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JOHDANTO

Hallitus on uudistamassa sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden jarjestdmistapaa, tavoittee-
naan lisata asiakkaiden valinnanvapautta. Tulevaisuudessa asiakas voi valita itse palveluntuot-
tajansa kelpoisuusehdot tayttavien julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin palveluntuottajien
joukosta. Valmisteluvaiheessa sosiaali- ja terveysministerio toteuttaa valinnanvapauden eri osa-
alueille erilaisia palvelusetelikokeiluja, jotka ovat osa hallituksen "Palvelut asiakaslahtoisiksi ”-
karkihanketta.
Yla-Savon SOTE kuntayhtyma on toiminut lokakuusta 2016 alkaen yhtena viidesta valinnanva-
pauskokeilun kokeilualueesta. Kokeilu on toteutunut ensisijaisesti maaseutumaisella alueella pe-
rusterveydenhuollon valinnanvapauskokeiluna. Hankkeen laajennusvaiheessa 2018 on lahdetty
laajentamaan palvelusetelikokeilua maakunnan muihin kuntiin ja sisallollisesti henkilokohtaiseen
budjettiin. Henkilokohtaisen budjetin osalta maakunnallinen tahto on luoda toimiva palveluoh-
jauksen malli, jolla mahdollistetaan toiminnallisesti helppo toimintamalli sek& palvelunjéarjesta-
jien sosiaalipalveluiden henkilostolle, palveluita kayttaville asiakkaille, etta palvelun tuottajille.
Talla menettelyohjeella palvelujen jarjestdja asettaa hyvaksymiskriteerit ja muut vastaavat pal-
veluntuottajaa velvoittavat vaatimukset Pohjois-Savon valinnanvapauskokeilun henkildkohtai-
sen budjetin osilta. Tassa dokumentissa kuvataan, miten kokeilussa maaritellaan keskeiset
asiat:

¢ Asiakkaan asema, oikeudet ja velvollisuudet

e Palvelunjarjestajan asema, oikeudet ja velvollisuudet

e Palveluntuottajan asema, oikeudet ja velvollisuudet, sisaltden palveluntuottajaksi
hyvaksymisen ja vaatimukset tuottajana toimimiselle

¢ Asiakas- ja palveluohjaus

Kokeilussa mukana olevat kunnat soveltavat menettelyohjeen ehtoja ja periaatteita valinnanva-
pauskokeilussa. Palveluntuottajat sitoutuvat noudattamaan menettelyohjeen ehtoja ja periaat-
teita ennen kuin heidat hyvaksytaan palveluntuottajaksi kokeiluun.

Tassa menettelyohjeessa kuvatut ehdot ja periaatteet ovat voimassa kokeilun ajan vuoden 2018
loppuun. Kokeiluun tehtavia muutoksia ehtoihin ja periaatteisiin tehdddn ainoastaan erikseen
sovittaessa yhteisty6ssa jarjestajan ja tuottajien kanssa.

Kokeilussa toimitaan voimassaolevan lainsaddadnndn mukaan. Olennaisimmat lait kokeiluun liit-
tyen ovat Sosiaalihuoltolaki, Terveydenhuoltolaki, Vammaispalvelulaki, Kehitysvammalaki ja
Palvelusetelilaki.

Tassa menettelyohjeessa sovelletaan pdaasiassa Sitran laatimia sdantékirjaohjeita, muiden ko-
keilualueiden saantokirjoja ja menettelyohjeita (mm. Kainuu, Siun sote ja Keski-Uudenmaan
sote) seka Yla-Savon SOTE:n ja Kuopion kaupungin laatimia palveluseteliohjeita. Menettelyohje
on tehty yhteistytssa kokeilualueen kuntien kanssa.
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1.Yla-Savon SOTE kuntayhtyman valinnanvapauskokeilu

Yla-Savon SOTE kuntayhtymassa tammikuussa 2017 alkanut palvelusetelikokeilu laajentuu alu-
eellisesti vaiheittain ja samalla tehdaan siséllollista laajennusta Pohjois-Savon alueelle henkil6-
kohtaisen budjetin kokeilulla. Henkilokohtaisen budjetin kokeilurahoituksella on tarkoituksena
lahted yhtenaistamaan maakunnallista toimintamallia, joka on myéhemmin sovellettavissa koko
maakunnan alueelle.

Tilastokeskuksen vaestdéennusteen 2040 mukaisesti Pohjois-Savon vaestérakenteessa on tapah-
tumassa merkittavia muutoksia. Yli 75-vuotiaoden osuus lisdantyy ja etenkin yli 85-vuotiaiden
osuus kasvaa merkittavasti ja samalla tyotikaisten vaestdosuus laskee. Vanhusvaeston maaran
kasvu heikentaa huoltosuhdetta ja alueen ikarakenne, sairastavuus sekéd kustannukset vaihte-
levat voimakkaasti maakunnan sisalla. (Tilastokeskus 2013; Vaestdennuste kunnittain 2012—
2040.)

Pohjois-Savossa on hajautettu palvelutuotanto, joten maakunnan kunnilla ja kuntayhtymilla on
tahto yhtenaistaa sita palvelukokeilujen yhteydessa. Hajautettu palvelutuotanto on Suomessa
yleista, joten kokemuksista ja uusien tuotantomallien rakentamisesta voi olla hyétya moniin
muihinkin maakuntiin sote-uudistuksen astuessa voimaan.

Valinnanvapauskokeilu hankkeen valmisteluissa olivat mukana Kuopio, Suonenjoki, Siilinjarvi ja
Yla-Savon SOTE kuntayhtyma, alue kattaa 73 prosenttia Pohjois-Savon asukaspohjasta. Henki-
I6kohtaisen budjetin kokeiluun osallistuvia kuntia ovat Kuopio, Yla-Savon SOTE kuntayhtyma,
Kaavi, Keitele, Pielavesi, Rautavaara ja Tuusniemi. Kuntien osallistuminen ei ole sitovaa, jos
heilla ei esimerkiksi ole henkilokohtaiseen budjettiin soveltuvia asiakkaita.
Palvelusetelikokeiluilla selvitetdan asiakaskokemuksia, kun asiakas itse saa valita asioiko julki-
sen, yksityisen tai kolmannen sektorin tuottamissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Samalla sel-
vitetdan miten valinnanvapaus vaikuttaa sote-palvelujen saatavuuteen ja laatuun sek& toimi-
vatko tietojarjestelmamme sosiaali- ja terveyspalveluiden kentélla ja miten niitd voitaisiin ke-
hittaa. Lisaksi kokeilun tavoitteena on asiakas- ja palveluohjauksen toimintamallien ja sahkois-
ten valineiden toiminnan kartoitus seka kehittaminen.

Palveluohjauksessa tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa hyvat toimintamallit, kuten keskitetty
yhteisin toimintatavoin ja periaattein toimiva palveluohjaus koko maakunnan alueella. Kokeiluun
osallistuvissa kunnissa asiakas- ja palveluohjaajat hahmottavat hyvin tarjolla olevan palveluko-
konaisuuden ja kykenevat toimimaan tukena seka asiakkaille etta palveluntuottajille. Jatkossa
palveluohjauksen henkil6std kouluttaa muuta henkildstoa ja kykenee tarvittaessa konsultoimaan
pitkat véalimatkat huomioiden, tarvittaessa myds sahkdisesti/virtuaalisesti. Kokeiluilla haetaan
tietoa valinnanvapausmallin jatkokehittelyyn ja siihen, miten valinnanvapaus vaikuttaa asiak-
kaiden toimintakykyyn ja kuntien talouteen. Uusia kaytantdja voidaan kokeilun jalkeen jatkaa
sellaisenaan osana normaalia toimintaa. Hyvat toimintamallit tunnistetaan yhdessall asiakkai-
den, jarjestajan ja palveluntuottajien kanssa.

Kokeiluun liittyen keratadn STM:n toimesta tietoa kaikilta kokeiluun osallistuvilta tydntekijoilta,
asiakkailta ja palveluntuottajilta. Kyselyt jarjestetdaan syyskuun - joulukuun 2018 valisena ai-
kana.

Palvelusetelikokeiluissa sovelletaan voimassa olevaa palvelusetelilakia (569/2009) ja asiakas-
maksulakia (734/1992). Kaikki kokeiluun osallistuvat asiakkaat ovat vapaaehtoisia.

2. Henkilokohtainen budjetti

Valinnanvapauslakiehdotuksen mukaan henkildkohtainen budjetti on jarjestamisvastuussa ole-
van maakunnan liikelaitoksen myontama sitoumus korvata asiakkaalle hanen valitsemiensa pal-
veluntuottajien palvelut maakunnan liikelaitoksen ennalta maaradmaan arvoon asti. Henkilékoh-
tainen budjetti on ty6valine, joka mahdollistaa erityisesti paljon palveluja tarvitseville asiakkaille
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asiakaslahtdisempaa palvelukokonaisuuksien muodostamista. Budjetti on rahasumma, jonka
avulla jarjestetaan yksilollisesti asiakkaille tarvittava tuki ja palvelut. Asiakkaiden tulee pystya
joko itse tai tuettuna suunnittelemaan ja valitsemaan omat palvelunsa.

Kokeilussa palvelunjarjestajan ammattilaiset maarittelevat ketka ovat oikeutettuja henkilokoh-
taiseen budjettiin. Viranomaispaatds perustuu asiakkaan yksildlliseen monialaisesti tehtyyn pal-
velutarpeenarvioon seka hoito- ja asiakassuunnitelmaan. Talla hetkella sosiaali- ja terveyspal-
veluja tarvitsevalla asiakkaalla on monia eri ammattilaisten tekemia suunnitelmia mm. pal-
velu, hoito- ja kuntoutussuunnitelmia. Palvelun yhteensovittamista halutaan selkiyttaa jat-
kossa niin, ettd asiakkaalle laaditaan vain yksi yhteinen asiakassuunnitelma.
Asiakassuunnitelmaan perustuen ja siihen liittyvan henkilékohtaisen budjetin paatoksen perus-
teella asiakas valitsee palvelun siséllén ja palveluntuottajat tai palvelun toteuttavat henkilét.
Tavoitteena on, ettd asiakas ottaa vastuuta omasta palvelukokonaisuudestaan henkilokohtaisen
budjettinsa ja asiakassuunnitelmansa rajoissa. Kokeilun tarkoituksena on antaa asiakkaalle
mahdollisuus koostaa palvelunsa haluamallaan, mutta asiakkaan edunmukaisella tavalla.
Palvelunjéarjestaja tukee asiakkaita palvelutuottajien valinnassa tarkoituksena valita yhdessa
asiakkaan kanssa hanelle mahdollisimman tarkoituksenmukaiset ja vaikuttavat palvelut. Kokei-
lussa mukana olevat kuntien palveluohjaajat perehdytetadn ja koulutetaan henkilékohtaisen
budjetin asiakkuuksien ja budjetin suuruuden maarittelyyn. Liséksi palveluohjaajat perehtyvat
alueelliseen palvelutarjontaan, jolloin asiakkaan ohjaus hanelle parhaiten sopiviin palvelukoko-
naisuuksiin mahdollistuu heti kokeilun alussa.

Henkil6kohtaisella budjetilla pyritaan lisddmaan yritysten ja kolmannen sektorin palvelutarjon-
taa ja asiakkaan mahdollisuuksia osallistua palveluidensa valintaan. Tama antaa asiakkaalle
mahdollisuuden mm. hyddyntéaa palveluissaan erikoistuneiden pienten ja uusia innovaatioita ke-
hittaneiden palvelutuottajien kayttamisen.

Asiakas voi valita henkilokohtaiseen budjettiinsa joko kaikki kokeilussa mukana olevat asiakas-
suunnitelmaan kuuluvat palvelut, tai vain osan niista. Henkil6kohtaiseen budjettiin kuuluvat pal-
velut tuotetaan, joko yksityisen tai kolmannen sektorin toimijoiden palveluina. Kokeilussa asi-
akkaan tilille ei siirry rahaa. Hanelle mydnnetaan maksusitoumus henkilékohtaisen budjetin pal-
veluista, jota hallinnoidaan jarjestajdkunnan tai -kuntayhtyman toimesta.

