta annettu-
jen lakien samoin kuin terveydenhuollon ja sosiaalihuollon nykyisten asia-
kaslakien tarvittaviksi muutoksiksi (s. 54-57).

Uusi asiakkaansuojalaki sisiltéisi sopimus- ja kuluttajaoikeutta vastaavia
s#annoksid muun muassa palvelujen markkinoinnista ja sen valvonnasta seké
palvelun virheesti ja sen seurauksista (virheen oikaisu, maksun alentaminen
ja vahingonkorvaus, jossa noudatettaisiin sopimussuhteissa tyypillistd ja ylei-
sestd vahingonkorvausvelvollisuudesta poikkeavaa ki@nnettys todistustaak-
kaa). Lisdksi laissa siddettdisiin muun muassa hyvitysvaatimusten késittelys-
td sekd palvelun jirjestéjin ja tuottajan keskindisistd suhteista. Lakia ei so-
vellettaisi palvelun myontémistd koskevaan paitoksentekoon eikd julkiseksi
vallankéytoksi luettavaan toimintaan. Lakia ei sovellettaisi muun kuin mark-
kinoinnin osalta mydskiin palveluun, joka jirjestetdén kdyttimilld sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetussa laissa (569/2009) tarkoitettua
palvelusetelid (mainitun lain 6.2 §:n mukaan palveluseteliasiakkaan ja palve-
lun tuottajan vilinen suhde on sopimusoikeudellinen suhde, jota koskevat
sopimuksen sisdllon mukaan madrdytyvit kuluttaja- ja sopimusoikeuden
saannokset ja oikeusperiaatteet).

Kuluttajariitalautakunnan tehtiviksi sdddettdisiin ratkaisusuositusten antami-
nen uuden asiakkaansuojalain mukaisista erimielisyyksistd. Neuvonnan ke-
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hittdmiseksi saddettéisiin, ettd kuluttajaneuvojien tulisi avustaa nykyisten
asiakaslakien mukaisia potilas- ja sosiaaliasiamiehié niille vireille tulevien
asioiden kisittelyssa.

Uusista sdinnoksistd aiheutuvia kokonaiskustannuksia palvelun jirjestdjille
ja tuottajille ei ole tydryhmédn mukaan mahdollista arvioida euroméériisesti.
Ty6ryhmi arvioi selkedmpien sddnnosten johtavan kuitenkin todennikdisesti
sithen, ettd asiakkaat tekevit nykyistd useammin palvelun virheellisyyden
perusteella vaatimuksia palvelun jérjestdjille tai tuottajalle. Palvelun jérjestd-
jille — eli pddosin kunnille — arvioidaan aiheutuvan kertaluonteisia kustan-
nuksia siité, ettd palvelun jarjestdjien ja tuottajien olisi uusien sééinnosten
johdosta kaytdvi lapi ja péivitettdvd menettelytapansa ja ohjeistuksensa seka
koulutettava henkilokuntaansa uusien toimintatapojen omaksumiseksi. Li-
siksi tydryhmi arvioi, ettd kuluttajariitalautakuntaan tulisi vuosittain uusia
tapauksia muutamasta kymmenestd enintddn kahteensataan, miké edellyttéisi
lisdresurssien saamista lautakunnalle. My6s kuluttajaneuvojien seki potilas-
ja sosiaaliasiamiesten tehtdvit lisdéntyisivit (yhteistyd hyvitysvaatimuksiin
liittyvissd kysymyksissd). Sama koskisi aluehallintovirastoja (markkinoinnin
valvonta).

Raportti siséltdd Suomen Kuntaliiton edustajan eridvin mielipiteen.
Valtiovarainministerio toteaa lausuntonaan seuraavaa:
Yleiset lausumat

Hyvinvointipalvelun asiakkaan asemaa on tarpeellista kehitt4d ja selkiyttdd
viime vuosina tapahtuneen kehityksen my®otd. Perinteisten julkisyhteison itse
tuottamien palvelujen ohella palveluja jirjestetiéin yhd enemmin ostopalve-
luina, mink4 lisiksi myos palvelusetelien avulla jarjestettédvit palvelut ovat
yleistymissi. Joitakin julkisia palveluja on myds ryhdytty markkinoimaan
potentiaalisille asiakkaille.

Tyoryhmi ei ota kantaa siihen, millaista lakiteknisté ratkaisua kdyttamalld
sdsntely tulisi viime kidessi toteuttaa. Tyoryhmén mukaan toinen mahdolli-
nen lakitekninen vaihtoehto olisi hajautettu sédntelymalli, jossa yksityisoi-
keudellista asiakkaansuojaa koskevat sadnnokset lisittaisiin kutakin palvelua
koskevaan erityislainsddddntoon. Lausunnonantajia pyydetién lausunnossaan
ottamaan halutessaan kantaa myos tdhéin kysymykseen.

