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Oikeusministerid pyysi asiakkaansuojan kehittdmista julkisissa hyvinvointipalve-
luissa koskevasta raportista lausuntoa 69 viranomaiselta ja yhteisoltd. Lausunnon
antoi 49 tahoa.

Valtaosa lausunnonantajista piti yleisella tasolla tarkeand, ettd asiakkaansuojaa
julkisissa hyvinvointipalveluissa parannetaan. Sen sijaan eridvid nékemyksia esi-
tettiin siita, millé tavoin ja missé laajuudessa tama tulisi toteuttaa.

Raportissa ehdotetuista uudistuksista myonteisimmin suhtauduttiin siihen, etta
markkinointia koskevat saanndkset ulotettaisiin koskemaan myds julkisia hyvin-
vointipalveluita. Samoin mydnteisesti suhtauduttiin neuvontapalvelujen kehittamis-
ta koskevaan ehdotukseen. Sen sijaan mielipiteet jakautuivat erityisesti sen suh-
teen, tulisiko kuluttajariitalautakunnan toimivaltaa laajentaa siten, etté lautakunta
voisi késitelld maarattyihin julkisiin palveluihin liittyvida asiakkaiden hyvitysvaati-
muksia myds silloin, kun kyse on julkisyhteison itse tuottamista tai ostopalveluina
hankkimista palveluista.
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Justitieministeriet bad 69 myndigheter och sammanslutningar yttra sig om rappor-
ten gallande atgarder for att utveckla kundskyddet vid offentliga valfardstjanster.
Svar inkom fran 49 remissinstanser.

Pa ett allmént plan ansag merparten av remissinstanserna det viktigt att kund-
skyddet vid offentliga valfardstjanster forbattras. Daremot fanns det olika uppfatt-
ningar om pa vilket satt och i vilken utstrackning detta ska genomforas.

Av de reformer som foreslogs i rapporten forhdll sig remissinstanserna positivast
till forslaget om att utstracka bestdmmelserna om marknadsféring ocksa till offent-
liga vélfardstjanster. Likasa var installningen positiv till forslaget om att utveckla
radgivningstjansterna. Asikterna var daremot delade sérskilt nér det gallde huruvi-
da konsumenttvistendmndens behdrighet bor utvidgas sa, att namnden kan be-
handla kundernas yrkanden pa gottgérelse i anslutning till vissa offentliga tjanster
ocksa i det fall att det &r fraga om tjanster som ett offentligt samfund har produce-
rat sjalv eller skaffat som koptjanster.



SISALLYS

1 JOHDANTO 8
2 YHTEENVETO LAUSUNNOISTA 9
3 SAANTELYN TARVE 10
3.1 Yleista 10
3.2 Ehdotettujen saanndsten soveltamisala 12
4  SAANTELYMALLI 14
5 YKSITYISKOHTAISET KANNANOTOT 15
5.1 Markkinointia koskevien saanndsten ulottaminen hyvinvointipalveluihin __ 15
5.2 Neuvontapalvelujen kehittdminen 16

9.3  Virheeseen liittyvien vaatimusten kasittely kuluttajariitalautakunnassa ja
yleisissa tuomioistuimissa 17
54  Asiakkaan oikeudet palvelun ollessa virheellinen 20
6 MUITA HUOMIOITA 24
LIITE 26




Oikeusministerio asetti 6 paivana lokakuuta 2010 tyéryhman, jonka tehtévana oli selvit-
taa, miten kuluttajaoikeuden periaatteiden toteutuminen voidaan turvata julkisissa hy-
vinvointipalveluissa. Tyéryhmén tavoitteena oli varmistaa, ettd kuluttajaoikeuden peri-
aatteita sovelletaan my0s julkisissa palveluissa silloin, kun oikeudellisiin eroihin yksi-
tyisten ja julkisten palvelujen valilla ei ole perusteltua syyta.

Kuluttajansuoja julkisissa palveluissa -tydryhman raportti (Oikeusministerion mietint6ja
ja lausuntoja 13/2011) valmistui 17 péivana maaliskuuta 2011. Raportti on jatkoa oike-
ustieteen tohtori Mia Hoffrénin selvitykseen (oikeusministerion julkaisuja 2009:4), ja
siind ehdotetaan, etté julkisen palvelun asiakkaan asemaa ldhennettéisiin samankaltaisen
palvelun elinkeinonharjoittajalta hankkivan kuluttajan asemaan ottaen kuitenkin huomi-
oon julkisten palvelujen erityispiirteet. Raportissa muun muassa ehdotetaan, etta kulut-
tajariitalautakunnan toimivaltaa laajennettaisiin ja etté julkisen palvelun asiakkaan neu-
vontaa kehitettéisiin tapauksissa, joissa palvelu on osoittautunut puutteelliseksi. Liséksi
sen konkretisoimiseksi, millaista uutta saéntelya julkisen palvelun asiakkaan ja kulutta-
jan aseman erojen véhentdmiseksi tarvittaisiin ja millaisia vaikutuksia séantelyll& olisi
palvelujen asiakkaisiin, jarjestdjiin ja tuottajiin, raportti siséltdd esimerkinomaisen luon-
noksen laiksi asiakkaansuojasta julkisissa ja erdissa muissa sosiaali-, terveys-, kuntou-
tus- ja koulutuspalveluissa. Raportissa ei ole otettu kantaa siihen, millaista lakiteknista
ratkaisua kayttamalla sadntely tulisi viime kadessa toteuttaa, mutta tyoryhmaé pyysi lau-
sunnonantajia halutessaan ottamaan kantaa myds tahan lakitekniseen kysymykseen.

Oikeusministerié pyysi raportista lausuntoa 69 viranomaiselta ja yhteisolta. Lausunnon
antoi 49 tahoa. Tiivistelman liitteessd on lueteltu ne viranomaiset ja yhteisot, joilta pyy-
dettiin lausuntoa, seké ne, jotka ovat antaneet lausunnon.



Valtaosa lausunnonantajista pitaa yleisella tasolla tarkeand, ettd asiakkaansuojaa julki-
sissa hyvinvointipalveluissa parannetaan. Sen sijaan eridvia nakemyksia esitetaan siit,
milla tavoin ja missé laajuudessa tama tulisi toteuttaa.

Raportissa ehdotetuista uudistuksista myonteisimmin suhtaudutaan siihen, ettd markki-
nointia koskevat séannokset ulotettaisiin koskemaan myds hyvinvointipalveluita. Sa-
moin myonteisesti suhtaudutaan neuvontapalvelujen kehittdmistd koskevaan ehdotuk-
seen. Sen sijaan mielipiteet jakautuvat erityisesti sen suhteen, tulisiko kuluttajariitalau-
takunnan toimivaltaa laajentaa siten, ettd lautakunta voisi késitella maarattyihin julkisiin
palveluihin liittyvid asiakkaiden hyvitysvaatimuksia myds silloin, kun kyse on julkisyh-
teison itse tuottamista tai ostopalveluina hankkimista palveluista.

Lausuntotiivistelméssa ei selosteta lausunnonantajien yksityiskohtaisia huomautuksia
ehdotettujen pykalien muotoiluista, koska pyké&laluonnosten tarkoituksena oli yksin-
omaan havainnollistaa, mink& tyyppisen saantelyn soveltamista hyvinvointipalveluihin
voisi harkita.



3.1 Yleista

Valtaosa lausunnonantajista pitad julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan asemaa nykyi-
sellddn puutteellisena ja katsoo, ettd hyvinvointipalvelun asiakkaan aseman kehittami-
nen ja selkiyttdminen on yleisesti ottaen tarkedd. Tyo- ja elinkeinoministeri6 (jaljempa-
nd TEM) toteaa, ettd julkiset palvelut ja kuluttajansuoja on myds yksi valtioneuvoston
vahvistaman kuluttajapoliittisen ohjelman 2008-2011 hankkeita, ja Suomen Yrittgjien
nakemyksen mukaan ehdotus edistéisi uuden hallitusohjelman tavoitteita.

Kilpailuvirasto pitdd markkinoiden toimivuuden kannalta tarkeand, ettd todellisessa tai
potentiaalisessa kilpailutilanteessa olevia tarjoajia koskevat samat saannét. Asiakkaan-
suojan kehittdminen on tarpeen erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaalla on markkinata-
loudelliselle kuluttajalle tyypillinen valinnan mahdollisuus eri tarjoajien vélilla. My0s
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (jaljempand THL), Vantaan kaupunki, Elinkeinoel&-
man keskusliitto (jaljempéana EK), Keskuskauppakamari (jaljempana KKK) ja Suomen
Yrittajat tuovat esiin tasapuolisten kilpailuolosuhteiden merkityksen.