Kokeiluun osallistuvan asiakkaan henkilokohtainen budjetti on kaytettavissa kuukausitasolla
(kaytettava summa/kk) ja palvelun jarjestajan asiantuntija seuraa asiakkaan palveluiden toteu-
tumista ja kustannuksia vahintaan kuukausittain. Mikali asiakkaan palvelunkaytéssa on huomat-
tavia poikkeamia tai asiakkaan palvelunkéaytto ei vaikuta pysyvan budjetissa, tulee palvelun jar-
jestajan asiantuntijan ottaa yhteys asiakkaaseen, kayda tilanne lapi ja tukea asiakasta henkilo-
kohtaiseen budjettiin kuuluvien palveluiden valinnassa. Tarvittaessa palveluohjaaja voi tehda
asiakkaalle uuden palvelutarpeen arvion ja maaritella uuden henkilékohtaisen budjetin, mikali
asiakkaan palveluntarve alittaa tai ylittdd aikaisemmin suunnitellun budjetin. Henkil6kohtaisen
budjetin muuttamista voi ehdottaa asiakas, asiakkaan lahiomainen tai muu ldheinen henkild,
asiakkaan laillinen edustaja, palveluntuottaja tai palvelun jarjestaja.

2.1 Asiakasryhmat

Henkil6kohtaista budjetointia tullaan tdssa kokeilussa soveltamaan rajatusti seuraavissa asia-
kasryhmissa 1) Ikaantyneet saannoéllisen kotihoidon asiakkaat (Kuopio ja Yla-Savon SOTE).
Lisdksi muutamalle pienelle kunnalle on varattu optio (Kaavi, Keitele, Pielavesi ja Rautavaara),
jos alueelta 16ytyy kokeiluun soveltuvia asiakkaita. 2) Vammaiset ja kehitysvammaiset pal-
jon palveluita tarvitsevat henkil6t kolmessa ikaryhmassa: 0—-17 v., 18-29 v. ja 30-50 v. (Kuopio,
Yla-Savon SOTE ja Tuusniemi).

Tavoitteena kokeilussa on lisata asiakkaiden tietoisuutta muista kuin julkisen sektorin maksa-
mista palveluista (yritykset, jarjestot ja yhdistykset toiminnoista) seké& aktivoida asiakkaita har-
raste- ja muuhun yhteisoélliseen toimintaan. Molempien asiakasryhmien osalta tavoitteena on
vahvistaa asiakkaiden tietoisuutta omakustanteisista palveluista ja toiminnoista.
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Henkil6kohtaiseen budjettiin soveltuvat hyvin monenlaiset palvelut, joista osaa on jo tuotettu
nykyisessakin palvelutarjonnassa. Kokeilussa palvelut on rajattu. 1kdantyneiden palvelut; ko-
tihoito. Vammaispalveluiden palvelut; henkilékohtainen apu.

Kokeiluun osallistuvan asiakkaan voimassa olevia palvelusopimuksia ei pureta kokeilussa. Niiden
kustannukset vain vahentavat asiakkaan jéaljelle jaavaa budjettia. Sellaiset palvelut, joita ei oli
alueellisesti yksityisiltd palveluntuottajilta saatavissa jaavat kokeilussa kunnan tuotettaviksi,
mutta vahentavat niin ikaan asiakkaan jaljelle jdavaa budjettia.

2.2 Palvelusetelijarjestelma yleista

Kokeilussa hyddynnetadn palvelusetelijarjestelméd (Vaana entinen Smartum) niilla kokeilualu-
eilla missé se on jo kaytossa (Kuopio ja Yla-Savon SOTE). Kokeilun muilla alueilla pdatdksenteko
tehd&an tassa vaiheessa omien palvelusetelijarjestelmien mukaisesti, koska sahkoista palvelu-
setelijarjestelmé&a ei vield ole alueellisesti kaikilla kaytossa.

Palvelustelijarjestelman avulla voidaan seurata asiakkaiden budjetteja, rajoittaa, laajentaa tai
kategorisoida tarpeen mukaan. Jarjestelmassa voidaan esimerkiksi laatia asiakkaalle erillinen
budjetti palveluittain esim. péiva- ja viriketoiminta, kotihoidon tukipalvelut, henkildkohtainen
apu jne.

Palvelusetelijarjestelman kautta hallinnoidaan myos palveluntuottajia: jarjestelmalla varmiste-
taan ja seurataan, mita palveluja ja milla alueilla kukin palveluntuottaja on hyvéaksytty palveluita
tuottamaan. Jarjestelméan kautta voidaan hakea hyvasyttyja palveluntuottajia, tarkastella pal-
veluiden hintoja seka toimipaikan aukioloaikoja.

Palvelusetelin kayttoa saatelee laki sosiaali- ja terveydenhuollon palveluseteleista (569/2009).
Lakia sovelletaan palvelusetelin kayttdmiseen kuntien jarjestamissa sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Lakia sovelletaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden hankkimiseksi. Lakia ei voi
soveltaa julkisyhteisdjen tuottamien palvelujen hankintaan
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3. Asiakkaan asema, oikeudet ja velvollisuudet

3.1 Asiakkaan asema

Kokeiluun osallistuminen on kaikille asiakkaille vapaaehtoista. Asiakkaan asema muuttuu kokei-
lussa, kun han saa valita palveluidensa tuottajan myos julkisten palveluiden ja prosessien ulko-
puolelta. Asiakkaiden osallistuminen kokeiluun pyritddn mahdollistamaan myo6s pieniltd paikka-
kunnilta ja syrjaseuduilta.

Asiakkaan asemaan sovelletaan potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palvelusetelistd (569/2009) sekd& sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista
(812/2000) annettuja lakeja. Paaperiaatteena on, etta asiakkaan saaman palvelun saatavuus ja
laatu eivat saa karsia kokeilun aikana.

Asiakkaan paatos palveluista perustuu voimassa olevaan lainsaadantéon. Jos asiakas on tyyty-
matdn viranomaisen tekemaéan hallinnolliseen paatdkseen palveluistaan, on hanella oikeus va-
littaa paatdksestadn. Palvelupaatdoksen mukana tulevat ohjeet muutoksenhakuun. Sosiaali-
asiamies antaa tarvittaessa neuvontaa muutoksenhaussa. Sosiaalihuollon asiakaslain
(812/2000) mukaan asiakkaalla on oikeus tehda muistutus saamastaan kohtelusta palveluja
jarjestavalle kunnalle tai kuntayhtymalle ja/tai tehda kantelu It&-Suomen aluehallintoviranomai-
selle, eduskunnan oikeusasiamiehelle tai oikeuskanslerille.

Asiakas ilmoittaa palveluihin liittyvat reklamaatiot suoraan palveluntuottajalle, joka lahettaa ne
tiedoksi palvelunjarjestajalle. Palveluntuottajan tulee vastata reklamaatioon kolmen (3) arkipéi-
van kuluessa sen saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja jarjestajakunnalle tai kuntayhtymalle palautetta palvelun
laadusta ja muista palveluun liittyvista seikoista. Palautteeseen tulee asiakkaan pyynnoésta vas-
tata seitsemén (7) arkipaivan kuluessa sen saapumisesta.

3.2 Palvelutuottajan valinta

Kokeiluun osallistuvat asiakkaat saavat tehdyn palvelutarpeen arvioinnin perusteella valita itsel-
leen parhaimmin soveltuvat palvelut ja palveluntuottajat. Asiakkaat valitsevat tuottajat yksityi-
sen sekéd kolmannen sektorin toimijoista, silla edellytyksella, etta tuottajat on hyvéaksytty palve-
luntarjoajiksi tassa asiakirjassa mainituin kriteerein.

Jos asiakas ei halua joitain palveluita henkilokohtaiseen budjettiinsa, niin kyseinen palvelu tuo-
tetaan asiakkaalle kuten aiemminkin. Talla palvelulla on kaytdsséa olevaa henkilokohtaista bud-
jettia vahentava vaikutus.

3.3 Asiakkailta perittava maksu

Palveluntuottajat maarittelevat itse palveluidensa hinnat. Hinnat tulee esittaa niin selkeasti jar-
jestajan palvelusetelijarjestelmassa, etta asiakkaalla on riittavasti tietoa valinnan tekemiseen.
Nama palvelut kustannetaan asiakkaalle mydnnetyn henkilékohtaisen budjetin mukaisesti. Ko-
keilun aikana asiakkaan ei tarvitse huolehtia henkilokohtaisen budjetin maksuliikenteesta, vaan
sitd hallinnoidaan palvelunjérjestajan toimesta.

Jos jokin henkilokohtaisen budjetin kautta tuotettava palvelu on sellainen, josta asiakas maksaisi
kunnan tuottamana asiakasmaksun, asiakas maksaa palveluista jarjestdjan vahvistaman asia-
kasmaksun palveluntuottajalle. Hinnat ovat palveluntuottajia sitovia, eikd asiakkaalta voi peria
muita kuin julkisessa luettelossa esitettyja hintoja. Palveluntuottaja ei mydskaan saa peria eril-
lisid matkakorvauksia tai kuluja asiakkailta kokeilun aikana.
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3.4 Asiakkaan ja palveluntuottajan valinen kirjallinen sopimus

Asiakas tai hanen edunvalvojansa tekee kirjallisen sopimuksen palveluntuottajan kanssa henki-
I6kohtaisella budjetilla hankittavasta palvelusta. Tata sopimussuhdetta koskevat kuluttajaoikeu-
den ja sopimusoikeuden sadnndkset ja oikeusperiaatteet. Palvelun jarjestavat kunnat tai kun-
tayhtymat eivét ole sopimusosapuolena tassa sopimuksessa.

Sopimuksessa on sovittava ainakin seuraavista asioista; palvelun hinta ja sisaltd, asiakkaan
mahdollisesti maksettava omavastuuosuus, palvelun tuottamisen ja jarjestamisen ehdot, palve-
lun peruutusehdot ja mahdolliset paattymistavat, irtisanominen, purkuehdot, poissaoloajan
maksuja koskevat ehdot mm. asiakkaan yllattava sairastuminen, hintojen muuttamista koskevat
ehdot (tarkistusajat ja — mekanismi), vahingonkorvausehdot, salassapito ja vaitiolovelvollisuus
seka tietojen luovutus.

Lisdpalvelut eivat kuulu palvelujarjestdjan myontaman palvelusetelin arvoon ja siksi asiakas
maksaa ne itse. Asiakkaan omakustanteiset lisapalvelut kirjataan asiakkaan ja palveluntuottajan
valiseen erilliseen sopimukseen. Asiakkaan itsensd maksamista lisdpalveluista voidaan hakea
kotitalousvahennysta.
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4. Jarjestajan asema, oikeudet ja velvollisuudet

4.1 Jarjestajan asema

Jarjestaja tekee paatokset kokeiluun liittyen ja soveltaa toiminnassaan tassa dokumentissa esi-
tettyja ehtoja ja periaatteita. Jarjestajind toimivat Kuopion kaupunki, Yla-Savon SOTE kuntayh-
tyméa, Kaavin kunta, Keiteleen kunta, Pielaveden kunta, Rautavaaran kunta ja Tuusniemen
kunta.

Jarjestajalla on kaytdissaan ajantasainen internet-sivut tai verkkopalvelu, josta loytyvat kaikki
mukana olevat palveluntuottajat mm. yksikdiden osoitetiedot ja aukioloajat.

4.2 Jarjestijan oikeudet ja velvollisuudet

Jarjestaja vastaa kokeilun kdynnistamisesta ja siihen liittyvista toimenpiteista. Jarjestaja hyvak-
syy palveluntuottajat ja pitaa niisté luetteloa seka julkaisee ajantasaiset tiedot palveluiden kayt-
tajille. Jarjestaja valitsee ja hyvaksyy mukaan otettavat asiakasryhmaét ja asiakkaat, informoi
kokeilusta kuntien asukkaita seka vastaa palveluntuottajien vertailun tiedotuksesta asiakkaan
valinnan tueksi.

Kokeilun aikana jarjestaja valvoo, seuraa ja arvioi asiakkaiden henkilokohtaisen budjetin kayttoa
seka palveluntuottajia seka palveluntuottajien palveluiden laatua. Jarjestaja selvittaa asiakkaalle
mm. tdman aseman henkildkohtaista budjettia ja palvelusetelia kaytettaessa, palvelusetelin ar-
von, palveluntuottajien hinnat ja omavastuuosuuden maaraytymisen perusteet. Asiakkaan hen-
kilbkohtainen budjetin arvo tarkistetaan, jos asiakkaan tulotiedot muuttuvat tai palveluiden
tarve muuttuu.

Jarjestdjan on annettava asiakkaalle tieto siitd, mita ja mistd muualta hanta koskevia tietoja
voidaan hanen suostumuksestaan riippumatta hankkia. Asiakkaalle on varattava tilaisuus tutus-
tua naihin tietoihin ja antaa asiasta tarpeellinen selitys.

