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1 Yleista palveluseteliohjeesta

Palveluseteli on vaihtoehto Kuopion kaupungin itse tuottamille tai ostamille palve-
luille. Kuopion kaupunki méarittelee palvelusetelin arvon ja hyvaksyy palvelun-
tuottajat, joiden tuottamia palveluja setelilla voi ostaa. Asiakas maksaa palvelu-
setelia kayttdessdan omavastuuosuuden, joka on tasasuuruinen tai tulosidonnai-
nen. Asiakkaille maksuttomiksi sdédetyissé palveluissa asiakkaalle ei tule omavas-
tuuosuutta.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd (569/2009) saatelee palvelu-
setelin kayttda. Palvelusetelilakia sovelletaan ainoastaan yksityisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden hankkimiseksi. Palvelusetelijarjestelmasséa kunta ei tule sopi-
musosapuoleksi palvelusta sovittaessa vaan kyseessa on kuluttajan asemassa
olevan asiakkaan ja palveluntuottajan valinen sopimus.

Kuopion kaupungilla on oikeus tehdad muutoksia taméan palveluseteliohjeen ja sen
liitteiden sisaltamiin maarayksiin. Kuopion kaupunki ilmoittaa muutoksista palve-
luntuottajille kirjallisesti. Mikali palveluntuottaja ei halua noudattaa muuttuneita
ohjeita, palveluntuottajan tulee ilmoittaa siita kirjallisesti Kuopion kaupungille
kuudenkymmenen (60) paivan kuluessa muutosilmoituksen lahettamisestéa ja tal-
[6in toimiminen palvelusetelituottajana paattyy. llmoitus lahetetdén osoitteeseen
Perusturvan ja terveydenhuollon palvelualueet, kirjaamo, PL 227, 70101 Kuopio
tai sahkopostilla osoitteeseen perusturvajaterveys@kuopio.fi. Mikéali palveluntuot-
taja ei toimita Kuopion kaupungille edelld mainittua ilmoitusta, sitoutuu palvelun-
tuottaja noudattamaan muuttuneita ehtoja muutosilmoituksessa mainitusta pai-
vasta lukien, kuitenkin aikaisintaan kuusikymmenté (60) péivaa muutosilmoituk-
sen toimittamisesta.

Tama palveluseteliohje koskee niitad palveluntuottajia, jotka ilmoittautuvat Kuo-
pion kaupungin palvelusetelituottajiksi. Jatkossa tdssa sdantokirjassa ehjeessa
palvelusetelituottajasta kaytetaan nimitysta palveluntuottaja.

Tassa ehjeessa saantokirjassa sovelletaan Sitran laatimia sdantokirjaohjeita,
joista tahan palveluseteliohjeeseen on otettu myd6s suoria lainauksia. Tassa ylei-
sessa saantokirjassa ohjaan palvelusetelilla tuotettavaa palvelua silta osin, kun
asiaa ei ole erikseen kuvattu palvelukohtaisessa sdantokirjassa.

Kuopion kaupunki on palvelusetelilain nojalla velvollinen valvomaan hyvaksy-
miensa palveluntuottajien tuottamien palvelujen tasoa ja poistamaan palvelun-
tuottaja hyvaksyttyjen palveluntuottajien joukosta, mikali palveluseteliohjeen ja
sen liitteiden mé&arayksia ei noudateta.

Kuopion kaupunki ja palveluntuottaja asettavat nimelta tai asemaltaan henkilon
tai henkil6t, jotka toimivat yhteys- ja vastuuhenkildina tdman palveluseteliohjeen
ja sen liitteiden toteuttamisessa ja ilmoitusten vastaanottajina.

Tama palveluseteliohje on voimassa toistaiseksi 1.1.2020 alkaen ja se korvaa ai-
kaisemmat voimassa olevat ohjeet (Suun terveyden ohje 25.3.2014, vammaispal-
velujen ohje 18.12.2018 ja lapsiperheiden kotihoidon ja vanhuspalveluiden ohje

1.9.2017). alkaen—veimaan-toleenpalveluseteliohjeen:

2 Maaritelmia
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Tassa palveluseteliohjeessa

1.

Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista annetun lain 3 8:n 1 kohdassa tarkoitettua asiakasta ja potilaan ase-
masta ja oikeuksista annetun lain 2 §:n 1 kohdassa tarkoitettua potilasta.
Asiakkaan asemaa maarittelee myos laki sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
velusetelista (569/2009 3 §).

Palvelusetelilla tarkoitetaan sitoumusta, jolla jarjestamisvastuussa oleva
kunta korvaa sosiaali- ja terveyspalvelun saajalle palveluntuottajan anta-
man palvelun kustannukset kunnan ennalta maaraamaan arvoon asti. Pal-
veluseteli on yksi tapa jarjestda kunnan lakisaateisia sosiaali- ja tervey-
denhuollon palveluja. Tdman vuoksi asiakkaan asemaan vaikuttavat samat
erityislainsaadannon saanndkset kuin muillakin tavoin jarjestetyissa sosi-
aali- ja terveydenhuoltopalveluissa.

Tulosidonnaisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelia, jonka
arvo méaaraytyy kunnan maéaarittelemien, asiakkaan jatkuvien ja sd&nnollis-
ten tulojen mukaan tai jonka arvo perustuu tulojen huomioon ottamiseen
sosiaalihuoltolain 3 a luvussa tai sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmak-
suista annetun lain 10 a - 10c 8:ssa saadetylla tavalla.

Tasasuuruisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelia, jonka arvon
Kuopion kaupunki on méaaritellyt, ja joka on samansuuruinen asiakkaan tu-
loista riippumatta.

Kattohintaisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelid, jonka
enimmaishinnan Kuopion kaupunki on méaéritellyt ja jolla palvelu on tuotet-
tava (ts. hyvaksymisehto).

Omavastuuosuudella tarkoitetaan sita osuutta palveluntuottajan tuotta-
man palvelun hinnasta, jota kunnan myodntadman palvelusetelin arvo ei
kata ja joka jaa asiakkaan maksettavaksi. Omavastuuosuudesta ei myon-
netd asiakkaalle kotitalousvahennysta. Asiakkaan omavastuuosuus maari-
telladn kulloisenkin vuoden bruttotulojen perusteella. Asiakas on velvolli-
nen ilmoittamaan esimerkiksi myodnnetyn elakkeensaajan hoitotuen maa-
ran valittomasti kaupungille.

