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1 PALVELUSETELI

Palveluseteli on palvelun jarjestamisvastuussa olevan kunnan sosiaali- ja
terveyspalvelun saajalle myontdma sitoumus korvata palveluntuottajan antaman

palvelun kustannukset kunnan ennalta maardamaan arvoon asti.

Palvelusetelilla tarkoitetaan kunnan sitoumusta suorittaa tietty sen ennalta maaraama
rahamaara  palveluntuottajalle  niiden  kustannusten korvaamiseksi,  joita
palveluntuottajalle on aiheutunut asiakkaalle tuotetusta palvelusta. Palveluseteli on yksi
tapa jarjestaa kunnan lakisédateisia sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluja. Taman vuoksi
asiakkaan asemaan vaikuttavat samat erityislainsaaddannon saannodkset kuin muillakin
tavoin jarjestetyssa sosiaali- tai terveydenhuoltopalveluissa. Palvelusetelin kayttajalla
on kuitenkin muista jarjestamistavoista poiketen oikeus valita haluamansa kunnan
hyvaksyma palveluntuottaja. Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista
(569/2009) saatelee palvelusetelin kayttod. Palvelusetelilakia sovelletaan palvelusetelin
kayttamiseen kuntien jarjestamissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Lakia sovelletaan
ainoastaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen hankkimiseksi. Taman vuoksi lakia

ei voi soveltaa julkisyhteisdjen tuottamien palvelujen hankkimiseen.

Tassa saantokirjassa palvelusetelilla tarkoitetaan kunnan asiakkaalle antamaa
palvelusetelid, jolla asiakas hankkii yksityiseltd palveluntuottajalta omaishoidon tuen

vapaita ja vammaispalvelulain mukaista henkilokohtaista apua.
2 SAANTOKIRJA

Saantokirja ei ole sopimus kunnan ja palveluntuottajan valilla. Tassa saantokirjassa
kunta asettaa palvelusetelilain edellyttaméat hyvaksymiskriteerit palveluntuottajille
omaishoidon tuen vapaita ja vammaispalvelulain mukaista henkil6kohtaista apua

koskien. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista 569/2009)
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Yksityinen palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan tdman saantokirjan vaatimuksia siita
alkaen, kun palveluntuottaja hyvaksytaan palvelusetelilla toteutettavan omaishoidon

tuen ja/tai vammaispalvelulain mukaisen henkil6kohtaisen avun tuottajaksi.

Itse palvelua tuotettaessa sitd koskevan sopimuksen osapuolina ovat palveluntuottaja

ja asiakas. Sopimuksen sitoumukset ja vastuut eivat kohdistu kuntaan.

Kunta ja palveluntuottaja asettavat nimelta tai asemaltaan henkilon tai henkil6t, jotka
toimivat yhteyshenkil6ind ja vastuuhenkil6ind taman saantokirjan vaatimusten

toteuttamisessa ja ilmoitusten vastaanottajina.

Kunnalla on oikeus tehda muutoksia tdhan séantdkirjaan. Kunta ilmoittaa muutoksista
palveluntuottajalle kirjallisesti véalittomasti paatoksen tekemisen jalkeen. Mikali
palveluntuottaja ei halua tulla sidotuksi muuttuneisiin vaatimuksiin, tulee sen ilmoittaa
siita kirjallisesti kunnalle kuudenkymmenen (60) paivan kuluessa muutosilmoituksen
lahettamisestd. Mikali kunnalle ei toimiteta edella mainittua ilmoitusta, sitoutuu
palveluntuottaja noudattamaan muuttuneita vaatimuksia muutosilmoituksessa
mainitusta pdaivasta lukien, kuitenkin aikaisintaan kuusikymmentd (60) pdaivaa

muutosilmoituksen toimittamisesta.

Taméa saantokirja on voimassa toistaiseksi.

3 PALVELUNTUOTTAJALTA EDELLYTETTAVAT VAATIMUKSET

3.1 Yleiset, palvelusetelilain edellyttamat vaatimukset

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

vaatimukset.

