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Sosiaali- ja terveystoimialan lausunto kaupunginkanslialle kulutta-
jan- ja asiakkaansuojan parantamista henkiloon kohdistuvissa pal-
veluissa koskevasta oikeusministerion tyoryhmamietinnosta
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Kuluttajansuojalaki 9 a luku

Pidatteko tarpeellisena saataa erikseen kuluttajien oikeuksista ja velvollisuuksista
henkil6on kohdistuvien palvelujen osalta (KSL 9 a luku)?

Onko luvun soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu (KSL 9 a luku

1§)?

Onko perusteltua antaa kuluttajalle oikeus vaatia hinnanalennusta kertasuoritteisen
palvelun viivastystilanteissa (KSL 9 a luku 9 §)?

Onko perusteltua antaa kuluttajalle henkil66n kohdistuvissa palveluissa muita pal-
veluja laajempi oikeus kieltaytya siita, etta toimeksisaaja oikaisee virheen (KSL 9 a
luku 19 § 2 mom., perusteltu syy)?

Ovatko saannodkset palvelun hinnan perimisesta asianmukaisia (KSL 9 a luku 26

§8)?

Onko toimeksisaajan oikeus korvaukseen tilaajan rikkoessa sopimuksen peruutta-
malla palvelun asianmukainen (KSL 9 a luku 30-32 §)?

Onko perusteltua laajentaa KSL 12 luvun 1 §:n sdanndkset kulutushyédykkeen va-
littajan vastuusta koskemaan henkil66n kohdistuvia palveluja (KSL 12 luku 1 §)?

Miten ehdotuksen vaikutusten arviointia KSL 9 a luvun osalta voisi kehittaa?
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Mahdolliset KSL 9 a luvun pykalakohtaiset huomiot (mukaan lukien perustelut)?

Muita kommentteja KSL 9 a luvun osalta?

Asiakkaansuojalaki ja muu asiakkaansuojasaantely

Onko asiakkaalla tarve saada nykyista parempaa oikeussuojaa julkisesti jarjeste-
tyissa henkildpalveluissa (asiakkaansuojalaki ja asiakasmaksuja koskevat saan-
nokset)?

Sosiaali- ja terveyspalveluita valvotaan laajasti. Yleinen sosiaali- ja ter-
veydenhuollon valvonta ja ohjaus kuuluvat sosiaali- ja terveysministe-
ridlle. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira on sosi-
aali- ja terveydenhuollon valtakunnallinen valvoja. Aluehallintovirastot
vastaavat toimijoiden valvonnasta ja ohjauksesta omilla alueillaan. Li-
saksi kunnat valvovat yksityisia sosiaalipalveluja seka yksityisia ter-
veyspalveluita alueillaan.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen suunnittelusta ja valtionavustuksesta an-
netussa laissa saadetaan, etta hankkiessaan palvelua yksityiselta pal-
velun tuottajalta kunnan on varmistuttava siita, etta hankittavat palvelut
vastaavat sita tasoa, jota vastaavalta kunnalliselta toiminnalta edellyte-
taan. Kunnan on siis valvottava sopimuskumppaneitaan, jotta palvelu
vastaa vaadittavaa standardia.

Olennainen osa sosiaali- ja terveyspalvelujen valvontaa on myds toimi-
joiden omavalvonta, jolla pyritddn varmistamaan palvelun laatu ja asia-
kas- ja potilasturvallisuus. Yksityisten toimijoiden osalta toiminnan lu-
vanvaraisuus varmistaa ennakollisesti palvelujen tuottajien edellytyksia
tarjota asianmukaista palvelua.

Myds sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden toiminnan
asianmukaisuutta valvotaan. Valvira ohjaa ja valvoo ammattihenkiloita
valtakunnallisesti ja aluehallintovirasto toimialueellaan saadetyn tyon-
jaon mukaisesti. Lisaksi tydnantaja valvoo tyontekijdidensa toimintaa ja
voi puuttua ohjauksellisilla seka tarvittaessa tyooikeudellisilla keinoilla
havaittuihin laatupoikkeamiin.

Olennainen osa toiminnan laadun valvontaa ja varmistamista on myds
sosiaalihuollon ammattihenkildiden velvollisuus tehda ilmoitus havait-
semastaan epakohdasta. lImoituksen perusteella ilmoituksen vastaa-
nottaneen henkilon tulee kaynnistaa toimet epakohdan tai ilmeisen
epakohdan poistamiseksi. Jos epakohtaa tai sen uhkaa ei korjata viivy-
tyksetta, asiasta on ilmoitettava aluehallintovirastolle. Aluehallintoviras-
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to tai Valvira voivat antaa esimerkiksi maarayksen epakohdan poista-
miseksi. Terveydenhuollossa on kaytdssa vapaaehtoinen raportointijar-
jestelma epakohtien ilmoittamiseen (HaiPro).