Palveluntuottajalla tarkoitetaan yksityista palveluntuottajaa, joka tayt-
taa kyseiselle toiminnalle yksityisista sosiaalipalveluista annetussa laissa
(922/2011) tai yksityisesta terveydenhuollosta annetussa laissa
(152/1990) asetetut vaatimukset.

Palvelusetelin saantokirjalla tarkoitetaan asiakirjaa, jolla kunta asettaa
palvelusetelilain 5 §:ssa tarkoitetut hyvaksymiskriteerit palveluntuottajille.
Kunta velvoittaa palveluntuottajat jatkuvasti noudattamaan palvelusete-
liohjeen maarayksia.

Lisapalveluilla tarkoitetaan palvelusetelin arvon tai kayttdalan ylittavia,
asiakkaan omaehtoisesti tilaamia ja maksamia palveluja.
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Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan taméan palveluseteliohjeen ehtoja siita al-
kaen, kun palveluntuottaja hyvaksytadn palvelusetelilld toteutettavien sosiaali- tai
terveyspalvelujen tuottajaksi.

3 Palvelusetelin arvo

Kuopion kaupungin perusturva- ja terveyslautakunta paattaa palvelusetelin ar-
vosta. Jos asiakkaan ja palveluntuottajan sopima hinta palvelusta on pienempi
kuin palvelusetelin arvo, on Kuopion kaupunki velvollinen suorittamaan palvelun-
tuottajalle enintdan asiakkaan ja palveluntuottajan sopiman hinnan.

4 Asiakas palvelusetelin kayttajana

Palvelun jarjestaminen palvelusetelilla on sovittava aina Kuopion kaupungin
kanssa. Palvelusetelia voivat kayttaa ne asiakkaat, jotka tayttavat kaupungin ao.
palvelun mydntamisperusteet. pirtin-padsynkriteerit: Palvelusetelilla jarjestetta-
vat palvelut ovat maararahasidonnaisia ja ohjaa néin ollen palvelusetelilla jarjes-
tettavien palveluiden maaraa. Asiakkaalla on oikeus kieltaytya kaupungin hanelle
tarjoamasta palvelusetelista, jolloin kaupungin tulee ohjata hanet korvaavien pal-
velujen piiriin (6 8, laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd 569/2009).
Kaupunki arvioi palvelujen tarpeen yhdessa asiakkaan seké asiakkaan omaisen,
laheisen tai asiakkaan edunvalvojan kanssa.

4.1 Verotus

Palveluseteli on saajalleen veroton etuus. Verottomuus edellyttda, etta palvelu-

seteli

e myodnnetaan selkeadsti maariteltyihin palveluihin

e on henkilokohtainen eika siirrettavissa toiselle henkildlle

e ei ole suoraan asiakkaalle maksettavaa rahaa, jonka kdyton han itse maaritte-
lee

Palvelusetelilla tuotetut palvelut ovat asiakkaalle arvonlisaverottomia. Sen sijaan
asiakas voi saada kotitalousvédhennystéa palveluista, jotka han ostaa yksityiselta
palveluntuottajalta omalla kustannuksellaan.

4.2 Asiakkaan ja palveluntuottajan valinen sopimus

Asiakas tai hanen edustajansa tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen.

Palvelusopimus voidaan tehda koskemaan kertaluonteista yksittéista palvelua tai
maaraajaksi annettavaa palvelua enintdan asiakkaan kaupungilta saaman palvelu-
setelin voimassaolon ajaksi. Kertaluonteinen sopimus paattyy ilman irtisanomisai-
kaa palvelun tultua tuotetuksi. Jos kyseessd on maaraajaksi annettava palvelu,
sopimukseen merkitadn palvelun sopimuskausi. Mdaraaikainen sopimus paattyy
ilman irtisanomista sopimukseen merkittyna paattymispaivana tai se voidaan irti-
sanoa molemmin puolin. Irtisanomisaika on kaksi (2) viikkoa ja kirjallinen irtisa-
nominen on tehtava todisteellisesti.

Sopimuksen tulee tglist sisédltdad vahimmaistiedot, jotka on kuvattu liitteessa Asi-
akkaan ja palvelusetelituottajan valisen sopimuksen vahimmaissisalté (LIITE 1).
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& Sopimuksen ehtojen on oltava
selkeat ja ymmarrettavat. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus tutustua ehtoinen
ennen sopimuksen allekirjoittamista. Lisapalvelut eivat kuulu kaupungin myodnta-
man palvelusetelin arvoon ja siksi asiakas maksaa ne itse. Asiakkaan omakustan-
teiset lisdpalvelut kirjataan asiakkaan ja palveluntuottajan valiseen omaan erilli-
seen sopimukseen.

Palvelukohtaisessa saantokirjassa on kuvattu, etta miten palveluntuottaja voi las-
kuttaa palvelusetelilla Kuopion kaupunkia muun muassa palvelun keskeytyessa.
Asiakkaan ja palveluntuottajan vélisessa sopimuksessa tulee sopia, ettd miten
palveluntuottaja perii omavastuuosuuden asiakkaalta palvelun keskeytyessa tai
peruuntuessa.

Kuolemantapauksen sattuessa palvelusetelin voimassaolo lakkaa. Kuolemanta-
pauksissa kaupunki maksaa palveluntuottajalle palvelusetelin arvon kuolinpaivaan
saakka.

4.3 Asiakkaan oikeusturvakeinoja

Asiakas voi hakea muutosta tulosidonnaisen palvelusetelin arvoa tai palvelusetelin
arvon korottamista koskevaan paatokseen oikaisuvaatimuksella, jonka ohjeet an-
netaan palvelupaatoksessa.

Asiakkaan asemaan sovelletaan palvelusetelilakia, sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista annettua lakia, potilaan asemasta ja oikeuksista annettua
lakia seka kuluttajansuojalakia.