Kunnalla on oikeus vaatia palveluntuottajaa toimittamaan kirjalliset todistukset tai muun

riittavan nayton siitd, etta tassa kohdassa mainitut yleiset edellytykset tayttyvat.
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a)

b)

d)

Rekisterdinti ennakkoperintarekisteriin

Palveluntuottaja sitoutuu olemaan rekisteroityna verohallinnon
ennakkoperintarekisterissa. Ennakkoperintarekisterdinti on yksi yritystoiminnan
perustunnusmerkeistd  ja palvelusetelilaki edellyttaa sitd  jokaiselta

palvelusetelituotannossa mukana olevalta palveluntuottajalta.

Palveluntuottajaa koskevan erityislainsdadannon edellytykset

Palveluntuottajan tulee tayttdd kulloinkin voimassa olevat, sita koskevat
erityislainsdddannon edellytykset. Tasséd tapauksessa erityislainsdadannolla
tarkoitetaan erityisesti yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annettua lakia
(922/2011). Palvelua tuottavan yksikon kohdalla edellytysten tayttyminen on
tarkastettu yksikdn perustamisvaiheessa. Perustamisluvan myontaa toimivaltainen
aluehallintovirasto (AVI) eli entinen laaninhallitus tai Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto Valvira ja luvan saanut palveluntuottaja rekister6idaén yksityisten
sosiaali- ja terveyspalvelujen antajien Ysteri-rekisteriin, jota AVIt yllapitavat yhdessa
Valviran kanssa. Muuta kuin ymparivuorokautista sosiaalipalvelutoimintaa
harjoittavan palveluntuottajan on luvan hakemisen sijaan tehtéava kirjallinen ilmoitus
sille kunnalle, jossa palveluja annetaan. Kunnan on ilmoitettava aluehallintovirastolle
tiedot rekisterin pitoa varten. Kunta liittaa ilmoitukseensa oman lausuntonsa, josta
tulee ilmetd kunnan perusteltu arvio siita, tayttaaké ilmoituksenvarainen
palvelutoiminta yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa laissa sdadetyt

edellytykset.

Vahimmaispalvelutaso

Palveluntuottajan palvelutason tulee olla vahintaan yhta hyva kuin kunnan omana
palvelunaan tuottaman palvelun taso. Kaytadnnodssa kunta hyvaksyy palvelun tason
siind vaiheessa, kun se \valitsee tietyn palveluntuottajan  mukaan

palvelusetelijarjestelméén ja ottaa talta asiaa koskevan sitoumuksen.

Vakuutusturva
Palveluntuottaja sitoutuu ottamaan ja pitamaan voimassa toimintansa edellyttamat

lakisaateiset vakuutukset ja vastuuvakuutuksen, jonka vakuutusmaéarédn voidaan
5



@ NOKIANKAUPUNKI

palvelutoiminnan laatu ja laajuus huomioon ottaen arvioida riittavan toiminnasta
mahdollisesti aiheutuvien henkildvahinkojen korvaamiseen ja joka muilta ehdoiltaan

vastaa tavanomaista vakuutuskaytantoa.

3.2 Muut yleiset vaatimukset

Palveluntuottaja sitoutuu tayttAmaan erityisesti seuraavat vaatimukset:

a)

b)

d)

f)

9)

Palveluntuottaja ei saa saada palvelujen tuottamiseen sellaista Raha-
automaattiyhdistyksen (RAY) antamaa avustusta, jolla on kilpailua vaaristava
vaikutus.

Palveluntuottajan on noudatettava kaikkia palveluntuottajaa ja sen toimintaa
koskevaa lainsdadantda ja viranomaismaarayksia ja ohjeita.

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

Palveluntuottaja sitoutuu huolehtimaan siitd, ettd palveluntuottaja taikka sen
johtohenkild tai edustus-, padatds-, tai valvontavaltaa kayttava henkilé ei ole
syyllistynyt rikosrekisteristda ilmenevélla lainvoimaisella tuomiolla laissa julkisista
hankinnoista 53 8:ss& mainittuun rikokseen tai tekoon tai laiminlydntiin.
Palveluntuottaja sitoutuu toimimaan siten, ettd asiakastyytyvaisyys on hyva.
Palvelupalautteen tulee olla kunnan kaytettavissd ennen kuin lasku maksetaan.
Palveluntuottajan tulee informoida kuntaa saanndllisesti tarjoamiensa palvelujen
laadun valvonnasta. Kuntaa tulee erityisesti informoida asiakkaiden tekemista
reklamaatioista, reklamaatioihin johtaneista syistd ja niiden johdosta tehdyista
toimenpiteista.

