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YLEINEN OSA

Palveluseteli on vaihtoehto kunnan itse tuottamalle tai ostamalle palvelulle. Se on kunnan
myontama sitoumus maksaa palveluntuottajan tuottamasta palvelusta ennalta maaratty
kustannus. Kunta paattaa palvelusetelin kaytosta jokaisen palvelun osalta erikseen.

Heinolan kaupungin vammaispalveluissa on kaytéssa henkilbkohtaisen avun
jarjestamisesséa palveluseteli. Heinolan kaupungin sosiaali- ja terveyslautakunta on
24.11.2020 (76 8) hyvaksynyt tamén saantokirjan henkilokohtaisen avun
palvelusetelista.

Heinolan kaupunki jarjestdd vammaisten henkilékohtaista apua tydantajamallina,
ostopalveluna ja palvelusetelin avulla.

1. Palvelusetelin saantokirjan tausta ja tarkoitus

Henkilokohtaista apua myonnetddn vammaiselle henkildlle, jolla on vamman tai sairauden
johdosta pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoista.
Henkilokohtainen apu kohdistuu niihin toimiin, jotka henkil6 tekisi itse, mutta ei niista
vamman tai sairauden vuoksi selvid. Henkilokohtaisen avun tarkoitus on auttaa
vaikeavammaista henkil6d omien valintojensa toteuttamisessa niin kotona, kuin kodin
ulkopuolella. Henkilékohtainen apu ei ole hoivaa, hoitoa eikéd valvontaa. Henkilokohtaisen
avun tuntimaara arvioidaan yksilollisesti.

Tassa saantokirjassa Heinolan kaupunki asettaa laissa sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelusetelista (Palvelusetelilaki, 569/2009) saadetyt edellytykset palveluntuottajaksi
hyvaksymiselle. Lisaksi saantdkirjan tarkoituksena on maarittaa palveluseteliprosessissa
noudatettavat kaytannot. Palveluseteliasiakkaat voivat valita vain palveluntuottajia, jotka
Heinolan kaupunki on hyvaksynyt palveluntuottajiksi.

Saantokirjaa noudatetaan, kun kunta/kuntayhtyma jarjestaa asiakkailleen palveluja sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetun lain (569/2009) mukaisesti.

Saantokirja ei ole sopimus kunnan ja palveluntuottajan valilla. Itse palvelua tuotettaessa sita
koskevan sopimuksen osapuolina ovat palveluntuottaja ja asiakas. Sopimuksen
sitoumukset ja vastuut eivat kohdistu Heinolan kaupunkiin.

Hakeutuessaan palveluseteliyrittdjaksi Heinolan kaupungille palveluntuottaja sitoutuu
noudattamaan séantokirjaa. Palvelusetelilain mukaan palvelujarjestéjan tulee peruuttaa
palvelujen tuottajan hyvaksyminen ja poistaa palvelujen tuottaja luettelosta, jos
hyvaksymiselle asetetut edellytykset eivat enda tayty tai palvelujen tuottaja pyytaa
hyvaksymisen peruuttamista. Mikali palveluntuottaja ei tayta tai noudata palvelusetelilaissa
saadettyja tai sdantokirjassa maaritettyja edellytyksia, palveluntuottaja voidaan poistaa
Heinolan kaupungin palvelusetelituottajien rekisterista. Rekisterista poistamisen jalkeen
palveluntuottaja ei voi toimia Heinolan kaupungin palvelusetelituottajana ennen mahdollista
uudelleen hyvaksymista.

Talla sdantokirjalla korvataan aiemmin tehdyt ohjeet ja lautakunnan 02/2014 (24 8)
vahvistamat palvelusetelin hinnat. TAman saantokirjan henkilokohtaisen avun
palvelusetelin kriteerit ovat voimassa 1.3.2021 alkaen toistaiseksi.



2. Maaritelmat

Maaritelméat naissa kriteereissa:

Palvelusetelilla tarkoitetaan kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen saajalle
myo6ntamaa sitoumusta korvata palvelujen tuottajan antaman palvelun
kustannukset kunnan ennalta méarittelemaéan arvoon asti. Palveluseteli on
yksi tapa jarjestaa kunnan vastuulle kuuluvia sosiaali- ja terveyspalveluja.
Palvelusetelin kayttajalla on kuitenkin muista jarjestamistavoista poiketen
oikeus valita haluamansa Heinolan kaupungin hyvaksyma palveluntuottaja.

Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
annetun lain 3 8:n 1 kohdassa tarkoitettua asiakasta ja potilaan asemasta ja
oikeuksista annetun lain 2 8:n 1 kohdassa tarkoitettua potilasta. Asiakkaan ja
palvelusetelituottajan valistd sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon
mukaan maaraytyvat kuluttajaocikeuden ja sopimusoikeuden saannokset ja
periaatteet (palvelusetelilaki 6.2 §).

Omavastuuosuudella tarkoitetaan sité osuutta yksityisen palveluntuottajan
tuottaman palvelun hinnasta, jota kaupungin myontaman palvelusetelin arvo
(subventio) ei kata ja joka jaa asiakkaan maksettavaksi. Henkilékohtaisen
avun palvelusetelissa ei ole omavastuuosuutta.

Palvelunjarjestgjalla tarkoitetaan julkisessa sosiaalihuollossa tahoa, joka
vastaa sosiaalipalveluiden jarjestamisesta toiminta-alueellaan. Naissa
kriteereissa palvelunjarjestajalla tarkoitetaan Heinolan kaupunkia.

Palveluntuottajalla tarkoitetaan palvelusetelijarjestelman puitteissa palvelua
tuottavaa, yksityisesta terveydenhuollosta annetussa laissa (152/1990) tai
yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011) annetussa laissa tarkoitettua
palveluntuottajaa.

Hintakatolla tarkoitetaan Heinolan kaupungin palvelusta palveluntuottajalle
maksamaa enimmaishintaa, johon siséltyy Heinolan kaupungin maksama
osuus (palvelusetelin arvo).

Asiakkaalle maksuttoman palvelun palvelusetelilla tarkoitetaan
palvelusetelia palvelusta, joka on sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksuista annetun lain 4 ja 5 8:ssé asiakkaalle maksuttomaksi
sdadetty sosiaali- ja terveyspalvelu. Palvelusetelilainsdddannén 7 pykalan 2
momentissa on sdadetty, etta asiakasmaksulain 4 ja 5 8:ssé asiakkaalle
maksuttomaksi sdédetyisté palveluista ei saa jaada asiakkaan maksettavaksi
omavastuuosuutta. Henkilokohtaisen avun palveluseteli on asiakkaalle
maksuton palveluseteli. Palvelusetelin arvo maaraytyy asiakkaan
palvelutarpeen perusteella ja se on mé&aritelty siten, ettei asiakkaalle jaa
omavastuuosuutta.

Asiakkaan maksut. Henkilokohtainen apu on maaéritelty asiakkaalle
maksuttomaksi sosiaalipalveluksi, mink& johdosta yksityinen palveluntuottaja
ei voi perid palvelusta asiakasmaksua.



¢ Vaana-jarjestelma tarkoittaa Heinolan kaupungin kaytossa olevaa sahkoista
ostopalvelu- ja palvelusetelijarjestelmdé. Heinolan kaupungin hyvéksymien
palveluseteliyrittdjien tulee sitoutua kayttdmaan Vaana-jarjestelmaa.

e lkaantyneiden palveluneuvonta tarkoittaa Luona Hoiva Oy:n Heinolan
kaupungille ostopalveluna tuottamaa neuvontapalvelua, johon siséltyy
palveluntuottajien neuvonta ja ohjaus palvelusetelituottajaksi hakeutumisessa
kaikkien palvelusetelien osalta. Tassa saantokirjassa ja muissa hakemiseen
littyvissd dokumenteissa kaytetdaan Luona Hoiva Oy:n tarjoamasta palvelusta
jatkossa nimitysté Ikéd&ntyneiden palveluneuvonta.

3. Palveluseteliprosessi

Heinolan kaupunki on maaritellyt palveluntuottajaksi hyvaksymisen edellytykset tassa
saantokirjassa. Palvelusetelien arvot (eurot) paattdd Heinolan kaupungin sosiaali- ja
terveyslautakunta.

