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1 Palveluseteli

Palveluseteli on palvelun jarjestamisvastuussa olevan kunnan sosiaali- ja terveyspalvelun saajalle
myontdma sitoumus korvata palveluntuottajan antaman palvelun kustannukset kunnan ennalta
maaraamaan arvoon asti.

Palvelusetelilla tarkoitetaan toisin sanoen kunnan sitoumusta suorittaa tietty sen ennalta maaraama
rahamaara palveluntuottajalle niiden kustannusten korvaamiseksi, joita palveluntuottajalle on
aiheutunut asiakkaalle tuotetusta palvelusta. Palveluseteli voi konkreettisena maksuvalineend olla
esimerkiksi painettu palveluseteli, sahkdinen kortti tai viranomaispaatos. Palveluseteli on yksi tapa
jarjestaa kunnan lakisaateisia sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja. Taman vuoksi asiakkaan
asemaan vaikuttavat samat erityislainsddadannon saanndkset kuin muillakin tavoin jarjestetyssa
sosiaali- tai terveydenhuoltopalveluissa.

Palvelusetelin kayttajalla on kuitenkin muista jarjestamistavoista poiketen oikeus valita haluamansa
kunnan hyviaksyma palveluntuottaja. Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista (569/2009)
sdatelee palvelusetelin kayttda. Palvelusetelilakia sovelletaan palvelusetelin kdyttamiseen kuntien
jarjestamissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Lakia sovelletaan ainoastaan yksityisten sosiaali- ja
terveyspalvelujen hankkimiseksi. Taman vuoksi lakia ei voi soveltaa julkisyhteisdjen tuottamien
palvelujen hankkimiseen.

Tassa saantokirjassa palvelusetelilld tarkoitetaan kunnan asiakkaalle antamaa palvelusetelid, jolla
asiakas hankkii yksityiselta palveluntuottajalta vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista apua.

2 Sadntokirja

Saantokirja ei ole sopimus kunnan ja palveluntuottajan valilla. Tassa sddntokirjassa kunta asettaa
palvelusetelilain edellyttamat hyvaksymiskriteerit palveluntuottajille vammaispalvelulain mukaista
henkilékohtaista apua koskien. (569/2009)

Saantokirja rakentuu sen selostusosasta seka yleisesta ja erityisesta osasta. Selostusosassa (luvut 1-
8) kuvataan saantaokirjan roolia ja sen kayttotarkoitusta. Yleinen osa (luvut 2-10) sisaltaa yleiset,
palvelusta riippumattomat palveluntuottajaa koskevat vaatimukset. Henkil6kohtaisen avun
tuottamista koskevat vaatimukset on kirjattu erityiseen osaan (luvut 11-22). Yksityinen
palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan taman saantokirjan vaatimuksia siita alkaen, kun
palveluntuottaja hyvaksytdan palvelusetelilld toteutettavan vammaispalvelulain mukaisen
henkilokohtaisen avun tuottajaksi.

Itse palvelua tuotettaessa sita koskevan sopimuksen osapuolina ovat palveluntuottaja ja asiakas.
Sopimuksen sitoumukset ja vastuut eivat kohdistu kuntaan.

Kunta ja palveluntuottaja asettavat nimelta tai asemaltaan henkilon tai henkil6t, jotka toimivat
yhteyshenkil6ina ja vastuuhenkiléind tdman saantokirjan vaatimusten toteuttamisessa ja ilmoitusten
vastaanottajina.



3 Saantokirjan muuttaminen

Kunnalla on oikeus tehda muutoksia tahan saantokirjaan. Kunta ilmoittaa muutoksista
palveluntuottajalle kirjallisesti valittomasti paatoksen tekemisen jalkeen. Mikali palveluntuottaja ei
halua tulla sidotuksi muuttuneisiin vaatimuksiin, tulee sen ilmoittaa siita kirjallisesti kunnalle
kuudenkymmenen (60) paivan kuluessa muutosilmoituksen lahettamisesta. Mikali kunnalle ei
toimiteta edelld mainittua ilmoitusta, sitoutuu palveluntuottaja noudattamaan muuttuneita
vaatimuksia muutosilmoituksessa mainitusta paivasta lukien, kuitenkin aikaisintaan kuusikymmenta
(60) paivaa muutosilmoituksen toimittamisesta.

4 Saantokirjan voimassaoloaika

Tama saantokirja on voimassa toistaiseksi.

5 Maaritelmat

Tassa saantokirjassa tarkoitetaan:

1) asiakkaalla sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 3 §:n 1 kohdassa
tarkoitettua asiakasta

2) sitoumuksella palveluntuottajan kunnalle vammaispalvelulain mukaisen henkilékohtaisen avun
palvelusetelituottajaksi hakeutuessaan antamaa sitoumusta toimia palvelusetelia vastaan
tuottamissaan palveluissa tdman sadntokirjan vaatimusten mukaisesti

3) palvelupalautteella palveluntuottajan kunnalle toimittamaa raportointia koskien palvelusetelia
vastaan tuottamaansa palvelua

4) hyvaksyttyjen palveluntuottajien luettelolla kunnan ajantasaisena yllapitamaa luettelo niista
palveluntuottajista, jotka on hyvaksytty vammaispalvelulain mukaisen henkilokohtaisen avun
tuottajiksi. Asiakas vertailee palveluntuottajia tdman luettelon avulla.