Pohjois-Suomen aluehallintovirasto ja Vantaan kaupunki katsovat, ettd asiakkaansuojaa
selkeyttavat sdédnnokset saattaisivat osaltaan kannustaa julkisia toimijoita tuottamaan
palvelut vaatimusten mukaisesti ja siten vahentaa perinteisten hallinnollisten oikeussuo-
jamenettelyjen tarvetta. Osa lausunnonantajista puolestaan arvioi, ettd ehdotus vahvis-
taisi erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan asemaa (Sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontavirasto Valvira (jaljempané Valvira), THL, Kuluttajayhdistys Suomen
potilasasiamiehet ry (jaljempéana Potilasasiamiehet), Suomen sosiaalioikeudellinen seu-
ra ry ja Terveyssosiaalityontekijat ry). Potilasasiamiesten, Suomen sosiaalioikeudelli-
nen seura ry:n ja Terveyssosiaalityontekijat ry:n mukaan nykyisin vain murto-osa hait-
taa kokeneista potilaista saa itselleen aiheutuneesta haitasta ja taloudellisesta menetyk-
sestd korvauksia. Tama johtuu niiden ndkemyksen mukaan siité, ettd potilas ei valtta-
matta saa hoidostaan sellaista tietoa, ettd han ymmartaisi, ettd hoidossa on tapahtunut
vahinko tai haittaa. Myds muun muassa THL tuo esiin tiedollisen asymmetrian ongel-
man ja pitaa tarkeédna, ettd etenkin heikommassa asemassa olevia kansalaisryhmia tue-
taan asiakkaan ja potilaan roolissa.

Toisaalta myos Kriittisia ndkemyksié esitetddn siitd, onko uusi saantely ylipaansé tar-
peen (ainakin kuluttajariitalautakunta, Helsingin ja Uudenmaan Sairaanhoitopiiri HUS
(jaljempénd HUS), Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtyma
(jaljempand PKSSK) ja Suomen Laakariliitto ry). Kuluttajariitalautakunta katsoo, etté
ainakin sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluissa oikeussuojan tarve lienee nimen-
omaan palveluiden saatavuudessa, ja mahdolliset puutteet palveluissa johtuvat paljolti
resurssipulasta. Lautakunnan nakemyksen mukaan lakiehdotus on kokonaisuudessaan
epatarkoituksenmukainen ja luonnoksessa esitetyssd muodossa toteuttamiskelvoton.
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Valtiovarainministerio (jaljempana VM), Turun hallinto-oikeus, kuluttajariitalautakun-
ta, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Helsingin kaupunki, Oulun kaupunki ja Suo-
men Kuntaliitto katsovat, ettd yksityisoikeudelliset kuluttajacikeuden ja sopimusoikeu-
den periaatteet ja menettelytavat yleisesti eivat sovellu julkisyhteisén lakiséateisten pal-
velujen jarjestdmiseen. Julkisyhteison asiakkaan asema poikkeaa perusléahtokohdiltaan
kuluttajan asemasta (VM, opetus- ja kulttuuriministerié (jaljempand OKM), Lounais-
Suomen aluehallintovirasto, Oulun kaupunki, Turun kaupunki ja Suomen Kuntaliitto),
eiké asiakkaan aseman parantaminen julkisissa hyvinvointipalveluissa saa horjuttaa ko-
ko jarjestelman perusrakennetta ja lahtokohtia (Turun hallinto-oikeus, Helsingin kau-
punki, Oulun kaupunki ja Suomen Kuntaliitto). Lounais-Suomen aluehallintovirasto kat-
S00, ettd asiakkaan asemaa tulee parantaa hyddyntamélld nykyista hallinnollista jérjes-
telmaa ja hallinnollisia menettelyja.

Vammaisfoorumi ry:n nakemyksen mukaan mahdolliset tulevat oikeusvaikutukset
vammaispalveluiden asiakkaiden asemaan jadvat joiltakin osin néenndisiksi, koska vam-
maispalvelulaki poikkeaa osin huomattavastikin muista aineellisista sosiaalihuoltoon
liittyvista erityislaeista. Vammaispalveluja kéyttavien kohdalla korostuukin erityisesti
vahingonkorvauksen merkitys palvelun virhetilanteessa, mihin seikkaan myds Invalidi-
liitto ry kiinnittad huomiota.

VM, Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto, Helsingin kaupunki ja Sosiaalialan
TyOnantajat ry katsovat, ettd ehdotuksen kustannusvaikutukset olisi syyta selvittaa tar-
kemmin. VM:n késityksen mukaan ehdotettu laki aiheuttaisi huomattavasti suurempia
tyomaarien lisdyksia kuin mité on arvioitu, ja lisdykset olisivat monilta osin myds pysy-
vid. Sosiaalialan Tydnantajat ry:n mielestd olisi myos syyta esittad, mik& taho on vas-
tuussa mahdollisista lisadntyvista kustannuksista. Kansaneléakelaitos (jaljempéana Kela)
korostaa yleisesti, ett4 viranomaistoiminnan resursseista on huolehdittava uusia velvoit-
teita annettaessa ja ettd osaamisen ja asiantuntemuksen yllapito on varmistettava. Se ei
pida kannatettavana toimenpiteitd, jotka heikentévét perustyon resursseja.

VM, Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityontekijat ry kiinnittavat
huomiota siihen, ettd suunnitteilla on muutakin asiakkaan oikeusasemaan vaikuttavaa
erityislainsaadantod, sekéd katsovat, ettd raportissa ehdotettu saantely voisi heikentaa
séantelyn selkeyttd. Vammaisfoorumi ry ja Suomen Reumaliitto ry korostavat, etta val-
mistelussa tulee ottaa huomioon paitsi julkisyhteison korvausvastuuta koskeva saa-
doshanke myds perus- ja ihmisoikeusnormiston velvoitteet yhdenvertaisuuden ja oike-
usturvan tosiasiallisen toteutumisen osalta. Sosiaalialan TyGnantajat ry:n mielesté asi-
akkaan asemaa kehitettdessa on syytd ottaa huomioon, ettd hyvinvointipalveluiden asi-
akkaat kayttavat tulevaisuudessa merkittavasti nykyistd enemman erilaisia sahkoéisen
asioinnin keinoja.

Sivistystyonantajat ry kritisoi sitd, ettei tyéryhmassa ole ollut varsinaista koulutusalan
eik& opetus- ja kulttuuriministerion edustajaa, vaikka tyéryhma on péétynyt esittdmaén
my0Os opetus- ja koulutusalaa koskevia merkittdvia ja vaikutuksiltaan arvaamattomia
muutoksia. VM puolestaan katsoo, ettd mahdollisia uusia lakiehdotuksia tulisi kasitella
Kunnallistalouden ja -hallinnon neuvottelukunnassa. Invalidiliitto ry:n mielesta rapor-
tissa esitettyja ongelmakonhtia voisi olla aiheellista selvityttdd muunkinlaisten tutkimus-
ten avulla.
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Juridiskt ombud i Svenskfinland for det finlandssvenska handikappomradet (jaljempana
Juridiskt ombud) yhtyy Vammaisfoorumi ry:n nakemyksiin seké esittdd erditd muita
huomioita. Oulun kaupunki ja PKSSK yhtyvét puolestaan raportista eridvan mielipiteen
jattaneen Pirkka-Petri Lebedeffin ndkemyksiin.

3.2 Ehdotettujen sadnndsten soveltamisala

VM katsoo, ettd varsinkaan maksuttomien palvelujen laadun virheellisyystilanteita var-
ten ei ole tarkoituksenmukaista séataa uusia oikeussuojakeinoja. OKM puolestaan arvi-
oi, ettd vaikka sdéantely saattaa olla tarpeellista sosiaali- ja terveyssektorilla, sdéntelyn
ulottaminen koulutussektorille ei ole perusteltua eiké tarkoituksenmukaista. Mydskéén
Sivistystyonantajat ry ei pidd sdéntelyd lahtokohtaisesti koulutusalalle luontevana.

Turun kaupunki katsoo, ettd sikali kuin tarkoituksena on saattaa asiakkaan asema julkis-
ten palvelujen kéyttdjana lahemmas kuluttajaocikeudellisia periaatteita, tulisi asiaa kos-
kevan lainsdadannon ulottua hyvinvointipalveluihin nyt esitettyd laajemmin. Suomen
Yrittajien nakemyksen mukaan ehdotettujen lainsaadédntémuutosten lisaksi on jatkossa
syytd pohtia laajemmin julkisten palveluiden asemaa suhteessa kuluttajansuojalainséé-
dantodn Ruotsin mallin mukaisesti.