Heinolan kaupungin palvelusetelituottajaksi hakeudutaan lk&antyneiden
neuvontapalveluiden (Luona Oy) kautta. Palvelusetelituottajaksi hakeutuva lahettaa
Ikaantyneiden palveluneuvontaan tarvittavat asiakirjat joko kirjeitse tai s&hkopostilla.
Hakeminen palveluntuottajaksi on mahdollista ympari vuoden. Ikdantyneiden
palveluneuvontaan tulee ilmoittaa palveluhinnasto.

Palveluntuottaja saa Vaana-jarjestelmasta sahkopostin rekisterditymista varten
jarjestelmaan sen jalkeen, kun Heinolan kaupunki on ensin hyvaksynyt palveluntuottajan
palvelusetelituottajaksi. Heinolan kaupunki tekee paatoksen palveluntuottajaksi
hyvaksymisesta yhden (1) kuukauden kuluessa, kun hakemus kaikkine vaadittavine
liitteineen on saapunut Heinolan kaupungille Ikaantyneiden palveluneuvonnasta. Heinolan
kaupunki ei sitoudu osoittamaan palvelusetelia kayttavia asiakkaita palveluntuottajalle.

Asiakas ei voi itse vaatia palvelusetelia palveluun, vaan palvelusetelin myéntamisesta
paattda Heinolan kaupungin vammaispalvelu asiakkaan palvelutarpeen arvion perusteella.
Asiakkaalle tehddan henkilokohtaisen avun palvelusta viranhaltijapaatos.

Palvelusetelipdatoksen saanut asiakas valitsee itse palvelusetelituottajan. Luettelo Heinolan
kaupungin hyvaksymista palveluntuottajista |0ytyy osoitteesta www.vaana.fi ja
www.ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi. Sivuilla asiakas voi vertailla palveluntuottajia ilman
kirjautumista jarjestelmiin. Asiakas ottaa yhteytta haluamaansa palveluntuottajaan ja sopii
mahdollisen tutustumiskaynnin palveluntuottajan kanssa. Asiakas ilmoittaa
palveluntuottajavalinnasta Heinolan kaupungin vammaispalveluun.

Palveluntuottaja ja asiakas solmivat keskendan sopimuksen, jossa sovitaan
palveluntuottajan ja asiakkaan vastuista ja velvollisuuksista. Palveluntuottaja voi tarjota
asiakkaalle vain sellaista palvelua, jota varten palveluseteli on mydnnetty. Mikali
palveluntuottaja tuottaa muuta palvelua kuin palvelusetelissd on méaaritelty, asiakas maksaa
nama kustannukset kokonaan. Palveluseteli on henkilokohtainen eik& sitd voi vaihtaa
rahaksi. Asiakas voi halutessaan vaihtaa palveluntuottajaa palvelusetelipdatoksen
voimassaoloaikana. Ennen palveluntuottajan vaihtamista asiakkaan tulee keskustella
asiasta vammaispalveluiden tyontekijan kanssa.

Palveluntuottajan palvelusetelipalveluja koskeva veloitus tapahtuu sahkoisen
palvelusetelijarjestelman kautta. Palveluntuottaja kirjaa Vaana-jarjestelméaan tuottamansa
palvelut ja veloittaa toteutuneesta henkilokohtaisesta avusta Vaana-jarjestelman kautta.
Asiakas voi jattdd osan myodnnetyista henkilokohtaisen avun tunneista kayttamatta. Edellisen


http://www.vaana.fi/
http://www.ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi/

kuukauden palvelutapahtumien kirjaukset ja veloitukset tulee olla kirjattuna Vaana-
jarjestelmaan kuukauden 10. paivan loppuun mennessa. Palveluntuottaja ei laheta erillista
laskua Heinolan kaupungille. Kaupunki korvaa enintdan asiakkaan paatoksessa ilmoitetun
setelimaaran paatoksen mukaiselta ajanjaksolta.

Palveluntuottaja saa halutessaan haettua jarjestelmastd omaa kirjanpitoaan varten
palveluiden laskutukseen liittyvét tilitystiedot. Tilityslaskelmat lahtevat myds automaattisesti
tilityspaivana sahkaoisesti palveluntuottajille (sopimuksesta vastaaville ja tilittéjille).

4. Palveluntuottajaa koskevat yleiset velvoitteet

Heinolan kaupunki toimii palvelun jarjestajana ja hyvaksyy palvelusetelituottajat.
Palvelusetelilain 5 §8:n mukaan palvelusetelituottajaksi voidaan hyvaksya vain
palvelujen tuottaja:

e joka on merkitty ennakkoperintarekisteriin
joka tayttaa kyseiselle toiminnalle yksityisista sosiaalipalveluista
annetussa laissa (922/2011) ja yksityisesta terveydenhuollosta
annetussa laissa (152/1990) asetetut vaatimukset

e joka on merkitty Valviran, aluehallintoviraston tai kunnan yllapitdmaan
rekisteriin

e jonka tuottamat palvelut vastaavat vahintaan sita tasoa, jota
edellytetdén vastaavalta kunnalliselta toiminnalta

¢ jolla on potilasvahinkolain (585/1986) mukainen vakuutus tai muu
vastuuvakuutus, jonka vakuutusmaaran voidaan palvelutoiminnan
laatu ja laajuus huomioon ottaen arvioida riittavan toiminnasta
mahdollisesti aiheutuvien henkilévahinkojen korvaamiseen ja joka
muilta ehdoiltaan vastaa tavanomaista vastuuvakuutuskaytantoa.

Palveluntuottajan tulee tayttaa tilaajan selvitysvelvollisuutta koskevan lain (tilaajavastuulaki,
1233/2006) mukaiset vaatimukset. Tama tarkoittaa sita, etté palveluntuottajan tulee toimittaa
seuraavat liitteet, jotka eivét saa olla kolmea kuukautta vanhempia:

e ennakkoperintarekisteriote

o kauppa — tai saatiorekisteriote

e veroviraston todistus maksetuista veroista ja sosiaaliturvamaksuista tai
viranomaisen antama selvitys verovelan maarasta

o vakuutustodistus suoritetuista eldkevakuutusmaksuista (henkiltsto) tai

selvitys siita, etta erdéntyneita eldkevakuutusmaksuja koskeva

maksusopimus on tehty

kopio vastuuvakuutuksesta/potilasvakuutuksesta

henkilostoluettelo, josta ilmenee nimikkeet ja koulutustiedot

selvitys tydterveyshuollon jarjestamisesta

verkko-osoite, mistd omavalvontasuunnitelma on luettavissa tai kopio

omavalvontasuunnitelmasta

o kopio aluehallintoviraston toimiluvasta tai ilmoitus yksityisten sosiaali- ja
terveyspalveluiden rekisteriin merkitsemisesta

e esite palvelutoiminnasta

¢ selvitys henkilttietolain 328 edellyttamien toimenpiteiden toteuttamisesta
(Heinolan kaupungin tietoturvallisuussitoumus allekirjoitettuna)



Heinolan kaupunki selvittda edella kuvattujen edellytysten tayttymisen lkaantyneiden
palveluneuvontaan toimitettavien liitteiden avulla. Vaaditut liitteet tulee toimittaa
Ikaantyneiden palveluneuvontaan sahkopostitse tai kirjeitse.

Edellda mainittujen asioiden ja asiakirjojen liséksi palveluiden tuottajilta edellytetdén
seuraavia yleisia asioita:

palveluntuottajalla tulee olla voimassa olevan lainsaadannon edellyttamat
laadunhallinnan ja potilas-/asiakasturvallisuuden varmistamisen jarjestelmat
palveluntuottajan vastuulla on huolehtia siita, etta palveluntuottajan tiedot
Vaanan palvelujarjestelméassa ja lkaantyneiden palveluneuvonnassa ovat
ajantasaisia

palveluntuottaja huolehtii siita, etta palveluja annettaessa ja asiakas-
/potilastietojen kirjaamisessa, asiakirjojen kasittelyssa, sailytyksessa,
havittamisessa ja luovuttamisessa seké toiminnassa muutenkin noudatetaan
salassapidosta, vaitiolovelvollisuudesta, tietosuojasta, tietoturvasta seka
salassa pidettavien tietojen luovuttamisesta annettuja voimassa olevia
saadoksia

palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan Heinolan kaupungin palvelutuotannon
tietoturvallisuussitoumuksen seké sen henkilttietojen kasittelya koskevan
liitteen ehtoihin

palveluntuottaja sitoutuu pyydettdessa toimittamaan selvityksen Sosiaali- ja
terveysjarjestdjen avustuskeskus STEA:Ita toimintaansa saamasta tuesta tai
muista yhteiskunnalta saamistaan avustuksista

palveluntuottajan on noudatettava palveluntuottajaa ja sen toimintaa
koskevaa lainsaadantda seka kaikkia viranomaismaarayksia ja ohjeita
palveluntuottajan tulee tayttaa kulloinkin voimassa olevat, sitéa koskevat
erityislainsaadannon edellytykset

palveluntuottaja on ottanut ja sitoutunut pitdmaan voimassa, toimintansa
edellyttamat lakisadateiset vakuutukset, potilasvahinko- tai vastuuvakuutuksen
palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan palveluseteliin liittyvia
palvelukohtaisia vaatimuksia (palvelukohtaiset vaatimukset on asetettu
saantdkirjan palvelukohtaisessa osassa)

palveluntuottajan markkinoinnin on oltava asiallista, luotettavaa ja hyvéan
tavan mukaista.

