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1 Saantokirjan palvelukohtainen osa

Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen (myéhemmin Keusote) kotiapupalvelun
palvelusetelissa on kaytossa palvelusetelisaantokirja, joka sisaltaa kaksi osaa, yleisen- ja
palvelukohtaisen saantokirjan. Yleinen saantdkirja on erillinen asiakirja, jonka vaatimukset
koskevat kaikkea palvelusetelitoimintaa.

Tassa palvelukohtaisessa saantokirjassa kerrotaan niista vaatimuksista, jotka koskevat
palvelusetelituottajia ja palvelusetelitoimintaa Keusoten jarjestaessa palvelusetelilla
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelista annetun lain (569/2009) mukaisesti
kotiapupalveluna sosiaalihuoltolain (1301/2014) 19 § mukaisista tukipalveluista
vaatehuolto-, siivous-, ja asiointipalvelua. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan
molempien saantokirjojen vaatimuksia siita alkaen, kun palveluntuottaja hyvaksytaan
palvelusetelituottajaksi.

Keusoten ja palveluntuottajan tulee asettaa nimelta tai asemaltaan henkil6 tai henkil6t,
jotka toimivat yhteys- ja vastuuhenkildina saantokirjan toteuttamisessa ja ilmoitusten
vastaanottajina.

2 Palvelun tavoite

Tukipalveluilla tarkoitetaan palveluja, joilla luodaan ja yllapidetaan henkilon kodissa
sellaisia olosuhteita, ettd han voi suoriutua jokapaivaiseen elamaan kuuluvista
toiminnoista mahdollisimman itsenaisesti seka palveluja, joiden avulla henkilo voi saada
hyvinvointia tuottavaa sisaltoa elamaansa.

Palvelun tavoitteena on edistaa henkilon hyvinvointia, toimintakykya ja arjessa
selviytymista. Palvelun mydntamisperusteet seka palvelusisallot varmistavat tavoitteen
toteutumisen. Asiakaskohtainen palvelutarpeen arviointi on keskeisessa roolissa
palvelujen oikean kohdentumisen varmistamiseksi.

Kotiapupalvelua toteutetaan asiakkaan luona tehtavin kotikdynnein asiakassuunnitelman
mukaisesti padsaantoisesti arkisin klo 7—18 valilla.
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3 Asiakkaan oikeudet

Asiakas on oikeutettu kayttamaan palvelusetelia vain Keusoten hyvaksyman
palveluntuottajan tuottamien ja tdaman saantokirjan mukaisten palvelujen maksamiseen
henkilokohtaisen palvelupdaatoksen mukaisesti. Palvelusetelin arvon ylittdvan osuuden eli
omavastuuosuuden asiakas maksaa itse. Asiakkaan omavastuunosuus maaraytyy
palveluntuottajan hinnan ja palvelusetelin arvon erotuksesta.

Asiakkaalla on oikeus hankkia palveluntuottajalta myds muita kuin palvelusetelilla
hankittavia palveluita. Muiden kuin palvelusetelilla tuotettavien palveluiden maksamisesta
asiakas ja palveluntuottaja sopivat keskendan ja ne ovat asiakkaan itse maksettavia
palveluita.

Hyvinvointialueen on selvitettava asiakkaalle taman asema palvelusetelia kaytettdessa,
palvelusetelin arvo, palvelujen tuottajien hinnat, omavastuuosuuden maaraytymisen
perusteet ja arvioitu suuruus seka vastaavasta palvelusta sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakasmaksuista annetun lain mukaan maaraytyva asiakasmaksu. (Palvelusetelilaki
601/2022 6 §)

Asiakkaan on annettava palvelusetelin myontamista varten tarvittavat tulotiedot.
Asiakkaalle on annettava tieto, mista muualta ja mita hanta koskevia tietoja voidaan hanen
suostumuksestaan riippumatta hankkia. Asiakkaalle on varattava tilaisuus tutustua
muualta hankittuihin tietoihin ja antaa asiassa tarpeellista selvitysta. (Laki sosiaali- ja
terveydenhuoltolain asiakasmaksuista 1201/2020 14 a §)

Keusoten tulee varmistua siitg, etta palveluntuottajan kayttéon saadaan riittavat esi- ja
asiakastiedot, jotta palvelu voidaan asiakkaalle aloittaa. Asiakkaalla on oikeus saada
selvitys siita mita tietoja hanesta palveluntuottajalle annetaan.

4 Asiakaskohtainen palvelutarpeenarviointi

Keusote myontaa palvelusetelin yksittaiselle asiakkaalle. Viranhaltija tekee palvelusetelin
myontamisesta paatoksen, joka perustuu asiakkaan yksildlliseen palvelutarpeen
arviointiin. Arvioinnissa apuna kaytettaan RAl-arviointimenetelmaa (Laki ikddntyneen
vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista

980/2012 15 a §). Paatds-noudattaalakia-sosiaalihuollon-asiakkaan-asemastaja
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- Samassa
yhteydessa arvioidaan myos asiakkaan kyky kayttaa palvelusetelia.

Palvelusetelilla mydnnettya kotiapupalvelun tarvetta tulee arvioida aina, jos asiakkaan
palveluntarve muuttuu tai vahintaan kuuden (6) kuukauden vélein Keusoten tyontekijan
toimesta. Tarve tulee arvioida myos aina ennen palvelusetelin paattymista. Tarvetta
arvioidaan asiakkaalta tai asiakkaan omaiselta ja palveluntuottajalta saadun palautteen
pohjalta. Arvioinnin jalkeen palvelusetelipdatos voidaan lakkauttaa ja asiakkaan palvelut
jarjestetaan muilla tavoin tai palvelusetelia voidaan jatkaa.

