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1 Yleinen osa - sdantdkirja palvelusetelipalvelujen
tuottamisesta

1.1 Saantokirja
1.1.1 Saantokirja ja sen soveltamisala

Saantokirjalla tarkoitetaan asiakirjaa, jolla hyvinvointialue asettaa palvelusetelilain (569/2009) 5 8:ssé&
tarkoitetut hyvaksymiskriteerit palveluntuottajille. Pirkanmaan hyvinvointialue, jota mydhemmin
kutsutaan tilaajaksi, velvoittaa palveluntuottajia jatkuvasti noudattamaan saantokirjan maarayksia.
Yksityinen palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan taman saantokirjan ehtoja siitd alkaen, kun
palveluntuottaja hyvaksytaan palvelusetelilld toteutettavien sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajaksi.
Itse palvelua tuotettaessa sita koskevan sopimuksen osapuolina ovat palveluntuottaja ja asiakas.
Sopimuksen sitoumukset ja vastuut eivat kohdistu hyvinvointialueelle.

Mikali saantokirjassa viitattu lainsaddantd muuttuu, noudatetaan kulloinkin voimassa olevaa
lainsaadantoa.

1.1.2 Saantokirjan muuttaminen

Tilaajalla on oikeus tehdd muutoksia taman saantokirjan ja sen liitteiden siséltamiin maarayksiin.
Tilaaja ilmoittaa muutoksista palveluntuottajalle kirjallisesti valittémasti paatdksen tekemisen jalkeen
ja paivittaa saantokirjan tilaajan sahkoisille palvelukanaville. Mikéli palveluntuottaja ei halua tulla
sidotuksi muuttuneisiin saantoihin, tulee sen ilmoittaa siita kirjallisesti tilaajalle kuudenkymmenen (60)
paivan kuluessa muutosilmoituksen lahettamisesta. Mikali tilaajalle ei toimiteta edella mainittua
ilmoitusta, sitoutuu palveluntuottaja noudattamaan muuttuneita ehtoja muutosiimoituksessa
mainitusta paivasta lukien, kuitenkin aikaisintaan kuusikymmenta (60) paivaa muutosilmoituksen
toimittamisesta.

1.1.3 Saantokirjan voimassaolo

Tama saantokirja astuu voimaan 1.1.2023 ja on voimassa toistaiseksi.

1.2 Maaritelmat
Tassa saantokirjassa:

Asiakkaalla tarkoitetaan tassa saantokirjassa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annetun lain (812/2000) 3 &:n 1 kohdassa tarkoitettua asiakasta.

Tilaajalla tarkoitetaan tdssa saantokirjassa Pirkanmaan hyvinvointialuetta.

Palveluntuottajalla tarkoitetaan tdssa saantokirjassa palvelusetelilld palvelua tuottava yksityisista
sosiaalipalveluista annetuissa laissa (922/2011) tarkoitettu palveluntuottaja.

Palvelusetelilla tarkoitetaan tdssd saantokirjassa jarjestamisvastuussa olevan hyvinvointialueen
sosiaali- ja terveyspalvelun saajalle myontamaa sitoumusta korvata palvelujen tuottajan antaman



palvelun kustannukset hyvinvointialueen ennalta maardamaan arvoon asti. Palveluseteli on yksi tapa
jarjestda hyvinvointialueen lakisdateisia sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja. Tamé&n vuoksi
asiakkaan asemaan vaikuttavat samat erityislainsdddannon saannokset kuin muillakin tavoin
jarjestetyissd sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluissa. Palvelusetelin kayttgjalla on kuitenkin muista
jarjestamistavoista poiketen oikeus valita haluamansa hyvinvointialueen hyvaksyma palveluntuottaja.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd (569/2009) sadatelee palvelusetelin kayttoa.
Palvelusetelilakia sovelletaan palvelusetelin kayttamiseen hyvinvointialueiden jarjestamissa sosiaali-
ja terveyspalveluissa. Lakia sovelletaan ainoastaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
hankkimiseksi. Taman wvuoksi lakia ei voi soveltaa julkisyhteisojen tuottamien palvelujen
hankkimiseen. Palvelusetelijarjestelmassa tilaaja ei tule sopimusosapuoleksi palvelusta sovittaessa,
silla kyseessa on kuluttajan asemassa olevan asiakkaan ja palveluntuottajan valinen sopimus.

Palvelusetelilla hankittava palvelu on kuvattu sdéntdkirjan palvelukohtaisessa osiossa.
Lisapalveluilla tarkoitetaan asiakkaan palvelusuunnitelmaan kuulumattomia palveluntuottajan
tarjoamia palveluita, jotka asiakas hankkii omaehtoisesti ja maksaa itse.

Tulosidonnaisella palvelusetelilla tarkoitetaan téssad saantdkirjassa palvelusetelia, jonka arvo
maaraytyy hyvinvointialueen maarittelemien asiakkaan jatkuvien ja sdanndéllisten tulojen mukaan tai
jonka arvo perustuu tulojen huomioon ottamiseen palvelusetelilaissa (569/2009) saadetylla tavalla.

Tasasuuruisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelid, jonka arvon hyvinvointialue on
maaritellyt, ja joka on sama kaikille asiakkaan tuloista riippumatta.

Omavastuuosuudella tarkoitetaan sitd osuutta yksityisen palveluntuottajan tuottaman palvelun
hinnasta, jota hyvinvointialueen myodntaman palvelusetelin arvo ei kata ja joka jaa asiakkaan
maksettavaksi.

1.3 Palvelusetelin myontgjan riippumattomuus

Tilaajan puolesta palvelusetelin myontamisesta paattanyt henkild ei voi olla vastaavana henkilona
taikka hallinnollisessa asemassa palveluntuottajalla. Palvelusetelin myodntaneella henkildlla ei
myo6skddn saa olla merkittavaa omistusta, eikd han saa kayttdd merkittavaa paatdsvaltaa
palveluntuottajalla tai palveluntuottajan kanssa samaan konserniin kuuluvassa yhteisdssa (yli 10 %
osakkeista, osuuksista tai aanivallasta). Omistusrajoitus ei koske palveluntuottajaa, jonka osakkeilla
kaydaan kauppaa arvopaperipdrssissa.

1.4 Asiakkaan asema ja oikeusturvakeinot

Asiakkaan asemaan sovelletaan palvelusetelilakia, sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista annettua lakia.

Asiakkaalle on annettava myds tieto siita, mistd muualta ja mita hanta koskevia tietoja voidaan ha-
nen suostumuksestaan riippumatta hankkia. Asiakkaalle on varattava tilaisuus tutustua muualta
hankittuihin tietoihin ja antaa asiassa tarpeellinen selvitys.



Tilaajan on selvitettava asiakkaalle timan asema palvelusetelia kaytettdessa, palvelusetelin arvo,
palveluntuottajien hinnat sek& palvelusetelilla tuotettavasta palvelusta riippuen mahdollisen omavas-
tuuosuuden maaraytymisen perusteet ja arvioitu suuruus seka vastaavasta palvelusta sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain mukaan maaraytyva asiakasmaksu. Henkilokohtai-
sen avun palvelussa asiakkaalla ei ole omavastuuosuutta tai asiakasmaksua.

Asiakkaan valittua palvelusetelin, hanen tulee itse hakeutua hyvaksytylle yksityiselle palveluntuotta-
jalle. Asiakas tekee valitsemansa palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun hankkimisesta.
Tata sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon mukaan maaraytyvat kuluttajaoikeiden ja sopi-
musoikeuden saannokset ja oikeusperiaatteet.

Asiakkaalla on oikeus kieltaytyd hanelle tarjotusta palvelusetelista, jolloin tilaajan tulee ohjata hanet
hyvinvointialueen muilla tavoin jarjestamien palvelujen piiriin.

Palvelujen tuottamiseen palvelusetelilla sovelletaan kuluttajansuojalakia (38/1978). Lain mukaan
elinkeinonharjoittaja ei muun muassa saa kulutushytdyketta tarjotessaan kayttdd sopimusehtoa,
jota hyddykkeen hinta ja muut asiaan vaikuttavat seikat huomioon ottaen on pidettava kuluttajien
kannalta kohtuuttomana. Asiakkaalla on oikeus kayttda kuluttajaoikeuden mukaisia oikeusturvakei-
noja reklamaatiotilanteessa. Seuraamuksiin kuuluvat kuluttajan oikeus pidéattyd maksusta, virheen
oikaisu, hinnanalennus, kaupan purku ja vahingonkorvaus. Palvelusetelia kayttava asiakas voi saat-
taa sopimussuhdettaan koskevan erimielisyyden kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi. Asiakkaan
ja palveluntuottajan valistd sopimusta koskevan erimielisyyden saattamisesta kuluttajariitalautakun-
nan kasiteltavaksi saddetaan kuluttajariitalautakunnasta annetussa laissa (8/2007).

Reklamaatiotilanteessa kuluttajan tulee ilmoittaa tyytymattémyydestaan sopimuskumppanilleen el
palveluntuottajalle.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan asiakkaalla on oikeus tehda muistutus kohtelustaan sosiaali-
huollon toimintayksikén vastuuhenkildlle tai sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. Asiakkaalla on
my6s mahdollisuus kantelun tekemiseen.

1.5 Palveluntuottajan velvoitteet

Palveluntuottaja sitoutuu tayttamaan palvelusetelilain (569/2009) 5 §:n mukaiset yleiset ehdot.
Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan saantokirjan ehtoja siitd alkaen, kun palveluntuottaja on
hyvaksytty palvelusetelituottajaksi. Samalla palveluntuottaja vakuuttaa antamansa tiedot oikeiksi ja
sitoutuu ilmoitettujen tietojen oikeellisuuteen ja saantokirjan liitteiden mukaisten ohjeiden
noudattamiseen. Mikali palveluntuottaja ei tayta saantokirjassa maarattyja ehtoja, tilaaja voi poistaa
palveluntuottajan hyvaksyttyjen palveluntuottajien joukosta.

Tilaaja ja palveluntuottaja asettavat nimelta tai asemaltaan henkilén tai henkil6t, jotka toimivat yhteys-
ja vastuuhenkildina saantokirjan toteuttamisessa ja ilmoitusten vastaanottajina.

Tilaajalla on oikeus vaatia palveluntuottajaa toimittamaan kirjalliset todistukset tai muun riittavan
nayton siita, etta tassa kohdassa mainitut yleiset edellytykset tayttyvat.



1.5.1 Rekisterointi ennakkoperintarekisteriin

Palveluntuottaja sitoutuu olemaan rekisteroityna verohallinnon ennakkoperintarekisterissa.

1.5.2 Palveluntuottajaa koskevan erityislainsaadannon edellytykset

Palveluntuottajan tulee tayttdd kulloinkin voimassa olevat, sitd koskevat erityislainsdddannon
edellytykset. Tassd tapauksessa erityislainsaadannolla tarkoitetaan erityisesti  yksityisista
sosiaalipalveluista annettua lakia (922/2011) seka lakia vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista (380/1987).

1.5.3 Vahimmaispalvelutaso

Palveluntuottajan tuottamien palvelujen on jatkuvasti vastattava vahintdan sita tasoa, jota
edellytetdén vastaavalta hyvinvointialueen toiminnalta. Samoin palveluntuottajan on toteutettava
asiakkaan oikeutta saada laadukkaita palveluita. Kaytannossa tilaaja hyvaksyy palvelun tason siind
vaiheessa, kun se valitsee tietyn palveluntuottajan mukaan palvelusetelijarjestelmaéan ja ottaa talta
asiaa koskevan sitoumuksen. Palveluntuottaja sitoutuu kuvaamaan tilaajalle, miten sen henkilost6
yllapitdd ammattitaitoaan.

