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Sosiaali- ja terveysjarjestojen yhteistyoyhdistys YTY ry:n jasenina on 134
valtakunnallista sosiaali- ja terveysalan kansalaisjarjestoa. YTY:n jasenjar-
jestot toimivat valtakunnallisesti, alueellisesti ja paikallisesti kuudella so-
siaali- ja terveydenhuollon sektorilla: kansanterveys, lastensuojelu, sosiaa-
linen lomatoiminta, vammaishuolto, vanhustenhuolto ja muu sosiaalinen
tyo. YTY edistaa tyossaan jarjesto- ja kansalaislahtoista toimintaa ja yh-
teiskunnallista oikeudenmukaisuutta.

1 Yleista

YTY kannattaa tyoryhman esittamaa kantaa, jonka mukaan julkisen hyvin-
vointipalvelun asiakkaan asemaa tulisi yhdenmukaistaa kuluttajan aseman
kanssa. Tama on perusteltua ottaen erityisesti huomioon, etta asiakkaan
kayttaman palvelun tuottajana voi olla julkinen sektori suoraan, yleensa
kunta, tai julkinen sektori on ostanut palvelun palvelutuottajalta, tai asia-
kas on hankkinut palvelun yksityiselta sektorilta, esimerkiksi palvelusetelia
kayttamalla. Palvelun arvo ja merkitys asiakkaalle on kaikissa tilanteissa
sama eika asiakkaan suoja ja oikeudellinen asema saisi olla riippuvainen sii-
ta onko palvelu tuotettu julkisen sektorin vai yksityisen elinkeinonharjoit-
tajan toimesta.

YTY rajaa taman lausunnon ulkopuolelle tyoryhman kannanotot ja ehdotuk-
set silta osin kun ne koskevat koulutuspalveluita. YTY ottaa jaljempana
kantaa seka tyoryhman esittaman saantelyn sisaltoon etta saantelyn laki-
tekniseen toteuttamiseen.

2 Saantelyn sisalto
2.1 Palveluiden markkinointi

YTY pitaa perusteltuna, etta julkisen sektorin markkinoidessa palveluitaan
asiakkaille, tulisi markkinointia saannella samojen periaatteiden nojalla
kuin yksityisen sektorin suorittamaa palveluiden ja tuotteiden markkinoin-
tia. Kuten tyoryhma raportissaan toteaa, tama on perusteltua seka asiak-
kaan etta kilpailuneutraliteetin nakokulmasta.



YTY katsoo, etta lakiluonnoksessa (3 §) rajataan perustellusti markkinoinnin
kasitteen ulkopuolelle viranomaisten hallintolain saannosten nojalla asiak-
kaalle antama neuvonta. Luonnoksessa todetaan lisaksi, etta markkinoinnin
asianmukaisuutta arvioidaan objektiivisesti. Tama on perusteltua, silla
markkinoinnin kohderyhma voi olla tilanteesta riippuen hyvin heterogeeni-
nen joukko eika markkinoija voi ottaa huomioon kunkin yksittaisen markki-
natoimenpiteiden kohteena olevan tahon tarpeita ja kykyja ymmartaa ha-
nelle suunnattua markkinaviestintaa. Tata taustaa vasten on erittain tarke-
aa, etta markkinoinnin kasite asiakaslaissa on riittavan selkeasti maaritelty
ja se erottuu neuvonnan ja ohjauksen kasitteista.

2.2 Virheellinen palvelu ja asiakkaan oikeudet

Tyoryhma esittaa, etta asiakkaansuojalaissa olevan virheen maarittelyssa
tulisi olla lahtokohtana se, etta palvelua ei ole suoritettu kyseisenlaiselle
palvelulle laissa tai asetuksessa saadettyjen tai viranomaisen lain nojalla
asettamien vaatimusten mukaisesti. Samalla tyoryhma toteaa, etta STM:n
laatusuosituksiin seka tietyin edellytyksin asiakkaalle laadittuun palvelu-,
hoito-, kuntoutus- tai muuhun suunnitelmaan voidaan kiinnittaa huomiota,
kun arvioidaan onko palvelussa ollut virhe.