5 Palvelusetelin hakeminen, myéntaminen ja

palveluntuottajan valinta

5.1 Hakeminen

Palvelusetelin avulla jarjestetyn tukipalvelun aloittaminen edellyttaa aina, etta Keusoten
tyontekija on tehnyt palvelutarpeen arvioinnin, laatinut asiakassuunnitelman, maaritellyt
palvelun sisallon, maaran ja ajanjakson mille palveluseteli myonnetaan. Palvelutarpeen
arviointia voi pyytaa ottamalla yhteytta ikdantyneiden asiakasohjaukseen tai sosiaali- ja /
tai terveyspalveluista vastaavaan oma- tai vastuutyontekijaan.
https://www.keusote.fi/palveluhakemisto/ikaihmisten-neuvonta-ja-ohjaus/

5.2 Myo6ntaminen

Kotiapupalvelun tulosidonnainen palveluseteli voidaan myontaa henkilolle, joka tayttaa
Sosiaalihuoltolain 19 § mukaisten tukipalveluiden myontamisen perusteet ikaihmisten
palveluissa. (Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen palveluiden jarjestamisen lautakunta
24.1.2024 § 6)

Palveluseteli voidaan maksimissaan myontaa vain kuluvan vuoden loppuun. Palvelun
maara, sisalto ja palvelusetelin voimassaolo maaritelladn asiakaskohtaisesti
palvelusetelin mydontamispaatoksessa ja siihen liitetyssa asiakassuunnitelmassa.

Palveluseteli on tarkoitettu kuukausittain kaytettavaksi. Sita ei voi kayttaa etukateen, eika
kayttamatta jaanytta arvoa voi kayttaa jalkikateen. Sairaalajakson tai
lyhytaikaishoidonjakson alle jaavia kotiapupalvelun tunteja ei voi siirtaa toiseen
ajankohtaan tai toteuttaa sairaala- tai lyhytaikaishoidonjakson aikana. Esimerkiksi, jos
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asiakkaalle on myonnetty yksi (1) tunti kotiapupalvelua viikossa ja asiakas on kaksi viikkoa
sairaalahoidossa tai lyhytaikaishoidonjaksolla kyseisena kuukautena, vahentaa jakso kaksi
(2) tuntia kyseisen kuukauden kotiapupalvelun tunneista.

5.3 Palveluntuottajan valinta

Asiakkaan vastaanotettua palvelusetelin ja saatua palvelupdatoksen asiakas tai hanen
puolestaan asioija kirjautuu asiakkaan paatoksen numerolla ja asiakkaan paatoksen
varmenteella Palse.fi -portaaliin, jossa on nakyvissa paatoksen tiedot ja lista Keusoten
hyvaksymista tuottajista. Palse.fi-portaaliin asiakas voi kirjautua myos Suomi.fi-
tunnistautumisen kautta. Asiakkaan puolesta-asioija voi kirjautua Palse.fi -portaaliin
Suomi.fi -varmenteella ja asioida asiakkaan puolesta Palse.fi -portaalissa Suomi.fi -
kirjautumisen kautta saaduilla puolesta-asioijan valtuuksilla.

Palveluseteliasiakas valitsee itsendisesti tai edustajansa avustuksella palveluntuottajan
Keusoten hyvaksymien yksityisten palveluntuottajien joukosta. Asiakas toimittaa
valitsemalleen palveluntuottajalle palvelusetelin paatoksen numeron seka
palveluntuottajan varmenteen. Asiakas tai edella mainittu edustaja tekee palveluntuottajan
kanssa sopimuksen palvelun hankkimisesta. Tata sopimussuhdetta koskevat sopimuksen
sisallon mukaan maaraytyvat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden saannokset ja
oikeusperiaatteet. Asiakkaan ja palvelun tuottajan valista sopimusta koskevan
erimielisyyden saattamisesta kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi saadetaan
kuluttajariitalautakunnasta annetussa laissa (8/2007). Asiakas voi vaihtaa
palveluntuottajaa palvelusetelin voimassaolon aikana. Ennen palveluntuottajan
vaihtamista asiakkaan tulee olla yhteydessa palvelusetelin myontaneeseen Keusoten
tyontekijaan.

Keusoten tyontekija auttaa tarvittaessa palveluntuottajan valinnassa seka asiakkaan ja
palveluntuottajan valisen sopimuksen tekemisessa. Taman lisdksi Keusoten tydntekija
tarvittaessa sopii palveluntuottajan kanssa palveluiden aloitusajankohdan ja kay lapi
palveluntuottajan kanssa asiakkaan tarvitsemat palvelut ja niiden sisallon.

5.4 Myontamisen estavat tilanteet

> Asiakas haluaa kieltaytya hanelle tarjotusta palvelusetelistd, jolloin Keusoten tulee
ohjata hanet Keusoten muilla tavoin jarjestamien palvelujen piiriin (laki sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelistéd 569/2009 6 §).

> Asiakas tai hanen omaisensa/laheisensa ei ole kykenevainen ottamaan vastuuta
palvelusetelilla toteutetusta palvelusta.

> Asiakas ei tayta Keusoten paattamia kotiapupalvelun myontamisen perusteita.

> Asiakas asuu ymparivuorokautisessa palveluasumisessa ja hanelle on tehty ns.
pitkaaikaishoitopaatos.
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6 Setelin arvo jaomavastuu

Palvelusetelin arvosta paattaa Keusote kerran vuodessa asiakasmaksujen tarkistamisen
yhteydessa. Palvelusetelipaatoksella Keusote sitoutuu maksamaan kustannuksia enintaan
myonnettyyn palvelusetelin arvoon asti. Mikali asiakas hankkii palveluita, jotka ylittavat
palvelusetelin myonnetyn arvon tai palvelut eivat sisalléltaan kuulu myonnettyyn
palveluseteliin, asiakas maksaa taman osuuden palveluista itse. Palveluseteli on
tasasuuruinen kaikille asiakkaille.

