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The objective of this study was to compare the legal submissions of the consumer
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1 Johdanto

Tutkimuksessa vertaillaan julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan ja vastaavaa yksityistd
palvelua kiyttavin asiakkaan (kuluttajan) oikeudellista asemaa. Mukana tarkastelussa
ovat julkisyhteisOn itse tuottamat palvelut, ostopalvelut ja palvelusetelilld hankittavat
palvelut. Tarkasteltavat palvelut ovat terveys-, sosiaali-, ja sivistyspalvelut. Julkiset hy-
vinvointipalvelut, joiden tarjoamisen tavoitteena ei ole taloudellinen hyéty, jaavit kulut-
tajansuojalain sddntelyn ja muiden kuluttajaoikeudellisten sddntSjen soveltamisalan ul-

kopuolelle.

Asiakkaan valinnanvapauden lisdantyminen ja palvelujen tuotantotapojen muutos on
hiamirtinyt yksityisten ja julkisten palveluiden vilistd rajaa. Tdmin vuoksi on perustel-
tua, ettd julkisen palvelun asiakkaan asemaa lihennettiisiin samankaltaisen palvelun
elinkeinonharjoittajalta hankkivan kuluttajan asemaan ottaen kuitenkin huomioon

julkisten palvelujen erityispiirteet.

Sen konkretisoimiseksi, millaista uutta sddntelyd erojen vihentimiseksi tarvittaisiin ja
millaisia vaikutuksia sadntelylld olisi palvelujen asiakkaisiin, jarjestdjiin ja tuottajiin, oi-
keusministeriossa on valmistunut ehdotus laiksi asiakkaansuojasta julkisissa ja erdissa
muissa sosiaali-, terveys-, kuntoutus- ja koulutuspalveluissa. Lakiluonnokseen sisaltyvit
saannokset palvelun markkinoinnista, asiakkaan oikeuksista palvelun ollessa virheelli-

nen ja virheeseen liittyvien vaatimusten kasittelysta.

Tutkimuksessa keskitytidn mahdollisiin eroihin, joita julkisen palvelun asiakkaan
oikeussuojassa on verrattaessa sitd kuluttajan oikeussuojaan. Tarkasteltavat palvelut

ovat terveys-, sosiaali ja sivistyspalvelut. Tutkimusnakokulma on lainopillinen.

Lihdemateriaalina on kaytetty oikeuskirjallisuutta ja muuta kirjallisuutta, oikeusminis-
terion, kauppa- ja teollisuusministerion ja sosiaali- ja terveysministerion julkaisemia sel-
vityksid, Finlex-tietopankkia, korkeimman oikeuden ja korkeimman hallinto-oikeuden
ratkaisuja, hallituksen esityksia, kuluttajariitalautakunnan, markkinatuomioistuimen,

eduskunnan oikeusasiamichen ja oikeuskanslerin laatimia ratkaisuja.



1.1 Opinniytety6n tavoitteet

Tamin opinndytetyon tavoitteena on selvittda eroaako julkisten hyvinvointipalvelujen

asiakkaan oikeusasema kuluttaja-asiakkaan oikeusasemasta.

1.2 Opinniytetyon aihe ja laajuus

Tarkastelun kohteena ovat sellaiset hyvinvointipalvelut, joita tuottavat rinnakkain jul-
kisyhteisot ja yksityiset yritykset. Hyvinvointipalveluja tdssa ty0ssd ovat terveys-, sosi-

aali- ja sivistyspalvelut.

Julkisyhteis6én hyvinvointipalvelut voivat olla joko peruspalveluita, joiden jirjestimiseen
julkisyhteis6lla on lain mukaan velvollisuus, tai vapaachtoisia palveluja, joita kunta voi
ottaa hoidettavakseen. Padpaino tassa tutkimuksessa on ensin mainituilla, koska ne voi-
daan luetella lainsdadinddnnon pohjalta ja niitd koskevaa lainsdddint6d voidaan tarkas-
tella erikseen. Erityissddntelya on erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluista. Tyon empiiri-
nen osuus on toteutettu tutustumalla oikeustapauksiin ja oikeudellisiin ratkaisuihin ja

valitsemalla niiden joukosta sellaiset, jotka sopivat atheeseen.

2 Kuluttajansuojalainsiaidinto

2.1 Kuluttajansuojalainsdidédnnén sisiltd

Kuluttajansuojalaki (38/1978) tuli voimaan 1 piivini syyskuuta 1978. Samaan aikaan
aloittivat toimintansa uudet kuluttaja-asioita kasittelevit viranomaiset: kuluttaja-asia-
mies, kunnallinen kuluttajaneuvonta, kuluttajavalituslautakunta ja markkinatuomiois-

tuin. (Oikeusministerié 2012, 9.)

Kuluttajansuojalaki sisalsi tuolloin sadnnokset markkinoinnin ja sopimusehtojen sain-
telystd, kulutushyodykettd koskevan sopimuksen sovittelusta, vastuusta kulutustavaran
kaupassa seka kulutustavaran koti- ja postimyynnista. Lakia on vuosien mittaan muu-

tettu ja tdydennetty kaikkiaan 30 kertaa. Kaikki alkuperaiset aineellisia sadannoksia



sisaltdvit luvut on uudistettu kokonaan, ja lakiin on lisatty viisi uutta lukua. Pykalamai-

rikin on kasvanut 48:sta 256:een. (Oikeusministerié 2012, 9.)

Vuonna 1994 voimaan tullut laaja uudistus (HE 360/1992 vp) oli vield kansallista
lainsdadantod, mutta sen jalkeen muutokset ovat johtuneet padasiassa EU:n kulut-
tajansuojalainsiddinnon tiytintéonpanosta. Lain nykyinen sisalté pohjautuukin
suurelta osin EU-lainsdddant66n, mika rajoittaa mahdollisuuksia uudistaa lakia
kansallisesti. Lakiteknisia tarkistuksia EU-lainsaddanto el estd, mutta saantelyn

asiasisalto on vain joiltakin osin vapaasti muutettavissa. (Oikeusministerié 2012, 9.)

Kuluttajansuojalakiin on koottu useimmat keskeiset kuluttajansuojaa koskevat saan-
nokset. Laki sisaltdd sidnnoksida muun muassa markkinoinnin ja sopimusehtojen
saantelystd, kuluttajakaupasta ja eriistd kuluttajapalvelussopimuksista, kotimyynnista

ja etimyynnistd, kulutusluotoista seki taloelementtien kaupasta ja rakennusurakasta.

2.2 Kuluttajansuojalain soveltamisala

Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyodykkeiden tarjontaa, myyntia ja muuta markki-
nointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Kuluttajansuojalakia sovelletaan my6s, kun
elinkeinonharjoittaja vilittad hyodykkeita kuluttajille. Kuluttajansuojalain soveltamisalan
ulkopuolelle on rajattu lakisaateinen vakuutus, tyontekijan ryhmahenkivakuutus ja sitd

vastaava kunnallisen eldkelaitoksen myontima etuus. (KSL 1 luvun 1 §.)

Kuluttajansuojalain soveltamisalaan vaikuttavat keskeisesti kulutushyédykkeen, kulut-
tajan ja elinkeinonharjoittajan mairitelmat. Kulutushyodykkeelld tarkoitetaan kulutta-
jansuojalaissa tavaroita, palveluksia sekd muita hyodykkeitd ja etuuksia, joita tarjotaan
luonnollisille henkiléille tai joita tallaiset henkilot olennaisessa madrassa hankkivat

yksityista talouttaan varten (KSL 1 luvun 3 ).

Kuluttajana pidetain luonnollista henkil6a, joka hankkii kulutushyodykkeen padasiassa

muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinotoimintaa varten (KSL 1 luvun 4

)2



Elinkeinonharijoittajalla tarkoitetaan luonnollista henkil6a taikka yksityista tai julkista
oikeushenkil6d, joka tuloa tai muuta taloudellista hyotya saadakseen ammattimaisesti

pitdd kaupan, myy tai muuten tarjoaa kulutushyodykkeitd vastiketta vastaan hankitta-

viksi ( KSL 1 luvun 5 §).

Kuluttajasopimus on elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan vilinen sopimus. Elinkeinon-
harjoittajan ja kuluttajan valisissa sopimuksissa kuluttajan katsotaan olevan heitkommas-
sa asemassa suhteessa elinkeinonharjoittajaan. Kuluttajalainsaddannon perustarkoituk-
sena on tasapainottaa titd eriarvoisuutta suojaamalla heikompaa osapuolta eli kulutta-

jaa.

Kuluttajan suojaksi saddetyt lait ovat padsaintoisesti pakottavia, joten laista poikkeava
sopimusehto on mitaton. Kuluttajasopimuksia ovat perinteisesti irtaimen tavaran

kauppa ja palveluiden myynti kuluttajalle.

Kuluttajansuojalain 3 luvun 1 §:n mukaan elinkeinonharjoittaja ei saa kdyttda kulutus-
hyodykkeitd tarjotessaan sopimusehtoa, jota hyodykkeen hinta ja muut asiaan vaikutta-
vat seikat huomioon ottaen on pidettiva kuluttajien kannalta kohtuuttomana. Sopi-
musehto on kohtuuton silloin, jos se aitheuttaa kuluttajan vahingoksi selvin epitasa-
painon osapuolten sopimuksesta johtuvien oikeuksien ja velvollisuuksien vilille.
Sopimusehtojen on my6s oltava selkeitd ja ymmarrettdvia ja kuluttajalla on oltava mah-

dollisuus tutustua ehtoihin ennen sopimuksen tekemistd. (KSL 3:1)

Keskeisid sopimuksen sovittelua koskevia sadannoksid on Suomen oikeudessa kaksi:
kaikkia varallisuusoikeudellisia oikeustoimia koskee OikTL 36 {:n sddnnds. Kulutta-
jasopimuksissa sovellettaviksi tulevat KSL 4:1-2:n sddannokset, jotka erdiltd osin joh-

tavat OikTL:n sidnnostd helpommin kuluttajan eduksi tapahtuvaan sovitteluun.

(Hemmo 2003, 48.)

Sopimusehtojen sddntelya koskeva kuluttajansuojalain 3 luku ja sopimuksen sovittelua
ja tulkintaa koskeva saman lain 4 luku uudistettiin vuonna 1994 vastaamaan kuluttaja-
sopimusten kohtuuttomista ehdoista annetun direktiivin 93/13/EY vaatimuksia.

Direktiivi on minimitasoinen ja mahdollistaa kuluttajia tehokkaammin suojaavan



kansallisen lainsiddinnon. Minimilausekkeen ansiosta oli ndiltd osin mahdollista
sailyttad tiysi yndenmukaisuus varallisuusoikeudellisista oikeustoimista annetun lain
(228/1929) 36 §:n yleisen kohtuullistamissiddnnoksen ja vastaavien muualla lainsaa-

dinnossi olevien kohtuullistamissddnnosten kanssa. (Oikeusministerio 2012, 16.)

Kuluttajansuojalain soveltamisala ei médriydy sen mukaan, onko hyédykkeen tarjoajana
julkisyhteis6 vai yksityinen elinkeinonharjoittaja. My6s julkisyhteis6 voi olla laissa tar-
koitettu elinkeinonharjoittaja silloin, kun se ammattimaisesti tarjoaa kulutushy6dykkeitad
vastiketta vastaan tuloa tai muuta taloudellista hyotya saadakseen (KSL 5 §). Ratkaise-
vaa kuluttajansuojalain soveltamiselle on taloudellisen hyédyn tavoittelu. Sen vuoksi
julkisyhteison hyvinvointipalvelut, joiden tarjoamisen tavoitteena ei ole taloudellinen

hyéty, jadvat kuluttajansuojalain saitelyn ulkopuolelle. (Hoffrén 2009, 11.)

Useat kuluttajan oikeusasemaa koskevat sidnndkset ovat pakottavia joko siten, ettei
heikomman osapuolen asemaa voida heikentad laissa sdddetysta,tai siten, ettei heitkompi

osapuoli voi etukiteen sopia niiden vastaisista sopimusehdoista. (Ammaili 2006, 5.)

Kuluttajaa suojaavia saannot voidaan jakaa kolmeen ryhmiin. Ensinnakin kuluttajaa
suojataan markkinaoikeudellisin, kollektiivisin sddnndin, joita ovat kuluttajansuojalain 2
ja 3 luvun sadnnot markkinoinnista ja sopimusehdoista. Yksittidinen kuluttaja ei voi
suojakseen vedota niihin, vaan niiden toteutumista valvovat viranomaiset, padsaantoi-
sesti kuluttaja-asiamies. Seurauksena ndiden sidnt6jen rikkomisesta on markkinaoikeu-

dellinen kielto. (Hoffrén 2009, 12.)

Toiseksi kuluttajaa suojataan kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vilisen suhteen sopi-
musoikeudellisella saantelylld. Sopimusoikeudellisten saantdjen mukaan méardytyy, mita
oikeuksia ja velvollisuuksia kuluttajalla on suhteessa elinkeinonharjoittajaan. Kuluttajan-
suojalain 4 luvun sddnnokset sopimusehtojen sovittelusta ja tulkinnasta soveltuvat kaik-
kiin kuluttajansuojalain soveltamisalaan kuuluviin sopimuksiin. Laissa saddellddn erik-
seen erditd kuluttajasopimustyyppejd, mutta ei timan tutkimuksen alaan kuuluvia palve-
lusopimuksia. Niiden kohdalla tarkasteltaviksi tulevat kuluttajaoikeudelliset periaatteet,

jotka eivit ilmene suoraan lainsdddinndstd, mutta joita lainsddannokset osaltaan ilmenta-

vit. (Hoffrén 2009, 12.)



Kolmanneksi kuluttajaa asemaa mairittivit saannot siitd, miten ongelmatilanteissa
toimitaan. Kuluttajalla on oikeus saada riita-asiaansa toimivaltaisen tuomioistuimen
ratkaisu. Sen lisaksi kuluttaja voi viedd asian kuluttajariitalautakunnan ratkaistavaksi.
Hin voi my0s saada apua kuluttajaneuvojalta. Poikkeuksellisissa tapauksissa kuluttaja-
asiamies voi avustaa kuluttajaa yksittiisessa riita-asiassa. Kuluttaja-asiamies voi myos
saattaa useamman kuluttajan vaatimukset samanaikaisesti kuluttajariitalautakunnan
kasiteltaviksi ryhmavalituksena tai ajaa ryhmakannetta tuomioistuimessa. (Hoffrén

2009, 12.)

3 Keskeisten kisitteiden méirittely

31 Julkinen palvelu

Julkiset palvelut voidaan jakaa kunnallisiin palveluihin ja valtion tuottamiin palveluihin.
Suomessa julkiset palvelut ovat yhi enenevissd mairin kuntien jarjestimia, joskin valtio
osallistuu niiden rahoittamiseen verovaroin. Nykyaan julkisyhteisét voivat my6s hank-
kia ndmi palvelut yksityisiltd palveluntuottajilta, jarjestoilta tai toisilta viranomaisilta,
esimerkiksi ostopalveluina, ja huolehtia vain niiden jakamisesta.

(Kauppa- ja teollisuusministerié 2005, 15.)
3.2 Peruspalvelu

Kunnan jirjestimisvastuulla olevat palvelut voidaan jakaa peruspalveluihin ja harkin-
nanvaraisiinpalveluihin. Peruspalvelun kasitetta ei ole lain tasolla maaritelty tasmalli-
sesti. Yleensd peruspalveluilla tarkoitetaan Suomen perustuslaissa (731/1999) tai laissa
saadettyjen taloudellisten, sosiaalisten ja sivistyksellisten oikeuksien, eli niin sanottu
TSS-oikeuksien edellyttimia palveluita, joiden jirjestimisvastuu kuuluu keskeisiltd osilta

kunnille.



Hallituksen esityksessi ladninhallituslain muuttamiseksi (HE 155/1999) miaritelldin
peruspalvelut yleisesti palveluiksi, jotka pddasiassa koskevat suurta mairdd ithmisid ja
vaikuttavat kansalaisten jokapdiviiseen elimdén ja niiden puuttuminen aiheuttaa
merkittivid ongelmia. TAten peruspalveluilla tarkoitetaan tissd yhteydessi laajempaa
palvelujoukkoa kuin esimerkiksi TSS-oikeuksissa miiritellyt perusoikeudet ovat ja
esimerkiksi paivittiistavaroiden saatavuus voidaan katsoa peruspalveluksi.

Kunnille voidaan antaa uusia tehtivia ja velvollisuuksia tai ottaa niitd pois ainoastaan
saatdmalld siitd lailla. Lakisddteiset tehtdvit jakaantuvat yleisen jarjestimisvelvollisuuden

piiriin kuuluviin tehtaviin ja ns. subjektiivisiin oikeuksiin.

Yleisessa jarjestamisvelvollisuudessa kunta voi itse harkita toiminnan laajuuden ja sii-
hen varattavat resurssit. Yleisen jirjestimisvelvollisuuden piiriin kuuluvien tehtivien

asiakkaita ovat paiasdaantoisesti kunnan asukkaat.

Subjektiiviset oikeudet ovat kuntalaisen oikeuksia palveluihin, jotka kunnan on ehdot-
tomasti jarjestettivd. Perustuslain (731/1999) nojalla subjektiivisia oikeuksia ovat vilt-
timaton ja kiireellisesti jirjestettdva toimeentulo ja huolenpito terveys- ja sosiaalipalve-
luissa sekd maksuton perusopetus. Erillisella lailla sdadettyja subjektiivisia oikeuksia
ovat muun muassa esi- ja perusopetus, elatustuki, lasten paivihoito ja kotihoidon tuki
seki erdat vammais- ja lastensuojelupalvelut. Kunnan on osoitettava talousarviossa riit-

tavat resurssit subjektiivisiin oikeuksiin kuuluvien palvelujen jarjestimiseen

Laissa sdadettyjen tehtavien lisiksi kunta voi itsehallintonsa perusteella ottaa harkintan-
sa mukaan hoidettavakseen my6s muita tehtavia. Niitd ns. vapaachtoisia palveluita ovat
muun muassa vapaa-ajan toimintaan liittyvat palvelut (konsertit, museot, litkuntaharras-
tukset, urheilutapahtumat, ynna muut), ammatillinen lisdkoulutus ja vapaa sivistystyo.
Voimavarojen osoittaminen vapaacehtoisiin palveluihin on kokonaan kunnan paatos-

vallassa. (Kauppa- ja teollisuusministerio, 2005. 16-17.)

3.3 Vilttamattdémyyspalvelu

Vilttimattomyyspalvelut on maaritelty palveluiksi, joita ilman kuluttaja ei nyky-yhteis-

kunnassa voi tulla toimeen. On pidetty tarpeellisena turvata tillaiset palvelut kohtuulli-



seen hintaan kaikille kuluttajille heididn taloudellisesta asemastaan ja asuinpaikastaan
riippumatta. Vilttimattomyyspalvelut ovat kuluttajapalveluita, joihin sovelletaan kulut-
tajansuojalakia. Ne eroavat kuitenkin tavanomaisista kuluttajapalveluista siing, ettd ku-
luttaja ei voi aina valita palvelun toimittajaa. Toisaalta ne eroavat myos verovaroilla
turvatuista peruspalveluista, koska ne ovat elinkeinotoimintaa.