Jarjestaja ei myonna henkilékohtaista budjettia asiakkaalle, jos asiakas tai hanen omaisensa/la-
heisenséd/edunvalvoja eivat ole kykenevia ottamaan vastuuta henkildkohtaisella budjetilla tuo-
tetusta palvelusta. Budjettia ei mydskaan myonneta, jos asiakas ei tayta palvelusetelilain kay-
tolle vaadittua palvelutarvetta (6 §, laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009
ja 7 8, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2008).

4.3 Palvelusetelituottajien valitseminen ja hyvaksyminen peruut-
taminen

Jarjestaja varmistaa, etta palveluntuottajat tayttavat toiminnalle asetetut vahimmaisedellytyk-
set. Jos edellytykset eivat tayty peruuttaa palveluntuottajan hyvaksymisen tai jos palveluntuot-
taja pyytaa hyvaksymisen peruuttamista.
Palveluntuottajaa ei voida hyvéksya tai jarjestajalla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hy-
vaksyminen, jos palveluntuottaja

¢ on tehnyt konkurssin tai on konkurssimenettelyn alaisena

e palvelutuottaja on tullut maksukyvyttémaksi, on aloittanut akordimenettelyn,
on asetettu selvitystilaan tai on vélittdtmassa vaarassa tulla asetetuksi
selvitystilaan

e on yrityssaneerauksessa tai velkajarjestelytilassa tai hakemus velkajéarjestelyyn
on vireilla

¢ on tuomittu lainvoimaisella paatoksella ammattinsa harjoittamiseen liittyvasta
lainvastaisesta teosta
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¢ on syyllistynyt ammatinharjoittamisessa vakavaan rikkomukseen

¢ on laiminlydnyt verojen tai muiden lakisadateisten maksujen suorittamisen
¢ on antanut virheellisid tietoja palveluja tuottavasta yrityksesta

¢ hyvia hoito- ja palvelukdytantdja ei noudateta

¢ palveluntuottaja ei noudata jarjestdjan kirjallisesta kehotuksesta huolimatta
saantokirjan ehtoja

e palveluntuottaja on tehnyt muun vakavan virheen tai laiminlydnnin

4.4 Palvelujen laadunvalvonta ja -hallinta

Jarjestaja osallistuu tiedontuotannon sekd seurannan ja raportoinnin kehittdmiseen. Ohjeistaa
palveluntuottajia jarjestdjan kaytantdihin ja toimintatapoihin. Jarjestdja informoi palveluntuot-
tajaa valittbmasti, jos saa tiedon sellaista muutoksista, suunnitelmista, paatoksista tai jarjeste-
lyista joilla voi olla olennaista vaikutusta toimintaan. Liséksi jarjestdja tekee viranomaispaatok-
set.
Jarjestajalla on velvollisuus valvoa hyvédksymiensé palveluntuottajien palveluiden laatua, huo-
mioiden tuotetun palvelun vaatimukset mm. henkilokohtainen apu. Palveluntuottaja sitoutuu
toteuttamaan jarjestdjan antamaa ohjeistusta palvelun laadun raportoinnista jarjestajalle. Jar-
jestajalla on mahdollisuus tarkastaa tai teettaa tarkastus sen selvittamiseksi onko palveluntuot-
taja tuottanut palvelut tai toiminut sovitulla tavalla. Lisaksi jarjestajéalla on oikeus tehda asia-
kaskyselyja asiakkaille, joille palveluntuottaja tuottaa palveluja jarjestajan myontamalla henki-
I6kohtaisella budjetilla.
Palveluntuottajan laadunhallinnalta edellytetdan (huomioiden kuitenkin tuotetun palvelun laatu
ja laajuus), etta

e palveluntuottajan arvot ja toimintaperiaatteet on maaritelty. Vastuut ja

valtuudet on kirjallisesti méaritelty (tehtavakuvaukset)

e palveluntuottaja on maéaritellyt ja dokumentoinut laatuvaatimuksensa ja
keskeiset laatutavoitteet

e palveluntuottajalla on toimintasuunnitelma

e palveluntuottajalla on kirjallinen laakehoitosuunnitelma (STM opas
2015:14) ja nimetty ladkehuollosta vastaava

o palveluntuottaja kayttaa yleisesti hyvaksyttyja suosituksia, kuten Kaypa
hoito- ja THL:n suositukset, THL:n Vammaispalvelujen kasikirja, seka
Sairaanhoitajan kasikirja

¢ palveluntuottajan toiminta perustuu Laatusuositukseen hyvan ikdantymisen
turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi (STM:n julkaisut 2017:6)

e palveluntuottaja on laatinut omavalvontasuunnitelman, jonka tekemiseen
Vvoi tarvittaessa saada jarjestgjaltd apua (Valvira omavalvontasuunnitelma
malli; http://www.valvira.fi/sosiaalihuolto/sosiaalihuollon-
valvonta/omavalvonta)

¢ palveluntuottajalta edellytetdan hoitotyohon liittyvien asiakastietojen ja
tyosuoritteiden kirjaamista
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Palveluntuottaja tekee asiakkaan luokse tarvittaessa yhteisia kdynteja jarjestdjan ammattilaisen
kanssa. Palveluntuottaja tarkistaa aina asiakkaan henkildllisyyden ja palvelu- ja maksupaatok-
sen seka noudattaa niiden sisaltoa. Palveluntuottaja sitoutuu toimimaan siten, ettd asiakastyy-

tyvaisyys on hyva.
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5. Palveluntuottajan asema, oikeudet ja velvollisuudet

5.1 Yleiset vaatimukset

Jotta tuottaja voidaan hyvéksya tassa kokeilussa palveluntuottajaksi, taytyy hanen tayttaa pal-
velusetelilain (569/2009) 5 §: mukaiset yleiset ehdot ja sitoutua niitd noudattamaan. Vaatimuk-
set laadusta ja toiminnasta ovat samat seka yksityiselle, julkiselle ja kolmannen sektorin palve-
luntuottajille.

Palveluntuottaja on velvoitettu informoimaan jarjestajda mahdollisimman pian saatuaan tiedon
organisaationsa, viranomaisen tai muun tahon paatoksista, muutoksista tai jarjestelyista, joilla
voi olla vaikutusta toimintaan. Liséksi palveluntuottaja informoi jarjestajaa toiminnassa tapah-
tuvista tai tapahtuneista poikkeavista tilanteista mm. muutokset henkildstdssa, toimitiloissa jne.
Palveluntuottajaksi hakeutuessaan palveluntuottaja hyvaksyy osallistumaan kohtuullisessa
maarin valinnanvapausjarjestelman kehittamiseen. Tuottajat velvoitetaan vastaamaan kehitta-
mistarpeisiin ja — toimenpiteisiin liittyviin kyselyihin seka tuottamaan kohtuullisen méaréan ma-
teriaalia ja tietoja valinnanvapaus kehittamistydn pohjaksi mm. osallistuminen mahdollisiin ke-
hittamistydpajoihin.

5.2 Palveluntuottajan soveltuvuusvaatimukset

Palveluntuottajan on noudatettava kaikkea toimintaan sovellettavaa lainsdaadantoa, viranomais-
maarayksia ja ohjeita. Taytettdva toiminnalle asetetut maaritykset, velvoitteet ja luvat siten kun
laissa ja asetuksissa on maaéritelty. Palveluntuottajan tulee sitoutua jarjestajan asettamiin mini-
mivaatimuksiin ilmoittautuessaan palveluntuottajaksi. Palveluntuottaja raportoi jarjestajalle pal-
velutuotannosta edellytettavét tiedot méaraajassa ja — muodossa. Liséksi sitoutuu pyydettaessa
antamaan muita tietoja ja selvityksia kokeilun tuloksista jarjestajalle. Seurannan tiedot ovat
paaasiassa julkisia tietoja.

Palveluntuottajan toimintaa koskevat muistutukset, potilasvahinkoilmoitukset, korvausvaati-
mukset ja muut vastaavat selvitellddn palveluntuottajan toimesta. Jarjestdja vastaa lausun-
noista valvovalle viranomaiselle tai tuomioistuimelle pyydettydan selvityksen palveluntuotta-
jalta. Kun toiminnassa edellytetadn potilas- tai sosiaaliasiamiesta, toimii tassa tehtavassa pal-
veluntuottajan potilas- tai sosiaaliasiamieheksi nimeama henkild.

Palveluntuottajan markkinoinnin edellytetdan olevan asiallista, luotettavaa ja hyvan tavan mu-
kaista. Palveluntuottaja kehottaa asiakasta arvioimaan palvelukokemustaan jarjestajan tarjoa-
maan tyoévalineen tai tietojarjestelman avulla.

Yksityisen palveluntuottajan on oltava rekisterdity ja taloudelliset edellytykset omaava toimija,
osoitettava esim. verovelkatodistuksen avulla. Taloudelliset edellytykset eivat tayty jos palve-
luntuottaja on esim. maksukyvyton tai asetettu selvittelytilaan. Kaikkia palveluntuottajaa kos-
kevia velvoitteita sovelletaan mahdollisiin alihankkijoihin, osuuskunnan kaikkiin jaseniin ja yh-
teistybkumppaneihin.

5.3 Palvelutuottajan velvollisuudet

Palveluiden tuottajan on noudatettava palvelun tuottamisessa kaikkia niiden tuotantoon asetet-
tuja lakeja, asetuksia ja maarayksia. Lisaksi jarjestdja asettaa tiettyja minimistandardeja, joihin
palveluja tuottavan tahon on sitouduttava hakeutuessaan palveluntuottajaksi.
Naita asiakirjoja ovat (enintdan kaksi (2) kuukautta vanhat hyvaksytédan)

¢ Ajantasainen kaupparekisteriote tai jaljennés elinkeinoilmoituksesta

e Jos hakijana on yhti6, muu yhteis6 tai s&atio, jaljennds yhtidsopimuksesta,
yhtidjarjestyksesta tai sdannoista
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¢ Oikeaksi todistettu kopio vastuuvakuutuksesta / potilasvakuutuksesta

¢ Verohallinnon todistus maksetuista veroista ja sosiaaliturvamaksuista

¢ Vakuutusyhtion todistus suoritetuista eldkevakuutusmaksuista

¢ Oikeaksi todistettu kopio aluehallintoviranomaisen toimiluvasta tai ilmoituksesta

e Yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen rekisteriin merkitsemisesta

¢ Henkilostélomake nimikkeineen ja koulutustietoineen

¢ Rikostaustaote lapsiperheissa tyoskentelevilta

e Hintaliite

¢ Selvitys alihankkijoista alihankkijoita kayttavilta palveluntuottajilta

¢ Laakehoitosuunnitelma ladkehoitoa antavilta palveluntuottajilta

¢ Toimintakertomus (sisaltaa reklamaatiot ja palautteet ja niista aiheutuneet toimenpiteet)

Palveluiden hyvaksymisesta vastaa jarjestaja. Mahdollisia henkilékohtaiseen budjettiin soveltu-
via palveluita on luokiteltu alla olevaan taulukkoon (TAULUKKO 1). Huomioitava etta tassa ko-
keilussa mukana on rajatut palvelut, jotka laitettu tummemmalla tekstilla. Kokeiluun kuuluvien
tuotteiden palvelukuvaukset (LIITE 1).
TAULUKKO 1. Esimerkkeja palveluista, joita voidaan tuottaa henkilokohtaisella budjetilla.