7 Palveluntuottajan ja asiakkaan valinen sopimus

Palveluntuottaja on velvollinen tekemaan asiakkaan tai hanen omaisensa tai hanen
laillisen edunvalvojansa kanssa kirjallisen sopimuksen tuotettavasta kotiapupalvelusta.
Sopimuksessa sovelletaan sisallon mukaan maaraytyvia kuluttaja- ja sopimusoikeudellisia
saannoksia ja oikeusperiaatteita.

Sopimukseen tulee merkita palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut, velvollisuudet seka
asiakkaan omavastuuosuus. Tarvittaessa sovitaan esimerkiksi kodin avaimen
luovuttamisesta ja kayttamisestd, mahdollisten raha-asioiden hoidosta ja
pyykinpesukoneen paalle jattamisesta, kun palveluntuottaja poistuu asunnosta.

Keusote ei korvaa eika vastaa asiakkaan avaimiin tai raha-asioihin liittyvista kaytannoista
tai haasteista. Jos asiakas haluaa, etta palveluntuottaja kayttaa asiakkaan tyovalineita ja
koneita esimerkiksi siivouksessa merkitaan tama sopimukseen. Sopimuksessa tulee
huomioida myos rikkoutuneiden valineiden korvausehdot.

Palvelusopimus tehdaan asiakkaan Keusotelta saaman palvelusetelipaatoksen
voimassaolon ajaksi. Sopimuksessa maaritellaan palvelusetelilla tuotettavan palvelun
sisalto, aika ja maaritellaan palvelun toteuttamiseen liittyvat yksityiskohdat. Asiakkaan
saaman palvelun ja tuen tulee olla laadukasta ja vastata sisalloltaan kotiapupalvelun
palvelupaatoksessa maariteltyja tarpeita. Palvelusetelilla ei voi tuottaa muita palveluita.
Muista tuotetuista palveluista asiakas ja palveluntuottaja sopivat erikseen. Asiakas
maksaa itse ostamansa lisapalvelut kokonaisuudessaan palveluntuottajalle.

Asiakkaan ja palveluntuottajan valisen sopimuksen ehtojen on oltava selkeéat ja
ymmarrettavat. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus tutustua ehtoihin ennen sopimuksen
allekirjoittamista. Tama palveluntuottajan ja asiakkaan valinen sopimus koskee vain
kotiapupalvelusetelilla tuotettavia palveluita.

7.1 Palvelukerran peruutus

Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun palvelukerran viimeistaan seitseman
(7) kalenteri paivaa ennen palvelun tuottamiseen sovittua alkamisaikaa. Muissa tilanteissa
palveluntuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti, kun se on
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palveluntuottajan tiedossa, ja sopii uudesta ajasta asiakkaan kanssa. Mikali
palveluntuottaja myohastyy kotiapupalvelun kaynnilta yli puoli tuntia, eika asiakas ole
hyvaksynyt myohastymista, eikd asiakkaan kanssa ole sovittu uudesta ajasta,
myohastynyt kaynti on asiakkaalle veloitukseton.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun avustuskerran ilman veloitusta ilmoittamalla
palveluntuottajalle peruutuksesta viimeistaan 24 tuntia ennen sovittua avustuskertaa.
Asiakkaan tulee ilmoittaa yllattavasta tapahtumasta, kuten sairaalahoitoon joutumisesta,
valittomasti tai heti, kun se on mahdollista. Palvelun peruutukseksi ei katsota vahaisia ja
asiakkaan seka palveluntuottajan yhdessa sopimia muutoksia palvelun toteuttamisen
paikassa ja aikatauluissa.

Mikali asiakas ei ole riittavan ajoissa ilmoittanut palveluntuottajalle peruuntuneesta
kaynnista ja palveluntuottaja on jo ehtinyt menné asiakkaan luokse maksaa asiakas
kyseisen kaynnin kokonaan itse palveluntuottajalle. Mikali kuitenkin peruutus on johtunut
yllattavasta tapahtumasta, esimerkiksi asiakas on joutunut sairaalaan ja katsotaan ettei
asiakas ole voinut siita palveluntuottajalle ajoissa ilmoittaa korvaa Keusote
palveluntuottajalle palvelusetelin arvon ja palveluntuottaja ei veloita asiakkaalta
omavastuuosuutta.

7.2 Palvelunvirhe

Jos palvelu poikkeaa siita, mita palvelun sisallosta ja laadusta saantokirjan yleisessa- ja
palvelukohtaisessa osassa on mainittu, siina on virhe. Todistustaakka siita, etta palvelu on
suoritettu ammattitaitoisesti ja huolellisesti, on palveluntuottajalla. Palvelussa on myos
virhe, jos se ei vastaa niita tietoja tai laatutasoa, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun
sisallosta palvelua markkinoitaessa tai muuten ennen sopimuksentekoa ja joiden voidaan
olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Sama koskee palvelua suoritettaessa
annettuja tietoja, joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon.
Palvelussa on niin ikaan virhe, jos palveluntuottaja on laiminlyonyt antamasta asiakkaalle
tiedon sellaisesta seikasta, josta hdanen olisi pitanyt olla selvillg, ja josta asiakas
perustellusti saattoi olettaa saavansa tiedon.