TEM ja Suomen Yrittajat pitavat perusteltuna tydryhman ehdotusta, jonka mukaan asi-
akkaansuojaséantely koskisi myos yleishyodyllisia, voittoa tavoittelemattomia jarjestoja
silloin, kun palvelutoiminta on luvan- tai ilmoituksenvaraista. Myds KKK, Sosiaalialan
Tybnantajat ry, Suomen ylioppilaskuntien liitto ry ja YTY suhtautuvat myonteisesti sii-
hen, ettd asiakkaansuojasadntely kattaisi niin sanotun kolmannen sektorin, kuten saati-
Oiden ja yhdistysten, jarjestamét palvelut. Suomen ylioppilaskuntien liitto ry katsoo eri-
tyisesti, etté esitetyn lainsdéddannon tulisi kattaa Kelan ja yliopistojen osalta niin julkis-
oikeudelliset yliopistot kuin saatidyliopistot.

HUS pitéisi perusteltuna, ettd kuluttajansuoja ulotettaisiin koskemaan tilanteita, joissa
yksityinen tuottaa palveluja viranomaisen antaman palvelusetelin perusteella.

Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen mielesta jarjestelmén kehittdminen voisi
olla jossain méaérin tarpeellista myos tyévoima- ja elinkeinopalveluissa ja kuntien asun-
totoimessa. Lisaksi se katsoo, ettd vaikka julkisen vallan kdyton rajaaminen ehdotuksen
ulkopuolelle on sindnsé perusteltua ja ymmarrettdvaa, nykyinen jarjestelma ei kaikilta
osin riitd turvaamaan kansalaisille heidan tarvitsemiaan riittavia palveluja. Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus katsookin, ettd vaikka nyt ehdotettu uudistus on
oikeansuuntainen ja parantaa merkittévasti asiakkaansuojaa, esitetyssa muodossa se voi-
si samalla jossakin mé&arin lisata julkisia ja yksityisia palveluja kéayttavien asiakkaiden
eriarvoisuutta. Myos kuluttajariitalautakunta ottaa kantaa julkisen vallan kayton rajaa-
miseen soveltamisalan ulkopuolelle katsoen, ettd rajaaminen tulisi k&ytannon sovelta-
mistydssa olemaan erittdin haastavaa. OKM pitdd rajausta epéselvana siind mielessa,
etta opiskelijan oikeusturvan kannalta keskeiset toiminnot ovat julkisen vallan kaytt6a

12



ja niistd on sé&detty muutoksenhakuoikeus asianomaisissa koulutusta koskevissa laeis-
sa. Kuluttajavirasto, Etela-Suomen aluehallintovirasto, Lansi- ja Sisd-Suomen aluehal-

lintovirasto, Pohjois-Suomen aluehallintovirasto ja EK katsovat yleisesti, ettd lain so-
veltamisalan tulisi olla selkedmpi.
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Yleislain sadtdmista kannattavat TEM, Kuluttajavirasto, Valvira, Lapin aluehallintovi-
rasto, Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto, Invalidiliitto ry, Juridiskt ombud ja
Vammaisfoorumi ry. TEM perustelee kantaansa todeten, ettd on selkedd, kun saannokset
I0ytyvét yhdestd paikasta. Vammaisfoorumi ry katsoo, ettd hajautettu sdéntelymalli teki-
si sosiaalihuollon lainsdadanndsta sekavan ja vaikeasti hallittavan. Juridiskt ombud eh-
dottaa, ettd yleislain sdatamisen yhteydessa erityislakeihin lisattéisiin selkeyden vuoksi
viittaussaannokset asiakkaansuojalakiin.

Lausunnonantajista VM, OKM, sosiaali- ja terveysministerio (jaljempana STM), Turun
hallinto-oikeus, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Helsingin kaupunki, Oulun kau-
punki, Turun kaupunki, HUS, Laurea-ammattikorkeakoulu Oy (jaljempanad Laurea),
Suomen Kuntaliitto, Suomen L&é&kariliitto ry ja Suomen ylioppilaskuntien liitto ry il-
moittavat sen sijaan nimenomaisesti suhtautuvansa Kielteisesti yleislain saatamiseen.
Myoskadn Kela ei pida sité tarpeellisena.

Saantelyn sisallyttamista erityislakeihin kannattavat VM, OKM, STM, Turun hallinto-
oikeus, Kela, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Pohjois-Suomen aluehallintovirasto,
Helsingin kaupunki, Oulun kaupunki, Rovaniemen kaupunki, Turun kaupunki, Laurea,
Sivistystyonantajat, Suomen ammattikorkeakouluopiskelijakuntien liitto — SAMOK ry
(jaljempand SAMOK), Suomen Kuntaliitto, Suomen L&akariliitto ry, Suomen sosiaalioi-
keudellinen seura ry, Suomen ylioppilaskuntien liitto ry ja Terveyssosiaalityontekijat ry.
My®os Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto ry (jaljempénd STKL) pitdd saantelyn sisal-
lyttamista erityislakeihin ensisijaisena vaihtoehtona. STM ja THL katsovat, etta erillis-
lainsddd&nnon tarvetta ja sisaltod tulisi arvioida sosiaali- ja terveydenhuoltoa koskevaa
lainsd&déantod uudistettaessa.

KKK, Vantaan kaupunki, Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Sosiaalialan
TyOnantaja- ja Toimialaliitto ry ja YTY katsovat, ettd molemmilla s&&ntelymalleilla on
puolensa. Térkeintd olisi, ettd jarjestelméastd saataisiin selked ja yksinkertainen (KKK,
Vantaan kaupunki, Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Suomen ylioppilaskunti-
en liitto ry, Suomen Yrittajat).
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5.1 Markkinointia koskevien saannosten ulottaminen
hyvinvointipalveluihin

VM, KKK, Itéa-Suomen aluehallintovirasto, Pohjois-Suomen aluehallintovirasto, Oulun
kaupunki / Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehet, Vantaan kaupunki, Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, EK, Juridiskt ombud, SAMOK, Suomen Lukiolais-
ten Liitto, Suomen Kuntaliitto, STKL, Suomen ylioppilaskuntien liitto ry, Vammaisfoo-
rumi ry ja YTY suhtautuvat myonteisesti markkinointia koskevaan ehdotukseen. Naisté
KKK, Vantaan kaupunki, I1td&-Suomen aluehallintovirasto ja STKL pitévét ehdotusta tar-
peellisena erityisesti koulutuspalveluiden osalta. My6s Laurea ja Sivistystydnantajat
katsovat, ettda markkinointia koskeva saantely voisi mahdollisesti tulla kyseeseen koulu-
tusalalla. Suomen Lukiolaisten liitto ja Suomen ylioppilaskuntien liitto ry ovat huolis-
saan siitd, ettd oppilaitoksia markkinoidaan jopa tdysin harhaanjohtavin uskolausein ja
lupauksin. Sen sijaan OKM pitd4 ehdotettua markkinointia koskevaa sadntelya 1ahto-
kohtaisesti tarpeettomana, koska koulutussektorilla markkinointi on kdytanndssa viran-
omaisen tiedottamista.

VM Kkatsoo, ettd jo hallintolain hyvén hallinnon periaatteet kieltdvat hyvinvointipalvelu-
jen totuudenvastaisen, harhaanjohtavan tai muun vastaavan markkinoinnin. Vammais-
foorumi ry:n mukaan ehdotuksella ei olisi suurta merkitysta lakiséateisissa vammaispal-
veluissa, koska palveluntuottajan valinta tehdaan viranomaispaatokselld. Suomen Laa-
kariliitto ry ei pida todenndkoisend, ettd terveyspalveluiden markkinointiin julkisella
sektorilla liittyisi merkittavid ongelmia. Se ei kuitenkaan vastusta sitd, ettd palvelun
markkinoinnista séé&dettéisiin vastaavasti kuin yksityissektorilla. Helsingin kaupungin /
terveyskeskuksen kasityksen mukaan nykyisetkin palveluista tiedottamista koskevat
sdannokset antavat kuntalaisille varsin hyvat ja monipuoliset mahdollisuudet saada tie-
toa terveyskeskuksen palveluista.