6 Palveluntuottajan hyvaksynta

Kunta valitsee palvelusetelijarjestelman piiriin kuuluvat palveluntuottajat palvelusetelilain
edellyttamalla tavalla. Kunnan tulee ottaa palveluntuottajan valintaa koskeva asia kasittelyyn yhden
(1) kuukauden kuluessa palveluntuottajan ilmoittautumisesta ja tehtdva paatos palveluntuottajan
hyvaksymisesta tai hylkdamisesta kolmen (3) kuukauden kuluessa ilmoittautumisesta.

7 Palveluntuottajan hyviksymisen ehdollisuus
Palveluntuottaja voidaan olla hyvaksymatta ja hyvaksyminen peruuttaa:

- mikali kunnalla on kahden viimeisen vuoden ajalta dokumentoituja negatiivisia kokemuksia
palveluntuottajan toiminnasta. Dokumentoinnin tulee olla asianmukaisesti suoritettu (esim. virheen



laatu ja sisdltd, miten havaittu, onko reklamoitu, milloin, onko annettu korjauskehotus ja onko virhe
korjattu kohtuullisessa ajassa).

- mikali kunnalla on perustellusti syyta uskoa, ettad palveluntuottaja tai palveluntuottajan
palveluksessa toimiva henkild on syyllistynyt rikokseen tai ammattitoiminnassaan muuhun vakavaan
virheeseen tai laiminlydntiin, joka heikentaa asiakkaiden mahdollisuutta luottaa palveluntuottajan
kykyyn toimia tdman saantdkirjan mukaisesti.

8 Palveluntuottajan hyvaksymisen peruutus

Kunnalla on oikeus peruuttaa palvelun tuottajalle mydnnetty hyvaksynta toimia
palvelusetelijarjestelmassa ja poistaa palveluntuottaja hyvaksyttyjen palveluntuottajien luettelosta
valittdmasti ilman irtisanomisaikaa,

mikali:
1) hyvia palvelukdytantoja ei noudateta;

2) palveluntuottaja ei noudata kunnan kirjallisesta kehotuksesta huolimatta saantékirjan
vaatimuksia;

3) palveluntuottaja on tullut maksukyvyttomaksi, ei ole kyennyt hoitamaan laskujaan erdpéivaan
mennessa, on aloittanut akordimenettelyn, on asetettu selvitystilaan tai on valittdmassa vaarassa
tulla asetetuksi selvitystilaan; tai

4) palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkil6 on tuomittu syyllisena elinkeinotoimintaan
liittyvassa rikoksessa.

Kunnan tulee peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen, mikali palveluntuottaja pyytaa
hyvaksymisen peruuttamista. Hyvaksynnan peruuttamisen jalkeen ko. palveluntuottaja ei voi
vastaanottaa palvelutilauksia, joiden maksamiseen kdytetdaan palvelusetelia. Palveluntuottajan tulee
huolehtia niiden palvelutilausten perumisesta, jotka se oli ehtinyt sopia ennen hyvdksynnéan
peruuttamista.

9 Palveluntuottajan velvoitteet

9.1 Yleiset, palvelusetelilain edellyttamit vaatimukset

Palveluntuottaja on palvelusetelijarjestelman puitteissa palvelua tuottava tai yksityisten
sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa laissa (603/1996) tarkoitettu palveluntuottaja ja sitoutuu
tayttdmaan seuraavat palvelusetelilain (569/2009) 5 §:n mukaiset yleiset vaatimukset.

Kunnalla on oikeus vaatia palveluntuottajaa toimittamaan kirjalliset todistukset tai muun riittavan
nayton siitd, ettd tassa kohdassa mainitut yleiset edellytykset tayttyvat.

a) Rekisterdinti ennakkoperintarekisteriin
Palveluntuottaja sitoutuu olemaan rekisterdityna verohallinnon ennakkoperintarekisterissa.



Ennakkoperintarekisterdinti on yksi yritystoiminnan perustunnusmerkeista ja palvelusetelilaki
edellyttaa sita jokaiselta palvelusetelituotannossa mukana olevalta palveluntuottajalta.

b) Palveluntuottajaa koskevan erityislainsdddannon edellytykset

Palveluntuottajan tulee tayttaa kulloinkin voimassa olevat, sitad koskevat erityislainsdadannon
edellytykset. Tassa tapauksessa erityislainsdadannolla tarkoitetaan erityisesti yksityisten
sosiaalipalvelujen valvonnasta annettua lakia (603/1996). Palvelua tuottavan yksikén kohdalla
edellytysten tayttyminen on tarkastettu yksikon perustamisvaiheessa. Perustamisluvan myontaa
toimivaltainen aluehallintovirasto (AVI) eli entinen ldaninhallitus tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto Valvira ja luvan saanut palveluntuottaja rekister6idaan yksityisten sosiaali- ja
terveyspalvelujen antajien Ysteri-rekisteriin, jota AVIt yllapitavat yhdessa Valviran kanssa. Muuta
kuin ymparivuorokautista sosiaalipalvelutoimintaa harjoittavan palveluntuottajan on luvan
hakemisen sijaan tehtava kirjallinen ilmoitus sille kunnalle, jossa palveluja annetaan. Kunnan on
ilmoitettava aluehallintovirastolle tiedot rekisterin pitoa varten. Kunta liittdaa ilmoitukseensa oman
lausuntonsa, josta tulee ilmeta kunnan perusteltu arvio siitd, tayttaako ilmoituksenvarainen
palvelutoiminta yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa laissa saadetyt edellytykset.

c) Vahimmaispalvelutaso

Palveluntuottajan palvelutason tulee olla vahintdan yhta hyva kuin kunnan omana palvelunaan
tuottaman palvelun taso. Kaytanndssa kunta hyvaksyy palvelun tason siina vaiheessa, kun se valitsee
tietyn palveluntuottajan mukaan palvelusetelijarjestelmaan ja ottaa talta asiaa koskevan
sitoumuksen.

d) Vakuutusturva

Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan ja pitdmaan voimassa toimintansa edellyttamat lakisdateiset
vakuutukset ja vastuuvakuutuksen, jonka vakuutusmaaran voidaan palvelutoiminnan laatu ja laajuus
huomioon ottaen arvioida riittavan toiminnasta mahdollisesti aiheutuvien henkilévahinkojen
korvaamiseen ja joka muilta ehdoiltaan vastaa tavanomaista vakuutuskaytantoa.