7.3 Palvelunviivastyminen jasiita johtuvat seuraamukset

Palvelun toteuttamisen aikatauluraameista sovitaan tilauksessa/yksilollisessa
palvelusopimuksessa. Palvelu on viivastynyt, jos palvelua ei toteuteta sovitussa
aikataulussa. Asiakkaan ilmoittaessa virheesta/viivastyksest4, palveluntuottajalla on
velvollisuus omalla kustannuksellaan oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta aiheutunut
haitta, mikali han viipymatta tarjoutuu sen tekemaan ja asiakas suostuu oikaisuun. Virhe-
ja viivastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen
tayttymista. Jos virhetta tai viivastysta ei voida oikaista tai sita ei tehda kohtuullisessa
ajassa siita, kun asiakas ilmoitti viivastyksesta tai virheesta, on asiakkaalla oikeus saada
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hyvitysta tai asiakas voi teettda saamatta jaaneen palvelun toisella palveluntuottajalla
sopimusrikkomuksen tehneen palveluntuottajan kustannuksella.

Asiakkaalla on palvelussa esiintyneen virheen tai viivastyksen perusteella oikeus pidattya
hyvaksymasta palveluntuottajan palvelusuoritusta silta osin, kun palvelua ei ole suoritettu
asianmukaisesti ilmoittamalla siita kirjallisesti. Palveluntuottajalla on mahdollisuus antaa
vastine Keusotelle. Jos Keusote hyvaksyy vastineen, annettua palvelua vastaava
palvelusetelin arvo suoritetaan palveluntuottajalle.

7.4 Sopimuksen irtisanominen

Sopimus paattyy ilman irtisanomista sopimukseen merkittyna paattymispaivana, tai se
voidaan irtisanoa molemmin puolin ennen paattymispaivaa. Irtisanomisaika on kaksi (2)
viikkoa, ja irtisanominen on tehtava kirjallisesti. Irtisanomisesta on informoitava
palvelusetelin myontajaa. Edella mainitut irtisanomisajat koskevat yksittaisia
asiakastapauksia. Jos palveluntuottaja on tekeméassa toiminnanmuutosta (esim.
toiminnan supistaminen tai lopettaminen), joka koskee useaa asiakasta, on tasta tehtava
ilmoitus Keusotelle yksi (1) kuukausi ennen toiminnan paattymista.

Asiakas saa purkaa palveluntuottajan ja asiakkaan valisen sopimuksen ilman
irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai viivastyksen vuoksi, jos sopimusrikkomus
on olennainen. (Esimerkiksi tyontekija ei saavu lainkaan tydpaikalle, eika palveluntuottaja
ilmoita tasta asiakkaalle tai jarjesta valittomasti korvaavaa apua, tyontekija laiminlyo
olennaisesti sovitun avun toteuttamisen, tyontekija esiintyy tyopaikalla paihtyneena, rikkoo
turvallisuusmaarayksia tai tekee palvelua suorittaessaan rikoksen tai sopimusrikkomukset
ovat toistuvia).

7.5 Vahingonkorvaus

Palveluntuottajan aiheuttamat vahingot korvataan ensisijaisesti palveluntuottajan
vakuutuksesta ja viime kadessa palveluntuottaja vastaa niista vahingonkorvauslain
(412/1974) mukaisesti. Keusote 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, aiheutuvista kustannuksista vastaa palveluntuottaja.

Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun viivastymisen tai virheen aiheuttamista
valillisista vahingoista vain silloin, kun viivastys tai virhe johtuu palveluntuottajan puolella
olevasta huolimattomuudesta. Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat
viivastyksen tai virheen aiheuttamat vahingot hanen toimiensa tai laiminlyontiensa
seurauksena aiheettomasti lisdanny.

Mikali palveluntuottaja pystyy osoittamaan, etta viivastys johtui hdanen
vaikutusmahdollisuuksiensa ulkopuolella olevasta esteestd, jonka seurauksia han ei olisi
voinut valttaa, palveluntuottaja ei ole vastuussa viivastyksen aiheuttamista vahingoista.
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7.6 Reklamaatio ja palaute

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle palvelun viivastymisesta tai havaitsemastaan
virheesta kohtuullisen ajan kuluessa siita, kun han havaitsi viivastyksen tai virheen.
Palveluntuottajan palveluihin liittyvat reklamaatiot asiakas esittaa suoraan
palveluntuottajalle joko suullisesti tai kirjallisesti. Asiakkaan tulee toimittaa tieto
antamastaan kirjallisesta reklamaatiosta myos Keusoten palvelusetelin myontaneelle
viranhaltijalle. Palveluntuottajan tulee vastata kirjallisesti reklamaatioon viimeistaan (7)
arkipaivan kuluessa sen saapumisesta.

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja Keusotelle palautetta palvelun laadusta ja muista
palvelun laatuun liittyvista seikoista. Palautteet tulee kasitella ja niihin tulee vastata
kohtuullisessa ajassa.

7.7 Erimielisyyksien ratkaiseminen

Erimielisyydet pyritaan 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 kasiteltavaksi. Jos
erimielisyydet ratkaistaan tuomioistuimessa, kanne voidaan nostaa myds asiakkaan
kotipaikkakunnan yleisessa alioikeudessa.

Palveluntuottajan tulee toimittaa Keusotelle selvitys tai jaljennokset palvelusetelilla
tuotettua palvelua koskevista muistutuksista, valituksista, kanteluista ja
hoitovahinkoilmoituksista samoin kuin kaikkia edella mainittuja koskevista ratkaisuista
vahintaan puolivuosittain tai useammin jos niita pyydetaan.

7.8 Maksuehdot

Sopimuksesta tulee ilmeta miten ja milla tavalla palveluntuottaja laskuttaa asiakkaalta
omavastuuosuuden ja kuinka usein laskutus tapahtuu. Asiakkaalle tulee varata vahintaan
14 paivan maksuaika laskujen maksamiseen. Sopimuksesta tulee kayda ilmi sanktiot,
jos asiakas ei ole maksanut laskua erapaivaan mennessa.