Pohjois-Suomen aluehallintoviraston mielesta kilpailuneutraliteetin ndkdkulmasta olisi
riittavaa, etta julkisyhteis6jen markkinointia koskeva sdantely ulottuisi vain tilantee-
seen, jossa julkisyhteiso tai sen omistama yhteiso tarjoaa palveluita kilpailluilla markki-
noilla. EK korostaa, etta julkisin verovaroin rahoitettavan palvelujérjestelman on keski-
tyttdva siihen, etta asiakkaat liikkuvat jarjestelmassad markkinoinnin sijaan laadukkaan
informaatio-ohjauksen avulla.

Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus arvioi, ettd markkinoinnin asianmukaisuuden
ja oikeellisuuden merkitys tulee lisdantyméaan sitd mukaa kuin sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelut monimuotoistuvat ja palveluja tarvitsevien ja yha maksukykyisempien
henkildiden maaré lisaantyy. Se tuo esiin myds sen, ettd etenkin sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluja tarvitsevat usein sellaiset henkilot, joiden palveluiden turvaamisessa
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ja oikeusturvan toteutumisessa on erityisen tarkead, etta palvelut ovat jo markkinoinnis-
ta alkaen asiallisia ja luotettavia.

Koulutusta koskevan markkinoinnin osalta SAMOK korostaa, ettd markkinoinnin kasit-
teen tulisi kattaa kaikenlainen korkeakoulun markkinointi, kuten mainonta, tapahtumis-
sa esilla oleminen seké infotilaisuudet toisen asteen oppilaitoksissa. YTY pitda erittdin
tarkeand, ettd markkinoinnin kasite on riittdvan selkedsti madaritelty ja ettd se erottuu
neuvonnan ja ohjauksen kasitteistd. Laurean ndkemyksen mukaan olisi hyvé valttaa
viittauksia muihin saadoksiin, jotta laki olisi helppolukuisempi ja véltyttaisiin tulkinta-
ja selvitysongelmilta.

Lausunnonantajien nakemyksid ehdotuksesta, jonka mukaan aluehallintoviraston tehta-
vana olisi valvoa muun muassa markkinointia koskevien sdédnndsten noudattamista, se-
lostetaan jaljempéna jaksossa 5.4.

5.2 Neuvontapalvelujen kehittaminen

Kuluttajavirasto, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, EK, Juridiskt ombud, SAMOK,
Vammaisfoorumi ry ja YTY suhtautuvat myonteisesti neuvontapalvelujen kehittdmista
koskeviin ehdotuksiin. Kuluttajavirasto ja Juridiskt ombud kuitenkin korostavat, ettéd
samalla resurssien riittdvyydestd on huolehdittava. My6s Itd-Suomen aluehallintoviras-
to, Potilasasiamiehet, Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityonteki-
jat korostavat tarvetta turvata sosiaali- ja potilasasiamiesjarjestelman resurssit.

STM pitda kannatettavana kuluttajaneuvonnan asiantuntemuksen hyoédyntamista julkis-
ten hyvinvointipalvelujen asiakkaan aseman kehittdmisesséd. Suomen Yrittajat puoles-
taan kannattaa oikeusministerion oikeusapuohjaus -palvelun kehittamisté.

Myo6s Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus suhtautuu neuvontaa koskevaan ehdo-
tukseen myonteisesti etenkin, jos kuluttajaneuvonnan tehtdvat eivat néilta osin siirry
sosiaali- ja potilasasiamiehille. Se arvioli, ettd toteutuessaan ehdotus laajentaa sosiaali- ja
potilasasiamiesten osaamisaluetta, edellyttdd lisdkouluttautumista, lisdd jonkin verran
neuvonta- ja todennakoisesti myds selvittdmis- ja sovittelutehtdvia seka lisaa ja laajen-
taa yhteistyodsuhteita kuluttajaneuvonnan suuntaan. Potilasasiamiehet, Suomen sosiaali-
oikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityontekijat puolestaan katsovat, ettd kuluttajan-
suojaan liittyvissa organisaatioissa ei ole realistisia mahdollisuuksia ehdotuksen aiheut-
tamien asiakasvolyymien kasvuun, joten potilasasiamiesten olisi tarjottava palvelua ter-
veydenhuollon palveluna. Laurea katsoo, ettei neuvontapalvelujen keskittdminen kulut-
tajaneuvontaan liene tavoiteltavaa siitd syystd, ettd palvelujen l&htokohdat ja tavoitteet
ovat erilaiset.

KKK ja Oulun kaupunki / Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehet pitdvéat so-
siaali- ja potilasasiamiehia luontevana asiantuntijatahona kehitettavéksi kuluttajaneu-
vonnan tapaiseen toimintaan, mutta tta ennen ndiden riippumattomuutta on vahvistet-
tava. My0s Lounais-Suomen aluehallintovirasto katsoo, etta sosiaali- ja potilasasiamies-
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toiminnan itsendisyyttd ja asemaa tulisi vahvistaa nykyisesta. Lounais-Suomen aluehal-
lintoviraston mielestd pohdittavia vaihtoehtoja ovat esimerkiksi toiminnan siirtdminen
valtiolle tai toiminnan jarjestaminen palveluntuottajien yhteistydssa selvésti suuremmis-
sa ja itsendisemmissa yksikodissa. Asiamiestoiminnan siirtdmista valtion jérjestettavaksi
kannattaa my6s Oulun kaupunki / Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehet.

Potilasasiamiehet katsoo, ettd potilaslakiin tulee tehdd esitettyd laajempia korjauksia.
Sen mielesta esimerkiksi potilaan tiedonsaantia pitdd vahvistaa ja potilasasiamiestoi-
minta tulee vakauttaa yhtendistamalla ja laajentamalla potilasasiamiehen koulutusta se-
k& parantamalla potilas- ja sosiaaliasiamiesten irtisanomissuojaa. Samoilla linjoilla ovat
Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry seké& Terveyssosiaalityontekijat osin sosiaali- ja
osin seka potilas- ettd sosiaaliasiamiesten osalta. Lisaksi Potilasasiamiehet, Suomen so-
siaalioikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityontekijat katsovat, ettd ehdotuksen toi-
meenpanon kustannukset pitaisi selvittad seka huolehtia siité, ettd ne eivat vyory poti-
laan maksettavaksi kohonneiden asiakasmaksujen muodossa.

Pohjois-Suomen aluehallintoviraston mielestd sddnnosehdotukset jadvat tulkinnanvarai-
siksi siltd osin kuin ne koskevat yhteistyota aluehallintoviraston ja kuluttaja-asiamiehen
kanssa ja toisaalta potilas- ja sosiaaliasiamiehen valilla. TEM katsoo, ettd neuvontaa on
kasitelty raportissa verrattain suppeasti. Muun muassa kunnissa nopeasti yleistyva pal-
veluohjaus yhtend potentiaalisena neuvontakanavana on sivuutettu kokonaan. TEM:n
nakemyksen mukaan palvelujen tarvitsijoiden ja kayttdjien kannalta olisi tarkeaa, ettd
palveluja, niiden hakemista, sisalt6ja ja hintoja seka tuottajia ja palveluihin liittyvaa
asiakassuojaa koskeva tieto olisi mahdollisuuksien mukaan kootusti yhdessé paikassa
eik& hajautetusti hallinnonaloittain jasennetysti. Juridiskt ombud pit&4 tarkednd sita, etta
neuvontapalvelun olemassaolosta ja asiakkaan oikeuksista tiedotettaisiin selkeésti.
YTY:n mielesté olisi toivottavaa, ettd terveyden- ja sosiaalihuollon palveluihin liittyvaa
neuvontaa antava taho voisi ainakin yleisella tasolla ohjata asiakasta tarpeen vaatiessa
mya0s oikeudellisen asian selvittdmisessa.

5.3 Virheeseen liittyvien vaatimusten kasittely
kuluttajariitalautakunnassa ja yleisissa
tuomioistuimissa

Kuluttajavirasto, 1t4&-Suomen aluehallintovirasto, SAMOK, Invalidiliitto ry, Vammais-
foorumi ry ja YTY kannattavat tyéryhman ehdotuksia, ja my6s EK pitéé ehdotusta kulut-
tajariitalautakunnan toimivallan laajentamisesta lahtokohtaisesti loogisena. Laurea tote-
aa yleisesti, ettd menettelytapoja valitus- ja oikaisuasioissa olisi perusteltua selkeyttéa,
ja Suomen ylioppilaskuntien liitto ry toteaa, ettd on tarkedd saada hyvitysvaatimukset
kasitellyksi kevyella menettelylla. YTY korostaa, ettd keinovalikoiman laajentamisen
rinnalla julkisen valvonnan pitda toimia tehokkaasti.
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Vantaan kaupunki suhtautuu hieman epéillen siihen, ettd kuluttajariitalautakunta ratkai-
sisi julkisiin palveluihin liittyvia kysymyksid. Tasta huolimatta se katsoo, ettd mahdolli-
suus kuluttajariitalautakunnan maksuttomaan ratkaisusuositukseen riitakysymyksissa
olisi seka kunnalle ettad asiakkaalle parempi ratkaisumekanismi kuin raskas ja kallis oi-
keudenkaynti karajaoikeudessa. Myos STKL nékee ehdotuksessa seka hyvié etta huono-
ja puolia. Joka tapauksessa yhteistyd Valviran ja sosiaali- ja potilasasiamiesten kanssa
olisi sen ndkemyksen mukaan keskeista.