(Kauppa- ja teollisuusministerié 2005, 17.)

3.4 TSS-oikeudet

TSS-oikeudet eli taloudelliset, sosiaaliset ja sivistykselliset oikeudet nostettiin Suomessa
perustuslain tasolle 1995 toteutetussa perusoikeusuudistuksessa. TSS-oikeuksista sosi-
aali- ja terveyspalveluja koskettaa erityisesti perustuslain sidnnds oikeudesta sosiaalitur-

vaan.

Sainnoksen perusteella jokaisella, joka ei kykene hankkimaan ihmisarvoisen elimin
edellyttimaa turvaa, on oikeus vilttimattomain toimeentuloon ja huolenpitoon. Ky-
seessd on jokaiselle kuuluva subjektiivinen oikeus. Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat yksi

keino timin oikeuden turvaamiseksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2001, 5.)

Julkisen vallan velvoite edistad kansalaisten hyvinvointia, terveytté ja turvallisuutta lah-
tee perustuslaista. Tarkemmin velvoitteet maaraytyvit varsinaisen sosiaali- ja terveys-
lainsdddannon kautta. Potilaan sekd sosiaalihuollon asiakkaan asemaa ja oikeuksia tur-
vaava lainsdadanto toteuttaa titd niinsanottua perustuslaillista toimeksiantoa.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2001, 5.)

3.5 Palvelujen ulkoistaminen ja yksityistiminen

Palvelujen ulkoistamisen kanssa kdytetdan lahes synonyymeina palvelujen uudelleen-
organisointia ja palvelujen yksityistimistd. Suomen lainsdddinndssa kyseisid kasitteitd ei
ole mairitelty, vaan termit on johdettu lahinna talous- ja hallintotieteesti ja termeji on

ryhdytty kayttimédan myo6s oikeustieteessa. (Sutela 2003, 13.)



Julkisella sektorilla ulkoistamisella tarkoitetaan sita, ettd julkisyhteis6, useimmiten kun-
ta, siirtada aiemmin itse hoitamansa toiminnon ulkopuolisen hoidettavaksi. Tama ulko-
puolinen voi olla yksityisoikeudellinen yhteiso, kuten osakeyhti6, mutta se voi olla

my0s julkisoikeudellinen orgaani, kuten kunnallinen liikelaitos. Ulkoistettavan toimin-

non suorittamisesta sovitaan aina sopimuksella. (Sutela 2003, 13.)

Sutela rinnastaa ulkoistamisen alihankintaan. Alihankinta voidaan Sutelan mukaan maa-
ritelld toiminnoksi, jolla tarkoitetaan kunnan ja julkisten laitosten tai yksityisoikeudellis-
ten yhteis6jen vilistd yhteistoimintaa, jossa padhankkija ostaa alihankkijalta tuotteita ja

palveluita. Oikeudellisena kisitteend ulkoistaminen voidaan kuvata alihankinnan lajiksi.

Sutelan mukaan yksityistiminen eroaa kisitteend ulkoistamisesta siind, ettd yksityista-
miselld tarkoitetaan julkisen yrityksen siirtimistid kokonaan tai osittain yksityiseen omis-
tukseen tai valvontaan. Tilloin se lakkaa olemasta julkinen yritys. Vastaavasti my6s jul-
kinen tehtiva voidaan siirtda yksityiselle oikeushenkil6lle. Ulkoistamisen kisite on Sute-
lan mukaan laajempi, koska se kattaa my6s kuntien tai kunnan ja yksityisen valisen jul-

kisoikeudellisen yhteistyon. (Sutela 2003, 14.)

Hallintosopimuksella tarkoitetaan viranomaisen toimivaltaan kuuluvaa sopimusta
julkisen hallintotehtdvin hoitamisesta tai sopimusta, joka liittyy julkisen vallan

kiyttoon. (HE 72/2002 vp, 54.)

Julkiset tehtavat voidaan hallintopaatoksen ohella hoitaa myos sopimuspohjaisilla
jarjestelyilld. Ostopalvelusopimuksilla tarkoitetaan menettelya, jossa viranomainen
huolehtii julkisen palvelun tuottamisesta osaksi tai kokonaan sopimuspohjaisin
menettelyin. Kunta voi esimerkiksi jarjestad lakisditeiset palvelut ostamalla ne toiselta
kunnalta tai yksityiseltd yhteisoltd. Kunta voi my6s myyda palvelujaan sille, jonka

vastuulla on palvelun jarjestiminen. (Sutela 2003, 15.)

Palvelun ulkoistaminen edellyttaa tilaaja-tuottaja-malliin siirtymista. Talla tarkoitetaan
sitd, ettd julkinen virasto pilkotaan palvelujen ostajiin ja palvelujen myyjiin. Palvelun os-
tajana toimii julkinen virasto. Palvelun myyjini voivat toimia julkisen viraston omat pal-

veluntuottajat, julkisoikeudelliset kuntien yhteenliittymat, esimerkiksi kuntayhtymait, tai



ulkopuoliset yksityisoikeudelliset yhteisot. Palvelun tilaamisesta ja ostamisesta sovitaan

ostopalvelusopimuksella. (Sutela 2003, 16.)

4 Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden jirjestiminen

Julkisen vallan tehtdvini on edistdd ihmisten hyvinvointia, terveytti ja toimeentuloa.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen jirjestiminen kaytinnossa on asetettu kuntien tehtiviksi.
Suurin osa sosiaali- ja terveyspalveluista on lakisdateisid, eli lainsdddinto velvoittaa kun-
nat jarjestimdin nama palvelut. Lakisaiteisten palvelujen lisaksi kunnat voivat jarjestda

muitakin sosiaali- ja terveyspalveluja. (Sosiaali- ja terveysministerié 2001, 3.)

Perustuslain 19 §{:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on turvattava, sen mukaan kuin

lailla tarkemminsaddetdin, jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut.
4.1 Palveluiden jirjestimistid koskeva lainsdddanto

Julkisten palvelutoimintojen jarjestamisessa lahtokohtana on julkiselle vallalle
perustuslaissa maaritelty vastuu kansalaisten tiettyjen peruspalvelujen turvaamisesta.
Perustuslaissa siddetdin erikseen oikeudesta maksuttomaan perusopetukseen (Pel. 16
§ ) ja otkeudesta riittiviin sosiaali- ja terveyspalveluihin (PeL 19 §). Kunnat vastaavat
kansalaisten kannalta tirkeimpien peruspalveluiden jirjestimisestd. Kunnilla on paitos-

valta palvelujen tuottamisesta ja samalla vastuu palvelujen saatavuudesta ja laadun

turvaamisesta. (HE 155/1999 vp.)

Yksilon oikeudesta sosiaali- ja terveyspalveluihin on sdadetty laeissa eri tavoin.
Erididen palvelujen turvaamista on pidetty niin tirkedni, ettd yksillle on sdddetty
ns. subjektiivinen oikeus saada palvelu. Tallaisia palveluja ovat esimerkiksi lasten
péivahoito, erddt vammaisille henkil6ille sdddetyt palvelut seké oikeus kiireelliseen
sairaanhoitoon. Kunnalla on velvollisuus varata riittiva méariraha niitd palveluja

varten kaikissa tilanteissa. (Sosiaali- ja terveysministerié 2001, 20.)

Suuri osa sosiaali- ja terveyspalveluista on kuitenkin maarirahasidonnaisia. Tama

tarkoittaa sita, ettd yksilolld on oikeus palveluun kunnan varaamien méirarahojen
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rajoissa. Palveluja voidaan tilloin kohdentaa esimerkiksi niitd kaikkein eniten tarvit-
seville. Yleisend periaatteena kuitenkin on, ettd palvelun tarve on aina arvioitava
yksilollisesti eikd palvelua voida evata pelkdstadn méarirahan puutteeseen vedoten.

(Sosiaali- ja terveysministerié 2001, 20.)

Kuntalain (365/1995) 2 §:n mukaan kunta hoitaa sille laissa sdidetyt tehtavit itse tai
yhteistoiminnassa muiden kuntien kanssa. Tehtavien hoidon edellyttimii palveluja
kunta voi hankkia my6s muilta palvelujen tuottajilta. Sosiaali- ja terveydenhuollon
suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain (733/1992) 4 §:n mukaan kunnilla on
viisi vaihtoehtoista tapaa jirjestdd sosiaali- ja terveydenhuollon alaan kuuluvat tehtavit.
Kunnat voivat hoitaa toiminnan itse, jarjestad tehtavit sopimuksin yhdessa muun kun-
nan tai muiden kuntien kanssa, olla jisenend toimintaa hoitavassa kuntayhtymassa,
hankkia palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymalta tai muulta julkiselta taikka
yksityiseltd palvelujen tuottajalta, tai antaa palvelunkayttijille palvelusetelin, jolla kunta
sitoutuu maksamaan palvelun kayttdjin kunnan hyviksymalti yksityiseltd palvelujen
tuottajalta hankkimat palvelut kunnan paitokselld asetettuun setelin arvoon asti. Kun-
nalla on oikeus itse padttid, milli mainituista tavoista se lakisddteisid palveluja jarjestia.
Kuntien ostaessa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kunnan organisaation ulko-

puolelta palvelut on kuitenkin kilpailutettava julkisista hankinnoista annetun lain

(1505/1992) mukaisesti. (Sosiaali- ja terveysministerié 2001, 20-21.)

4.2 Asiakasmaksulainsiadanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista perittdviin maksuihin sovelletaan sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista annettua lakia (734/1992).Palvelusta perittivi
maksu saa olla enintdan palvelun tuottamisesta atheutuvien kustannusten suuruinen
(2.1§). Kun kunta tai kuntayhtymai jirjestad palvelut ostopalveluina, on sen perittiva
néistd palveluista samat maksut ja korvaukset kuin sen itse jarjestimistd palveluista
peritaan (12 §). Julkisin varoin jirjestettava palvelu on asiakkaalle saman hintainen

riippumatta siitd, kuka palvelun tuottaa. (Sutela 2003, 146.)

4.3 Hallintolain soveltaminen sosiaali- ja terveyspalveluihin
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Hallintolaissa (434/2003) siddetidn hyvin hallinnon perusteista ja hallintoasiassa nou-
datettavasta menettelystd. Hallintolakia sovelletaan valtion ja kunnan viranomaisissa se-
ka itsenaisissa julkisoikeudellisissa laitoksissa. Lisaksi lakia sovelletaan valtion liikelai-
toksiin, julkisoikeudellisissa yhdistyksiin, osakeyhtioihin, yhdistyksiin, laitoksiin, saatioi-
hin ja yksityishenkil6ihin niiden hoitaessa julkisia hallintotehtivia. Hallintolain sovelta-
misen kannalta ratkaisevaa ei siis ole organisaatiomuoto, vaan hoidettavan tehtivin

luonne. (Kauppa- ja teollisuusministerié 2005, 23.)

Hallintolain 1 luvun 2 § (434/2003) sdddetddn hyvin hallinnon perusteista sekd hallin-
toasiassa noudatettavasta menettelystd. Hallintolakia sovelletaan valtion viranomaisissa,
kunnallisissa viranomaisissa ja itsenaisissa julkisoikeudellisissa laitoksissa sekd eduskun-
nan virastoissa ja tasavallan presidentin kansliassa. Hallintolakia sovelletaan my6s val-
tion liikelaitoksissa, julkisoikeudellisissa yhdistyksissd seka yksityisissd niiden hoitaessa

julkisia hallintotehtavid. (Hallintolaki 434/2003)

Hallintoasiassa noudatettavaa menettelya koskevilla sdiannoksilli on merkitysta lahinna

asioissa, jotka paityvit hallintopaitSkseen. Tosiasiallinen hallintotoiminta, kuten sosiaa-
li- ja terveydenhuollon tosiasiallinen hoito- ja huoltotoiminta, jaa niiden sadnnosten so-
veltamisalan ulkopuolelle. Sen sijaan paitSksenteko palveluiden antamisesta kuuluu lain

menettelysidnnosten alaisuuteen. (HE 72/2002, 44-46.)

5 Tarkasteltavat julkiset palvelut ja niiden tuottamisen tavat

5.1 Hyvinvointipalvelut

Tassa opinnaytetyOssa tarkastelun kohteena ovat sellaiset hyvinvointipalvelut, joita
tuottavat rinnakkain julkisyhteisot ja yksityiset yritykset. Hyvinvointipalveluilla tassa

tyOssa tarkoitetaan terveys-, sosiaali- ja sivistyspalveluita.

Julkisyhteis6ja ovat Suomen julkishallintoa toteuttavat talousyksikot: valtion- ja kun-

nanhallinto, kuntayhtymahallinto sekd Ahvenanmaan maakuntahallinto. (Tilastokeskus)
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Julkisyhteis6én hyvinvointipalvelut voivat olla joko peruspalveluita, joiden jirjestimiseen
julkisyhteis6lld on lain mukaan velvollisuus, tai vapaaehtoisia palveluja, joita kunta voi

itsehallintonsa perusteella ottaa hoidettavakseen. (Hoffrén 2009, 12.)

Suomen perustuslain (731/1999) 19.3 §:n mukaan julkisen vallan on turvattava jokai-
selle riittdvit sosiaali- ja terveyspalvelut seki edistettiva vdeston terveyttd. Lisaksi julki-
sen vallan on turvattava perusoikeuksien ja thmisoikeuksien toteutuminen (PeL 22 §).
Palveluja, joilla tillaiset perusoikeudet pyritidn toteuttamaan, kutsutaan peruspalve-
luiksi. Peruspalvelujen ytimen muodostavat sosiaali- ja terveyspalvelut ja koulutus.
Julkisella vallalla tarkoitetaan tissd valtion ja kuntien viranomaisia. Valtion ja kuntien
viranomaisten tulee lainsdddidntétoimin, voimavaroja nyontamalla ja toiminnan asian-
mukaisella jirjestimiselld huolehtia, etti jokaiselle turvataan rittivit sosiaali- ja terveys-

palvelut. (HE 309/1993 vp, 75; PeVM 25/1994 vp, 4.)

Paidpaino tissa tutkimuksessa on kuntien tuottamissa sosiaali- ja terveydenhuollon
peruspalveluissa, joissa kunnalla on lakisditeinen jarjestimisvastuu. Kunnan laki-
sadteiset peruspalvelut voidaan luetella lainsddddnnén pohjalta ja niitd koskevaa lain-
saadantod voidaan tarkastella erikseen. Erityislainsdadiant6a on erityisesti sosiaali- ja

terveyspalveluista.

Tarkastelun kohteena ovat vain sellaiset palvelut, joita kuluttajan on mahdollista valin-
tansa mukaan hankkia my6s yksityiseltd elinkeinonharjoittajalta eli joita voidaan pitda

kulutushy6dykkeina.

Hyvinvointipalveluiksi voidaan laskea sosiaali-, terveys- ja sivistyspalvelut. Julkisen val-
lan velvollisuus jérjestaa niitd pohjautuu viime kadessa perustuslakiin ja siind sdanneltyi-
hin ns. TSS-oikeuksiin eli taloudellisiin, sosiaalisiin ja sivistyksellisiin oikeuksiin, joista
hyvinvointipalvelujen kannalta relevantteja ovat oikeus opetukseen ja sivistykseen (16

§) seki sosiaaliset oikeudet (19 §). Perustuslain TSS-oikeuksia koskevat sddnnokset eivit
padsaintoisesti perusta subjektiivisia oikeuksia yksil6ille. Poikkeuksena tistd ovat oi-
keus maksuttomaan perusopetukseen (16.1 §) ja oikeus vilttimittOmaan toimeentu-
loon ja huolenpitoon (19.1 §). Muilla siannoksilld on toimeksiantovaikutus: julkisen

vallan on perustuslain 22 §{:n mukaan turvattava perusoikeuksien toteutuminen. Lisiksi
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TSS-oikeuksia koskevissa saannoksissa on erilliset toimeksiannot, joissa joko jatetadn
turvaamistapa avoimeksi tai asetetaan lainsdatajalle velvollisuus saatda lailla tarkemmin

kyseisestd oikeudesta. (Hoffrén 2009, 13.)

Eridit peruspalvelut ovat luonteeltaan subjektiivisia oikeuksia, jolloin kansalainen on
oikeutettu saamaan palvelun kunnan talousarvioon otetuista maararahoista riippumatta.
Kunnan velvollisuudesta jirjestdd sosiaalipalveluita siddetdin sosiaalihuoltolaissa
(710/1982). Sen 17 §:ssd luetellaan sosiaalipalvelut, joiden jirjestimisestd kunnan on

huolehdittava. (Sosiaalihuoltolaki 17.9.1982/710)

Terveyspalveluista sdddetidn kansanterveyslaissa (66/1972) ja erikoissairaanhoitolaissa
(1062/1989). Kansanterveyslain 14 §:ssd luetellaan kunnan kansanterveystyohon kuulu-
vat tehtavit. Niitd ovat terveysneuvonta ja terveystarkastukset, kunnan asukkaiden ter-
veydentilan ja sithen vaikuttavien tekijéiden kehityksen seuraaminen terveyden edista-
minen, sairaanhoito, mielenterveystyo, sairaankuljetus ja lidkinnallinen pelastustoimin-
ta, suun terveydenhuolto, kouluterveydenhuolto, opiskeluterveydenhuolto, tySterveys-
palvelujen tuottaminen kunnan alueella tyéskenteleville tyontekijéille, tySterveyshuol-
lon jirjestiminen kunnan alueella toimiville yrittdjille ja muille omaa ty6taan tekeville,
seulonta ja joukkotarkastukset, kiireellinen avosairaanhoito potilaan asuinpaikasta riip-
pumatta ja terveydentilaa koskevien todistusten ja lausuntojen antaminen. Erikoissai-
raanhoitolain mukaista erikoissairaanhoitoa ovat lidketieteen ja hammaslaaketieteen
erikoisalojen mukaiset sairauden ehkiisyyn, tutkimiseen, hoitoon, lidkinnalliseen pelas-
tustoimintaan seka laakinnalliseen kuntoutukseen kuuluvat terveydenhuollon palvelut.

(Hoffrén 2009, 14.)