9.2 Muut yleiset vaatimukset

Palveluntuottaja sitoutuu tayttamaan erityisesti seuraavat vaatimukset:
a) Palveluntuottaja ei saa saada palvelujen tuottamiseen sellaista Raha-automaattiyhdistyksen (RAY)
antamaa avustusta, jolla on kilpailua vaaristava vaikutus.

b) Palveluntuottajan on noudatettava kaikkia palveluntuottajaa ja sen toimintaa koskevaa
lainsdadantoa ja viranomaismaarayksia ja ohjeita.

c) Palveluntuottajan toimitilojen on jatkuvasti taytettava turvallisuusmaaraykset niin etta yksikossa
huolehditaan asiakkaiden turvallisuudesta lain ja viranomaisten maaraysten mukaisesti.

d) Palveluntuottaja sitoutuu huolehtimaan siita, ettd palveluntuottaja taikka sen johtohenkil6 tai
edustus-, paatos-, tai valvontavaltaa kayttava henkilo ei ole syyllistynyt rikosrekisterista ilmenevalla
lainvoimaisella tuomiolla laissa julkisista hankinnoista 53 §:ssd mainittuun rikokseen tai tekoon tai
laiminlyontiin.



e) Palveluntuottaja sitoutuu toimimaan siten, etta asiakastyytyvaisyys on hyva. Palvelupalautteen
tulee olla kunnan kaytettavissa ennen kuin lasku maksetaan.

f) Palveluntuottajan tulee informoida kuntaa sdannollisesti tarjoamiensa palvelujen laadun
valvonnasta. Kuntaa tulee erityisesti informoida asiakkaiden tekemista reklamaatioista,
reklamaatioihin johtaneista syista ja niiden johdosta tehdyista toimenpiteista.

g) Palveluntuottaja laatii palvelusetelijarjestelméssa asiakasasiakirjat palvelutapahtuman
yhteydessa. Palveluntuottajan tulee noudattaa huolellisuutta tietojen kasittelyssa ja esimerkiksi
huolehtia siita, ettd salassa pidettavia tietoja kasitellaan oikein. Palveluntuottajan tulee kasitella
asiakirjoja siten kuin henkilotietolaissa (523/1999) ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen kasittelysta (159/2007) sekd muussa sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdddannossa
sdddetdan. Kunta on palvelusetelilld jarjestettavassa palvelussa syntyvien asiakasasiakirjojen
henkilotietolaissa tarkoitettu rekisterinpitaja.

h) Palveluntuottajan tulee asiakirjoja kasitellessdan noudattaa, mitd kunnan asiakirjojen kasittelysta
saadetdan (laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 621/1999). Asiakirjojen luovuttamista ja
salassapitoa koskevia julkisuuslain saaddksia sovelletaan asiakirjoihin silloinkin, kun ne ovat
palveluntuottajan hallussa. Asiakirjojen kasittelya saatelee myos laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen sahkdisesta kasittelystd (159/2007).

i) Palveluntuottajan markkinoinnin on oltava asiallista, luotettavaa ja hyvan tavan mukaista.
Markkinoinnilla ei tule luoda tarpeetonta sosiaalipalvelujen kysyntaa.

j) Hyvaksytylla palveluntuottajalla on velvollisuus osoittaa palvelusta vastaava henkilo.
k) Palveluntuottaja vastaa myos alihankkijoidensa toiminnasta.

9.3 Toimitettavat asiakirjat

Palveluntuottajien tulee hakeutuessaan palvelusetelipalvelun tuottajaksi toimittaa (sdhkoisesti tai
paperisena) selvitys seuraavien vaatimusten todentamiseksi:

1) Rekisterointi ennakkoperintarekisteriin

2) Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan ja pitdmaan voimassa toimintansa edellyttamat lakisaateiset
vakuutukset ja vastuuvakuutuksen, jonka vakuutusmaaran voidaan palvelutoiminnan laatu ja laajuus
huomioon ottaen arvioida riittdvan toiminnasta mahdollisesti aiheutuvien henkilévahinkojen
korvaamiseen ja joka muilta ehdoiltaan vastaa tavanomaista vakuutuskaytantoa.

3) Palveluntuottajan lakisdateiset maksut tulee olla suoritettu.
4) Palveluntuottajan on ilmoittautuessaan palveluntuottajaksi ilmoitettava kdyttamansa alihankkijat.

Kaikkien asetettujen hyvaksymiskriteerien tulee tayttya myos alihankkijoiden osalta. Edellisten lisaksi
palveluntuottajan on tehtadva aluehallintoviraston ohjeistamalla tavalla kirjallinen ilmoitus yksityisten
sosiaalipalvelujen tuottamisesta sille kunnalle, jossa palveluja annetaan.



10 Henkilokohtaisen avun palvelusetelijarjestelmdan mahdolliset asiakkaat

Vammaispalvelulain (1987/380) perusteella vammainen henkild, jolla vamman tai sairauden
johdosta on pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista. Kunta
arvioi asiakaskohtaisesti palvelujen ja tukitoimien tarpeen.