Asiakkaalla on oikeus kayttaa kuluttajaoikeuden mukaisia oikeusturvakeinoja,
joita ovat mm. asiakkaan oikeus pidattya maksusta, virheen oikaisu, hinnanalen-
nus, kaupan purku ja vahingonkorvaus.

Potilaslain mukaan potilaan oikeusturvakeinoja ovat terveydenhuollon toimintayk-
sikdn vastaavalle johtajalle tehtava muistutus seka oikeus tehda kantelu hoidosta
tai hoitoon liittyvéasté kohtelustaan terveydenhoitoa valvovalle viranomaiselle,
joita ovat aluehallintovirastot seka sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira.

Sosiaalihuoltolain mukaan asiakkaalla on oikeus tehda muistutus kohtelustaan so-
siaalihuollon toimintayksikdn vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon johtavalle viran-
haltijalle. Asiakkaalla on myds mahdollisuus kantelun tekemiseen.

Muistutukset voi toimittaa osoitteeseen Perusturvan ja terveydenhuollon palvelu-
alueet, kirjaamo, PL 227, 70101 Kuopio. Lisaksi Kuopio.fi — sivulla ovat yhteystie-
dot, johon muistutuksetja kantelu voidaan osoittaa.
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4.3.1 Oikaisu ja hyvitys

Palveluntuottajalla on oikeus omalla kustannuksellaan oikaista palvelun virhe ja
viivastyksesta aiheutunut haitta, jos asiakas suostuu oikaisuun.

Jollei virhetté tai viivastysta voida oikaista tai sita ei tehda kohtuullisessa ajassa,
on asiakkaalla oikeus saada hyvitysta.

4.3.2 Oikeus pidattya palvelusuorituksen hyvaksymisesta

Asiakkaalla on palvelussa esiintyneen virheen tai viivastyksen perusteella oikeus
pidattyd hyvaksymasta palveluntuottajan palvelusuoritusta. Palveluntuottajalla on
mahdollisuus antaa vastine. Jos kaupunki hyvaksyy palveluntuottajan antaman
vastineen, annettua palvelua vastaava palvelusetelin arvo suoritetaan palvelun-
tuottajalle.

4.3.3 Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen
tai viivastyksen vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen.

4.3.4 Vahingonkorvaus

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen vahingosta, jonka han kéarsii palveluntuottajan
viivastyksen tai virheen vuoksi. Palveluntuottaja ei ole vastuussa viivastyksen ai-
heuttamasta vahingoista, jos kyseesséa on este, johon palveluntuottaja ei ole voi-
nut vaikuttaa.

Kaupunki ei vastaa palveluntuottajan palvelun saajalle aiheuttamista vahingoista.
Jos palvelu joudutaan uusimaan tai asiakas tarvitsee muuta palvelua palvelun-
tuottajan virheesté johtuvasta syysta tai toimenpiteen suorittamisen virheellisyy-
den vuoksi, vastaa aiheutuvista kustannuksista palveluntuottaja.

4.3.5 Reklamaatiot ja palautteet

Asiakkaan on ilmoitettava palveluntuottajalle palvelun viivastymisesta tai havait-
semastaan virheesta kohtuullisessa ajassa. Asiakas ilmoittaa palveluihin liittyvat
reklamaatiot suoraan palveluntuottajalle, joka lahettda ne tiedoksi myds kaupun-
gille. Palveluntuottajan tulee vastata reklamaatioon kolmen (3) arkipaivan kulu-
essa sen saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja kaupungille palautetta palvelun laadusta
ja muista palveluun liittyvista seikoista. Palautteeseen tulee asiakkaan pyynnosta
vastata seitseméan (7) arkipaivan kuluessa sen saapumisesta.

Kaupungille osoitetut palautteet voi lahettad osoitteeseen Perusturvan ja tervey-
denhuollon palvelualueet, kirjaamo, PL 227, 70101 Kuopio tai sahkodpostilla osoit-
teeseen perusturvajaterveys@kuopio.fi tai kayttda sahkoisté palautekanavaa Kuo-
pio.fi — sivuilla.
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4.3.6 Erimielisyyksien ratkaiseminen

Asiakkaan ja palveluntuottajan erimielisyydet pyritddn ensisijaisesti ratkaisemaan
osapuolten valisilla neuvotteluilla. Jos erimielisyyksia ei voida ratkaista neuvotte-
luilla, asiakas voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi. Jos eri-
mielisyydet ratkaistaan tuomioistuimessa, kanne voidaan nostaa myo6s asiakkaan
kotipaikkakunnan yleisessa alioikeudessa.

5 Palvelusetelituottajan asema

5.1 Palvelusetelituottajaksi ilmoittautuminen

Palvelusetelituottajaksi ilmoittaudutaan erillisellda ilmoittautumislomakkeella, joka
I6ytyy Kuopio.fi — sivuilta. limoittautumisia otetaan vastaan ympari vuoden. Hy-
vaksytyt palveluntuottajat lisatdan julkiseen luetteloon, joka on hyvéaksyttyjen
palvelusetelituottajien rekisteri. Palveluasumisen osalta saman palveluntuottajan
kaikkien erillisten yksikdiden on taytettava ilmoittautuminen. limoituksessa vaa-
dittavat tiedot ja liitteet tulee toimittaa myds mahdollisten alihankkijoiden osalta,
ellei alihankkija ole jo ennestédan palvelusetelituottajarekisterissa.

Kaupunki ilmoittaa Vaana Oy:lle hyvaksymansa palveluntuottajat. Vaana Oy la-
hettaa palveluntuottajalle rekisterditymisohjeet sahkdpostilla. Palveluntuottaja re-
kisterdityy ja tayttad yrityksen omat tiedot. Vaana Oy kéasittelee rekisterdinnin,
jonka jalkeen se lahettaa palveluntuottajalle tunnukset ja kdyttéohjeet. Taméan
jalkeen Vaana Oy julkaisee palveluntuottajan tiedot palveluseteli.fi — portaalissa,
jossa palveluntuottajan yhteystiedot, hyvaksytyt palvelut ja hinnoittelu nakyvat
valtakunnallisesti.