Kielteisesti kuluttajariitalautakunnan toimivallan laajentamiseen suhtautuvat VM, Pir-
kanmaan karajaoikeus, Vantaan karajaoikeus, Turun hallinto-oikeus, kuluttajariitalau-
takunta, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Pohjois-Suomen aluehallintovirasto, Hel-
singin kaupunki, Oulun kaupunki, Rovaniemen kaupunki, Turun kaupunki, HUS,
PKSSK, Suomen Kuntaliitto ja Suomen L&akariliitto ry.

Useimmat vastustajista katsovat mietintoon eridvan mielipiteen jattdneen Kuntaliiton
edustajan tavoin, ettei ole tarkoituksenmukaista, ettd samaa asiaa voi kasitella rinnak-
kain hallinnollisessa menettelyssa ja kuluttajansuojamenettelyssé (VM, Pirkanmaan k&-
rajaoikeus, Vantaan karajaoikeus, Turun hallinto-oikeus, Lounais-Suomen aluehallin-
tovirasto, Helsingin kaupunki, Oulun kaupunki, Rovaniemen kaupunki, Turun kaupunki,
Suomen Kuntaliitto, Suomen Laakariliitto ry). Jotkut lausunnonantajat arvioivat, etta
ehdotettu jarjestelm& myods hamaértdisi muutoksenhakukeinoja (Pohjois-Suomen alue-
hallintovirasto, PKSSK).

HUS arvioi, ettd kuluttajariitalautakunnan jo nykyisin pitkat késittelyajat huomioon ot-
taen kuluttajansuojan laajeneminen terveyspalveluihin ei oleellisesti parantaisi julkisten
terveyspalvelujen kéyttajan asemaa, vaan voisi pdinvastoin vaikeuttaa kuluttajansuojan
saamista muissakin asioissa. Se katsoo, ettd jos kuluttajansuojaa laajennetaan julkiseen
terveydenhuoltoon, tulee samalla oikeusturvakeinojen pééllekkaisyyksia karsia. Tulisi
olla niin, ett4 vain yksi valvova viranomainen antaisi valvonta-asiassa ratkaisun kuultu-
aan tarvittaessa muita viranomaisia. Myds Vantaan kaupunki katsoo, ettd asiakkaan-
suojaa kehitettdessa tulisi kiinnittdd huomiota valitusjarjestelmien yksinkertaistamiseen,
eikd samojen viranomaispaatosten kasittelemiseen useissa eri valitusteissa. Lansi- ja
Sisa-Suomen aluehallintovirasto arvioi, etta asioiden péallekkéinen kasittely on ainakin
paaosin estettavissa silla, ettd tiedonkulusta kuluttajaviranomaisten ja muiden viran-
omaisten valilla huolehditaan esimerkiksi tietoteknisin ratkaisuin.

Kuluttajariitalautakunnan mielesté oikeussuojakeinojen pééllekkéisyys vaikuttaisi laki-
luonnoksen perusteella johtavan siihen, ettd lautakunnan toimivalta laajenisi tosiasialli-
seen laillisuusvalvontaan. Se pitdd lautakuntakasittelyn kannalta ongelmallisena, etta
esimerkiksi opetuksen laatua koskevissa kysymyksissa asian ratkaiseminen edellyttéisi
todennékaisesti usein suullisen todistelun vastaanottamista, mihin lautakunnalla ei ole
mahdollisuutta. Ongelmallista olisi my0s se, ettd paitsi ettd esittelijoilla pitaisi olla oi-
keustieteellisen koulutuksen ohella ehdotetun lain soveltamisalaan kuuluvaa osaamista,
my0s laaketieteen, sosiaalioikeuden ja opetustoimen asiantuntijoiden tulisi olla jo val-
misteluvaiheessa lautakunnan kadytettavissa. Se toteaa, ettd tukeutuminen Valviran lau-
suntoihin myds naissa asioissa vaikuttaa erittdin ongelmalliselta, kun lausunnon saami-
nen Valviralta kestédé nykyisinkin kauan. Myo6skaan Valvira ei pid4 lausuntomenettelyé
mahdollisena ottaen huomioon, ettd jo nykyisin henkildstoresurssit ja pysyvien asian-

18



tuntijoiden maara ovat rajalliset. Myds PKSSK ottaa kantaa lausuntokysymykseen kat-
soen, ettd ehdotettu jarjestelméa olisi omiaan synnyttaméaan lisdd lausunnonantoaparaat-
teja, jotka jo muutoinkin lausuvat olemassa olevien jarjestelmien puitteissa toinen toisil-
leen.

Useat lausunnonantajat ottavat kantaa myds kuluttajariitalautakunnan resurssi- ja am-
mattitaitokysymykseen. VM, Turun hallinto-oikeus, Lounais-Suomen aluehallintoviras-
to, Oulun kaupunki ja Suomen Kuntaliitto katsovat yleisesti, ettei lisaresurssien suun-
taaminen kuluttajaviranomaisten kouluttamiseen ja péallekkdisen uuden menettelyn
luomiseen ole tarkoituksenmukaista. Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, EK,
Invalidiliitto ry, SAMOK, STKL, Vammaisfoorumi ry ja YTY toteavat, ettd on tarkeda
huolehtia viranomaistoiminnan resursseista uusia velvoitteita annettaessa. EK tuo esiin
sen, etta jos liséresursseista ei huolehdita, lautakunnan kasittelyajat pitenevat. Kulutta-
javirasto, Valvira, Lapin aluehallintovirasto, Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto,
Helsingin kaupunki sek& STKL katsovat, ett4 ehdotetun uuden lain soveltamisalaan kuu-
luvien palvelujen asiantuntemuksen hankkiminen olisi lain toteuttamisen kannalta valt-
tdméatontd, ja Rovaniemen kaupunki tuo esiin sen, ettd uuden hyvinvointipalveluiden ar-
viointitahon tuominen edellyttdisi riittdvan tieto- ja kielitaidon (esimerkiksi saame) ta-
kaamista ko. tuomioistuimelta. KKK ja THL arvioivat, ettd valitusinstanssin ammattitai-
tokysymykset tulisivat muodostumaan haasteellisiksi. Kuluttajavirasto ei sen sijaan us-
ko asiantuntemuksen hankkimisen muodostuvan ongelmaksi kdytannossd, kun otetaan
huomioon lautakunnalle jo téalla hetkella kuuluvien hyddykeryhmien monipuolisuus ja
laaja kirjo.

VM, Turun hallinto-oikeus, kuluttajariitalautakunta ja Vantaan kaupunki pitavét ehdo-
tuksen arvioituja vaikutuksia kuluttajariitalautakunnan tyémaéaran lisdykseen alimitoitet-
tuina. Kuluttajariitalautakunnan arvion mukaan asiantuntijakustannukset olisivat huo-
mattavat, ja uudistus edellyttéisi varovasti arvioiden kymmenien uusien esittelijan vir-
kojen perustamista seka uusien toimitilojen hankintaa. Vantaan kaupunki toisaalta pit&é
mahdollisena, ettd uuden saéntelyn myota julkisten palvelujen laatu tulisi paranemaan,
kun ennalta pyrittaisiin ehk&isemaan mahdollisia hyvitysvaatimuksia ja oikeusprosesse-
ja. Kela pitaa tarkoituksenmukaisena ehdotusta, jonka mukaan palvelun jérjestaja tai
tuottaja kasittelisi hyvitysvaatimuksen ja antaisi siihen perustellun vastauksen ennen
mahdollista jatkokasittelya.