Koti-, omaishoito ja
henkilokohtaisen
avun palvelut

Paiva- ja viriketoi-
minta

Tukipalvelut

Terapia- ja kuntou-
tuspalvelut

Kotihoito
Kotisairaanhoito
Omaishoidon vapaat
Henkil6kohtainen
apu
Tukihenkilétoiminta
Tulkkauspalvelut
Perheohjaus

Harrastetoiminta
Paivatoiminta
Tyo6toiminta
Liikunta ja ulkoilu

Kulttuuritoiminta
Kerhotoiminta
Paivakeskus
Kuntouttava tyotoi-
minta

Siivousapu
Ruokapalvelut
Kuljetuspalvelut

Asiointipalvelut

Turvapalvelut
Pesupalvelut
Vaatehuolto

Sosiaalista kanssa-
kadymista edistavat
palvelut

Fysioterapia
Toimintaterapia
Puheterapia

Ravitsemusterapia

Kotikuntoutus
Jalkahoito
Etakuntoutus
Kuntouttava lyhytai-
kaisjakso
Laitoskuntoutus

5.4 Hinnoittelu

Henkil6kohtainen budjetti arvioidaan asiakkaan yksilollisen palvelutarpeen mukaisesti. Kokei-
lussa henkilékohtaisen budjetin arvon méaarittdmiseen sovelletaan nykyisiin palveluihin perustu-
vaa hinnoittelumallia. Jarjestajakunnat maarittavat kokeiluun osallistuville asiakkaille henkil6-
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kohtaisen budjetin arvon, johon siséltyvat kaikki henkildkohtaiseen budjettiin sovitut palveluko-
konaisuudet. Hinnoittelun perusteena ovat palvelun jarjestajdkuntien oman tuotannon kustan-
nukset. (Hinnasto LIITE 2)

Kukin palveluntuottaja méaarittelee itse tuottamiensa palvelujen hinnat. Hinnat ovat palvelun-
tuottajia sitovia, eika asiakkaalta voi peria muita kuin julkisessa luettelossa esitettyja hintoja.
Asiakas maksaa henkil6kohtaisella budjetilla jarjestetyista palveluista, mm. kotihoito, omavas-
tuuosuutena asiakasmaksulaissa (734/1992) maaritellyt maksut. Tulosidonnainen omavastuu
maaritetdan henkilékohtaisen budjetin arvoa laskettaessa, ja jonka palveluntuottaja perii asiak-
kaalta. Kokeiluun osallistuvan asiakkaan henkilékohtainen budjetti on voimassa enintdan kokei-
lun loppuun saakka.

5.5 Henkilosto

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan kulloinkin voimassa olevia virka- ja tydehtosopimuksia
seka tydlainsaadantdd. Tuottajalla pitad olla palvelun laatuun ja laajuuteen nahden tarvittava
henkil6std. Palveluntuottaja vastaa henkilosténsa patevyydestd, riittavasta ammattitaidosta,
tyoturvallisuudesta, tyoterveydenhuollosta seka taydennyskoulutusvelvoitteen toteutumisesta.
Palveluntuottajien palveluksessa toimivien ladkéreiden, sairaanhoitajien, terveydenhoitajien, so-
siaaliohjaajien, lahi- ja perushoitajien sekd muiden sitéd edellyttavien henkildiden tulee olla Val-
viran rekisteriin merkittyja terveyden- tai sosiaalihuollon ammattihenkil6ita.

Henkil6std sitoutuu noudattamaan salassapito- ja vaitiolovelvollisuusvaatimuksia seka tieto-
turva- ja tietosuojaohjeita. Vaitiolovelvollisuus jatkuu vaikka sopimus péaattyisikin.
Palveluntuottaja sitoutuu huolehtimaan ettéa palveluntuottaja tai sen johtohenkild tai edustus-,
paatos- tai valvontavaltaa kayttava henkild ei ole syyllistynyt rikosrekisterid ilmenevalla lainvoi-
maisella tuomiolla laissa julkisista hankinnoista 53 §:ss& mainittuun rikokseen tai tekoon tai
sanotun lain 54 §:n mukiaseen laiminlyontiin. Palveluntuottaja sitoutuu selvittamaan henkil6s-
tonsa rikostaustat.

Mikali palveluntuottaja kayttaa alihankkijoita palvelun tuottamiseen on siita ilmoitettava jarjes-
tajalle. Palveluntuottaja vastaa myds alihankkijoidensa toiminnasta samassa laajuudessa ja ku-
ten omasta toiminnastaan.

5.6 Asiakastietojen kasittely

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojen arkaluonteisuus ja salassapitovelvolli-
suudet huomioiden tietojen kaytdssa on noudatettava erityistad huolellisuutta. Asiakas- ja poti-
lastietojen kasittely edellyttda hoitosuhdetta tai muuta asiallista yhteytta tietojen kéasittelyyn.
Keskeisimmat lait jotka maarittelevéat ja ohjaavat asiakastietojen tiedonhallintaa ovat henkil6-
tietolaki (523/1999), laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkdisesta kasittelysta
(159/23007), laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), sosiaalihuollon asiakasasiakir-
jalaki (254/2015), julkisuuslaki (621/1999) seka arkistolaki (831/1994). Terveydenhuollon eri-
tyslainsdadannon lisaksi keskeinen sdados on sosiaali- ja terveysministerion asetus potilasasia-
kirjoista (298/2009) seka EU:n yleinen tietosuoja-asetus (EU)2016/679.

Palveluntuottaja vastaa, ettd henkildstdé noudattaa voimassa olevia saadoksia ja maarayksia
seka erityista huolellisuutta asiakas- ja potilastietojen kasittelyssa. Asiakirjojen kasittelyssa tu-
lee noudattaa samoja periaatteita mité jarjestgjan omassa toiminnassa syntyvien asiakirjojen
osalta ohjeistetaan.

Mikali jarjestaja joutuu rekisterinpitdjana korvaamaan henkildtietolain 47 §:n perusteella vahin-
koja palveluntuottajan toiminnasta on jarjestajalla oikeus perid maksetut korvaukset palvelun-
tuottajalta.
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5.6.1 Rekisterinpitija

Sosiaali- ja terveyspalveluissa kasiteltavat asiakas- ja potilastiedot ovat henkil6tietolain tarkoit-
tamia henkildtietoja. Palvelun jarjestavd kunta on palvelusetelilla jarjestettévissa palveluissa
syntyvien potilas- ja asiakaskirjojen henkilétietolaissa tarkoitettu rekisterinpitgja.

Asiakirjat jotka syntyvat palvelusetelilla jarjestettavassa ja toteutettavassa palvelussa, ovat vi-
ranomaisen asiakirjoja. Vaikka palveluntuottaja laatii asiakirjat palvelutapahtuman yhteydessa,
kunta rekisterinpitdjana vastaa viime kadessa niiden kéasittelysta ja arkistonnista.
Palveluntuottaja sitoutuu pitamaan asiakas- ja potilastietojen kasittelyyn liittyvan rekisteriselos-
teen palvelun tuottamiseen tarkoitetussa toimitilassa.

Henkildtietojen kasittelyn lain- ja asianmukaisuudesta vastaa jokainen tietoja kasitteleva hen-
kild.

Asiakkaalla on oikeus tarkistaa itsedadn koskevat henkildrekisteriin tallennetut tiedot ja vaatia
tarvittaessa niiden korjaamista. Tarkastuspyynnén tai korjaamisvaatimus esitetaan rekisterinpi-
tajakunnan ohjeistuksen mukaisesti. Rekisterodidylla on oikeus kayttaa tarkastusoikeuttaan mak-
sutta kerran vuodessa.

5.6.2 Arkistointi

Palveluntuottajan on viimeistdan palvelutapahtuman péaattyessa toimitettava asiakas- ja poti-
lastiedot rekisterinpitajéalle arkistoitavaksi. Palveluntuottajan jotka eivat kayta rekisterinpitdjan
potilas-/asiakastietojarjestelmia on luovutettava palvelun jarjestajélle kaikki asiakasta koskevat
asiakasasiakirjat paperisessa muodossa. Palveluntuottajan on poistettava asiakkuuden paatyt-
tya kaikki asiakasta koskevat tallenteet ja asiakirjat omista jarjestelmista joita palveluntuottaja
ei enda toiminnassaan tarvitse. Asiakassuhteen paattyessa palvelusta syntyvat manuaaliset
asiakirjat tulee toimittaa rekisterinpitgjélle ohjeiden (LIITE 3) mukaisesti arkistoitavaksi.

5.6.3 Tietoturva- ja tietosuoja

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan voimassa olevia saadoksia henkilttietojen kasittelysta,
salassapidosta, vaitiolovelvollisuudesta, tietoturvasta ja tietosuojasta. Liséksi palveluntuottaja
sitoutuu noudattamaan soveltuvin osin palvelun jarjestajan tietoturva- ja tietosuojaohjeistusta.
Palveluntuottaja vastaa siita, etta asiakkaan tietoja kasittelevat vain ne henkil6t, joiden tyoteh-
tavien kannalta se on tarpeellista. Tietojarjestelmien kayttajatunnukset ovat aina henkilokohtai-
sia. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan henkiléstonsa osalta samoja tietosuojaperiaatteita
kuin palvelun jarjestaja. Palveluntuottajalla tulee olla nimettyna tietosuojavastaava.

5.6.4 Kirjaaminen

Palveluntuottaja kirjaa asiakastiedot laki sosiaalihuollon asiakaskirjoista (254/2015) edellytta-
malla tavalla. Palveluntuottaja sitoutuu ilmoittamaan valittémasti palveluiden jarjestajalle asi-
akkaan hoidossa tapahtuneet asiakassuunnitelmaan vaikuttavat muutokset ja keskeytykset,
joita ovat esimerkiksi sairaalassa olo, lomajaksot, muut poissaolot ja palveluiden paattymisen
tarve.

Mikali palvelusetelituottajaksi vahvistettu toimijalla on kaytdssaan palveluiden jarjestajan asia-
kas- ja potilastietojarjestelmaa, voidaan hanelle antaa oikeus asiakas- ja potilastietojarjestel-
man kayttdodon myds palvelusetelitoiminnassa.
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6. Seuraamukset saantorikkomuksista ja hyvaksymisen
peruminen

Palveluntuottajan rikkoessa taman dokumentin periaatteita ja ehtoja, on palvelun jarjestajalla
oikeus kayttaa seuraavia oikaisukeinoja:

Huomautus
Kirjallinen huomautus palvelun tuottajalle, jos:
» Palveluntuottajan laatu palveluissa poikkeaa sovitusta

» Palveluntuottaja ei noudata hyvia hoito- ja palvelukaytantoja
» Palveluntuottaja ei noudata kokeilun periaatteita ja ehtoja

Palveluntuottajan on korjattava tilanne valittomasti huomauksen saatuaan.

Varoitus
Mikali palveluntuottaja ei ole 14 vuorokauden kuluessa jarjestajan huomautuksesta korjannut
ensimmaisen kohdan mukaista tilannetta. Jarjestgjalla on oikeus antaa palveluntuottajalle kir-
jallinen varoitus.
Hyvaksyminen peruuttaminen
Jarjestajalla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen taman asiakirjan kohteena
olevan kokeilun osallistumisesta ja peruuttaa palveluntuottajan nimi hyvéaksyttyjen palvelun-
tuottajien listalta valittomasti ilman irtisanomisaikaa, mikali;

» Palveluntuottaja ei ole korjannut ensimmaisen kohdan mukaista tilannetta jarjestajan

varoituksesta huolimatta 14 vuorokauden sisalla varoituksen saamisesta.

» Palveluntuottaja on tullut maksukyvyttémaksi, ei ole kyennyt hoitamaan laskujaan niiden
erapaivddn mennessé, on aloittanut akordimenettelyn, on asetettu selvitystilaan tai on
valittbmassa vaarassa joutua asetetuksi selvitystilaan.

» Palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkild on lainvoimaisella tuomiolla
tuomittu syyllisena elinkeinotoimintaan liittyvassa rikoksessa.

» Palveluntuottaja ei kykene muuttamaan toimintaansa palveluiden jarjestdjan tekemien
kohtuullisten paivitysten mukaiseksi 60 paivan kuluessa jarjestajatehon kyseista
paivitysta koskevasta lainvoimaisesta paatoksesta.

» Palveluntuottaja kieltaytyy vastaanottamasta valinnan tehnytta asiakasta tai ohjaa
asiakasta aktiivisesti valitsemaan jonkun muun kyseessa olevia palveluja tuottavan
toimijan.
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SANASTO
Asiakas Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja kayttava henkild, joka osallistuu kokeiluun.

Tarkoitetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 3 8:n
1 kohdassa tarkoitettua asiakasta ja potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain
2 8:n 1 kohdassa tarkoitettua potilasta. Asiakkaan asemaa maaérittelee myos laki
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista (569/2009 3 §).

Asiakasmaksu Potilaalle tuleva maksu, joka on vastaava kuin jarjestajakunnan omassa toiminnas-
saan vastaavista palveluista perima asiakasmaksulain (734/1992) tarkoittama
maksu.

Asiakas- ja palveluohjaus
Asiakkaan palvelutarpeen arviointi seka palvelujen suunnittelu ja koordinointi. Pal-
veluohjaaja huolehtii asiakkaan kanssa hanen tarvitsemiensa palvelujen suunnitte-
lusta, hankkimisesta ja yhteensovittamisesta seka huolehtii, etta asiakkaan asiat
etenevat suunnitelman mukaisesti. Lisdksi palveluohjaus sisaltad neuvontaa, oh-
jausta ja tukea palvelujen kaytdssa seka yhteistyodta eri tukimuotojen yhteensovit-
tamisessa. Ohjauksen tavoitteena on, etta asiakas saa vaikuttavat ja kustannuste-
hokkaat seka hyvinvointia ja osallisuutta edistavat palvelut oikeaan aikaan, oike-
assa paikassa.