11 Palvelusetelin prosessi henkilokohtaisen avun yhteydessa

11.1 Sopimusosapuolet

Palvelusopimuksen osapuolet ovat henkilokohtaista apua tuottava palveluntuottajayritys seka
henkilokohtainen apu -palvelua tilaava ja kayttava kuluttaja-asemassa oleva vaikeavammainen
henkilo.

11.2 Sopimuksen syntyminen ja sopimusasiakirjat

Asiakas tilaa palveluntuottajalta henkilokohtainen apu —palvelun kirjallisesti tai esimerkiksi
puhelimitse. Asiakkaan ja palveluntuottajan valilla syntyy sopimus, kun palveluntuottaja hyvaksyy
asiakkaan tekeman tilauksen. Palveluntuottaja lahettaa asiakkaalle tilausvahvistuksen viipymatts,
kun tilaus on hyvaksytty.

Palvelusopimuksen kokonaisuuden muodostavat tilauksen ja tilausvahvistuksen perusteella
maarittyvat yksilolliset palvelusopimuksen ehdot ja nama yleiset sopimusehdot. Henkil6kohtainen
apu -palvelun yleiset sopimusehdot kuuluvat kunnan laatimiin palveluntuottajien
hyvaksymiskriteereihin (ks. luku 14).

11.3 Palveluntuottajan velvollisuudet

Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustajana toimivat henkil6t ovat joko palveluntuottajan tai
alihankkijan tyontekijoita. Henkilostovuokraaminen ja/tai -valittdminen ei ole sosiaalipalvelua.
Palveluntuottaja sitoutuu toteuttamaan henkilokohtainen apu -palvelun asiakkaan tilauksessa /
yksil6llisen palvelusopimuksessa maaritellyssa laajuudessa ja aikataulussa. Palveluntuottaja vastaa
palvelun laadusta ja luotettavuudesta sekd kunnan edellyttamien, palveluntuottajaan kohdistuvien
vaatimusten noudattamisesta.

Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustajana toimivat henkilot kykenevat henkilokohtainen apu —
palvelun antamiseen (ks. 13.1.).

Palveluntuottajan tulee olla varmistanut lasten kanssa tydskentelevien avustajien taustoista ja
soveltuvuudesta. (Laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan selvittdmisestd, 504/2002).
Palveluntuottajalla tulee olla kokemusta yritystoiminnasta tai palvelujen tuottamisesta.
Palveluntuottaja vastaa siitd, etta avustajana toimivat osaavat toimia kansalaistaitojen tasolla esim.
hatatilanteissa. Palveluntuottajan vastaa siitd, etta avustajana toimivilla on esittaa kuvallinen
henkilokortti (ajokortti, passi tai muu) asiakkaan luokse mennessaan.



Palveluntuottaja nimeaa asiakaskohtaisen yhteyshenkilon, joka ottaa vastaan palautteet ja
reklamaatiot ja jolla on oikeus sopia palvelusopimuksen sisaltoon ja toteutukseen liittyvista
muutoksista. Yhteyshenkil® vastaa, etta sovitut kirjaukset ja ilmoitukset tehdaan viivytyksetta
kunnalle

Jos palveluntuottaja sopii asiakkaan kanssa muusta kuin tassa saantokirjassa maaritellysta
palvelusta, niin palveluntuottaja vastaa sen palvelun sisall6sta ja laadusta seka pitaa palvelun
tuottamista varten kerdamistaan asiakastiedoista erillista rekisteria. (ks. 17. ja 20.)

11.4 Asiakkaan asema ja velvollisuudet

Palvelusetelin saanut asiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun hankkimisesta.
Tata sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon mukaan maaraytyvat kuluttajaoikeuden ja
sopimusoikeuden sadnnokset ja oikeusperiaatteet.

Asiakas on velvollinen tilausta tehdessaan ilmoittamaan palveluntuottajalle sellaiset tiedossaan
olevat seikat, jotka vaikuttavat olennaisesti henkil6kohtainen apu -palvelun asianmukaiseen
toteuttamiseen. Lisdksi asiakkaan tulee luovuttaa palveluntuottajalle tarvittavat tiedot, jotta
palveluntuottaja voi laskuttaa kunnalta palvelusetelissda maariteltyjen laskutusperusteiden mukaisen
summan toteutuneiden tydtuntien mukaisesti.

Jos asiakas tilaa palveluja, jotka eivat kuulu palvelusetelilld toteutettavaan henkilokohtainen apu -
palveluun, vastaa asiakas itse aiheutuvista kustannuksista.

Mikali asiakas ei ilmoita palvelun tuottamisen kannalta tarvittavia, oleellisia tietoja tai tiedot ovat
virheellisia ja tasta aiheutuu palvelun viivastyminen, virhe tai vaikutusta palvelun sisaltoon,
palveluntuottaja ei vastaa asiakkaan myo6tavaikutuksesta aiheutuneista viivastyksista, virheista ja
vaikutuksista palvelun sisaltéon.

Reklamaatiotilanteessa asiakkaan tulee ilmoittaa tyytymattomyydestaan sopimuskumppanilleen eli
palveluntuottajalle.

Palvelujen tuottamiseen palvelusetelilld sovelletaan kuluttajansuojalakia. Asiakkaalla on oikeus
kadyttaa kuluttajansuojalainsaadanndn mukaisia oikeusturvakeinoja reklamaatiotilanteessa.
Palveluseteliad kdyttava asiakas voi saattaa sopimussuhdettaan koskevan erimielisyyden
kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi.