Rikostaustojen selvittdmisen osalta palveluntuottajan tulee

sitoutua selvittdmaan lasten kanssa tyoskentelevien henkildiden
rikostaustan ja soveltuvuuden, mikali palveluntuottaja tuottaa palveluita
alaikéisille

sitoutua huolehtimaan, etta palveluntuottaja taikka sen johtohenkil® tai
edustus-, paatds- tai valvontavaltaa kayttava henkilo ei ole syyllistynyt
rikosrekisterista ilmenevalla lainvoimaisella tuomiolla julkisista
hankinnoista annetun lain 80 8:ss& mainittuun rikokseen tai tekoon.

Heinolan kaupungilla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen valittomasti
ilman irtisanomisaikaa, mikéli asiakasturvallisuus on vaarantunut seka jos:

hyvia palvelukaytantoja ei noudateta

laissa ja ndissa kriteereissa hyvaksymiselle asetetut edellytykset eivat
tayty

palveluntuottaja ei noudata s&éntokirjan ehtoja



e palveluntuottaja on tullut maksukyvyttéméaksi, ei ole kyennyt hoitamaan
laskujaan erdpaivaan mennessa, on aloittanut akordimenettelyn, on
asetettu selvitystilaan tai on véalitttmassa vaarassa tulla asetetuksi
selvitystilaan

e palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkilé on tuomittu
elinkeinotoimintaan liittyvassa rikoksessa.

Heinolan kaupungilla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen, jos
palveluntuottaja pyytad hyvaksymisensa peruuttamista. Palveluntuottajan tulee huolehtia
niiden palvelutilausten perumisesta, jotka se oli ehtinyt sopia ennen hyvéaksynnan
peruuttamista.

Mikali palveluntuottaja arvioi, ettéa palveluseteli ei sovellu asiakkaalle, tamé&n tulee ilmoittaa
asiasta valitttmasti Heinolan kaupungin vammaispalveluille.

Paivitettavat liitteet

Palveluntuottajan tulee toimittaa vuosittain huhtikuun loppuun mennessé seuraavat liitteet:

* ajantasainen omavalvontasuunnitelma

* ajantasainen henkilostoluettelo vakansseineen/nimikkeineen ja selvitys
jarjestetyista koulutuksista

* toimintakertomus

* asiakkaiden lukumaérat kotikunnittain

* keskeisten laatutavoitteiden toteutuminen seké asiakastyytyvaisyys seurannan
tulokset

* reklamaatiot, valitukset ja kantelut: niiden syyt sek& niiden johdosta tehdyt
toimenpiteet (toimitetaan erikseen palvelunjarjestajalle)

Palveluntuottajien, joiden tiedot eivat viela paivity Luotettava Kumppani -ohjelmasta, tulee
toimittaa seuraavat asiakirjat Ikaantyneiden palveluneuvontaan, joka toimittaa ne edelleen
Heinolan kaupungille. Luotettava Kumppani -ohjelmaan liittyneiden ei tarvitse paivittaa
verotus- ja ty6elaketietojaan eika vastuuvakuutustietoaan.

* veroviranomaisen todistus verojen maksamisesta tai verovelkatodistus ja selvitys
siita, etté verovelkaa koskeva viranomaisen hyvaksyma maksusuunnitelma on
tehty

* tybelakekassan ja/tai vakuutusyhtion todistus elakevakuutuksen voimassaolosta
vakuutusyhtitn todistus riittavan vastuuvakuutuksen voimassaolosta.

5. Asiakkaan asema palvelusetelijarjestelméassa

Palvelunjarjestgja voi tarjota palvelusetelia palvelun hankkimiseksi asiakkaalle, joka tayttaa
palvelun myéntamisedellytykset.

Asiakkaan asemaan sovelletaan palvelusetelilakia, potilaan asemasta ja oikeuksista seka
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettua lakia. Palvelujen tuottamiseen
palvelusetelilléa sovelletaan kuluttajansuojalakia.

Asiakasta koskevat sosiaalihuollon asiakaslain mukaiset oikeudet, kuten asiakkaan
mielipiteen, itsemaaraamisoikeuden ja osallistumisen huomioiminen seka asiakkaan hyva
kohtelu, palvelu ja hoito.

Asiakasta voi avustaa palvelusetelin kaytdssa hanen laillinen edustajansa, lahiomainen tai
muu l&heinen henkild (laki potilaan asemasta oikeuksista 785/1992 6 8), laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 9 §).



Asiakkaan ottaessa palvelusetelin kayttdonsa, han valitsee palveluntuottajan
hyvéaksyttyjen palveluntuottajien rekisterista. Asiakas ilmoittaa Heinolan kaupungin
vammaispalveluihin valitsemansa palveluntuottajan, jonka jalkeen virkailija kohdentaa
palvelusetelin suoraan palveluntuottajalle Vaana-jarjestelman kautta. Asiakas tekee valitun
palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelusta. Tatd sopimussuhdetta koskevat
sopimuksen sisallon mukaan maaraytyvat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden
sdannokset ja oikeusperiaatteet. Asiakas tai hanen puolestaan asioija voi tarkistaa
palvelusetelin saldon ja veloitustapahtumat verkkosivuilta www.vaana.fi. Sivuille sytetaan
asiakkaalle myonnetylla palvelusetelilla ndkyvéat palvelupdatdstunnus ja palvelusetelikoodi.

Asiakas on oikeutettu kayttamaan palvelusetelia vain Heinolan kaupungin hyvaksyman
palveluntuottajan tuottamien ja taman saantokirjan tarkoittamien palvelujen maksamiseen.

Jos asiakas on tyytymatdn saamaansa palveluun, hanen tulee ilmoittaa
tyytymattomyydestaan palveluntuottajalle. Palvelusetelia kayttavalla asiakkaalla on oikeus
potilaslain ja asiakaslain mukaisiin oikeussuojakeinoihin. Potilaslain mukaan terveyden- ja
sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla potilaalla on oikeus tehda
muistutus terveydenhuollon toimintayksikdssa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle.
Sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla asiakkaalla on
oikeus tehd& muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkil6lle tai sosiaalihuollon
johtavalle viranhaltijalle. Asiakkaalla on mahdollisuus tehdé kantelu aluehallintovirastoon tai
eduskunnan oikeusasiamiehelle.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja Heinolan kaupungille palautetta palvelun laadusta
seka muista palveluun liittyvista seikoista. Palautteiden antaminen ja niihin vastaaminen
ovat ensisijaisesti asiakkaan ja palveluntuottajan valisid asioita. Heinolan kaupunkia tulee
informoida asiakkaiden tekemista reklamaatioista, reklamaatioihin johtaneista syista ja
niiden johdosta tehdyista toimenpiteista. Palveluntuottajan tulee toimittaa Heinolan
kaupungille selvitys tai jaljennokset palvelusetelilla tuotettua palvelua koskevista
muistutuksista, valituksista, kanteluista ja hoitovahinkoilmoituksista samoin kuin kaikkia
edella mainittuja koskevista ratkaisuista.

Palveluseteli on saajalleen veroton etuus. Verottomuus edellyttaa, etta palveluseteli
e myonnetdan selkeédsti maéariteltyihin palveluihin
¢ on henkilokohtainen eika ole siirrettéavissa toiselle henkildlle
e eiole suoraan asiakkaalle maksettavaa rahaa, jonka kayton han itse
maadrittelee.

Asiakkaan palveluntarpeen muuttuessa arvioidaan uudelleen, onko palvelusetelin kayttd
edelleen paras vaihtoehto asiakkaan palvelun toteuttamiseksi. Tallbin palvelusetelipaatos
voidaan perua ja asiakkaan palvelut jarjestetaan muulla tavoin.