Asiakassuunnitelma
Palvelutarpeen arvioinnin perusteella tehty palvelusuunnitelma asiakkaan tarvitse-
mista palveluista. Palvelusuunnitelmaa kutsutaan tassad HB-kokeilussa asiakas-
suunnitelmaksi.

Asiakkaan valinta Asukkaasta tulee palveluntuottajan asiakas, kun han on valinnut pal-
veluntuottajan omakseen jarjestajan yllapitamassa sahkoisessa valintajarjestel-
massa tai palveluntuottajan toimipisteessa. Jarjestdja maksaa tuottajalle valinnan
tehneiden asiakkaiden palveluiden kaytt6on maaraytyvat asiakassuunnitelman mu-
kaiset kustannukset.

Henkilbkohtainen budjetti
Henkil6kohtainen budjetti tarkoittaa asiakkaalle annettua rahaa, jolla han voi hank-
kia tarvitsemansa tuen ja palvelut haluamallaan tavalla ja haluamaltaan taholta.
Henkilékohtainen budjetti perustuu avun ja tuen tarpeiden arviointiin.

Palvelunjarjestaja
Palveluista jarjestdmisvastuussa oleva kunta tai kuntayhtyma.

Omavastuuosuus
Se osuus palveluntuottajan palvelun hinnasta, jota kunnan myéntama palvelusete-
lin arvo ei kata, joka jaa asiakkaalle maksettavaksi. Omavastuuosuudesta ei myon-
netd kotitalousvahennysta. Maaritelldaan kulloisenkin vuoden bruttotulojen perus-
teella. Asiakas on velvollinen ilmoittamaan esimerkiksi mydnnetyn eldkkeensaajan
hoitotuen maaran valittomasti palvelunjarjestajalle.

Palveluntuottajaksi listautuminen
Kokeiluun ilmoittautuminen edellyttda, etta palveluntuottaja tayttaa jarjestgjan eli
kunnan/kuntayhtyméan asettamat kokeilukohtaiset edellytykset ja vahimmaisvaati-
mukset.

Palveluseteli Sitoumus, jolla jarjestdmisvastuussa oleva kunta korvaa sosiaali- ja terveyspalve-
lun saajalle palveluntuottajan antaman palvelun kustannukset kunnan ennalta
maarittamaan arvoon asti. Palveluseteli on yksi tapa jarjestaa kunnan lakisaanteisia
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja ja toimintaa ohjaa palvelusetelilaki (Palve-
lusetelilaki 3 8 2 mom.)

Palveluntuottaja
Palvelujen tuottajaksi listautunut yksityiset ja kolmannen sektorin palveluntuotta-
jat, jotka tayttavat kyseiselle toiminnalle yksityisista sosiaalipalveluista annetussa
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laissa (922/2011) ja yksityisesta terveydenhuollosta annetussa laissa (152/1990)

asetetut vaatimukset.
Yksikko Fyysinen tai virtuaalinen tila, jossa palveluntuottaja tuottaa palveluja. Yhdella pal-

veluntuottajalla voi olla useampia yksikdoita.
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LIITE 1. Palvelukuvaukset

HENKILOKOHTAINEN APU

Taman palvelukuvauksen tarkoituksena on kuvata henkilékohtaisella budjetilla jarjestettavaksi
palveluksi soveltuvan vammaispalvelulain mukaisen henkilékohtaisen avun siséltéja ja periaat-
teita palveluntuottajien velvoitteiden nakodkulmasta.

Henkilékohtainen apu voidaan tuottaa jarjestdjan omana toimintana, ostopalveluna, ty6nanta-
jamallia kayttaen tai henkilokohtaisella budjetilla. Henkil6kohtaisen avun eri jarjestamistapoja
voidaan myo6s yhdistaa toisiinsa sekd muihin vammaispalvelulain, kehitysvammalain ja muun
sosiaalihuollon lainsdadanndn mukaisiin palveluihin ja tukitoimiin. Tama palvelukuvaus on laa-
dittu henkilékohtaisella budjetilla tuotetun henkildkohtaisen avun laadun, turvallisuuden, saata-
vuuden, kustannusvaikuttavuuden ja asiakaslahtdisyyden takaamiseksi. Palvelukuvauksen vel-
voitteet ja ehdot koskevat myds nykyisella palvelusetelilla tarjottavia palveluja. Palvelukuvaus
pyrkii takaamaan, etta jarjestajan ja palveluntuottajan valinen dialogi vahvistuu, henkilékohtai-
seen apuun liittyva innovointi lisdantyy ja osaaminen kehittyy. Lisaksi se auttaa asiakasta ja
palveluntuottajaa sopimaan palvelujen tuottamiseen liittyvista sisallollisista kysymyksista.
Tasséa palvelukuvauksessa maariteltyjen palvelukohtaisten edellytysten lisdksi palveluntuottajan
on taytettava saantokirjan yleisissa ehdoissa kuvatut edellytykset.

Henkilbkohtaisen avun tarkoitus ja tavoitteet

Henkilékohtainen apu on tarkoitettu pitk&daikaisen tai etenevan vamman tai sairauden johdosta
valttamattomaan ja toistuvaan toisen henkilén avun tarpeeseen, joka ei johdu péaasiassa ikaan-
tymiseen liittyvista sairauksista ja toimintarajoitteista. Vammaispalvelulain mukainen henkil6-
kohtainen apu on avustamista niissa tavanomaiseen elamaan liittyvissa toimissa, jotka henkilo
tekisi itse, mutta ei niistd vammansa tai sairautensa vuoksi kokonaan tai osittain itse selvia.
Henkil6kohtainen apu on avustamista paivittaisissa toimissa, tydssa ja opiskelussa, harrastuk-
sissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa seka sosiaalisessa kanssakaymisessd. Henkilékoh-
taista apua toteutetaan niin kotona kuin kodin ulkopuolella mahdollistaen vaikeavammaisen hen-
kilbn omien valintojen toteutuminen.

Henkilékohtaisen avun tavoitteena on mahdollistaa mahdollisimman itsendisen elaméan ja oma-
ehtoisen toiminnan toteutuminen vaikeavammaiselle henkildlle.

Prosessikuvaus

Palvelunjarjestaja toteuttaa henkilékohtaisen avun alla olevan kaavion mukaan.

Asiakas hakee
palveluja/asiakkuus
tulee muuten vireille
Asiakkuus paattyy

henkildkohtaisen
budjetin osaita

Asiakas

Palveluntuoitajien
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Henkilokohtaiseen apuun liittyvat ehdot
Palveluntuottajan vastuulla olevat asiakkaat
Taman palvelukuvauksen mukaista henkilokohtaisella budjetilla jarjestettavda henkilokohtaista
apua jarjestetaan kaikenikaisille vaikeavammaisille henkildille, joilla on voimavaroja ja kyky
maaritelld avun sisalto ja toteutustapa. Palveluntuottajan tulee tuottaa tdman palvelukuvauksen
mukaista palvelua kaikille niille henkildille, joiden kanssa palvelunjarjestaja on sopinut henkilo-
kohtaisen avun tuottamisesta henkilékohtaisella budjetilla.
Palvelujen sisalto
Henkil6kohtaista apua on jarjestetdaan palvelusuunnitelman ja viranhaltijan paatéksen mukai-
sesti. Avustamistehtavia ovat

e paéivittaiset toiminnot

0 Liikkuminen
Pukeutuminen
Henkilékohtainen hygienia
Vaate- ja ruokahuolto
Kodin siisteys
o asiointi

e ty0 ja opiskelu

e harrastustoiminta

¢ yhteiskunnallinen osallistuminen

e sosiaalinen vuorovaikutus
Henkil6kohtaisella avulla tuetaan avustettavan suoriutumista ylla olevista avustustehtavista.
Avustettava osallistuu aina avustus tehtaviin, kuten kotiaskareisiin ja asiointiin.
Ty, opiskelu ja koulunkaynti
Henkilékohtaiseen apuun kuuluu avustaminen tydssakaynnissa sekéa opiskeluun ja koulunkayn-
tiin liittyvissa toimissa. Tydssakaynnin avustaminen voi pitaa sisalladn esimerkiksi avustamista
matkustamisessa, tydpaikalla liikkumisessa, paperien ja tyovalineiden kasittelyssa seka muis-
tiinpanojen tekemisessa. Annettava apu tydpaikalla kattaa myos avustamisen tydajalla tapah-
tuvissa paivittaisissa toimissa ja kommunikoinnissa. Koululaiselle annettava apu voi kattaa esi-
merkiksi kotitehtavissa avustamisen kouluajan jalkeen.
Koti- ja ulkomaan matkat
Henkilékohtaista apua voi olla tarpeen jarjestada myds muualle Suomeen ja ulkomaille suuntau-
tuvien loma- ja tydmatkojen ajaksi. Ulkomaanmatkoille tarvittavasta henkildkohtaisesta avusta
ja siihen liittyvista korvauksista tulee sopia etukateen asiakkaan, jarjestdjan ja palveluntuottajan
kesken. Vammaispalvelulain mukaan kunnan tulee korvata avustajasta aiheutuneet valttamat-
tomaét ja kohtuulliset korvaukset.
Harrastukset, yhteiskuntaan osallistuminen ja sosiaalinen kanssakayminen
Henkil6kohtaiseen apuun voi kuulua avustettavan harrastuksissa mukana oleminen, erilaisiin
tapahtumiin osallistuminen seka sosiaalisen kanssakaymisen mahdollistaminen. Lisaksi henkil6-
kohtainen apu voi olla puuttuvina aisteina toimimista kuten ymparistén kuvailua.

O 0 OO

Palvelut, jotka eivat kuulu henkilokohtaisella budjetilla jarjestettavaan henkilokohtai-
seen apuun

Henkilokohtaisella budjetilla jarjestettavaan henkildokohtaiseen apuun eivat kuulu toimet, joiden
toteuttaminen edellyttad paaasiassa laadketieteellisin perustein toteutettavaa hoivaa, hoitoa ja
valvontaa ja jonka toteutuksessa tarvitaan ammattikoulutuksen saanutta henkiléa (esim. koti-
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hoidon tehtavéat). Henkilokohtainen apu voi siséaltaa asiakkaan ohjauksessa ja valvonnassa ta-
pahtuvia toimia, kuten ladkkeiden ottamista, itsehoitotasoista haavanhoitoa ja kdytdssa olevien
apuvalineiden seka laitteiden kayton avustamista.

Palvelujen toteuttaminen

Palveluntuottajan tulee toteuttaa asiakkaan henkildkohtainen apu palvelusuunnitelman mukai-
sesti asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja itsenaista suoriutumista tukien. Palvelusuunnitelmassa
ei kuitenkaan tarkenneta kaikkia avustajan toimenkuvaan liittyvia asioita. Taméan vuoksi avus-
tajan toimenkuva tulee kayda lapi ennen palvelun aloittamista asiakkaalle. Palveluntuottajan
tulee kayda lapi avustajan tehtavat ennen palvelun aloittamista asiakkaan kanssa. Palveluntuot-
taja vastaa siita etta avustamistehtavét ovat palvelusuunnitelman ja viranomaispaatoksen mu-
kaisia.

Kaytannon avustamistilanteessa asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa seka paattaa avun toteutus-
tavan, ajankohdan ja paikan. Palveluntuottaja ja asiakas sopivat palvelun kestosta ja aikatau-
luista. Palveluntuottaja vastaa siita, etta avustaja on sovitussa paikassa sovittuun aikaan.
Palvelutarpeen arviointi, palvelusuunnitelma ja kirjaaminen

Jarjestaja vastaa henkilokohtaisen budjetin palveluihin liittyvasta asiakkaan palvelutarpeen ar-
vioinnista, palvelusuunnitelman teosta ja sen seurannasta seka paatdoksenteosta. Palvelusuun-
nitelma ohjaa asiakkaan palvelukokonaisuudesta vastaavia toimijoita, asiakasta itsedan ja hei-
dan laheisidan seka palveluntuottajia toimimaan asiakkaan tavoitteita tukien. Palvelusuunni-
telma tehdaan asiakkaan kanssa yhdessa. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa palautetta
sen toteutumisesta omalle asiakasohjaajalleen.