Julkisen luettelon tietojen oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta vastaa palvelun-
tuottaja.

5.2 Palvelusetelituottajuuden peruminen

Palveluntuottajan hyvaksyminen peruutetaan palveluntuottajan pyynnésta. Palve-
luntuottajan tiedot poistetaan talldin hyvaksyttyjen palveluntuottajien luettelosta
Vaana Oy:n sivuilta, eika palveluntuottaja voi ottaa enaa hyvaksymisen peruutta-
misen jalkeen palvelusetelilla maksettavaa palvelutilausta. Palveluntuottaja vas-

taa kuitenkin edelleen palvelusetelin saaneen asiakkaan kanssa tekemistaan sopi-
muksista, ellei tuottaja ole sopinut hanen kanssaan palvelutilauksen perumisesta.

5.3 Palvelusetelituottajan yleisia velvoitteita

Palveluntuottajan tulee tayttaa yksityisista sosiaalipalveluista annetuissa laissa
(922/2011) ja/tai yksityisesta terveydenhuollosta annetussa laissa (152/1990)
asetetut vaatimukset ja niiden nojalla annettujen alempien asteiden saannésten,
seké valvovien viranomaisten antamien ohjeiden ja méaaraysten mukaiset vaati-
mukset toiminnan harjoittamisesta. Palveluntuottajan tulee olla merkitty joko
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Kuopion kaupungin ylapitamaan tukipalvelurekisteriin ja /tai lupaviranomaisen yl-
lapitaméaan yksityisten palvelujen antajien rekisteriin (ilmoituksenvarainen ja lu-
vanvarainen toiminta).

Palveluntuottaja sitoutuu tayttdmaan palvelusetelilain (569/2009) 5 §:n mukaiset
yleiset ehdot. Kaupungilla on oikeus vaatia palveluntuottajaa toimittamaan kirjal-
liset todistukset tai muun riittdvan nayton siitd, etté t&ssé kohdassa mainitut ylei-
set edellytykset tayttyvat.

Palveluntuottajan on noudatettava kaikkia palveluntuottajaa ja sen toimintaa kos-
kevaa lainsadadantda ja viranomaismaarayksia ja ohjeita, kuten mm., etta se on
maksanut veronsa ja lakisdateiset vakuutusmaksunsa seka huolehtinut yhteis-
kunta- ja tyonantajavelvoitteistaan moitteettomasti. Palveluntuottaja sitoutuu
noudattamaan voimassa olevaa tyosopimuslainsdadantoa ja alan tydehtosopimuk-
sia.

tukea Palveluntuottajan toteuttamaan palvelusetelipalvelua koskevaan toimintaan
ei saa kohdistua STEA-rahoitusta (Sosiaali- ja terveysjarjestdjen avustuskeskus)
ja jos se saa muita yhteiskunnan avustuksia, niin se ilmoittaa niistd kaupungille.

Palveluun sovelletaan Suomen lainsdadantoa.

5.3.1 Rekisteritiedot

Palveluntuottaja voidaan hyvaksyéa palvelusetelituottajaksi, jos tuottaja mm.

e on merkitty kauppa- ja yhdistysrekisteriin ja verohallinnon ennakkoperintare-
kisteriin

e on tehnyt Lain yksityisista sosiaalipalveluista mukaisen ilmoituksen siihen kun-
taan, jonka alueella toimii ketikantaan

¢ on merkitty asianomaisen aluehallintoviranomaisen yllapitamé&an rekisteriin tai
saanut aluehallintoviranomaisen toimiluvan

e on saanut asianomaisen lupaviranomaisen toimiluvan terveydenhuollon palve-
lujen tuottamiseen

5.3.2 Vakuutusturva
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Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan ja pitdmaéan voimassa toimintansa edellytta-
maét lakisdateiset vakuutukset vastuun varalta, kuten potilasvahinkolain seké ter-
veydenhuollon ammattihenkildista annetun lain mukaiset vakuutukset. Palvelun-
tuottajalla edellytetadn olevan myds potilasvakuutus. Palveluntuottajan voimassa
oleva vakuutusmaéara on oltava palvelutoiminnan laatu ja laajuus huomioon ot-
taen riittava toiminnasta mahdollisesti aiheutuvien henkilévahinkojen korvaami-
seen ja joka muilta ehdoiltaan vastaa tavanomaista vastuuvakuutuskaytantoa.

5.4 Palvelun sisalto

Palveluntuottajan tuottamien palvelujen on jatkuvasti vastattava vahintaan sita
tasoa, jota edellytetdadn kaupungin vastaavalta toiminnalta.

Kaupunki hyvéksyy palveluntuottajan palvelun tason toimitettujen dokumenttien
perusteella siina vaiheessa, kun se hyvaksyy walitsee palveluntuottajan mukaan
palvelusetelijarjestelméaan ja ottaa talta asiaa koskevan sitoumuksen ilmoittautu-
misen yhteydessa.

5.5 Palvelujen hinnoittelu ja hintojen muutos

5.5.1 Kattohintainen palveluseteli

Kuopion kaupunki on maarittanyt palvelun enimmaishinnan, jolla palvelu on tuo-
tettava. Hinnan nostaminen on mahdollista kaupungin nostaessa palvelusetelin
kattohintaa. Kattohinnasta paattaa perusturva- ja terveyslautakunta. Sitoutumi-
nen kattohintaan on palvelusetelituottajaksi vahvistaminen hyvaksymisehto.

Palveluntuottaja toimittaa tiedoksi hinnan muutoksen kaupungille kaupungin oh-
jeistamalla tavalla pyytamétademakkeella ja ilmoittaa uuden hinnan hinnaston
myo6s Vaana Oy:n jarjestelmaan.

Hinnan alentaminen kts. kohta 5.5.2.

