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1 Saantokirja palvelukohtainen osa

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue (mydhemmin Keusote) aterianpalvelun palvelusetelissa
on kaytossa palvelusetelisdantokirja, joka sisaltaa kaksi osaa, yleisen saantokirjan ja
palvelukohtaisen saantokirjan. Yleinen sdantokirja on erillinen asiakirja, jonka
vaatimukset koskevat kaikkia Keusoten palvelusetelituottajia ja palvelusetelitoimintaa.

Téassa palvelukohtaisessa saantokirjassa kerrotaan niista vaatimuksista, jotka koskevat
palvelusetelituottajia ja palvelusetelitoimintaa Keusoten jarjestaessa palvelusetelilla
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetun lain (569/2009) mukaisesti
sosiaalihuoltolain (1301/2014) 19 §:ssa tarkoittamana tukipalveluna ateriapalvelua.

Yksityinen palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan yleisen- ja palvelukohtaisen
saantokirjan vaatimuksia siita alkaen, kun palveluntuottaja hyvaksytaan
palvelusetelituottajaksi. Keusote on palvelusetelilain nojalla velvollinen valvomaan
hyvaksymiansa yksityisia palveluntuottajia ja poistamaan palveluntuottajan hyvaksyttyjen
palveluntuottajien joukosta, mikali saantokirjan ja lainsaadannon maarayksia ei
noudateta.

Mikali palvelukohtainen saantokirja on ristiriidassa yleisen saantokirjan kanssa,
noudatetaan yleisessa saantokirjassa annettuja vaatimuksia ja linjauksia.

2 Palvelun tavoite ja tarkoitus

Hyva ravitsemus tukee ikdantyneen terveytta ja toimintakykya, nopeuttaa sairauksista
toipumista seka mahdollistaa kotona asumisen pidempaan. Kotiin toimitettu ateria on
tarkoitettu paasaantoisesti ikaantyneille asiakkaille, jotka eivat itsendisesti tai lahipiirin
avulla kykene alentuneen toimintakyvyn vuoksi huolehtimaan paivittaisista aterioista tai
heidan on vaikea kayttaa lahiympariston ruokapalvelua tuottavia yrityksia.

3 Asiakkaan oikeudet

Asiakas on oikeutettu kdayttdmaan palvelusetelid vain Keusoten hyvaksyman
palveluntuottajan tuottaman ja taman saantokirjan mukaisen palvelun hankkimiseen.
Keusote maksaa asiakkaan palvelupaatoksen mukaisten palveluiden kustannuksia
enintaan myonnetyn palvelusetelin arvoon asti. Palvelusetelin arvon ylittavan osuuden eli
omavastuuosuuden asiakas maksaa itse. Asiakkaan omavastuuosuus maaraytyy
palveluntuottajan hinnan ja palvelusetelin arvon erotuksesta.

Asiakkaalla on oikeus saada tietoa asemastaan palvelusetelin kdyttajana, palvelusetelin
arvosta, palvelun tuottajien hinnoista, omavastuuosuuden maaraytymisen perusteista ja
arvioidusta suuruudesta seka vastaavasta palvelusta sosiaali- ja terveydenhuollon
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asiakasmaksuista annetun lain mukaan maaraytyvasta asiakasmaksusta. Asiakkaalla on
oikeus saada ohjausta palvelusetelin kaytosta.

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

Mikali Keusote lopettaa palvelun tuottamisen palvelusetelilld, asiakkaan oikeus
ateriapalveluun sailyy. Téllaisessa tapauksessa asiakas ohjataan Keusoten muulla tavalla
jarjestaman ateriapalvelun piiriin. Asiakkaan oikeus ateriapalvelun palvelusetelin kdyttoon
paattyy, mikali asiakkaan palveluntarve paattyy; esim. toimintakyky paranee tai asiakas
siirtyy ymparivuorokautisen hoidon piiriin.

Asiakasta voi edustaa asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 9 §:n mukaisissa
tapauksissa hanen laillinen edustajansa, lahiomainen tai muu laheinen henkild.