Julkisista sivistyspalveluista merkittdvimpia ovat koulutuspalvelut. Useimmat koulutus-
palvelut rajautuvat timin tutkimuksen ulkopuolelle, koska niitd ei lainsddddinnén mu-
kaan saa jarjestda taloudellisen voiton tavoittelemiseksi (esimerkiksi perusopetus, esi-
opetus ja lisiopetus (perusopetuslaki 626/1998, 7.2 §), ammatillinen koulutus (laki
ammatillisesta koulutuksesta 630/1998, 9.1 §) ja ammatillinen aikuiskoulutus (laki am-
matillisesta aikuiskoulutuksesta 631/1998, 5 §). My6skidin vapaan sivistystyon oppilai-
tosta eli kansalaisopistoa, kansanopistoa, opintokeskusta, litkunnan koulutuskeskusta tai

kesdyliopistoa ei saa perustaa taloudellisen voiton tavoittelemiseksi (laki vapaasta sivis-
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tystyostd 4.2 §, 632/1998), mutta niiden kanssa samankaltaista koulutusta voidaan tat-
jota my0s voittoa tavoittelevana koulutustoimintana. Yhtena perusteena kuluttajansuo-
jalain soveltamisalasidnndsten vuoden 1994 muutokselle oli, etté yritysten tarjoamat
ammatillisten valmiuksien antamiseen tihtiavit koulutuspalvelukset haluttiin saada sel-

vasti kuluttajansuojalain soveltamisalan piiriin. (Hoffrén 2009, 15.)

5.1.1 Terveyspalvelut

Terveydenhuoltoa ohjaavia keskeisid sddnnoksid ovat perustuslakiin kirjattujen perus-
oikeuksien lisdksi laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992, jiljempini potilas-
laki), kansanterveyslaki (66/1972) ja erikoissairaanhoitolaki (1062/1989). Lisiksi yksi-
tyisestd terveydenhuollosta annettu laki (152/1990) koskee yksityisen terveydenhuollon
valvontaa, ja sairausvakuutuslaki (1224/2004) sisiltid sddnnoksia yksityisen palvelun-
tuottajan antaman sairaanhoidon kustannusten korvaamisesta. Potilasvahinkolaki
(585/1986) puolestaan koskee terveyden- ja sairaanhoidon yhteydessi aiheutuneiden

henkil6vahinkojen korvaamista potilaalle. ( Kauppa- ja teollisuusministerio, 2005. 33.)

Perustuslain 19 §:n 3 momentin mukaan julkisen vallan on turvattava jokaiselle riittavit
sosiaali- ja terveyspalvelut. Kansanterveyslaissa ja erikoissairaanhoitolaissa terveyden-
huollon jérjestiminen on sdddetty kuntien tehtiviksi. Yksityinen terveydenhuolto tiy-

dentai julkista terveydenhuoltoa. ( Kauppa- ja teollisuusministerio, 2005. 33.)

Kansanterveyslain mukaan kunnat ovat vastuussa perusterveydenhuollon palvelujen
jarjestimisestd. Kunnat voivat tuottaa perusterveydenhuoltoon kuuluvat palvelut jo-
ko itse omassa terveyskeskuksessa tai ostaa ne muilta kunnilta tai yksityisiltd palvelun-
tuottajilta. Perusterveydenhuoltoon kuuluu muun muassa kunnan asukkaiden sairaan-
hoito, eli ladkirin tekema tutkimus sekd hinen antamansa tai valvomansa hoito ja lai-
kinnallinen kuntoutus. Erikoissairaanhoitolain mukaan kunnat ovat lisiksi vastuussa

kuntalaisten erikoissairaanhoidon jérjestimisestd. ( Kauppa- ja teollisuusministerio,

2005. 33))

Kansanterveyslaki ja -asetus asettavat kunnille terveyspalveluihin liittyvia velvoitteita.

Lakisditeisid terveyspalveluja ovat terveysneuvonta, sairaanhoito ja kuntoutus, sairaan-
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kuljetus, hammashuolto, kouluterveydenhuolto, opiskelijaterveydenhuolto, seulonnat,
erikoissairaanhoito, tyGterveyshuolto, ympiristoterveydenhuolto, mielenterveyspalve-

lut. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2001, 14.)

5.1.2 Sosiaalipalvelut

Sosiaalipalveluja koskevia keskeisia sdaannoksia ovat perustuslakiin kirjattujen perus-
oikeuksien lisdksi muun muassa sosiaalihuoltolaki (710/1982), laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) seki yksityisten sosiaalipalvelujen val-

vonnasta annettu laki (603/1996). ( Kauppa- ja teollisuusministerié, 2005. 25.)

Sosiaalipalvelut voidaan niiden jarjestimistavan perusteella jaotella kunnan omaan tai
sen tukemaan toimintaan, kunnan hankkimiin ostopalveluihin seki tiysin yksityisiin
palveluihin. Yksityisiin sosiaalipalvelun tuottajiin rinnastetaan my6s niin sanotun kol-
mannen sektorin eli kansalaisjirjestdjen ja yleishyodyllisten yhteis6jen vastiketta vastaan

tarjoamat sosiaalipalvelut. ( Kauppa- ja teollisuusministerio, 2005. 25.)

5.1.3 Sivistyspalvelut

Koulutuspalveluiden lakisddteisyydestd on sdddetty Suomen perustuslaissa
(11.6.1999/731). PL:n 2 luvun 16 §:n mukaan jokaisella on oikeus maksuttomaan
perusopetukseen. Oppivelvollisuudesta sdddetidn lailla. Julkisen vallan on turvattava,
sen mukaan kun lailla tarkemmin sdadetdan, jokaiselle yhtilainen mahdollisuus saada
kykyjensi ja erityisten tarpeidensa mukaisesti myOs muuta kuin perusopetusta seki

kehittda itseddn varattomuuden sitd estAmatta.
Kunta voi jirjestdd perusopetusta koskevat palvelut joko yksin tai yhdessd muiden

kuntien kanssa taikka hankkimalla ne muun muassa yksityiselta yhteisoltd tai saatiolta.

( Kauppa- ja teollisuusministerio, 2005. 41.)
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5.2 Vaihtoehtoiset tavat jirjestia palvelu

Valtaosa julkisista hyvinvointipalveluista on kuntien jarjestimid. Tavoista, joilla kunta
vol jirjestdd tehtdviinsd kuuluvat sosiaali- ja terveyspalvelut, sdddetddn sosiaali- ja ter-
veydenhuollon suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain (3.8.1992/733) 4 §:ssi.
Sen mukaan kunta voi jarjestad palvelun hoitamalla toiminnan itse, sopimuksin yhdes-
sd muun kunnan tai muiden kuntien kanssa, olemalla jisenend toimintaa hoitavassa
kuntayhtymassi, hankkimalla palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymalta tai
muulta julkiselta taikka yksityiseltd palvelujen tuottajalta, tai antamalla palvelunkaytta-
jille palvelusetelin. (Hoffrén 2009, 15.)

Sainnos perustuu palvelujen jarjestimisen ja tuottamisen erottelulle. Kunnalla on vel-
vollisuus jirjestdd palvelut, eikd se voi siirtdd jarjestimisvelvollisuutta yksityiselle. Osto-
palvelussa yksityinen huolehtii kunnan kanssa tekemansi sopimuksen perusteella palve-
lun tuottamisesta. Yksityiselle ei voi kuitenkaan siirtda julkisen vallan kdyttoa sisaltdvia

tehtivid. (Tuori 2008, 54-55.)

Ostopalvelussa asiakkaan ja ostopalvelun tuottajan vililld ei ole sopimussuhdetta, vaan

asiakas kayttad kunnan hanelle osoittamaa palvelua.

Palvelusetelijirjestelmassa paiatosvaltaa on siirretty asiakkaalle. Kunta tekee paatoksen
palvelusetelin myontimisestd asiakkaalle, minki jilkeen asiakas tekee sopimuksen pal-
velusta valitsemansa palveluntuottajan kanssa. Asiakas voi valita vain sellaisen palvelun-
tuottajan, jonka kunta on etukiteen hyviksynyt palveluntuottajaksi jarjestelman piiriin.
Kunta maksaa tuottajalle palvelusta palvelusetelin mukaisen rahamairin ja asiakas oma-

vastuuosuutena setelin arvon ja palvelun hinnan vilisen erotuksen. (Hoffrén 2009, 16.)

Tassa tyossi keskitytdan kasittelemain kolmea palvelun tuottamisen tapaa: julkisyhtei-

son itse tuottamaa palvelua, ostopalvelua, ja palvelusetelimallia.
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5.2.1 Julkisyhteiso6n tuottama palvelu

Asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet maardytyvit paasaantoisesti niitd koskevan lainsda-
ddnnon ja julkisyhteisdn tekemien pddtdsten, eivit sopimuksen, perusteella. (Hoffrén

2009, 33.)

5.2.2 Ostopalvelu

Sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta annetun lain 4 §:n
mukaan kunta voi tayttaa lakiin perustuvan jirjestimisvastuunsa esim. hankkimalla
palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymalti tai muulta julkiselta taikka yksi-

tyiseltd palvelujen tuottajalta. (Kuntaliitto)

Jos kunta ja kuntayhtyma hankkii palveluita yksityiselta palvelujen tuottajalta, sen on
varmistuttava siitd, ettd hankittavat palvelut vastaavat sitd tasoa, jota edellytetaan
vastaavalta kunnalliselta toiminnalta. T4lld tarkoitetaan sitd, ettd ostettavan palvelun
tulee tayttad ne vaatimukset, joita edellytetdan, kun kunta ja kuntayhtyma itse tuottaisi

vastaavaa palvelua.(Kuntaliitto)

Sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta annetun lain mukaan
kunta ja kuntayhtymai tekevit sopimuksen yksityisen palvelun tuottajan kanssa

palveluiden mairasta ja korvauksista. (Kuntaliitto)

Ostopalveluissa asiakkaan asema on pitkilti sama kuin julkisyhteison tuottaessa palve-
lun itse. Tarkasteltavaksi voidaan ottaa kuitenkin julkisyhteison ja palveluntarjoajan vi-
linen sopimus asiakkaan nikokulmasta ja sopimuksen vaikutukset hinen oikeusase-
maansa. Onko sopimus sellainen oikeuslihde, joka muotoaa asiakkaan oikeusasemaa, ja
jos on, voidaanko sitd tulkita hinen edukseen kuluttajansuojalaissa tarkoitetulla tavalla?
Lihtokohtana oikeudessamme on, ettd sopimuksella ei voida heikentai sellaisen tahon
oikeusasemaa, joka ei ole sopimuksen osallisena. On selvii, ettd palveluntarjoajan ja

julkisyhteison valiselld sopimuksella ei voida huonontaa asiakkaan asemaa siita, mika se

lain mukaan on. (Hoffrén 2009, 33-34.)

Periaatteellista estetta sille, ettd sopimus vaikuttaisi asiakkaan eduksi, ei kuitenkaan ole.
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Sopimuksella on voitu esimerkiksi sopia lain minimivaatimukset ylittavasta palveluta-
sosta tai asettaa palveluntarjoajalle laissa sdadettya laajempi vahingonkorvausvastuu
asiakkaalle atheutuneista vahingoista. Talloin sopimusoikeudellisten siantjen mukaan
ratkaisevaa olisi, onko sopimusosapuolten tarkoituksena ollut antaa sivulliselle oikeus

vedota sopimukseen omaksi edukseen ja onko oikeudesta annettu tieto sivulliselle.

(Hoffrén 2009, 33-34.)

Pidsddntoisesti ostopalvelusopimusten sisilto ei ole asiakkaan tiedossa. Lisdksi on
suhtauduttava varovaisesti sithen, ettd sopimuksessa mahdollisesti lakisddteista
korkeammasta palvelutasosta sovitun tulkittaisiin tarkoittavan, ettd asiakkaalla on

oikeus vaatia tallaista palvelua. (Hoffrén 2009, 33-34.)

Lihtokohtana voitaneen pitid, ettd sopimusosapuolet ovat tarkoittaneet sopimuksen
koskevan oikeuksia ja velvollisuuksia heidin keskindisessd suhteessaan. Kunta, joka on
sopinut tietyistd laatukriteereistd palveluntarjoajan kanssa, ei padsaantoisesti liene tar-
koittanut, ettd asiakkailla olisi timan sopimuksen perusteella oikeus esittaa sille tai
palveluntarjoajalle vaatimuksia, jos sopimuksenmukainen laatutaso ei ole toteutunut.

(Hoffrén 2009, 33-34.)

Kuluttajariitalautakunta on jattanyt soveltamatta kuluttajansuojalakia

ostopalvelusopimukseen.

Kuluttajariitalautakunta on esimerkiksi 11.5.2007 antamassaan tdysistuntopaitoksessd (dnro
2395/38/2006) todennut, ettei silld ollut toimivaltaa kisitelld asiakkaan valitusta, joka koski
kaupungin jirjestimid hammashoitoa. Tapauksessa hammaslddkiriasema oli hoitanut kunnan
lakisditeisen tehtdvin asiakkaan suun terveyden hoidossa kunnan kanssa tekeminsa sopimuksen
nojalla. Kysymyksessd ei ndin ollen ollut kuluttajansuojalaissa tarkoitettu elinkeinon harjoittami-

nen tai kulutushy6dykesopimus asiakkaan ja hammaslidkiriaseman valilld.

5.2.3 Palveluseteli

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd tuli voimaan 1.8.2009. Palveluseteli-
lain tavoitteena on lisitd asiakkaan valinnan mahdollisuuksia, parantaa palvelujen

saatavuutta, monipuolistaa palvelutuotantoa seka edistda kuntien, elinkeinotoimen ja
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yksityisten palveluntuottajien yhteistyotd. Uudistuksella el muutettu kuntien velvoitteita
jarjestad asukkailleen sosiaali- ja terveydenhuoltoa. Kotona annettavissa palveluissa kay-
tettdvien palvelusetelien arvosta sdddetddn edelleen sosiaalihuoltolaissa ja kansanter-

veyslaissa.(Kuntaliitto)

Palvelusetelilakia sovelletaan kuntien jarjestimiin sosiaali- ja terveyspalveluthin. Mitd

palvelusetelilaissa on saddetty kunnasta, koskee my6s kuntayhtymai. (Kuntaliitto)

Mikali kunta jarjestad palveluja palvelusetelilld, kunta osoittaa talousarviossa ja -
suunnitelmassa voimavarat palvelusetelilld jirjestettiviin palveluihin. Lisaksi kunta
hyviksyy palvelusetelin toimintaperiaatteet kunnassa kuten, mihin palveluihin palvelu-
setelid kdytetadn, mikd on palvelusetelin arvo, missi laajuudessa ja mistd lukien palve-

luseteli otetaan kayttoon. (Kuntaliitto)

Kunta hyviksyy ne yksityiset palvelujen tuottajat, joiden palvelujen maksamiseen asia-
kas voi kdyttda kunnan myontaimaa palvelusetelid. Kunta voi joko hyviksyi kaikki hy-
viksymisedellytykset tiyttivit palveluntuottajat tai rajoittaa palveluntuottajien madraa
kilpailuttamalla palveluntuottajat julkisista hankinnoista annetun lain mukaisesti esimer-
kiksi laadullisilla perusteilla. Kaytettiessi palvelusetelid palvelujen jirjestimistapana ei

kunnan ja palveluntuottajan valille muodostu sopimussuhdetta. (Kuntaliitto)

Yksityisesti jrjestettyjd terveydenhuollon palveluja koskee laki yksityisestd terveyden-
huollosta seka laki terveydenhuollon ammattihenkil6istd, mika pitda huomioida palvelu-

jen tuottajien hyviaksymisessi. (Kuntaliitto)

Kun asiakas hankkii palveluja kayttien palvelusetelid, hin tekee sopimuksen palvelun-
tuottajan kanssa. Tdhan sopimukseen sovelletaan palvelusetelilain 6.2 §{:n mukaan ku-
luttajansuojalakia ja siten myos sadnnosta sopimuksen tulkinnasta kuluttajan eduksi.
Vaikka kuluttajansuojalaki ei soveltuisikaan, epaselvyyssiaanto yleisena sopimusoikeu-
dellisena tulkintaperiaatteena voisi soveltua, muiden tulkintaperiaatteiden ohella, epasel-
selvin, palveluntuottajan laatiman, sopimusehdon tulkitsemiseen. Episelvyyssaannon
mukaisesti epaselvia tai tulkinnanvaraista sopimusehtoa tulkitaan laatijansa vahingoksi.

Kysymysta mutkistaa kuitenkin se, ettd mukana sopimusjarjestelyssa on my6s kolmas
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taho, palvelusetelin antanut ja palveluntuottajan hyvaksynyt kunta. Jos kunnan ja pal-
veluntuottajan valilld on sovittu niistd ehdoista, joita asiakkaan ja palveluntuottajan
vilisessd sopimuksessa kiytetdin, ehdot eivit endid ole palveluntuottajan yksipuolisesti
laatimia. Vaikka asiakas ei olisikaan osallistunut niiden laatimiseen, kunta on. Kuntaa
voitaneen péadsaantoisesti pitdd palveluntuottajan ja kunnan valisessd sopimuksessa
vahvempana osapuolena, joka voi sanella niita ehtoja, joilla palveluntuottajan on tar-
jottava palveluitaan, jotta niiden ostamiseen voisi kayttad palvelusetelid. Palvelun-
tuottajan kannalta ei vaikuta kohtuulliselta, etta tallaisia ehtoja tulkittaisiin epaselvissi
tapauksessa aina asiakkaan eduksi eli hinen vahingokseen. Palveluntuottajan aidosti
yksipuolisesti laatimiin ehtoihin soveltuu sen sijaan niiden tulkinta asiakkaan eduksi.

(Hoffrén 2009, 34.)

Kuluttajariitalautakunta on ratkaissut palvelusetelisopimusriidan yksityisessd pdivihoidossa ja

soveltanut sithen kuluttajansuojalakia. (3203/39/08 )

Sostaali- ja terveydenbuollon palvelusetelisti annetun lain 6 §:n mukaan palvelusetelin saanut asiakas tekee
palvelujen tuottajan kanssa sopimuksen palvelun antamisesta. Titd sopimussuhdetta koskevat
sopimuksen sisdllén mukaan madrdytyvit kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden sddnnékset ja
oikeusperiaatteet. Kunnan on selvitettivi asiakkaalle timin asema palvelusetelid kiytettiessi,
palvelusetelin arvo, palvelujen tuottajien hinnat, omavastuuosuuden mairiytymisen perusteet ja
arvioitu suuruus sekd vastaavasta palvelusta sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista

annetun lain mukaan mairdytyva asiakasmaksu.

6 Sopimus vai hallinto-oikeudelliset normit

Kuluttajansuojasaannot ovat suurelta osin kuluttajasopimuksia koskevia sdant6ja. Niis-
sd saddetadn esimerkiksi kohtuuttomista sopimusehdoista ja sopimusten tulkinnasta.
Kuluttajalla ja elinkeinonharjoittajalla on toisiaan kohtaan oikeuksia ja velvollisuuksia,
koska he ovat sopimussuhteessa. Kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan vilisen suhteen
chdoista paitetddn heiddn vilisessd sopimuksessa, mutta kuluttajansuojalainsdinnéilld
rajoitetaan sitd, mita elinkeinonharjoittaja voi kuluttajan kanssa sopia.