6. Heinolan kaupungin rooli ja vastuu

Heinolan kaupunki sitoutuu maksamaan kustannuksia enintaan myonnetyn palvelusetelin
arvoon asti.

Heinolan kaupunki toimii palvelujen jarjestajand. Kaupunki hyvaksyy palveluntuottajiksi
toimijat, jotka tayttavat palvelusetelilaissa sdadetyt edellytykset ja Heinolan kaupungin
asettamat muut vaatimukset ja ehdot. Palvelutuottajarekisteri on nahtavissa Ikaantyneiden
palveluneuvonnan verkkosivustolla www.ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi ja Vaana-
jarjestelmassa osoitteessa www.vaana.fi.



http://www.vaana.fi/
http://www.ikaantyneidenpalveluneuvonta/
http://www.vaana.fi/
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Heinolan kaupungin vammaispalveluiden tulee selvittda asiakkaalle taméan asema
palvelusetelid kaytettdessa, palvelusetelin arvo, palveluntuottajien hinnat ja asiakasmaksut.

Asiakkaalle tulee antaa tieto, mitd hantéa koskevia tietoja voidaan hankkia hanen
suostumuksestaan riippumatta. Asiakkaalle tulee varata tilaisuus tutustua muualta
hankittuihin tietoihin sek& antaa asiaa koskeva selvitys tarvittaessa.

Heinolan kaupungin on velvollisuus valvoa hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen
laatua. Palvelunjarjestgjan tulee varmistaa, etté palveluntuottajat tayttavét toiminnalle
asetetut vahimmaisedellytykset.

Asiakas- ja potilasasiakirjat, jotka syntyvat palvelusetelilla palvelua jarjestettédessa ja
toteutettaessa, ovat viranomaisen asiakirjoja. Vaikka palvelujentuottaja laatii asiakirjat
palvelutapahtuman yhteydessd, vastaa palvelunjarjestdja rekisterinpitajana viime kadessa
niiden kasittelysta.

Heinolan kaupunkia sitoo laissa viranomaisten toiminnan julkisuudesta (Julkisuuslaki
621/1999) saadetty salassapitovelvoite. Salassa pidettavia ovat asiakirjat, jotka sisaltavat
tietoja yksityisesta liike- ja ammattisalaisuudesta. Heinolan kaupunki on palvelusetelilla
jarjestettavassa palvelussa syntyvien potilas- ja asiakirjojen henkil6tietolaissa tarkoitettu
rekisterinpitéja.

7. Saantokirjan muuttaminen

Heinolan kaupungilla on oikeus tehda muutoksia taméan saantokirjan ja sen liitteiden
sisaltamiin maarayksiin. Heinolan kaupunki ilmoittaa palveluntuottajalle muutoksista
kirjallisesti valittomasti paatoksen tekemisen jalkeen. Mikali palveluntuottaja ei halua tulla
sidotuksi muuttuneisiin sdantdihin, sen tulee ilmoittaa siita palvelunjarjestajalle kirjallisesti
kuudenkymmenen (60) paivan kuluessa muutosilmoituksen lahettdmisesta. Mikali
palvelunjarjestgjalle ei toimiteta edellda mainittua ilmoitusta, palveluntuottaja sitoutuu
noudattamaan muuttuneita ehtoja muutosilmoituksessa mainitusta paivasta lukien, mutta
kuitenkin aikaisintaan kuusikymmenta (60) paivaa muutosilmoituksen toimittamisesta.
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PALVELUKOHTAINEN OSA

Vammaispalvelulain 8 ¢ 8:n mukaisesti kunnan on jarjestettava vaikeavammaiselle
henkil6lle henkilokohtaista apua, jos henkild vammansa tai sairautensa johdosta valttamaéatta
tarvitsee toisen henkilén apua suoriutuakseen tavanomaisista elaman toiminnosta.
Henkilékohtaista apua voidaan jarjestdd korvaamalla vaikeavammaiselle henkil6lle
avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kulut, hankkimalla vaikeavammaiselle henkil6lle
avustajapalveluja julkiselta tai yksityiselta sektorilta tai jarjestamalla palvelut itse seka
antamalla vaikeavammaiselle henkil6lle avustajapalveluita hankkimista varten
palvelusetelin. Heinolassa tata palvelua jarjestetaan asiakkaalle palvelusetelilla,
tyonantajamallilla ja ostopalveluna.

8. Henkilokohtaisen avun piiriin kuuluvat vammaispalveluiden asiakkaat ja
palvelutarpeen arviointi

Vammaispalvelulain 8 ¢ §:n mukaista henkilokohtaista apua mydnnetaan
vaikeavammaiselle henkil6lle, jolla on vamman tai sairauden johdosta pitkaaikaisesti
erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman toiminnoistaan.

Vammaispalvelulain mukaisen henkilokohtaisen avun ja palvelusetelin myontaminen
perustuvat viranomaisen tekemaan asiakaskohtaiseen toimintakyvysta ja palvelutarpeesta
tehtyyn arviointiin. Asiakkaan yksil6llinen avun tarve kirjataan palvelusuunnitelmaan, jossa
kay ilmi, mitd apua asiakas tarvitsee ja milla jarjestamistavoilla asiakkaan tarpeiden
mukaiset palvelut on tarkoituksenmukaista toteuttaa. Asiakkaalla tulee olla kyky ja
tosiasiallinen mahdollisuus kayttda palvelusetelid, arvion tasta tekee vammaispalvelun
viranhaltija. Asiakas informoi palveluntuottajaa palvelusuunnitelmassa sovituista tavoitteista
ja palvelun sisallosta.

Asiakkaan yksil6llista palvelusuunnitelmaa tarkistetaan saanndéllisin valiajoin.
Palvelusuunnitelmaa tarkistettaessa otetaan huomioon asiakkaan toimintakyvyssa ja
elamantilanteessa tapahtuneet muutokset. Palvelusuunnitelman tarkistamisessa arvioidaan
myds sita, miten palvelusetelipalveluntuottajan palvelu vastaa asiakkaan palveluntarvetta.
Jos asiakkaan palveluntarve muuttuu, tilaaja voi yhteistyssa asiakkaan kanssa arvioida,
onko palveluseteli edelleen asiakkaalle sopivin tapa jarjestdd vammaispalvelulain mukaista
henkildkohtaista apua. Tilanteen niin vaatiessa asiakkaan palvelut jarjestetd&n muulla
tavoin.

Heinolan kaupungin vammaispalvelut maarittdd asiakkaan avustustarpeen yhteistydssa
asiakkaan, lahiverkoston ja tarvittaessa palveluntuottajan kanssa. Avustustarpeen
maarittamiseksi voidaan kayttaa ennen palvelusetelin myontamista erillistd henkilékohtaisen
avun arviointijaksoa.

Palvelusetelin kayttd henkilokohtaisessa avussa edellyttdd aina vammaispalvelulain
mukaisen (8 c 8) henkilokohtaisen avun saamisedellytysten tayttymista. Heinolan
kaupungin vammaispalveluiden viranhaltija tekee paatoksen vammaispalvelulain
mukaisesta henkilokohtaisesta avusta ja palvelusetelin myontadmisesta. Palvelusetelin
voimassaolo maaritellaan yksildllisessa palvelusetelipaatoksessa. Paatos voidaan tehda
joko maaraaikaisena tai toistaiseksi voimassa olevana.

Viranhaltijapaatoksen lisaksi asiakas saa ohjeet palvelusetelin kayttamiseen.
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9. Henkilokohtaisen avun palvelun sisalto

Vammaispalvelulain mukainen henkilokohtainen apu tarkoittaa apua niissa tavanomaiseen
elamaan liittyvissa toimissa, jotka vaikeavammainen henkil6 tekisi itse, mutta ei niista
vammansa tai sairautensa vuoksi kokonaan tai osittain itse selvia. Henkilokohtaisella avulla
tarkoitetaan vaikeavammaisen henkilon valttamatonta avustamista kotona ja kodin
ulkopuolella paivittaisissa toimissa, tydssa ja opiskelussa, harrastuksissa,
yhteiskunnallisessa osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitdmisessa.

Henkilokohtaista apua eivat ole avun tarpeet, joiden toteuttaminen edellyttd& hoivaa, hoitoa
ja valvontaa ja joita toteutetaan esim. laaketieteellisin perustein jonkun muun kuin
asiakkaan maaritteleman sisallon ja tavan perusteella.