Palveluntuottaja laatii palvelusetelijarjestelméssa asiakasasiakirjat
palvelutapahtuman yhteydessa. Palveluntuottajan tulee noudattaa huolellisuutta
tietojen kasittelyssa ja esimerkiksi huolehtia siita, etta salassa pidettavia tietoja
kasitelladn oikein. Palveluntuottajan tulee kasitella asiakirjoja siten kuin
henkilttietolaissa (523/1999) ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen

kasittelysta (159/2007) seka muussa sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadannossa
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saadetdadn. Kunta on palvelusetelilla jarjestettdvassa palvelussa syntyvien
asiakasasiakirjojen henkilttietolaissa tarkoitettu rekisterinpitgja.

h) Palveluntuottajan tulee asiakirjoja kasitellessaan noudattaa, mitd kunnan asiakirjojen
kasittelysta saadetaan (laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 621/1999).
Asiakirjojen luovuttamista ja salassapitoa koskevia julkisuuslain sdadoksia
sovelletaan asiakirjoihin silloinkin, kun ne ovat palveluntuottajan hallussa.
Asiakirjojen kasittelyd saatelee my6s laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen sdhkoisesta kasittelysta (159/2007).

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

J) Hyvaksytylla palveluntuottajalla on velvollisuus osoittaa palvelusta vastaava henkilo.

k) Palveluntuottaja vastaa myds alihankkijoidensa toiminnasta.
3.3 Toimitettavat asiakirjat

Palveluntuottajien tulee hakeutuessaan palvelusetelipalvelun tuottajaksi toimittaa

(s&hkoisesti tai paperisena) selvitys seuraavien vaatimusten todentamiseksi:

e Rekisterointi ennakkoperintarekisteriin

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

e Palveluntuottajan lakisaateiset maksut tulee olla suoritettu.

e Palveluntuottajan on ilmoittautuessaan palveluntuottajaksi ilmoitettava kayttdmansa
alihankkijat. Kaikkien asetettujen hyvaksymiskriteerien tulee tayttyd myds

alihankkijoiden osalta. ~

Edellisten lisaksi palveluntuottajan on tehtava aluehallintoviraston ohjeistamalla tavalla
kirjallinen ilmoitus yksityisten sosiaalipalvelujen tuottamisesta sille kunnalle, jossa

palveluja annetaan.
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1)
2)

3)

4)

3.3.1 Palveluntuottajan hyvaksynta

Kunta valitsee  palvelusetelijarjestelman  piiriin -~ kuuluvat  palveluntuottajat
palvelusetelilain edellyttamalla tavalla. Kunnan tulee ottaa palveluntuottajan valintaa
koskeva asia Kkasittelyyn yhden (1) kuukauden kuluessa palveluntuottajan
ilmoittautumisesta ja tehtavd paatds palveluntuottajan hyvaksymisesta tai
hylkdamisesta kolmen (3) kuukauden kuluessa ilmoittautumisesta.

Palveluntuottaja voidaan olla hyvaksymatta ja hyvaksyminen peruuttaa:

mikali kunnalla on kahden viimeisen vuoden ajalta dokumentoituja negatiivisia
kokemuksia palveluntuottajan toiminnasta. Dokumentoinnin tulee olla asianmukaisesti
suoritettu (esim. virheen laatu ja sisaltd, miten havaittu, onko reklamoitu, milloin, onko
annettu korjauskehotus ja onko virhe korjattu kohtuullisessa ajassa).

mikali kunnalla on perustellusti syyta uskoa, etta palveluntuottaja tai palveluntuottajan
palveluksessa toimiva henkild on syyllistynyt rikokseen tai ammattitoiminnassaan
muuhun vakavaan virheeseen tai laiminlyontiin, joka heikentaa asiakkaiden

mahdollisuutta luottaa palveluntuottajan kykyyn toimia taman saantokirjan mukaisesti.