(Hoffrén 2009, 16.)
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Kuluttajan ja julkisen palvelun asiakkaan aseman vertailua vaikeuttaa se, ettd julkisissa
palveluissa sopimuksella ei ole vastaavaa asemaa. Asiakkaan oikeus saada palvelua ei
perustu sopimukseen, vaan sithen, etti julkisyhteisolla on lakiin tai viranomaispaatok-
siin perustuva velvollisuus tarjota palvelua henkil6ille, jotka tayttivit sen saamisen edel-
lytykset. Kun julkisyhteisé on myo6ntinyt asiakkaalle oikeuden palveluun, palvelun on
taytettava sille laissa ja viranomaispaitoksissa asetetut vaatimukset. Myos asiakkaan vel-
vollisuudet médraytyvit lain ja viranomaispdatosten, eivit sopimuksen, perusteella.

(Hoffrén 2009, 16.)

Lakisditeisen palvelun kiyttdjan ja viranomaisen vilinen suhde on yleensi hallinto-
oikeudellinen. Potilaan ja keskussairaalan, opiskelijan ja yliopiston tai sosiaalihuollon
asiakkaan ja sosiaaliviranomaisen suhteen sisilto ja siind noudatettava menettely
maardytyy siksi paaasiallisesti hallinto-oikeudellisten normien ja viranomaispéaatosten
mukaan. Asiakas ei voi tiysin vapaasti sopia palvelun sisillosti, vaan hallintoelimet

padttavit siitd suhteellisen pitkille lain méarittelemissa rajoissa. (Mienpédd 2011, 15.)

Eraissi tapauksissa asiakkaan kanssa tehdaan ”sopimuksia” myos silloin, kun julkisyh-
teiso tuottaa palvelun itse tai hankki sen ostopalveluna. Esimerkiksi joissakin palveluis-
sa on tavallista tehdd “hoitosopimus”. Tillaisella sopimuksella ei ole kuitenkaan saman-
laisia vaikutuksia asiakkaan oikeuksiin kuin minka mielikuvan termin ”sopimus” kaytta-
minen tuo. Sopimuksella ei voida sopia asiakkaan oikeuksista ja velvollisuuksista palve-
lua koskevien normien vastaisesti, ja sopimuksen muotoon puetussakin hallintopaatok-
sessd on noudatettava hyvan hallinnon periaatteita. Esimerkiksi oikeusasiamiehen kan-
nanoton(OA 6.3.2009) mukaan piihderiippuvaisen hoidosta tehtivd hoitosopimus on
hoidossa kiytettiva apuviline, jolla ei ole valittémia otkeudellisia vaikutuksia. Se voi
kylld ilmaista, millaisin edellytyksin hoitava taho pitdi hoitoa lidketieteellisesti perustel-
tuna. Allekirjoittamalla hoitosopimuksen potilas ei voi luopua perusoikeuksistaan. Kos-
ka potilaalla ei ole mahdollisuutta neuvotella hoitosopimuksen sisallosta, vaan sopi-
muksen allekirjoittaminen on kiytinndssi edellytys hoidon aloittamiselle, sopimusta ei
voida pitda potilaan omana tahdonilmaisuna ja aidosti vapaaehtoisuuteen perustuvana.
Niiden syiden vuoksi potilaan hoitoa ei voitu lopettaa silld perusteella, ettd hin oli toi-
minut hoitosopimuksen vastaisesti tavalla, joka sopimuksen perusteella oikeutti hoito-

suhteen katkaisemiseen. (OA 6.3.2009)
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7 Palveluiden markkinointi

7.1 Kuluttajansuojalain markkinointia koskevat sidnnokset

Kuluttajansuojalain (Kuluttajansuojalaki 29.8.2008/561) 2 luvun sddnnoksia markki-
noinnista sovelletaan silloin, kun elinkeinonharjoittaja markkinoi palvelua tai muuta ku-
lutushyodykettd kuluttajalle. Elinkeinonharjoittajalla tarkoitetaan mita tahansa tahoa, jo-
ka ammattimaisesti tarjoaa kulutushyodykkeitd vastiketta vastaan taloudellista tuloa tai
muuta taloudellista hy6tya saadakseen. Vaikka siis periaatteessa my0s julkisyhteiso voi
olla kuluttajansuojalaissa tarkoitettu elinkeinonharjoittaja, julkisyhteisot eivat tyypilli-
sesti tarjoa terveys- ja sosiaalipalveluja tai koulutuspalveluja vastiketta vastaan taloudel-
lisen hy6dyn saamiseksi eikd niiden markkinoimiseen siten sovelleta kuluttajansuojalain
saannoksid. Poikkeuksen muodostavat ldhinni sellaiset julkiset palvelut, joissa palvelun
tuottajana toimiva elinkeinonharjoittaja markkinoi palvelusetelilld kaytettivad palvelua.
Talloin elinkeinonharjoittajan markkinointiin kuluttajalle sovelletaan KSL:n saannoksia.

(Oikeusministerié 2011, 17.)

Markkinoinnin kisite kuluttajansuojalaissa on laaja. Silla tarkoitetaan kaikenlaista kau-
pallista viestintad, kuten mainontaa, kaupanteon yhteydessa annettuja tietoja seka erilai-
sia myynninedistimiskeinoja. Markkinoinnilla voidaan edistdi paitsi tietyn kulutushyo-
dykkeen myyntid my6s elinkeinonharjoittajan imagoa yleisemmin. (HE 32/2008 vp,
s.19)

Markkinointi ei saa kuluttajansuojalain 2 luvun 1 §:n yleislausekkeen mukaan olla hyvan
tavan vastaista eikd siind saa kayttda kuluttajien kannalta sopimatonta menettelya. Sopi-

matonta menettelya ei saa kayttad myoskain asiakassuhteessa. (Kuluttajansuojalaki

29.8.2008/506)

Markkinatuomioistuimen ratkaisu kuluttajansuojalain soveltamisesta ammatillisia

valmiuksia kehittaviin kursseihin:

Rakennuspiirtajakurssin markkinoinnista sai kuvan, ettd kurssin avulla saavutettaisiin

ammatillinen patevyys rakennuspiirtdjiksi. Koska kurssi ei antanut muodollista
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patevyytta eika se ajallisenkaan suppeutensa vuoksi voinut olennaisesti parantaa
ammatillista valmiutta tai tyénsaantimahdollisuuksia, markkinointi antoi kurssin

merkityksesta virheellisen kokonaisvaikutelman. Markkinointi oli sopimatonta.

MT:1983:1

Menettelyn sopimattomuus kuluttajansuojalain (20.1.1978/38) 2 luku 3 § mukaan:
Menettelyd pidetddn sopimattomana, jos se on:

1) elinkeinotoiminnassa yleisesti hyviksyttivin asianmukaisen menettelytavan vastainen;
ja

2) omiaan selvisti heikentdmadin kuluttajan kykyi tehdéd perusteltu ostopditds tai
kulutushy6dykkeeseen Liittyvd muu pddtds ja johtamaan sithen, ettd kuluttaja tekee
péadtoksen, jota hin ei ilman menettelyi olisi tehnyt.

Sopimattomina pidetdidn erityisesti menettelyjd, jotka ovat 4—14 §:n vastaisia.

Jos menettely on suunnattu tietylle kuluttajaryhmille, menettelyn sopimattomuutta
arvioidaan tdmin kuluttajaryhmin nidkokulmasta. Jos menettely on omiaan
heikentimain sellaisten kuluttajien padtoksentekoa, jotka ovat erityisen alttiita
vaikuttamiselle ikdnsd, vammansa tai herkkduskoisuutensa vuoksi, ja
elinkeinonharjoittajan olisi pitdnyt se kohtuudella ymmirtid, menettelyn
sopimattomuutta arvioidaan tillaisen kuluttajaryhmin nikékulmasta.

Hyvia tapaa koskevan sdintelyn on tarkoitus estad eettisesti arveluttavien menettely-
tapojen kdyttiminen markkinoinnissa, kun taas sopimattomuutta koskevan siaantelyn
tarkoituksena on estdi kuluttajan taloudelliseen péadtoksentekoon vaikuttavien epi-

asiallisten menettelytapojen kayttiminen markkinoinnissa. (Oikeusministerio 2011, 17.)

Hyvin tavan vastaisena pidetddn markkinointia, joka on selvisti ristiriidassa yleisesti
hyviksyttyjen yhteiskunnallisten arvojen kanssa (KSL 2 §). Sopimattomalla menettelylld
tarkoitetaan menettelya, joka on elinkeinotoiminnassa yleisesti hyvaksyttivin asianmu-
kaisen menettelytavan vastainen ja omiaan selvisti heikentimain kuluttajan kykya tehda
perusteltu ostopditds tai muu kulutushyodykkeeseen liittyvd pddtos ja johtamaan siihen,
etta kuluttaja tekee paatoksen, jota hin ei ilman menettelya olisi tehnyt (3 §). Sopimat-
tomia ovat erityisesti menettelyt, jotka ovat luvun 4—14 §:n vastaisia. Mainitut erityis-
saannokset koskevat muun muassa totuudenvastaisten tai harhaanjohtavien tietojen

antamista, olennaisten tietojen antamatta jattimisté, tiedonantovelvollisuutta tarjottaes-
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sa yksiloityd kulutushyédykettd ja aggressiivisten menettelyjen kiyttdmista.

(Oikeusministerié 2011, 18.)

Markkinoinnin lainmukaisuutta valvoo kuluttaja-asiamies. Tarvittaessa kuluttaja-asia-
mies voi hakea kieltoa lainvastaisen markkinoinnin lopettamiseksi. Kiellon maaraa
markkinaoikeus ja sen tehosteeksi asetetaan yleensa uhkasakko. Markkinatuomioistuin
voi kiellon méairdamisen yhteydessi velvoittaa elinkeinonharjoittajan toimittamaan
my6s markkinointitoimen oikaisun. Eriissa poikkeustapauksissa kuluttaja-asiamies voi

itse maarita kiellon. (KSL 16 ja 17 §)(Kuluttajansuojalaki 29.8.2008/561).

7.2 Viranomaisten toimintaa koskevat saannokset

Kuluttajansuojalain (KSL 29.8.2008/561) markkinointisdidnnoksii ei yleensi sovelleta
silloin, kun julkisyhteis6 markkinoi palvelua asiakkaalle. My6skdian muualla lainsaa-
dinndssa el ole sisalloltidn ja tarkoitukseltaan vastaavia sddnnoksid, joita sovellettaisiin
julkisyhteison markkinoidessa tarjoamaansa palvelua. Osittain samankaltaisia vaikutuk-
sia kuin markkinointisidannoksilla on ldhinna sddnndksilld viranomaisten tiedottamis- ja
tiedonantovelvollisuudesta sekd hyvin hallinnon perusteista. Viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetun lain (621/1999) 20 §:n mukaan viranomaisen on tiedotettava
toiminnastaan ja palveluistaan seki yksiloiden ja yhteis6jen oikeuksista ja velvollisuuk-
sista toimialallaan. My6s kuntalain (365/1995) 29 § sisiltdd sdannoksen kunnan tiedon-
antovelvollisuudesta. Niiden sidnnosten ydinmerkitys on osallistumis- ja vaikutusmah-
dollisuuksien takaamisessa sekd kansalaisten mahdollisuuksissa valvoa viranomaisten
toimintaa. Niiden tarkoituksena on kuitenkin lisitd myos kansalaisten tietoja omista
oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan. Apulaisoikeusasiamies on esimerkiksi ratkaisussaan
16.12.2008 (dnro 3602/4/07) todennut, ettd julkisuuslain 20 §:n ja kuntalain 29 §:n
perusteella kuntayhtymin on tiedotettava siitd, miten erikoissairaanhoidon palvelut on
jarjestetty sairaanhoitopiirissa ja mihin terveydenhuollon toimintayksikkéihin viesto voi

hakeutua naitd palveluja tarvitessaan. (Oikeusministerié 2011, 18.)
Kaikessa viranomaistoiminnassa, niin viranomaisen paatoksenteossa kuin tosiasiallises-

sa hallintotoiminnassa, tulee noudattaa hyvin hallinnon perusteita, joista siddetdin

hallintolaissa (434/2003). Viranomaisen neuvontavelvollisuutta koskevan hallintolain
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8 §:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvda neuvontaa seki vastattava asiointia kos-
keviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Sddnnds koskee ldhinnid viranomaisen menette-
lyihin liittyvda neuvontaa eli esimerkiksi sitd, miten asia pannaan vireille.

(Oikeusministerié 2011, 18.)

Hallintolain 7 §:ssd sidddetain palveluperiaatteesta ja palvelun asianmukaisuudesta. Sen
mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestimain siten, ettd
hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorit-
taa tehtdvinsa tuloksellisesti. Asianmukaisena viranomaisen toimintana ei voitane pitda
ainakaan totuudenvastaisten tai harhaanjohtavien tietojen antamista. Myos hyvin tavan
vastainen eli yleisesti hyviksyttyjen arvojen kanssa ristiriidassa oleva markkinointi tai
tiedottaminen lienee hyvan hallinnon periaatteiden vastaista. (Oikeusministerié 2011,

19)

Viranomaisten tiedotustoiminnan lain mukaisuuden valvomisesta ei ole erityissaantelyd,
vaan sitd valvovat yleiset laillisuusvalvojat, eduskunnan oikeusasiamies ja oikeuskansleri
laissa sdadettyjen toimivaltuuksien mukaisesti. (PL 108 § 1 mom. ja 109 § 1 mom.) seka
lait eduskunnan oikeusasiamiehestd (197/2002) ja valtioneuvoston oikeuskanslerista

(193/2000). (Oikeusministerié 2011, 19.)

Hallintokantelulla tarkoitetaan edelld mainituille valvontaviranomaisille tehtya ilmoi-
tusta paatoksen tai muun toimenpiteen lainvastaisuudesta tai mahdollisesta muusta
moitittavuudesta. Hallintokantelu ei ole muutoksenhakukeino, kantelu voi kuitenkin
aiheuttaa kurinpidollisia toimenpiteité tai rikossyytteen nostamisen. Hallintokantelu
voidaan tehdad niin hallintopaatoksestd kuin hoitotoiminnastakin. Hallintokantelu
voidaan tehda kaikilla sosiaaliturva- ja terveydenhuoltojirjestelmin lohkoilla Alue-

hallintovirastoon tai Valviraan. (Sutela 2003, 190.)
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8 Neuvonta

8.1 Kuluttajaneuvonta

Kuluttajaneuvonnasta siddetddn kuluttajaneuvonnasta annetussa laissa (Laki
kuluttajaneuvonnasta 5.12.2008/800 ). Maksuttomassa kuluttajaneuvonnassa muun
muassa avustetaan kuluttajaa elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan vilisessa ristiriita-
tilanteessa selvittamalld asiaa ja pyrkimalla sovintoratkaisuun sekd ohjataan kuluttaja
tarvittaessa asianmukaiseen oikeussuojaa antavaan toimielimeen. Lain esitdiden mukaan
(HE 54/2008) kuluttajaneuvonnassa ei anneta ratkaisuja, vaan pyritidn neuvottaessa ja
tarvittaessa ratkaisuehdotuksilla sithen, ettd osapuolet saavuttaisivat sovintoratkaisun.

(Oikeusministerié 2011, 22.)

8.2 Julkisen palvelun asiakkaan neuvonta

Neuvonnalla tarkoitetaan tissa yhteydessa sellaista neuvontaa, joka liittyy asiakkaan
oikeusaseman selvittimiseen ja hinen kiytettivissddn oleviin oikeussuojakeinoihin ja
jota antaa muu kuin palvelua antava henkils itse. Sosiaali- ja potilasasiamiehet antavat
tallaista neuvontaa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaille. Koulutuspalvelujen asiak-
kaille ei ole jarjestetty tillaista neuvontaa. (Oikeusministerié 2011, 22.)

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaan sosiaali-
asiamiehen tehtdvana on neuvoa asiakkaita lain soveltamiseen liittyvissa asioissa,
avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa, tiedottaa asiakkaan oikeuksista, toimia
muutenkin asiakkaan oikeuksien edistimiseksi ja toteuttamiseksi seké seurata

asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitystd kunnassa. (Oikeusministerié 2011, 22.)

Potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
17.8.1992/785) mukaan potilasasiamiehen tehtdvini on neuvoa potilaita lain sovelta-
miseen liittyvissa asioissa, avustaa potilasta muistutuksen ja vahingonkorvausvaatimuk-
sen tekemisessid, tiedottaa potilaan oikeuksista seké toimia muutenkin potilaan oikeuk-

sien edistamiseksi ja toteuttamiseksi. (Oikeusministerié 2011, 22.)

Lisaksi hallintolain 8 §:n mukaisen viranomaisen neuvontavelvollisuuden ja julkisuus-

lain 20 §:n mukaisen tiedottamisvelvollisuuden perusteella viranomaisella voi olla vel-
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vollisuus neuvoa asiakasta oikeussuojakeinojen ja asiakkaan oikeusaseman osalta.

(Oikeusministerié 2011, 22.)

9 Palvelun virheellisyys ja sen seuraukset

9.1 Kuluttajan oikeudet palvelun ollessa virheellinen

Elinkeinonharjoittajan on tdytettiva sopimusvelvoitteensa oikea-aikaisesti ja oikein.
Muuten kuluttaja voi vaatia seuraamuksia viiviastyksen tai virheen perusteella. Viivastys
on kysymyksessa, jos palvelua ei ole suoritettu oikeaan aikaan. Virhe on kysymyksessa,

jos palvelu ei laadultaan vastaa sitd, mita kuluttajalla on ollut oikeus odottaa. (Hoffren

2009, 36.)

Lihtokohtana viivastyksen tai virheen arvioinnissa on sopimus: mitd sopimuksessa on
sovittu suorituksen ajankohdasta ja sisallosta? Palvelu on viivdstynyt, jos sita ei ole
suoritettu silloin, kun on sovittu. Jos ajankohdasta ei ole sovittu, palvelu on viivistynyt,
jos sitd ei ole suoritettu palvelun laatuun ja laajuuteen nihden kohtuullisessa ajassa

sopimuksenteosta (KSL 8:4.)

Jos suoritus viivastyy, kuluttajalla on oikeus pidattya maksusta ja vaatia sopimuksen
tayttimistd. Jos sopimusrikkomus on olennainen, kuluttaja voi purkaa sopimuksen.
Elinkeinonharjoittajan on korvattava kuluttajalle viivistyksestd aiheutunut vilitén
vahinko, ellei se voi osoittaa, ettd viivdstys on johtunut ylivoimaisesta esteesta. Jos
viivistys tai vahinko on atheutunut huolimattomuudesta elinkeinonharjoittajan puolella,

elinkeinonharjoittajan on korvattava lisaksi vilillinen vahinko. (KSL 8:7-10.)

Palvelun virhettd mairittelevit yleinen virhesddnnés sekd tiedonanto- ja neuvonta-
velvollisuutta koskevat sidnnokset. Yleisen virhesidannoksen mukaan palveluksen on
sisalloltddn, suoritustavaltaan ja tulokseltaan vastattava sitd, mitd voidaan katsoa sovi-
tun. Lisaksi se on suoritettava ammattitaitoisesti ja huolellisesti sekd ottaen huomioon
asiakkaan edut, ja sen on vastattava sitd, mita kuluttajalla yleensi on sellaisen palvelun

yhteydessi aihetta olettaa. Sen tulee my6s vastata laissa, asetuksessa tai viranomaisen

28



paiatoksessi asetettuja vaatimuksia. Jos ndima vaatimukset eivit tiyty, palvelussa on

virhe. (KSL 8:12.)