1.5.4 Vakuutusturva

Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan ja pitdmadan voimassa toimintansa edellyttdmat lakisdateiset
vakuutukset vastuun varalta. Mahdolliset vahingot korvataan ensisijaisesti palveluntuottajan
vakuutuksesta ja viime kadessa palveluntuottaja vastaa niistd vahingonkorvauslain mukaisesti.
Tilaaja ei vastaa palveluntuottajan palvelujen saajalle aiheuttamista vahingoista. Jos palvelu
joudutaan uusimaan tai asiakas tarvitsee muuta palvelua palveluntuottajan virheesta johtuvasta
syysta tai toimenpiteen suorittamisen virheellisyyden vuoksi, vastaa aiheutuvista kustannuksista
palveluntuottaja.

1.5.5 Hintatiedot jatiedottaminen

Palveluntuottajalla on oltava internet —sivut, joilta kay ilmi vahintaan palveluntuottajan yhteystiedot,
tarjottavien palvelujen hintatiedot seka Pirkanmaan hyvinvointialueen kunnat, joiden alueella palvelua
tuotetaan.

Palveluntuottajan tulee huomioida toiminnassaan Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
(306/2019), jonka tarkoituksena on edistdd digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua,
tietoturvallisuutta seka siséllon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuutta kayttaa
yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja. Viestinnassa on huomioitava erilaiset tavat kayttaa tietokonetta
ja erilaiset laitteet, joilla palvelua ja siséltéa kaytetaan.

Tarjottavien palvelujen hintatiedot tulee toimittaa asiakkaalle hanen pyynnostaan myos kirjallisessa
tai suullisessa muodossa. Palveluntuottajan tulee olla tavoitettavissa puhelimitse virka-aikana.

1.5.6 Henkilosto

Palveluntuottaja sitoutuu huolehtimaan siitd, etta palveluntuottaja, sen johtohenkild tai edustus-,
paatés- tai valvontavaltaa kayttdvd henkild ei ole syyllistynyt rikosrekisteristd ilmenevalla



lainvoimaisella tuomiolla lailla julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista (1397/2016) 80
§:ssé& mainittuun rikokseen tai tekoon tai laiminlyontiin.

Hyvéaksytyn palveluntuottajan tulee osoittaa palvelusta vastaava henkild. Palveluntuottaja vastaa
my0s alihankkijoidensa toiminnasta samassa laajuudessa ja kuten omasta toiminnastaan.
Palveluntuottajan henkilosto tulee olla palvelun tuottamisen vaatimuksiin n&hden riittdva suomen
kielen taito. Palveluntuottajan tulee ilmoittaa sahkoisissa jarjestelmissa, milla kielilla se tuottaa
palvelua.

1.5.7 Tiedonanto tilaajalle

Palveluntuottajan tulee tiedottaa tilaajaa saanndllisesti tarjoamiensa palvelujen laadun valvonnasta.
Tilaajaa tulee erityisesti informoida asiakkaiden tekemista reklamaatioista ja korvausvaatimuksista,
reklamaatioihin johtaneista syisté ja niiden johdosta tehdyista toimenpiteista. Palveluntuottajan tulee
raportoida tilaajalle palvelusetelillda tuotettua hoitoa koskevista julkisoikeudellisista valituksista,
kanteluista ja hoitovahinkoilmoituksista samoin kuin kaikkia edellda mainittuja palautteita koskevista
ratkaisuista.

1.5.8 Asiakasasiakirjat

Palveluntuottajan tulee kasitella asiakirjoja siten kuin voimassa olevassa henkildtietojen kasittelyyn ja
tietosuojaan liittyvassa lainsdddannossa (Euroopan parlamentin ja neuvoston yleinen tietosuoja-
asetus (EU) 2016/679 ja Tietosuojalaki 1050/2018) ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen sahkdisesta kasittelystd (159/2007) sekd muussa sosiaali- ja terveydenhuollon
lainsdddanndssa saadetaan. Asiakirjoja kasitellessdén palveluntuottajan tulee noudattaa myos, mita
hyvinvointialueen asiakirjojen kasittelysta saadetaan. Tilaaja on palvelusetelilla jarjestettavassa
palvelussa syntyvien asiakasasiakirjojen EU:n yleisessd tietosuoja-asetuksessa (2016/679)
tarkoitettu rekisterinpitaja.

Palveluntuottajan tulee asiakirjoja kasitellessaan noudattaa, mita hyvinvointialueen asiakirjojen
kasittelysta saadetaan (laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999). Palveluntuottajan tulee
laatia asiakastietoja siséltavat asiakirjat tietosuoja-asetuksen ja sosiaalihuollon asiakaslain (Laki
sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista 254/2015) edellyttamalla tavalla. Palveluntuottajalla pitda olla
keradmistaan tiedoista tietosuojaseloste.

Palveluntuottaja huolehtii asianmukaisista toimenpiteista tietojen kasittelyn turvallisuuden ja
tietosuojan varmistamiseksi ja varmistaa, etta sen henkildkunta sitoutuu kasittelemé&an huolellisesti
salassa pidettdvat asiakastiedot ja noudattaa salassapitovelvollisuuttaan myds tydsuhteen
paattymisen jalkeen.

Asiakas voi esittad tarkastuspyynnon tai virheen oikaisupyynnén rekisterinpitajalle el
hyvinvointialueelle. Asiakirjojen luovuttamista ja salassapitoa koskevia julkisuuslain (Laki
viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999) saaddksia sovelletaan asiakirjoihin silloinkin, kun ne
ovat palveluntuottajan hallussa. Asiakirjojen kasittelyd saatelee myds laki sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakastietojen sdhkdisesta kasittelysta (159/2007).



1.5.9 Markkinointi

Palveluntuottajan markkinoinnin on oltava asiallista, luotettavaa ja hyvan tavan mukaista. Ylisanoja
tai vertailumuotoja ei saa kayttaa. Markkinoinnilla ei tule luoda tarpeetonta sosiaali- ja
terveydenhuoltopalvelujen kysyntaa. limoituksen tulee siséaltéaéa tiedot tilauksen tekemisesta ja siita,
miten ja milloin palveluntuottajaan voi olla yhteydessa. Hinnoista ilmoittamisen tulee tapahtua
vertailukelpoisella tavalla siten, ettéd palvelusetelida kayttava asiakas voi vaivatta paatella palvelun
kokonaishinnan.

1.5.10 Lainsaadanto

Palveluntuottajan on noudatettava kaikkia palveluntuottajaa ja sen toimintaa koskevia lainsaadantoja
ja vironomaismaarayksia ja ohjeita. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan voimassa olevaa
tydsopimuslainsdadantoda ja alan tybehtosopimuksia.

Palveluun sovelletaan Suomen lainsaadantoa.

1.5.11 Hyvinvointialueen asettamat muut vaatimukset

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan tilaajan kussakin yksittdistapauksessa mahdollisesti
asettamia muita vaatimuksia. Tilaaja voi kussakin yksittaistapauksessa asettaa palvelua tuottavalle
yksikolle edella mainittujen edellytysten liséksi myds muita vaatimuksia. Taman s&annoksen
tarkoituksena on antaa tilaajalle joustavat mahdollisuudet huomioida esimerkiksi tietyn
asiakasryhman erityistarpeet. Tilaaja voi vaatia, etta palveluntuottaja ylittéaa tietyt minimiedellytykset
esimerkiksi resurssiensa puolesta, mutta tdllaista ehtoa ei saa muotoilla tiettyd palveluntuottajaa
suosivaan ja toisia syrjivaan muotoon.

1.5.12 Hyvaksymisen peruuttaminen

Tilaajalla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen ja poistaa tuottajan nimi hyvaksyttyjen
palveluntuottajien listasta valittdmasti ilman irtisanomisaikaa, mikali joku seuraavista kohdista
toteutuu:

¢ Hyvia hoito- ja palvelukaytantdja ei noudateta
e Palveluntuottaja ei noudata tilaajan kirjallisesta kehotuksesta huolimatta sdantokirjan ehtoja

e Palveluntuottaja on tullut maksukyvyttdmaksi, ei ole kyennyt hoitamaan laskujaan erapaivaan
mennessa, on aloittanut akordimenettelyn, on asetettu selvitystilaan tai on valitttmassa
vaarassa tulla selvitystilaan

o Palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkild on tuomittu syyllisena
elinkeinotoimintaan liittyvassa rikoksessa.

1.6 Tilaajan velvoitteet

Tilaajan on pidettava luetteloa hyvéaksymistadn palveluntuottajista. Tiedot palvelujen tuottajista,
naiden tuottamista palveluista ja niiden hinnoista tulee olla julkisesti saatavilla internetissa tai muulla
soveltuvalla tavalla.
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Tilaajan on selvitettava asiakkaalle tAmé&n asema palvelusetelid kaytettdessa, palvelusetelin arvo,
palveluntuottajien hinnat seka palvelusetelilla tuotettavasta palvelusta riippuen mahdollisen
omavastuuosuuden maaraytymisen perusteet ja arvioitu suuruus sekd vastaavasta palvelusta
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain mukaan maaraytyva asiakasmaksu.
Henkilokohtaisen avun palvelussa asiakkaalla ei ole omavastuuosuutta tai asiakasmaksua.

Tilaajan taytyy informoida asiakasta siitd, mistd ja mitd hanta koskevia tietoja voidaan h&nen
suostumuksettaan hankkia. Tilaajan on varattava asiakkaalle tilaisuus tutustua muualta hankittuihin
tietoihin ja tarvittaessa antaa asiaa koskevaa selvitys.

Tilaaja valitsee palvelusetelijarjestelman piiriin  kuuluvat palveluntuottajat palvelusetelilain
edellyttamalla tavalla. Tilaajan tulee ottaa palveluntuottajan valintaa koskeva asia kasittelyyn yhden
(1) kuukauden kuluessa palveluntuottajan ilmoittautumisesta ja tehtdva paatés palveluntuottajan
hyvéaksymisesta tai hylkddmisesta kolmen (3) kuukauden kuluessa ilmoittautumisesta.

Asiakasasiakirjat, jotka syntyvat setelilla palvelua jarjestettdessa ja toteutettaessa, ovat tilaajan
asiakirjoja. Vaikka palveluntuottaja laatii asiakirjat palvelutapahtuman yhteydessa, vastaa tilaaja
rekisterinpitdjana viime kadessa niiden kasittelysta. Palvelujen jarjestamisen ja toteuttamisen
kannalta olennaiset tiedot on tallennettava viimeistaan palvelutapahtuman paattyessa aina tilaajan
omaan asiakasrekisteriin. Palveluntuottajan ja tilaajan tulee myds varmistaa, ettd palvelujen
jarjestamisen ja toteuttamisen kannalta tarpeelliset tiedot siirtyvat osapuolelta toiselle
palvelutapahtuman eri vaiheissa.

Tilaajalla on lisdksi velvollisuus valvoa hyvaksymiensd palveluntuottajien palvelujen laatua
hyvaksymismenettelyn lisdksi my6s palvelujen tuottamisen yhteydessa. Tilaajan tulee varmistaa, etta
palveluntuottajat tayttavat toiminnalle asetetut vahimmaisedellytykset. Tilaaja on palvelusetelilain
nojalla velvollinen valvomaan hyvéaksymiensa yksityisten palveluntuottajien tuottamien palvelujen
tasoa. Asiakkaan kayttaessa palvelusetelid, tilaaja ei ole sopimussuhteessa sosiaali- tai
terveyspalvelua tuottavaan yksityiseen palveluntuottajaan.