Edella todettu huomioituna sosiaali- ja terveydenhuoltoa ja palveluiden
laatua valvotaan monella eri tavalla. Lisaksi asiakkailla on mahdollisuus
tehda muistutus tai kannella saamastaan palvelusta esimerkiksi alue-
hallintovirastolle, eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille,
jotka voivat reagoida toiminnassa havaittuihin puutteisiin. Lisaksi poti-
lailla on kaytettavissaan potilasvakuutusjarjestelma.

Kuten edelta kay ilmi sosiaali- ja terveyspalveluissa on jo olemassa
asiakkaan ja potilaan turvaksi useita oikeussuojakeinoja. Lisaksi toimin-
taa valvotaan monella tavalla. Lahtdokohtaisesti asiakkaan ja potilaan
oikeussuojakeinojen parantaminen edelleen on tavoiteltavaa. Nyt esite-
tyt muutokset eivat kuitenkaan ole omiaan selkeyttamaan oikeustilaa.
Sosiaali- ja terveystoimiala katsoo, ettei asiakkaansuojalakia tulisi saa-
taa ja viittaa talta osin muun muassa Helsingin ja Uudenmaan sairaan-
hoitopiirin asiassa antamaan lausuntoon. Toimiala esittaa kuitenkin
huomioitaan esityksesta, jos sita sen ongelmista huolimatta jatkoval-
mistellaan.

Onko asiakkaansuojalain soveltamisala (1 §:n 1 mom. mukaiset palvelujen jarjesta-
jat ja tarjoajat) asianmukainen? Miten arvioitte erityisesti saantelyn suhdetta Kelan
kuntoutuslaissa saadettyyn kuntoutuksen jarjestamisvastuuseen ja toisaalta sai-
rausvakuutuslaissa tarkoitettuihin taksimatkoihin (ks. mietinndn jaksossa 2.5 selos-
tettu tulkinnanvaraisuus)?

Lakiluonnoksen mukaan asiakkaansuojalakia ei sovellettaisi julkisen
vallan kayttoon, mutta kyllakin palvelun niihin osiin, joiden ei katsota
olevan julkisen vallan kayttoa. Viitaten muun muassa apulaisoikeusa-
siamiehen asiassa antamaan lausuntoon julkisen vallan kayton osalta
tulisi kaytannon soveltamisessa tulkintaongelmia. Tama ilmenee konk-
reettisesti esimerkiksi lastensuojelulain mukaisessa sijaishuollossa.
Sosiaali- ja terveystoimialan kasityksen mukaan tulkinta ei ole niin yksi-
selitteista kuin esityksen 1 §:n 4 momentin yksityiskohtaisissa peruste-
luissa sivulla 149 esitetaan.

Onko asiakkaansuojalain soveltamisalaan kuuluvat palvelut asianmukaisesti rajattu
(2 § 1 mom. 1 kohta ja KSL 9 a luku 1 §)?

Onko markkinointia koskeva saantely perusteltua toteuttaa esitetylla tavalla (asiak-
kaansuojalaki 3 §)?
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Onko vahingonkorvaussaantely perusteltua toteuttaa esitetylla tavalla (mm. kaan-
netty todistustaakka)?

Esitettya kaannettya todistustaakkaa koskeva saanndos ei sanamuodon
mukaan koske ostopalvelujen tuottajaa. Kuitenkin 4 §:n 2 momentin
yksityiskohtaisissa perusteluissa on todettu, etta kaannetty todistus-
taakka on seka tuottajalla etta jarjestajalla. Lisaksi jaa epaselvaksi,
koskeeko kaannetty todistustaakka myoés 4 §:n 1 momentin tarkoitta-
maa virhetta. Esitys on epatasmallinen, ja sita tulisi talta osin tarkentaa.

Vahingonkorvausaantelyn toteutuminen esitetylla tavalla aiheuttaisi
kaytannon soveltamistilanteissa huomattavia haasteita tulkittaessa, on-
ko kyseessa julkisen vallan kayttd vai ei. Tulkinta ratkaisisi, sovelle-
taanko esityksen mukaista kaannettya todistustaakkaa vai tavanomais-
ta todistustaakkaa.