5.5.2 Muut palvelusetelit

Hinnat ovat voimassa vahintaan kaksitoista (12) kuukautta palveluntuottajan hy-
vaksymispaatoksesta alkaen. Palveluntuottajan on toimitettava hinnanmuutosil-
moitus Kuopion kaupungin ohjeistuksen mukaisesti vahintaan kolme (3) kuu-
kautta ennen hinnanmuutoksen voimaantuloa kuntayhtymalle. Hinnan muutos as-
tuu voimaan aina kuukauden alusta. Kalenterivuoden aikana on mahdollista tehda
yksi hinnan nostaminen.
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Hintoja nostaessaan palveluntuottajan on syyta ottaa huomioon, ettéa asiakkaan
omavastuun kasvattaminen voi vaarantaa taméan mahdollisuuden kayttda palvelua
ja voi johtaa palvelusetelivaihtoehdosta luopumiseen.

Palveluntuottaja voi tehda hintojen alentamista koskevia hintojen tarkastuksia pit-
kin kalenterivuotta. Jos palveluntuottaja paattaa alentaa aiemmin ilmoittamiaan
hintoja, tulee uusista hinnoista tehda Kuopion kaupungille kirjallinen ilmoitus en-
nen hinnan muutosta. limoitus tulee tehda kaupungin ohjeistamalla tavalla ja as-
tuu voimaan aikaisintaan yhden (1) kuukauden paasta ilmoituksesta. Hinnan
muutos astuu voimaan aina kuukauden alusta.

Palveluntuottaja ilmoittaa hinnaston myo6s Vaana Oy:n jarjestelmaan ja tiedottaa
muuttuneen hinnan palveluseteliasiakkailleen.

5.6 Palvelujen laskutus

5.7 Tilat

Kaupungilla on kaytéssa Vaana palvelusetelijarjestelmé, jonka kautta hoidetaan
palveluntuottajan ja kaupungin valinen palvelusetelimaksuliikenne. Palveluntuot-
taja suorittaa Vaana Oy:lle sen maaritteleman korvauksen. Palveluntuottaja las-
kuttaa Vaana — jarjestelméan kautta kaupungilta palvelusetelin arvon kuukausit-
tain jalkikateen. Kaupunki ei ole velvollinen uusimaan palvelusetelia, mikali palve-
luntuottaja ei huolehdi palvelusetelimaksuliikennettd sédadetyissa aikarajoissa.
Kaupunki perii aiheettomasti maksetun palvelusetelin arvon takaisin palveluntuot-
tajalta.

Palveluntuottajan on varmistettava asiakkaalta, mihin palvelukokonaisuuteen ha-
nelle palveluseteli on myodnnetty, jotta syntyy varmuus, voiko palveluntuottaja
kyseisté palvelua asiakkaalle palvelusetelilla tuottaa.

Palveluntuottajan toimitilojen on jatkuvasti taytettava turvallisuusmaaraykset niin
etta yksikdssa huolehditaan asiakkaiden turvallisuudesta lain ja viranomaisten
maaraysten mukaisesti. Toimitilojen on taytettava myos lain edellyttamaéat palve-
luntuottajalle asetetut hyvaksymisedellytykset.

Kuluttajaturvallisuuslain (920/2011) mukaan vastuu palvelujen turvallisuudesta
on palveluntuottajalla. Palveluntuottajan on varmistettava, ettei palvelu aiheuta
vaaraa kayttajalleen. Palveluntuottaja edistaé turvallisuutta noudattamalla lakeja,
saaddoksia, ohjeita ja hyvaksi tunnettuja menettelytapoja, ilmoittamalla vaarati-
lanteista viranomaisille ja asiakkaille sekd tekemalla jatkuvaa laadunvarmistus-
tyoté [esim. testauttamalla tuotteidensa ja véalineidensa turvallisuutta (tavarat) ja
kouluttamalla henkilostoa hatéatilanteiden varalle (palvelut)]. Jos asiakkaalla on
kotielaimi&, tulee asia olla kirjattuna asiakkaan palvelusuunnitelmaan

5.8 Henkilostd
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Palveluntuottajalla pitaa olla palvelun laatuun ja laajuuteen nahden tarvittava
henkildstd. Henkildstd suorittaa vain sellaisia tydtehtavia, joihin silla on sadnnds-
ten tai valtakunnallisten ohjeiden mukaan oikeus. Henkildstdlla pitaé olla asiakkai-
den hoidontarpeen mukainen ja ammatissa vaadittava osaaminen.

Henkiloston on kyettava yhteistydhon asiakkaan, hdnen omaistensa/laheistensa
seka kaupungin toimijoiden kanssa. Henkilostolta edellytetdan kykya ja jousta-
vuutta tydskennella asiakkaan luona silloinkin, kun kanssakayminen asiakkaan
kanssa on asiakkaan erityispiirteista johtuen vaativaa. Henkil6stélla on oltava
myo0s riittavasti tietoa ao. asiakaskunnan sairauksista ja sairauksien vaikutuksista
toimintakykyyn ja toimintakykya yllapitavista tekijoista ja tyodtavoista.

Palveluntuottajan henkil6stélla on oltava riittdva suomen kielen taito ja kohderyh-
man tarvitsema Kielitaito.

Palveluntuottaja sitoutuu huolehtimaan siitd, etta palveluntuottaja tai sen johto-
henkild tai edustus-, pdatos- tai valvontavaltaa kayttava henkilo ei ole syyllistynyt
rikosrekisterista ilmenevalla lainvoimaisella tuomiolla laissa julkisista hankinnoista
53 §8:ss& mainittuun rikokseen tai tekoon tai sanotun lain 54 §:n mukaiseen lai-
minlyontiin. Palveluntuottaja sitoutuu selvittamaan henkiléstonsa rikostaustat
esim. avustajilta, jotka avustavat alle 18-vuotiaita henkiloita, edellytetadn rikos-
taustaselvitys (laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan selvittdmisesta
504/2002).

Sairaanhoidollisia palveluja antavalla henkilostolla on lahi-, perus- tai sairaanhoi-
tajan koulutus ja henkildsté on merkitty terveydenhuollon- tai sosiaalihuollon am-
mattihenkiléston rekisteriin.

Palveluntuottaja vastaa myos alihankkijoidensa toiminnasta samassa laajuudessa
kuten omasta toiminnastaan.