7.9 Asiakkaan avaimet

Asiakkaan antaessa avaimen palveluntuottajalle tulee palveluntuottajan ja asiakaan
sopia asiakkaan kodin avainten hallinnasta ja niiden kayttamisesta. Palveluntuottaja
vastaa asiakkaiden avainten vastaanottamisesta, sailyttamisesta ja

palauttamisesta. Avaimet luovutetaan ja palautetaan vain kirjallista kuittausta vastaan.
Palveluntuottaja sitoutuu sailyttdmaan avaimia huolellisesti ja luotettavasti. seka
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Palveluntuottajan haltuun uskottujen avainten mahdollinen katoaminen ilmoitetaan
valittomasti asiakkaalle tai hdnen omaiselleen seka Keusoten nimeamalle
vastuuhenkilolle. Palveluntuottaja vastaa henkilokuntansa ja alihankkijansa aiheuttamista
vahingoista ja korvaa avainten kadottamisesta aiheutuvat uusien avainten hankinta- ja
lukkojen sarjoituskustannukset taysimaaraisesti.

7.11 Salassapitovelvollisuus

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan tydntekijat ovat vaitiolovelvollisia asiakkaiden
asioista. Vaitiolovelvollisuus on voimassa myods sopimuksen paatyttya. Palveluntuottaja
on velvollinen ottamaan huomioon salassapitoa koskevat maaraykset
alihankintasopimuksia tehdessaan. Salassapitovelvollisuuteen sitoudutaan sopimuksen
allekirjoituksen myota.

7.12 Asiakkaan oikeussuoja

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan taman saantokirjan ehtoja. Keusote on
palvelusetelilain nojalla velvollinen valvomaan hyvaksymiansa yksityisia palveluntuottajia
ja poistamaan palveluntuottajan hyvaksyttyjen palveluntuottajien joukosta, mikali yleisen
ja palvelukohtaisen saantokirjan ja lainsaddannon maarayksia ei noudateta.
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8 Palveluntuottajalle asetetut yleiset vaatimukset

Palveluntuottajan tulee tayttda sosiaali- ja terveydenhuollon valvontalain (741/2023)
yksityisista sosiaalipalveluista-annetussalaissa{922/2011) ja/taiyksityisestd
terveydenhuollosta-annetussalaissa{152/1990) asetetut mukaiset vaatimukset.
Kotiapupalvelun palveluntuottajan tulee olla Keusoten yllapitamassa yksityisten
sosiaalipalvelujen tuottajarekisterissa tai Soteri rekisterissa.

Keusote on maaritellyt kotiapupalvelun palvelusetelille hintakaton. Palveluntuottajan
tuntihinta ei saa ylittaa 40 euroa tunnilta. Hinnan tulee sisaltaa kilometri- ja
toimistokorvaukset, Keusoten osuuden palvelusta seka asiakkaan omavastuuosuuden.
Jotta palveluntuottaja voidaan hyvaksya kotiapupalvelun palveluseteli palveluntuottajaksi,
tulee hanen hyvaksya hintakatto. Palveluntuottaja voi halutessaan hinnoitella palvelunsa
hintakattoa alemmaksi. Hinnan ollessa palvelusetelin arvoa pienempi Keusote maksaa
ainoastaan palvelun hinnan.

Palveluntuottajan tulee olla yhteydessa Keusoten nimeamaan vastuuhenkiloon heti, jos
asiakkaan tilassa tapahtuu oleellisia palvelutarpeen muutoksia. Yhteydenottoa vaativia
asioita ovat esimerkiksi asiakkaan muuttunut palveluntarve tai asiakkaan kunto on
heikentynyt ja palveluita pitaa lisata tai ryhtya muihin toimenpiteisiin.

Palveluntuottajalla tulee olla kirjalliset hygieniaohjeet ja ohjeet erityistilanteisiin.
Palveluntuottaja on velvollinen hankkimaan suojavalineet ja tarvikkeet, esimerkiksi
suojakasineet ja kdasihuuhteet, tyontekijoilleen.

9 Palveluntuottajan henkilokunnan patevyysvaatimukset

keu#u%usta%m%a#akyka%setta%a—ata;%kemusta—Tuklpalvelwden tuottajalta joka
tuottaa siivous-, vaatehuolto-, tai asiointipalvelua ei vaadita sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkildston kulutusta. Kuitenkin soveltuva koulutus ja riittava tyokokemus ja
perehdytys tehtavaan tulee olla. Palveluntuottaja nimeaa vastuuhenkilon, jolla tulee olla
soveltuva ammattitutkinto tai vastaava koulutus.

Henkilokunta sitoutuu yhteistydhon asiakkaan omaisten/laheisten kanssa.
Palveluntuottajan on huolehdittava henkilostonsa ammattitaidon sailymisesta ja
kehittamisesta seka riittavasta taydennyskoulutuksesta. Palveluntuottajan tulee
rekrytoidessaan henkilostoa selvittaa ja varmistaa tyohon palkattavan henkiloston riittava
suomen kielen taito. Vuosi- ja sairauslomasijaisuuksiin on oltava valmis suunnitelma niin,
etta sijaisuuksiin kdytetaan vain valmiiksi perehdytettyja henkilita. Lisaksi
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palveluntuottaja varmistaa tyontekijan tartuntatautilain 55 § mukaisen tuberkuloosiin
liittyvan terveystarkastuksen.

Palveluntuottajan tulee tarkastaa tydntekijan rikosrekisteriote, kun han palkkaa tydntekijan
ensi kerran sellaiseen tyo-, virka- tai palvelussuhteeseen vahintaan kolmen kuukauden
mittaiseksi ajaksi yhden vuoden sisélla, johon pysyvaisluontoisesti ja olennaisesti kuuluu
iakkaiden henkildiden avustamista, tukemista, hoitoa tai muuta huolenpitoa taikka muuta
tyoskentelya henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa iakkaan henkilon kanssa. (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023).