Tilaajan tulee peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen ja poistaa palveluntuottajaluettelosta, jos
hyvaksymiselle asetetut edellytykset eivat enda tayty, palveluntuottaja ei noudata saantokirjan
maarayksia tai palveluntuottaja pyytaa hyvaksymisen peruuttamista.

Tilaajalla on oikeus peruuttaa hyvaksyminen ja poistaa palveluntuottaja hyvaksyttyjen
palveluntuottajien listalta irtisanomisaikaa noudattamatta, mikali hyvinvointialue hallinnollisin
paatoksin lopettaa palvelujen jarjestamisen palvelusetelilla.

1.7 Sahkoinen palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelméa (PSOP)

1.7.1 Yleista

Tilaaja kayttaa laskutuksessa ja palvelusetelien hallinnassa Palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma
(PSOP).

Palveluntuottajalla tulee olla internet-yhteydella varustettu tietokone tai muu péételaite kaytossaan.
Palveluseteli- ja ostopalvelujirjestelma tarjoaa rajapinnat palveluntuottajan mahdollisia omia
jarjestelmia varten. Tilaaja ei osallistu palveluntuottajan jarjestelmien integroimisen kustannuksiin.
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Kaikki palveluntuottajalta vaadittavat toiminnot ovat tehtavissa myds suoraan jarjestelman tarjoaman
kayttoliittyman kautta.

PSOP-jarjestelméan kayttoon liittyvaa ohjeistusta l6ytyy Parasta palvelua -sivustolta sekd PSOP
kayttbohjeet -sivulta, josta l16ytyy yksityiskohtaista opastusta jarjestelman kayttdmiseen.

Palvelun sisélldllisissa asioissa auttaa Pirkanmaan henkilokohtaisen avun yksikkd, joka vastaa
palvelun liittyvastd ohjauksesta ja neuvonnasta seka palveluntuottajien hyvaksymisest,
tuntiseurannasta ja laskutuksesta.

1.7.2 Palveluntuottajaksi hakeutuminen ja palveluntuottajien valvonta

Palveluntuottajaksi hakeudutaan sahkoisen Palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelman (PSOP) kautta.
Palveluntuottaja tunnistautuu Digi- ja vaestotietoviraston Suomi.fi tarjoamilla Tunnistus- ja Valtuudet
-palvelulla. Lisatietoja asiointiin 16ytyy Suomi.fi-sivuston Tietoa tunnistuksesta -sivulta sekd Tietoa
valtuutuksista -sivulta. Palveluntuottajalle suositellaan liittymista Vastuu Groupin Luotettava
kumppani —palveluun, jolloin palveluntuottajan kelpoisuuteen liittyvat viranomaistarkistukset tehdaan
automaattisesti. (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja vastuusta ulkopuolista tyévoimaa
kaytettdessa, 1233/2006). Muut vaaditut dokumentit tulee toimittaa séhkoisen hakemuksen liittein&
ensisijaisesti sdhkoisesti.

Palveluntuottajalla voi olla yksi tai useampia toimipaikka. Palveluntuottaja tekee yhden hakemuksen,
jossa toimipaikat on eritelty. Hyvaksytyt palveluntuottajat ja toimintayksikdt merkitddn Pirkanmaan
hyvinvointialueen palvelusetelituottajien rekisteriin.

Hyvinvointialue ja aluehallintovirasto (AVI) seka Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
(Valvira) toimivat vyksityisten sosiaalipalvelujen seka yksityisten terveydenhuollon Ilupa- ja
valvontaviranomaisina.

Palveluntuottajan on liitettava hakemukseensa ajantasaiset liitteet palveluntuottamiseen vaadittavista
toimiluvista ja rekistereihin kuulumisesta, tilaajavastuulain perusteella pyydettavista selvityksista ja
muista tarpeenmukaisista liitteista. Lisaksi saantdkirjan palvelukohtaisessa osassa voidaan maaritella
tarvittavia lisdliitteitd. Palveluntuottajalta vaadittavat liitteet on listattu sdantokirjan liiteluettelossa.

Henkildkohtainen apu kuuluu kotipalvelun tukipalveluihin, eika sitd ilmoiteta talla hetkella
Aluehallintoviraston tai Sosiaali- ja terveysalan rekisteriin. Henkildkohtaisen avun palveluntuottajat
tekevat ilmoituksen toiminnan aloittamisesta Pirkanmaan hyvinvointialueelle. Pirkanmaan
hyvinvointialue vastaa alueellaan toimivien palveluntuottajien valvonnasta.

Palveluntuottajien lakisaateinen valvonta (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja vastuusta
ulkopuolista ty6voimaa kaytettdessa 1233/2006) tapahtuu ensisijaisesti sahkoisesti ja
automaattisesti. Niiltd osin, kun palveluntuottajan valvontaa ei voida suorittaa automaattisesti, tulee
palveluntuottajan toimittaa vaaditut liitteet sdhkoiseen jarjestelmaan. Tilaaja voi pyytaa liitteiden
paivitysta tai muita liitteita tarvittaessa myds muuna ajankohtana kuin edelld mainittuna.

Tilaaja voi perid sekéd palveluntuottajan hakeutumista, ettd lakisaéteiseen valvontaa koskien
palveluntuottajalta tietojen manuaalisesta tarkistamisesta maksun.
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1.7.3 Tietojen anto ja yllapito

Palveluntuottajan tulee kayttdd jarjestelméssa virallista nime&én. Rekisterdityjen aputoiminimien
kayttd on sallittua, mikali aputoiminimi on sellainen, joka palveluntuottajalla on yleisesti kaytossa ja
jolla palveluntuottaja tunnetaan. Nimi tulee olla mainittuna myods Pirkanmaan hyvinvointialueen
rekisterissa. Numeroita ja erikoismerkkeja ei saa kayttda palveluntuottajan nimissa, elleivat ne kuulu
palveluntuottajan viralliseen nimeen.

Palveluntuottajan tulee yllapitdd yritysta, toimipaikkoja ja palvelujen saatavuutta koskevia tietoja
ajantasaisesti jarjestelmassa. Palveluntuottajan julkisiksi merkityt tiedot ndkyvat asiakkaille
palveluportaalissa. Asiakkaat voivat niiden perusteella etsid ja vertailla palveluntuottajia. Mikali
palveluntuottaja laiminlyd tietojen ajan tasalla pitdmisen, niin palveluntuottaja voidaan poistaa
nakymasta portaalissa, jolloin palveluntuottajalle ei voi varata uusia aikoja eikd palveluntuottaja voi
ottaa vastaan uusia palveluseteliasiakkaita.

1.7.4 Palveluvaraus

Palveluissa, joissa asiakas ottaa itse yhteytta palveluntuottajaan, palveluntuottajan tulee pyytaa
asiakkaalta palvelusetelin tunniste ja tarkastaa asiakkaan tiedot ja oikeus kysyttyyn palvelusetelin
palvelusisaltoon. Mikali palveluntuottaja sopii asiakkaan kanssa palvelusta ilman, etta asiakkaan
oikeus palveluun on tarkistettu ja palvelutapahtuman jalkeen kay ilmi, etté oikeutta ei ollut olemassa,
niin tilaaja ei korvaa palveluntuottajalle aiheutuneita kustannuksia.

1.7.5 Palvelun kirjaus

Palveluntuottajan tulee Kirjata toteutuneet palvelutapahtumat jarjestelmaan annettujen ohjeinen
mukaisesti mahdollisimman reaaliaikaisesti. Palveluntuottajalle maksettava korvaus muodostuu
toteutuneiden palvelutapahtumien mukaisesti ja hyvinvointialueen hyvaksyman hinnaston pohjalta.
Mikali palvelussa on kaytdssa keskeytyssaantoja, huomioidaan ne kirjauksissa.

Kaikki kuukauden tapahtumat tulee olla "hyvaksytty” -tilassa viimeistdan seuraavan kuun 3. paivana.
Maaraajasta myohastyneet tapahtumakirjaukset jaavat seuraavan kuukauden maksatusaineistoon.

1.7.6 Laskutus

PSOP-jarjestelma kerda hyvaksytyista ja ajoissa kirjatuista palvelutapahtumista laskutusmateriaalin
eikd palveluntuottajan tarvitse lahettdd tilaajalle laskuja. Tilaaja tilittad kerran kuukaudessa
automaattisesti palveluntuottajalle toteutuneiden palvelujen mukaisen korvauksen. Palveluntuottaja
saa jarjestelmastda omaa kirjanpitoaan varten tarvittavat tiedot tulossa olevasta suorituksesta.
Palveluntuottaja voi kirjata jarjestelmaan suorituksen kohdistamista varten oman viitenumeron.

Laskutuksessa kaytetaan ensisijaisesti aina tilaajan maarittamaa jarjestelmaa esimerkiksi PSOP-
jarjestelmaa. Mikali perustellusta syysta poikkeuksellisesti joudutaan kayttamaan verkkolaskutusta,
tulee siitd sopia tilaajan kanssa erikseen.

Palveluntuottaja on  vastuussa  kirjausten  oikeellisuudesta.  Mikali  palveluntuottajan
huolimattomuudesta aiheutuneet vaarat kirjaukset aiheuttavat normaaleja korjaustoimenpiteita
suuremman tydmaaran, tilaajalla on oikeus peria palveluntuottajalta korjauksesta aiheutuneet kulut.
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Mikali kirjaukset ovat toistuvasti virheellisig, tilaaja voi velvoittaa palveluntuottajan osallistumaan
koulutukseen ja mahdollisesti maarata sanktion.

1.8 Asiakastietojen kasittely ja dokumentointi seka arkistointi

Palvelusetelituottajaksi hyvaksyminen on hallintop&atts ja hyvinvointialue toimii tadssé asiakirjassa
tarkoitetun palvelun osalta tietosuoja-asetuksessa (2016/679) tarkoitettuna rekisterinpitajana.
Palveluntuottaja huolehtii ja vastaa rekisterinpidosta tilaajan lukuun. Syntyvéat asiakirjat (esim.
asiakaskertomukset) ovat hyvinvointialueen asiakirjoja, vaikka palveluntuottaja ne laatii, sailyttaa ja
arkistoi. Palveluntuottajan tulee noudattaa asiakirjojen sailyttdmisessa, havittdmisessa ja
arkistoinnissa vastaavia hyvinvointialueen toimintaa koskevia saadoksia ja ohjeita.

o Palveluntuottaja noudattaa annettuja ohjeita asiakastietojen dokumentoinnista,
rekisteréinnistd, potilasasiakirjojen ja sosiaalihuollon asiakirjojen laadinnasta,
sdilyttamisesta seka salassapidosta.

¢ Palveluntuottajalla on nimetty tietosuojavastaava seka rekisterinpidosta vastaava
henkild.

e Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan laissa sdddettya salassapito- ja
vaitiolovelvollisuutta sosiaalihuoltolain mukaisten palvelujen tuottamisessa.

¢ Palveluntuottaja ja tilaaja sitoutuvat antamaan toisilleen tiedot ndiden palvelujen piiriin
kuuluvasta toiminnastaan, sen muutoksista ja kehittdmissuunnitelmista. Tilaaja sitoutuu
pitdamaan salassa liilke- ja ammattisalaisuudet.

e Asiakirjat tulee toimittaa viimeistaan asiakkaan palvelun paattyessa tilaajalle.

¢ Henkilotietojen kasittelyn ehdot on kuvattu liitteessa 3.