4 Palvelusetelin myontaminen ja kdaytto

Palvelusetelin avulla jarjestetyn ateriapalvelun aloittaminen edellyttaa aina, ettd Keusoten
palvelusetelin myontamiseen oikeutettu henkild on tehnyt palvelutarpeen arvioinnin,
laatinut asiakassuunnitelman ja maaritellyt palvelun sisallon ja maaran. Palveluun voi
hakeutua ottamalla yhteytta ikdantyneiden asiakasohjaukseen tai sosiaali- ja / tai
terveyspalveluista vastaavaan oma- tai vastuutyontekijaan.
https://www.keusote.fi/palveluhakemisto/ikaihmisten-neuvonta-ja-ohjaus/

Arvioinnissa kaytetaan apuna RAI - arviointijarjestelm&a. RAI - arvioinnilla selvitetaan
asiakkaan toimintakykya, terveydentilaa ja avuntarvetta eri osa-alueilla. (Laki ikddntyneen
vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
604/2022 15 a §). Tarvittaessa arviointia tdydennetdan myos muilla mittareilla.

Ateriapalvelulla tarkoitetaan kotiin kuljetettua ateriaa, joka ei sisalla leipaa ja maitoa tai
vaihtoehtona tuorepakastettuja aterioita. Kotiin kuljetettujen aterioiden tilausmaara tulee
olla vahintaan kolme (3) ja enintaan seitseman (7) ateriaa viikossa henkil6a kohden.

4.1 Myontaminen

Ateriapalveluna myonnetaan kotiin kuljetettu ateria, joka ei sisélla leipaa ja maitoa tai
vaihtoehtona tuorepakastettu ateria. Kotiin kuljetettujen aterioiden tilausmaara tulee olla
vahintaan kolme (3) ja enintaan seitseman (7) ateriaa viikossa henkiloa kohden.

Asiakkaan tulee tayttaa ateriapalvelulle asetetut myontdmisen perusteet. (Liitteen;
Sosiaalihuoltolain 19 § mukaisten tukipalveluiden myontamisen perusteet ikaantyneiden
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palveluissa. Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen palveluiden jarjestamisen lautakunta
24.1.2024 § 6).

Palvelusetelia ei mydnneta asiakkaalle jos,

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

e Asiakas tai hanen omaisensa/laheisensa ei ole kykeneva ottamaan vastuuta
palvelusetelilla toteutetusta palvelusta.

e Asiakas ei tayta Keusoten paattamia ateriapalvelun myontamisen perusteita.

e Asiakas asuu ymparivuorokautisessa palveluasumisessa.

4.2 Kaytto

Asiakkaan vastaanotettua palvelusetelin ja saatuaan palvelupaatoksen asiakas
valitsee itsenaisesti tai edustajansa avustuksella palveluntuottajan Keusoten
hyvaksymien yksityisten ateriapalvelun palvelusetelipalveluntuottajien joukosta. Lista
Keusoten hyvaksymista ateriapalvelua tuottavista palvelusetelituottajista on nahtavilla
Palse.fi-portaalissa https://palse.fi/ tai palvelusetelin myontaja voi postittaa paperisen
listan asiakkaalle kotiin.

Halutessaan asiakas tai hanen puolestaan asioija voi kirjautua asiakkaan paatoksen
numerolla ja asiakkaan paatoksen varmenteella Palse.fi -portaaliin, jossa on nakyvissa
paatoksen tiedot. 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.

Asiakas tai hdnen edustajansa antaa valitsemalleen palveluntuottajalle palvelusetelista
tuottajan kappaleen tai antaa tuottajan kappaleelta palvelusetelin paatoksen numeron
seka palveluntuottajan varmenteen. Asiakas voi vaihtaa palveluntuottajaa palvelusetelin
voimassaolon aikana. Tasta tulee ilmoittaa Keusoten palvelusetelin myontajalle ennen
palveluntuottajan vaihtoa. Palveluntuottajan vaihto tulee tapahtua aina kuukauden
alussa. Usean palveluntuottajan kayttd samanaikaisesti ei ole mahdollista.

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

Palveluseteli on henkilokohtainen. Sita ei voi kayttaa etukateen, eika kayttamatta jaanytta
arvoa voi kayttaa jalkikateen.
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5 Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan valiseen
sopimukseen

Asiakkaan valittua itselleen sopivan palveluntuottajan asiakas tai hanen laillinen
edustajansa ja palveluntuottaja laativat keskinaisen kirjallisen palvelusopimuksen.
Palvelusetelijarjestelmassa Keusote ei tule sopimusosapuoleksi. Kyseessa on kuluttajan
asemassa olevan asiakkaan ja palveluntuottajan valinen sopimus.