Kunnalla on oikeus peruuttaa palvelun tuottajalle mydnnetty hyvaksynta toimia
palvelusetelijarjestelméssé ja poistaa palveluntuottaja hyvéksyttyjen palveluntuottajien

luettelosta valittomasti ilman irtisanomisaikaa, mikali:

hyvia palvelukaytantoja ei noudateta,

palveluntuottaja ei noudata kunnan kirjallisesta kehotuksesta huolimatta saantdkirjan
vaatimuksia;

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

palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkild on tuomittu syyllisena
elinkeinotoimintaan liittyvassa rikoksessa.
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Kunnan tulee peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen, mikali palveluntuottaja pyytaa
hyvaksymisen peruuttamista. Hyvaksynnén peruuttamisen jalkeen ko. palveluntuottaja
ei voi vastaanottaa palvelutilauksia, joiden maksamiseen kaytetdan palvelusetelia.
Palveluntuottajan tulee huolehtia niiden palvelutilausten perumisesta, jotka se oli ehtinyt

sopia ennen hyvaksynnan peruuttamista.
3.3.2 Palveluiden sisalto

Asiakas maarittelee tarvitsemansa avun palvelua tilatessaan. Kaytannon
avustamistilanteessa asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa. Tilauksen yhteydesséa asiakas
ja palveluntuottaja sopivat myods palvelun kestosta ja aikatauluista. Palveluntuottaja

vastaa siitd, ettd avustaja on sovitussa paikassa sovittuun aikaan.

Palvelun on sisall6éltdén, suoritustavaltaan ja laadultaan vastattava sitd, mita voidaan
katsoa sovitun. Palvelu on suoritettava laadukkaasti ja huolellisesti sekd ottaen

huomioon asiakkaan mielipiteet ja etu.
4 OMAISHOIDONTUEN VAPAAPAIVIEN PALVELUSETELI

Palveluseteli myonnetddn omaishoitajien lakisaateisten vapaapdivien tuottamiseksi.
Palveluseteli myo6nnetddn silloin, kun se soveltuu vaihtoehtona omaishoitajien
vapaapaivien korvaamiseen. Omaishoidon vapaa voidaan jarjestaéd kotiin annettavana
palveluna tai lyhytaikaishoitona hoivayksikdssa. Alle 65-vuotiaiden omaishoidontuen
palvelusetelin myontdd vammaispalveluiden sosiaaliohjaaja ja yli 65-vuotiaiden
omaishoidontuen palvelusetelin myontaa ikaihmisten sosiaaliohjaaja.

Palvelusetelilla jarjestetddn lakisaateiset vapaat (3 vrk/kk) omaishoidontuen
sopimuksen tehneelle omaishoitajalle, tarvittavat palvelut  jarjestetaan
omaishoidettavalle. Kotiin annettavissa palveluissa tehtaviin kuuluvat omaishoidettavan
avustaminen paivittaisissa toimissa. Hoivayksikdssd omaishoidettavalle tarjotaan
ymparivuorokautinen hoito. Hoidettavan hoidon jarjestamisesta hoitajan loman aikana

sovitaan palvelu- ja hoitosuunnitelmassa.
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Palveluseteli voidaan myontdd enintddn kolmeksi kuukaudeksi kerrallaan.
Palvelusetelin arvo 110 euroal/vrk kolmena paivana kuukaudessa kotiin annettaviin

palveluihin ja lyhytaikaisjaksoihin. Omavastuuosuutta ei perita.

Palvelusetelin ominaisuudet
Palvelusetelin  nimi  palveluntuottajarekisterissa: "Omaishoitajan  vapaapaivien
palveluseteli (kotona annettavana palveluna)’ ja “omaishoitajan vapaapéaivien

palveluseteli (palvelu lyhytaikaishoitona hoivayksikossa)”.

Palveluntuottajan koulutusvaatimukset

Sosiaali- ja terveysalan koulutus, vahintaan lahihoitaja.

Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen sopimukseen
Palvelusopimuksen osapuolet ovat omaishoidontuen vapaita tuottava
palveluntuottajayritys sek& omaishoidontuen vapaita tilaava ja kayttava kuluttaja-

asemassa oleva vaikeavammainen henkild.
5 HENKILOKOHTAISEN AVUN PALVELUSETELI

Vammaispalvelun mukainen henkilbkohtainen apu on apua niissa tavanomaiseen
elamaan liittyvissa toimissa, jotka henkild tekisi itse, mutta ei niistda vammansa tai
sairautensa vuoksi kokonaan tai osittain itse selvia. Henkilokohtaisella avulla
tarkoitetaan vaikeavammaisen henkilon valttamatontd avustamista kotona ja kodin
ulkopuolella paivittdisissa toimissa, tydossd ja opiskelussa, harrastuksissa,
yhteiskunnallisessa osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen yll&pitdmisessa.
Henkilokohtaista apua eivat ole avun tarpeet, joiden toteuttaminen edellyttad hoivaa,
hoitoa ja valvontaa ja joita toteutetaan esim. ladketieteellisin perustein jonkun muun kuin

asiakkaan maaritteleman sisallon ja tavan perusteella.

Palvelusetelin kayttd henkilokohtaisessa avussa edellyttda aina henkilokohtaisen avun
kriteerien toteutumista, palvelusuunnitelmassa todettua henkil6kohtaisen avun tarvetta,

saajalta seka kykya etta tosiasiallista mahdollisuutta kayttaa palvelusetelia.
10
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Palvelusuunnitelmasta on selvittava, mita asiakas tarvitsee ja milla jarjestamistavoilla
asiakkaan tarpeiden mukaiset palvelut on tarkoituksenmukaista toteuttaa.
Myo6nnettavasta palvelusta ja sen toteuttamistavasta tehdééan viranhaltijapaatos.

Palvelusetelilla ostettavan henkilokohtaisen avun kayttokohteita voivat esimerkiksi olla:
o tilanteet, joissa vakituinen avustaja akillisesti sairastuu tai on jostakin odottamattomasta
syysta johtuen estynyt avustamaan vammaista henkil6& sovitun mukaisesti.
o tilanteet ja paikat, joissa vakituinen avustaja ei ole paikalla tai tarvitaan tilapaisesti apua
vakituisen avustajan lisaksi (tyo- ja lomamatkat).
e lyhytaikaiset mutta sdanndllisesti toistuvat avuntarpeet.
Asiakas maarittelee tarvitsemansa avun palvelua tilatessaan. Palveluntuottajalle ei ole

koulutusvaatimuksia.

Henkilokohtaisen avun palvelusetelin arvo

Viikonpaivat
Vuorokaudenaika Ma Ti Ke To Pe La Su
06-23 21 21 21 21 21 21 42
23-06 26,3 26,3 26,3 26,3 26,3 26,3 42

Perustuntihinta 21
Yolisa +25%
Sunnuntailisé& +100%

Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen sopimukseen
Palvelusopimuksen osapuolet ovat henkilokohtaista apua tuottava palveluntuottajayritys
sekd henkilokohtainen apu -palvelua tilaava ja kayttdva kuluttaja-asemassa oleva

vaikeavammainen henkilo.

11
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6 PALVELUN KAYTTO
6.1 Palvelun tilaaminen ja peruminen

Asiakkaan tulee itse valita palveluntuottaja. Viranhaltija ei saa vaikuttaa valintaan.
Asiakas ottaa itse yhteytta valitsemaansa palveluntuottajaan ja sopii taman kanssa
palvelun ajankohdasta, kestosta ja kerroista. Asiakas sopii palveluntuottajan kanssa
palvelun mahdollisesta perumisesta. Mikéli palvelua ei ole peruttu 24 tuntia ennen
aloitusajankohtaa, palveluntuottaja voi peria maksun ko. palvelukerrasta ja kyseiset
tunnit vahentéa palvelua. Palveluntuottaja yllapitdd puhelinnumeroa, johon asiakas voi

Soittaa tai jattaa viestin (puhe- tai tekstiviestin) milloin vain.

Asiakkaalle laaditaan palveluseteli, joka noudattaa paatoksen voimassaoloaikaa ja
muuta olennaista sisaltéa. Palveluseteliin kirjatun jakson aikana kayttdmatta jddneet

tunnit eivat siirry seuraavalle jaksolle.
6.2 Asiakkaan asema ja velvollisuudet

Palvelusetelin saanut asiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun
hankkimisesta. Tatd sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon mukaan

maaraytyvat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden sddnndkset ja oikeusperiaatteet.