1.9 Valvonta, vastuut ja mahdolliset sanktiot

Tilaaja valvoo hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen laatua ja varmistaa, etta palvelujen laatu
tayttaa palvelusetelilain seka saantdkirjan mukaiset kriteerit. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan
saantokirjan ehtoja. Valvontaa, vastuita ja oikeuksia on tarkemmin kuvattu eri luvuissa asiakkaan,
hyvinvointialueen ja palveluntuottajan nakdkulmasta.

Mahdolliset vahingot korvataan ensisijaisesti palveluntuottajan vakuutuksesta ja viime kadessa
palveluntuottaja vastaa niistd vahingonkorvauslain mukaisesti. Tilaaja ei vastaa palveluntuottajan
palvelujen saajalle aiheuttamista vahingoista. Palveluntuottajan ja asiakkaan valista sopimusta
saatelee kuluttajalainsdadanto.

Jos palveluntuottajan toiminta on taman saantdkirjan, voimassa olevan lainsaadannén tai
viranomaismaaraysten taikka asiakkaan palvelusuunnitelman vastaista, palvelussa on virhe.
Virheesta tulee reklamoida ja se tulee korjata viipymatta. Tilaaja voi sanktioida esimerkiksi toistuvia
virheitd peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen.

Normaaliolojen hairittilanteissa ja poikkeusoloissa toimittaessa tavoitteena on tehtdvien
mahdollisimman hairiéton hoitaminen. Sosiaali- ja terveydenhuollon varautumista héairiétilanteisiin ja
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poikkeusoloihin johtaa, valvoo ja yhteen sovittaa sosiaali- ja terveysministerid. Valmius varmistetaan
muun muassa Vvalmiussuunnitelmin. Palveluntuottajien yksikoiden toteuttama omavalvonta on
merkittdvassa roolissa asiakasturvallisuuden varmistamisessa. Palveluja voidaan joutua
sopeuttamaan vallitsevaan turvallisuustilanteeseen ja kaytettavissa oleviin voimavaroihin, mika
kuitenkin edellyttdd aina vahvoja perusteita, dokumentointia ja asiakirjojen ajantasaisuutta sek&
yhteisty6ta hyvinvointialueen kanssa.

1.10 Verotus

Palveluseteli on saajalleen veroton etuus. Verottomuus edellyttdd seuraavien kohtien tayttymista:

e Palveluseteli myonnetdan selkedsti maaritettyihin palveluihin
e Palveluseteli on henkilokohtainen eika siirrettavissa toiselle henkildlle

e Palveluseteli ei ole suoraan asiakkaalle maksettavaa rahaa, jonka kayton han itse maarittelee

Arvonlisaverolain 37 8:n mukaan veroa ei suoriteta sosiaalihuoltona tapahtuvasta palvelujen ja
tavaroiden myynnista. Sosiaalihuollolla tarkoitetaan valtion tai hyvinvointialueen harjoittamaa seké
sosiaaliviranomaisen valvomaa muun sosiaalihuollon palvelujen tuottajan harjoittamaa toimintaa,
jonka tarkoituksena on huolehtia lasten ja nuorten huollosta, lasten paivahoidosta,
vanhustenhuollosta, vammaisten palveluista ja tukitoimista, paihde- ja mielenterveyshuollosta seka
muusta vastaavasta toiminnasta.
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2 Palvelukohtainen osio - Henkil6kohtainen apu

2.1 Palvelusetelijarjestelman asiakkaat

Palvelusetelin  kdyttdbmahdollisuutta  voidaan tarjota niille asiakkaille, jotka tayttavat
vammaispalvelulain (380/1987) mukaiset edellytykset henkilékohtaiseen apuun. Vammaispalvelulain
(380/1987) 8 8 mukaan henkilokohtaista apua jarjestetddn vaikeavammaiselle henkildlle, joka
tarvitsee pitkaaikaisen tai etenevan vamman tai sairauden johdosta valttamatta ja toistuvasti toisen
henkilon apua suoriutuakseen kotona ja kodin ulkopuolella pdivittdisissd toimissa, tydssa ja
opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen
yllapitamisessa.

Asiakkaalla tulee olla henkilokohtaisen avun tarpeen liséksi kyky ja mahdollisuus palvelusetelin
kayttamiseen ja toimimiseen kuluttaja-asemassa.

Henkilokohtaisen avun palvelua hankitaan kaikenikaisille itsenéisesti asuville, omaistensa kanssa
asuville seka asumispalveluiden piirissa asuville vaikeavammaisille henkilGille. Palvelun kayttajilla on
jokin pitkdaikaista haittaa ja avun tarvetta aiheuttava vamma tai sairaus. Vammat voivat olla
synnynnaisia tai seurausta joko onnettomuuksista tai sairauksista. Avun tarvetta aiheuttava sairaus
voi olla eteneva ja palvelua kayttavan asiakkaan avun ja tuen tarve voi muuttua palvelun aikana.

Palvelun kayttgjilla saattaa olla vammasta tai sairaudesta johtuvia rajoitteita liikuntakyvyssa,
motoriikassa, aistitoiminnoissa tai kognitiivisissa taidoissa ja kommunikaatiossa ja he tarvitsevat
taman vuoksi toisen henkilon apua. Henkildkohtaisen avun palvelun kayttgjilla voi olla erilaisia
erityistarpeita, jotka voivat liittyd esimerkiksi apuvalineiden kayttéon, kommunikaatioon tai
sosiaalisissa tilanteissa toimimiseen. Lisaksi palveluntuottajan henkilostolla tulee olla perustaidot
avustamiseen liikkumisessa esimerkiksi pyoératuolin, rollaattorin, valkoisen kepin ja muiden
likkumisen apuvalineiden kanssa. Avustamistyd voi olla myds fyysisesti raskasta, joka edellyttaa
talléin henkilokohtaiselta avustajalta riittdvaa fyysista kuntoa. Palveluntuottajalla tulee olla valmius
kayttaa tavanomaisia vaihtoehtoisia kommunikaatiokeinoja asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Naita
ovat esimerkiksi kuvat, piirtaminen, kirjoittaminen, selkokieli ja erilaiset yksil6lliset
kommunikointimateriaalit.

Asiakkaiden palvelutarpeet vaihtelevat yksil6llisesti niin maarallisesti, sisallollisesti kuin ajallisestikin.
Tarpeet palveluille voivat vaihdella jatkuvaluonteisesta avusta lyhyisiin kaynteihin sekd muuttuviin ja
akillisiin avuntarpeisiin. Yksittaisella asiakkaalla voi esiintyd samanaikaisesti seka jatkuvaa etta
akillista palvelun tarvetta. Avun tarve voi vaihdella muutamasta tunnista kuukaudessa aina
ymparivuorokautiseen avustamiseen. Osa henkilékohtaisen avun asiakkaista on taysin riippuvaisia
henkilokohtaisen avun palvelusta kaikilla elaman osa-alueilla. Henkilokohtaisella avulla voidaan
toteuttaa vammaispalvelulain mukaista palveluasumista asiakkaan omaan kotiin. Paatos
henkilokohtaisesta avusta sekd sen toteuttamistavasta tehdaan aina  yksildlliseen
palvelutarpeenarviointiin seka palvelusuunnitelmaan perustuen.

Henkildkohtaisen avun palvelua voidaan jarjestaa tassa saantokirjassa kuvatun palvelusetelin lisdksi
myo6s esimerkiksi tyonantajamallilla korvaamalla vaikeavammaiselle henkilélle henkilékohtaisen
avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannukset, ostopalvelulla tai hyvinvointialueen omana
toimintana. Henkildkohtaisen avun asiakkaalla voi olla kaytdss&én joko yhden tai useamman eri
jarjestamismallin mukaista palvelua. Henkilokohtaisen avun palvelun lisdksi asiakkaalla saattaa olla
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samanaikaisesti kaytdssa myos muita sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita, jotka yhdessa
muodostavat asiakkaan palvelukokonaisuuden.

2.2 Palvelusetelin arvo

Tilaaja maarittelee palvelusetelin arvon. Palvelusetelin arvo on riippuvainen palvelun tuottamisen
ajankohdasta. Henkilékohtaisen avun palvelusetelilld tuotettu palvelu on asiakkaalle maksuton.
Palvelusetelilla tuotettava henkilokohtaisen avun palvelu on sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksuista annetun lain 4 ja 5 8§:ss& asiakkaalle maksuttomaksi saadetty sosiaali- ja
terveyspalvelu. Asiakas ei maksa palvelusta asiakasmaksua, omavastuuta eika palveluntuottaja saa
perid asiakkaalta henkilokohtaisen avun palvelusta lisdmaksua.

2.3 Palvelusetelilla tuotettavan palvelun tilaaminen ja tuottaminen

Asiakkaan omatydntekija arvioi asiakaskohtaisesti palvelujen ja tukitoimien tarpeen. Palvelua
myoOnnettdessa otetaan huomioon asiakkaan diagnoosin liséksi asiakkaan toimintakyky,
elamantilanne seka asiakkaan mahdollisten muiden palveluiden ja tukitoimien muodostama
palvelukokonaisuus. Asiakkaan omatyontekijan tekema pdaatds henkilokohtaisesta avusta, sen
toteuttamistavasta, kestosta sekd tuntimaaristd tehdaan aina yksildlliseen palvelusuunnitelmaan
perustuen.

Vaikeavammaisille henkildille myodnnetadn henkilokohtaista apua paasaantdisesti toistaiseksi
voimassa olevin paatoksin. Asiakas on vastuussa siitd, ettd hanella on voimassa oleva paatos
palvelusetelista. Asiakkaan tulee olla hyvissa ajoin yhteydessa hyvinvointialueen vammaispalvelujen
tyontekijaan ennen paatoksen voimassaolon paattymista.

Palvelusetelin kayttdé henkildkohtaisessa avussa edellyttda aina henkildkohtaisen avun kriteerien
toteutumista, palvelusuunnitelmassa todettua henkilokohtaisen avun tarvetta, seka kykya etta
tosiasiallista mahdollisuutta kayttaa palvelusetelia.

Pirkanmaan henkilokohtaisen avun yksikko vastaa palveluun liittyvasta ohjauksesta ja neuvonnasta
sekd palveluntuottajien hyvaksymisestd, palvelusetelin hallinnoinnista, tuntiseurannasta ja
laskutuksesta.

Henkilokohtaisen avun yksikkd auttaa asiakasta palvelusetelin kdytdssa. Alkuneuvonnassa asiakas
saa tietaa tarkemmin palvelunseteliasiakkaan vastuista ja velvollisuuksista ja saa henkilokohtaisen
palvelusetelinumeron. Yksikkd antaa asiakkaalle tiedon palvelusetelituottajiksi hyvéaksytyista
palveluntuottajista ja kertoo, mistd asiakas saa tietoa palvelutuottajien osaamisesta, palvelun
hinnasta, asiakastyytyvaisyydesta ja muista palveluntuottajan valintaan liittyvista tekijoista.

Palvelusetelin saanut asiakas ottaa yhteytta palveluntuottajaan tilatakseen palvelun. Asiakas valitsee
itse palveluntuottajan ja voi vaihtaa palveluntuottajaa seké kayttaa useita palveluntuottajia.

Asiakas ja palveluntuottaja sopivat tarkemmin tilauksen yhteydessa palvelun sisallosta, kestosta ja
toteuttamisajankohdasta asiakkaan palvelusuunnitelman ja palvelupdatoksen mukaisesti.
Halutessaan asiakas voi pyytaa palvelun aloitustapaamista, jossa voi olla mukana myds asiakkaan
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omatyontekija ja henkilokohtaisen avun yksikon palveluohjaaja. Palveluntuottajalla ei ole oikeutta
asettaa palvelulle minimituntirajoituksia. Asiakas voi tilata palvelua halutessaan yhdesta tunnista
eteenpdin. Palveluntuottaja sitoutuu toteuttamaan palvelua asiakkaan palvelusuunnitelman ja -
paatoksen mukaisesti. Palveluntuottajan tulee olla yhteydessé henkilokohtaisen avun yksikkoon,
mikali asiakkaan tilanteessa tapahtuu oleellisia muutoksia suhteessa voimassa olevaan
palvelusuunnitelmaan.