Tata sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon mukaan maaraytyvat
kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden sddnndkset ja oikeusperiaatteet. Asiakkaan ja
palveluntuottajan valista sopimusta koskevan erimielisyyden saattamisesta
kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi saddetaan kuluttajariitalautakunnasta annetussa
laissa (8/2007).

Sopimuksessa sovitaan mm. aterioiden toimitusajankohdasta, aterioiden jadkaappiin
laittamisesta seka asiakkaan avainten hallinnasta, jos asiakas luovuttaa avaimen
ateriatoimittajalle.

5.1 Salassapitovelvollisuus

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

5.2 Palvelusopimuksen kesto ja irtisanominen

Asiakkaan ja palveluntuottajan valinen palvelusopimus voidaan laatia koskemaan
kertaluonteista yksittaista palvelua, maaraajaksi tai enintaan asiakkaalle myonnetyn
palvelusetelin voimassaolon ajaksi. Kertaluonteinen palvelusopimus paattyy ilman
irtisanomista palvelun tultua tuotetuksi. Maaraaikainen sopimus paattyy ilman
irtisanomisaikaa sopimukseen merkittyna paattymispaivana tai se voidaan irtisanoa
molemmin puolin. Irtisanomisaika on kaksi (2) viikkoa. Toistaiseksi voimassa olevan
palvelusopimuksen molemminpuolinen irtisanomisaika on kaksi (2) viikkoa. Irtisanominen
on aina 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.
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5.3 Palvelun virhe

Palveluntuottaja vastaa siita, etta asiakas saa ateriapalvelun sovitusti.
Palvelussa on virhe;

e Palvelu poikkeaa siita, mita palvelun sisallosta ja laadusta on sovittu.

e Palvelu ei ole suoritettu ammattitaitoisesti ja huolellisesti.

e Palvelu ei vastaa niita tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun siséllsta tai
suorituksestaan taikka muista palvelun laatua koskevista seikoista, kun palvelua on
markkinoitu ennen sopimuksentekoa, ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen
asiakkaan paatoksentekoon.

¢ Palveluntuottaja ei ole antanut asiakkaalle tietoa sellaisesta seikasta, josta taman
olisi pitéanyt olla selvilla ja josta tdma perustellusti saattoi olettaa saavansatiedon.

Asiakkaan tulee ilmoittaa palveluntuottajalle palvelussa havaitsemastaan virheesta
kohtuullisen ajan kuluessa niiden havaitsemisesta.

5.4 Oikaisu ja hyvitys

Virhe-ja viivastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta
sopimuksen tayttamista. Palvelutuottajalla on oikeus oikaista virhe tai viivastymisesta
aiheutunut haitta esim. jarjestamalla korvaavan avun, jos asiakas suostuu oikaisuun ja jos
palveluntuottaja tarjoutuu tekemaan sen viipymatta asiakkaan ilmoittaessa virheesta tai
viivastyksesta.

Palveluntuottaja korvaa aiheutuneen haitan omalla kustannuksellaan. Mikali korvaavan
palvelun jarjestaminen ei onnistu, asiakkaalla on viimesijassa oikeus jarjestaa korvaava
palvelu itse palveluntuottajan kustannuksella. Jollei palveluntuottaja voi oikaista virhetta tai
viivastysta tai sita ei tehda kohtuullisessa ajassa, asiakkaalla on oikeus saada hyvitysta
palveluntuottajalta.

5.5 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 palveluntuottajalta korvausta valittomasta vahingosta, jonka
han karsii palveluntuottajan viivastyksen tai virheen vuoksi. Palveluntuottaja ei ole
vastuussa viivastyksen aiheuttamista vahingoista, jos palveluntuottaja osoittaa, etta
viivastys johtuu hanen vaikutusmahdollisuuksiensa ulkopuolella olevasta esteest3, jota
hanen ei kohtuudella voida edellyttaa ottaneen huomioon sopimusta tehtdaessa ja jonka
seurauksia han ei myoskaan kohtuudella olisi voinut valttaa. Asiakkaalla on oikeus saada
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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 lisaanny aiheettomasti hanen toimiensa tai laiminlyontiensa seurauksena.

5.6 Erimielisyyksien ratkaiseminen

Erimielisyydet pyritdaan 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 myos 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.

6 Palvelusetelin arvo

Keusote paattaa palvelusetelin arvosta ja sen muutoksista. Keusote tarkastaa
palvelusetelin arvon kerran vuodessa asiakasmaksujen tarkistamisen yhteydessa.