Palveluntuottajan tulee raportoida asiakkailleen antamista palveluista jarjestdjan kanssa teke-
mansa sopimuksen mukaisesti sekd pyydettaessa. Palveluraportissa palveluntuottaja ilmoittaa
palvelun tuottamisen paivamaarat, kellonajat tunnin tarkkuudella ja mahdolliset liséatiedot ra-
portoiduista palvelutapahtumista. Raportoituja tietoja voidaan verrata asiakkaan henkildkohtai-
sen budjetin saldoon. Palveluntuottajalla on raportointia tehdessdan mahdollisuus lahettaa jar-
jestajalle palvelutapahtumaa koskevia lisétietoja tai palautetta. Asiakkaan tulee voida hyvaksya
ennakolta palveluntuottajan raportoimat tiedot.

Palvelun tuottamiseen kaytettavan henkildéston vaatimukset

Palveluntuottajan on nimettava palveluntuottamisen vastuuhenkilo, joka vastaa palvelun kay-
tannon toteuttamisesta alueellaan. Palveluntuottaja vastaa siitd, etta henkilékohtaisen avun
avustajat ovat taysi-ikaisia henkilditda, jotka soveltuvat henkilokohtaisilta ominaisuuksiltaan
avustamistehtaviin ja itsendiseen tydntekoon.

Avustajilta, jotka avustavat alle 18-vuotiaita henkildita, edellytetdadn rikostaustaselvitys (laki
lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittamisesta 504/2002).

Henkil6kohtaisilta avustajilta ei edellyteta tiettya koulutusta tai muodollista patevyytta. Tyon
vaativuus kuitenkin vaihtelee ja ty6 saattaa vaatia erityisosaamista. Henkildkohtaisen avun asi-
akkaina on eri tavoin vaikeavammaisia henkiloitd. Avustaminen tapahtuu tiiviissa vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa, minka vuoksi avustajalta edellytetaan kykya tulla toimeen erilaisten
ihmisten kanssa ja hienotunteisuutta asiakkaan intiimeissakin asioissa. Lisaksi edellytetaan ky-
kya kuunnella asiakkaan tarpeita ja toimia hanen tarpeidensa mukaisesti. Avustajilta edellyte-
taan vahintadn avustamisen perustaitoja, apuvélineiden tuntemusta ja kansalaistaitoja hatati-
lanteissa. Taman liséksi avustajien tulee kyeta toimimaan vaikeavammaisten lasten ja aikuisten
kanssa muun muassa siten, ettd avustajat kykenevat vaikeavammaisen henkilon fyysisen mo-
toriikan hallintaan seka vaikeimmissa tilanteissa eleiden ja tunnetilojen tulkintaan.

Mikali asiakkaan aidinkieli on suomi tai ruotsi, asiakkaan halutessa palveluntuottajan on varmis-
tettava, ettd asiakasta avustavilla avustajilla on riittava kielitaito kommunikointiin asiakkaan
aidinkielella. Mikali avustettavan henkilon aidinkieli on joku muu kuin suomi, tulee kommuni-
kointiratkaisut olla kuvattuna palvelusuunnitelmassa. Palveluntuottajan tulee varmistaa asiak-
kaan mahdollisuus kommunikointiin palvelusuunnitelmassa kuvatulla tavalla.
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Mikali asiakkaan avustaminen edellyttad ajokorttia, tulee taméa mainita asiakkaan palvelusuun-
nitelmassa. Mikali ajokortti tarvitaan, tulee palveluntuottajan huolehtia, ettéd asiakkaan avusta-
jalla/avustajarinkiin kuuluvilla henkil6illa on ajokortti.

Palveluntuottajan ja taman koko henkildston tulee sitoutua vaitiolo- ja salassapitovelvollisuuteen
asiakasta koskevissa kaikissa asioissa. Palveluntuottaja vastaa siita, etta jokainen henkildsto6n
kuuluva on allekirjoittanut salassapitosopimuksen.

Palveluntuottajan tulee huolehtia avustajiensa perehdyttamisesta avustajatyohon.
Palveluntuottajan toimintaymparisto

Kuluttajaturvallisuuslain (920/2011) mukaan vastuu palvelujen turvallisuudesta on palvelun-
tuottajalla. Palveluntuottajan on varmistettava, ettei palvelu aiheuta vaaraa kayttajalleen. Pal-
veluntuottaja edistaa turvallisuutta noudattamalla lakeja, sdaadoksid, ohjeita ja hyvaksi tunnet-
tuja menettelytapoja, ilmoittamalla vaaratilanteista viranomaisille ja asiakkaille seka tekemalla
jatkuvaa laadunvarmistusty6ta [esim. testauttamalla tuotteidensa ja valineidenséa turvallisuutta
(tavarat) ja kouluttamalla henkilostoa hatatilanteiden varalle (palvelut)].

Jos avustettavalla on kotielaimia, tulee asia olla kirjattuna asiakkaan palvelusuunnitelmaan. Pal-
velusuunnitelmaan kirjattujen erityispiirteiden huomiointi on palveluntuottajan vastuulla. Tarvit-
taessa naista asioita voi neuvotella jarjestdjan kanssa.

Toimintaan liittyvat hoitotarvikkeet ja tyovalineet

Avustettava vastaa hanen henkilokohtaiseen palveluunsa tarvittavista tyovéalineista. Mikali avus-
tettava tarvitsee hoitotarvikkeita, ne ovat avustettavan itsensa tai jarjestdjan hankkimia. Palve-
luntuottaja vastaa henkildstonsa yksilollisiin tarpeisiin vaadittavista tarvikkeista ja vélineista.
Palveluntuottajan tulee huomioida sosiaalihuoltolain 48 8:n mukainen henkildkunnan ilmoitus-
velvollisuus palvelujen tuottamisessa.

KOTIHOITO

Yleista

Kotihoidon toimintaperiaatteena on tukea asiakkaan kotona asumista, terveytta ja toimintaky-
kyéa sekd antaa hyvaa ja turvallista hoivaa ja hoitoa ja huolenpitoa kotihoidon kriteerit taytta-
valle asiakkaalle. Hoito toteutetaan toimintakykya edistavalla ja yllapitavalla tyootteella siten,
etta asiakkaan omaa toimintakykya yllapidetdan ja asiakasta tuetaan selviytymaan mahdolli-
simman omatoimisesti paivan askareista ja hoitotoimenpiteista. Omaisia ja lahipiiria tuetaan
osallistumaan asiakkaan kotona asumisen tukemiseen. Jos asiakas ei kykene selviytymaan it-
sendisesti tai ohjattuna paivittaisista toiminnoista, kotihoito avustaa niissa asiakasta. Kotihoi-
don kayntien sisaltdé perustuu aina palvelu-, hoito- ja kuntoutumissuunnitelmaan. Jokaiselle
asiakkaalle nimetdan omahoitaja. Palveluntuottaja tekee hoitosuunnitelman jokaisesta asiak-
kaastaan.

Prosessiprosessi

Asiakas ohjautuu kotihoitoon, kun palvelunjarjestdjan asiakas- ja palveluohjaus on tehnyt asi-
akkaalle palvelutarpeenarvioinnin ja todennut, etta palvelun myontadmisperusteet tayttyvat.
Muissa tilanteissa asiakkaalle kerrotaan omakustanteisista palveluista, kolmannen sektorin toi-
minnasta ja muista ensisijaisista palveluista.

Kotihoitoa ei myodnneta henkilékohtaisella budjetilla, jos asiakas tai hanen omaisensa/lahei-
sensa eivat ole kykenevia ottamaan vastuuta henkilokohtaisella budjetilla tuotetusta palve-
lusta.

Asiakas- ja palveluohjaus kirjaa palvelutarpeenarvioinnin perusteella todetun asiakkaan avun
ja tuen tarpeen seka palvelun tavoitteen hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Kotihoito laatii paivit-
taisen hoitotyon tavoitteet ja toimenpiteet seka arvioi tavoitteiden toteutumista sdannollisesti
yhdessé asiakkaan kanssa. Kotihoito tuo asiakas- ja palveluohjaukselle tiedoksi asiakkaan pal-
velutarpeenmuutokset (tarve lisata tai vahentda palvelua) ja palvelutarpeenmuutoksesta paat-
taa palvelunjarjestajan asiakas- ja palveluohjaus.

Muutokset toimintakyvyssa
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Palvelutarpeen arviointi tehdaan asiakkaan toimintakykyéa seuraamalla jatkuvasti tai vahintaan
3 kuukauden vélein. Palvelutarpeen arvion tekee palvelunjarjestajan asiakas- tai palveluoh-
jaaja. Uudelleen arvioinnin perusteella asiakkaalle mydnnettyja palveluita voidaan lopettaa,
vahentaa tai lisata. Muuttuneelle palvelumaaralle palvelunjarjestdjan asiakas- tai palveluoh-
jaaja tekee uuden hoito- ja palvelusuunnitelman (asiakassuunnitelman), viranhaltijapdatoksen
ja palvelusetelin.

Paasaantdisesti kaynnin kesto voi olla 15 - 60 minuuttia, kdynnin sisaltd ja tavoite huomioiden.
Kaynnin sisaltd, ajankohta ja kesto on suunniteltu etukateen asiakkaan tarpeen mukaan. Sisal-
16n ja sen suorittamiseen oletettu kesto tulee vastata toisiaan. Palveluaika voi asiakassuunni-
telman mukaan olla 1. maanantaista perjantaihin klo 7-21 tai 2. maanantaista sunnuntaihin
klo 7-21.

Palvelujen siséalto

Henkilékohtainen hygienia

Henkil6kohtaisen hygienian yllapitamiseen kuuluu asiakkaan ohjaaminen ja tarvittaessa avus-
taminen suihkussa asiakkaan omia voimavaroja hyédyntaen kerran viikossa. Erityisten tervey-
dellisten perusteiden, kuten ihorikkojen ennaltaehkaisemiseksi tai hoitamiseksi, suihkupesuja
voidaan tehda useammin. Jos asiakkaan pesutilat eivat sovellu turvallisen peseytymiseen tai
ovat muutoin toiminnallisesti puutteelliset, voi peseytymisen tehda muualla kuin asiakkaan
omissa pesutiloissa. Lisaksi huolehditaan paivittdiset pienpesut asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti. Tarvittaessa huolehditaan ihon perusrasvauksesta, parranajosta sekéa kynsien leikkauk-
sesta.

Ravitsemus

Asiakasta ohjataan ja neuvotaan syomaan terveellistd ja monipuolista ruokaa. Mikali han ei
pysty itse valmistamaan aterioitaan, ohjataan asiakas ruokailemaan hanelle mieluisaan ruoka-
paikkaan, lahimpaan toimintakeskukseen, tilataan ateriapalvelu ja/tai ohjataan hankkimaan
valmiita eineksia kauppapalvelun kautta. Asiakas voi halutessaan ostaa myds ruoanvalmistus-
palveluita yksityisilta palveluntuottajilta.

Kayntien yhteydessa huolehditaan aamu, véli- ja iltapalan laitosta yhdessa asiakkaan kanssa,
riittdvan nesteen saannista sekéd valmiin ruoan lammityksesta. Ruokailun toteutumista seura-
taan ja arvioidaan erityisesti muistihairioisilla.

Asiakkaan painoa ja ravitsemustilaa (MNA) seurataan sdanndllisesti ja mittaustulokset kirja-
taan potilastietojarjestelmaén. Ruoan tuoreutta ja menekkia seurataan saanndéllisesti. Ravitse-
musongelmiin puututaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Tarvittaessa konsultoidaan
tai ohjataan asiakas ravitsemusterapiaan tai tehddan monialainen ravitsemustilan arviointi ja
toimenpidesuunnitelma.

Laakehoito

Kotihoidon asiakkaiden ladkehoidon kokonaisvastuu on hoitavalla laakarilla ja sairaanhoitajalla.
Kotihoito huolehtii asiakkaan ladkehoidosta laakarin ohjeen mukaan niiltd osin kuin asiakas ei
siihen itse turvallisesti kykene. Tablettiladkkeiden jakaminen voidaan toteuttaa joko koneelli-
sena annos- tai dosettijakeluna.

Kotihoidon tehtavana on antaa asiakkaalle tarvittava ladkehoidon neuvonta ja informaatio seka
seurata ja arvioida ladkehoidon vaikuttavuutta. Laakehoitopoikkeamat tulee raportoida erik-
seen sovitulla tavalla.