Palvelusetelilla hankittavan henkilokohtaisen avun kayttokohteita voivat esimerkiksi olla:

+ pitkaaikainen avustaminen myénnetyilla tuntimaarilla

» vakituisen avustajan akillinen sairastuminen tai muu ennakoimaton
/odottamaton este (valttdmatén avun turvaaminen paivittaisissa
toimissa)

+ lyhytkestoinen, saanndllinen avun tarve - tilapainen, ennakoiva apu
vakituisen avustajan tyon lisdksi (esim. matka)

Asiakas maarittelee paatoksen/palvelusetelin mukaisesti tarvitsemansa avun palvelua
tilatessaan. Kaytannon avustamistilanteessa asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa. Tilauksen
yhteydessa asiakas ja palveluntuottaja sopivat myds palvelun kestosta ja aikatauluista.
Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustaja on sovitussa paikassa sovittuun aikaan.

Henkilékohtainen apu on sisalléltaan, suoritustavaltaan ja laadultaan vastattava sitd, mita
voidaan katsoa olevan sovittu. Palvelu on suoritettava laadukkaasti ja huolellisesti ottaen
huomioon asiakkaan mielipiteet ja etu.

Palveluntuottajan tulee olla yhteydessa Heinolan kaupungin vammaispalveluihin, jos
asiakkaan tilassa tapahtuu oleellisia palveluntarpeen muutoksia. Mikéli asiakas ei enda
tarvitse kaikkia niita palveluita, jotka on palvelusetelipdattksen yhteydessa arvioitu
tarpeellisiksi, tai asiakkaan kuntoisuus on heikentynyt, tulee palvelusuunnitelma ja
henkilokohtaisen avun paatosta tarkistaa.

Henkilékohtaiseen apuun voi myds kuulua asiakkaan avustamista harrastuksissa, erilaisissa
tapahtumissa seka avustaminen sosiaalisen kanssakaymisen mahdollistamiseksi.

Avustettava vastaa hanen henkildkohtaiseen palveluunsa tarvittavista tyévalineista. Mikali
avustettava tarvitsee hoitotarvikkeita, h&n saa niitd yleensa pitkaaikaiseen kayttoon
hoitotarvikejakelusta tai ne ovat avustettavan itsensa hankkimia. Palveluntuottaja vastaa
henkilostonsa yksilollisiin tarpeisiin vaadittavista tarvikkeista ja tyovalineista tai muista
tydnsuorittamisen kannalta valttamattomista valineista (esim. suojavarusteet).

Henkilékohtaisen avustajan ty6tehtéavat ja avustajalta vaadittava osaaminen vaihtelevat
vammaisen ihmisen avun tarpeiden, elaméntilanteen ja omien nakemysten mukaan.
Henkilékohtaisessa avussa vammainen ihminen itse ohjaa avustamistehtavaa. Hoito ei ole
paaasia henkilokohtaisen avun tehtavissa. Tama ei kuitenkaan esté suorittamasta ns.
omabhoitoa henkilokohtaisen avustajan avulla. Omahoitoon voi kuulua sellaisia
hoitotoimenpiteitd, jotka ovat valttamattémia henkilon itsenaiselle suoriutumiselle ja jotka
han voisi tehda itse ilman toimintarajoitetta.

Henkilékohtaisella avulla ei korvata kotihoidon tai kotisairaanhoidon palveluja tai muita
terveydenhuollolle kuuluvia tehtavia.
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Henkilékohtaista apua ei voida toteuttaa, mikali asiakas ei itse ole paikalla. Palvelu ei sisélla
asiakkaan puolesta tehtavaa asiointia, esimerkiksi avustaja kay asiakkaan puolesta
kaupassa, tai hoitaa muita asioita asiakkaan puolesta.

10. Palvelusetelin arvo ja matkakorvaukset

Palveluntuottaja laskuttaa asiakkaalle tuottamistaan henkilokohtaisen avun palveluista
toteutuneen avustusajan mukaisesti tilaajan hinnaston mukaisesti:

e arkisinklo 6 - 18 22,00 €/h
e arkisin klo 18-21 25,30 €/h
e arkisin klo 21-06 28,60 €/h
e Jlauantai klo 6-18 25,30 €/h
e Jauantai klo 18-21 29,70 €/h
e lauantai-sunnuntai yo klo 21-06 52,80 €/h
e sunnuntai ja arkipyha klo 6-18 44,00 €/h
e sunnuntai klo 18-21 47,30 €/h
e sunnuntai-maanantai yo klo 21-06 52,80 €/h

Palvelusetelilla korvataan vain asiakkaan henkildkohtaiseen apuun kaytettya aika.
Palvelusetelia ei voi kayttaa palveluntuottajan matka-aikoihin. Hinnat ovat kiinteét ja
sisaltavat kaikki palveluntuottamiseen liittyvat kustannukset.

Mikali asiakas ylittdd palvelusetelissd myonnetyt tunnit tai hankkii palveluntuottajalta
lisdpalveluja, asiakas vastaa niiden kustannuksista itse kokonaisuudessaan
palveluntuottajan kanssa sopimansa hinnan mukaisesti.

Matkakorvaukset

Henkilékohtaista apua voi olla tarpeen jarjestaa myds muualle Suomeen ja ulkomaille
suuntautuvien loma- ja tydmatkojen ajaksi. Matkustuspaivarahaan oikeuttavista kotimaan ja
ulkomaanmatkojen tarvittavasta henkildkohtaisesta avusta ja siihen liittyvista korvauksista
tulee sopia etukateen asiakkaan, jarjestajan ja palveluntuottajan kesken.

Matka-ajat asiakkaan luokse ja luota eivat sisélly avustusaikaan. Henkilékohtaisen avun
asiakaskaynneista, joissa yhdensuuntainen matka on aluekohtaisesti tilaajan ilmoittamista
l&htopisteista (Torikatu 13, Heinola) yli 10 km maantiematkan mukaisesti, maksetaan 0,60
eur / km 10 km ylittavalta osalta. Tama sisaltda matkan ja matka-ajan korvauksen.
Tuntihintaan tulee siséltya myos matkoihin kaytetty aika eika erillisia laskutuslisia tai
toimenpidemaksuja voi perid. Matkojen pituuden méaarittely tapahtuu karttapalvelujen
mukaisen, lyhyemman reitin perusteella.

12. Palvelun laatu

Palvelutoiminnan tulee perustua palvelujen laatusuosituksiin ja asiakasta kunnioittaviin
kaytantdihin. Tassa sadantokirjassa kuvattujen laatukriteerien lisaksi palveluntuottajan tulee
aina noudattaa yleisesti hyvaksyttyja suosituksia seka voimassa olevaa lainsdadantoa.
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12.1 Henkil6stbén osaaminen ja ammattitaito

Avustusty6ta suorittavalta henkilostolta ei edellyteta sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattitutkintoa. Palveluntuottaja vastaa siita, ettd avustajana toimivat henkil6t soveltuvat
tehtavaan ja henkiltstd suorittaa vain sellaisia tyétehtavia, joihin heilla on sdanndsten tai
valtakunnallisten ohjeiden mukainen oikeus.

Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustajana toimivat henkilot ovat joko palveluntuottajan
tyontekijoita tai hanen alihankkijansa.

Palveluntuottajan vastaa siitd, ettd avustajana toimivat esittavat kuvallisen henkilékortin
(ajokortti, passi tai muu) asiakkaan luokse mennessaan.

Palveluntuottajan on huolehdittava henkildstonsa ammattitaidon yllapitamisesta,
perehdytyksestd ja kehittamisesta seka riittavasta taydennyskoulutuksesta.

Palveluntuottajan tulee huomioida asiakkaan yksil6lliset toiveet ja tarpeet valitessaan
avustajaa kyseiseen kohteeseen. Esimerkiksi pystyvatkd avustajat avustamaan asiakkaan
siirtymisessa tai tekemaan muita fyysista voimaa vaativia tehtavia, menemaan kotiin, jossa
on lemmikkieldimid sekd menemaan allergisen asiakkaan kotiin (avustajan oltava savuton,
ei voimakkaita tuoksuja, ei lemmikkieldaimia avustajalla).

Palveluntuottajan on nimettava toimintayksikkénsa vastuuhenkild. Nimetty vastuuhenkild
vastaa taman saantokirjan mukaisista palveluista. Vastuuhenkildlla on oltava toiminnan
edellyttama, asianmukainen koulutus, kokemus ja ammattitaito.