10 Palvelun laatuvaatimukset

Palveluntuottajan tuottaman palvelun tulee olla sisalloltaan ja laadultaan vahintdan taman
saantokirjan mukaista. PaIveIut0|m|nnan tulee perustua Ikalhmlsten palveIUJen
laatusuosituksiin, kuten
paFantamlsekSJ—zgzg—ZO% Kansalllnen |kaohjelma vuoteen 2030. Tavoitteena ikakyvykas
Suomi. :29): Palveluntuottajan
tulee kohdistaa palvelusetelilla tuotettu kotiapupalvelu asmkassuunmtelman mukaisiin
palveluihin, joilla tuetaan asiakkaan toimintakykya ja arjessa selviytymista.

Palveluntuottaja voi toteuttaa asiakassuunnitelman ulkopuolisia toimia vain silloin, kun ne
ovat satunnaisia, tilapaisia tai maaraaikaisia. Mikali asiakkaan tarpeet ovat pitkaaikaisia
tai pysyvia, palveluntuottajan tulee olla valittomasti yhteydessa Keusoten nimeamaan
yhteyshenkiloon asiakassuunnitelman paivittamiseksi.

10.1 Siivouspalvelu

Siivouspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kotona suoritettavaa yllapitosiivousta kerran
kuukaudessa. Yllapitosiivous sisaltaa paivittaisen asuintilan imuroinnin, lattian
kosteapyyhinnan, polyjen pyyhinnan, wc- ja peseytymistilojen puhdistamisen, pienet kodin
siistimiset, kuten astioiden pesu, ruokailu- ja keittion tydtasojen ja hellan siivous, jadkaapin
ja pakastimen siisteydesta huolehtiminen. Siivoukseen sisaltyy myds kodinhoidollisia
tehtavia, kuten vuoteen siistiminen ja liinavaatteiden vaihtaminen seka suurempien roskien
korjaaminen ja roskien ulos vienti. Yllapitosiivoukseen ei kuulu saunan tai ikkunoiden pesu,
eika mattojen ja petivaatteiden ulosvienti. Nama palvelut asiakas hankkii itse.

Siivouspalvelun avulla voidaan jarjestaa harkinnanvaraisesti tarpeenmukaisia
raivaussiivouksia, jos asiakkaan terveys tai kodin paloturvallisuus vaarantuu.
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Palvelusetelituottajalla on oltava asianmukaiset valineet ja tarvikkeet, ellei kayteta
asiakkaan omia siivousvalineita ja tarvikkeita. Siivousliinojen ja moppien tulee olla
mikrokuituisia ja vahintaan 60 astetta konepesun kestavia. Suositus on, etta siivousliinat ja
mopit olisi kohdekohtaisia. Jos kuitenkin samoja siivousliinoja ja moppeja kaytetaan
useilla asiakkailla, siivousliinat on pestava vahintaan 60 asteessa ja kuivatettava ennen
uudessa kohteessa kayttoa. Siivousvalineet (imuri, mopinvarret jne.) on pyyhittava
desinfektioaineella ja puhdistettava siivouskohteiden valilla, ettei valineilla vieda kohteesta
toiseen bakteereita. Siivouksessa oikea tyojarjestys on puhtaasta likaiseen esim. ensin
keittio, viimeisena wec.

Jos asiakas haluaa, etta huoneisto siivotaan asiakkaan valineilld, pitaa palveluntuottajan
tehda kirjallinen sopimus, jossa sovitaan mm. rikkoutuneiden valineiden esim. polynimurin
korvausehdoista.

Palveluntuottajalla pitaa olla henkilokunnan perehdytysohjelma, joka sisaltaa vahintaan
seuraavat asiat:

tyohon kaytettavien valineiden ja koneiden kaytto

pintamateriaalien tunnistaminen ja niiden hoito

tyossa kaytettavien eri puhdistusaineiden kaytto

ymparistoystavallinen siivous

ergonomia ja tyoturvallisuus

yleisimpien infektioiden huomioiminen siivouksessa (MRSA, ESBL, VRE, Norovirus)

YVVVYVYYV

Palveluntuottajan tulee huolehtia laitteiden ja koneiden yllapidosta ja huollosta
omavalvontasuunnitelman ja toimintasuunnitelman mukaisesti.

10.2 Vaatehuolto

Vaatehuolto tapahtuu asiakkaan kotona asiakkaan koneilla tai asiakkaan asuman
kiinteiston yhteisessa pesutuvassa tai sovitusti pesulassa. Vaatehuoltoon kuuluu pyykin
pesemisen lisdksi pyykin ripustaminen tai muutoin kuivaaminen, kuivan pyykin
viikkaaminen ja paikoilleen laittaminen. Asiakkaan kotona pyykinpesukone voidaan jattaa
paalle palveluntuottajan poistuessa asiakkaan tai omaisen luvalla. Nain toimiessa on
varmistettava, etta asiakas tai omainen huolehtii pyykin kuivumaan laitosta.

Vaatehuollon tapahtuessa pesulassa asiakas maksaa vaatehuollosta syntyneet
kustannukset pesulaan. Vaatehuoltoa tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa hanen
voimavaransa huomioiden.

Pyykinpesussa noudatetaan aseptista tyoskentelya (puhtaasta likaiseen). Likaista pyykkia
kasitellaan suojakasineet kadessa, tarvittaessa kaytetaan suojaesiliinaa tyovaatteen
suojaksi. Pyykin kasittelyssa kaytetyt suojakasinet riisutaan kayton jalkeen ja kadet
desinfioidaan.
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10.3 Asiointipalvelu

Asiointipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kanssa tai puolesta tapahtuvaa valttamatonta
asiointia kodin ulkopuolella. Asiointipalveluun voi sisdltya mm. viranomaisasiointi, posti-,
pankki- ja vakuutuspalveluissa asiointi, apteekkiasiointi tai muu vastaava palvelu. Mikali
asiointi tapahtuu yhdessa asiakkaan kanssa, jarjestaa asiakas tarvittavan kuljetuksen
omakustanteisesti.