Laakehoitoa toteuttavalla kotihoidon tyotntekijalla tulee olla tehtavdan soveltuva sosiaali- tai
terveydenhuollon koulutus sekéd voimassa oleva kunnan tai kuntayhtyméan edellyttama laake-
lupa.

Kotisairaanhoidon tehtavat

Kotisairaanhoitoa toteutetaan asiakkaan terveytta, omatoimisuutta ja toimintakykya edistaen.
Kotisairaanhoito siséltyy asiakkaalle annettavaan kotihoitoon laakéarin antamien ohjeiden mu-
kaisesti ja laakarin valvonnan alaisena. Kotisairaanhoidossa pyritaan sairauksien ja voinnin las-
kun ennakointiin ja ennaltaehkéisyyn seké& nopeaan reagointiin tilanteissa, joissa hoidettavan
vointi akillisesti heikkenee.
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Kotisairaanhoidossa neuvotellaan hoitavan laakarin kanssa hoitomuodot, joista asiakas selviy-
tyy mahdollisimman itsenaisesti ja valitut hoitomuodot véhentavat hoitokertojen maaraa. Koti-
hoidon asiakkailta verikokeet otetaan kotona kotikayntien yhteydessa.

Osa kotisairaanhoidon tehtéavista ei valttamatta vaadi sairaanhoitajan/terveydenhoitajan pate-
vyytta, vaan tehtavat voi tietyilla edellytyksilla hoitaa lahihoitajan tai vastaavan koulutuksen
saanut henkild, jolla on asiaankuuluva perehdytys ja osaaminen ko. tehtavien hoitamiseen.
Palveluntuottajan on huolehdittava, etta lahihoitajan ja sairaanhoitajan tyénkuvat on tarkkaan
maaritelty.

Toimintakyvyn edistdminen

Kotihoitoa toteutetaan kuntouttavalla tyootteella, jossa keskeisena ajatuksena on tukea asia-
kasta selviytymaan mahdollisimman itsenéisesti arjen askareista ja paivittaisista toiminnoista.
Asiakkaan puolesta ei tehda sita mihin hdnen omat voimavaransa riittdvat. Toimintakyvyn tu-
kemisessa korostuu arkiliikunta ja asiakasta ohjataan yksil6llisesti tekemaan erilaisia voimis-
telu- ja lihaskuntoliikkeitd. Asiakasta ohjataan ja motivoidaan osallistumaan my6s kodin ulko-
puoliseen toimintaan esim. paivaryhméatoimintaan, erilaisiin liikuntaryhmiin ja ulkoiluun.
Kuntoutumistavoitteisiin paasemiseksi on tarkeaa, ettd asiakas, asiakkaan laheiset ja hoito-
henkilékunta sitoutuvat toimimaan asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Alkuvaiheessa huomi-
oidaan myo6s asiakkaan toimintaympéaristdn esteettomyys ja turvallisuus. Asiakkaalle huolehdi-
taan hanen tarvitsemansa apuvalineet ja ohjataan niiden kaytdssa. Tarvittaessa kotihoito toi-
mii yhteistyossa asiakkaan moniammatillisen tyéryhman kanssa esim. fysioterapeutti, toimin-
taterapeutti, puheterapeutti, ravitsemussuunnittelija, muistihoitaja.

Ohjaus ja neuvonta

Asiakasta opastetaan tukipalveluiden hakemisessa ja kiinnitetdan huomiota asunnon turvalli-
suuteen, mm. ohjataan hankkimaan hyvinvointi- ja turvateknologiaa kotiin. Asiakkaan toimin-
takyvyn muuttuessa huolehditaan etuuksien ja turvateknologian paivittadmisesta.

Kodin paloturvallisuudesta huolehditaan ja tarkistetaan palohalyttimen toiminta, ohjataan asia-
kasta hankkimaan tarvittaessa turvaliesi ja automaattisesti katkeavia kodin sahkdlaitteita. Jos
asiakkaalla on esimerkiksi muistisairaudesta johtuvaa yoéllista lahtemista, turvataan seuranta
kulunvalvontalaitteella.

Kotihoidon tyontekij& neuvoo, ohjaa ja tarvittaessa avustaa asiakasta ja omaista hakemaan
erilaisia taloudellisia tai sosiaalisia etuuksia.

Vaatehuolto

Asiakkaan pyykkihuolto ohjataan lahipiirille tai yksityisille palveluntuottajille. Liinavaatteiden
vaihdosta ja vuodevaatteiden tuuletuksesta huolehtivat omaiset tai yksityiset palveluntuotta-
jat. Kotihoito huolehtii erityistilanteissa vaatehuollosta.

Siistiminen

Asiakas huolehtii siivouksesta, mikéli hanen toimintakykynsa sen mahdollistaa. Tarvittaessa
siivouksesta vastaa asiakkaan omainen tai yksityinen palveluntuottaja.

Kotihoito siistii hoitoympéristdn, pesee tarvittaessa wc istuimen ja pyyhkii eritteet kaikilta pin-
noilta. Jos asiakkaan toimintakyky ei mahdollista paivittaisten kodinhoidollisten tehtévien teke-
mista, tiskit tiskataan, ruokailu- ja keittion tyotasot siistitdan ja roskat viedaan ulos tarvitta-
essa paivittain. Jadkaappi siistitaan saanndéllisesti. Pakastimen sulatus ohjataan lahipiirille tai
yksityisille palveluntuottajille.

Jos sairaalasta kotiutuminen edellyttaa kodin perussiivousta tai hoidon ja huolenpidon tar-
peessa olevaa asiakasta uhkaa h&aatdé asunnon siivottomuuden takia, eika asiakkaalla ole mah-
dollisuutta hankkia siivousta omin varoin, siivouksen jarjestamiseksi haetaan harkinnanva-
raista toimeentulotukea.

Kodin laitteiden kayttdturvallisuudesta huolehditaan niin, ettei lahettyvilla ole herkasti syttyvia
materiaaleja.

Asiointi

Kauppa-asioinnin suorittaa asiakas itse, omaiset, lahipiiri tai yksityinen kauppapalvelu. Pankki-
asioinnin hoitaa asiakas itse, omainen tai hanen uskottu henkilénsa (edunvalvoja). Kotihoito
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suorittaa asioinnin poikkeustapauksissa (esimerkiksi asiakkaan hoidon selvittelyvaiheessa), jol-
loin laskut ohjataan suoraveloitukseen tai kaytetdan maksupalvelua.

Saattoapu terveydenhuollon palveluihin jarjestetadn ensisijaisesti omaisten, lahipiirin, vapaa-
ehtoistyon tai yksityisen palveluntuottajan turvin. Mikali asiakkaan terveyden ja jatkohoidon
kannalta on valttaméatonta, eiké se ole edella kuvatulla tavalla mahdollista, kotihoito hoitaa
asiakkaan saattamisen.

Muut tehtavat

Poikkeusjarjestelyistad on sovittava erikseen asiakas- ja palveluohjauksen kanssa, esimerkiksi
puiden kantaminen ja puilla lammittaminen.

Kotihoito huolehtii asiakkaan turvalaitteiden toimivuudesta. Turvapuhelimen ja palovaroittimen
toiminta testataan erillisten ohjeiden mukaisesti.

Asiakkaiden lemmikkieldinten hoito ja ulkoiluttaminen eivat sisally kotihoidon tehtaviin.
Laheisten toivotaan ilmoittavan etukateen kotihoidon henkil6stolle, jos he vierailevat asiakkaan
luona hénet hoitaen.
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LIITE 2. Sopimusten reunaehdot

HENKILOKOHTAINEN APU
SOPIMUSEHDOT PALVELUN TUOTTAJAN JA ASIAKKAAN VALISEEN SOPIMUKSEEN

Palveluntuottaja tekee asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa kanssa kirjallisen sopimuksen,
jossa tulee eritelld palveluseteliin kuuluva palvelu sek&a palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut
seka velvollisuudet.

Asiakkaan ja palveluntuottajan véalisessa sopimuksessa sovitut avustamispalvelut tehdédan asi-
akkaan luona ja/tai asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti asiakkaan kotona tai muussa paikassa.
Matka-ajat asiakkaan luokse ja luota eivat siséally avustusaikaan.

Palvelusopimus voidaan tehda koskemaan kertaluonteista yksittaista 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. Taméa koskee
yksittaisia asiakastapauksia.

Jos palveluntuottaja on tekeméssa toiminnanmuutosta (esim. toiminnan supistaminen tai lopet-
taminen), joka koskee useaa asiakasta, on tasta tehtava ensin ilmoitus kunnalle.

Palvelukerran peruutus

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

Muissa tilanteissa palvelun tuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti,
kun se on palvelun tuottajalla tiedossa ja sopii korvaavasta avusta asiakkaan kanssa.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun avustuskerran ilmoittamalla palveluntuottajalle peruutuk-
sesta viimeistaan 24 tuntia ennen sovittua avustuskertaa. Kunta ei maksa naista perutuista ta-
pahtumista. My6hemmin peruttu tai peruuttamatta jatetty avustusaika katsotaan kokonaan to-
teutuneeksi.

Edell&a mainituin ehdoin, on palveluntuottajalla oikeus laskuttaa tilaajaa sovitun peruutetun ker-
ran taysimaaraisesti.

Asiakkaan tulee ilmoittaa yllattavasta tapahtumasta, kuten sairaalahoitoon joutumisesta, johtu-
vasta avustuskerran peruuntumisesta valittomasti tai heti, kun se on mahdollista.

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

Palvelun virhe ja viivastyminen

Jos henkilékohtainen apu -palvelu poikkeaa siita, mité palvelun siséllosta ja laadusta on sovittu,
siind on virhe. Palveluntuottajalla on todistustaakka siita, etta palvelu on suoritettu ammattitai-

toisesti ja huolellisesti.

Palvelussa on myds virhe, jos se ei vastaa niita tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palve-
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lun siséllosté tai suorituksestaan taikka muista palveluksen laatua koskevista seikoista, kun pal-
velusta on markkinoitu tai muuten ennen sopimuksentekoa, ja joiden voidaan olettaa vaikutta-
neen asiakkaan paatoksentekoon. Sama koskee palvelua suoritettaessa annettuja tietoja, joiden
voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Palvelussa on niin ik&an virhe, jos
palveluntuottaja ei ole antanut asiakkaalle tietoa sellaisesta seikasta, josta taman olisi pitanyt
olla selvilla ja josta tdma perustellusti saattoi olettaa saavansa tiedon.

Palvelun tuottaja ei vastaa sellaisista asiakkaan myd6tavaikutuksesta aiheutuneista viivastyk-
sistd, virheista ja vaikutuksista palvelun sisaltoon, jotka ovat seurausta siitd, etta asiakas ei ole
ilmoittanut palvelun tuottamisen kannalta tarvittavia ja oleellisia tietoja tai tiedot ovat olleet
virheellisia.

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

Palvelun viivastymisen ja virheen seuraamukset
Oikaisu/hyvitys

Palvelun tuottajalla on oikeus omalla kustannuksellaan oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta
(esim. avustajan myohastymisestd) aiheutunut haitta, jos se asiakkaan ilmoittaessa vir-
heesta/viivastyksesta viipymatta tarjoutuu tekemaan oikaisun ja asiakas suostuu siihen (esim.
henkil6kohtaisen avun toteuttaminen sovittuna ajankohtana palvelun tuottajan omalla kustan-
nuksella). Virhe ja viivastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palvelun tuottajalta so-
pimuksen tayttamista.

Jollei virhetta tai viivastysta voida oikaista tai sité ei tehda kohtuullisessa ajassa siita, kun asia-
kas

ilmoitti viivastyksesta tai virheesta, on asiakkaalla oikeus saada hyvitysta tai asiakas voi teettaa
saamatta jadneen henkilokohtainen apu -palvelun toisella palvelun tuottajalla sopimusrikkomuk-
sen tehneen palvelun tuottajan kustannuksella.

Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palvelun tuottajan virheen tai viivastyk-
sen vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen. (Esim. avustaja ei saavu lainkaan tyopaikalle
eika palveluntuottaja ilmoita tasta asiakkaalle tai jarjesta valittomasti korvaavaa apua; taikka
henkilékohtainen avustaja laiminlyd olennaisesti sovitun avun toteuttamisen; taikka esiintyy
tyopaikalla paihtyneend, rikkoo turvallisuusmaérayksia, tekee palvelua suorittaessaan rikoksen
tai sopimusrikkomukset ovat toistuvia).