Palveluntuottaja varmistaa joustavalla henkilostéresurssien kaytolla ja
tydvuorosuunnittelulla, ettéa asiakas saa tarvitsemansa palvelun ja tuen sovitusti ilman
tarpeettomia viivastyksia.

Palveluntuottajan tulee huolehtia alaa koskevien ty6turvallisuussaanndsten noudattamisesta
ja sovellettavan tydehtosopimuksen maaraysten huomioon ottamisesta seka niiden
asianmukaisesta valvonnasta.

Henkilostolla tulee olla riittdva suomen kielen taito.

Vakituisen henkilokunnan tulee olla palveluntuottajan palveluksessa ja heilla tulee olla
voimassa olevat tydsopimukset. Sijaisjarjestelyt ja tukipalvelut voidaan jarjestaa myos
alihankintana, jolloin palveluntuottaja vastaa alihankkijoiden tydsta kuin omastaan.

Palveluntuottajalla tulee olla kirjallinen henkiléston perehtymissuunnitelma ja perehdytys
arvioidaan yhdessé perehdytettadvan kanssa.

Vastuuhenkilén vaihtuessa ja Heinolan kaupungin hyvaksynnan saatuaan tulee siita
ilmoittaa viipymatta rekisteriviranomaiselle ja vieda muutos myos www.vaana.fi ja
www.ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi palveluihin.

12.2 Laadunhallinta ja valvonta

Toimintayksikon arvot ja toimintaperiaatteet on maaritelty. Johtamisen vastuut ja valtuudet
on maadritelty kirjallisesti.

Palveluntuottajalla on palvelun alkaessa ajantasainen omavalvontasuunnitelma ja
suunnitelma riskien hallinnasta. Palveluntuottajan omavalvontasuunnitelmaa ohjaa
laadunvalvonnan toteutumista. Palveluntuottajan tulee toimittaa kopio
omavalvontasuunnitelmasta vammaispalveluun, seka paivittaa sita vuosittain ja tilanteen
muuttuessa.


http://www.vaana.fi/
http://www.ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi/
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Asiakkailla tulee olla mahdollisuus antaa valitonta palautetta suoraan palveluntuottajan
vastaavalle henkildlle. Palveluntuottajan tulee ohjeistaa asiakkaita mahdollisuudesta
asiakaspalautteen antamiseen.

Asiakaspalautetta kerataan ja se dokumentoidaan. Palveluntuottaja keraa
asiakaspalautteen, huolehtii tarpeen mukaisista toimenpiteista ja laatii koosteen
palautteesta ja tehdyista toimenpiteista Heinolan kaupungille vuosittain. Palautetta
hyddynnetaan toiminnan kehittdmisessa.

Palveluntuottaja tekee vuosittain asiakastyytyvaisyyskyselyn.

Palveluntuottajan on oma-aloitteisesti tiedotettava toiminnassa tapahtuvista olennaisista
muutoksista.

Palveluntuottaja sitoutuu osallistumaan Heinolan kaupungin yhteisiin asiakastyytyvaisyys
tutkimuksiin seka kehittdma&an toimintaansa tulosten perusteella.

Palveluntuottaja sitoutuu tekemaéan yhteisty6ta laadun parantamiseksi Heinolan
vammaispalveluiden kanssa.

Asiakasreklamaatiot ja niiden aiheuttamat toimenpiteet raportoidaan Heinolan kaupungin
sosiaalipalveluille.

Palveluntuottaja on méaaritellyt ja dokumentoinut keskeiset laatutavoitteensa.

Heinolan kaupunki valvoo hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen laatua ja varmistaa,
etta palvelujen laatu tayttaa palvelusetelilain seka saantdkirjan mukaiset velvoitteet.

13. Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan véliseen sopimukseen

Asiakkaan valittua itselleen sopivan palveluntuottajan, asiakas tai hanen laillinen
edustajansa ja palveluntuottaja laativat keskindisen kirjallisen palvelusopimuksen.

Palvelusopimuksen osapuolet ovat henkilokohtaista apua tuottava palveluntuottajayritys
seka henkilokohtaisen avun palvelua kayttava kuluttaja-asemassa oleva vammainen
henkild. Heinolan kaupunki ei ole sopimusosapuolena.

Asiakkaan ja palveluntuottajan valinen palvelusopimus voidaan laatia koskemaan
kertaluonteista yksittaista palvelua, maaraajaksi tai enintdén asiakkaalle myonnetyn
palvelusetelin voimassaolon ajaksi.

+ Sopimuksen ehtojen on oltava selkeét ja ymmarrettavat. Asiakkaalla on
oltava mahdollisuus tutustua ehtoihin ennen sopimuksen allekirjoittamista.

+ Palvelusopimuksessa sovitaan vahintaan: palvelun sisallésta, tarvittaessa
asiakkaan avainten hallinnasta, avustuksen kestosta -ajankohdasta seka
peruuttamisesta, irtisanomisesta.

* Sopimus tehdaan enintdan asiakkaan saaman palvelusetelin voimassaolon
ajaksi. Palveluntuottaja sitoutuu tarkastamaan aina asiakkaan palvelusetelin
voimassaolon palveluseteliportaalista

» Palvelusopimuksen irtisanomisaika on yksi (1) kuukausi seka asiakkaalle etta
palveluntuottajalle

+ Maaraaikainen sopimus paattyy ilman irtisanomista sopimukseen merkittyna
paattymispaivana.
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* Asiakkaalla on my6s mahdollisuus halutessaan siirtyd kayttamaan toista
palveluntuottajaa tai luopua palvelusetelin kaytosta.

+ Mikali asiakas vaihtaa palveluntuottajaa kesken palvelusetelin
voimassaoloajan, palveluntuottajalla on oikeus laskuttaa vain palvelun
irtisanomisajan paattymiseen asti. Tallbin palveluntuottaja toimittaa lasku- ja
palvelutapahtumatiedot samaan tapaan kuin normaalin laskutuksen
yhteydessa.

» Heinolan kaupunki ei vastaa palveluntuottajan ja asiakkaan keskendan
sopimista muista kuin tasséa saantokirjassa palvelusetelilla maksettaviksi
maaritellyista palveluista miltd&n osin.

+ Asiakkaalla voi olla palvelusopimus voimassa useamman efri
palveluntuottajan kanssa (esim. vapaa-ajan avustamiseen eri tuottaja kuin
paivittaisiin avustamisiin)

14. Asiakastietojen kasittely, raportointi ja valvonta

Palvelusetelilainsdddannén mukaisesti Heinolan kaupunki on rekisterinpitaja myos
palvelusetelilla jarjestettavissa palveluissa. Palveluntuottaja on sen sijaan rekisteritietojen
yllapitaja. Rekisterinpitaja vastaa rekisterinpitajana henkilotietolain, viranomaistoiminnan
julkisuudesta annetun lain, potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain seka
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain asettamista velvoitteista,
joita ovat rekisteriselosteen laatiminen ja saatavilla pito, asiakkaiden informointi
henkildtietojen kasittelysta ja heidan oikeuksistaan seka tarkastusoikeuden toteuttaminen ja
kirjallisen kieltdytymistodistuksen antaminen seka tietojen luovuttaminen sivullisille.

Palveluntuottajan tulee noudattaa voimassa olevan henkil6tietolainsaadannon edellyttamaa
hyvaa tietojen kasittelytapaa ja henkilotietojen suojaamista koskevia saannoksia.
Palveluntuottaja vastaa siitd, etta palvelu on kulloinkin voimassa olevan
henkildtietolainsdadannon ja tAman sopimuksen vaatimusten mukainen.

Asiakirjat on laadittava, sailytettdva ja dokumentoitava henkil6tieto-, arkisto- ja potilaslakien
tai niiden perusteella annettujen maaraysten saatamalla tavalla. Palveluntuottaja huolehtii
asiakirjojen asianmukaisesta sailytyksesta ja arkistoinnista salassapitovelvoitteiden
mukaisesti tietosuoja huomioon ottaen. Heinolan kaupunki toimii tdssd sopimuksessa
tarkoitettujen palveluiden osalta henkil6tietolaissa tarkoitettuna rekisterinpitajané.

Palveluntuottaja vastaa, etté asiakkaan tietoja paasevat kasittelemaan vain ne henkilot,
joiden tydtehtdvien kannalta se on valttamatonta. Asiakasta, héanen terveyttaan tai
asumistaan koskevat kirjaukset tehdaan tarkoituksenmukaisesti ja asiallisesti.