Palvelusetelin kayttajalle muodostuu aina omavastuuosuus lukuun ottamatta niita
asiakasryhmig, joilla on lakiin perustuva oikeus maksuttomiin palveluihin, mikali ko.
palvelu mydnnetaan heille palvelusetelilla.

Palvelusetelin arvoa on korotettava saadettya korkeammaksi, jos asiakkaan tai hdnen
perheensa toimeentulo tai asiakkaan lakisdateinen elatusvelvollisuus muutoin vaarantuu,
taikka se on tarpeen muut huollolliset nakokohdat huomioon ottaen. Palvelusetelin arvon
korottamista koskevasta asiasta annetaan asiakkaalle paatos (Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelusetelistd 569/2009 8§).

7 Palveluntuottajalle asetetut vaatimukset

Palveluntuottajan tulee tayttaa sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetussa laissa
(741/2023) asetetut vaatimukset. Ateriapalvelun palveluntuottajan tulee olla Keusoten tai
AVI:n / Valviran yllapitamassa yksityisten sosiaalipalvelujen tuottaja rekisterissa (Soteri).
Lisaksi palveluntuottajan tulee olla Keusoten hyvaksyma ateriapalvelun palveluseteli
palveluntuottaja.
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[Imoitetun ateriahinnan tulee sisaltaa kuljetuskustannukset. Aterioiden valmistus ja
kuljetus tapahtuvat lakien ja asetusten mukaisesti. Palvelusetelituottaja huolehtii
aterioiden raaka-aineiden, ruoanvalmistuksen ja ruokakuljetusten laadusta ja
turvallisuudesta. Palvelusetelituottajalla on kokonaisvastuu ateriapalvelun jarjestamisesta,
joko omana tyona tai alihankintana.

Ateriapalvelujen osalta tulee toteutua terveydensuojelulakiin (763/1994) ja elintarvikelakiin
(297/2021) perustuva omavalvonta. Palvelusetelituottajan omavalvontakaytantojen tulee
olla minimissaan lakisaateisella tasolla. Omavalvonnassa maaritellaan myos aterioiden
mahdollinen kuljetus toisesta yksikdstd huomioiden elintarvikelain mukaiset ilmoitukset.
Suunnitelmallisen elintarvikevalvonnan piirissa olevan elintarvikealan toimijan on
julkistettava valvontaviranomaisen antama elintarviketoiminnan tarkastuksesta kertova
raportti. Elintarviketoiminnan tarkastuksesta annetun viimeisimman raportin on oltava
helposti saatavilla elintarvikealan toimijan internetsivuilla tai muulla vastaavalla tavalla.
Lisaksi elintarvikehuoneistossa, jossa kuluttajat asioivat, raportin on oltava esilla
sisaankaynnin yhteydessa tai muussa kuluttajalle helposti havaittavassa paikassa.

7.1 Ateriat

Palveluntuottaja vastaa kokonaisvaltaisesti aterioiden toteuttamisesta ja kuljettamisesta.
Ruokalistan suunnittelussa palvelutuottajan tulee huomioida valtakunnalliset
ravitsemussuositukset ikaryhmittadin energian- ja ravintoaineiden osalta, jotta kotiateriat
ovat ravitsemuksellisesti taysipainoisia. Ikaantyneen yksilolliset tarpeet tulee ottaa
huomioon aterioiden valmistuksessa ja tarjoilussa. Kotiin toimitetut ateriat vastaavat
kulloinkin voimassa olevan ikdaantyneiden ruokasuosituksen mukaisia aterioita (THL
Vireytta seniorivuosiin — ikddntyneiden ruokasuositus).

Kaikkien ateriakokonaisuuksien suunnittelussa tulee ottaa huomioon ruoan
monipuolisuus, terveellisyys ja visuaalinen ndkdkulma (ruoan varit, maku ja rakenne seka
kypsyysaste). Ateriakokonaisuudet tulee suunnitella eri ruokalistoille perusruoalle ja
erityisruokavalioille niin, etta ruokalajit, raaka-aineet, maut, varit ja rakenteet muodostavat
houkuttelevan kokonaisuuden. Erityisruokavalioita noudattavien ruoan tulee olla ns.
perusruoan kaltaisia. Kasvisruokana tarjotaan ravitsemussuositusten mukaista ja
taysipainoista kasvisruokaa.