Miten naette ostopalveluja koskevan ehdotetun saantelyn (mm. ostopalvelusopi-
muksen maaraysten merkitys virheen maarittelyssa ja isannanvastuuta koskeva
saantely, asiakkaansuojalaki 2 § 1 mom. 4 kohta, 4 § 2 mom.,5§,6§ja 7 §)?

Ostopalvelusopimus on palveluiden jarjestajan ja palveluiden tarjoajan
(tuottajan) valinen sopimussuhde. Sopimuksissa maaritellaan asiak-
kaalle merkityksellisella tavalla palveluiden sisaltoa ja palvelutasoa.
Sopimuksiin sisaltyy myds muita sopimuskohtia, jotka eivat koske suo-
raan asiakkaan saaman palvelun laatua ja sisaltdéa. Yleensa ostopalve-
lusopimukset laaditaan useita asiakkaita koskeviksi, ei yksilollisesti tiet-
tya asiakasta varten. Jos palveluiden jarjestajan ja palveluntuottajien
valiset ostopalvelusopimukset esityksen mukaisesti muodostaisivat
suoraan asiakkaalle oikeuksia esittaa vaatimuksia virheen perusteella,
olisi kyseessa merkittdva muutos nykyiseen oikeustilaan verrattuna.
Kuten apulaisoikeusasiamies on lausunut asiasta, esityksessa jaa epa-
selvaksi se, minkalainen merkitys ostopalvelusopimuksessa mahdolli-
sesti ilmenevilla puutteellisuuksilla tai epaselvyyksilla olisi asiassa.

Kuten muun muassa Kuntaliitto on lausunnossaan todennut, se, etta
palvelun virheesta johtuvat vaatimukset voisi kohdistaa seka palvelun
jarjestajaan etta tuottajaan, on sinallaan perusteltu ratkaisu. Sopimus-
ten sisallosta tiedottaminen asiakkaille ja heidan omaisilleen voisi osal-
taan parantaa sopimusvalvonnan edellytyksia.

Onko julkisissa palveluissa perusteltua saada asiakasmaksuhuojennus palvelun
virheen perusteella?

Jos esitetty asiakasmaksuhuojennus otettaisiin sellaisenaan kayttoon,
sen tuottama taloudellinen hydty tai etu asiakkaalle tulisi todennakaoi-
sesti olemaan hyvin rajallinen verrattuna siihen hallinnolliseen tyémaa-
ran lisaykseen, jonka se tulisi kunnissa aiheuttamaan.
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Asiakasmaksun alentamisesta ja perimatta jattamisesta tehtava paatos
perustuu asiakkaan toimeentulon ja elatusvelvollisuuden toteutumisen
turvaamiseen. Alentamispaatos tehdaan laskentakaavan avulla, jossa
harkintaa ei kaytetd. Ehdotettu uusi pykala 11 a § ei perustuisi lasken-
taan, vaan virheen tutkimiseen ja siihen liittyvien seikkojen selvittami-
seen. Virheiden maarittely ja tulkinta nousisivat keskeiseen rooliin uu-
den pykalan toimeenpanossa.

Virheen tai puutteellisen palvelun maarittely on ongelmallista, koska
siihen sisaltyy lahtokohtaisesti aina tulkintaa. Jo pelkastaan viittaus
yleiseen laatustandardiin, jonka mukaan julkinen palvelu on suoritetta-
va ammattitaitoisesti ja huolellisesti on omiaan luomaan tulkintakiistoja
asiakkaan, palvelun jarjestajan ja tuottajan valille. Virheen taloudellisen
arvon maarittely on hyvin hankalaa, esimerkiksi sellaisessa tilanteessa,
etta asiakasta ei kylvetettaisi niin usein kuin asianmukaisen palvelun
perusteella tulisi kylvettaa.

Esitetty 11 a § ei sovellu eika rinnastu asiakasmaksun alentamiseen tai
perimatta jattamiseen, joten mahdollisessa jatkovalmistelussa tulisi
harkita saannoksen sisallyttamista asiakkaansuojalakiin.

Jos esitetty muutos toteutuisi, hallinnollinen tyo tulisi lisaantymaan
asiakasmaksun alentamishakemuksina seka neuvonnan lisdantymise-
na. Toiminnan jarjestaminen uuden saannoksen mukaisesti henkilostoa
taydennyskouluttamalla ja rekrytoimalla tulisi viemaan resursseja. Pal-
velun jarjestajan todistustaakka lisaisi kaupungin tarvetta resursoida
tydvoimaa palveluntuottajien valvontaan. Tyo tulisi lisdantymaan
enemman kuin esityksessa todettu "jonkin verran” sivulla 75. HenkilOs-
tokustannukset tulisivat kasvamaan lisaantyvan hallinnollisen tydn seu-
rauksena, mika saattaisi lisata painetta nostaa asiakasmaksuja.