Palveluntuottaja on velvollinen huolehtimaan siita, etta kaikki asiakastietoja kasittelevat
tyontekijat, palvelusuhteen laadusta riippumatta seka opiskelijat sitoutuvat lainsaadanndssa
edellytettyyn salassapito- ja vaitiolovelvollisuuteen siten, etteivat he luovuta yksityisesta
henkildstéd saamiaan tietoja ulkopuolisille. Sitoumus on voimassa senkin jalkeen, kun he
eivat enda ole palveluntuottajan palveluksessa tai harjoittelussa.

Palveluntuottaja kirjaa asiakkaan luona kaynnit (paivamaara), kayntiajat (kellonaika) seka
suunnitelmassa esiintyvat poikkeavuudet. Palveluntuottaja voi kayttdd omaa
tietojarjestelmaansa toteutuneiden tuntien kirjaamiseen, ja sen perusteella tulee voida
luotettavasti osoittaa toteutuneet palveluajat.

Asiakastietojen osalta palvelun tuottamisessa noudatetaan seuraavia periaatteita:
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- Asiakkaalle tulee kertoa, ettéa hanesta kirjataan asiakastietoja. Asiakkaalla on oikeus
halutessaan saada tietoa itsedaan koskevista merkinndista kirjaamisjarjestelmasta
itselleen ymmarrettdvassa muodossa.

- Palveluntuottaja sitoutuu antamaan Heinolan kaupungin nimeamalle yhteyshenkil6ille
riittdvat tiedot tarjoamistaan palveluista asiakasneuvontaa ja palvelusetelin
myo6ntamista varten.

- Palveluntuottaja huolehtii viranomaisille tehtavista ilmoituksista.

- Asiakastiedot palautetaan veloituksetta palvelun paattyessa Heinolan kaupungille ja
palveluntuottaja huolehtii omien tiedostojensa ja kopiokappaleiden tuhoamisesta.

- Palveluntuottajan on taytettava EU:n tietosuoja-asetuksen siséltamat velvoitteet.

- Palveluntuottajan on oma-aloitteisesti tiedotettava toiminnassaan tapahtuvista
olennaisista muutoksista.

- Palveluntuottaja sitoutuu toimittamaan kalenterivuosittain Heinolan kaupungille
raportin edellisen vuoden toiminnastaan sovittuun aikarajaan mennessa.

- Palvelunjarjestajalla on oikeus tehdéa haluamallaan tavalla vuosittaisia seuranta- ja
auditointikaynteja. Palvelunjarjestaja tekee valvontakaynteja palveluntuottajan
toimitiloihin aluehallintoviraston ja Valviran ohjeen seka lainsaadanndn mukaisesti.
Talloin palveluntuottaja on velvollinen luovuttamaan valvonnan toteuttamiseksi
tarvittavat tiedot. Valvontakaynneista ilmoitetaan etukateen. Valvontakaynti voidaan
tehda myds ennalta ilmoittamatta.

- Palveluntuottajaa velvoitetaan ilmoittamaan viipymatta tilaajalle lahelta piti- ja
vaaratilanteista seka palvelupoikkeamista, joista aiheutuu valiténta vaaraa tai vaaran
uhkaa.

15. Laskutus ja hinnan muutokset

Palvelusetelilla Heinolan kaupunki sitoutuu maksamaan yksityisen palveluntuottajan
antamasta palvelusta palvelusetelin suuruisen summan. Laskutus tapahtuu aina
toteutuneiden henkilokohtaisen avun tuntien perusteella. Asiakas voi jattaa osan
myonnetyista tunneista kayttamatta.

Palveluntuottajan palvelusetelipalveluja koskeva laskutus Heinolan kaupungilta tapahtuu
sahkoisen palvelusetelijarjestelman (Vaana) avulla. Palveluntuottaja veloittaa palvelusetelin
Vaanan sahkdisen jarjestelman kautta. Erillista tilitysaineistoa ei muodostu. Heinolan
kaupunki ndkee kuukausittaisesta laskuarkistosta palveluntuottajien veloitukset. Edellisen
kuukauden palvelutapahtumien kirjaukset tulee olla kirjattuna Vaana-jarjestelmaan
kuukauden 10. paivan loppuun mennessa. Jos palveluntuottaja ei ole veloittanut saataviaan
ko. ajankohtaan mennessa (kuukauden 10. paivan loppuun mennessa), palveluseteliveloitus
on mahdollista tehda viimeistaan 30 vuorokauden kuluessa palvelusetelin voimassaoloajan
paattymisesta. Taman jalkeen veloitus ei ole endaa mahdollista. Jos Heinolan kaupunki
mitatoi palvelusetelin, palveluntuottajalla on mitatdinnin jalkeen viela 30 vrk aikaa veloittaa
palvelut, jotka on tuotettu ennen mitatointia. Palveluntuottaja ei lahetéd Heinolan kaupungille
erillista laskua. Palveluntuottaja laskuttaa mahdolliset ndissa kriteereissa mainitut
asiakasmaksut asiakkaalta.

Palvelusetelilla tuotettavien palvelujen tulee olla arvonlisaverottomia. Arvonlisdverolain
(1501/1993) 37 8:n mukaan arvonlisaveroa ei suoriteta sosiaalihuoltona tapahtuvasta
palvelujen ja tavaroiden myynnista. Sosiaalihuollolla tarkoitetaan valtion tai kunnan
harjoittamaa seka sosiaaliviranomaisten valvomaa muun sosiaalihuollon palvelujen tuottajan
harjoittamaa toimintaa, jonka tarkoituksena on huolehtia lasten ja nuorten huollosta, lasten
paivahoidosta, vanhustenhuollosta, kehitysvammaisten huollosta, muista vammaisten
palveluista ja tukitoimista, paihdehuollosta sekd muusta tallaisesta toiminnasta.
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Heinolan kaupunki voi olla maksamatta palveluntuottajalle korvausta palvelutapahtumasta,
johon liittyy kasittelematdn reklamaatio. Reklamaatiot vaativat aina vastauksen
palveluntuottajalta.

15.1 Palvelun keskeytys ja peruuntuminen

Palvelu on viivastynyt, jos avustaja ei ole asiakkaan luona sovitussa paikassa sovittuun
aikaan. Jos henkilokohtainen apu -palvelu ei toteudu tai viivastyy sen vuoksi, etta asiakas ei
ole ennalta sovitussa paikassa sovittuun aikaan, palvelun ei voida katsoa viivastyneen vaan
palvelutapahtuma on kaynnistynyt sovittuna alkamisaikana.

Mikali palvelusetelin kayttd estyy palveluntuottajan taholta ei palveluntuottajalla ole
laskutusoikeutta Heinolan kaupungille.

Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun palvelun viimeistaan seitseman (7)
paivaa ennen palvelun tuottamiseen sovittua alkamisaikaa. Muissa tilanteissa
palveluntuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti kun se on
palveluntuottajalla tiedossa ja sopii korvaavasta avusta asiakkaan kanssa.

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

Palveluntuottaja voi veloittaa ne avustustunnit, joita asiakas ei ole perunut riittdvan ajoissa
(24 tuntia ennen avustusajankohtaa). TAman seurauksena asiakas menettaa
palvelusetelilla tuotettavaksi tarkoitetut kyseiset avustajatunnit. Tallin palveluntuottaja on
oikeutettu laskuttamaan tunnit. Palveluntuottajalla on velvollisuus ilmoittaa Heinolan
kaupungin vammaispalvelulle, jos asiakas jattaa toistuvasti perumatta sovitut avustuskerrat.

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

Jos asiakkaan palvelutarve paattyy pitkaaikaisesti tai pysyvasti, palvelusetelipaatos
paatetaan.

15.2 Hinnan muutokset

Palvelujarjestaja ilmoittaa mahdolliset hinnanmuutokset kahden vuoden vélein
palveluntuottajalle 1.6. - 30.7. vélisena aikana. Hinnankorotus perustuu yleisiin
indeksikorotuksiin ja voi maksimissaan olla 2 %. Hinnanmuutos tulee voimaan 1.2. lahtien.
Seuraava mahdollinen hinnanmuutos astuu voimaan 1.2.2023.