5.8.1 Henkil6ston patevyysvaatimuksia

Palveluntuottajan ja sen yksikodiden sijaisilla tulee olla riittava sosiaali- ja/tai ter-

veysalan koulutus. Palveluntuottajan ja sen alihankkijoiden henkilokunnalta edel-

lytetdaan hoiva- ja hoitotydssa

e terveydenhuollon ammattihenkildistd annetun lain (559/1994) mukaista oi-
keutta harjoittaa terveydenhoitajan tai sairaanhoitajan ammattia. Lain tarkoi-
tuksena on edistaa potilasturvallisuutta seka terveydenhuollon palvelujen laa-
tua. Lain kolmannessa luvussa sdadetaan myds terveydenhuollon ammattia
koskevista yleisista vaatimuksista. Tai

e terveydenhuollon ammattihenkildista annetun asetuksen (608/2005) mukaista
oikeutta kayttaa lahihoitajan, perushoitajan tai apuhoitajan nimiketta tai

e sosiaalihuollon ammatillisen henkiléston annetun lain (817/2015) mukaista la-
hihoitajan tai mainitun lain siirtyméasdanndsten mukaista vastaavaa pate-
vyytta. Lain tarkoituksena on edistda sosiaalihuollon asiakkaan oikeutta laa-
dultaan hyvéaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohteluun edellyttamalla, etta sosi-
aalihuollon ammatillisella henkildstdlla on tarvittava koulutus ja perehtynei-

Syys.
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Palvelu- ja hoitosuunnitelmassa maéariteltavia sairaanhoidollisia toimenpiteita suo-
rittavalta henkilostolta edellytetaan terveydenhuollon ammattihenkildista annetun
lain (339/1993 muutoksineen) mukaista oikeutta harjoittaa terveydenhoitajan tai
sairaanhoitajan ammattia.

Mikéli kotihoidon palveluntuottajalla on véhintdan viisi tyontekijad, vastuuhenki-
16114 tulee olla sosiaali- tai terveysalan korkeakoulututkinto tai muu vastaava sosi-
aali- tai terveysalan tutkinto, riittava johtamistaito ja vahintaan vuoden tyokoke-
mus vastaavista tehtavista.

Tehostetun palveluasumisen yksikdn hoitohenkilékunnan tulee tayttad ammatilli-
set ja lakisdateiset vaatimukset, jotka vaaditaan ymparivuorokautista vanhusten
asumista tuottavilta yksikoilta seka kehitysvammaisten etta vaikeavammaisten
asumista tuottavilta yksikoilta. Jarjestdessaédn ymparivuorokautista asumispalve-
lua, tulee palveluntuottajan huomioida aluehallintoviranomaisen ja Valviran ohjeet
ja maaraykset tarvittavan henkiloston maarasta.

Tehostetun palveluasumisen toimintayksikén palvelujen vastuuhenkildlla on sosi-
aali- ja/tai terveysalan korkeakoulututkinto tai vastaava tutkinto, riittdva johta-
mistaito ja vahintadn kolmen (3) vuoden tytkokemus vastaavista tehtévista.

Mikali yksittaisessa palvelussa on tarvetta tarkentaa henkiléston patevyysvaati-
musta, on se kuvattu palvelukohtaisessa saantokirjassa.

5.8.2 Koulutukset

Palveluntuottajan on huolehdittava henkildstonsa ammattitaidon sdilymisesta ja
kehittamisesta mm. taydennyskoulutuksen turvin (laki terveydenhuollon ammatti-
henkildista 559/1994). Palveluntuottajan henkilostd on velvollinen osallistumaan
kaupungin jarjestamiin koulutuksiin, mikali kaupunki pitaa sita tarpeellisena. Pal-
veluntuottaja sitoutuu siihen, etta koulutuksiin kaytettya aikaa ei erikseen korvata
palveluntuottajalle.

Palveluntuottaja sitoutuu kuvaamaan kaupungille, miten sen henkilosto yllapitaa
ammattitaitoaan.

5.9 Tiedonhallintamalli Asiakastietojenkésittely

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilastietojen arkaluonteisuus ja salas-
sapitovelvollisuudet huomioiden tietojen ja teknologioiden kdytéssa on noudatet-
tava erityista huolellisuutta. Asiakas- ja potilastietojen kayttd edellyttaa hoitosuh-
detta tai muuta asiallista yhteytta tietojen kéasittelyyn.

Tiedonhallinnasta sdadetdan useissa eri laeissa ja asetuksissa. Tietosuojalaki
(1050/2018), EU:n yleisen tietosuoja-asetus (EU 2016/679), laki sosiaali- ja ter-
veydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kasittelysta (159/2007), sosiaalihuol-
lon asiakasasiakirjalaki (254/2015) seka arkistolaki (831/1994) ovat keskeisim-
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mat lait, jotka madrittelevat ja ohjaavat asiakastietojen tiedonhallintaa. Tervey-
denhuollon erityislainsaddannon lisédksi keskeinen sdadés on sosiaali- ja terveys-
ministeridn asetus potilasasiakirjoista (298/2009).

Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd henkildostd noudattaa voimassa olevia asiakas-
ja potilastietojen kasittelya koskevia sadnnoksia ja maarayksia. Asiakirjojen kasit-
telyssa tulee noudattaa samoja periaatteita mita kaupungin omassa toiminnassa
syntyvien asiakirjojen osalta ohjeistetaan. Merkinnat tehdaan Tilaajan kirjaamis-
ja kasittelyohjeiden mukaisesti.

5.9.1 Rekisterinpitdja

Sosiaali- ja terveyspalveluissa kasiteltdvat asiakas- ja potilastiedot ovat sdados-
ten tarkoittamia henkil6tietoja. Palvelusetelipalvelussa syntyvien asiakirjojen re-
kisterinpitajana toimii Kuopion kaupunki. Palveluntuottaja sitoutuu pitdmaan asia-
kas- ja potilastietojen kasittelyyn liittyvan tietosuojaselosteen palvelun tuottami-
seen tarkoitetussa toimitilassa.

Henkilotietojen kasittelyn lain- ja asianmukaisuudesta vastaa jokainen tietoja ka-
sitteleva. Liitteena (Liite 2) Rekisterinpitdjan ohjeistus henkildtietojen kasitteli-
jalle.