Asiakas ilmoittaa tilausta tehdessdan palveluntuottajalle sellaiset tiedossaan olevat seikat, jotka
vaikuttavat olennaisesti henkildkohtaisen avun toteuttamiseen. Palveluntuottaja vastaa siita, etta
avustaja on sovitussa paikassa sovittuun aikaan.

Asiakas maksaa palveluntuottajalta tilaamansa henkilokohtainen avun palvelun tilaajan myéntamalla
palvelusetelilld. Asiakas antaa palveluntuottajalle tarvittavat tiedot sovitun palvelun raportoimiseksi ja
laskuttamiseksi tilaajalta. Asiakkaalla on tuntiseurantalista, johon avustaja kuittaa tehdyt tunnit.
Tuntiseurantalista tulee tayttdd asiakkaan tuntiseurannan tueksi. Palveluntuottaja laskuttaa tilaajaa
tehtyjen ty6tuntien perusteella tilaajan hyvaksyman hinnaston mukaisesti.

Palveluntuottajalla ei ole oikeutta laskuttaa tilaajaa, jos asiakkaalla ei ole ollut voimassaolevaa
palvelusetelia tai voimassa olevassa palvelusetelissa ei ollut endaa yhtaan tuntia kaytettavissa tai
palvelusetelia on kaytetty eri tarkoitukseen kuin paatoksessa on mainittu.

2.4 Palvelun sisallon vaatimukset

2.4.1 Henkilokohtainen apu

Henkildkohtaisen avun palvelun tavoitteena on tukea vaikeavammaisen henkilon itsenéista ja oman
nakoistd elamaa, omien valintojen tekemistd seka toimimista aktiivisena ja tasavertaisena
yhteiskunnan jasenend. Tavoitteena on, ettd palvelu on asiakkaille laadukasta ja sujuvaa.
Asiakkaiden yksil6llisyyden, yhdenvertaisuuden ja ihmisoikeuksien kunnioittaminen tulee olla
toiminnan lahtokohtana. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan kaikessa toiminnassa YK:n
yleissopimusta vammaisten henkildiden oikeuksista, ajankohtaista lainsdaadantéa seka
valtakunnallisia suosituksia. Palveluntuottaja sitoutuu tekemaan yhteisty6ta tilaajan kanssa seka
asiakkaan muun verkoston kanssa asiakkaan tuen tarpeen turvaamiseksi.

Henkilbkohtainen avustaja tytskentelee vaikeavammaisen henkilén ohjauksessa ja saa hénelta
toimintaohjeensa. Henkilokohtaisen avun luonne ja tarkoitus tukea henkildn omia valintoja ja
itsendista elamaa edellyttavat, ettéd vaikeavammaisella henkildlla on voimavaroja maaritella seka
avun sisalto etta toteutustapa. Henkilokohtaisen avun kayttajan on kyettava ottamaan kantaa ainakin
tuettuna avuntarpeisiinsa ja niihin vastaamisen tapoihin.

Henkildkohtainen apu on avustamista niissa tavanomaiseen elamaan liittyvissa toimissa, jotka henkild
tekisi itse, mutta ei niistd vammansa tai sairautensa vuoksi kokonaan tai osittain itse selvia.
Avustamiseen kuuluvia tehtdvia ovat tavanomaiseen arkielamaan kuuluvat tehtavat, kuten
esimerkiksi asiakkaan liikkumisessa, pukeutumisessa, vaate- ja ruokahuollossa seka kodinhoidossa
avustaminen. Henkilokohtaisen avun asiakas voi tarvita apua myods paivittdisissa toimissa kodin
ulkopuolella. Talldin avun tarve voi kohdistua esimerkiksi kaupassa kaymiseen, ladkarikayntiin,
viranomaisasiointiin, yhteiskunnalliseen osallistumiseen, harrastamiseen ja vapaa-ajan viettoon
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(esimerkiksi kirjastossa, jaakiekko-ottelussa tai konserteissa kayminen), sosiaalisten suhteiden
yllapitamiseen, lasten paivittaisiin toimiin osallistumiseen seka opiskelemiseen tai tydssa kayntiin.
Avustaja ei voi toimia asiakkaan puolesta vaan asiakas osallistuu kaikkeen toimintaan omien
voimavarojensa mukaan.

Henkilokohtaisen avustajan tehtaviin voivat kuulua myds asiakkaan henkilokohtaisesta hygieniasta
huolehtiminen sek& hyvinvoinnin, terveyden ja kuntoutuksen edistamiseen ja asiakkaan ohjauksessa
tapahtuvan ladkehoidon toteuttamiseen liittyva avustaminen. Asiakkaan terveyden- ja
sairaanhoidosta sekd laakinnallisestd kuntoutuksesta vastaa tilaajan perusterveydenhuolto,
asiakasta hoitava laakari tai erikoissairaanhoito. Palveluntuottajalla tulee olla valmius kuitenkin
sellaisiin hoidollisiin toimenpiteisiin, jotka asiakas tekisi kotioloissa itse, mik&li vamma ei rajoittaisi
hanen toimintakykyadn. Kyseeseen voi tulla esimerkiksi insuliinikynan kaytto, katetrointi, pienten
haavojen hoito ja voinnin seuranta. Henkilokohtainen avustaja saa asiakkaalta yksilollisen
perehdytyksen naihin toimenpiteisiin.

Jos avun ja avustamisen tarve perustuu paéosin hoivaan, hoitoon ja valvontaan, tulee siihen vastata
muulla tavoin kuin henkilékohtaisella avulla. Henkilokohtaiseen apuun eivat oikeuta sellaiset avun
tarpeet, joiden toteuttaminen edellyttdd hoivaa, hoitoa tai valvontaa ja/tai joita toteutetaan esimerkiksi
ladketieteellisin perustein jonkun muun kuin asiakkaan itsensa maaritteleméana. Ensisijaisia palveluita
ovat tallgin esimerkiksi kotihoito tai omaishoidon tuki. Joskus asiakkaiden avustamisessa voi kuitenkin
olla valvontaan ja ohjaamiseen liittyvia elementtejd. Hyvinvointialueen viranhaltijat vastaavat
asiakkaiden henkilokohtaisen avun palveluntarpeen arvioinnista ja palvelun mydntadmisesta.

2.4.2 Mahdolliset lisdpalvelut

Muiden kuin palvelusetelilla maksettavien palveluiden korvaamisesta asiakas ja palveluntuottaja
sopivat keskenaan. Mikali asiakas hankkii palveluntuottajalta muita kuin palveluseteliin maariteltyja
palveluja tai haluaa palvelua palveluseteliin maaritetyn ajan ulkopuolelta, asiakas vastaa naista
kustannuksista itse. Palveluntuottaja vastaa lisdpalvelun sisallosta ja laadusta seka pitda palvelun
tuottamista varten keraamistadn asiakastiedoista erillista rekisteria. Palveluntuottajan tulee selkeéasti
iimaista asiakkaalle, ettei palveluseteliasiakkuus muodosta palveluntuottajalle yksinoikeutta tarjota
mahdollisia lisdpalveluita.

2.5 Palveluntuottajaa koskevat muut vaatimukset

2.5.1 Palveluntuottajaa koskevat yleiset ehdot

Palveluntuottaja sitoutuu toteuttamaan henkilékohtainen avun palvelua asiakkaan tilauksessa seka
asiakkaan yksilollisessd palvelusopimuksessa maaritellyssa laajuudessa ja aikataulussa.
Palveluntuottaja vastaa palvelun laadusta ja luotettavuudesta seka tilaajan edellyttdmien
palveluntuottajaan kohdistuvien vaatimusten noudattamisesta.

Palveluntuottajan tulee tarjota palvelua vahintdan maanantaista sunnuntaihin kello 6-21 valisena
aikana.

Valitessaan asiakkaalle avustajaa tai avustajia palveluntuottajan tulee huomioida valinnassa
avustajan soveltuvuus avustajatehtaviin  seka asiakkaan yksilolliset tarpeet ja toiveet.
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Palveluntuottajalla on velvollisuus huolehtia riittavista sijaisjarjestelyista ja asiakkaan palvelutarpeen
mukaan pyrkia jarjestamé&én asiakkaalle henkilokohtainen avustajarinki. Avustajaringilla tarkoitetaan
avustajia, jotka ovat perehtyneet asiakkaan yksilolliseen avustamiseen ja sen tarkoituksena on
varmistaa mahdollisimman pysyvét avustajat asiakkaalle. Avustajaringin tavoitteena on turvata
asiakkaalle tuttu avustaja silloin, kun asiakas sita tarvitsee.

Palveluntuottaja on velvollinen hankkimaan tyontekijalleen tydssa tarvittavat suojavarusteet ja muut
tyontekemiseen liittyvat valineet. Avustustilanteissa kaytetdan asiakkaan henkilokohtaisia
apuvalineita ja hoitotarvikkeita.

Tilaaja toteuttaa vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn. Palveluntuottaja sitoutuu avustamaan kyselyn
toteuttamisessa. Tarkemmin asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta ja kyselyn tuloksien
julkaisemisesta on kuvattu liitteessa 3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen.

2.5.2 Palveluntuottajan henkilostod koskevat vaatimukset

Palveluntuottajan avustajatytta tekevaltd henkilostolta ei edellytetd sosiaali- ja terveydenhuollon
perustutkintoa, vaan soveltuvuutta avustajatyéhén. Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustajana
toimivat henkilot ovat soveltuvia toimimaan henkilokohtaisen avustajan tehtdvissa. Valitessaan
asiakkaalle avustajaa tai avustajia palveluntuottajan tulee huomioida valinnassa asiakkaan yksil6lliset
tarpeet ja toiveet.

Palveluntuottajan henkiloston perehdytys tulee olla suunnitelmallista ja sen tulee perustua kirjalliseen
toimintamalliin. Henkilostd tulee olla perehdytetty asiakkaiden yleisimpiin tarpeisiin ja naissa
kaytettaviin tyémenetelmiin ja —tapoihin kuten fyysiseen avustamiseen, kommunikaation tukemiseen
ja apuvdlineiden kayttoon sekd hygieniaan ja tybsuojeluun. Taman liséksi asiakkaalla on
perehdytysvastuu omaan avustamiseensa liittyvista yksityiskohtaisista tyokaytanndista ja muista
tarpeista. Palveluntuottaja vastaa siita, ettd avustajat osaavat toimia erilaisissa ensiapu- ja
hatatilanteissa sekéd omaavat palvelun toteuttamisen kannalta riittdvat ensiaputaidot. Palveluntuottaja
vastaa henkilostonsa ammattitaidon sailymisestd ja kehittamisesta seka riittavasta
taydennyskoulutuksesta.

Palvelutuottaja vastaa siita, ettd lasten kanssa tyoskenteleva tyontekija ei ole syyllistynyt
rikosrekisterilain (770/1993) 8 6 momentin 2 mukaisiin rikoksiin ja kaikkien lasten kanssa
tydskentelevien henkildiden rikosrekisteri on tarkastettu lain lasten kanssa tydskentelevien
rikostaustan selvittamiseksi (504/2002) mukaisesti.