Asiakas on velvollinen tilausta tehdessaan ilmoittamaan palveluntuottajalle sellaiset
tiedossaan olevat seikat, jotka vaikuttavat olennaisesti palvelun asianmukaiseen
toteuttamiseen. Jos asiakas tilaa palveluja, jotka eivat kuulu palvelusetelilla
toteutettavaan palveluun, vastaa asiakas itse aiheutuvista kustannuksista. Mikali
asiakas ei ilmoita palvelun tuottamisen kannalta tarvittavia, oleellisia tietoja tai tiedot
ovat virheellisia ja tasta aiheutuu palvelun viivastyminen, virhe tai vaikutusta palvelun
sisaltoon, palveluntuottaja ei vastaa asiakkaan myotavaikutuksesta aiheutuneista
vilvastyksista, virheista ja vaikutuksista palvelun sisaltoon. Solmiessaan sopimusta

palveluntuottajan kanssa, asiakkaalle pdatoksessa myonnettyjen tuntien lukumaaraa ei
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saa ylittaa. Mikali asiakas haluaa vaihtaa palveluntuottajaa, taytyy hanen huolehtia

palvelusopimuksen irtisanomisesta.

Palveluntuottaja tayttad palvelunseurantalomakkeen ja asiakas on velvollinen
tarkistamaan ja allekirjoittamaan, etta kirjatut tiedot ovat oikein (palvelunjarjestamisen
ajankohta ja kesto). Jos asiakas tilaa palveluja, jotka eivat kuulu palvelusetelilla
toteutettavaan apuun, asiakas vastaa itse aiheutuvista kustannuksista. Asiakas huolehtii
palvelun perumisesta vahintddn 24 tuntia ennen palvelun ajankohtaa. Palvelun voi

perua soitolla tai viestilla (puhe- tai tekstiviesti) palveluntuottajalle.

Jos palveluseteli katoaa, tulee asiakkaan ilmoittaa siitda ik&ihmisten palveluihin
sosiaaliohjaajalle puh: 040 77 99 152 tai vammaispalveluihin pu: 050 3951 723.
Asiakkaalle voidaan talloin tulostaa uusi palveluseteli.

6.3 Palveluntuottajan velvollisuudet ja laskutuskaytannot

Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustajana toimivat henkilot ovat joko
palveluntuottajan tai alihankkijan tyontekijoita. Henkilostbvuokraaminen ja/tai -

valittaminen ei ole sosiaalipalvelua.

Palveluntuottaja sitoutuu toteuttamaan omaishoidon tuen ja/tai henkilékohtainen apu -
palvelun asiakkaan tilauksessa / yksil6llisen palvelusopimuksessa maaritellyssa
laajuudessa ja aikataulussa. Palveluntuottaja vastaa palvelun laadusta ja
luotettavuudesta seka kunnan edellyttdmien, palveluntuottajaan kohdistuvien

vaatimusten noudattamisesta.

Palveluntuottaja vastaa siita, ettd avustajana toimivat henkilot kykenevét palvelun
antamiseen. Palveluntuottajan tulee olla varmistanut lasten kanssa tydskentelevien
avustajien taustoista ja soveltuvuudesta. (Laki lasten kanssa tydskentelevien
rikostaustan selvittamisesta, 504/2002).

Palveluntuottajalla tulee olla kokemusta yritystoiminnasta tai palvelujen tuottamisesta.
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Palveluntuottaja vastaa siita, etta avustajana toimivat osaavat toimia kansalaistaitojen

tasolla esim. hatatilanteissa.

Palveluntuottaja vastaa siitd, etta avustajana toimivilla on esittda kuvallinen henkilokortti

(ajokortti, passi tai muu) asiakkaan luokse mennessaan.

Palveluntuottaja nimedé asiakaskohtaisen yhteyshenkilon, joka ottaa vastaan palautteet
ja reklamaatiot ja jolla on oikeus sopia palvelusopimuksen sisaltdoon ja toteutukseen
littyvistd muutoksista. Yhteyshenkild vastaa, ettd sovitut kirjaukset ja ilmoitukset
tehdaan viivytyksetta kunnalle (mm. reklamaatiot, palautteet, raportointi).