Mahdollisessa hinnan tarkistusesityksessé palveluntuottajan on yksilitdva ne
kustannustekijat, joihin vedotaan hinnanmuutoksissa ja niiden tulee olla toisen osapuolen
tarkistettavissa. Vetoamista yleiseen kustannustason nousuun ei voida pitaa
hyvaksyttavana perusteena hintojen korottamiselle. Palveluntuottajan on esitettava tilaajalle
asianmukainen selvitys kustannusten kehityksesté ja hinnanmuutoksen syista seké
ilmoitettava toiminnan kustannusrakenne.

Lahtokohtana hinnanmuutoksissa voivat olla tehdyt tydmarkkinaratkaisut tai lakimuutokset.
Mikali tuotettavien palvelujen yleinen hintataso laskee, on palveluntuottajan huomioitava
tama hinnoissa.
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16. Palveluntuottajan hyvaksymisen peruutus, virheet palvelussa ja sanktiot

Mikali Heinolan kaupunki paattaa lopettaa palvelujen jarjestdmisen palvelusetelilla tai
muuttaa palvelusetelin  kaytdlle asetettuja ehtoja, kaupungilla on oikeus peruuttaa
palveluntuottajan hyvéksyminen ja poistaa palveluntuottajan nimi  hyvaksyttyjen
palvelutuottajien listalta kolmen (3) kuukauden kuluttua p&atoksenteosta. Heinolan
kaupungilla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen valittémasti ilman
irtisanomisaikaa, mikali

* hyvia palvelukaytantdja (sopimuksen mukainen palvelu, hoito- ja
palvelusuunnitelmien mukainen palvelu) ei noudateta

+ laissa ja tassa saantokirjassa hyvaksymiselle asetetut edellytykset eivat
tayty

+ palveluntuottaja ei houdata saantokirjan ehtoja

» palveluntuottaja on tullut maksukyvyttoméaksi, ei ole kyennyt hoitamaan
laskujaan erdpaivaan mennessa, on aloittanut akordimenettelyn, on
asetettu selvitystilaan tai on valittbmassa vaarassa tulla asetetuksi
selvitystilaan

+ palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkilé on tuomittu
elinkeinotoimintaan liittyvéassa rikoksessa.

Hyvaksynnan peruuttamisen jalkeen kyseinen palveluntuottaja ei voi vastaanottaa
palvelutilauksia, joiden maksamiseen kaytetadn palvelusetelia. Palveluntuottajan tulee
huolehtia niiden palvelutilausten perumisesta, jotka se oli ehtinyt sopia ennen hyvaksynnan
peruuttamista

Palveluntuottaja vastaa siita, ettd asiakas saa henkilokohtaisen avun palvelun sovitusti. Jos
palvelu poikkeaa siitd, mita palvelun sisallsta ja laadusta on sovittu, siina on virhe.
Palveluntuottajalla on todistustaakka siitd, ettd palvelu on suoritettu ammattitaitoisesti ja
huolellisesti.

16.1 Virhe palvelussa

Palvelussa on virhe jos:

* palvelu poikkeaa siitd, mita palvelun sisallosta ja laadusta on sovittu.
Palveluntuottajalla on todistustaakka siita, etta palvelu on suoritettu
ammattitaitoisesti ja huolellisesti.

» palvelu ei vastaa niita tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun
siséllosta tai suorituksestaan taikka muista palvelun laatua koskevista
seikoista, kun palvelua on markkinoitu tai muuten ennen sopimuksentekoa,
ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Sama
koskee palvelua suoritettaessa annettuja tietoja, joiden voidaan olettaa
vaikuttaneen asiakkaan paattksentekoon.

Henkilokohtaisen avun palvelun toteuttamisen aikatauluista sovitaan tilauksessa tai
yksil6llisessa palvelusopimuksessa.

Virhetilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen
tayttamista. Jollei virhetté voida oikaista tai sité ei tehd& kohtuullisessa ajassa asiakkaan
ilmoituksesta, on asiakkaalla oikeus saada hyvitysta tai asiakas voi teettdd saamatta
jaéneen palvelun toisella palveluntuottajalla sopimusrikkomuksen tehneen palveluntuottajan
kustannuksella.
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Palveluntuottaja vastaa asiakkaille sopimusoikeudellisen lainsd&ddannén
(kuluttajansuojalaki) ja sopimusoikeudellisten periaatteiden mukaisesti aiheuttamistaan
vahingoista.

Heinolan kaupunki ei vastaa palveluntuottajan palvelujen saajalle aiheuttamista vahingoista.
Jos palvelu joudutaan uusimaan tai asiakas tarvitsee muuta palvelua palveluntuottajan
virheestd johtuvasta syysta tai toimenpiteen suorittamisen virheellisyyden vuoksi, vastaa
aiheutuvista kustannuksista palveluntuottaja.

Asiakkaalla on palvelussa esiintyneen virheen perusteella oikeus pidattya hyvaksymasta
palveluntuottajan suoritusta silté osin, kun palvelua ei ole suoritettu asianmukaisesti.
Palveluntuottajalla on mahdollisuus antaa vastine Heinolan kaupungille. Jos vastine
hyvaksytaan, palvelusetelin arvo suoritetaan palveluntuottajalle.

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

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen valittémasta vahingosta, jonka han karsii
palveluntuottajan virheen vuoksi. Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun

virheen aiheuttamista vélillisista vahingoista vain silloin kun virhe johtuu palveluntuottajan
puolella olevasta huolimattomuudesta. Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat
virheen aiheuttamat vahingot hanen toimiensa tai laiminlydntiensa seurauksena
aiheettomasti lisaanny.

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle havaitsemastaan virheesté kohtuullisen ajan
kuluessa siita, kun han havaitsi virheen. Palveluntuottajan palveluihin liittyvéat reklamaatiot
on esitettdva suoraan palveluntuottajalle. Reklamaatiot toimitetaan myos tiedoksi Heinolan
kaupungin vammaispalveluille palveluntuottajan toimesta. Palveluntuottajan tulee vastata
reklamaatioon valittdmasti tai vimeistaan kahden viikon sisalla. Asiakkaalle tulee
paasaantoisesti lahettda vastine myds kirjallisesti.

Asiakkaan ja palveluntuottajan valistéd sopimusta koskevan erimielisyyden saattamisesta
kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi saadetaan kuluttajariitalautakunnasta annetussa
laissa (8/2007). Jos erimielisyyksia ei voida ratkaista osapuolten valisilla neuvotteluilla,
asiakas voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi. Jos erimielisyydet
ratkaistaan tuomioistuimessa, kanne voidaan nostaa myds asiakkaan kotipaikkakunnan
yleisessa alioikeudessa.

16.2 Sanktiot

Mikali palveluntuottajalla on ongelmia tuottaa palvelua sopimuksen mukaisesti voi tilaaja
maaraajaksi keskeyttaa palveluseteliasiakkaiden ohjautumisen palveluntuottajalle, kunnes
tilanne on korjaantunut tai tilanteen jatkuessa purkaakseen palveluntuottajan hyvaksymisen
palvelusetelituotannossa.

Palveluntuottajalle maaratyt sanktiot eivat vdhenna tai rajoita miltdan osin tilaajan oikeutta
vaatia palveluntuottajalta liséksi korvausta palveluntuottajan sopimusrikkomuksellaan tai
muutoin aiheuttamasta vahingosta.

Tilaajan ja palveluntuottajan yhdessa sopimat toiminnan supistukset eivéat kuulu sanktioiden
piiriin. Tilaajalla on oikeus yksipuolisesti purkaa sopimus ilman irtisanomisaikaa kolmannen
sakkomaksun jalkeen ja palveluntuottaja on korvausvelvollinen jarjestelyn aiheuttamista
ylimaaraisista kustannuksista.
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Ohjeita palveluntuottajaksi hakeutumiseen saa Ikaantyneiden palveluneuvonnasta, jonne
myo6s hakemukset liitteineen toimitetaan. Kaikki tdssa saantokirjassa pyydetyt asiakirjat voi
toimittaa lka&ntyneiden palveluneuvontaan, joka edelleen toimittaa ne Heinolan kaupungille.

Ikdantyneiden palveluneuvonta

Torikatu 13 G

18100 Heinola

puh. 044 769 4242
yhteys@ikaantyneidenpalveluneuvonta.fi

Ikaantyneiden
palveluneuvonnan tuottaa
Heinolan kaupungille
Luona Oy.

Toimitettujen liitteiden liséksi
rekisterimerkintdja voidaan
tarkistaa myos YTJ-
jarjestelmasta (Yritys- ja
yhteisotietojarjestelma).