Palvelussa on my6s virhe, jos se el vastaa niitd tietoja, jotka toimeksisaaja tai joku muu
aikaisemmassa myyntiportaassa tai toimeksisaajan lukuun on antanut ja joiden voidaan
olettaa vaikuttaneen tilaajan paitoksentekoon. Virhe voi atheutua my®os siitd, ettd toi-
meksisaaja on laiminlyonyt antaa tilaajalle tiedon sellaisesta seikasta, josta hinen olisi
pitinyt olla selvilld ja josta tilaaja perustellusti saattoi olettaa saavansa tiedon.

(KSL 8:13.)

Elinkeinonharjoittajalla on my6s neuvontavelvollisuus. Jos sopimusta tehtdessé tai sen
jalkeen osoittautuu, ettd palvelus ei olisi tilaajan kannalta tarkoituksenmukainen, elinkei-
nonharjoittajan on viipymatta ilmoitettava siité tilaajalle. Elinkeinonharjoittajan on il-
moitettava kuluttajalle my6s, jos palvelus ilmeisesti tulee huomattavasti kalliimmaksi

kuin tilaaja on kohtuudella voinut odottaa. (KSL 8:14.)

Kuluttajansuojalain sidnt6jen mukaan kuluttajalla on oikeus pidittyd maksamasta pal-
velua virhettd vastaavalta osalta ja vaatia virheen oikaisua. Jollei virheen oikaisu tule ky-
symykseen tai jollei sitd suoriteta kohtuullisessa ajassa, tilaaja saa vaatia virhettd vastaa-
vaa hinnanalennusta. Jos on painavia syitd olettaa, etta palveluksessa tulee olemaan
olennainen virhe, kuluttaja saa purkaa sopimuksen siltd osin kuin palvelus on vield suo-
rittamatta. Kuluttajalla on oikeus korvaukseen virheestd atheutuneesta vilittomistd va-

hingosta ja valillisestakin vahingosta, jos virhe tai vahinko johtuu huolimattomuudesta

elinkeinonharjoittajan puolella. (KSL 8:17-20.)

Kuluttajansuojalain 8 luvun sidnnokset koskevat kuluttajan omaisuuteen kohdistuvia
toitd. Purkusddnnoksessi sdddetidn myos mahdollisuudesta purkaa sopimus suorituk-
sen tekemisen jilkeen ja palauttaa suoritus niiltd osin kuin se on mahdollista. Hyvin-

vointipalveluissa suorituksen palauttaminen ei liene mahdollista. (Hoffren 2009, 37.)

9.2 Julkisen palvelun asiakkaan oikeudet palvelun ollessa virheellinen

Palvelusetelilld hankittavan palvelun osalta (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-

setelistd 24.7.2009/569) elinkeinonharjoittajan ja asiakkaan vililld on sopimussuhde,
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joten sopimusvastuun periaatteet tulevat sovellettaviksi elinkeinonharjoittajan ja
asiakkaan vilisessd suhteessa. Sitd vastoin julkisyhteison itse tuottamissa tai osto-
palveluna hankkimissa palveluissa asiakkaan ja julkisyhteison tai palvelun tuottajan
vililld ei ole sopimussuhdetta eikd nditd periaatteita siten sovelleta. (Oikeusministerio

2011, 20.)

Julkisyhteison itse tuottamien tai sen ostopalveluna hankkimien palvelujen laatua arvi-
oitaessa kriteereini ovat palvelulle lainsdddinndssa asetetut vaatimukset. Terveyspal-
velujen laadusta sidddetiin muun muassa potilaan asemasta ja oikeuksista annetussa
laissa (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785) ja sosiaalipalvelujen laadus-
ta sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetussa laissa (Laki sosiaalihuol-
lon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812). Potilaalla on ensiksi mainitun lain
3 §:n mukaan oikeus laadultaan hyvian terveyden- ja sairaanhoitoon ja sosiaalihuollon
asiakkaalla on puolestaan jialkimmadisen lain 4 §:n mukaan oikeus laadultaan hyviin so-

siaalihuoltoon ja hyviin kohteluun ilman syrjintdd. (Oikeusministerié 2011, 20.)

Julkisyhteisén palvelusta antamilla tiedoilla ja neuvoilla ei ole samanlaista merkitystd
sen laatua mairitettidessa kuin elinkeinonharjoittajan kuluttajalle antamilla tiedoilla ja
neuvoilla. Toisin kuin kuluttajalla, julkisen palvelun asiakkaalle ei synny oikeutta saada
palvelua sen sisaltoisena kuin hinelld oli aihetta olettaa saamiensa tietojen ja neuvojen
perusteella. Selvaa tietysti on, ettd julkisyhteisé on velvollinen korvaamaan virheellisista
neuvosta ja tiedoista atheutuneen vahingon, jos vahingonkorvauslaissa (412/1974)

korvausvastuulle asetetut edellytykset tayttyvit. (Oikeusministerié 2011, 20.)

Vahingonkorvauslain (412/1974) 3 luvun 2.1 §:n mukaan julkisyhteis6 on velvollinen
korvaamaan julkista valtaa kayttiessd virheen tai laiminlyonnin johdosta atheutuneen
vahingon. Sama korvausvelvollisuus on muulla yhteisolla, joka lain, asetuksen tai lakiin
sisaltyvan valtuutuksen perusteella hoitaa julkista tehtavai. Edelleen vahingonkorvaus-
lain kyseisen sddnndksen 2 momentissa todetaan, ettd yhteisolld on vastuu kuitenkin
vain, milloin toimen tai tehtavan suorittamiselle sen laatu ja tarkoitus huomioon ottaen

kohtuudella asetettavia vaatimuksia ei ole noudatettu.

Julkisen palvelun asiakkaan oikeuksista palvelun ollessa laadultaan puutteellinen ei ole
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nimenomaisesti ja kootusti sdddetty. Vaikka nimenomaista sidnndsti asiasta ei ole, on
selvai, ettd julkisen palvelun asiakkaalla on lain mukainen oikeus saada palvelua myo6s
sellaisissa tapauksissa, joissa atkaisemmin annettu palvelu on osoittautunut virheelliseksi
ja virthe on tarpeen oikaista. On epaselvii, toisin kuin kuluttajan hankkiessa palvelun
elinkeinonharjoittajalta, ettd virheen oikaisemiseksi suoritetuista lisdtoimista ei saa perid
julkisen palvelun asiakkaalta maksua. Asiakasmaksulaissa tai muissa asiakasmaksuja
koskevissa siaddoksissi ei siddetd myoskadn siitd, ettd asiakasmaksua voitaisiin alentaa
tapauksissa, joissa palvelu on virheellinen eikd virhettd voida oikaista taikka oikaisua ei

ole tehty kohtuullisessa ajassa siitd, kun sitd on vaadittu. (Oikeusministerié 2011, 20.)

Palveluja tuotettaessa atheutetun vahingon korvaamiseen sovelletaan vahingonkorvaus-
lakia silloin, kun julkisyhteis6 tuottaa julkisen palvelun itse tai palvelu jirjestetddn osto-
palveluna. Julkisen vallan kiytt66n sovelletaan VahL 3 luvun 2 §:44, muuhun julkis-
yhteison korvausvastuuseen 3 luvun 1 §:n 2 momenttia. Julkisia palveluja tuotettaessa
harjoitetaan laajalti sellaista tosiasiallista hallintotoimintaa, jota ei ole pidettiva julkisen

vallan kayttamisena. (Oikeusministerié 2011, 21.)

VahL 3 luvun 2 {:n mukaan julkisyhteison on korvattava julkista valtaa kaytettiessa
virheen tai laiminly6nnin johdosta atheutunut vahinko. Sama korvausvelvollisuus on
muulla yhteisolld, joka lain, asetuksen tai lakiin sisaltyvin valtuutuksen perusteella hoi-
taa julkista tehtavai. Korvausvastuu syntyy saannoksen mukaan kuitenkin vain, jos toi-
men tai tehtdvin suorittamiselle sen laatu ja tarkoitus huomioon ottaen kohtuudella
asetettavia vaatimuksia ei ole noudatettu. VahL 3 luvun 1 §:n 2 momentin mukaan
julkisyhteisén on korvattava vahinko, joka aiheutuu sen henkil6st66n kuuluvan henki-
16n virheesti tai laiminlyonnistd toiminnassa, jota ei ole pidettiva julkisen vallan kayt-
tamisena. Korvausvastuun edellytyksena on tuottamus, ja samoin kuin muussakin va-
hingonkorvauslain mukaisessa korvausvastuussa, korvausta vaativan on pystyttava

ndyttimain tuottamus toteen. (Oikeusministeri6 2011, 21.)
Terveydenhuollon asiakas voi saada korvausta hinelle aiheutuneesta henkilévahingosta

potilasvahinkolain (585/1986) perusteella. Korvauksen edellytykseni ei ole, ettd vahin-

ko olisi aiheutettu tuottamuksellisesti. Kaikilla terveyden- tai sairaanhoitotoiminnan
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harjoittajilla on oltava vakuutus potilasvahinkolain mukaisen vastuun varalta.

(Oikeusministerié 2011, 21.)

Potilasvahinkolain ( 585/1986) 2 §:n mukaan potilasvahinkona korvataan henkil6-
vahinko, jonka potilaan tutkimus, hoito tai muu vastaava kisittely taikka sellaisen
laiminlyonti on todennikéisesti atheuttanut, jonka on aiheuttanut tartunta tai tulehdus,
joka on todennikéisesti saanut alkunsa potilaan tutkimukseen, hoitoon tai muuhun
vastaavaan kasittelyyn liittyvistd olosuhteista, taikka jonka on aiheuttanut tapaturma,
joka liittyy potilaan tutkimukseen, hoitoon tai muuhun vastaavaan kasittelyyn, joka on
sattunut sairaankuljetuksen aikana, hoitohuoneiston tai -laitteiston palon taikka muun

vahingon yhteydessa, tai joka johtuu sairaanhoitolaitteiston tai -valineen viasta.

Korkein oikeus on useissa paatoksissa tuominnut maksettavaksi korvausta
potilasvahinkona. Potilas oli menettinyt hoitovirheen johdosta toisen rinnan.

Vahingonkorvausta tuomittiin pysyvista viasta ja haitasta. KKO:1997: 178

Umpilisikkeen poistoleikkauksen jalkitilana potilaalle oli syntynyt haavaneuralgia. Sen
korjaamiseksi oli suoritettu kolme lisileikkausta, joiden seurauksena vamma oli
pahentunut. Koska kahta viimeisti leikkausta ei voitu pitdi lidketieteellisesti
perusteltuina, potilaalle atheutunut vahinko oli korvattava potilasvahinkona.

KKO:1997:95

Sopimussuhteessa yleisend periaatteena on, etta sopimuskumppani vastaa vahingosta,
jonka hinen sopimuksen tiyttimisessd kdyttiménsd apulainen atheuttaa vastapuolelle.
Laista ei ilmene yksiselitteisesti, sovelletaanko tita periaatetta, kun julkisyhteis6 kayttaa

palvelutuotannossaan ostopalvelua.

Korkein oikeus nayttaa tallinnalaisessa sairaalassa saadun hepatiittitartunnan korvatta-
vuutta koskevassa ratkaisussa KIKO 1998:79 katsoneen, etta kuntayhtyma olisi isinnan-
vastuussa ostopalveluna hankkimistaan hoitotoimenpiteistd. KKO totesi ratkaisun pe-
rusteluissa, ettd sairaalan ja potilaan vilistd suhdetta ei voida pitad sopimussuhteena.
KKO:n mukaan perusteltuna voitiin kuitenkin pitaa, ettd sairaala on my6s sopimussuh-

teen ulkopuolella vastuussa ostopalveluna hankkimistaan hoitotoimenpiteista.
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KKO 1998:79

Palvelusetelilla hankitun palvelun virheesta atheutuneesta vahingosta julkisyhteiso ei
ole isinndnvastuussa, vaan vastaa vain sellaisesta vahingosta, joka on aitheutunut sen
omasta tuottamuksesta (HE 20/2009 vp, s. 27). Asiakkaan aseman tutrvaamiseksi on
kuitenkin sdddetty, ettd palvelun tuottajalla on oltava vastuuvakuutus toiminnasta
mahdollisesti aiheutuvien henkilévahinkojen korvaamiseksi (sosiaali- ja terveydenhuol-

lon palvelusetelisti annetun lain (569/2009) 5 § 1 mom.). (Oikeusministerié 2011, 21.)

10 Oikeussuojakeinot

10.1 Kuluttajan oikeussuojakeinot

Jos kuluttaja ja elinkeinonharjoittaja eivit paise sopimukseen kuluttajapalvelussopimus-
ta tai muuta kulutushy6dykesopimusta koskevassa riita-asiassa, kuluttaja voi vieda asian
kuluttajariitalautakunnan kasiteltaviksi ratkaisusuosituksen saamiseksi (kuluttajariita-
lautakunnasta annetun lain (8/2007) 2 §). Kisittely lautakunnassa on maksutonta ja

asianosaiset vastaavat itse heille kisittelystd aiheutuneista kuluista. (Oikeusministerio

2011, 23))

Lautakunnan ratkaisusuositus ei ole oikeudellisesti sitova eika tiytintd6npanokelpoi-
nen. Kéytinnossid valtaosassa tapauksista (n. 80 %) lautakunnan ratkaisusuosituksia
noudatetaan. Poikkeuksellisissa tapauksissa kuluttaja-asiamies voi avustaa kuluttajaa

yksittdisessd riita-asiassa. (Oikeusministerié 2011, 23.)

Terveyden- ja sairaanhoidon yhteydessd atheutuneen henkilévahingon korvausta koske-
van asian potilas voi vieda potilasvahinkolautakunnan kisiteltiviksi. Terveyden- ja sai-
raanhoidosta aitheutuneista henkil6vahingoista voi saada potilasvahinkolain nojalla kor-
vausta atheuttajan tuottamuksesta riippumatta. Muissa palveluissa vastaavaa suojaa et
kuitenkaan ole ja potilasvahinkokorvauskin kattaa vain henkilovahingot. Potilasvahin-
kolautakunta antaa ratkaisusuosituksia potilasvahinkolain mukaisissa korvausasioissa.

Kasittely lautakunnassa on maksutonta. ( Hotfrén 2009, 54.)
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10.2 Julkisen palvelun asiakkaan oikeussuojakeinot

Julkisen palvelun asiakas voi tehda palvelun puutteellisesta laadusta muistutuksen tai
kantelun, mutta asiakkaan ei ole niissd menettelyissd mahdollista saada rahallista hyvi-
tystd puutteellisuuden johdosta. Muistutuksen tekemisesti saddetddn laissa potilaan
asemasta ja oikeuksista (3.8.1992/734)seka sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja

oikeuksista annetuissa laissa (812/2000).

Terveyden- ja sairaanhoitoa koskeva muistutus tehddin terveydenhuollon toimintayksi-
kossi terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle ja vastaavasti sosiaalipalveluja koskeva
muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkillle tai sosiaalihuollon johtaval-
le viranhaltijalle. Kantelun voi tehda esimerkiksi sosiaalihuoltolain, (Sosiaalihuoltolaki
17.9.1982/710), kehitysvammaisten erityishuollosta annetun lain (519/1977), mielen-
terveyslain (1116/1990), erikoissairaanhoitolain,( Erikoissairaanhoitolaki
1.12.1989/1062 ), kansanterveyslain (Kansanterveyslaki 28.1.1972/66 )ja valtion ja
yksityisen jtrjestdimin koulutuksen hallinnosta annetun lain (634/1998) perusteella
aluehallintovirastolle tai sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviralle.
Lisiksi viranomaisen tai muun julkista tehtivaa hoitavan tahon toiminnasta voi
kannella yleisille lainvalvoijille, eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille.

(Oikeusministeri6 2011, 23.)

Muistutus on kantelun tapaan vapaamuotoinen. Muistutus voi koskea mitéd tahansa
potilaan tai sosiaalihuollon asiakkaan kohtelua koskevaa seikkaa. Muistutusmenettelyyn
ei liity itsendisia seuraamuksia, eika sitd ole tarkoitettu korvaamaan muita kaytettavissa
olevia oikeusturvakeinoja.Se saattaa olla esivaihe muihin oikeusturvakeinoihin, kuten
hallintokanteluun, rikossyytteeseen ja vahingonkorvausmenettelyyn turvauduttaessa.
Hoidosta tai potilaan kohtelusta saattaa seurata vahingonkorvausvastuu, syytteen
nostaminen, ammatinharjoittamisoikeuksien poistaminen tai rajoittaminen tai muu

kurinpitomenettely. (Tuori 2000, 614.)
Asiakaslain 23 §:ssa sdaddetdan muistutuksen tekemisestd. Sdannoksen mukaan

asiakkaalla on oikeus tehdd muistutus kohtelustaan sosiaalihuollon toimintayksikon

vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Terveydenhuollon
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julkisessa tai yksityisessd toimintayksikdssd muistutus tehdddn vastaavalle johtajalle.
Muistutukseen on vastattava kohtuullisessa ajassa sen tekemisestd. Muistutuksesta
annettuun vastaukseen ei saa hakea muutosta valittamalla. Asiakkaalla on tarvittaessa

kaytettdvissadn myos rikoslain ja vahingonkorvauslain mukaiset oikeusturvakeinot.

(Sutela 2003, 192.)

Valtioneuvoston oikeuskanslerin ratkaisu 29.04.2003 1180/1/01

Ammattikorkeakouluopiskelijoiden asema terveydenhuoltojirjestelmassa

Suomen ammattikorkeakouluopiskelijayhdistysten liitto oli pyytinyt tutkimaan
ammattikorkeakouluopiskelijoiden asemaa terveydenhuoltojirjestelmaissa.
Oikeuskansleri totesi paatoksessidn, etti ammattikorkeakouluopiskelijoiden
opiskelijaterveydenhuolto ei ollut kaikilta osin toteutunut kansanterveyslain
edellyttimalld tavalla. Sosiaali- ja terveysministeri6 oli kuitenkin jo puuttunut asiaan
19.3.2002 piivitylla kirjeellddn ja asiasta oli 31.12.2002 valmistunut ministerién
opiskelijaterveydenhuollon tilaa koskeva selvitys, jonka perusteella ministerio oli
ilmoittanut laativansa yhdessd opetusministerién ja Suomen Kuntaliiton kanssa
ohjeistuksen opiskelijaterveydenhuollon tavoitteista, sisallosta ja toteuttamisesta, missa
yhteydessi puututaan erityisesti eri oppilaitoksissa opiskelevien nuorten eriarvoiseen
kohteluun palveluiden saatavuuden ja maksullisuuden suhteen ja selvitetian myos
mahdolliset siddésmuutostarpeet. Koska ministeriéssa oli jo kdynnistetty jatkotoimen-
piteet opiskelijaterveydenhuollon kehittimiseksi ja tdssd yhteydessd oli mahdollisuus
korjata kaytinnossa ilmenneet puutteet myos yhdenvertaisten edellytysten takaamiseksi
opiskelijaterveydenhuollon palveluihin, asia ei antanut aihetta oikeuskanslerin enempiin
toimenpiteisiin. KansanterveysL 14 § 1 momentti 6 kohta (647/1998).
(Valtioneuvoston oikeuskanslerin ratkaisu 29.04.2003 1180/1/01)

Julkisen palvelun asiakkaalla ei ole potilasvahinkolautakuntaa lukuun ottamatta kaytet-
tavissaan tuomioistuimen ulkopuolisia menettelyjd, joithin hin voisi riitatapauksessa

vieda asiansa kisiteltavaksi. (Oikeusministerié 2011, 23.)