Palveluntuottaja vastaa siita, ettéd avustajana toimivilla on esittdd kuvallinen henkilokortti asiakkaan
luokse mennessaan. Henkilokortissa tulee olla yrityksen nimi, y-tunnus, avustajan kuva seka
avustajan nimi.

Palveluntuottaja vastaa siita, ettei avustajana toimi avustettavan omainen.
Hyvaksytylla palveluntuottajalla on velvollisuus osoittaa palvelusta vastaava henkild. Vastuuhenkillla

tulee olla riittava tieto ja kokemus henkildkohtaisen avun palvelusta, jotta hdn pystyy vastaamaan
palvelun asianmukaisesta toteuttamisesta.
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2.6 Palvelusetelituottajalta vaadittavat hakemuksen liitteet ja muut tie-
dot

Palveluntuottajan tulee antaa ja tarvittaessa paivittaa tilaajan jarjestelméén seuraavat tiedot:

e Palveluntuottajan virallinen nimi ja y-tunnus

e Palveluntuottajan osoitetiedot, puhelinnumero, sdhkoposti ja www-osoite
e Palveluntuottajan yhteyshenkilon nimi, puhelinnumero ja séhkoposti

e Laskutustiedot

e Hinnasto

o Tieto asiakasryhmistd, joille palvelua erityisesti tarjotaan (esimerkiksi lapset, aikuiset, erilaiset
vammaryhmat)

e Avustajia ja avustamistilannetta koskevat tiedot:
o Avustajien kielitaito (myds viittomakielentaito)
o Pystyvatko avustajat nostamaan tai tekemé@éan muita fyysista voimaa vaativia tehtavia
o Pystyvatko avustajat tulemaan kotiin, jossa lemmikkielaimia

o Pystyvatko avustajat tulemaan allergisen asiakkaan kotiin (avustajan oltava savuton, ei
voimakkaita tuoksuja, ei lemmikkiel&imia)

¢ Yleiskuvaus palveluntuottajasta, toiminnasta sekd mahdollisesta erityisosaamisesta.
e Tarvittavat liitteet (Liite 1 Liiteluettelo)

¢ Toiminta-alueen tiedot (Lista Pirkanmaan hyvinvointialueen kunnista, johon palveluntuottaja
tarjoaa palvelua palvelusetelilld).

2.7 Laadun seuranta jaraportointivelvoitteet

Palveluntuottajan tulee tehda yhteistyota tilaajan kanssa seké sitoutua tilaajan maarittelemaan
palvelun kehittamistoimintaan. Palveluntuottaja sitoutuu osallistumaan joko tilaajan kutsusta tai
palveluntuottajan toiveesta jarjestettaviin yhteistydtapaamisiin. Tilaajalla tulee olla mahdollisuus
saada yhteys palveluntuottajaan virka-aikana.

Palveluntuottaja nimeaa asiakaskohtaisen yhteyshenkilon, joka ottaa vastaan palautteet ja
reklamaatiot ja jolla on oikeus sopia palvelusopimuksen sisdltéon ja toteutukseen liittyvista
muutoksista. Yhteyshenkild vastaa, etta sovitut kirjaukset ja ilmoitukset tehd&én viivytyksetta
hyvinvointialueelle (mm. reklamaatiot, palautteet, raportointi).

Tilaajalla on oikeus auditoida ja tarkastaa palveluntuottajan toimintaa.

Palveluntuottaja sitoutuu ilmoittamaan tilaajalle valittomasti, mikali palveluntuottajan kyvyssa tuottaa
palvelua tapahtuu oleellisia muutoksia, tai kyky toimia saanttkirjan ehtojen mukaisesti uhkaa
vaarantua.

Palveluntuottajan tulee pitda kirjaa asiakaskohtaisesti varauksen tekemisen ajankohdasta,
avustajakaynnin paivamaarastd, kellonajasta, avustuksen kestosta sekad kuka asiakasta on kaynyt
avustamassa. Liséksi palveluntuottajan tulee pitd& kirjaa palvelun tuottamisessa mahdollisesti
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tapahtuvista poikkeamista. Tilaajalla on oikeus saada tarkastaa edella mainitut tiedot palvelun
toimintavarmuuden seuraamiseksi.

Palveluntuottajan tulee ottaa huomioon maarays yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien
omavalvontasuunnitelman laatimisesta (laki yksityisistd sosiaalipalveluista 922/2011 § 6).
Omavalvonta on palveluntuottajan tydkalu, jonka avulla palveluntuottaja kehittda ja seuraa palvelun
laatua toimintayksikon paivittdisessa asiakastydssa. Omavalvontasuunnitelman laatimiseen ja
paivittdmiseen tulee osallistuttaa ja sitouttaa koko henkilostd. Omavalvontasuunnitelman tulee
sisaltda palvelun tuottamiseen liittyvaa riskiarviointia seké asiakas- etté tyontekijanakokulmasta.

2.8 Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen sopimuk-

seen

Palveluntuottaja tekee asiakkaan tai hénen lailisen edustajansa kanssa sopimuksen
henkilokohtaisen avun palvelun toteuttamisesta palvelusetelin saantokirjan ehtojen mukaisesti.
Sopimuksessa on eritelty palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut ja velvollisuudet. Palvelu on
asiakkaalle maksutonta.

Palvelusetelilla  tilaaja  sitoutuu maksamaan  yksityisen palveluntuottajan  antamasta
henkilokohtaisesta avun palvelusta palvelusetelin suuruisen summan.

2.8.1 Palvelukerran peruutus

Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun palvelukerran viimeistaan seitseman (7) paivaa
ennen palvelun tuottamisen sovittua alkamisaikaa. Muissa tilanteissa palveluntuottaja tiedottaa
palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti, kun sen palveluntuottajalla tiedossa ja sopii
korvaavasta avustamisajasta asiakkaan kanssa.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun palvelukerran ilman veloitusta ilmoittamalla peruutuksesta
palveluntuottajalle 24 tuntia ennen sovittua palvelukertaa. Mybhemmin peruttu ja peruuttamatta jatetty
palveluaika katsotaan kokonaan toteutuneeksi.

Palveluntuottaja on velvollinen ilmoittamaan tilaajalle, mikali avustuskaynnit jadvat toistuvasti
toteutumatta asiakkaasta johtuvista syista.

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

2.8.2 Palvelusopimuksen sopimuskausi jairtisanominen

Ennen palvelun aloittamista tulee asiakkaan ja palveluntuottajan vdlilla solmia palvelusopimus.
Palvelusopimus voidaan tehdd koskemaan kertaluonteista yksittiistd palvelua, maaraajaksi tai
enintaan asiakkaan saaman palvelusetelin voimassaolon ajaksi.

Kertaluonteinen palvelusopimus péaéttyy ilman irtisanomista palvelun tultua tuotetuksi. M&éaraaikainen
sopimus paattyy ilman irtisanomista sopimukseen merkittynd paattymispaivana tai se voidaan
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irtisanoa molemmin puolin. Irtisanomisaika on kaksi (2) viikkoa ja kirjallinen irtisanominen on tehtava
todisteellisesti.

2.8.3 Palvelun virhe

Jos palvelu poikkeaa siitd, mitd edella on sanottu palvelun sisallésta ja laadusta, siind on virhe.
Todistustaakka siita, etta palvelu on suoritettu ammattitaitoisesti ja huolellisesti, on palveluntuottajalla.

Palvelussa on myos virhe, jos se ei vastaa niitd tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun
siséllosta tai suorituksestaan taikka muista palvelun laatua tai hyvaksikayttéa koskevista seikoista
palvelua markkinoitaessa tai muuten ennen sopimuksen tekoa ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen
asiakkaan paatoksentekoon. Palvelussa on niin ikdan virhe, jos palveluntuottaja on laiminlydnyt antaa
asiakkaalle tiedon sellaisesta seikasta, josta asiakkaan pitdisi olla selvilla ja josta han perustellusti
saattaa olettaa saavansa tiedon.

Liséksi palvelussa on virhe, mikéli se ei toteudu asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti.

2.8.4 Palvelun viivastyminen

Palvelun toteuttamisen aikatauluraameista sovitaan tilauksen yhteydessa tai yksilollisessa
palvelusopimuksessa. Palvelu on viivastynyt, jos palvelua ei toteuteta sovitussa aikataulussa.

2.8.5 Oikaisu/hyvitys

Virhe- ja viivastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen
tayttamista.

Palveluntuottajalla on oikeus oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta aiheutunut haitta omalla
kustannuksellaan, jos se asiakkaan ilmoittaessa virheesta tai viivastyksesta viipymattd, tarjoutuu
tekemaan sen ja asiakas suostuu oikaisuun.

Jollei virhetta tai viivastysta voida oikaista tai sita ei tehda kohtuullisessa ajassa siitd, kun asiakas on
ilmoittanut virheesta tai viivastyksesta, on asiakkaalla oikeus saada hyvitysta tai asiakas voi teettaa
saamatta jaaneen palvelun toisella palveluntuottajalla  sopimusrikkomuksen tehneen
palveluntuottajan kustannuksella.

2.8.6 Oikeus pidattya suorituksen hyvaksymisesta

Asiakkaalla on oikeus pidattyd hyvaksymasta palveluntuottajan suoritusta palvelussa esiintyneen
virheen tai viivastyksen perusteella siltd osin, kun palvelua ei ole suoritettu asianmukaisesti.
Palveluntuottajalla on mahdollisuus antaa vastine hyvinvointialueelle. Jos hyvinvointialue hyvaksyy
vastineen, palvelusetelin arvo suoritetaan palveluntuottajalle.

2.8.7 Sopimuksen purku

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

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen valittéméasta vahingosta, jonka h&n karsii palveluntuottajan
virheen tai viivastyksen vuoksi. Palveluntuottaja ei ole vastuussa viivastyksen aiheuttamista
vahingoista, jos han osoittaa, etta viivastys johtuu hanen vaikutusmahdollisuuksiensa ulkopuolella
olevasta esteestq, jota h&nen ei kohtuudella voida edellyttdd ottaneen huomioon sopimusta tehdessa
ja jonka seurauksena hén ei myoskaan kohtuudella olisi voinut valttaa eika voittaa.

Asiakkaalla on oikeus saada korvausta virheen tai viivastyksen aiheuttamista valillisistd vahingoista
vain silloin kun virhe tai viivastys johtuu palveluntuottajan puolella olleesta huolimattomuudesta.

Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat virheen tai viivastyksen aiheuttamat vahingot
hanen toimiensa tai laiminlydntiensa seurauksena aiheettomasti lisaanny.

2.8.9 Reklamaatio ja palaute

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle havaitsemastaan palvelun virheesta tai viivastymisesta
kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun han on havainnut virheen tai viivastyksen. Palveluntuottajan
palveluihin liittyvat reklamaatiot on esitettdva suoraan palveluntuottajalle, ja reklamaatiot menevat
tiedoksi mydos tilaajalle. Asiakas saa palveluntuottajan estamatta vedota palvelun virheeseen ja
viivastykseen, jos palveluntuottaja on menetellyt torke&dn huolimattomasti ja arvottomasti.
Palveluntuottajan tulee vastata reklamaatioon kirjallisesti kolmen (3) arkipéivan kuluessa sen
saapumisesta. Vastaus tulee toimittaa tiedoksi my6s Henkildkohtaisen avun yksikkdon.