Asiointipalvelulla ei voi korvata kauppojen kotiinkuljetuspalvelua, mikali kauppapalvelua on
kaytettavissa asiakkaan asuinalueella. Jos kauppapalvelua ei ole saatavilla tai asiakas ei
pysty hoitamaan kauppatavaroiden tilausta internetin tai puhelimen valityksella, voidaan
valttamaton kauppa-asiointi hoitaa asiointipalveluna. Talldin palveluseteli kattaa
kotiapupalvelun palvelusetelipalveluntuottajan ruoka- ja paivittaistavaroiden toimittamisen
asiakkaalle kerran viikossa. Kauppapalvelu sisaltaa kauppalistan ja -kassin noutamisen
asiakkaan luota, matkan asiakkaan luota kauppaan, kaupassa tavaroiden kerdamisen ja
kauppakassin toimittamisen asiakkaan kotiin, seka tarvittaessa tavaroiden laittamisen
kaappeihin saakka.

11 Valvonta jalaadun hallinta

Hyvinvointialue; Aluehallintovirasto seka sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira toimivat yksityisten sosiaalipalvelujen seka yksityisen terveydenhuollon lupa- ja
valvontaviranomaisina. Keusote on palvelusetelilain nojalla velvollinen valvomaan
hyvaksymiensa yksityisten palveluntuottajien tuottamien palvelujen laatua ja varmistaa,
etta palvelujen laatu tayttaa palvelusetelilain seka saantokirjan mukaiset kriteerit. Mikali
palveluntuottaja ei tayta saantokirjoissa maarattyja ehtoja, Keusote voi poistaa
palveluntuottajan hyvaksyttyjen palveluntuottajien joukosta.

Palveluntuottajalla tulee olla pitkan tahtaimen toimintasuunnitelma,
omavalvontasuunnitelma seka nimetty omavalvonnasta vastaava henkilo.
Omavalvontasuunnitelma tarkistetaan vahintaan kerran vuodessa ja paivitetaan
tarvittaessa. Omavalvontasuunnitelma on julkaistu julkisessa tietoverkossa tai muulla sen
julkisuutta edistavalla tavalla.

Palveluntuottajan tulee maaritella ja dokumentoida toiminnan laatutavoitteet ja
toimenpiteet niiden saavuttamiseksi. Toiminnan laatua tulee arvioida todennettavissa
olevalla tavalla, kuten asiakaskyselyillg, jotka tulee toimittaa myos Keusotelle.
Palveluntuottaja hyvaksyy sen, etta myods Keusote tekee asiakaspalautekyselyja
palvelusetelia kayttaville asiakkaille. Lisaksi palveluntuottajan tulee maaritella palvelun
arvot ja toimintaperiaatteet ja naiden tulee olla asiakkaiden nahtavilla. Myds tyontekijoiden
vastuut ja valtuudet tulee maaritella kirjallisesti.

Palveluntuottajan tulee puuttua jokaiseen asiakasreklamaatioon ilman tarpeetonta
viivytysta. Mikali reklamaatio havaitaan perustelluksi, palveluntuottaja tulee korjata
tilanne viipymatta kaikin kohtuullisena pidetyin keinoin. Kaikki reklamaatiot
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dokumentoidaan ja ilmoitetaan kirjallisesti Keusotelle neljannesvuosittain.

Asiakkaalla on oikeus hyvaan sosiaali- ja terveydenhuoltoon seka hyvaan kohteluun.
Palveluntuottajan tulee yllapitaa hyvaa laatua hygienian, asiakirjakdaytannon, laitteiden ja
materiaalin seka asiakasturvallisuuden suhteen.

Palveluntuottajan tulee huomioida toiminnassaan asiakkaan ik3, yksilolliset tarpeet ja
vastata niihin seka tukea asiakkaan hyvinvointia, toimintakykya ja arjessa

selviytymista. Tuotettujen palveluiden tulee vastata asiakkaan tarpeeseen
asiakassuunnitelman mukaisesti. Asiakasta rohkaistaan ja otetaan mukaan toimintaan
asiakkaan omien voimavarojen mukaisesti. Kotiapupalvelun tulee tukea

asiakkaan elamanhallintaa, hyvinvointia ja toimintakykya paivittaisissa toimissa siten, etta
ne sailyisivat tai parantuisivat. Nama auttavat asiakasta omatoimisessa
jamahdollisimman itsenaisessa elamassa omassa kodissa.

12 Palvelujen kirjaaminen, dokumentointi ja arkistointi

Palveluntuottaja kirjaa Palse.fi jarjestelmaan hoitopalautteen kerran kuukaudessa.
Hoitopalautteeseen kirjataan lyhyt kuvaus kaynnilla tehdyista asioista. Kirjaamisen sisalto
on asiakkaan tilaa kuvailevaa ja arvioivaa suhteessa asetettuihin tavoitteisiin ja valittuihin
auttamismenetelmiin. Myos asiakkaan tyytyvaisyytta palveluihin tulee seurata ja hanen
nakemyksensa palvelusta tulee kysya seka kirjata ne asiakkaan asiakirjoihin.

Palveluntuottajan tulee noudattaa huolellisuutta tietojen kasittelyssa ja huolehtia etta
salassa pidettavia tietoja kasitellaan oikein. Palveluntuottajan tulee kasitella asiakirjoja
siten kuin henkilGtietolaissa ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakirjojen kasittelysta
ja sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkdisesta kasittelysta, seka muussa
sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdaadannossa saadetaan.

