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Asiakkaan aseman kehittdminen julkisissa hyvinvointipalveluissa

Oikeusministerién tyérynma ehdottaa, etta julkisen palvelun asiakkaan asemaa ldhennettéisiin
samankaltaisten palvelujen elinkeinonharjoittajalta hankkivan kuluttajan asemaan, ottaen
kuitenkin huomioon julkisten palvelujen erikoispiirteet.

Téassa THL:n lausunnnossa kasitellaan raporttia ja sen ehdotuksia sosiaali- ja
terveyspalveluiden osalta.

Asiakkaiden /potilaiden asemaa tulee yleisesti vahvistaa

Asiakkaan aseman vahvistaminen on ollut yksi sosiaali- ja terveydenhuollon tavoitteista 1980-
luvulta lahtien. Taustalla on ollut lisdantyva tieto ja tietoisuus siita, ettd sosiaali- tai
terveyspalveluita kayttava henkild joutuu helposti alisteiseen asemaan suhteessa
palveluntuottajaan. TAma johtuu mm. sosiaali- ja terveyspalveluiden luonteesta ja niihin
liittyvasté tiedon asymmetriasta palveluntuottajaa edustavan ammattihenkiléstdn ja palveluja
kayttavan asiakkaan /potilaan valilla.

Monien sosiaali- ja terveyspalveluiden suhteen asiakkaan on vaikea arvioida tarjotun palvelun
laatua ja seurannaisvaikutuksia. Usein tietoa palveluista on saatavilla niukasti ja tarjotun
tiedon vastaanottaminen vaatii asiakkaalta niin henkisia kuin fyysisia voimavaroja. Esim.
sydpahoitoon hakeutuva potilas voi sairautensa ja sen hoidon takia olla fyysisesti ja
psyykkisesti poikkeuksellisen heikossa asemassa ajamaan omia etujaan, vaikka han muutoin
olisikin té&hén taysin kykeneva. Ylla mainituista syista asiakkaan on juuri sosiaali- ja
terveyspalveluita kdyttdessdan erityisen vaikea toimia autonomisena, "suvereenina”
kuluttajana.

Tydrynmaraportti keskittyy neljaén kysymykseen, joiden osalta katsotaan julkisen
hyvinvointipalvelun asiakkaansuojan poikkeavan yksityisten palveluiden kuluttajansuojasta:
palvelun markkinointi; asiakkaan oikeus saada rahallista korvausta palvelun puutteen
perusteella; mahdollisuus saada neuvontaa; ja vieda asia tuomioistuimen ulkopuolisen riitojen
ratkaisuelimen ratkaistavaksi. Naiden kysymysten oikeudellinen ratkaiseminen on sinansé
arvokasta. Niiden liséksi asiakkaan asemaan liittyy myds muita, ehka periaatteellisesti
suurempiakin kysymyksia, joihin julkisen vallan olisi syyta pureutua. NAaita ovat esimerkiksi
valinnanvapausuudistusten vaikutukset sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttéon ja asiakkaiden
valiseen tasa-arvoon seka erilaisten kieli- ja kulttuurivdihemmistéjen mahdollisuudet saada
tasavertaisia palveluita.

Asiakkaan /kuluttajan sosioekonomisen ja muun taustan on todettu vaikuttavan siihen,
millaiseksi hdnen asemansa muotoutuu suhteessa palveluntuottajaan. Korkean ian,
naissukupuolen, alhaisen koulutus- ja tulotason seké etnisen vadhemmistétaustan on
tutkimuksissa havaittu olevan yhteydessa asiakkaan saamaan heikompaan kohteluun ja
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mahdollisuuksiin itse ohjata palveluitaan. Ammattihenkildstén asenteet ja koulutus vaikuttavat
myds olennaisesti siihen miksi asiakkaan asema palvelusuhteessa muotoutuu.

THL katsoo, ettd asiakkaan asemaa sosiaali- ja terveydenhuollossa tulee vahvistaa.
Oikeudenmukaisuusnédkdkulmasta asiakkaan aseman vahvistamiseen kuuluu olennaisesti
asiakaskunnan ja heidéan tarpeidensa heterogeenisuuden huomioiminen ja etenkin
heikommassa asemassa olevien kansalaisryhmien tukeminen asiakkaan ja potilaan roolissa.

Asiakkaansuojaa tulee kehittda tydoryhman ehdottamaan suuntaan

Asiakkaansucjaan liittyva lainsdddantd on yksi monista asiakkaan asemaan vaikuttavista
tekijoista. Asiakkaan /kuluttajan voi olla vaikea perehtya omiin oikeuksiinsa, jos lainsaadanto
ei ole yhtenainen. Voidaan my&s kysya, onko kansalaisten luottamusta julkisiin palveluihin
mahdollista sailyttaa, jos julkisiin tuottajatahoihin ei kohdisteta samoja asiakkaansuojan
vaatimuksia kuin yksityisiin tahoihin. Eri tahojen tuottamien palveluiden asettaminen juridisesti
erilaiseen asemaan johtaa siihen, ettd samankaltaisiakin palveluja kayttavat ryhmat nauttivat
kaytannossa erilaista kuluttajansuojaa riippuen palvelun tuottajasta.