Palveluntuottajan tulee mahdollistaa asiakkaalle jatkuvan palautteen antamisen. Asiakkailla tulee olla
mahdollisuus antaa vdlitonta palautetta suoraan palveluntuottajan vastuuhenkilolle seka liséksi
esimerkiksi avustajan, puhelimen, tekstiviestin tai sahkopostin valityksella. Palveluntuottajan tulee
informoida ja tarvittaessa avustaa asiakkaita palautteen antamiseen. Palveluntuottajan tulee kasitella
palautteet mahdollisimman pian ja asiakkaiden tulee saada niihin kirjalliset vastaukset viimeistaan
seitsemén (7) arkipaivan kuluessa. Kirjalliset vastaukset tulee toimittaa myds palvelun tilaajalle
Henkildkohtaisen avun yksikkdon. Tilaajalle toimitetut palveluntuottajaa koskevat asiakaspalautteet
toimitetaan asiakkaan luvalla edelleen palveluntuottajalle, joka laatii niihin kirjalliset vastineet
tilaajalle. Tilaaja toimittaa vastineet asiakkaalle. Palveluntuottajan on huomioitava annettu
asiakaspalaute toimintansa kehittamisessa.

2.8.10Erimielisyyksien ratkaiseminen

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

2.8.11 Salassapitovelvollisuus

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan tyontekijat ovat vaitiolovelvollisia asiakkaittensa asioista.
Vaitiolovelvollisuus on voimassa myos sopimuksen paatyttyd. Palveluntuottaja on velvollinen
ottamaan huomioon salassapitoa koskevat maaraykset alihankintasopimuksia tehdessaan, silla
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palveluntuottajan kayttaessa alihankkijoita, tilaaja hyvaksyy myods kaytettdvan alihankkijan osaksi
palvelusetelijarjestelmaa.

2.8.12Liséapalveluiden hinnoittelu

Mikéli asiakas tilaa palveluntuottajalta lisapalveluita, jotka eivat kuulu tdman palvelusetelin piiriin,
laskutettavien lisapalvelujen tulee olla hinnaltaan kohtuullisia. Tuottajan on varmistettava, etta
asiakas ymmartdd lisdpalvelujen maksullisuuden ja palvelujen ostoon liittyvat muut
sopimuskaytannot.
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2.9 Noudatettava lainsdadant6 ja viranomaisohjeet

Liite 1:
Liite 2:
Liite 3:
Liite 4:

YK:n yleissopimus vammaisten henkilGiden oikeuksista

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista (380/1987)
Laki kehitysvammaisten erityishuollosta (519/1977)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000)

Laki yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista (569/2009)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (734/1992)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sdhkoisesta kasittelysta (159/2007)
Hallintolaki (434/2003)

Tietosuojalaki (1050/2018)

Kotikuntalaki (201/1994)

Liiteluettelo

Hintaliite

HenkilGtietojen kasittelyn ehdot
Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen
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3 Liitteet

3.1 Liite 1: Liiteluettelo

Palveluntuottajan tulee toimittaa seuraavat tiedot, todistukset ja selvityksen palvelusetelituottajaksi
hakeutumisen yhteydessa. Liitteiden tulee olla ajantasaisia ja liitettyind hakemukseen ennen
hakemuksen lahettamista tilaajalle. Tilaajavastuulain (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja
vastuusta ulkopuolista tydvoimaa kaytettaessa, 1233/2006) mukaiset tiedot, todistukset ja selvityksen
eivat saa olla kolmea (3) kuukautta vanhempia.

Tilaaja suosittelee palveluntuottajan liittymista Vastuu Groupin (ent. Suomen Tilaajavastuu)
Luotettava kumppani -palveluun. Luotettava Kumppani -palveluun liittyneiden palvelusetelituottajien
ei tarvitse toimittaa tai paivittdd tilaajavastuulain edellyttdmid tietoja eikd tietoa toiminnan
vastuuvakuutuksesta erikseen tilaajalle.

Tilaajavastuulain mukaiset selvitykset:

e Ennakkoperintarekisteriin kuuluminen (Selvitys siitd, onko yritys merkitty ennakkoperintalain
(1118/1996) mukaiseen ennakkoperintarekisteriin ja tydnantajarekisteriin)

e Selvitys arvonlisdverovelvollisuudesta (Selvitys siitd, onko yritys merkitty arvonlisdverolain
(1501/1993) mukaiseen arvonlisdverovelvollisten rekisteriin.)

o Kaupparekisteriote tai kaupparekisteristda muutoin saadut kaupparekisteriotetta vastaavat
tiedot

e Veroviraston todistus maksetuista veroista tai verovelkatodistus ja selvitys siitd, etta
verovelkaa koskeva maksusuunnitelma on tehty

o Todistukset tyontekijoiden elakevakuutusten ottamisesta ja eldkevakuutusmaksujen
suorittamisesta tai selvitys siita, ettd eraantyneitd elakevakuutusmaksuja koskeva
maksusopimus on tehty.

e Selvitys tybhon sovellettavasta tydehtosopimuksesta tai keskeisista tydehdoista

e Selvitys ty6terveyshuollon jarjestamisesta

Muut selvitykset:

¢ Voimassa oleva toiminnan vastuuvakuutus, joka kattaa kaikki palvelun tuottamisessa
tilaajalle, kolmannelle osapuolelle tai taman omaisuudelle aiheutuneet vahingot.

e Kuvaus toiminnasta, avustajien perehdyttamisesta, ammattitaidon vyllapitamisesta ja
mahdollisesta erityisosaamisesta.
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Palvelusetelilla tuotettavien palveluiden hinnat (€/h) eri viikonpaiville ja vuorokaudenajoille ovat
seuraavan taulukon mukaiset. Hinnat pyoéristetty 0,1 € tasolla.

Arkipaiva ma-pe kello 06-18 21,00 €/h
Arki-ilta ma-pe kello 18-21 23,90 €/h
Lauantai kello 06-18 25,80 €/n
Lauantai-ilta kello 18-20 28,60 €/h
Sunnuntai ja arkipyha kello 06-18 39,90 €/h
Sunnuntai-ilta ja arkipyha kello 18-21 42,80 €/h
Arki yo ma-pe kello 21-24 ja 00-06 28,60 €/h
Lauantai y6 kello 00-06 33,40 €/h
Lauantai y6 kello 20-24 47,50 €/h
Sunnuntai y6 ja arkipyha kello 00-06 ja 21-24 47,50 €/h

Palvelusetelin hinnoittelun kertoimet eri viikonpéiville ja vuorokaudenajoille on esitetty seuraavassa

kuvassa:

Kellon aika  Ma Ti Ke To
00-01 1,36 1,36 1,36 1,36
01-02 136 1,36 1,36 1,36
02-03 1,36 1,36 1,36 1,36
03-04 1,36 1,36 1,36 1,36
04-05 1,36 1,36 1,36 1,36
05-06
06-07
07-08
08-09
09-10
10-11
11-12
12-13
13-14
14-15
15-16
16-17
17-18 ,00 ,00 1,00
18-19 1,14 1,14 1,14 1,14
19-20 1,14 1,14 1,14 1,14
20-21 1,14 1,14 1,14 1,14
2122 136 1,36 1,36 1,36
22-23 1,36 1,36 1,36 1,36
23-24 1,36 1,36 1,36 1,36

3.2.1.1 Hinnan korottaminen

Pe
1,36
1,36
1,36
1,36
1,36

1,14
1,14
1,14
136
136
136

Palvelusetelin arkihinta (ma-pe klo 6-18) korotetaan vuonna 2022 ja vuonna 2023 yhteenséa 0,50
euroa kerralla. Palvelusetelin hinnoittelu muiden ajankohtien osalta maaraytyy kerrointaulukon (Kuvio
1) mukaan. Korotukset ovat sidottu Pirkanmaan kuntien henkildkohtaisen avun hankinnan palvelun

kattohintaan ja siind tapahtuviin muutoksiin (Dnro: TRE:1978/02.07.01/2020).

Laskutusjakso on yksi kuukausi.

Palveluntuottaja

laskuttaa tilaajalta asiakkaalle annetun

palvelusetelin mukaisen summan tilaajan maarittdmalla tavalla esimerkiksi palveluseteli- ja
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ostopalvelujarjestelmaa (PSOP) kayttaen. Jarjestelmdan kirjataan myos palvelussa tapahtuneet
poikkeukset tilastointia ja laskutusta varten.

Asiakkaan ja palveluntuottajan valisessa sopimuksessa sovitut tunnit tehdaan asiakkaan kanssa
sovitun mukaisesti asiakkaan kotona tai muussa asiakkaan maaritteleméssa paikassa. Matka-ajat
asiakkaan luokse ja luota eivét sisélly laskutettavaan avustusaikaan.

3.2.1.2 Palveluntuottajalle maksettavat matkakorvaukset ja muut kulut

Matkakorvauksina maksetaan valtion matkustusohjesdannon mukainen kilometrikorvaus yli 15
kilometrid ylittdviltd yhdensuuntaisilta matkoilta. Kilometrikorvaus lasketaan tyontekijan
kotiosoitteesta, edellisen tyotehtdvan suorittamispaikasta tai tarjoajan toimipisteesta sen mukaisesti,
mika sijaitsee sité paikkaa lahinn&, jossa avustaminen tosiasiallisesti tapahtuu. Tama lisaksi yli 30
kilometrida ylittdviltd yhdensuuntaisilta matkoilta maksetaan kilometrikorvauksen liséksi
kertaluonteinen seitsemén (7) euron matka-aikakorvaus. Palveluntuottajan tulee sitoutua
optimoimaan reittisuunnitteluaan.

Muut avustajasta aiheutuneet valttamattomat ja kohtuulliset kulut (esimerkiksi paasyliput) korvataan
asiakkaalle kuitteja vastaan. Asiakkaan tulee hyédyntdd mahdollisuuksien mukaan vammaisetuuksia
(esimerkiksi vammaiskorttia ja VR:n tarjoamia etuuksia vammaisille matkustajille).

Pidemmista matkoista (esimerkiksi tyo- ja lomamatkat) tai muista erityista varautumista vaativista
avustustapahtumista ja niihin liittyvista palveluntuottajalle aiheutuvista kustannuksista tulee
neuvotella erikseen asiakkaan omatyontekijan kanssa.
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3.3 Liite 3: Henkil6tietojen kasittelyn ohjeet

3.3.1.1 1| 0Osa: Sitoumus henkil6tietojen kasittelyn ehtojen noudattamiseen
palvelusetelitoiminnassa

Palveluntuottaja noudattaa voimassa olevan tietosuojalainsaadannon edellyttdmia menettelytapoja ja
henkilttietojen kasittelyd ja suojaamista koskevia saannoksid. Palveluntuottaja vastaa siita, etta
palvelu on kulloinkin voimassa olevan tietosuojalainsdddanndn vaatimusten mukainen, ottaen
erityisesti huomioon, mita sisddnrakennetusta ja oletusarvoisesta tietosuojasta on sadadetty.

Pirkanmaan hyvinvointialue (mydhemmin Tilaaja) on rekisterinpitdja. Palveluntuottaja noudattaa
henkilttietojen kasittelijana taman liitteen mukaisia ehtoja henkildtietojen kasittelysta.

3.3.1.2 1l Osa: Henkilotietojen kasittelyn ehdot

1. Yleista

1.1. Tama liite "Henkilotietojen kasittelyn ehdot” on osa palvelusetelin saantokirjan hyvaksyman
tuottajan hakemuslomakkeen hyvaksymiskriteereiden ohjeistusta.

1.2. Tasséa liitteessda maaritellddn Tilaajaa ja Palveluntuottajaa sitovasti ne henkilGtietojen
kasittelya ja tietosuojaa koskevat ehdot, joiden mukaisesti Palveluntuottaja Tilaajan
toimeksiannosta kasittelee henkilotietoja Tilaajan puolesta. Naissda ehdoissa kuvatuista
Palveluntuottajan toimenpiteista ja velvollisuuksista ei suoriteta erillista korvausta, ellei toisin
ole naissa ehdoissa sovittu.