Miten asiakkaansuojasaantelya koskevan ehdotuksen vaikutusten arviointia voisi

kehittaa?

Sosiaali- ja terveystoimialan ndkemyksen mukaan esityksen vaikutuk-
sia kunnille ei ole arvioitu riittdvasti. On selvaa, etta esitetyt muutokset
voimaan tullessaan aiheuttaisivat huomattavia kustannuksia kunnille.
Vaikutusten arvioinnin osalta sosiaali- ja terveystoimiala viittaa esityk-
seen oheistetun sosiaali- ja terveysministerion hallitusneuvoksen eria-
vaan mielipiteeseen.

Mahdolliset pykalakohtaiset huomiot asiakkaansuojasaantelyn osalta (mukaan lu-
kien perustelut)?

Asiakkaansuojalain 2 §:n 1 momentin 4 kohtaa tulisi tasmentaa. Sosi-
aalipalvelun jarjestamisesta tehdaan asiakkaalle paatos (sosiaalihuolto-
laki 45 §:n 1 mom.), ja kunnalla on oikeus sosiaali- ja terveydenhuollon
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suunnittelusta ja valtionavustuksesta annetun lain 4 §:n perusteella
paattaa asiakasta asiakaslain 8 §:n mukaisesti kuultuaan, miten palvelu
jarjestetaan. Elinkeinonharjoittajan tuottama palvelu perustuu yleensa
sen laatimiin sopimusehtoihin, jotka kuluttaja palvelun ostaessaan hy-
vaksyy. Tama ero olisi syyta ilmaista ehdotettavan lain virheen maarit-
telya koskevassa saannoksessa, koska asiakas saattaa pitaa palvelua
virheellisena, kun sita ei ole jarjestetty hanen nakemyksensa mukaises-
ti. Asiaa on sivuttu lain 2 §:n 1 momentin 4 kohdan perusteluissa esi-
tyksen sivulla 151. Lisays voisi olla seuraava: "Virheena ei pideta sita,
etta julkisyhteiso kayttaa palvelua jarjestaessaan silla olevaa oikeutta
paattaa palvelun jarjestamistavasta."

Muita kommentteja asiakkaansuojasaantelyn osalta?

Asiakasmaksulain 11 a § on kirjoitettu ehdottomaan muotoon, mutta
kaytanndssa sen soveltaminen tulee edellyttamaan asiakkaan vaati-
musta maksun perimatta jattamisesta tai alentamisesta virheen perus-
teella. Tama on AML:n 11 §:n soveltamiskaytanto, vaikka se on kirjoi-
tettu myos ehdottomaan muotoon. Asiakkaan vaatimuksesta maksun
alentamisesta virheen perusteella tehtaisiin hallintopaatos, johon voisi
vaatia toimielimelta oikaisua, ja tasta paatoksesta olisi oikeus valittaa
hallinto-oikeuteen. Hallinto-oikeus joutuisi arvioimaan palvelun virheel-
lisyytta, mika olisi vahingonkorvausoikeudellista tulkintaa. Siltd osin
kuin virhe olisi aiheuttanut asiakkaalle henkilo-, esine- tai varallisuus-
vahingon asiaa koskeva riita ratkaistaisiin ensi asteena karajaoikeu-
dessa, joka arvioisi ensimmaisena, onko palvelussa ollut virhe. Tuo-
mioistuinten paatokset voisivat poiketa toisistaan.

Palvelun virheen seuraamuksia koskevan 4 §:n 2 momentin yksityis-
kohtaisissa perusteluissa (s. 157) on maininta: "Terveydenhuollossa
keskeinen korvausjarjestelma olisi kuitenkin edelleen potilasvakuutus-
jarjestelma.” Nain ollen potilasvahinkoasiat kasiteltaisiin jatkossakin
lahtokohtaisesti potilasvakuutusjarjestelmassa. Useiden muiden lau-
sunnonantajien tapaan sosiaali- ja terveystoimiala katsoo, etta esityk-
sen suhdetta potilasvakuutusjarjestelmaan tulisi tasmentaa.

Todettakoon myo0s, etta asiakasmaksulakia koskevassa saannésehdo-
tuksessa on toimialan nakemyksen mukaan puute: esityksesta puuttuu
11 a §:n otsikko "Maksun perimatta jattdminen ja alentaminen palvelun
virheen perusteella”.
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