Keusote vie omiin asiakas- ja potilasjarjestelmiinsa palveluntuottajan kirjaamat
hoitopalautteet Keusoten ohjeen mukaan.

Palveluntuottaja keraa ja dokumentoi asiakaspalautetta seka tekee saannollisesti
asiakaspalautekyselyja. Aineisto tulee toimittaa Keusotelle vuosittain. Kyselyiden tulokset
kasitellaan asiakkaiden ja tarvittaessa omaisten kanssa ja niitd hyodynnetaan toiminnan
kehittamisessa.
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13 Laskutus

Arvonlisadverolain (1501/1993) 34 §:n mukaan veroa ei suoriteta terveyden- ja
sairaanhoitopalvelun myynnistéa eikd 37 §:n mukaan sosiaalihuoltona tapahtuvasta
palvelujen myynnista. Arvonlisaverolain 130 a §:n mukaan hyvinvointialueella on oikeus
saada palautuksena laskennallinen vero naista verottomina hankkimistaan palveluista ja
tavaroista.

Palveluseteli on tarkoitettu kuukausittain kaytettavaksi. Sita ei voi kayttaa etukateen, eika
kayttamatta jaanytta arvoa voi kayttaa jalkikateen.

Palveluntuottajan tulee kirjata toteutuneet palvelutapahtumat sahkoiseen jarjestelmaan
viiden (5) paivan kuluessa palvelutapahtumasta. Palveluntuottajille maksettava korvaus
muodostuu toteutuneiden palvelutapahtumien mukaisesti. Palveluntuottaja muodostaa
kuukausittain Palse. fi -portaalissa koontilaskuviitteen. Palveluntuottajan muodostama
koontilaskuviite siirtyy automaattisesti Keusotelle nahtavaksi. Palveluntuottaja laskuttaa
Keusotea kerran kuukaudessa jalkikateen palvelusetelipaatoksen mukaisesti.
Laskutusjakso on yksi kuukausi. Palveluntuottaja lahettaa kuukausikohtaisen
palvelusetelilaskun Keusotelle omasta laskutusjarjestelmastaan joka kuukauden
kymmenenteen (10) pdivdan mennessa.

Laskun maksamisen edellytyksena on, etta

palvelutapahtumat on kirjattu

laskuviite on muodostettu

hoitopalaute on kirjattu

laskulla nakyy merkint&; Veroton palvelu Terveyden- ja sairaanhoito ALV 34-36 §
Sosiaalipalvelut 37-38 § tai hyvinvointialue 130a §

YVVY

Jos asiakkaan ja palveluntuottajan sopima hinta palvelusta on pienempi kuin
palvelusetelin arvo, Keusote on velvollinen suorittamaan enintdan asiakkaan ja
palveluntuottajan sopiman hinnan palveluntuottajalle.

Palvelusetelia voi kayttaa vain asiakassuunnitelman mukaisiin palveluihin.
Palveluntuottaja laskuttaa asiakasta setelin arvon ylittavalta osalta seka asiakkaan
ostamat asiakassuunnitelman kuulumattomat lisapalvelut sopimansa mukaisesti. Mikali
asiakas laiminlyd omavastuuosuuden maksamisen taloudellisten vaikeuksien vuoksi,
palveluntuottajan tulee ottaa yhteytta palvelusetelin myontéaneeseen viranhaltijaan asian
selvittamiseksi heti, kun ongelmia ilmenee. Keusote ei vastaa asiakkaan
omavastuuosuuksista tai asiakkaan asiakassuunnitelman kuulumattomien palveluiden
kustannuksista.

Laskua koskevat huomautukset tulee tehda 14 vrk:n kuluessa siita, kun sopijapuoli sai
tietoonsa laskun perusteet. Jos palveluntuottaja ei laskuta palvelua kuuden (6) kuukauden
kuluessa palvelun suorittamisesta, palveluntuottaja menettaa laskutusoikeuden. Mikali
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laskutus tapahtuu ulkomaisen yhtion toimesta, jolla ei ole Suomessa kotipaikkaa, tulee
laskun olla EU-direktiivin mukainen veroton lasku.

Keusoten maksuaika laskuille on 30 vuorokautta.

14 Saantokirjan sitovuus ja muuttaminen

Lahettamalla hakemuksen ja allekirjoittamalla sen sahkodisesti palveluntuottaja sitoutuu
saantokirjan yleisen osan ja taman palvelukohtaisen osan mukaisten vaatimusten
noudattamiseen.

Keusote voi peruuttaa hyvaksymisen ja poistaa palveluntuottajan hyvaksyttyjen
palveluntuottajien listalta, mikali Keusote lopettaa palvelujen jarjestamisen palvelusetelilla
tai muuttaa palvelusetelin kaytolle asetettuja ehtoja tai jos palveluntuottaja ei tayta tassa
saantokirjassa mainittuja vaatimuksia ja kriteereja.

Keusotella on oikeus tehdd muutoksia taman saantokirjan ja sen liitteiden sisaltamiin
maarayksiin. Keusote ilmoittaa palveluntuottajalle saantokirjaan tehtavista muutoksista.
Mikali palveluntuottaja ei halua tulla sidotuksi muuttuneisiin saantoihin, sen tulee ilmoittaa
siitd Keusotelle kirjallisesti kolmenkymmenen (30) paivan kuluessa muutosilmoituksen
lahettamisesta. Mikali Keusotelle ei toimiteta edella mainittua ilmoitusta, palveluntuottaja
sitoutuu noudattamaan muutettua saantokirjaa.

LIITE 1

Sosiaalihuoltolain 19 § mukaisten tukipalveluiden myontamisen perusteet ikaihmisten
palveluissa. (Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen palvelujen jarjestamisen lautakunta
24.1.2024 § 6)
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