Se, etta kaikki asiakkaat /potilaat eivat ole autonomisia, ei saa olla esteena asiakkaan aseman
vahvistamiselle. Tassa yhteydessa on kuitenkin tarkeaa, etta asiakaskunnan suuri
heterogeenisuus ja haavoittuvien rynmien erityisasema otetaan huomioon mydés
lainsdadanndssa ja ei-autonomisten ryhmien tukemiseksi luodaan tarvittavat edellytykset ja
mekanismit.

THL katsoo, ettd on niin asiakkaan kuin tuottajan kannalta kohtuutonta, ettei lainsdddéntd
kohtele erityyppisiltéd tuottajilta hankittuja, muuten vertailukelpoisia ja vaihtoehtoisia palveluita
tasavertaisesti. Siksi THL pitdad perusteltuna ldhentédé julkisten palveluiden asiakkaiden
asemaa vastaavanlaisten yksityisten palveluiden kuluttajan asemaan.

Palveluiden laadun kuvaaminen on haaste

Tyéryhman ehdottama, sinansa tarpeellinen palvelun virheen korjaamisen saantely voi olla
oikeudellisesti ongelmallista, koska useiden sosiaali- ja terveyspalveluiden laatua ei ole
lainsdadanndssa madritelty ja palveluja on saatavilla kdytettdvissa olevien voimavarojen
puitteissa. Keskeisena ongelmana ja kehittdmiskohteena voidaan esim. vanhustenhuollossa
pitaa juuri sitd, etta palveluita ei ole riittvan tarkasti madritelty lainsdadéanndéssa. Toisaalta
palveluiden tarkka mééarittely sdaddsteitse on ongelmallista palvelujarjestelman muuttuessa
nopeasti.

Lukuisten erilaisten sosiaali- ja terveyspalveluiden riittavan asiantuntemuksen takaaminen
kuluttajariitalautakunnissa saattaisi myds muodostua ongelmalliseksi. Toisaalta erilaisten
valitusten, kanteluiden ja korvaushakemusten kasittelysta on vuosikymmenien kokemusta
muista instansseista, joilta oppia voidaan hakea.

Ostopalveluissa palvelun sisaltd maaraytyy ostopalvelusopimuksen perusteella. Naissa
tilanteissa on mahdollista siséllyttaa sopimukseen myds palvelun laatua koskevia vaatimuksia.
Sama koskee palvelusetelin kdyttoa.
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Sosiaali- ja terveyspalveluiden laadun avoin kuvaaminen sekd laatustandardien ja -kriteerien
larpeen arviointi ja médrittely ovat tyéryhmén ehdotuksiin liittyen, mutta myds niista
riippumatta, keskeisid sosiaali- ja terveydenhuoltoalan kehittdmishaasteita.

Lakiteknisesti optimaalinen ratkaisu on riippuvainen sosiaali- ja terveydenhuollon
laajemmista uudistuksista

Tuottajakunnan monipuolistuessa ja valinnanvapauden lisdantyessa eri tyyppisiin
palveluntuottajiin kohdistuva erilainen saantely voi vaikuttaa tuottajien valiseen kilpailuun ja
kilpailuneutraliteettiin. T&ma on tulevaisuuden kannalta huolestuttavaa, silla sosiaali- ja
terveydenhuollon rahoitus- ja jarjestamisratkaisut nayttavat menevan suuntaan, jossa
tuottajien tasavertainen kohtelu on jarjestelman toimivuuden keskeinen edellytys.

Raporttiin sisaltyy "esimerkinomainen luonnos” laiksi asiakkaansuojasta julkisissa ja erdissa
muissa sosiaali- terveys- kuntoutus- ja koulutuspalveluissa. Vaikka luonnos saa raportissa
runsaasti tilaa, tydryhma ei ota selkeasti kantaa siihen, millaisella lakitekniselléa ratkaisulla
julkisten palveluiden asiakkaan asemaa lahennettaisiin yksityisten palveluiden kuluttajan
asemaan. Vaihtoehtona edelliselle mainitaan hajautettu sdantelymalli, jossa
yksityisoikeudellista asiakkaansuojaa koskevat séanndkset lisattaisiin kutakin palvelua
koskevaan erityislainsaadantdon. Tydryhman yleislinjauksesta poiketen Kuntaliiton edustaja
on jattanyt raporttiin eridvan mielipiteensd, jonka mukaan asiakkaansuojan kehittdminen tulee
ehdottomasti toteuttaa kutakin julkista palvelua koskevassa erityislaissa.

Mahdollisten lainsdddéantdmuutosten vaikutuksia koskeva analyysi on tyéryhmén raportissa
varsin vahaista. Erityisen vaikeaksi ndiden vaikutusten ennustamisen tekee sosiaali- ja
terveydenhuollon kdynnissé oleva laajempi uudistustyd. Ennen kuin lopullisia ehdotuksia
asiakkaansuojan lainsaadanndélliseksi kehittamiseksi tehdaan, voisi olla viisasta odottaa muun
keskeisen sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevan lainsdaddannén uudistumista. TAma voisi
antaa paremmat edellytykset optimaalisen lakiteknisen ratkaisun loytamiseksi.

THL katsoo, eltd asiakkaan aseman parantaminen sdédddsteitse olisi luontevinta
yhteensovittaa kdynnissé olevan keskeisen sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevan

lainsdddéanndn uudistamistydn kanssa ja siind yhteydesséa arvioida erillislainsaddanndn
tarvetta ja sisaltod.
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