YTY nakee taman lahestymistavan osalta haasteena sen, etta asianomaisis-
sa laeissa, joihin tyoryhma viittaa mietinnossaan, kaytetyt maaritelmat
ovat hyvin tulkinnanvaraisia ja valjia, kuten ”laadultaan hyvaan sosiaali-
huoltoon ja kohteluun”, ”oikeudesta hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon”
seka "turvalliseen opiskeluymparistoon”. Kun arvioidaan edella mainittujen
kriteerien tayttymista, on YTY:n nakemyksen mukaan tarpeellista hakea
tukea yleisesta laatustandardista, STM:n laatusuosituksista ja ennen kaik-
kea asiakasta koskevasta hoitosuunnitelmasta tai muusta vastaavasta suun-
nitelmasta.

Julkisyhteison tulisi myos YTY:n nakemyksen mukaan olla vastuussa palve-
lun tuottajan toiminnasta silloin, kun julkisyhteiso on toteuttanut lakiin pe-
rustuvan jarjestamisvastuunsa hankkimalla palveluja yksityiselta palvelun-
tuottajalta. Asiakkaan oikeusturvan kannalta ei pitaisi olla merkitysta to-
teuttaako jarjestamisvastuussa oleva kunta palvelun itse vai hankkiiko se
palvelun yksityiselta elinkeinonharjoittajalta - asiakkaalla pitaa olla oikeus
molemmissa tilanteissa virheen sattuessa kaantya jarjestamisvastuussa ole-
van julkisyhteison puoleen.

YTY katsoo tyoryhman esittamalla tavalla, etta julkisen palvelun asiakkaan
saama varallisuusvahinkoja koskeva korvaussuoja tulisi saattaa vastaamaan
kuluttajan saaman korvaussuojan tasoa.

2.3 Oikeussuojakeinoista

YTY kannattaa tyoryhman esittamaa nakemysta, jonka mukaan asiakkaan
tulisi esittaa ensisijaisesti hyvitysvaatimuksensa suoraan palvelun jarjesta-
jalle tai tuottajalle, jonka tulee antaa asiakkaalle kirjallinen vastaus. YTY
pitaa perusteltuna myos sita, etta asiakaalla on oikeus nostaa hyvitysta
koskeva kanne suoraan karajaoikeudessa, mutta kuluttajariitalautakunnan



kasiteltavaksi asiakas voi vieda vain sellaisen tapauksen, joka on ensin kasi-
telty julkisen palveluntuottajan tai -jarjestajan ja asiakkaan valilla edella
kuvatulla tavalla.

Tyoryhma katsoo, etta julkisen palvelun asiakkaalla tulisi olla mahdolli-
suus, aivan kuten kuluttajalla, saattaa laadultaan puutteellista palvelua
koskeva asia tuomioistuinlaitoksen ulkopuolisen riitojenratkaisuelimen kasi-
teltavaksi. Tyoryhma esittaa ratkaisuksi joko kuluttajariitalautakunnan
toimivallan laajentamista tai uuden toimielimen perustamista.

YTY kannattaa julkisen palvelun asiakkaan oikeussuojakeinovalikoiman laa-
jentamista myos tuomioistuinlaitoksen ulkopuolelle. YTY haluaa kuitenkin
korostaa, etta keinovalikoiman laajentamisen rinnalla julkisen valvonnan ja
pitaa toimia tehokkaasti. Valvonnalla on erittain tarkea ennaltaehkaiseva
vaikutus ja sen voidaan arvioida parhaiten turvaavan myos niiden asiakkai-
den asemaa, joilla ei ole valmiuksia toimia itse aktiivisesti omassa asias-
saan. Tuomioistuinlaitoksen ulkopuolisten riitojenratkaisumenetelmien
kayttaminen edellyttaa yleensa melko aktiivista toimintaa asiakkaalta.

YTY esittaa, etta kuluttajariitalautakunnan toimivaltaa laajennetaan ja
turvataan asioiden kasittelya varten tarpeelliset resurssit. YTY katsoo, etta
kuluttajariitalautakunnassa on paljon sellaista kokemusta ja osaamista, jo-
ta tulisi hyodyntaa taman tyyppisissa tuomioistuinlaitoksen ulkopuolisessa
riitojenratkaisussa. Kun julkisen palvelun asiakkaiden ja kuluttajien asioita
kasitellaan samassa toimielimessa, on todennakoista, etta myos saannosten
tulkintakaytanto ja riitojen ratkaisukaytanto on yhdenmukaisempaa kuin
silloin, jos asioita kasitellaan eri toimielimissa. Jos perustettaisiin uusi toi-
mielin, aiheutuisi tasta todennakoisesti enemman kustannuksia kuin kulut-
tajariitalautakunnan toimivallan laajentamisesta. Talloin jaisi joka tapauk-
sessa hyodyntamatta kuluttajariitalautakunnassa oleva laaja ja monipuoli-
nen kokemus riitojen ratkaisutoiminnasta.