Palveluntuottajan tulee huomioida ruokalistojen suunnittelussa tavallisimmat juhlapyhat,
juhla-ajat, sesongit, teemat ja toiveruoat sekd mahdollisuuksien mukaan asiakkaiden
makumieltymykset. Ruokalistalla on huomioitava asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset.
Palveluntuottajan tulee julkaista verkkosivuillaan ruokalistansa tai toimittaa lista
asiakkaalle tarvittaessa, joissa on ruokien nimet, erityisruokavaliomerkinnat, seka teemat
ja suosikkiruoat. Verkkosivuilla voimassa olevia ruokalistaviikkoja tulee olla vahintaan
kahdeksi (2) viikoksi eteenpdin.

Raaka-aineiden hankintojen perusteena tulee olla monipuolisuus, puhtaus, terveellisyys,
turvallisuus seka eettisyys ja ekologisuus. Palveluntuottajan tulee kayttaa vakioituja
ruokaohjeita, jotta voidaan taata kaikille asiakkaille saman tasoinen ja tasalaatuinen ateria
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paivittain. Vakioruokaohjeella tarkoitetaan ohjetta, jonka avulla saadaan eri
valmistuskerroilla ruokaa valmistettaessa sama maara samanlaista (maku ja koostumus)
ruokaa. Vakioruokaohjeessa raaka-aineiden maarat ovat tasmallisia ja valmistustapa seka
valmistusvaiheet on kuvattu tarkasti. Palveluntuottajan vastuulla on, etta keittié noudattaa
tarkasti palveluntuottajan vakioituja ruokaohjeita. Aterioissa tulee kiinnittda huomioita
siihen, etta ruokien ulkondkd on visuaalisesti houkutteleva, etta ruoat ovat turvallisia,
maukkaita ja etta ruokaa on riittavasti tarjolla.

7.2 Henkilosto

Palveluntuottaja vastaa siita, etta tyontekijoiden poissaolotilanteissa sijaisjarjestelyt on
hoidettu niin, etta siita ei aiheudu haittaa palveluntuottamisen tasoon eika laatuun.
Ravintopalvelujen henkilostolta edellytetaan ammatillista perustutkintoa ja tarvittavaa
ammattitaitoa. Elintarvikelain mukaan hygieniapassi vaaditaan henkiloltg, joka kasittelee
tyossaan pakkaamattomia helposti pilaantuvia elintarvikkeita ja tydskentelee
elintarvikehuoneistossa. Myos henkildlle, joka toimii ruoan jakamiseen liittyvissa
tehtavissg, vaaditaan hygieniapassia.

Palveluntuottajan on nimettava palvelusetelitoiminnalleen vastuuhenkil6 ja hanelle
sijainen, joka vastaa siit3, etta toteutettavat palvelut tayttavat niille asetetut vaatimukset.
Palvelusetelipalvelusta vastaavalta henkilolta edellytetdaan soveltuvaa ateriapalvelualan
tutkintoa. Vastuuhenkilon vaihtuessa tulee muutos kirjata Palse.fi -portaaliin.
Palveluntuottajan on huolehdittava henkilostonsa ammattitaidosta, ammattitaidon
yllapitamisesta ja kehittamisesta seka riittavasta taydennyskoulutuksesta.

7.3 Aterioiden toimitus

Kotiin kuljetetut ateriat toimitetaan paaasiassa arkisin ja samalla kuljetuskerralla voidaan
toimittaa usean paivan ateriat kerralla kotiin. Kotiin kuljetetuissa aterioissa on huomioitava
hygieniaan, toimitukseen ja aterian jaahdytykseen liittyvat toimintaohjeet. Kylmia aterioita
kuljetettaessa huomioidaan, etta ateriat kuljetetaan suljettavissa lampderistetyissa
kuljetusastioissa korkeintaan 6°C:n lampdtilassa. (Maa- ja metsatalousministerion asetus
erdiden elintarvikehuoneistojen elintarvikehygieniasta 28/2009 6 §)

Kotiin toimitettuja aterioita ei saa jattaa ulko-oven taakse, vaan asiakkaan tai hanen
omaisensa tulee olla niitd vastaanottamassa. Asiakas voi halutessaan luovuttaa
palveluntuottajalle asunnon avaimen. Tasta on tehtava erillinen sopimus asiakkaan ja
palveluntuottajan valille. Mikali avain katoaa tai vaurioituu, pitaa palveluntuottajan korvata
taysimaaraisina vahingot, jotka avaimen havittdmisesta seuraa, mukaan lukien lukkojen
vaihdot. Palveluntuottajan on myds teetettava kustannuksellaan uusi avain kadonneen tai
vaurioituneen avaimen tilalle. Keusote ei vastaa asiakkaan avaimista.