HUS Kritisoi sitd, ettei raportissa tuoda millaan tavoin esiin tavoitteita asioiden kohtuul-
liselle k&sittelyajalle eika arvioita siitd, mita kohtuullisen kasittelyajan vaatimus merkit-
sisi resursoinnin kannalta. Reumaliitto ry katsookin, ettd kohtuullinen aika tulisi mééri-
telld. Invalidiliitto ry:n ndkemyksen mukaan nopean kasittelyn varmistamiseksi kulutta-
jariitalautakunnalle sekéd kantelu- ja muistutusviranomaisille tulisi séataa aikaraja paa-
toksen antamiselle. Samaten asiat tulee kasitelld kiireellisind tuomioistuimissa. Lisaksi
se katsoo, etta jos kuluttajariitalautakunnan toimivaltaa ei laajenneta, tulee perustaa vas-
taava uusi tuomioistuinten ulkopuolinen riidanratkaisuelin, ja virhetilanteissa tulisi so-
veltaa oikeussuojatakuuta hyvinvointipalvelussa. YTY arvioi, ettd kokonaan uuden toi-
mielimen perustamisesta aiheutuisi todenndkoisesti enemmén kustannuksia kuin kulut-
tajariitalautakunnan toimivallan laajentamisesta.
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Kielteisesti hyvitysvaatimusten kasittelemiseen kérdjaoikeudessa suhtautuvat Pirkan-
maan karajaoikeus, Vantaan kargjaoikeus, Lapin aluehallintovirasto, Lounais-Suomen
aluehallintovirasto, Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto ja Vantaan kaupunki.
Vantaan karajaoikeuden nakemyksen mukaan kérajdoikeuksilla on huonot valmiudet
arvioida sit4, milloin julkisessa palvelussa on virhe ja mik& on sen merkitys. Vantaan
kardjaoikeus myos toteaa, etta koska hyvitysvaatimukset lienevat rahamaaréltdan pienia,
ne soveltuvat huonosti kérdjdoikeuden ratkaistaviksi ottaen huomioon korkeat oikeu-
denkéyntikulut. Tamén vuoksi se arvioikin, etté riidat ohjautuisivat paaosin kuluttajarii-
talautakuntaan.

Lapin aluehallintovirasto, Lounais-Suomen aluehallintovirasto ja Lé&nsi- ja Sisa-
Suomen aluehallintovirasto katsovat, ettd karajaoikeuksien sijaan asiat tulisi kasitella
hallinto-oikeuksissa, joilla on sosiaali- ja terveys- seka opetustoimen asioissa karéjaoi-
keuksia parempi asiantuntemus. Lounais-Suomen aluehallintovirasto tuo esiin myos
sen, ettd hallintotuomioistuimen laajasta selvittdmisvelvollisuudesta johtuen kansalainen
pystyy hoitamaan asiansa hallintotuomioistuimessa lahtokohtaisesti itse, jolloin oikeu-
denkéynti ei luo kohtuutonta kuluriskia yksityiselle asianosaiselle.

Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto ehdottaa, ettd maksun palauttamista varten
luotaisiin pakollinen oikaisumenettely verotusmenettelysta annetun lain 75 8:n tapaan,
josta paatoksesta tulisi voida valittaa hallinto-oikeuteen.

5.4 Asiakkaan oikeudet palvelun ollessa virheellinen

Oulun kaupunki / Oulun seutukunnan sosiaali- ja potilasasiamiehet, Invalidiliitto ry,
Juridiskt ombud, SAMOK ja STKL suhtautuvat ehdotettuun virhevastuusaantelyyn ylei-
sesti myonteisesti. Myos EK suhtautuu ehdotettuun sééntelyyn péaépiirteissaan positiivi-
sesti, joskin se katsoo, ettd sdannosten vaikutuksia ja merkitystd tyoryhman raportissa
kasitellyilla eri palvelutoimialoilla on tarkeéa vield tdsmentéa.

Suomen Kuntaliitto pitad tarkeana oikeutta saada virhe korjatuksi ilman asiakkaalle ai-
heutuvia lisdkustannuksia. My0s asiakkaan oikeutta vahingonkorvaukseen erityisesti
ostopalvelutilanteissa on sen mielestd syytd selkiyttdd. Keski-Suomen sosiaalialan
osaamiskeskus kannattaa mahdollisuutta hyvityksen vaatimiseen ja saamiseen. YTY
kannattaa varallisuusvahinkoja koskevan korvaussuojan saattamista vastaamaan kulutta-
jan saaman korvaussuojan tasoa. OKM puolestaan pitad vahingonkorvauksen osalta ny-
kyisia vahingonkorvauslain sadnnoksia riittdvind koulutuksen jérjestajan vahingonkor-
vausvelvollisuuden osalta.

KKK, Suomen Kuntaliitto ja Vammaisfoorumi ry suhtautuvat myonteisesti siihen, etté
asiakasmaksun palautusta tai alennuksen saamista virhetilanteissa séanneltaisiin. Myos
VM pit&é ehdotusta ndiden osalta mahdollisena mutta muilta osin kokonaan uusien oi-
keussuojakeinojen luomista laatuvirheita varten epatarkoituksenmukaisena.
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Laurean nakemyksen mukaan osa virheen seuraamuksista on irrelevantteja julkisten
palvelujen tarjoamisessa, silla julkisia palveluita ei yleensa voi hinnoitella markkinape-
rustein. Ylipaéansa palvelun virheellisyytté ja sen seuraamuksia koskeva sééntely ei Lau-
rean mielestéd sellaisenaan sovellu julkisen palvelun tarjoajan toimintaan. OKM puoles-
taan katsoo, ettd maksun alentaminen tai perimatta jattdminen soveltuu huonosti julki-
sen valvonnan alaiseen koulutukseen, jossa opetus on ldhtokohtaisesti maksutonta. Kil-
pailuvirasto toteaa, ettd vaikka asiakkaan intressi hyvitysvaatimuksiin voi kokonaan tai
osittain julkisrahoitteisten palvelujen osalta olla vahaisempi kuin kokonaan yksityisra-
hoitteisissa palveluissa, se ei kuitenkaan poista tarvetta sd&tad mahdollisuudesta kom-
pensaatioon. Helsingin kaupungin terveyskeskus toteaa hinnanalennusta ja vahingon-
korvausvaatimuksia viivastystilanteissa koskevan séantelyn osalta, ett4 on vaikea nidhda,
etteikd viranomainen harkitsisi naita jo nykyisin, mikéli valvova viranomainen toteaa,
etta virhe on tapahtunut. My6s Oulun kaupunki tuo esiin sen, ettd useat raportissa esite-
tyt kehittdmiskohteet on Oulun kaupungissa ratkaistu asiakasmyonteisesti jo voimassa
olevan lainsd&ddannon puitteissa.

Vammaisfoorumi ry pitéd sindnsa kannatettavana, etta hyvinvointipalvelujen asiakkaalle
jarjestettaisiin kevyempi ja helpompi tapa saada vahingonkorvausta kuin mihin vahin-
gonkorvauslaki antaa mahdollisuuden. Se kuitenkin katsoo, ettd vammaisille jarjestetta-
vien palveluiden subjektiivisen oikeuden luonne olisi perusteltua huomioida vahingon-
korvauksen maaraytymisen arvioinnissa. Virheen oikaiseminen ei useinkaan ole mah-
dollista, eivatka kuluttajaoikeudelliset konstruktiot sovellu muutoinkaan kyseisen ryh-
man palveluihin. My6s Invalidiliitto ry kiinnittd4d huomiota siihen, ettd virheen jalkika-
teiselld oikaisulla ei ole valttamatta kaytannén merkitystd vammaispalvelulain mukai-
sissa palveluissa.

VM tuo yleisesti esiin sen, ettei reklamaatio sovi julkisiin hyvinvointipalveluihin muun
muassa siitd syysta, ettd asiakkaan oikeus palveluihin perustuu joka tapauksessa lain-
séadantoon eikd sopimuksiin. Helsingin kaupunki / Sosiaalivirasto pitad reklamaation
esittdmisen laiminlydnnista seuraavaa nayttéedun menetystd kohtuuttomana seuraukse-
na sosiaalihuollon asiakkaiden kohdalla, ja vastaavasti Invalidiliitto ry toteaa, ettei kai-
Kista ihmisista ole suoriutumaan esimerkiksi reklamaatiovelvoitteen tayttamisestd ilman
yhteiskunnan apua ja tukea.