12 Palvelun sisdltovaatimukset

Vammaispalvelun mukainen henkilokohtainen apu on apua niissa tavanomaiseen elamaan liittyvissa
toimissa, jotka henkild tekisi itse, mutta ei niistda vammansa tai sairautensa vuoksi kokonaan tai
osittain itse selvid. Henkilokohtaisella avulla tarkoitetaan vaikeavammaisen henkilon (asiakkaan)
valttamatonta avustamista kotona ja kodin ulkopuolella paivittaisissa toimissa, tydssa ja opiskelussa,
harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessa.
Henkilokohtaista apua eivat ole avun tarpeet, joiden toteuttaminen edellyttaa hoivaa, hoitoa ja



valvontaa ja joita toteutetaan esim. ladketieteellisin perustein jonkun muun kuin asiakkaan
maadritteleman sisallon ja tavan perusteella.

Palvelusetelin kdytté henkilokohtaisessa avussa edellyttda aina henkilokohtaisen avun kriteerien
toteutumista (vaikeavammaisuus, toistuva ja valttdmaton avun tarve), palvelusuunnitelmassa
todettua henkilokohtaisen avun tarvetta, saajalta seka kykya etta tosiasiallista mahdollisuutta
kayttaa palvelusetelia.

Palvelusuunnitelmasta on selvittava, mitd asiakas tarvitsee ja milld jarjestamistavoilla asiakkaan
tarpeiden mukaiset palvelut on tarkoituksenmukaista toteuttaa. Myodnnettavasta palvelusta ja sen
toteuttamistavasta tehddan viranhaltijapaatos.

Asiakas madrittelee tarvitsemansa avun palvelua tilatessaan. Kdytannon avustamistilanteessa
asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa. Tilauksen yhteydessa asiakas ja palveluntuottaja sopivat myos
palvelun kestosta ja aikatauluista. Palveluntuottaja vastaa siita, ettd avustaja on sovitussa paikassa
sovittuun aikaan. Henkilokohtainen apu -palvelun on sisalloltdan, suoritustavaltaan ja laadultaan
vastattava sita, mitd voidaan katsoa sovitun. Palvelu on suoritettava laadukkaasti ja huolellisesti seka
ottaen huomioon asiakkaan mielipiteet ja etu.

13 Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen sopimukseen

13.1 Palvelukerran peruutus

Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun palvelun viimeistdan seitseman (7) paivaa
ennen palvelun tuottamiseen sovittua alkamisaikaa.

Muissa tilanteissa palveluntuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteestd asiakkaalle heti kun se
on palveluntuottajalla tiedossa ja sopii korvaavasta avusta asiakkaan kanssa.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun avustuskerran ilman veloitusta ilmoittamalla peruutuksesta
palveluntuottajalle 24 tuntia ennen sovittua avustuskertaa. Myohemmin peruttu ja peruuttamatta
jatetty avustusaika katsotaan kokonaan toteutuneeksi.

Palvelun peruutukseksi ei katsota vahaisia ja asiakkaan ja palveluntuottajan yhdessa sopimia
muutoksia palvelun toteuttamisen paikassa ja aikatauluissa.

13.2 Palvelusopimuksen sopimuskausi ja irtisanominen

Palvelusopimus voidaan tehda koskemaan kertaluonteista yksittdista palvelua, maaraajaksi tai
enintaan asiakkaan kunnalta saaman palvelusetelin voimassaolon ajaksi.

Kertaluonteinen palvelusopimus paattyy ilman irtisanomista palvelun tultua tuotetuksi.
Maaraaikainen sopimus paattyy ilman irtisanomista sopimukseen merkittyna paattymispaivana tai
se voidaan irtisanoa molemmin puolin. Irtisanomisaika on kaksi (2) viikkoa.

13.3 Palvelun virhe
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Jos henkilokohtainen apu -palvelu poikkeaa siitd, mita edelld kohdassa 12 on sanottu palvelun
sisallosta ja laadusta, siind on virhe. Todistustaakka siitd, ettd palvelu on suoritettu laadukkaasti ja
huolellisesti, on palveluntuottajalla. (KSL 8:12 § 4.momentti)

Palvelussa on my®0s virhe, jos se ei vastaa niita tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun
sisallosta tai suorituksestaan taikka muista palveluksen laatua tai hyvaksikdyttoa koskevista seikoista
palvelusta markkinoitaessa tai muuten ennen sopimuksentekoa ja joiden voidaan olettaa
vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Sama koskee palvelua suoritettaessa annettuja tietoja,
joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Palvelussa on niin ikdan virhe, jos
palveluntuottaja on laiminlyényt antaa asiakkaalle tiedon sellaisesta seikasta, josta hdanen olisi
pitanyt olla selvilld ja josta asiakas perustellusti saattoi olettaa saavansa tiedon.

Mikali asiakas ei ilmoita palvelun tuottamisen kannalta tarvittavia, oleellisia tietoja tai tiedot ovat
virheellisia ja tasta aiheutuu palvelun viivastyminen, virhe tai vaikutusta palvelun sisaltoon,
palveluntuottaja ei vastaa asiakkaan myo6tavaikutuksesta aiheutuneista viivastyksista, virheista ja
vaikutuksista palvelun sisaltéon.

13.4 Palvelun viiviastyminen

Henkilokohtainen apu -palvelun toteuttamisen aikatauluista sovitaan tilauksessa tai yksilollisessa
palvelusopimuksessa. Palvelu on viivastynyt, jos avustaja ei ole asiakkaan luona sovitussa paikassa
sovittuun aikaan. Jos henkil6kohtainen apu -palvelu ei toteudu tai viivastyy sen vuoksi, etta asiakas
ei ole ennalta sovitussa paikassa sovittuun aikaan, palvelun ei voida katsota viivastyneen vaan
palvelutapahtuma on kaynnistynyt sovittuna alkamisaikana.