Valtiovarainministerio ei pidd tydryhmén luonnostelemaa yksityisoikeudelli-
sista nikokohdista ldhtevii yleislakia toimivana ratkaisuna asiakkaan ase-
man kehittimiseksi julkisissa hyvinvointipalveluissa. Valtiovarainministerid
katsoo, etteiviit yksityisoikeudelliset kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden
periaatteet ja menettelytavat yleisesti sovellu julkisyhteistn lakisdateisten
palvelujen jérjestdmiseen. Julkisyhteison ja asiakkaan suhde on luonteeltaan
hallinto-oikeudellinen ja julkisyhteison velvollisuudet ja asiakkaan asema
midraytyvit palveluja koskevan lainsdddannon sekd muun julkisoikeudelli-
sen lainsadadinndn perusteella. Valtiovarainministerion mielesté ei esimer-
kiksi ole tarkoituksenmukaista, ettdi samaa asiaa voidaan késitelld rinnakkain
hallinnollisessa menettelyssi ja kuluttajansuojamenettelyssi. Julkisessa pal-
velussa olevan virheen arviointi edellyttdd myos sellaista syvillistd kyseessd
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olevan palvelun ja sitd koskevan lainsdddannon tuntemusta, jota ei muutoin
yksityisoikeudelliseen sopimukseen perustuvia palveluja ja niissd olevia vir-
heiti kisittelevilld kuluttajaviranomaisilla ole. Lisédresurssien suuntaaminen
kuluttajaviranomaisten kouluttamiseen ja péillekkidisen uuden menettelyn
luomiseen ei ole tarkoituksenmukaista.

Valtiovarainministerion nikemyksen mukaan julkisen palvelun asiakkaan
asemaa voidaan parantaa parhaiten siséllyttdmilld kulloinkin tarvittavat
maksun alentamisesta tai palauttamisesta voitaisiin tarvittaessa saitéd asia-
kasmaksulainsidddinndssa. Vastaavasti niin sanotusta isdnnénvastuusta voi-
taisiin sditdd samassa yhteydessi kuin palvelujen jérjestimisvastuusta muu-
toinkin. Sen sijaan lukuisten muiden ja varsinkin maksuttomien palvelujen
oikeussuojakeinoja. Esimerkiksi koulukiusaamistapauksia ei ole tarkoituk-
senmukaista kisitelld jatkossakaan koulutuspalvelun virheend (oikeus turval-
liseen oppimisympéristén) kuluttajariitalautakunnassa tai kirdjdoikeudessa.
Tamintyyppisid palvelun virheeksi koettuja tilanteita varten ei ole mydskéén
tarkoituksenmukaista luoda valitusoikeutta esimerkiksi hallinto-oikeuteen.
Niissi tilanteissa selkein on nykyinen kéytintd, jossa palvelun virheellisyy-
desti ajheutuneesta vahingosta on tarvittaessa nostettava yleisessi alioikeu-
dessa vahingonkorvauskanne asianomaista julkisyhteis0d vastaan.

Lainsaadintotekniikan osalta on otettava huomioon, ettd suunnitteilla on muuta-
kin erityislainsdadantod, joka vaikuttaisi asiakkaan oikeusasemaan. Esimerkiksi
sosiaali- ja terveysministeri6 on pyytinyt samanaikaisesti lausuntoa hallituksen
esityksestd eduskunnalle laiksi ifikk#dn henkilon sosiaali- ja terveyspalvelujen
saannin turvaamisesta. Kyseisessi lakichdotuksessa ehdotetaan mm. velvoittei-
ta, jotka liittyvit sosiaalihuollon asiakaslaissa tarkoitettuun palvelusuunnitel-
maan ja potilaslaissa tarkoitettuun hoitosuunnitelmaan. Jos timéntyyppinen asi-
akkaan oikeusasemaa koskeva erityislainsddadanto yleistyy merkittévasti, on ris-
kin, ettd esimerkiksi sosiaalihuollon asiakaslaki ja potilaslaki eivit enéd selke-
4sti ole asiakkaan tai potilaan oikeusasemaa koskevia pédasiallisia lakeja, vaan
asiakkaan oikeusaseman arvioinnissa joudutaan samanaikaisesti arvioimaan
useita erillisid lakeja ja niiden suhdetta toisiinsa. Téméntyyppinen tilanne voi
heikentii lainsiidinnon selkeyttd kokonaisuutena ja vaikeuttaa osaltaan myos
padtoksentekoa ja viranomaistoimintaa.

Lisiksi asiassa on otettava huomioon muut mahdollisuudet asiakkaan aseman
parantamiseen. Yksi ndistd on kantelulainsiddénnon uudistaminen. Valtiova-
rainministerié on asettanut 4.4.2011 tydéryhmién selvittiméain ja valmistele-
maan aluehallintovirastojen toimivaltaan kuuluvien kanteluasioiden késitte-

Valtiovarainministerié on myds ehdottanut julkisen hallinnon tulevaisuuskat-
sauksessa syksylld 2010, ettd alkavalla hallituskaudella siaddettdisiin laki asi-
oinnista julkisella sektorilla. Tarkoituksena olisi lisétd asioinnin sujuvuutta,
tehokkuutta ja palvelukykyi lisadmsttd kustannuksia.