5.9.2 Arkistointi

Palveluntuottajan on viimeistadn 2 viikkoa palvelutapahtuman paattymisesta toi-
mitettava asiakas- ja potilastiedot rekisterinpitajalle asiakas- ja potilasrekisteriin
tallennettavaksi.

Palveluntuottajan on luovutettava Kuopion kaupungille, asiakkaan palvelun paa-
tyttya, kaikki asiakasta koskevat asiakasasiakirjat paperisessa muodossa. Palve-
luntuottajan on poistettava asiakuuden péatyttyd omista jarjestelmistaan kaikki

asiakasta koskevat tallenteet ja asiakirjat, joita palveluntuottaja ei enaa toimin-

nassaan tarvitse. Asiakirjat toimitetaan arkistoitavaksi Kuopion kaupungin arkis-
tointiohjeen mukaisesti (Liite 3).

5.9.3 Tietoturva- ja tietosuoja

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan voimassa olevia henkildtietojen kasitte-
lysta, salassapidosta, vaitiolovelvollisuudesta, tietoturvasta ja tietosuojasta annet-
tuja saddoksia. Lisaksi palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan soveltavin osin
Kuopion kaupungin tietoturva- ja tietosuojaohjeistusta. Tietoturvan ja tietojarjes-
telmien salassapitositoumus (Liite 6) tulee jokaisen asiakastyodta tekevan hyvak-
syéa ja allekirjoittaa. Kun palvelusetelituottaja ei toimi endd Kuopion kaupungin
palvelusetelituottajana, allekirjoitetut tietosuojasitoumukset toimitetaan Kuopion
kaupungille arkistoitavaksi. Liitteena Kuopion kaupungin tietoturva- ja tietosuo-
jaohjeistusta: Tietoturva ja tietosuojapolitiikka (Liite 4), Kayttajan tietoturvapoli-
tiikka (Liite 5) ja Tietojen ja tietojarjestelmien kaytto- ja salassapitosopimus (Liite
6).

Palveluntuottajalla tulee olla nimettynéa tietosuojavastaava. Palveluntuottaja vas-
taa siita, etta asiakkaan tietoja paasevat kasittelemaan vain ne henkilot, joiden
tyotehtévien kannalta se on tarpeellista.
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5.9.4 Kirjaaminen

Palveluntuottaja kirjaa lain edellyttamat asiakastiedot kayttamalladn menetel-
malla (Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista 254/2015). Palveluntuottaja sitou-
tuu ilmoittamaan vélittomasti Kuopion kaupungille asiakaan hoidossa tapahtuneet
hoito- ja palvelusuunnitelmaan vaikuttavat muutokset ja keskeytykset (sairaa-
lassa olon, lomajaksot, muun poissaolon ja palvelun tarpeen paattymisen).

Mikali palvelusetelituottajaksi vahvistettu toimija kayttaa Kuopion kaupungin asia-
kas- ja potilastietojarjestelmaa jossain muussa toiminnassaan, voidaan hanelle
erikseen sovittaessa antaa oikeus asiakas- ja potilastietojarjestelmén kayttéon
my0ds palvelusetelitoiminnassa. Asiasta paattaa Kuopion kaupunki.

Sosiaalihuollon valtakunnallisia Kanta-palveluja ollaan ottamassa asteittain kayt-
toon. Tarkempi kayttéonottoaikataulu selviad lainsaddannén uudistuksen myota.
Tallennettaessa uusia sosiaalihuollon tietoja Kanta-palveluun tulee myds yksityi-
silla palveluntuottajilla olla kdytdssaan jarjestelmat, jotka mahdollistavat tietojen
tallentamisen jarjestajan rekisteriin. Tarkemmat yksityiskohdat selvitetadn, suun-
nitellaan ja toteutetaan yhteistydssa palveluntuottajien kanssa, valtakunnallisen
aikataulun tarkentuessa.

6 Muut erityiset vaatimukset

6.1 Palveluntuottajasta johtuvan kaynnin tai hoitokontaktin peruuttaminen

Palveluntuottaja voi peruuttaa sovitun asiakaskaynnin tai hoidon. Palveluntuotta-
jan on ilmoitettava esteesta asiakkaalle ja kaupungille heti, kun se on palvelun-
tuottajalla tiedossa, mutta viimeistaan seitseman (7) arkipaivda ennen kayntia tai
hoitoa. Palveluntuottajan on sovittava asiakkaan kanssa korvaavasta kayn-
nista/hoidosta ja ilmoitettava se myds kaupungille.

Palveluntuottajalta edellytetaan, ettéd se on jarjestdnyt oman estymisenséa varalle,
esimerkiksi sairastumisen ja lomien varalle korvaavan hoitajan.

6.2 Maksuihin ja sopimuksiin liittyvat erityistilanteet

Palveluntuottajan tulee ilmoittaa palvelun jarjestamisesté vastaavalle taholla, mi-
kéli asiakas laiminlyd omavastuuosuuden maksamisen tai mikali palveluntuottaja
irtisanoo sopimuksen. Nain varmistetaan, ettd asiakkaalle turvataan hanen tarvit-
semansa palvelut muulla mahdolllsella Jarjestamlstavalla Hﬁemasﬂ—p&lvelﬂﬁ-
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6.3 Kaupungin asettamat muut vaatimukset

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan kaupungin kussakin yksittédistapauksessa
mahdollisesti asettamia muita vaatimuksia. Kaupunki voi kussakin yksittaista-
pauksessa asettaa palvelua tuottavalle yksikdlle edelld mainittujen edellytysten
lisdksi myds muita vaatimuksia.

Taman sdannoksen tarkoituksena on antaa kaupungille joustavat mahdollisuudet
huomioida esimerkiksi tietyn asiakasryhman erityistarpeet.

Palveluntuottaja sitoutuu kayttdméaan Kuopion kaupungilla kaytossa olevaa palve-
lusetelijarjestelmaa.