Jos asiakas kokee tulleensa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa viarin kohdelluksi

tai kaipaa neuvoja oikeuksistaan, han voi selvitelld tilannettaan potilasasiamiehen tai
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sosiaaliasiamiehen kanssa. Jos potilas tai sosiaalihuollon asiakas ei ole tyytyviinen saa-
maansa palveluun, hoitoon tai kohteluun, hin voi tehdid muistutuksen toimintayksikén
vastuuhenkilolle tai/ja tehdd kantelun valvovalle viranomaiselle. Sosiaalihuollossa asia-

kas voi lisaksi hakea muutosta saamaansa paatokseen.

11 Julkisen palvelun asiakkaan oikeusaseman vertailua

kuluttajan asemaan

11.1 Yleista

Henkil6iden mahdollisuudet valita yhtéalté eri julkisten palveluiden valilld ja toisaalta
julkisten ja yksityisten palveluiden vililld ovat viime vuosina lisidntyneet. Vapaa hakeu-
tumisoikeus on ollut pitkdin kaytossd perusopetuksessa ja toisen asteen koulutuksessa,
mutta valinnanvapaussiinnokset ovat lisddntymiéssid my0s sosiaali- ja terveyspalveluja
koskevassa lainsdaddnnossa. Tallaisia valinnanvapautta lisdavid uudehkoja saannoksid
ovat sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetun lain sidnnokset, sosiaalihuol-
tolain sadnnokset, jotka mahdollistavat kotikunnan vaihtoa suunnittelevalle sosiaalipal-
veluja ja laitoshoitoa tarvitsevalle mahdollisuuden hakea palveluja my6s kunnasta, jo-
hon hin on muuttamassa, seki terveydenhuoltolain valinnanvapaussiinnokset.

(Oikeusministerio 2011, 26.)

Uudessa terveydenhuoltolaissa asiakkaalla on ensi vaiheessa oikeus valita kuntansa tai
yhteistoiminta-alueensa terveysasema ja kunnallisen erikoissairaanhoidon toimintayk-
sikk6 erityisvastuualueella. Perusterveydenhuollossa valinnanvapaussdannds ei siis kos-
ke yksittaisia palveluja, vaan asiakkaalla on padsiaantoisesti oikeus valita yksi hoitopaik-
ka, terveyskeskus, jolle siirtyy kokonaisvastuu asiakkaan perusterveydenhuollosta. Li-
siksi henkilon asuessa tai oleskellessa saannonmukaisesti tai pidempiaikaisesti kotikun-
tansa ulkopuolella, hin voi kayttda hoitosuunnitelmansa mukaisen hoidon toteuttami-
seen my6s muutakin terveyskeskusta tai kunnallisen erikoissairaanhoidon toimintayk-
sikkod. Erikoissairaanhoidossa valinnanmahdollisuus koskee yksittiisia hoitotoimen-
piteitd ja hoitojaksoja. Vuonna 2014 valinnanmahdollisuus laajenee sekd perustervey-
denhuollossa etti erikoissairaanhoidossa valtakunnalliseksi siten, ettd asiakas voi valita

koko maan alueelta kunnallisen terveydenhuollon yksikon, josta hin on oikeutettu
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saamaan tarvitsemansa hoidon. (Oikeusministerié 2011, 26-27.)

Samaan aikaan valinnan vapauden lisdantymisen kanssa on ollut kiaynnissa palvelujen
tuotantotapojen muutos. Niin on erityisesti sosiaali- ja terveyspalveluissa. Suomen itse-
niisyyden juhlarahaston SITRAn ja Suomen Kuntaliiton tammikuussa 2011 toteutta-
man kyselyn mukaan 102 kunnalla ja kuntayhtymalld on kédytossa palveluseteli.

(Oikeusministerié 2011, 27.)

Julkiset hyvinvointipalvelut, joiden tarjoamisen tavoitteena ei ole taloudellinen hyéty,
jaavit kuluttajansuojalain sddntelyn ja muiden kuluttajaoikeudellisten sdintojen

soveltamisalan ulkopuolelle. ( Hoffrén 2009.)

Oikeustieteen tohtori Mia Hoffrénin tekemin selvityksen mukaan julkisen palvelun
asiakkaan oikeussuojassa on eroja verrattaessa sitd kuluttajan oikeussuojaan. Hoffrén
nimedd neljd merkityksellistd eroa: ensinnikin julkisen palvelun markkinoinnista ja me-
nettelyista asiakassuhteessa ja sen valvonnasta ei ole nimenomaista saantelya. Toiseksi
julkisen palvelun asiakkaan oikeudesta saada rahallista korvausta palvelun puutteiden
perusteella ei ole selkeitd sadnt6ja. Kolmanneksi julkisen palvelun asiakkaalla ei ole
kiytossddn kuluttajaneuvontaa vastaavaa neuvontaa. Neljanneksi julkisen palvelun

asiakkaalla ei ole kaytossain kuluttajariitalautakunnan kaltaista ratkaisusuosituksia

antavaa tahoa. ( Hoffrén 2009.)

11.2 Palvelujen markkinointi

KSL 2 luvun sainnoksia markkinoinnista ei sovelleta silloin, kun julkisyhteis6 mark-
kinot jirjestimainsa palvelua, lukuun ottamatta niitd harvalukuisia tapauksia, joissa
julkisyhteis6 palvelua jirjestiessddn toimii elinkeinonharjoittajana. Julkisyhteison har-
joittama palveluidensa markkinointi on aikaisemmin ollut tuntematon ilmio, joten sita

ei ole ollut tarvettakaan siddelld. (Oikeusministerié 2011, 27.)

Viime vuosina tilanne on kuitenkin muuttunut sen myoti, kun henkiléiden mahdolli-

suudet valita yhtailtd eri julkisten palveluiden vililla ja toisaalta julkisten ja yksityisten
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palveluiden vililld ovat lisddntyneet. Tdmi on johtanut sithen, ettd my6s julkisia palve-
luita markkinoidaan potentiaalisille asiakkaille, vaikka palveluita ei tyypillisesti tarjota-
kaan vastiketta vastaan taloudellisen hyodyn saamiseksi, kuten elinkeinotoiminnassa.
Esimerkiksi oppilaitokset pyrkivit vaikuttamaan oppilaiden kouluvalintoihin, koska
niiden toiminnan kannalta on tarkoituksenmukaista saada mahdollisimman hyvia oppi-
laita ja resursseihinsa nihden tdysi miird oppilaita. Valinnanmahdollisuuksien lisddnty-
essd julkisissa terveyspalveluissa on mahdollista, etti my6s niitd palveluita ryhdytidn

markkinoimaan asiakkaille. (Oikeusministerié 2011, 28.)

Kuluttaja-asiamies valvoo terveyspalveluja tarjoavien elinkeinonharjoittajien kdyttimien
sopimusten ehtojen lainmukaisuutta ja elinkeinonharjoittajien kuluttajiin kohdistamaa
markkinointia. Kuluttaja-asiamies on puuttunut muun muassa silmaldakaripalveluiden
sopimattomaan markkinointiin markkinatuomioistuimen ratkaisuissa 2000:4 ja 2000:5,

jotka koskivat silmilaserleikkausten markkinointia. (Kauppa- ja teollisuusministerio

2005, 40.)

Oikeusministerion julkaiseman raportin mukaan asiakkaan niakokulmasta olennaista on,
ettd hin saa markkinoinnista oikeansiséltoiset ja riittdvit tiedot palvelusta, siitd riippu-
pumatta, onko kyse julkisyhteis6n vai elinkeinonharjoittajan tarjoamasta palvelusta.
My6s kilpailuneutraliteetin kannalta on perusteltua, ettd kaikkia palvelun tarjoajia kos-
kevat samat perussdannot. Raportissa ei pideta riittdvina, ettd julkisyhteison harjoitta-
maa markkinointia joudutaan arvioimaan pelkistdan hallinto-oikeudellisten sddntdjen ja
periaatteiden nojalla. Perusteltua on, ettd KSL:n perusperiaatteita markkinoinnista so-
velletaan my0s julkisyhteis6ihin niiden markkinoidessa palveluitaan. (Oikeusministeri6

2011, 28.)

11.3 Asiakkaan oikeudet palvelun ollessa virheellinen

Julkisen palvelun asiakkaan asema eroaa palvelun yksityiselta elinkeinonharjoittajalta os-
taneen kuluttajan asemasta silloin, kun saatu palvelu osoittautuu puutteelliseksi. Nain
on nimenomaan tapauksissa, joissa julkisyhteiso tuottaa palvelun itse tai hankkii sen

ostopalveluna. (Oikeusministerio 2011, 28.)
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Asiakkaan oikeus saada virhe oikaistuksi ilman lisdkustannuksia ei ilmene lainsdddian-
no6sti. Toiseksi julkisen palvelun asiakkaalle ei ole laissa annettu oikeutta saada hinnan-
alennusta palvelusta perittivasta maksusta siina tapauksessa, ettd virheen oikaisu e1 ole

mahdollista tai sitd ei ole suoritettu kohtuullisessa ajassa virheilmoituksen tekemisesta.

(Oikeusministerié 2011, 28.)

Vahinkoa kirsineen julkisen palvelun asiakkaan saama korvaussuoja eroaa kuluttajan
saamasta korvaussuojasta. Julkisen palvelun asiakkaalla on oikeus vahingonkorvaukseen
puhtaasta varallisuusvahingosta vain, jos vahinko on atheutunut julkista valtaa kaytetta-
essd, kun taas sopimussuhteiden piirissid padsidntond on varallisuusvahingon korvaami-
nen. Julkisia palveluja kiyttavin asiakkaan oikeusasema eroaa kuluttajan oitkeusasemas-
ta myOs sen vuoksi, ettd todistustaakka tuottamuksen olemassaolosta on vahingonkor-
vauslakia sovellettaessa asiakkaalla, kun taas sopimusoikeudellisia periaatteita sovellet-
taessa todistustaakka tuottamuksen puuttumisesta on palvelun tuottajalla (ns. ekskul-
paatio). Tosin todistustaakan tosiasiallinen merkitys asiakkaan oikeusaseman kannalta
on jossain méirin suhteellinen muun muassa sen vuoksi, ettd nayttovaatimuksia arvi-
oitaessa nayttokynnys on usein yhtd merkittdvissd osassa kuin nayttotaakka, eika tosi-
asiallinen ero timin vuoksi ole eri vastuumuodoissa valttimittd kovinkaan merkittava.

(Oikeusministeri6 2011, 28.)

Julkisen palvelun asiakkaiden oikeussuojan tarpeesta liittyen saadun palvelun laatuun el
ole esitettivissd tarkkaa arviota: yhteydenottoja palvelun laatuun tyytymattomiltd asiak-
kailta ohjautuu eri tahoille, niin varsinaisille valvontaviranomaisille, yleisille lainvalvojille
kuin kuluttajaviranomaisille. Merkittdvi osa oikeussuojan tarpeesta on my0s piilevia,
koska nimenomaisten sddnndsten puuttuminen taikka sadnnosten epaselvyys on omi-

aan vihentimiin asiakkaiden vaatimuksia. (Oikeusministerio 2011, 29.)

Oikeusministerion selvityksen mukaan on tirkead luoda selkedt sadnnokset siité, ke-
nen puoleen asiakas voi kdantya ja mitka hianen oikeutensa ovat palvelun ollessa puut-
teellinen. Lidhtokohtana tulisi selvityksen mukaan olla, ettd julkisen palvelun asiakkaan
saama oikeussuoja vastaisi kuluttajan sopimusvastuun periaatteiden mukaisesti saamaa
suojaa. Tastd peruslihtékohdasta ei ole syytd poiketa sen johdosta, ettd asiakkaan oi-

keudella saada hinnanalennusta tai saada palvelu maksutta on luonnollisesti vahaisempi
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merkitys sellaisissa palveluissa, joiden jirjestimisestd aiheutuvat kustannukset makse-
taan suurelta osin tai jopa kokonaan verovaroista. My6s kuluttajaoikeudessa virheen

seuraamusten merkitys vaihtelee yksittdisen tapauksen olosuhteiden mukaan.

(Oikeusministerio 2011, 29.)

Oikeusministerion selvityksen mukaan erityisen tirkeda on sddntelyn selkeyttiminen
julkisyhteison isinnanvastuun osalta. Lainsdiadinnéssa el nykyisin nimenomaisesti oteta
kantaa sithen, onko julkisyhteiso ostopalveluina hankituissa palveluissa isinnanvastuus-
sa palvelun tuottajan toiminnasta vai vastaako julkisyhteisé vain oman tuottamuksen
johdosta syntyneesti vahingosta. Kuluttajaoikeuden periaatteiden mukaan elinkeinon-
harjoittaja vastaa myo6s sellaisesta vahingosta, jonka hanen sopimuksen tayttamisessa
kayttimansa apulainen aiheuttaa vastapuolelle. Tyoryhma pitad perusteltuna, ettd titid
periaatetta sovelletaan my6s, kun julkisyhteiso kayttda ostopalvelua, ja ettéd julkisyhteiso
olisi siten isdnndnvastuussa ostopalvelun tuottajan toiminnasta. Oikeuspoliittisista syis-
td on pidettdva perusteltuna lisaksi, ettd julkisen palvelun asiakas voi halutessaan suo-
raan kadntya palvelun tuottajan puoleen silloin, kun virhe ilmenee hinen suoritukses-

saan. (Oikeusministerio 2011, 29.)

Palvelusetelien avulla jirjestettivissa palveluissa oikeusministerion selvityksessa pide-
tadn perusteltuna sailyttaa oikeustila ennallaan. Palvelun jarjestanyt julkisyhteisé vastaisi
siis my0s tulevaisuudessa vain sellaisesta vahingosta, joka on atheutunut sen omasta
tuottamuksesta. Vahinkoa kirsineen aseman turvaamiseksi on sdadetty, ettd palvelun
tarjoajalla on oltava vastuuvakuutus toiminnastaan aiheutuvien henkil6vahinkojen va-
ralta. Lisdksi selvityksessad on isinninvastuukysymyksen harkinnassa ottettu huomioon
se, ettd toisin kuin ostopalvelussa asiakas voi kieltdytyd palvelusetelin ottamisesta ja
kayttad sen sijaan muulla tavalla jarjestettya julkista palvelua. Edelld mainittujen seik-
kojen johdosta asiakkaan oikeusaseman turvaamisen ei ole katsottu edellyttivin sitd,

etta julkisyhteisé olisi isinnanvastuussa palvelun tarjoajan toiminnasta.

(Oikeusministeri6 2011, 29.)

Oikeusministerion selvityksessa korostetaan viela sitéd, ettd ehdotettavalla vahingon-

korvaussiantelylld ei ole tarkoitus syrjayttaa potilasvakuutusjarjestelmin soveltamista
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terveyden- ja sairaanhoidossa aiheutettuihin henkil6vahinkoihin. (Oikeusministerié

2011, 29.)

11.4 Virheeseen liittyvien vaatimusten kisittely

Hoitoon pidsysta siddetddn terveydenhuoltolaissa (2010/1326). Terveyskeskukseen on
saatava yhteys vilittdmdsti ja hoidon tarve perusterveydenhuollossa on arvioitava vii-
meistain kolmantena arkipdivini yhteydenotosta. Kiireellinen hoito on jérjestettiava
vilittomasti ja kiireeton kohtuullisessa ajassa, kuitenkin viimeistdan kolmessa kuukau-
dessa, joka midriaika voidaan tiettyjen edellytysten tayttyessa ylittdd enintiéin kolmella
kuukaudella (kansanterveyslain 15 b §.) Erikoissairaanhoidossa hoidon tarve on arvi-
oitava kolmessa viikossa lihetteen saapumisesta, kiireellinen hoito on jarjestettiva vi-
littémasti ja muu hoito kohtuullisessa ajassa, kuitenkin viimeistdin kuudessa kuukau-
dessa (erikoissairaanhoitolain 31 §). Silloin, kun erityissaantelya ei ole, voidaan soveltaa
hallintolakia, jonka 23 §:n mukaan hallintoasiat on kisiteltivi ilman aiheetonta viivy-
tystd. Oikeuskirjallisuudessa on katsottu, ettd vaatimus viivytyksettOmastd toiminnasta
koskee paitsi varsinaisten hallintopditosten tekemistd, myos tosiasiallista hallintotoi-

mintaa ja varsinkin julkisia palveluja. (Huhtanen 2008, 294.)

Seki kiinteitd mairdaikoja, ettd tulkinnanvaraisemmin ilmaistuja kuten “viivytyksettd”,
on pidetty seki oikeuskdytinndssa, oikeusasiamiehen kaytinnossa etta lain esitOissid

julkisyhteis6a sitovina. (Huhtanen 2008, 306-307)

Selvai on, etta asiakas voi tehda kantelun valvovalle viranomaiselle tai ylimmille lailli-
suusvalvojille. Menettelyn hitauden takia kantelu ei kuitenkaan voine auttaa asiakasta
saamaan palvelua ajoissa, eikd se voi johtaa myoskaan rahallisen korvauksen saamiseen.
Terveyspalvelujen viivastyessa asiakkaalla on kdytossdan potilaslain 10 §:n mukainen
muistutusmenettely. Muistutus tehddan toimintayksikon terveydenhuollosta vastaavalle
johtajalle, jonka on annettava sithen ratkaisu kohtuullisessa ajassa. Sosiaalipalvelusta
vastaava muistutus voidaan asiakaslain 23 {:n mukaan tehdi toimintayksikén vastuu-

henkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. ( Hoffrén 2009, 39.)
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Hallintotuomioistuin voi hallintoriita-asiassa velvoittaa julkisyhteison jarjestimaan
palvelun, johon asiakkaalla lain mukaan on oikeus. Asiakkaalla voi my6s olla oikeus
korvaukseen hinelle aiheutuneista kustannuksista, jos hin on hakeutunut hoitoon
omalla kustannuksellaan julkisyhteison laiminly6tyéd velvollisuutensa (IKHO 2001:50 ja
KHO 2002:21). (Hoffrén 2009, 39-40.)