Kaiken kaikkiaan valtiovarainministerio katsoo, ettd asiakkaan aseman kehit-
taminen julkisissa hyvinvointipalveluissa vaatii uutta valmistelua sellaisista
lihtkohdista, jossa asiakkaan suoja kiinnittyy erityislakikohtaisesti selke-
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dammin osaksi julkisoikeudellista lainsaddénto4 ja olemassa olevia menettely-
jd. Tdmin jilkeen ehdotuksista tulee pyytdd erikseen uudet lausunnot. Ehdo-
tuksiin tulee my0s sisdllyttad selvisti yksityiskohtaisemmat ja realistisemmat
arviot esityksen taloudellisista vaikutuksista kunnille ja valtion viranomaisil-
le. Nyt ehdotettu laki aiheuttaisi valtiovarainministerion kisityksen mukaan
valtiolle ja kunnille huomattavasti suurempia tybméérien lisdyksid kuin tyo-
ryhmi on arvioinut. Tyomiérien lisdykset olisivat monin osin myds pysyvid.
Muutoinkin ehdotuksia on mahdollista viedd eteenpéin vain vaalikauden ke-
hyksen puitteissa. Kuntavaikutuksien vuoksi valtiovarainministerié huomaut-
taa, ettd mahdollisia uusia lakiehdotuksia tulisi lisdksi kidsitelld Kunnallista-
louden ja -hallinnon neuvottelukunnassa.

Pykdildkohtaiset lausumat

3 § Markkinointi. Valtiovarainministerio katsoo, ettd jo hallintolain hyvin
hallinnon periaatteet kieltdvét hyvinvointipalvelujen totuudenvastaisen, har-
haanjohtavan tms. markkinoinnin. Valtiovarainministerién mukaan markki-
noinnista ja sen valvonnasta voidaan kuitenkin tarvittaessa sddtdd lisaksi
erikseen.

4 § Palvelun virhe. Valtiovarainministerit toteaa, ettd palvelun virhettd méa-
riteltdiessi ei voida tukeutua kuin apukriteerini erilaisiin, esimerkiksi sosiaa-
li- ja terveysministerion julkaisemiin laatusuosituksiin. Esimerkiksi kunnissa
on kiytinnossi yleisesti puutetta tiettyjen ammattiryhmien tyontekijoisti,
jolloin kyseisen palvelun toteaminen virheelliseksi pelkéstiin suosituksen-
tasoisen henkilkuntamitoituksen perusteella olisi kuntien kannalta kiytén-
nossd kestdmatonta.

5 § Virheilmoitus. Valtiovarainministerion kisityksen mukaan kuluttaja- ja
sopimusoikeudellinen sddnnos virheilmoituksesta (reklamaatio) ja sen vaiku-
tuksista ei sovi julkisiin hyvinvointipalveluihin, koska asiakkaan oikeus pal-
veluihin perustuu joka tapauksessa lainsdddiantdon eikd sopimukseen. Asiak-
kaalla on yleensi oikeus saada palvelua jatkossakin riippumatta siitd, tekeekd
hén virheilmoituksen vai ei.

Reklamointia koskeva sdannds on myds omiaan johtamaan runsaisiin palve-
lujen laatua koskeviin perusteettomiin valituksiin, jotka eri vaiheissa tydllis-
tavit valtion ja kuntien viranomaisia ja vievit henkildstdresursseja pois itse
palvelujen tuottamiselta. Kuten edelld on todettu, valtiovarainministerion
mukaan kutakin palvelua koskevaan erityislainsdddéntoon voidaan tarvittaes-
sa sisillyttii oikeus vaatia maksun alentamista tai palauttamista, mutta muil-
ta osin kokonaan uusien oikeussuojakeinojen luominen laatuvirheitd varten
on epitarkoituksenmukaista.

6 § Virheen oikaisu. Tilti osin valtiovarainministerio viittaa edelld lausut-
tuun koskien muun muassa asiakkaan lakisditeisid oikeuksia.

7 § Maksun alentaminen. Valtiovarainministerion kisityksen mukaan mak-
sun alentamista tai palauttamisesta voidaan sédtai erityislakikohtaisesti niiltd
osin kuin se on tarpeen. Kyseeseen voisi tulla esimerkiksi jonkinlainen tietyn
méiriajan sisilld tehtdvi oikaisuvaatimus, jonka esivaiheena ei olisi nyt eh-
dotettu sopimus- ja kuluttajaoikeudellinen virheilmoitus.
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8 § Vahingonkorvaus. Valtiovarainministerid vastustaa sopimussuhteissa
noudatettavan kidnnetyn todistustaakan soveltamista palvelujen virhetilan-
teisiin. Kddnnetty todistustaakka saattaisi pahimmillaan johtaa mittavaan hal-
linnolliseen tybhon eri viranomaisissa, kun julkisyhteisdjen tulisi asiakkaiden
esittimien perusteettomien reklamointien johdosta todistella, ettei virhe tai
vahinko johdu huolimattomuudesta julkisyhteisén puolelta eik# ostopalvelua
kiytettdessd myoskddn palvelun tuottajan puolelta. Todistustaakan tulee olla
viitteen esittdjalla.
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