2.4 Neuvonnasta

YTY haluaa korostaa julkisen palvelun asiakkaan neuvonnan merkitysta,
erityisesti sen ennaltaehkaisevaa merkitysta. Julkisen palvelun asiakkaat
ovat erittain heterogeeninen ryhma, jonka taidot, kyvyt ja motivaatio
oman asiansa hoitamiseen, selvittamiseen ja mahdollisten oikeussuojakei-
nojen kayttamiseen voivat olla hyvin rajalliset. YTY katsoo, etta resurssien
kohdentaminen ennaltaehkaisevaan toimintaan on myos tassa yhteydessa
pitkalla tahtaimella taloudellisesti jarkevaa.

Mita tulee neuvontaan koskien julkisen palvelun asiakkaan oikeussuojakei-
noista ja niiden kayttamisesta, on YTY:n nakemyksen mukaan perusteltua,
etta neuvontaa on saatavissa seka internetin valityksella etta puhelimitse.
Asiakkaan kannalta lienee aina parempi vaihtoehto, etta apua ja neuvontaa
saa yhdelta taholta. Tasta syysta YTY pitaisi toivottavana, etta terveyden-
ja sosiaalihuollon palveluihin liittyvaa neuvontaa antava taho voisi ainakin
yleisella tasolla ohjata asiakasta tarpeen vaatiessa myos oikeudellisen asian
selvittamisessa, eli lahinna siina minkalaisia oikeudellisia keinoja asiakkaal-
la on kaytettavissaan.



2.5 Asiakkaan asemasta yhdistysten ja saatioiden jarjestamissa palveluissa

YTY pitaa perusteltuna, tyoryhman esittaman mukaisesti, etta saatioiden
ja yhdistysten jarjestamien palveluiden markkinoinnista annetaan saannok-
set seka asiakkaan oikeudesta saattaa palvelusopimusta koskeva riita-asia
kuluttajriitalautakunnan kasiteltavaksi. Kun on kysymys sosiaali- ja terve-
yspalveluja julkiselta sektorilta, kolmannelta sektorilta tai yksityiselta pal-
veluntuottajalta saavasta asiakkaasta pitaisi hanen oikeutensa ja "kulutta-
jansuojansa” olla kaikissa tilanteissa mahdollisimman yhdenmukainen.

3 Lakitekninen kysymys

Kuten tyoryhma esittaa, lakiteknisen saantelymallin osalta on kaksi vaihto-
ehtoista lahestymistapaa, joista molempiin sisaltyy seka hyvia etta huonoja
puolia. YTY katsoo, etta asiakkaan nakokulmasta olisi useimmissa tilanteis-
sa selkeampaa, jos asianomaisessa laissa olisi myos saannokset asiakkaan-
suojasta. Toisaalta, kuten tyoryhma tuo esille, olisi tama saantelymalli tyo-
ryhman esittamaa mallia raskaampi. Se saattaisi myos joissain tilanteissa
johtaa melko vaikeaselkoisiin soveltamisalaa koskeviin saannoksiin, esimer-
kiksi sellaisessa tyoryhman esille tuomassa tilanteessa, jossa asianomaisen
lain asiakkaansuojaa koskevien saannosten soveltamisala olisi suppeampi
kuin nyt esilla olevien saannosluonnosten soveltamisala.

4 Lopuksi

YTY pitaa tarkeana tyoryhman tyossaan esille tuomia ehdotuksia, joiden
avulla saatettaisiin julkisen sektorin asiakkaansuoja vastaamaan kuluttajan
saamaa suojaa. Erityisen tarkeaa on, etta selkiytetaan julkisen sektorin
isannan vastuuta silloin, kun julkinen sektori on lain nojalla jarjestamisvas-
tuussa ja ostaa palvelun palveluntuottajalta.

Sosiaali- ja terveyspalveluja tuottaa Suomessa seka julkinen sektori, kol-
mas sektori etta yksityiset palveluntuottajat. Asiakkaan nakokulmasta on
taysin perusteltua, etta hanen saamaansa palvelua seka hanen asemaansa
ja oikeuksiaan koskevat saannokset ovat mahdollisimman yhdenmukaiset
siita rilppumatta milta edella mainitulta taholta han vastaanottaa tarvit-
semansa hoivan ja palvelun.
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