Ratkaisussa KHO 2002:21 kaupunki velvoitettiin korvaamaan henkil6lle yksityisesti
hankitusta leikkaushoidosta aiheutuneet kustannukset, kun henkil6 ei ollut saanut
tarvitsemaansa erikoissairaanhoitoa, josta jirjestimisvastuu on lain mukaan
kotikunnalla. Potilas oli hakenut apua angina pectoris —taudin hoitoon niin terveys-
keskuksesta kuin keskussairaalastakin saamatta hoitoa ennen yksityiseen sairaalaan
hakeutumista. KHO arvioi, ettd kunta oli laiminly6nyt erikoissairaanhoitolain 3.1 §:n

mubkaisen tarpeellisen erikoissairaanhoidon antamisen. KHO 2002:21

Ratkaisussa KHO 2001:50 ei ollut esitetty hyviksyttivid perusteita evitd oikomishoito,
kun hoidon tarve oli olemassa. Vaatimus saada kunnalta korvaus yksityisesti hankitun
hampaiden oikomishoidon kustannuksista hyvaksyttiin. Esimerkkind my6s KHO
17.10.2001/2530, jossa vaatimus saada kunnalta korvaus yksityisesti hankitun

hampaiden oikomishoidon kustannuksista hylattiin. KHO 2001:50

Korkeimman oikeuden ratkaisussa KIKO 2001:93 on tuomittu kunta maksamaan
vahingonkorvausta ansionmenetyksesta lapsen vanhemmalle, kun kunta ei jarjestinyt
piivihoitoa sdddetyssi ajassa. Korvaus tuomittiin vahingonkorvauslain 3:2:n nojalla,
jonka mukaan julkisyhteison on korvattava julkista valtaa kaytettaessd virheen tai
laiminly6nnin johdosta aiheutunut vahinko. Korkein oikeus perusteli julkisen vallan
kayttoa koskevan siannoksen soveltamista silld, ettd ”paivihoitolain 11 a §:ssa
tarkoitetun paivahoitopaikan jarjestiminenon kunnan lakisaiteinen tehtivi, jonka

tayttamisessa on siten kysymys julkisen vallan kayttamisesta”. (Hoffrén 2009, 40.)

On kuitenkin epidselvai, mitka korvauksen tasmilliset edellytykset ovat. Suviranta on
esittinyt, ettd ainakaan aina lainsdddinndssi asetettujen terveyspalvelujen miirdaikojen
ylittyessd oikeutta saada korvausta muualta ostetusta palvelusta ei synny. Tétd hin pe-
rustelee ensinnikin silla, ettd hoitotakuulainsdddannon tarkoituksena ei ilmeisesti ole

ollut luoda potilaille niin vahvaa oikeutta, ettd heilld olisi viivistystapauksissa oikeus
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korvaukseen. Lainvalmistelussa ( HE 77/2004 s.1) on korostettu vain julkisyhteisén
velvollisuutta jirjestdd palvelu ja todettu epamairiisesti, ettd asiakkaalle ei ole tarkoitus
perustaa “’subjektiivista oikeutta” péaasta hoitoon. Toisena perusteena on esitetty, ettd
korkeimman hallinto-oikeuden tapauksissa, joissa korvausta on tuomittu, on ollut kor-

vausvelvollisuutta puoltavia erityispiirteitd. (Suviranta 2006, 1263-1264.)

12 Asiakkaansuojalain sddntelysta

12.1 Sasntelymalli

Valmisteilla olevan lainsdadidntéhankkeen tavoitteena on vihentda edelld tarkasteltuja
eroja yhtailta kuluttajien ja toisaalta julkisyhteisdjen ja muiden voittoa tavoittelematto-
mien tahojen jarjestimien hyvinvointipalvelujen asiakkaiden asemassa. Sen konkreti-
soimiseksi, millaista uutta sddntelyd erojen vihentimiseksi tarvittaisiin ja millaisia vai-
kutuksia saantelylla olisi palvelujen asiakkaisiin, jarjestajiin ja tuottajiin, oikeusminis-
teri6ssa on valmistunut lakiehdotus asiakkaansuojasta julkisissa ja erdissa muissa
sosiaali-, terveys-, kuntoutus- ja koulutuspalveluissa. Lakiehdotus sisiltid sidinnokset
palvelun markkinoinnista, palvelussa olevan virheen oikaisusta, virheen johdosta mak-
settavista taloudellisista hyvityksistd sekd hyvitysvaatimusten kasittelemisesta.

(Oikeusministerio 2011, 32.)

Oikeusministeritssd valmistuneessa ehdotuksessa uudeksi lainsddadiannoksi, on esitetty
saantelymallia, jossa yksityisoikeudellista asiakkaansuojaa koskevat siannokset koottai-
siin yhteen lakiin, jonka soveltamisalaan kuuluisivat julkisyhteis6jen ja muiden voittoa
tavoittelemattomien tahojen jarjestimat sosiaali-, terveys-, kuntoutus- ja koulutuspalve-
lut. Toisena vaihtoehtona on ollut sddntelymalli, jossa yksityisoikeudellista asiakkaan-
suojaa koskevat saidannokset otettaisiin sosiaalipalvelujen osalta sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista annettuun lakiin, terveyspalvelujen osalta potilaan asemas-
ta ja oikeuksista annettuun lakiin seka koulutuspalvelujen osalta eri koulutusmuotoja
koskeviin lakeihin, kuten esimerkiksi perusopetuslakiin ja lukiolakiin.

(Oikeusministeri6 2011, 32.)
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Hajautettua saiantelymallia puoltaisi se, ettd esimerkiksi terveyspalvelujen asiakkaan kan-
nalta olisi selkedmpid, jos kaikki hinen asemaansa ja oikeuksiaan potilaana koskevat
saannokset olisi koottu yhteen lakiin. Hajautettu sdantelymalli, jossa sisalloltaan samoja
saannoksid kopioitaisiin lukuisiin eri lakeihin, olisi kuitenkin lakiteknisesti sdantelymallia
raskaampi. Sen kayttimiseen liittyisi ongelmia myos siind suhteessa, ettd lakiehdotuksen
mukaisten yksityisoikeudellista asiakkaansuojaa koskevien sidnndsten soveltamisala on
tarkoitettu suppeammaksi kuin esimerkiksi potilaan asemasta ja oikeuksista annetun
lain soveltamisala, joka kattaa my6s elinkeinotoimintana tarjotut yksityiset terveyspal-
velut. Asiakkaansuojaan elinkeinotoimintana tarjotuissa terveyspalveluissa sovelletaan
jo nykyisin kuluttajansuojalakia ja kuluttajaoikeuden periaatteita. (Oikeusministerio

2011, 32.)

On huomioitava, ettd potilaan asemasta ja oitkeuksista annettuun lakiin ei muutenkaan
sisally kattavasti kaikkia potilaan aseman ja oikeuksien kannalta tirkeitd sdannoksia.
Laissa ei nykyisinkddn siddetd esimerkiksi potilaan oikeudesta saada korvausta tervey-
denhoidossa atheutuneista vahingoista, vaan korvausvastuuseen sovelletaan vahingon-
korvauslakia ja potilasvahinkolakia. Yksityisoikeudellista asiakkaansuojaa koskevien
saannosten ottaminen erilliseen lakiin ei siis tdssd suhteessa poikkeaisi tahdn asti nouda-

tetusta saantelytavasta. (Oikeusministerio 2011, 32-33.)

Jos lakiehdotuksen mukainen soveltamisalaltaan laaja asiakkaansuojalaki saddetain, po-
tilaan asemasta ja oikeuksista annettuun lakiin, sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista annettuun lakiin seké eri koulutusmuotoja koskeviin lakeihin voidaan ottaa

informatiiviset viittaussdannokset sithen. (Oikeusministerié 2011, 33.)

Ehdotettua uutta sddntelya asiakkaansuojalaiksi on oikeusministerion selvityksen mu-
kaan pidetty soveltamisalaltaan tarpeettoman laajana, koska julkisia sosiaali- ja terveys-
palveluja el juurikaan markkinoida, minka vuoksi niiden osalta el tarvita siannoksia
markkinoinnista. Maksun palautusta koskevat sidannokset olisivat koulutuspalvelujen
osalta tarpeettomia, koska suurin osa julkisista koulutuspalveluista on maksuttomia.
Asiakkaansuojalain eri sdidnnosten kaytainnon merkitys eri palvelutyypeissa voisi luon-
nollisesti vaihdella. Koulutuspalvelujen osalta suurin merkitys voisi olla markkinointia

koskevilla saidnnoksilld, kun taas esimerkiksi maksullisten sosiaalipalvelujen osalta virhe-
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vastuuta koskevat sddnnokset todennikoéisesti olisivat kaytinndssd merkittdvimpid. Na-
mi kaytinnon nikokohdat eivit kuitenkaan poista tarvetta sditid soveltamisalaltaan
laaja laki. My0s sosiaali- ja terveyspalveluja saatetaan tulevaisuudessa nykyistd useam-
min markkinoida. Lisaksi lain soveltamisalaan kuuluvista koulutuspalveluista osa on
maksullisia, joten esimerkiksi maksun palautusta koskevilla sddnncksilld voisi kaytin-

nossa olla merkitystd myos koulutuspalvelujen osalta. (Oikeusministerio 2011, 33.)

12.2 Suuntaviivat uudeksi asiakkaansuojalaiksi

Asiakkaansuojalaki ehdotetussa muodossaan parantaisi yksityisoikeudellista asiak-
kaansuojaa erityisesti julkisyhteis6jen jarjestamissd palveluissa luomalla selkeit saan-
nokset siitd, kenen puoleen asiakas voi kddntyi ja mitkd hinen oikeutensa ovat palvelun
ollessa puutteellinen. Asiakkaan asemaa on erityisesti omiaan selkeyttiméin ja paran-
tamaan ehdotettu sadntely julkisyhteison isinnanvastuusta julkisyhteison ostaessa pal-
velun toiselta taholta, esimerkiksi elinkeinonharjoittajalta. Asiakkaan asemaa parantaisi
my6s virheen seuraamuksia, kuten virheen oikaisua, maksun alentamista ja vahingon-
korvausta koskeva sddntely. Ndiden seuraamusten merkitys tosin vaihtelee palvelutyy-
peittdin sen mukaan, kuinka suuri osa palvelun jirjestimisestd atheutuvista kustannuk-
sista peritdan asiakasmaksuna ja kuinka suuri osa kustannuksista maksetaan verovarois-
ta. Jos asiakkaalle syntyy virheestd vahinkoa, sopimusvastuun periaatteiden mukaiset
saannokset kadnnetysta todistustaakasta ja puhtaan varallisuusvahingon korvaamisesta

olisivat omiaan myds parantamaan asiakkaan asemaa. (Oikeusministerié 2011, 46.)

Virheen seuraamuksia koskevat sdéannokset muodostavat my6s kannusteen jirjestaa
ja tuottaa palvelut lainsdddidnndssi asetettujen vaatimusten mukaisesti ja ovat siten

omiaan parantamaan asiakkaan asemaa my0s ennaltachkaisevisti. (Oikeusministerio

2011, 46.)

Ehdotetut markkinointia koskevat siinnokset edesauttavat sitd, ettd asiakas saa oikean-
sisdltoiset ja riittdvit tiedot markkinoidusta palvelusta. Sidnnokset parantaisivat erityi-
sesti oppilaitoksen tai koulutusalan valintaa harkitsevien potentiaalisten oppilaiden ja
opiskelijoiden asemaa, koska koulutuspalveluita on kiytinndssd eniten markkinoitu.

(Oikeusministerié 2011, 46.)
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Ehdotetut sadnnokset palvelun jarjestdjin ja tuottajan velvollisuudesta vastata kohtuul-
lisessa ajassa kirjallisesti asiakkaan esittimaan hyvitysvaatimukseen seka asiakkaan mah-
dollisuudesta riitatilanteessa vieda hyvitysvaatimus kuluttajariitalautakunnan kasitelta-
viksi helpottavat olennaisesti asiakkaan mahdollisuutta paisti oikeuksiinsa palvelun
ollessa puutteellinen. Kisittely kuluttajariitalautakunnassa on osapuolille maksutonta,
eikd valituksen tekeminen lautakuntaan edellyta lakimiehen kayttéd. (Oikeusministerio

2011, 47.)

13 Pohdinta

Asiakkaansuojalaki toteutuessaan parantaisi yksityisoikeudellista asiakkaansuojaa julkis-
yhteis6jen jarjestimissd palveluissa mm. luomalla selkedt sidnndkset siitd, kenen puo-

leen asiakas voi kddntya ja mitkd hinen oikeutensa ovat palvelun ollessa puutteellinen.

Kuluttajalla on kuluttajapalveluihin liittyvissa erimielisyyksissa mahdollisuus saada mak-
sutonta kuluttajaneuvontaa ja viedi asia kuluttajariitalautakunnan ratkaistavaksi maksut-
tomassa menettelyssid ratkaisusuosituksen saamiseksi. Kuluttajaneuvontaan rinnastuu
sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oikeus saada sosiaali- tai potilasasiamicheltd neu-
vontaa ja apua silloin, kun hian on tyytymaton saamaansa palveluun. Vastaava tehtava
on myos muistutuksen kohteena olevan viranomaisen velvollisuudella neuvoa vahin-

gonkorvauksen saamista koskevan asian vireilld panemisessa.

Edelld kuvatussa neuvonnassa kuluttajaneuvontaan verrattuna on se epikohta, ettd po-
tilas ja sosiaaliasiamies ovat usein sen tahon palveluksessa, jonka tarjoamaan palveluun
asiakas ei ole tyytyviinen. Myo6s oikeuskansleri on kiinnittinyt huomiota sosiaaliasia-
miesjirjestelman riippumattomuutta ja yleista uskottavuutta heikentiviin seikkoihin.
OKA 20.12.2006 13/50/05, jossa apulaisoikeuskansleti tutki sosiaaliasiamiesjitjestel-
missa riippumattomuutta ja yleistd uskottavuutta heikentivia systemaattisia rakenteel-
lisia ongelmia muun muassa siksi, ettd erdan kaupungin sosiaaliasiamiehena toimi sosi-

aalitoimen talouspaillikko.
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Sosiaaliasiamiestoiminnan kehittdmisestd on myos tehty selvitys, (Sosiaaliasiamiestoi-
minnan kehittiminen. Sosiaali- ja terveysministerion selvityksia 2008:17), jonka mukaan
osa sosiaaliasiamiehistd kokee itsekin riippumattoman ja puolueettoman asemansa ole-
van uhattuna joko muihin tehtéviin, tybnantajaan tai palveluntuottamistapaan liittyvistd
syistd. Potilasasiamichille tehdyssa kyselyssi osa potilasasiamiehistd koki saman ongel-
man, ja my0s potilaiden kerrottiin suhtautuvan epiluuloisesti sithen, ettd potilasasia-
mies on tOissa siind yksikossd, jota koskevissa asioissa hinen puoleensa pitiisi kddntya.

Kuluttajaneuvoja taas on selvisti kiistan osapuoliin nihden ulkopuolinen taho.

Kuluttajariitalautakuntaan verrattavaa ratkaisusuosituksia antavaa instanssia julkisten
palvelujen puolella ei ole. Toki asiakas voi saattaa asian maksutta kantelemalla valvo-
vien viranomaisten tietoon ja saada niin kannanoton siitd, onko julkisyhteis6 toiminut
lainvastaisesti. Valvovat viranomaiset eivat kuitenkaan anna ratkaisusuositusta asiak-
kaan oikeudesta siviilioikeudellisiin seuraamuksiin. Niiden kannanotto julkisyhteisén
toimintaan saattaa kuitenkin vaikuttaa sithen, paattaako julkisyhteis6 vapaaehtoisesti

maksaa korvausta asiakkaalle.

Ratkaisusuositusten merkitysta vahentaa se, ettd asiakkaan on mahdollista saada julkis-
yhteison toimintaa koskeva vaatimuksensa hallintotuomioistuimen ratkaistavaksi hal-
lintoriitaasiana. Hallintoprosessia voidaan pitad asianosaiselle yleisessa tuomioistuimes-
sa kaytavad oikeudenkayntia edullisempana prosessina, koska sithen ei liity vastaavaa
kuluriskid kuin yleisessd tuomioistuimessa kaytidvian oikeudenkdyntiin. Yksityistd asian-
osaista ei saa naet velvoittaa korvaamaan julkisen asianosaisen oikeudenkayntikuluja,
ellei yksityinen asianosainen ole esittinyt ilmeisen perusteetonta vaatimusta (hallinto-
lainkayttolain 74.3 §). Siviiliprosessissa taas paasaintoéna on, etta havinnyt osapuoli tuo-
mitaan korvaamaan voittajan oikeudenkayntikulut (oikeudenkaymiskaari 21:1).

Vahingonkorvausasiat kisitellaan kuitenkin yleisessa tuomioistuimessa.

Potilasvahinkolain mukaisia korvauksia koskevissa asioissa ratkaisusuosituksia antaa
potilasvahinkolautakunta. Asian kisittely potilasvahinkolautakunnassa on maksutonta.
Potilasvahinkolautakunta tarjoaakin niissa asioissa asiakkaan kannalta ehka kuluttaja-
valituslautakuntaa paremman suojakeinon, koska sen asiantuntemus nimenomaan ter-

veyden- ja sairaanhoitoon liittyvissd vahingoissa on suurempi. Lautakunta antaa kuiten-
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kin suosituksia vain potilasvahinkolain mukaisesta korvausvastuusta, joka kattaa vain

henkilévahingot.

Tama opinnidytetyo rakentuu kuluttajan ja julkisen palvelun asiakkaan aseman vertaa-
miselle. Lahestymistavan vuoksi on tarkasteltu vain sitd, missi suhteessa julkisen pal-
velun asiakkaan asema eroaa kuluttajan asemasta. Muut mahdolliset epidkohdat julkisen

palvelun asiakkaan asemassa eivit tissa tyossa tule ilmi.

Vaarana kuluttaja- ja sopimusoikeudellisen nikékulman korostamisessa on, ettd unoh-
detaan muut keinot. Vaikka neuvontaa lisittiisiin ja oikeussuojateitd parannettaisiin,
kuluttajan sopimusoikeudelliset suojakeinot ovat aina aktiivisen, omia oikeuksiaan
valvovan asiakkaan keinoja. Heikoimmassa asemassa olevat eivit valttimittd soita
kuluttajaneuvoijalle. Siksi on tarkeda, ettd julkisen palvelun asiakkaan asema turvataan
my6s muilla kuin asiakkaan aktiivisuudesta riippuvilla toimenpiteilld, kuten esimerkiksi
riittavalld viranomaisvalvonnalla. Kuluttajaoikeudelliset keinot voivat olla hyvi lisdys

asiakkaan suojaan, mutta ne eivit ole yksin riittavia.

Asiakkaansuojalain lukujen hajauttaminen erillislaeiksi el valttimatta vahentiisi sdan-
nosten lukumairia vaan piinvastoin voisi jonkin verran lisita sitd, kun sadnnoksid

jouduttaisiin kirjaamaan useisiin lakeihin.

