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ASIAKKAANSUOJAN KEHITTAMINEN JULKISISSA HYVINVOINTIPALVELUISSA

Suomen ylioppilaskuntien liitto (SYL) ry kiittdd mahdollisuudesta lausua tydryhmén
raportista Asiakkaan aseman kehittiminen julkisissa hyvinvointipalveluissa. SYL ei
kommentoi esityksen jokaista kohtaa vaan kiinnittdd seuraavassa huomiota muutamaan
seikkaan erityisesti yliopisto-opiskelijan ndkékulmasta.

Yleistd
SYL jakaa tybryhméan ndkemyksen siitd, ettd asiakkaan asemaa julkisissa
hyvinvointipalveluissa on hyva tarkastella ja osin kehittdd samaan suuntaan kuin yksityiselld
puolella. SYL pitdd raportissa esitettyjd toimenpiteitd padosin kannatettavina. Ne voivat
selkeyttdd vastuusuhteita ja helpottaa palvelun kéyttdjan mahdollisuutta puuttua saamansa
palvelun laatuun.

SYL haluaa kuitenkin kiinnittda huomiota siihen, etteivit kisitteet ‘asiakkuus’ tai “asiakas’ ole
aina ongelmattomia julkisten palvelujen kohdalla. Esimerkiksi yliopistoyhteisossd opiskelija
ei ole sanan varsinaisessa merkityksessd asiakas vaan pikemminkin olennainen osa yhteis6a.
Opiskelija osallistuu ndin ollen myds yhteison paatoksentekoon ja kehittimiseen. My6skadn
terveydenhuollossa potilaan ja hoitohenkilskunnan suhde ei tiysin vertaudu tyypilliseen
asiakkaan ja palveluntarjoajan suhteeseen.

SYL muistuttaa, ettd raportin liitteend oleva erillinen asiakkaansuojalaki koskettaa laajaa
kirjoja erilaisia julkisia palveluja. Tima voi aiheuttaa sen, ettd lakipykilistd tulee
laajuudessaan melko hankalasti ymmarrettdavia. Erillinen asiakkaansuojalaki my&s aiheuttaa
sen, ettd lain siséltd ei nivoudu esimerkiksi yliopisto-opiskelijan kohdalla osaksi
yliopistolakia. Yliopistolaki siséltdd kuitenkin selkedt sddddkset esimerkiksi
opiskelijavalintaan ja opintosuoritusten arviointiin liittyvésta oikaisu- ja valitusmenettelystd.
Némaé kysymykset koskevat opiskelijan oikeuksia ja suhdetta yliopistoon ja ovat siten
hallintolain piirissd. Raportissa esitetyn lainsdddanndn myo6ta ei ole selvédd, miten opiskelijan
ns. kuluttaja-asema suhteutuu hénen yliopistolaissa turvattuun oikeusturvaansa. Selkeén ja
ymmarrettdvan kokonaisuuden muodostamiseksi SYL esittdd toiveenaan jatkovalmistelulle,
ettd asiakkaansuojalainsdadannon sisélto hajautetaan osaksi kutakin palvelua koskevaa
erityislainsddadantod, téssa tapauksessa yliopistolakia.

Yksityiskohtaisia huomioita

1. Isdnninvastuu. SYL on tyytyviinen siihen, ettd tydryhmi on padtynyt esittiméain julkisen palvelun
jarjestdjan vastuuta myos tilanteissa, jossa palvelun tuottaja on yksityinen taho. Asiakkaan on

voitava tietdd etukéteen, kuka kantaa vastuun hinen saamansa palvelun mahdollisista virheista tai
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ongelmista.

2. Soveltamisala. SYL pitd4 opiskelijan kannalta téarkedna sita, ettd lakiesityksen soveltamisala kattaa
madrityin osin my&s kolmannen sektorin toimijat, kuten sadtiot. On tirkeas, ettd opiskelijat ovat
samojen oikeuksien piirissd riippumatta siitd, jarjestddko esimerkiksi heidén terveydenhoitonsa
sdatio vai kunta. Opiskelijoiden kannalta on lisdksi merkityksellistd, ettd esitetty lainsdddanto kattaa

Kansanelikelaitoksen ja yliopistojen osalta sekd julkisoikeudelliset yliopistot ettd sddtidyliopistot.

3. Hyvitysvaatimuksen kisitteleminen. SYL yhtyy tydryhméan niakemykseen, ettd asiakkaan
tosiasiallisen oikeusturvan kannalta hyvitysvaatimukset on kisiteltidva kevyelld menettelylld. Tadmé
on tarkedd myds ihmisten yhdenvertaisuuden kannalta. Jos hyvitysvaatimuksia késiteltdisiin
raskaalla tai monimutkaisella prosessilla, lopputuloksena voisi olla se, ettd oikeuksiaan pystyisivat
vaatimaan vain terveet, koulutetut ja hyvétuloiset ihmiset. SYL pitdd olennaisena sitd, ettd
asiakkaansuojaa parannetaan tavalla, joka tosiasiallisesti auttaa kaikkien, my0s esimerkiksi

vahdvaraisen opiskelijan tai mielenterveyskuntoutujan, asemaa.

4. Markkinointi. SYL pitda erittdin tdrkedna sitd, ettd tyoryhma on tehnyt esityksid koskien julkisten
palveluntuottajien toteuttamaa markkinointia. Télld hetkelld esimerkiksi joidenkin korkeakoulujen
suorittama mielikuvamainonta ohjaa opiskelupaikkaa miettivid nuoria véérille raiteille eikd anna
todellista kuvaa koulutuksen sisélldistd ja tulevista tyollistymismahdollisuuksista. Esitys siitd, ettd
hyvén tavan vastaisen markkinoinnin kielto ja sopimattomien keinojen kédyton kielto
markkinoinnissa laajennetaan koskemaan myos julkisia palveluntuottajia, on erittdin hyvi ja

kannatettava.
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