Vahingonkorvaus

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen valittbmasta vahingosta, jonka han karsii palvelun tuottajan
viivastyksen tai virheen vuoksi. Palvelun tuottaja ei ole vastuussa viivastyksen aiheuttamista
vahingoista, jos palvelun tuottaja osoittaa, ettd viivastys johtuu hé&nen vaikutusmahdollisuuk-
siensa ulkopuolella olevasta esteesta, jota hanen ei kohtuudella voida edellyttaa ottaneen huo-
mioon sopimusta tehtédessa ja jonka seurauksia han ei myéskaan kohtuudella olisi voinut valttaa
eika voittaa.
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Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun viivastymisen tai virheen aiheuttamista valilli-
sista vahingoista vain silloin kun viivastys tai virhe johtuu palvelun tuottajan puolella olevasta
huolimattomuudesta.

Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat viivastyksen tai virheen aiheuttamat va-
hingot hanen toimiensa tai laiminlydntiensa seurauksena aiheettomasti lisdanny.

Reklamaatio ja palaute

Asiakkaan tulee ilmoittaa palvelun tuottajalle palvelun viivastymisesta tai havaitsemastaan vir-
heesta kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun hédn havaitsi viivastyksen tai virheen. Palvelun tuot-
tajan palveluihin liittyvat reklamaatiot on esitettava suoraan palvelun tuottajalle ja reklamaatiot
menevat tiedoksi myds kunnalle. Asiakas saa edella sanotun estamatta vedota palvelun virhee-
seen ja viivastykseen, jos palvelun tuottaja on menetellyt térkean huolimattomasti tai kunnian-
vastaisesti ja arvottomasti. Palvelun tuottajan tulee vastata reklamaatioon kolmen (3) arkipéi-
van kuluessa sen saapumisesta.

KOTIHOITO

SOPIMUSEHDOT PALVELUNTUOTTAJAN JA ASIAKKAAN VALISEEN SOPIMUKSEEN
Palveluntuottaja tekee asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa kanssa kirjallisen sopimuksen,
jossa tulee eritelld palveluseteliin kuuluva palvelu sek&a palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut
seka velvollisuudet.

Asiakkaan ja palveluntuottajan véalisessa sopimuksessa sovitut avustamispalvelut tehdédan asi-
akkaan luona ja/tai asiakkaan kanssa sovitun mukaisesti asiakkaan kotona tai muussa paikassa.
Matka-ajat asiakkaan luokse ja luota eivat sisally avustusaikaan.

Palvelusopimus voidaan tehda koskemaan saénndéllista kotihoitoa méaaréajaksi tai enintaan asi-
akkaan kunnalta saaman palvelusetelin voimassaolon ajaksi.

Palvelusetelituottajan on otettava yhteytta kunnan kotihoitoon vahintdan kuukautta ennen maa-
rdaikaisen sopimuksen paattymista tilanteen tarkistamiseksi.

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 ja kirjallinen irti-
sanominen on tehtava todisteellisesti.

Jos palveluntuottaja on tekemésséa toiminnanmuutosta (esim. toiminnan supistaminen tai lopet-
taminen), joka koskee useaa asiakasta, on tasta tehtava ensin ilmoitus kunnalle. IImoitus on
tehtavd myshemmin selvitetyin méaaraajoin.

PALVELUKERRAN PERUUTUS

Palvelun tuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti, kun se on palvelun-
tuottajalla tiedossa ja sopii korvaavasta avusta asiakkaan kanssa.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun palvelukerran ilman veloitusta ilmoittamalla peruutuksesta
palvelun tuottajalle 24 tuntia ennen sovittua palvelutapahtumaa. My6hemmin peruttu ja peruut-
tamatta jatetty avustusaika katsotaan kokonaan toteutuneeksi.

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

PALVELUN VIRHE

Jos kotihoito poikkeaa siitd, mita palvelun siséllésta ja laadusta on sovittu, siind on virhe. Pal-
veluntuottajalla on todistustaakka siita, etta palvelu on suoritettu ammattitaitoisesti ja huolelli-
sesti.
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Palvelussa on my®6s virhe, jos se ei vastaa niité tietoja tai laatutasoa, jotka palveluntuottaja on
antanut palvelun sisallésta palvelua markkinoitaessa tai muuten ennen sopimuksentekoa ja joi-
den voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatdoksentekoon. Sama koskee palvelua suoritet-
taessa annettuja tietoja, joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Pal-
velussa on niin ikdan virhe, jos palveluntuottaja on laiminlyényt antamasta asiakkaalle tiedon
sellaisesta seikasta, josta hanen olisi pitdnyt olla selvilla ja josta asiakas perustellusti saattoi
olettaa saavansa tiedon.

PALVELUN VIIVASTYMISEN JA VIRHEEN SEURAAMUKSET

Palvelun toteuttamisen aikatauluraameista sovitaan tilauksessa/ yksiléllisessa palvelusopimuk-
sessa. Palvelu on viivastynyt, jos palvelua ei toteuteta sovitussa aikataulussa

Oikaisu/ hyvitys

Palveluntuottajalla on oikeus omalla kustannuksellaan oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta
(avustajan myohastymisestd) aiheutunut haitta, jos se asiakkaan ilmoittaessa virheestd/ viivas-
tyksesta viipymatta tarjoutuu tekemaan sen ja asiakas suostuu oikaisuun (esim. hoitajan kayn-
nin toteutuminen) sovittuna ajankohtana palveluntuottajan omalla kustannuksella). Virhe ja vii-
vastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen tayttamista.
Jollei virhetta tai viivastysta voida oikaista tai sité ei tehda kohtuullisessa ajassa siita, kun asia-
kas ilmoitti viivastyksesta tai virheestda, on asiakkaalla voi teettdd saamatta jadneen palvelun
toisella palvelun tuottajalla sopimusrikkomuksen tehneen palvelun tuottajan kustannuksella.
Oikeus pidattya palvelusuorituksen hyvaksymisesta

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

Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai viivastyk-
sen vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen. (Esim. avustaja ei saavu lainkaan tyo-paikalle
eika palveluntuottaja ilmoita tasta asiakkaalle tai jarjesta valittomasti korvaavaa apua; taikka
hoitaja laiminlyd olennaisesti sovitun avun toteuttamisen; taikka esiintyy tyodpaikalla paihty-
neena, rikkoo turvallisuusmaarayksia, tekee palvelua suorittaessaan rikoksen tai sopimusrikko-
mukset ovat toistuvia).

Vahingonkorvaus

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

Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun viivastymisen tai virheen aiheuttamista valilli-
sista vahingoista vain silloin, kun viivastys tai virhe johtuu palveluntuottajan puolella olevasta
huolimattomuudesta.

Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat viivastyksen tai virheen aiheuttamat va-
hingot hanen toimiensa tai laiminlydntiensa seurauksena aiheettomasti lisdanny.
REKLAMAATIO JA PALAUTE

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle palvelun viivastymisesté tai havaitsemastaan vir-
heesta kohtuullisen ajan kuluessa (7) arkipaivan kuluessa siita, kun han havaitsi viivastyksen
tai virheen. Palveluntuottajan palveluihin liittyvat reklamaatiot on esitettava suoraan palvelun-
tuottajalle ja reklamaatiot menevat tiedoksi myds kuntayhtymalle. Asiakas saa edella sanotun
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estamatta vedota palvelun virheeseen ja viivastykseen, jos palveluntuottaja on menetellyt tor-
kean huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti. Palveluntuottajan tulee vastata
reklamaatioon kolmen (3) arkipaivan kuluessa sen saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja kuntayhtymaélle palautetta palvelun laadusta ja muista
palveluun liittyvista seikoista. Palautetta kaytetaan palveluntuottajan toiminnan laadun ja asi-
anmukaisuuden arviointiin. Palautteeseen tulee asiakkaan pyynnoésté vastata seitseman (7) ar-
kipaivan kuluessa sen saapumisesta.

ERIMIELISYYKSIEN RATKAISEMINEN

Erimielisyydet pyritaan ensisijaisesti ratkaisemaan osapuolten valisilla neuvotteluilla. Sopimus-
rildoissa tulkinta apuna kaytetaan kuluttajariitalautakunnassa muodostunutta aikaisempaa rat-
kaisukaytantoa. Jos erimielisyyksia ei voida ratkaista osapuolten valisilla neuvotteluilla, asiakas
voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasiteltavéaksi. Jos erimielisyydet ratkaistaan tuomio-
istuimessa, kanne voidaan nostaa myds asiakkaan kotipaikkakunnan yleisessa alioikeudessa.
SALASSAPITOVELVOLLISUUS

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan tydntekijat ovat vaitiolovelvollisia asiakkaittensa asioista.
Vaitiolovelvollisuus on voimassa myds sopimuksen paatyttya. Palveluntuottaja on velvollinen
ottamaan huomioon salassapitoa koskevat maaraykset alihankintasopimuksia tehdessaan
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LIITE 3. Hinnat

VAMMAISPALVELUT;
Henkil6kohtaisen avun palveluseteliarvot
Kuopion kattohinnat (?):

Arkisin ma-pe klo 6 — 23 22 €/h
Lauantai klo 6 — 23 24 €/h
Yotyd su — pe klo 23 — 6 27 €/h
La — su yo klo 23 -6 41 €/h
Sunnuntai ja arkipyhaty6 41 €/h

Hinnat sisaltavat matkakorvaukset. Asiakkaalta ei peritd omavastuuosuutta eik&d muita kuluja
palvelusetelilla tuotettavasta henkilokohtainen apu - palvelusta.

VANHUSPALVELUT;

Nykyinen saanndéllisen kotihoidon palveluseteli (?)

Kotihoito ma-pe 27 €/h
Kotihoito ma-su 35 €/h
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LIITE 4. Arkistointiohje

Arkistointiohjeistus palveluseteli palvelutuottajille asiakasasiakirjojen
arkistoinnista ja luovuttamisesta tilaajalle asiakkuuden paatyttya.
Rekisterinpitajan asiakas- ja potilastietojarjestelmaa kayttava:
Asiakas- ja potilastietojarjestelmaén kirjatuista tiedoista ei laheteta arkistotulosteita. Rekiste-
rinpitdjana vastaa asiakas- ja potilastietojarjestelmaén tallennettujen tietojen arkistoinnista
Palveluntuottajat jotka eivat kayta rekisterinpitgjan potilas-/asiakas-

tietojarjestelmia
Jarjestajat ostavat asiakkailleen henkilokohtaiseen budjettiin liittyvia palveluita yksityisilta ja
kolmannen sektorin palveluntuottajilta. Asiakastiedot kuuluvat palvelun jarjestdjan asiakasre-
kisteriin ja palveluntuottajat luovuttavat kaikki asiakastiedot asiakkuuden paattyessa jarjesta-
jalle ja poistaa asiakkaan tiedot omista jarjestelmista, joita ei toiminnassaan tarvitse.
Palveluntuottajan tulee luovuttaa seuraavat paperiset asiakirjat asiakkuuden paatty-
essa:

- hoitokertomukset ja paivittadismerkinnat

- asiakkaan antamat suostumukset tietojen kirjaamiseen ja mahdolliseen tietojen luovut-

tamiseen hanen hoitoonsa osallistuville tahoille tai vaikkapa lahiomaisille

- asiakkaan antamat kiellot tietojen kayttéon/luovuttamiseen

- hoitavan yksikon asiakkaasta laatima perustietolomake

- laakitystiedot, mikali eivat sisélly kertomustietoihin

- sydanfilmit, paperimuotoiset toimintakykymittarit

- lahetteet

- muualta kuin palvelun jarjestajalta tai palveluntuottajalta saadut epikriisit tai vastavat

Palvelunjérjestajalle luovutetaan asiakasasiakirjat seuraavasti:
Luovutusluettelo, jossa on luovutettavien asiakkaiden nimi ja henkilétunnus, palveluntuottajan
yhteystiedot seké luovutuspaivamaara.

- Luovutusluettelo allekirjoitetaan luovutuksen yhteydessa

- tehdaan kustakin luovutuksesta kahtena kappaleena, toinen jaa palveluntuottajalle

Asiakasakti (yhta asiakasta koskevat tiedot) kootaan ja arkistoidaan esim. konseptipaperin véliin
tai A3:n valiin ja paalle kirjoitetaan

- asiakkaan nimi ja hetu

- asiakkuuden alkamis- ja paattymispaivamaara tai kuolinpaivamaara

- palveluntuottajan nimi ja yhteystiedot

- asiakirjoista poistetaan klemmarit ja muovitaskut