OKM Katsoo, etta virheen kasite koulutussektorilla on vaikeasti hahmotettava muun
muassa siksi, ettei kyse ole kaksipuolisesta sopimussuhteesta vaan suhteesta, jossa mo-
lemmilla tahoilla on oma vastuunsa hyvén lopputuloksen saavuttamisessa. My6s THL ja
Vantaan kaupunki katsovat, ettd vaikka virhevastuusaantely olisi sindnsa tarpeellista,
séantely voi olla oikeudellisesti ongelmallista. Useiden sosiaali- ja terveyspalveluiden
laatua ei ole lainsdéddanndssé maaritelty, ja palveluja on saatavilla kaytettavissa olevien
voimavarojen puitteissa. Eteld-Suomen aluehallintovirasto on samoilla linjoilla todeten,
ettd mahdollisuus saada korvausta tai hinnanalennusta on sinédnsd kannatettava mutta
kaytannossé hankala toteuttaa. Kuluttajariitalautakunta mainitsee esimerkkind sovelta-
misongelmista maksun alentamisen ja perimatta jattdmisen terveydenhuollon palveluis-
sa, joissa toimenpiteen lopputulos voi olla puutteellinen, vaikka toimenpide olisi tehty
sinansa virheettdomasti. Juridiskt ombud puolestaan pohtii, voidaanko palvelun katsoa
olevan virheellinen, jos asiakas ei ole saanut palvelua omalla &idinkielelld&n silloin, kun
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hanell& olisi ollut siihen lain mukaan oikeus. Se katsookin, ettd asiakkaansuojalain suh-
de kielilailla turvattuihin Kielellisiin oikeuksiin tulisi selventaa.

YTY katsoo, ettd maaritelmien tulkinnanvaraisuuden ja véljyyden aiheuttamien ongelmi-
en ratkaisemiseksi tulisi hakea tukea yleisestd laatustandardista, sosiaali- ja terveysmi-
nisterion laatusuosituksista ja ennen kaikkea asiakasta koskevasta hoitosuunnitelmasta
tai muusta vastaavasta suunnitelmasta. Suomen Lukiolaisten Liitto puolestaan katsoo,
ettd perusopetuslakiin ja lukiolakiin tulisi luoda kattavammat ja konkreettiset laatusuosi-
tukset, jotka edesauttaisivat palvelun virheen maérittelya. Vammaisfoorumi ry, Invalidi-
liitto ry ja Juridiskt ombud puolestaan korostavat vammaispalvelulaissa tarkoitetun pal-
velusuunnitelman ja Vammaisfoorumi ry ja Juridiskt ombud myds palvelusitoumusten ja
-lupausten seka valtakunnallisten laatusuositusten merkitysta virheen arvioinnissa.

VM sen sijaan katsoo, ettd erilaisiin laatusuosituksiin ei voida tukeutua palvelun virhett
madritellessa kuin apukriteerind, koska esimerkiksi kunnissa on kaytdnndssa yleisesti
puutetta tiettyjen ammattiryhmien tyontekijoistd, jolloin kyseisen palvelun toteaminen
virheelliseksi pelkastadn suosituksentasoisen henkilokuntamitoituksen perusteella olisi
kuntien kannalta k&ytdannossd kestamatontd. Lapin aluehallintoviraston nékemyksen
mukaan suunnitelman pitdminen virheen arvioinnin lahtékohtana on kyseenalaista siité
syystéd, ettd suunnitelmalla ei muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta ole paatoksen kal-
taista sitovuutta palveluiden jarjestamisen kannalta. Se esittdd myds joitakin huomioita
hyvityksesté ja hyvitystd koskevan vaatimuksen késittelysta. Esimerkiksi ehdotetun hy-
vitysvaatimuksen kasittelyn suhde muistutukseen ja hallintokanteluun jaa sen mielesta
epéaselvaksi.

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto ja Laurea pitavat harkitsemisenarvoisena ai-
karajan asettamista korvauksen hakemiselle. Suomen Reumaliitto ry puolestaan katsoo,
ettd esimerkiksi saamatta jaaneestd palvelusta ja virheellisestd neuvonnasta maksettava
vahingonkorvaus tulisi maaritell&. Liséksi Juridiskt ombud ja Suomen Reumaliitto ry
katsovat, ettd asiakasmaksuihin liittyviin epakonhtiin tulisi kiinnittd4 huomiota.

Suomen Lé&akariliitto ry:n mielesta pitéisi pohtia tarkemmin potilaan oikeutta saada
korvausta hoitoon paasyn viivastymistapauksissa, joissa potilaalle aiheutuu ylimaaraisia
kustannuksia muualle hoitoon hakeutumisesta. N&iden tilanteiden osalta potilaan kay-
tossé tulisi olla kevyempi ja yksinkertaisempi oikeussuojakeino kuin mahdollisen hal-
lintoriitamenettelyn kaynnistaminen hallintotuomioistuimessa.

Lapin aluehallintovirasto pitaa palvelujen jarjestajan roolin korostamista tarkeéna, kos-
ka rooli nykyisellaan on joskus epaselva. Etela-Suomen aluehallintovirasto, Itéd-Suomen
aluehallintovirasto, Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus, Invalidiliitto ry, Suomen
ylioppilaskuntien liitto ry, Suomen Yrittajat, STKL ja YTY kannattavat erityisesti rapor-
tissa ehdotettua isdannénvastuukysymyksen selkeyttdmistd. HUS puolestaan katsoo, etta
lahtdkohta, jonka mukaan viranomaisen hankkiessa palvelua alihankintana palvelun
kayttajan oikeusturvakeinojen tulisi kohdistua ensi sijassa palvelusta vastaavaan viran-
omaiseen palvelun tuottajan sijasta, johtaa palvelun kayttdjan kannalta usein absurdiin
lopputulokseen.
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Helsingin kaupunki ja Invalidiliitto ry kannattavat kaanteisen todistustaakan soveltamis-
ta vahingonkorvauksiin. VM puolestaan vastustaa kaannetyn todistustaakan soveltamista
palvelujen virhetilanteisiin, ja myts OKM pitéé sitd ongelmallisena opetus- ja koulutus-
palveluissa.

Suomen Laakariliitto ry ei pida aiheellisena eiké tarkoituksenmukaisena luoda paallek-
kaisté ja todennékoisesti varsin kallista jarjestelmad hyvin toimivan potilasvakuutuksen
kanssa. Enintaankin korvausjarjestelméat voisivat tdydentaa toisiaan, ja uuden jarjestel-
man tulisi joka tapauksessa olla potilasvakuutukseen nahden toissijainen. Potilasvakuu-
tuksen tulisi olla ensisijainen korvausjarjestelma myos yksityiselta elinkeinonharjoitta-
jalta ostetuissa terveyspalveluissa ja vaadittaessa korvausta tuottamusperusteella. My6s
Itd-Suomen aluehallintovirasto katsoo, ettd nykyista potilasvakuutusjéarjestelméaa ei ole
tarpeen muuttaa. Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityontekijat ry
katsovat, ettd potilasvakuutuksen ja nyt ehdotettavan korvausjarjestelmén keskinaista
suhdetta tulisi selkiyttdd. Samoin tulisi laajentaa potilasvahinkolain soveltamisalaa kat-
tamaan myds sosiaalihuollon piiriin kuuluvat laitokset.

Kuluttajavirasto kannattaa ehdotusta, jonka mukaan mahdollisen uuden lain valvonta
kuuluisi aluehallintovirastoille, joiden tulisi toimia tarkoituksenmukaisessa yhteisty0ssé
kuluttaja-asiamiehen kanssa. Myods Suomen Laakariliitto ry pitaa aluehallintovirastoa
luontevana tahona valvomaan markkinointia. Lisaksi Kuluttajavirasto katsoo, ettd koska
julkisia palveluja markkinoidaan vain véhan, valvonnan tulisi ulottua koskemaan myos
julkisia palveluita koskevia sopimuksia ja muita vastaavia jarjestelyja. It&-Suomen
aluehallintovirasto ja Lounais-Suomen aluehallintovirasto vastustavat aluehallintoviras-
tolle ehdotettua valvontavastuuta, jollei samalla turvata tehtdvien hoitamiseen tarvittavia
henkilo- ja méaararaharesursseja. Myds Etela-Suomen aluehallintovirasto katsoo, ettéd
valvontaa koskevan ehdotuksen ty6llistavaa vaikutusta tulisi selvittdd sek& huolehtia
resurssien riittavyydestd. Pohjois-Suomen aluehallintovirasto katsoo, ettd ehdotettu val-
vonta on lahtokohtaisesti toteutettavissa nykyisten valvontatehtdvien yhteydessa, mutta
sekin arvioi, ettei mahdollisten lisaresurssien tarve ole taysin poissuljettua. OKM puo-
lestaan katsoo, ettei aluehallintovirastojen suorittama valvonta ole korkeakoulujen kan-
nalta sopiva ratkaisu, koska yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen toiminta ei missaan
tilanteessa linkity aluehallintovirastoon.

