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ASIAKKAAN ASEMAN KEHITTAMINEN JULKISISSA HYVINVOINTIPALVELUISSA

Oikeusministerié on pyytényt (lausuntopyyntd 11.4.2011, OM 2/471/2009)
Keskuskauppakamarin lausuntoa oikeusministerién tyéryhmén laatimasta raportista
”Asiakkaan aseman kehittiminen  julkisissa hyvinvointipalveluissa”.
Keskuskauppakamari lausuu asiasta seuraavan:

Yleistd

Asiakkaan aseman kehittdmiseen (parantamiseen) on selke#d tarvetta julkisissa
hyvinvointipalveluissa. Hyvinvointipalvelujen tuotantotavat ja tuottajat ovat
monipuolistuneet nopeasti. Esimerkiksi kuntien sosiaalipalvelujen ostot yksityisiltd
palveluntuottajilta ovat reaalisesti lihes nelinkertaistuneet vuodesta 1995 laskettuna.
Samansuuntaista, joskin hieman hitaampaa, on ollut kehitys terveyspalvelusektorilla.
Palvelusetelin terveys- ja sosiaalipalvelujen maksuvélineend on ottanut kdyttéon jo
yli 100 kuntaa. Myos asiakkaiden joko omalla rahalla tai vakuutusperusteisesti
kayttaimét terveys- ja sosiaalipalvelut ovat lisinneet nopeasti osuuttaan. Edelleen
julkisella sektorilla kdyttoon otetut tilaaja-tuottaja-mallit ovat tehneet eroa palvelun
tilaajan ja tuottajan vélille. Edelld kuvattu kehitys tuo tarvetta kehittdd julkiselle
sektorille vastaavanlaista kuluttajansuojajérjestelméd kuin on jo yksityisen sektorin
asiakkailla. Asiakkaan ndkokulmasta on hieman erikoista, jos maksuviline méirad
suojajirjestelmén — kuten tapahtuu esimerkiksi palvelusetelin kohdalla. Asiakkaan
maksaessa  palveluntuottajalle  palvelusetelilli  ollaan  kuluttajansuojalain
soveltamisalueella, mutta jos kunta on ottanut palvelut samalta palveluntuottajalta
ostopalveluna, ei olla kuluttajansuojajérjestelmén piirissa.

Kuluttajansuojasdéntelyn laajentaminen julkisiin palveluihin on perusteltua myds
kilpailuneutraliteettisyiden vuoksi — kaikkia palvelun tarjoajia tulisi koskea samat
perussddnnot. Kilpailuneutraliteetin ndk6kulmasta tulisi saman sdéntelyn koskea
lisdksi my6s muiden voittoa tavoittelemattomien toimijoiden kuin julkisyhteisgjen,
eli ns. kolmannen sektorin, jarjestdmii palveluita.
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Asiakkaan aseman kehittiminen

Palvelun markkinointi, palvelun virheellisyyden seuraukset ja neuvonta

Julkisen palvelun markkinoinnin s#intelyd, asiakkaan oikeutta saada rahallista
korvausta palvelun puutteiden perusteella ja kuluttajaneuvontaa vastaavan
neuvonnan kehittdmistd voidaan pitdd kohtuullisilla kustannuksilla toteutettavina.

Vaikka useat julkiset palvelut ovat asiakkaalle ilmaisia tai asiakasmaksu on alhainen,
on erdiden palveluiden piirissd selvésti voimistuvaa markkinointia. Esimerkiksi
ammattikorkeakoulut —markkinoivat voimakkaasti opiskelupaikkaa hakeville
koulujaan. Vastaavia ilmiditd on havaittavissa my6s muualla koulutussektorilla.
Asiakkaan valinnanvapauden lisdéntyessd palvelujen markkinointi levinnee myds
esimerkiksi asumis- ja terveyspalveluihin. Téstd syystd julkisten palvelujen
markkinointiin olisi hyvi saada kuluttajansuojalakia vastaavat sddannoét.

Lainsddddnnossd el ole tdlld hetkelld s#idetty asiakkaan oikeudesta saada
asiakasmaksun palautusta tai alennusta, jos julkinen palvelu on virheellinen. T#td
voidaan pitdd ilmeisend puutteena, joka olisi syytd korjata.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa kuluttajaneuvojia vastaavat tehtivit ovat sosiaali- ja
potilasasiamiehilld. Ongelmana on kuitenkin se ettd ndmé neuvojat tydskentelevét
po. laitoksissa tyontekijoind. Sosiaali- ja potilasasiamiehet ovat luonteva
asiantuntijataho kehitettdviksi kuluttajaneuvonnan tapaiseen toimintaan, mutta tati
ennen ndiden riippumattomuutta on vahvistettava.

Matalan kyvnnvksen riidanratkaisukeinot

Hyvitysvaatimuksia kéasitteleviksi elimeksi on ehdotettu kuluttajariitalautakuntaa.
Ehdotus on siind mielesséd looginen, ettd vastaavia yksityisen sektorin palvelujen
virheasioita kisitelld&n jo osin sielld. Toisaalta myos yksityisen sektorin (esim.
terveys- ja sosiaalipalvelut) toimintaa valvotaan erityislakien mukaisessa
hallinnollisessa menettelyssd, kuten valvotaan julkista sektoria. Julkisen sektorin
asiakasméérien ollessa erittdin suuria, tulisivat valitusinstanssin resurssi- ja
ammattitaitokysymykset muodostumaan erittdin haasteellisiksi. Myds ty6ryhmén
sisdlld tdstd asiasta on ollut erimielisyyttd, ja jatkovalmistelussa kysymys
valitusjdrjestelméstd onkin térkein ratkaistava asia. Tdmén ei pitdisi kuitenkaan
vilvistyttdd edelld selostettujen muiden asioiden ratkaisemista, koska ne ovat
helpommin vietdvissé eteenpéin.



Lakitekninen ratkaisu

Keskuskauppakamari toteaa — samoin kuin oikeusministerion tyStyhmd —, ettd
asiassa eri s#fintelyvaihtoihin liittyy sekd hyvid ettd huonoja puolia.
Keskuskauppakamari korostaa kuitenkin sité, ettd valittavan sdéntelyratkaisun tulisi
olla sellainen, ettd sdéntely olisi mahdollisimman selkedd sekd asiakkaan, palvelun
jérjestdjdn ja palvelun tarjoajan ndkékulmasta.

Mikili paadyttdisiin kokonaan uuden ja soveltamisalaltaan laajan lain sé#tdmiseen,
tulisi rajanveto uuden sdddettdvin lain ja kuluttajansuojalain soveltamisen vililld
tehdd selke#ksi. Esimerkiksi tySryhmamietinndssd esitetyn esimerkin mukaisesti
palveluseteliyrittdjdn  suorittamaa  markkinointia  kuluttajalle  arvioitaisiin
asiakkaansuojalain sdédnnosten sijasta kuluttajansuojalain markkinointia koskevien
sddnndsten mukaisesti. Lainvalmistelussa tulisi ottaa huomioon, ettd seki asiakkaalle
ettd palvelun tarjoajalle tulisi olla selvdd, mit# lakia tapauksessa sovelletaan.

Mikili péddyttdisiin hajautettuun siéintelymalliin, tulisi erityislakeihin siséllyttdd
informatiiviset  viittaussddnnokset uuteen asiakkaansuojalakiin. Hajautettuun
sddntelymalliin pddtymiseen tulisi kuitenkin suhtautua pidéttyvisti erityisesti sen
lakiteknisen raskauden vuoksi.
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