13.5 Palvelun viivdstymisen ja virheen seuraamukset

13.5.1 Oikaisu/hyvitys

Palveluntuottajalla on oikeus omalla kustannuksellaan oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta
(avustajan myohastymisesta) aiheutunut haitta, jos se asiakkaan ilmoittaessa
virheestd/viivastyksesta viipymatta tarjoutuu tekemaian sen ja asiakas suostuu oikaisuun (esim.
henkilokohtaisen avun toteuttaminen sovittuna ajankohtana palveluntuottajan omalla
kustannuksella). Virhe ja viivastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta
sopimuksen tayttamista. Jollei virhetta tai viivastysta voida oikaista tai sita ei tehda kohtuullisessa
ajassa siitd, kun asiakas ilmoitti viivastyksesta tai virheesta, on asiakkaalla oikeus saada hyvitysta tai
asiakas voi teettad saamatta jadneen henkilokohtainen apu -palvelun toisella palveluntuottajalla
sopimusrikkomuksen tehneen palveluntuottajan kustannuksella.

13.5.2 Oikeus piddttyd palvelusuorituksen hyviksymisestd

Asiakkaalla on palvelussa esiintyneen virheen tai viivastyksen perusteella oikeus pidattya
hyvaksymasta palveluntuottajan palvelusuoritusta kunnan sahkdisessa jarjestelmassa tai erillisella
lomakkeella silta osin, kun palvelua ei ole suoritettu asianmukaisesti. Palveluntuottajalla on
mahdollisuus antaa vastine kunnalle.
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Jos kunta hyvaksyy vastineen, annettua palvelua vastaava palvelusetelin arvo suoritetaan
palveluntuottajalle.

13.5.3 Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai viivastyksen
vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen. (Esim. avustaja ei saavu lainkaan tydpaikalle eika
palveluntuottaja ilmoita tasta asiakkaalle tai jarjesta valittomasti korvaavaa apua; taikka
henkilokohtainen avustaja laiminly6 olennaisesti sovitun avun toteuttamisen; taikka esiintyy
tyopaikalla paihtyneena, rikkoo turvallisuusmaarayksia, tekee palvelua suorittaessaan rikoksen tai
sopimusrikkomukset ovat toistuvia).

13.5.4 Vahingonkorvaus

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen valittomasta vahingosta, jonka han karsii palveluntuottajan
viivastyksen tai virheen vuoksi. Palveluntuottaja ei ole vastuussa viivastyksen aiheuttamista
vahingoista, jos palveluntuottaja osoittaa, etta viivastys johtuu hanen vaikutusmahdollisuuksiensa
ulkopuolella olevasta esteestd, jota hanen ei kohtuudella voida edellyttda ottaneen huomioon
sopimusta tehtdessa ja jonka seurauksia han ei myodskaan kohtuudella olisi voinut valttaa eika
voittaa.

Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun viivastymisen tai virheen aiheuttamista valillisista
vahingoista vain silloin kun viivastys tai virhe johtuu palveluntuottajan puolella olevasta
huolimattomuudesta. Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat viivastyksen tai virheen
aiheuttamat vahingot hdanen toimiensa tai laiminlydontiensa seurauksena aiheettomasti lisaanny.

13.6 Reklamaatio ja palaute

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle palvelun viivastymisesta tai havaitsemastaan virheesta
kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun han havaitsi viivastyksen tai virheen. Palveluntuottajan
palveluihin liittyvat reklamaatiot on esitettdva suoraan palveluntuottajalle ja reklamaatiot menevat
tiedoksi myos kunnalle. Asiakas saa edelld sanotun estamatta vedota palvelun virheeseen ja
viivastykseen, jos palveluntuottaja on menetellyt térkedn huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja
arvottomasti. Palveluntuottajan tulee vastata reklamaatioon (3) arkipaivan kuluessa sen
saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja kunnalle palautetta henkilokohtainen apu —palvelun laadusta
ja muista palveluun liittyvista seikoista. Palautetta kaytetaan palveluntuottajan toiminnan laadun ja
asianmukaisuuden arviointiin. Palautteeseen tulee asiakkaan pyynndstéa vastata (7) arkipaivan
kuluessa sen saapumisesta.

13.7 Erimielisyyksien ratkaiseminen

Erimielisyydet pyritaan ensisijaisesti ratkaisemaan osapuolten vilisilla neuvotteluilla.
Sopimusriidoissa tulkinta-apuna kadytetaan kuluttajariitalautakunnassa muodostunutta aikaisempaa
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ratkaisukdytantoa. Jos erimielisyyksia ei voida ratkaista osapuolten vilisilla neuvotteluilla, -asiakas
voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi. Jos erimielisyydet ratkaistaan
tuomioistuimessa, kanne voidaan nostaa myos asiakkaan kotipaikkakunnan yleisessa alioikeudessa.

13.8 Salassapitovelvollisuus

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan tyontekijat ovat vaitiolovelvollisia asiakkaittensa asioista.
Vaitiolovelvollisuus on voimassa myds sopimuksen paatyttya. Palveluntuottaja on velvollinen
ottamaan huomioon salassapitoa koskevat maaraykset alihankintasopimuksia tehdessaan.