Itd-Suomen aluehallintovirasto katsoo, ettd jos esitettyjen tehtévien ei arvioida aiheutta-
van valtakunnallisesti merkittavaa lisatyota, olisi harkittava tehtévien keskittamisté eri-
koistumistehtédvéna yhdelle aluehallintovirastolle, jolle samalla osoitetaan tehtdvéan edel-
lyttdmaét resurssit.

Etela-Suomen aluehallintovirasto pitda hyvana sita, etta kieltopaatosta ei ole pakko teh-
da, vaan etta sen kayttdé perustuu aluehallintoviraston harkintaan. Sen sijaan se huo-
mauttaa Lounais-Suomen aluehallintoviraston tavoin, ettd hyvitysvaatimusten kasittelyn
valvonnasta puuttuvat sanktiomahdollisuudet. Erityisesti uhkasakon asettamismahdolli-
suus olisi Lounais-Suomen aluehallintoviraston nakemyksen mukaan tarkeéd, jotta val-
vonta ei jaisi vain hallinnollisen ohjauksen varaan.
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Useat lausunnonantajat (muun muassa VM, OKM, Kilpailuvirasto, Helsingin kaupunki
ja Suomen Reumaliitto ry) katsovat, ettd myds muut kuin nyt ehdotetut mahdollisuudet
asiakkaan aseman parantamiseen tulisi ottaa huomioon. VM tuo esiin kantelulainsaa-
dannon uudistamisen sek& suunnitteilla olevan lain asioinnista julkisella sektorilla, ja
OKM mainitsee esimerkkina opiskelijan oikeussuojalautakunnan. Kilpailuviraston na-
kemyksen mukaan yksi keino voisi puolestaan olla eri tahojen tuottamia palveluja kos-
kevien laatu- ja vertailutiedon systemaattinen kerdédminen ja julkaiseminen, ja Helsingin
kaupunki ehdottaa julkisen palvelujérjestelméan kehittdmistd. Suomen Reumaliitto ry
katsoo, ettd ryhmakanne voisi toimia ratkaisumallina sosiaali- ja terveyspalveluvajei-
siin. Huomiota tulisi sen mukaan kiinnittdd myos sosiaali- ja potilasasiamiesten, kulutta-
javiranomaisten ja Kelan tyontekijoiden koulutukseen ja siihen, ettd yhteispalvelupis-
teissé tarjottaisiin kokonaisvaltaista asiakasneuvontaa ty0llisyysasiat mukaan lukien. Se
esittdd lausunnossaan myds lukuisia muita kehittdmisehdotuksia. Turun hallinto-oikeus
ja Kela tuovat puolestaan esiin julkisyhteison vahingonkorvausvastuuta koskevan lain-
séadantohankkeen.

Suomen Lukiolaisten Liitto ry pitdd puutteena sita, ettei koulutuspalveluiden asiakkaille
ole jarjestetty neuvontaa liittyen koulutuspalveluihin ja asiakkaan oikeusasemaan. Neu-
vontaa antavien puolueettomien koulutusasiamiesten tarpeellisuutta tulisikin sen nake-
myksen mukaan tulevaisuudessa selvittaa.

Suomen Potilasliiton ndkemyksen mukaan lainsdadantoon tulisi siséllyttaa velvoite suo-
rittaa varsinaisen terveys- ja sairaanhoitopalvelujen laadunvalvontaa. Tama olisi tarpeen
muun muassa kansalaisten yhdenvertaisuuden turvaamiseksi, mutta Suomen Potilasliitto
pitdd ongelmayksikéiden ja -toimintojen nopeaa paikantamista myds taloudellisesti jér-
kevéna. Sosiaalialan Tyénantajat ry on samoilla linjoilla todeten, ettd omavalvonta tuli-
si tehda pakolliseksi myos julkiselle sektorille ja ettd omavalvontaan liittyvien asiakirjo-
jen tulisi olla kuntien tai yksikdiden kotisivuilla kaikkien tarkasteltavissa.

Suomen Potilasliitto katsoo lisaksi, ettd potilaalla tulisi olla mahdollisuus valikoida yk-
sikkd, jonne h&n hakeutuu hoidettavaksi. Tamé synnyttdisi luonnollisen kilpailutilan-
teen, jossa pelkan talouden sijasta on kilpailtava myos hoidon laadulla. THL katsoo, etta
julkisen vallan olisi syyta pureutua esimerkiksi valinnanvapausuudistusten vaikutuksiin
sosiaali- ja terveyspalveluiden kdyttoon ja asiakkaiden valiseen tasa-arvoon seka erilais-
ten kieli- ja kulttuurivahemmist6jen mahdollisuuksiin saada tasavertaisia palveluita.
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Suomen Sosiaalioikeudellinen seura ry ja Terveyssosiaalityontekijat ry katsovat, etta
sosiaalisektorin sopimusehtoja tulisi valvoa ennakolta samaan tapaan kuin kuluttajaso-
pimuksissa. Sosiaaliasiamiehet ja soveltuvin osin myos potilasasiamiehet olisivat luon-
teva taho valvomaan kussakin kunnassa kéytettyjen ehtojen kohtuullisuutta.

Suomen Laakariliitto ry katsoo, ettd lainsdaddannolla pitaisi luoda suojamekanismi niin
sanottuja uskomushoitoja kéyttaville.
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LITE

Oikeusministerion tydoryhman laatimasta raportista ”Asiakkaan aseman kehitta-
minen julkisissa hyvinvointipalveluissa” pyydettiin lausuntoa seuraavilta viran-
omaisilta ja yhteisoilta:*

Valtiovarainministerio
Opetus- ja kulttuuriministerio
Ty0- ja elinkeinoministerio
Sosiaali- ja terveysministerit

Korkein hallinto-oikeus*

Turun hovioikeus*
Rovaniemen hovioikeus

Pirkanmaan karajaoikeus
Vantaan karajéoikeus

Helsingin hallinto-oikeus*
Turun hallinto-oikeus

Kansaneléakelaitos

Kilpailuvirasto

Kuluttajariitalautakunta

Kuluttajavirasto

Keskuskauppakamari

Padkaupunkiseudun sosiaaliasiamiehet*

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL
Valtakunnallinen vammaisneuvosto*

Eteld-Suomen aluehallintovirasto
Itd-Suomen aluehallintovirasto

Lapin aluehallintovirasto
Lounais-Suomen aluehallintovirasto
Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirasto
Pohjois-Suomen aluehallintovirasto

Helsingin kaupunki
Kokkolan kaupunki*
Oulun kaupunki
Rovaniemen kaupunki

L (*):114 merkityilté ei saatu lausuntoa.
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Tampereen kaupunki*
Turun kaupunki
Vantaan kaupunki

Carea — Kymenlaakson sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtyméa*
Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma
Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtyma
Varsinais-Suomen erityishuoltopiirin kuntayhtyma*

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin kuntayhtyméa*

Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Oy*
Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus

Laurea-ammattikorkeakoulu
Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu*
Turun ammattikorkeakoulu*

Keski-Uudenmaan ammattikoulutuskuntayhtyméa*
Salon seudun koulutuskuntayhtyméa*

Ammattiin Opiskelevat — SAKKI ry*
Elinkeinoeldman keskusliitto EK
Kuluttajaliitto ry*

Kuluttajayhdistys Suomen Potilasasiamiehet ry
Ladkaripalveluyritysten Yhdistys ry*
Sivistystydnantajat ry

Sosiaalialan Ty6nantaja- ja Toimialaliitto
Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto STKL ry
Sosiaali- ja Terveysjarjestojen yhteistyoyhdistys YTY ry
Suomen ammattikorkeakouluopiskelijakuntien liitto - SAMOK ry
Suomen Hammaslaakariliitto ry*

Suomen Lukiolaisten Liitto ry

Suomen Lé&akariliitto ry

Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra*
Suomen Kuntaliitto ry

Suomen Opiskelija-Allianssi — OSKU ry*
Suomen Patilasliitto ry

Suomen ylioppilaskuntien liitto ry

Suomen Yrittgjat

Terveydenhoitoalan Palvelujarjestot TEPA ry*
Terveyspalvelualan liitto ry*

Vanhustyon keskusliitto*

Vammaisfoorumi ry

Vaestoliitto*

27



Lisaksi lausunnon antoivat seuraavat tahot:

Invalidiliitto ry
Juridiskt ombud i Svenskfinland for det finlandssvenska handikappomradet

Suomen Reumaliitto ry
Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry (yhdessa Terveyssosiaalitydntekijat ry:n kanssa)

Terveyssosiaalityontekijat ry (yhdessa Suomen sosiaalioikeudellinen seura ry:n kanssa)
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