Jos palveluntuottaja sopii asiakkaan kanssa muusta kuin tassa saantokirjassa
maaritellysta palvelusta, niin palveluntuottaja vastaa sen palvelun siséllésta ja laadusta
seké pitaa palvelun tuottamista varten kerdamistaan asiakastiedoista erillista rekisteria.

Palveluntuottaja tarkistaa palvelusetelin sisallon ja ottaa siitd tarvitsemansa tiedot.
Palveluntuottaja velottaa toteutuneesta palvelusta maksun Vaana-verkkopalvelussa
oman laskutussyklin mukaisesti. Mikali asiakas sanoo palvelusopimuksen irti,

palveluntuottaja laskuttaa toteutuneesta palvelusta valittomasti.

Palveluntuottaja yllapitda toteutuneesta palvelusta liitteenda olevaa raporttia, johon
pyytaa kalenterikuukauden péaattyessa asiakkaan allekirjoituksen. Raportti palautetaan
Nokian  kaupungin  nimeédmaélle  yhteishenkildlle.  Palveluntuottaja  yllapitaa
puhelinnumeroa, johon asiakas voi jattda viestin (puhe- tai tekstiviestin) milloin vain.

Henkil6kohtaisen avun asiakkaalle ei muodostu omavastuuosuutta.

Palveluntuottaja veloittaa toteutuneesta palvelusta ja alle 24 tunnin peruuntuneista

palveluista.

14



@ NOKIANKAUPUNKI

6.4 Reklamaatio ja palaute

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle palvelun viivastymisestd tai
havaitsemastaan virheestd kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun han havaitsi
viivastyksen tai virheen. Palveluntuottajan palveluihin liittyvat reklamaatiot on esitettava
suoraan palveluntuottajalle ja reklamaatiot menevat tiedoksi myds kunnalle. Asiakas saa
edella sanotun estdmatta vedota palvelun virheeseen ja viivastykseen, jos
palveluntuottaja on menetellyt térkedn huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja
arvottomasti. Palveluntuottajan tulee vastata reklamaatioon (3) arkipaivan kuluessa sen

saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja kunnalle palautetta palvelun laadusta ja muista
palveluun liittyvista seikoista. Palautetta kaytetdan palveluntuottajan toiminnan laadun
ja asianmukaisuuden arviointiin. Palautteeseen tulee asiakkaan pyynnosta vastata (7)

arkipaivan kuluessa sen saapumisesta.
6.5 Erimielisyyksien ratkaiseminen

Erimielisyydet pyritddn ensisijaisesti ratkaisemaan osapuolten valisilla neuvotteluilla.
Sopimusriidoissa tulkinta-apuna kaytetaan kuluttajariitalautakunnassa muodostunutta
aikaisempaa ratkaisukaytantoa. Jos erimielisyyksia ei voida ratkaista osapuolten valisilla
neuvotteluilla, -asiakas voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasiteltavéksi. Jos
erimielisyydet ratkaistaan tuomioistuimessa, kanne voidaan nostaa myos asiakkaan

kotipaikkakunnan yleisessa alioikeudessa.
6.6 Salassapitovelvollisuus

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan tyontekijat ovat vaitiolovelvollisia asiakkaittensa
asioista. Vaitiolovelvollisuus on voimassa myods sopimuksen paatyttya. Palveluntuottaja
on velvolinen ottamaan huomioon salassapitoa  koskevat maaraykset

alihankintasopimuksia tehdessaan.
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Palveluseteliasiakkaan suostumusta asiakastietoja ei saa kayttaa palveluntuottajan

muiden palvelujen markkinointitarkoituksessa.
6.7 Noudatettava lainsaadanto

Palveluntuottajan kunnalle antaman sitoumuksen seka asiakkaan ja palveluntuottajan

tekeman sopimuksen toteuttamisessa ja seurannassa noudatetaan Suomen lakia.

Hyvéaksytyt palveluntuottajat [0ytyvat myos netista: www.vaana.fi
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