14 Palvelupalautteen toimittaminen kunnalle

Palveluntuottaja voi raportoida antamansa palvelut haluamassaan tahdissa. Raportointi tapahtuu
sahkopostitse osoitteeseen: pia.lokstrom@kauniainen.fi Raportin tulee sisaltaa:

- asiakasnumero/paatdosnumero, jolle palvelua annettu (ei nimeé tai muita asiakkaan tunnistetietoja)
- palvelun tuottamisen paivamaarat ja kellonajat puolen tunnin tarkkuudella

- mahdollisesti lisdtietoja raportoituja palvelutapahtumia koskien

15 Toiminta virhe- ja viivdstystilanteissa

Poikkeamatilanne on palvelun virhe- tai viivastystilanne tai jokin muu tapahtuma, joka on vastoin
saantokirjan vaatimuksia tai vastoin asiakkaan ja palveluntuottajan vélistd sopimusta. Palautteiden ja
reklamaatioiden luokittelu:

laatuun liittyva (reklamaatio)
- palvelun virhe ja/tai viivastyminen

asiakkaan kokemukseen liittyva (positiivinen tai negatiivinen palaute)
- palvelun virhe ja/tai viivdstyminen

- itsemaaraamisoikeuden toteutuminen
- turvallisuuden tunteen kokemus

- avustajan osaaminen

- avustajan vuorovaikutustaidot

[Negatiivinen palaute = sopimusrikkomusta ei ole tapahtunut mutta asiakkaalle jaa jokin kielteinen
tai huono tunne palvelun sisdll6sta tai laadusta.]

Asiakas voi antaa palautetta ja reklamaatioita avustustapahtumakohtaisesti hyvaksyessaan
palveluntuottajan palvelusta tekemaa raportointia. Asiakas voi reklamoida ja antaa palautetta myos
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suoraan palveluntuottajalle tai kunnalle. Palveluntuottajan on toimitettava asiakkailta suoraan
saadut palautteet ja reklamaatiot kaupungille sahkdpostitse osoitteeseen
jaana.myhrberg@kauniainen.fi. Palautteiden ja reklamaatioiden antaminen ja niihin vastaaminen
ovat ensisijaisesti asiakkaan ja palveluntuottajan valista asiaa. Ennalta maaritellyissa tilanteissa
(olennaiset virhe- ja viivastystilanteet seka palveluntuottajan laatuindeksin laskiessa tietyn rajan alle)
kunta kasittelee palveluntuottajan antamat selvitykset. Kunta ei osallistu palveluntuottajan ja
asiakkaan valisten sopimusriitojen kasittelyyn. Kunta kayttaa selvityksista saatua tietoa
varmistuakseen, etta palveluntuottajien toiminta ja tuotettavan palvelun sisalto tayttavat tdman
saantokirjan vaatimukset.

16 Palvelujen hinnoittelu

16.1 Palvelujen sallittu hinnoittelu

Palvelusetelilld tuotettavista palveluista palvelujen tuottaja voi maksimissaan peria oheisen taulukon
mukaisen tuntihinnan (€).

Hinnasto:

Vuorokaudenaika Ma-Pe La Su
06-23 21 euroa 21 euroa 42 euroa
23-06 26,30 euroa 26,30 euroa 42 euroa

Palveluntuottaja sitoutuu maksamaan takaisin saamansa palvelusetelin arvon, mikali kunta toteaa,
ettd annettu palvelu ei ole ollut tdssa saantokirjassa mainitun sisallon ja laadun mukaista.

16.2 Palvelumaksu/laskutus

Palveluntuottaja toimii palvelujen varaamisen ja niiden raportoinnin seka palautteiden ja
reklamaatioiden kasittelyssa kunnan palveluseteliprosessin vaatimalla tavalla. [Palveluntuottaja saa
yksityiskohtaiset toimintaohjeet]

Asiakkaan ja palveluntuottajan vélisessa sopimuksessa sovitut tunnit tehdaan asiakkaan luona ja/tai
asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti asiakkaan kotona tai muussa paikassa. Matka-ajat asiakkaan
luokse ja luota eivat sisally avustusaikaan. Palveluntuottajan tulee maaritellda maantieteellinen alue,
jolla toimii. Matka-ajasta ja kilometreista ei makseta erillista korvausta.

Palvelun laskutusperuste on asiakkaan kanssa sovitusti toteutettu avustusaika puolen tunnin
tarkkuudella.

Palveluntuottaja tarkistaa palvelusetelistd asiakkaan palvelusetelin voimassaolon ja kaytettavissa
olevan maaran ennen palvelutilauksen vastaanottamista.
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Palveluntuottajalla ei ole laskutusoikeutta, jos asiakkaalla ei ole ollut voimassaolevaa palvelusetelia
tai voimassa olevassa palvelusetelissa ei ollut enda yhtaan tuntia kaytettavissa.

Asiakkaalta ei peritd omavastuuosuutta eika muita kuluja palvelusetelilld tuotettavasta
henkilokohtainen apu -palvelusta.

Muiden palvelujen (muu kuin henkilokohtaisen avun palvelusetelin kdyttékohde) korvaamisesta
asiakas ja palveluntuottaja sopivat keskenaan.

Asiakas maksaa palveluntuottajalta tilaamansa henkilékohtainen apu -palvelun kunnan myéntamalla

palvelusetelilla. Asiakas antaa palveluntuottajalle tarvittavat tiedot sovitun palvelun raportoimiseksi
ja laskuttamiseksi kunnalta. Palveluntuottaja laskuttaa kuntaa tehtyjen tyétuntien perusteella
kunnan hyvaksyman hinnaston mukaisesti. Asiakkaan tulee hyvaksya palveluntuottajan laatimat
tyotuntilistat ennen laskutusta kunnan yllapitamassa jarjestelmassa tai palveluntuottajan laskun
liitteeksi tulevalla paperisella palvelusetelin kdayton raportointilomakkeella.