Hajautetun asiakkaansuojalainsdddinnon soveltaminen olisi tuskin yksinkertaisempaa
tai helpompaa kuin keskitetyn lain soveltaminen, eika hajauttamisesta nayttaisi koituvan
muutakaan etua lain kayttijille. Pikemminkin voisi uskoa, ettd hajautettu sidntely muo-

dostuu paallekkiisyyksien takia raskaammaksi ja kayttajille hankalammaksi.

Ehdotus asiakkaansuojalaiksi on ollut ty6ta tehtdessd oikeusministeridssd valmisteilla,
mutta sen jatkokasittelysta ei ole timan tyon valmistumiseen mennessa paitetty. Oi-
keusministeridssd on tekeilld my6s kuluttajansuojalain kokonaisuudistus ja kuluttaja-
palveluidenkin osalta nayttaa silta, ettd halutaan ensin nihda miten Ruotsissa vastaava

lakihanke etenee.
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Oikeustieteen tohtori Mia Hoffrénin tekemin selvityksen mukaan julkisen palvelun
asiakkaan oikeussuojassa on eroja verrattaessa sitd kuluttajan oikeussuojaan. Hoffrén
nimeda neljd merkityksellista eroa: ensinnakin julkisen palvelun markkinoinnista ja me-
nettelyisti asiakassuhteessa ja sen valvonnasta ei ole nimenomaista siaantelyd. Toiseksi
julkisen palvelun asiakkaan oikeudesta saada rahallista korvausta palvelun puutteiden
perusteella ei ole selkeitd sadntoja. Kolmanneksi julkisen palvelun asiakkaalla ei ole kay-
tossain kuluttajaneuvontaa vastaavaa neuvontaa. Neljanneksi julkisen palvelun asiak-
kaalla ei ole kdytossdaan kuluttajariitalautakunnan kaltaista ratkaisusuosituksia antavaa

tahoa.

Kuluttajariitalautakunnan toimivallan laajentaminen lainsaiadannolld koskemaan myos
julkisen palvelun asiakkaita voisi olla toimiva ratkaisu ja asiakkaan kannalta my6nteinen
asia. Mahdollisuutta saattaa asia maksuttomaan ja hallinnolliselta muodoltaan kevyeen
tuomioistuimen ulkopuoliseen riidanratkaisumenettelyyn voidaan pitda julkisen palve-

lun asiakkaan kannalta myonteisend asiana.

14 Johtopiditokset

Tamain opinndytetyon validiteettia arvioitaessa, tulee ensin arvioida kéytettyja ldhteita.
Opinniytetyon lahdemateriaalina on kaytetty laajasti oikeuskirjallisuutta, oikeusminis-
terion lainvalmisteluosaston julkaisuja, korkeimman oikeuden ja hallinto-oikeuden
ratkaisuja, markkinatuomioistuimen ratkaisuja ja kuluttajariitalautakunnan ratkaisu-
suosituksia, Finlex-tietoldhdetti sekd ylimpien lainvalvojien ratkaisuja seka hallituksen
esityksia. Opinnaytetyon tekeminen on ollut haasteellista ja materiaaliin tutustuminen
ja sen analysoiminen opinnaytetyoksi on vienyt runsaasti aikaa. Tyon viitekehityksen
sisddn mahtuu sekd julkisoikeudellisia ettd yksityisoikeudellisia piirteitd. Ndkékulma on
lainopillinen. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta.
Tdamin tyon kohdalla voitaisiin saada jo erilainen tutkimusnikokulma ja tutkimus, jos

oikeusministerion asiakkaansuojalaki saa lainvoiman.

Opinniytety0ssa on pyritty loytimaan vastauksia ja perusteluja tutkimusongelmaan,
eroaako julkisten hyvinvointipalvelujen asiakkaan oikeusasema kuluttaja-asiakkaan

oikeusasemasta. Empirian tasolla tutkimusongelmaan on pyritty 16ytiméin vastauksia
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kaytannon tasolla avaamalla lukijalle julkisyhteison itse tuottamat palvelut, ostopalvelut
ja palvelusetelilld hankittavat palvelut. Silloinkin, kun julkisyhteis6 tarjoaa palveluja
ilman taloudellisen hytymisen tavoitetta, sen palveluiden kiyttimisen vaihtoehtona
saattaa olla yksityisen elinkeinonharjoittajan tarjoaman palvelun ostaminen. Jos
vastaava palvelu ostettaisiin elinkeinonharjoittajalta, oikeussuhteeseen sovellettaisiin
kuluttajan-suojalakia. Palvelun kiyttdjin oikeudet siis vaihtelevat sen mukaan, kenen

tarjoamaa palvelua hin kayttda.

Timan opinnaytetyon tutkimuksen kohteena on ollut selvittid eroaako julkisen hyvin-
voinarvioida ensijaisesti tipalvelun asiakkaan oikeusasema kuluttajan oikeusasemasta.
Mukana tarkastelussa ovat olleet julkisyhteison itse tuottamat palvelut, ostopalvelut ja

palvelusetelilld hankittavat palvelut.

Julkisyhteisojen itse tuottamien palvelujen ohella palveluja jirjestetiin yha enemman
my0s ostopalveluina. Kuluttaja voi myos saada palvelun kayttimalld mainittua kunnan
antamaa palvelusetelid. Tarjolla olevien palvelujen kirjo on laaja kattaen ainakin erilaiset

sosiaali-, terveys-, kuntoutus- ja koulutuspalvelut.

Esimerkiksi yksityisen vanhusten palvelutalon, joka voi muodoltaan olla esimerkiksi
saatio, yhdistys tai osakeyhti6, ja asukkaan valinen sopimussuhde kuuluu lihtékohtai-
sesti kuluttajansuojalain piiriin. Raja kuluttajansuojalain piiriin kuuluvan ja sen ulko-
puolelle jaavin palveluasumisen vililld ei ole kuitenkaan taysin selva. Jos asukas on
kunnan ja palvelutalon vilisen ostopalvelusopimuksen piirissa tai jos asukkaalla on
kunnan antama maksusitoumus, voidaan perustellusti katsoa, ettd asukkaan ja palvelu-
talon valinen sopimussuhde jda taltd osin kuluttajansuojalain ulkopuolelle. Tall6inkin
on mahdollista, ettd asukas ostaa palvelutalolta muita palveluja, joihin kuluttajansuoja-
laki tulee sovellettavaksi. Kunnan asema voi ostopalveluiden yhteydessi olla my6s siten
korostunut, ettd kunta itse valitsee ostopalvelun piiriin tulevat asukkaat ja my6s laskut-
taa palvelumaksut oman hinnastonsa mukaan suoraan asukkailta. Elinkeinonharjoitta-
jan kuluttajalle tarjoamaan palveluun sovelletaan kuluttajansuojalakia. Julkisyhteison ja
asiakkaan vilinen oikeussuhde on tistd poiketen perusluonteeltaan hallinto-oikeudelli-
nen. Osa julkisyhteis6jen suoritteista on lisaksi julkisen vallan kaytt6a ja osa tosiasiallis-

ta hallintotoimintaa, jota ei katsota julkisen vallan kdyttimiseksi. Julkisyhteis6jen ja
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niiden asiakkaiden vilisid suhteita ja asiakkaan asemaa sddntelevit lukuisat erityislait,
kuten laki potilaan asemasta ja oikeuksista. Vaikka julkisyhteis6tkin voivat markkinoida
palvelu-jaan, ei niiden suorittamaan markkinointiin sovelleta taloudellisen hy6dyn ta-

voittelemistarkoituksen puuttuessa kuluttajansuojalain siadnnoksia.

Mahdolliset palvelun virheen seuraamukset, kuten asiakkaan mahdollisuus saada vahin-
gonkorvausta, ovat tilld hetkelld hajanaiset ja madraytyvit sen mukaan, tuottaako palve-
lun julkisyhteis6 vai yksityinen elinkeinonharjoittaja. Julkisen palvelun asiakkaan oi-
keuksista palvelun ollessa laadultaan puutteellinen ei ole téilld hetkelld nimenomaisesti ja
kootusti saddetty. Myoskidin julkisyhteisoltd palvelun hankkineen asiakkaan suorittaman
maksun alentamisesta palvelun ollessa virheellinen tai palveluksessa olevan virheen oi-
kaisemisesta ei ole tilld hetkelld laissa saadetty. Lisaksi ainoa tuomioistuimen ulkopuoli-
nen elin, joka kisittelee mahdollisia julkisen terveydenhuolto- tms. palvelun ongelma-

tilanteita, on tilld hetkelld potilasvahinkolautakunta.

Julkisen palvelun asiakkaan asemaa ei siten voida pitad tyydyttavana, joten onkin pe-
rusteltua, ettd asiasta siadettaisiin lain tasolla. Laille on suuti tarve ottaen huomioon
nykyisten hallintokanteluprosessien hitauden On perusteltua, ettd palvelun virheen
seuraamukset muistuttaisivat kuluttajansuojalain vastaavia sidnnéksid, mukaan lukien
mahdollisuus vieda asia kuluttajariitalautakunnan kasiteltaviksi. Laille on suuri tarve

ottaen huomioon nykyisen hallintokanteluprosessin hitauden.

51



Lihteet

Erikoissairaanhoitolaki 1.12.1989/1062.

Hallintolaki 6.6.2003/434.

Kansanterveyslaki 28.1.1972/66.

Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38.

Kuntalaki 17.3.1995/365.

Laki eduskunnan oikeusasiamiehesta 14.3.2002/197.

Laki kuluttajaneuvonnasta 5.12.2008 /800.

Laki kuluttajariitalautakunnasta 12.1.2007/8.

Laki Kuluttajavirastosta 18.12.1 998/1056.

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 3.8.1992/734
Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd 24.7.2009/569.
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812.
Laki yksityisestd terveydenhuollosta 9.2.1990/152.

Laki valtioneuvoston oikeuskanslerista 25.2.2000/193.

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 21.5.1999/621.

Laki yksityisistd sosiaalipalveluista 22.7.2011 /922.
Potilasvahinkolaki 25.7.1986/585.

Sosiaalihuoltolaki 17.9.1982/710.

Suomen perustuslaki 11.6.1999/731.

Terveydenhuoltolaki 30.12.2010/1326

Vahingonkorvauslaki 31.5.1974/412.

HE 90/2010 vp Hallituksen esitys eduskunnalle terveydenhuoltolaiksi seki laeiksi
kansanterveyslain ja erikoissairaanhoitolain muuttamisesta seké sosiaali- ja

terveydenhuollon

HE 302/2010 vp Hallituksen esitys Eduskunnalle yksityisid sosiaalipalveluja koskevan

lainsaadannon uudistamiseksi.

52



HE 20/2009 vp, s. 27 Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelistd seki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista

annetun lain 12 §:n muuttamisesta.

HE 32/2008 vp, s.19 Ehdotus hallituksen esitykseksi Eduskunnalle laiksi

kuluttajansuojalain 2 luvun muuttamisesta ja eréiksi sithen liittyviksi laeiksi.

HE 54/2008 Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi kuluttajaneuvonnasta seki
Kuluttajavirastosta annetun lain 1 §:n ja Ahvenanmaan itsehallintolain 30 §:n

muuttamisesta.

HE 77/2004 Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi kansanterveyslain ja

erikoissairaanhoitolain seki eraiden muiden lakien muuttamisesta.

HE 360/1992 s. 46. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi kuluttajansuojalain

muuttamisesta ja erdiksi sithen liittyviksi laeiksi.

KKO:2001:93
KKO:1998:79
KKO:1997:95
KKO:1997:178

OA 6.3.2009
OA 16.12.2008
OKA 20.12.2006

MT:1983:1
KHO:2002:21
KHO:2001:50

KHO:2001:2530

Aurejarvi E., & Hemmo M. 2006. Velvoiteoikeuden oppikirja. Edita. Helsinki.

53



Hemmo, M. 2003. Sopimusoikeus II. Toinen, uudistettu painos. Talentum. Helsinki.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uudistettu painos.

Tammi. Helsinki.

Hoffrén, M. 2009. Julkisen hyvinvointipalvelun asiakkaan asema. Oikeusministerio.
Luettavissa:http:/ /www.om.fi/Satelliterblobtable=MungoBlobs&blobcol=urldata&SS
URIapptype=BlobServer&SSURIcontainer=Default&SSURIsession=false&blobkey=i
d&blobheadervaluel=inline; filename=0OMJU 2009 4 selvitys.pdf&SSURIsscontext
=Satellite Server&blobwhere=1243793810221&blobheadernamel=Content-
Disposition&ssbinary=true&blobheader=application/pdf. Luettu 3.2.2012.

Huhtanen, R. 2008. Kisittelyaikoja koskeva sdidntely sosiaali- ja terveydenhuollossa.
Teoksessa Julkaisutoimikunta Matti Tolvanen et al; Tarmo Miettinen, Matti
Muukkonen (toim.) Juhlakirja Pentti Arajarvi 1948-2/6-2008. Joensuu: Joensuun
yliopisto, 291-309.

Husa J., Mutanen A. & Pohjolainen T. 2008. Kirjoitetaan juridiikkaa. Talentum.
Helsinki.

Junkkari, T. 2001. Julkiset palvelut ja koulujen markkinoinnin siinnét. Talentum Media

Oy. Jyviskyla.

Kaakkola, J. & Peltonen, A. 2006. Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan oikeusasema.
Vertailu yksityisten ja kunnan jirjestimien palvelujen vililld. Kuluttajaviraston
julkaisusatja. Luettavissa:http://www.kuluttajavirasto.fi/File/1dbb7581-5aa0-4cac-
8908-a21e0f483b299/06_Sosiaali-+ja+terveyspalvelujen+asiakkaan+oikeusasema+.pdf.
Luettu 2.2.2012.

Kareinen, M., Nieminen, J., Mussalo-Rauhamaa, H., Pullinen, K. & Riihela, K. 2008.
Julkisen ja yksityisen terveydenhuollon potilasasiamiehet — raportti potilasasiamies-

toiminnasta Etela-Suomen 14anissa vuonna 2006. Etela-Suomen ldaninhallituksen

54



julkaisuja.Luettavissa:http:/ /www.laaninhallitus.fi/lh/biblio.nsf/ A2981306E7F51D73
C225746C003A3480/%?24file/eslh_1 30.pdf . Luettu 11.5.2012.

Mienpai Olli. 2011. Oikeus hyvain hallintoon. Unigrafia Oy Yliopistopaino. Helsinki.

Oikeusministerié 2012. Arviomuistio kuluttajansuojalain muutostarpeista. Luettavissa:
http:/ /www.om.fi/Satellite?blobtable=MungoBlobs&blobcol=utldata&SSURIapptype
=BlobServer&SSURIcontainer=Default&SSURIsession=false&blobkey=id&blobhead
ervaluel=inline;%20filename=0OMMIL%209%202012%20arviomuistio%62032%20s.pd
f&SSURIsscontext=Satellite%020Server&blobwhere=1330439298608&blobheadernam
e1=Content-Disposition&ssbinary=true&blobheader=application/pdf. Luettu
20.5.2012.

Oikeusministerié 2011. Asiakkaansuojan kehittiminen julkisissa hyvinvointipalveluissa.
Luettavissa:http:/ /www.om.fi/Satellite?blobtable=MungoBlobs&blobcol=utldata&SS

URIapptype=BlobServer&SSURIcontainer=Default&SSURIsession=false&blobkey=i
d&blobheadervaluel=inline;%20filename=0OMMIL%2013%202011%20Raportti%207

2%20s.pdf&SSURIsscontext=Satellite%020Server&blobwhere=1296727318656&blobh
eadernamel=Content-Disposition&ssbinary=true&blobheader=application/pdf.

Luettu 1.5.2012.

Sosiaali ja terveysministerié 2004. Palveluseteli — ohjeita kayttajille. Sosiaali- ja terveys-
ministerion esitteita.

Luettavissa:http:/ /www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderld=28707&name=
DLFE-3707. pdf&title=Palveluseteli___ohjeita_kayttajalle_fi.pdf. Luettu 10.12.2011.

Kauppa- ja teollisuusministerié 2005. Selvitys kuluttajansuojalain soveltuvuudesta
julkisiin palveluihin ja valttamattomyyspalveluthin kauppa- ja teollisuusministerio

julkaisuja. Luettavissa:
http://ktm.elinat.fi/ktm_jur/ktmjur.nsf/All/4B93CFE74D74CE25C22570B300205A
EE/$file/jul24mos_2005_netti.pdf. Luettu 5.2.1012.

55



Sosiaali- ja terveysministerié 2002. Sosiaali- ja terveydenhuollon lakisdateiset

palvelut. Luettavissa:

http://pre20031103.stm.fi/suomi/pao/julkaisut/lakispalvelut.pdf. Luettu 23.5.2012.

Sutela, M. 2003. Sosiaali- ja terveyspalvelujen ulkoistaminen. Oikeudelliset reunaechdot.

Edita Prima Oy. Helsinki.

Suviranta, O. 2006. Hoitotakuu ja viivistys terveyspalvelun jarjestimisessd. Lakimies.

Tuori, K., & Kotkas, T.2008. Sosiaalioikeus. 4. uudistettu painos. Helsinki.

Ammili, T. 2006. Suomen kuluttajaoikeus. Talentum. Helsinki.

HE 187/1973. Hallituksen esitys Eduskunnalle Hallituksen esitys eduskunnalle

vahingonkorvausta koskevaksi lainsaadannoksi.

HE 8/1977. Hallituksen esitys Eduskunnalle kuluttajansuojalainsdadinnoksi.

HE 360/1992. Hallituksen esitys Eduskunnalle kuluttajansuojalain muuttamisesta ja

eraiksi sithen liittyviksi laeiksi.

HE 192/1994. Hallituksen esitys Eduskunnalle kuntalaiksi.

HE 30/1998. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi viranomaisten toiminnan

julkisuudesta ja sithen liittyviksi laeiksi.

HE 91/1998. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi potilasvahinkolain muuttamisesta

ja eriiksi sithen liittyviksi laeiksi.

HE 72/2002. Hallituksen esitys Eduskunnalle hallintolaiksi ja laiksi

hallintolainkayttolain muuttamisesta.

56



HE 74/2003. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi sosiaali- ja terveydenhuollon
suunnittelusta ja valtionosuudesta annetun lain 4 §:n, sosiaalihuoltolain seka sosiaali- ja

terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain 12 §:n muuttamisesta.

HE 77/2004. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi kansanterveyslain ja

erikoissairaanhoitolain sekd eraiden muiden lakien muuttamisesta.

HE 32/2008. Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi kuluttajansuojalain 2 luvun

muuttamisesta ja erdiksi sithen liittyviksi laeiksi.

HE 54/2008. Hallituksen esitys Eduskunnalle laeiksi kuluttajaneuvonnasta seka
Kuluttajavirastosta annetun lain 1 §:n ja Ahvenanmaan itsehallintolain 30 §:n

muuttamisesta.
HE 20/2009. Hallituksen esitys Eduskunnalle laciksi sosiaali- ja terveydenhuollon

palvelusetelista seki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain 12 §:n

muuttamisesta.

57



58