7 Kaupungin asema palvelusetelilla

7.1 Asiakkaan aseman selvittaminen

Kaupungin on selvitettava asiakkaalle mm. tdman asema palvelusetelia kaytetta-
essa, palvelusetelin arvo, palveluntuottajien hinnat ja omavastuuosuuden maa-
raytymisen perusteet. Tulosidonnaisissa palveluissa asiakkaan on vastaavasti an-
nettava kaupungille palvelusetelin mydntamista varten tarvittavat tulotiedot. Kau-
pungin on annettava asiakkaalle tieto siitd, mistd muualta ja mitd hdntéa koskevia
tietoja voidaan hanen suostumuksestaan riippumatta hankkia. Asiakkaalle on va-
rattava tilaisuus tutustua muualta hankittuihin tietoihin ja antaa asiassa tarpeelli-
nen selvitys.

Asiakkaan palvelusetelin arvo tarkistetaan, jos asiakkaan tulotiedot muuttuvat tai
jos asiakkaan palvelujen tarve muuttuu.

Kaupunki ei myodnna palvelusetelia asiakkaalle, jos asiakas tai hdnen omai-
sensa/laheisensa eivat ole kykenevid ottamaan vastuuta palvelusetelilla tuote-
tusta palvelusta. Palvelusetelia ei myéskaan myodnneta, jos asiakas ei tayta palve-
lusetelin kaytolle vaadittua palvelutarvetta (6 §, laki sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelistd 569/2009 ja 7 §, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista 812/2008).

7.2 Palvelusetelituottajien valitseminen

Kaupunki valitsee palvelusetelijarjestelman piiriin kuuluvat palveluntuottajat pal-
velusetelilain edellyttamalla tavalla. Kaupungin tulee ottaa palveluntuottajan va-
lintaa koskeva asia kasittelyyn yhden (1) kuukauden kuluessa palveluntuottajan
ilmoittautumisesta ja tehtava paatds palveluntuottajan hyvaksymisesta tai hyl-
kdamisesta kolmen (3) kuukauden kuluessa ilmoittautumisesta. Palvelusetelituot-
tajaksi hyvaksymisesta tehdaan viranhaltijapaatos toimivallan mukaisesti.

Palveluntuottajaa ei voida valita, jos se mm.

e on tehnyt konkurssin tai on konkurssimenettelyn alaisena

e on selvitystilassa tai on paatetty asettaa selvitystilaan

e on yrityssaneerauksessa tai velkajérjestely-tilassa tai hakemus velkajérjeste-
lyyn on vireilla
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e on tuomittu lainvoimaisella paatdksella ammattinsa harjoittamiseen liittyvasta
lainvastaisesta teosta

e on syyllistynyt ammatinharjoittamisessa vakavaan rikkomukseen

¢ on laiminlyonyt verojen tai muiden lakisdéteisten maksujen suorittamisen

e on antanut virheellisia tietoja palveluja tuottavasta yrityksesta

7.3 Hyvaksymisen peruuttaminen

Kaupungilla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen ja poistaa pal-

veluntuottajan nimi hyvaksyttyjen palvelusetelituottajien listasta valittomasti il-

man irtisanomisaikaa, mikali mm.

e hyvia hoito- ja palvelukéayténtoja ei noudateta

e palveluntuottaja ei noudata kaupungin kirjallisesta kehotuksesta huolimatta
palveluseteliohjeen ja sen liitteiden ehtoja

e palveluntuottaja on tullut maksukyvyttémaéksi, on aloittanut akordimenettelyn,
on asetettu selvitystilaan tai on valittémassa vaarassa tulla asetetuksi selvi-
tystilaan

e palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkilé on tuomittu syyllisend
elinkeinotoimintaan liittyvasséa rikoksessa

e palveluntuottaja on tehnyt muun vakavan virheen tai laiminlydnnin

7.4 Palvelujen laadunvalvonta ja — hallinta

Kaupungilla on velvollisuus valvoa hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen
laatua. Kaupungin tulee varmistaa, etta palveluntuottajat tayttavat toiminnalle
asetetut vahimmaisedellytykset.

Palveluntuottaja sitoutuu toteuttamaan kaupungin antamaa ohjeistusta palvelun
laadun raportoinnista kaupungille.

Kuopion kaupungilla on mahdollisuus tarkastaa tai teettaa tarkastus sen selvitta-
miseksi, onko palveluntuottaja tuottanut palvelut tai toiminut sovitulla tavalla. Li-
saksi Kuopion kaupungilla on oikeus tehda asiakaskyselyja asiakkaille, joille pal-
veluntuottaja tuottaa palveluja kaupungin myontamalla palvelusetelilla.

Palveluntuottajan laadunhallinnalta edellytetdan, etta

e palveluntuottajan arvot ja toimintaperiaatteet on maaritelty. Vastuut ja val-
tuudet on kirjallisesti méaritelty (tehtavénkuvat)

e palveluntuottaja on maaritellyt ja dokumentoinut laatuvaatimuksensa ja kes-
keiset laatutavoitteensa

o palveluntuottajalla on pitkan tahtaimen toimintasuunnitelma, ml. oman val-
vonnan ja itseoikaisun toteuttaminen

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

o |&akehoitoa toteuttavalla henkildstolla on voimassa olevat ladkeluvat

o palveluntuottaja kayttaa yleisesti hyvaksyttyja suosituksia, kuten Kaypa hoito-
ja THL:n suositukset seké& Sairaanhoitajan kéasikirja

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

e palveluntuottaja on laatinut omavalvontasuunnitelman
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e palveluntuottajalta edellytetadn hoitoty6hon liittyvien asiakastietojen ja ty6-
suoritteiden kirjaamista

Palveluntuottaja tekee asiakkaan luokse tarvittaessa yhteisia kaynteja kaupungin
ammattilaisten kanssa. Palveluntuottaja tarkastaa ennen palvelun alkamista tai
tarvittaessa kotikaynnilla aira asiakkaan henkildllisyyden ja palvelutarpeenarvi-
oinnin tai hoito- ja palvelusuunnitelman patrelo—ja-maksupéatoksen sekd noudat-
taa niiden sisaltdéa. Palveluntuottaja sitoutuu toimimaan siten, etta asiakastyyty-
vaisyys on hyva.
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