2. Osapuolten roolit henkildtietojen kasittelyssa

2.1. Kasiteltdessa henkilttietoja Tilaaja on rekisterinpitdja ja Palveluntuottaja on henkildtietojen
kasittelija (jaliempana myods “kasittelija”), ellei henkildtietojen kasittelyn tarkoituksesta muuta
johdu. "Tilaajan henkildtiedoilla” tarkoitetaan naissa ehdoissa henkilétietoja, joista Tilaaja
vastaa rekisterinpitajana.

3. Palveluntuottajan yleiset velvollisuudet

3.1. Palveluntuottaja kasittelee henkilotietoja palvelua tuotettaessa Tilaajan antamien ohjeiden
mukaisesti. Ryhmittyman ollessa Kasittelijana taman liitteen velvoitteet koskevat kaikkia
ryhmittyman jasenia, ja ryhmittyman kayttamia alihankkijoita, jotka osallistuvat henkilttietojen
kasittelyyn.

3.2. Palveluntuottaja toteuttaa asianmukaiset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet, joilla se
varmistaa, etta Tilaajan henkilotietojen kasittely tapahtuu lainsdddannén vaatimusten ja
sovittujen kaytantdjen mukaisesti. Toimenpiteiden tarkoituksena on varmistaa henkiltietojen
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lainmukainen kasittely seka kasittelyjarjestelmien ja palveluiden luottamuksellisuus, eheys,
saatavuus ja vikasietoisuus.

Palveluntuottaja ei kasittele eikd muulla tavoin hytdynna kasittelemidan henkilétietoja muutoin
kuin palvelun toteuttamiseen vaadittavassa tarkoituksessa ja laajuudessa.

Palveluntuottaja nimeda tietosuojavastaavan tai tietosuojasta vastaavan yhteyshenkilon
Tilaajan henkilttietoihin liittyvia yhteydenottoja varten. Palveluntuottaja ilmoittaa kirjallisesti
tietosuojavastaavan tai yhteyshenkilon yhteystiedot Tilaajalle pyydettédessa.

Palveluntuottaja saattaa Tilaajan saataville tdman pyynnosta kaikki tiedot, jotka Tilaaja
tarvitsee rekisterinpitajalle ja Palveluntuottajalle sdadettyjen velvollisuuksien noudattamisen
osoittamista varten.

Palveluntuottaja sallii Tilaajan tai sen valtuuttaman auditoijan suorittamat tarkastukset seka
osallistuu niihin.

4. Tilaajan ohjeet

4.1.

4.2.

Palveluntuottaja noudattaa Tilaajan henkilotietojen kasittelyssd ndissd erityisehdoissa
sovittuja ehtoja sek& muita mahdollisia Tilaajan kirjallisia ohjeita. Tilaaja vastaa ohjeiden
yllapidosta ja saatavuudesta. Palveluntuottaja ilmoittaa ilman aiheetonta viivytysta Tilaajalle,
jos Tilaajan antamat ohjeet ovat puutteellisia tai jos Palveluntuottaja epdilee niita
lainvastaisiksi.

Tilaajalla on oikeus muuttaa, taydentdd ja paivittda Palveluntuottajalle antamiaan
henkil6tietojen kasittelya ja tietosuojaa koskevia ohjeita.

5. Palveluhenkiltsto

5.1.

5.2.

Palveluntuottaja varmistaa, etté kaikkia sen alaisuudessa toimivia henkil6ita, joilla on oikeus
kasitella Tilaajan henkildtietoja, koskee lakisdateinen salassapitovelvollisuus.

Palveluntuottaja varmistaa, ettd jokainen sen alaisuudessa toimiva henkild, jolla on paasy
Tilaajan henkilttietoihin, on tietoinen henkildtietojen kasittelyyn liittyvista velvoitteistaan ja
kasittelee niita ainoastaan palvelun toteuttamisen vaatimalla laajuudella, naiden erityisehtojen
ja Tilaajan ohjeiden mukaisesti.

6. Alihankkijat, jotka kasittelevat henkilGtietoja

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Siltd osin kuin Palveluntuottaja kayttdaa toiminnassaan alihankkijoita, jotka kasittelevat
henkil6tietoja, alihankintaan sovelletaan tassa liitteesséa kuvattuja ehtoja.

Palveluntuottaja tekee alihankkijan kanssa Kirjallisen sopimuksen, jossa se sitouttaa
kayttamansa alihankkijat noudattamaan omalta osaltaan Palveluntuottajalle asetettuja
velvoitteita seka Tilaajan antamia kulloinkin voimassa olevia henkildtietojen kasittelyyn liittyvia
ohjeita. Palveluntuottaja varmistaa, etta Tilaajan tarkastusoikeus voidaan ulottaa
alihankkijaan.

Palveluntuottaja vastaa kayttamansa alihankkijan osuudesta kuin omastaan. Palveluntuottaja
vastaa siita, etta alihankkija noudattaa omalta osaltaan henkildtietojen kasittelijdlle asetettuja
velvoitteita. Jos Tilaaja perustellusti katsoo, ettd Palveluntuottajan alihankkija ei tayta
tietosuojavelvoitteitaan, Tilaajalla on oikeus vaatia Palveluntuottajaa vaihtamaan alihankkijaa.

Henkildtietojen kasittelyyn osallistuvan alihankkijan vaihtamisesta on ilmoitettava Tilaajalle
etukateen. limoituksessa tulee kuvata, miten alihankkija késittelee Tilaajan henkilGtietoja
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tietosuojalain-sdadannén mukaisesti. Tilaajalla on oikeus perustellusta syystd vastustaa
ehdotettua alihankkijaa.

7. Palvelun paikka

7.1.

7.2.

Palveluntuottajalla on oikeus kasitella Tilaajan henkilotietoja Suomessa. Mita naissa
erityisehdoissa sovitaan henkilotietojen kasittelystd, koskee myts padsyn mahdollistamista
Tilaajan henkil6tietoihin esimerkiksi hallinta- ja valvontayhteyden vélityksella.

Jos Tilaaja ja Palveluntuottaja sopivat, ettd Palveluntuottajaa saa siirtda Tilaajan henkilGtietoja
Suomesta muualle Euroopan talousalueen sisédllda, osapuolet huolehtivat siita, ettd
henkil6tietojen siirto toteutetaan lainsdaddannén mukaisesti.

8. Tietoturvaloukkaukset

8.1.

8.2.

Palveluntuottajan on ilmoitettava Tilaajalle kirjallisesti tietoonsa tulleesta henkildtietojen
tietoturvaloukkauksesta ilman aiheetonta viivytystd. Lisdksi Palveluntuottaja sitoutuu
iimoittamaan Tilaajalle ilman aiheetonta viivytystd muista palvelun hairio- tai
ongelmatilanteista, joilla voi olla vaikutuksia rekisterdityjen asemaan ja oikeuksiin.

Palveluntuottajan on annettava Tilaajalle vahintdan seuraavat tiedot tietoturvaloukkauksesta:

tapahtuneen tietoturvaloukkauksen kuvaus, mukaan lukien asianomaisten rekisterdityjen
ryhmat ja arvioidut lukumaarat seké henkil6tietotyyppien ryhmaét ja arvioidut lukumaarat silla
tarkkuudella kuin n@ma ovat tiedossa;

tietosuojavastaavan tai muun vastuuhenkilén nimi ja yhteystiedot, jolta voi saada asiassa
lisatietoja;
kuvaus tietoturvaloukkauksen todennékoisista seurauksista; ja

kuvaus toimenpiteistd, joita Palveluntuottaja ehdottaa tai joita se on jo toteuttanut
tietoturvaloukkauksen johdosta, ja tarvittaessa toimenpiteet mahdollisten haittavaikutusten
lieventamiseksi.

9. Henkil6tietojen kasittelyn paattyminen

9.1.

9.2.

Palvelua toteuttaessaan Palveluntuottaja ei saa poistaa Tilaajan lukuun kéasittelemiaan
henkilétietoja ilman Tilaajan nimenomaista pyyntoa.

Palvelun tuottamisen paattyessa Palveluntuottaja palauttaa Tilaajalle kaikki Tilaajan puolesta
kasitellyt henkilotiedot seka havittda omilta taltioiltaan mahdolliset kopiot henkilétiedoista, ellei
muuta ole sovittu. Tietoja ei saa poistaa, jos lainsdddanndssa tai viranomaisen maarayksella
on edellytetty, etta Palveluntuottaja sailyttaa henkilétiedot.
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3.4 Liite 4: Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen

Pirkanmaan henkilékohtaisen avun palvelusetelimallissa toteutetaan kerran vuodessa asiakaskysely
asiakaskokemuksen mittaamiseksi. Henkilokohtaisen avun yksikkd koordinoi kyselyn toteuttamisen.
Kyselyn tavoitteena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun seké kehittaa palvelua.

Palveluntuottaja sitoutuu avustamaan kyselyn toteuttamisessa henkilékohtaisen avun palvelusetelia
kayttavien asiakkaidensa piirissd sovittuna aikana. Palveluntuottaja sitoutuu valittamaan kyselyn
kaikille palvelua kayttaneille asiakkaille ja avustamaan asiakasta tarvittaessa kyselyyn vastaamisessa
ja kyselyn toimittamisessa henkilokohtaisen avun yksikdlle. Asiakkaille tulee tarjota mahdollisuus
vastata kyselyyn mahdollisimman neutraalisti mahdollisuuksien mukaan niin, ettei asiakkaan oma
avustaja nde vastauksia. Kyselyn toteuttamisesta ei makseta erillistd korvausta palveluntuottajalle.

Henkilokohtaisen avun yksikkd kokoaa asiakaspalautteen ja koostaa siitd yhteenvedon.
Palveluntuottajat asetetaan paremmuusjarjestykseen asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella
vertailemalla vahintdan kolmen (3) kysymyksen vastausten yhteenlaskettuja keskiarvoja. Vertailtava
yhteiskeskiarvo maarittyy esimerkiksi seuraavien vaittamista saatavien vastausten keskiarvon
perusteella:

¢ Olen tyytyvainen saamaani avustajapalveluun (vastausskaala 1-5, 1=taysin eri mieltd ja
5=tdysin samaa mielta)

o Avustajat pitavat sovituista palveluajoista kiinni (vastausskaala 1-5, 1=taysin eri mielta ja
5=tdysin samaa mielta)

e Avustajat arvostavat ja kunnioittavat minua (vastausskaala 1-5, 1=taysin eri mielté ja 5=taysin
samaa mieltd)

Henkildkohtaisen avun yksikko julkaisee kyselyn tulokset ja palveluntuottajakohtaisen yhteenlasketun
keskiarvon kymmenen (10) parhaiten menestyneen palveluntuottajan osalta. Julkaisemisen ehtona
on, etta palveluntuottaja on saanut vahintaan kymmenen (10) kappaletta vastauksia. Kyselyn tuloksia
hytdynnetaan palveluiden kehittamisessa.

Tilaaja pitaa oikeuden muuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailtavia kysymyksia, joiden perusteella
palveluntuottajakohtainen keskiarvo lasketaan. Asiakastyytyvaisyyskysely saattaa sisaltdd myds
muita asiakkaiden tyytyvaisyytta mittaavia kysymyksia ja vapaata palautetta. Muiden kun vertailussa
mukana olevien kysymysten tulokset eivat vaikuta vertailtavan keskiarvon maaraytymiseen. Tilaaja
vahvistaa palveluntuottajalle vertailussa kaytettavat kysymykset ja mittarit ennen asiakaskyselyn
toteutusta.