17 HenKkilotiedot ja tietosuoja

Palvelusetelilain mukaan kunta on rekisterinpitdjana vastuussa palvelusetelipalvelujen tuottamisen
yhteydessa syntyvista asiakasrekistereista riippumatta rekistereiden fyysisesta sijainnista ja
kirjaamisen tekijasta. Palveluntuottaja vastaa itse tekemiensad merkintdjen tietosisallosta.

Henkil6tietoihin liittyvat tietotarpeet tulevat ajankohtaisiksi siind vaiheessa kun asiakas on paattanyt
ottaa tarjotun palvelusetelin. Palveluntuottajalle toimitetaan riittdva tietosisalto asiakkaasta ja
hénelle annetusta palvelusetelista.

Kaytannossa asiakkaan tietosuoja varmistetaan silla, etta palveluntuottajalla ei ole mahdollisuutta
nahda muuta kuin vain valttamattomat tiedot asiakkaasta ja hanelle annetusta palvelusetelista.
Valttamattomat tiedot ovat:

- asiakkaan palvelusetelipaatos

- asiakkaan sukunimi ja etunimet

- asiakkaan osoite

- palvelusetelin kdyttokohde

- palvelusetelin voimassaolo ja maara

- Lisaksi palveluntuottajalle voidaan palvelusetelin tietojen yhteydessa valittaa olennaisia ja
asiakaskohtaisia lisdtietoja. Lisitietojen antaminen edellyttad asiakkaan toivetta ja/tai suostumusta.

Palvelua tilatessaan asiakas vastaa muiden olennaisten lisatietojen antamisesta palveluntuottajalle.
Palveluntuottaja kirjaa nama tiedot palvelusetelijarjestelmaan. Palveluntuottaja kirjaa
palvelusetelijarjestelmaan myods muut asiakkaan kanssa tilatessa erikseen sovitut asiat.
Palveluntuottaja ei saa kirjata/kerata asiakaskohtaista tietoa muualle kuin kunnan sdhkoiseen
palvelusetelijarjestelmaan.

Palveluntuottaja voi pitaé itselldén tilaus/ajanvarauskirjaa. Tilaus/ajanvarauskirjaan saa tallentaa
asiakkaan nimen, asiakasnumeron seka palvelun toteutuksen ajan ja paikan. Palveluntuottaja saa
myos reskontrassaan yllapitda tarvittavia seurantatietoja laskutusta varten.
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Kunta paattaa asiakaskirjojen luovuttamisesta ja tietojen antamisesta julkisuuslain nojalla. Asiakkaan

tekemat virheenoikaisua ja tarkastusoikeutta koskevat pyynnot osoitetaan kunnalle.

Palveluntuottaja vastaa muussa kuin palvelusetelipalvelujen tuottamistarkoituksessa kerdamistaan
rekistereista. Palvelusetelipalvelujen ja muiden palvelujen rekisterit on pidettava erillddn toisistaan
IIman palveluseteliasiakkaan suostumusta asiakastietoja ei saa kayttaa palveluntuottajan muiden
palvelujen markkinointitarkoituksessa.

18 Palveluntuottajan ylldpitamat tiedot

Palveluntuottajan tulee ilmoittaa kunnalle ja yllapitaa seuraavia tietoja:

- Y-tunnus

- nimi

- tilinumero

- yhteyshenkilo kunnalle

- yhteyshenkilo asiakkaille

- puhelinnumero

- sahkopostiosoite

- WWW-sivut

- toimipaikat

- postiosoite

- kdyntiosoite

- toimipaikan esteettomyys

- puhelinnumero, vastausaika

- haluaako tiedot tilauksista sahkopostilla ja/tai tekstiviestilld

- palvelujen tarjoamisalue (esim. postinumeroittain)

- palvelujen tarjoamisaika (vuorokauden ajat, viikonpaivat, kuukaudet)
- asiakasryhmat, joille palvelua erityisesti tarjotaan (esim. lapset, aikuiset, erilaiset vammaryhmait...
- avustajina toimiville annettu perehdytys

- pystyvatko avustajat:

nostamaan tai tekemaan muita fyysista voimaa vaativia tehtavia

tulemaan kotiin, jossa lemmikkieldimia

tulemaan allergisen asiakkaan kotiin (avustajan oltava savuton, ei voimakkaita
tuoksuja, ei lemmikkieldimia avustajalla)

avustajien kielitaidot mukaan lukien viittomakieli yms.

- palvelutoiminnan arvot
- yleiskuvaus palveluntuottajan toiminnasta

)
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19 Laadun seuranta

Kohdissa 14.6. ja 16. kuvattujen toimenpiteiden lisdksi kunnalla on oikeus selvittaa
palveluntuottajien asiakkaiden kokemuksia. Palveluntuottajilla on velvollisuus kayda tulokset lapi
yhdessa kunnan kanssa.

20 Vastuut ja vakuutukset

Kunta ei vastaa palveluntuottajan asiakkaalle aiheuttamista vahingoista. Palveluntuottajalla tulee
olla 9.1 kohdassa mainittu vastuuvakuutus kyseessa olevien vahinkojen varalta. Kunta ei vastaa
palveluntuottajan ja asiakkaan keskenaan sopimista muista kuin tdssa saantokirjassa palvelusetelilla
maksettaviksi maaritellyista palveluista miltdan osin.

21 Noudatettava lainsaiadanto

Palveluntuottajan kunnalle antaman sitoumuksen sekéa asiakkaan ja palveluntuottajan tekeman
sopimuksen toteuttamisessa ja seurannassa noudatetaan Suomen lakia.
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