Aterioiden kuljettajalla on kuvallinen henkilokortti esilla viedessaan asiakkaalle aterian.
Kortissa on kuvan lisdksi kuljettajan nimi. Tarvittaessa kuljettaja laittaa kylmat ateriat
jaakaappiin tai lataa ateriat ateria-automaattiin. Kun on kyse ikaihmisesta, jonka
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toimintakyky on alentunut, kuljettajan tulee huomioida, etta oven avaamiseen saattaa
kulua pidempi aika. Toimitustavan muutoksista on aina sovittava etukateen asiakkaan tai
omaisen kanssa.

Ateriapalvelun toimittaja on velvollinen ilmoittamaan palvelusetelin myontajalle, mikali
havaitsee asiakkaan voinnissa muutoksia. Jarjestaa hatatapauksessa asiakkaalle apua
soittamalla hatdnumeroon ja ilmoittaa tasta palvelusetelin myontajalle.

8 Asiakastyytyvaisyys, laadun seuranta ja palvelun
kehittaminen

Asiakas- / omaispalautteet kerataan vuosittain palveluntuottajan toteuttamana ja ne
dokumentoidaan. Asiakaspalautekyselyn tulokset toimitetaan tilaajalle. Palveluntuottaja
puuttuu jokaiseen asiakasreklamaatioon ilman tarpeetonta viivytysta ja korjaa tilanteen
viipymatta kaikin kohtuullisina pidetyin keinoin. Kirjalliset asiakasreklamaatiot ja niiden
aiheuttamat toimenpiteet saatetaan Keusoten tietoon.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tuloksia hyodynnetaan palvelun kehittamisessa,
esimerkiksi lisaamalla mieleisten ruokavaihtoehtojen tarjontaa. Toiveruoka ja/tai
toiveruokalista voi myos olla saanndllisesti tilattavana tuotteena ja sen toteutumisen
maaraa voidaan seurata. Ruokalistan ravitsemuksellista laatua seurataan saannéllisesti ja
palveluntuottaja toimittaa pyydettdessa ravintoainelaskelmat (suunnitelma ja toteuma)
tilaajalle ruokalistan mukaisella aikajanteella.

Palveluntuottaja antaa hyvinvointialueelle luvan tehda palveluseteliasiakkailleen
asiakastyytyvaisyyskyselyja ja osallistuu hyvinvointialueen jarjestamaan
asiakaspalautteen kerdamiseen. Asiakas voi antaa palveluntuottajalle ja
hyvinvointialueelle palautetta palvelun laadusta ja muista palveluun liittyvista seikoista.
Palautteiden antaminen ja niihin vastaaminen ovat ensisijaisesti asiakkaan ja
palveluntuottajan valisia asioita. Palveluntuottajan tulee toimittaa hyvinvointialueelle
selvitys tai jaljennokset palvelusetelilla tuotettua palvelua koskevista muistutuksista,
valituksista ja kanteluista samoin kuin kaikkia edella mainittuja koskevista ratkaisuista.

9 Kirjaaminen, dokumentointi ja arkistointi

Palveluntuottajan tulee kirjata palvelutapahtumat Palse.fi-portaaliin viiden (5) paivan
kuluessa palvelun antamisesta. 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 sahkoisesta
kasittelysta, seka muussa sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadannossa saadetaan.
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Palveluntuottaja keraa ja dokumentoi asiakaspalautetta seka tekee saannollisesti
asiakaspalautekyselyja. Aineisto tulee toimittaa Keusotelle vuosittain. Kyselyiden tulokset
kasitellaan asiakkaiden ja tarvittaessa omaisten kanssaja niitd hyddynnetdaan toiminnan
kehittamisessa.

10 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 néista verottomina hankkimistaan palveluista ja
tavaroista.

Palveluntuottajille maksettava korvaus muodostuu toteutuneiden toimitettujen aterioiden
maaran 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) paivdan mennessa.

Laskun maksamisen edellytyksena on, etta

» palvelutapahtumat on kirjattu

» koontilaskuviite on muodostettu Palse.fi-portaalissa ja koontilaskuviite on kirjattu
palveluntuottajan lahettamaan laskuun

» laskulla ndkyy merkint&; Veroton palvelu Sosiaalipalvelut 37-38 § tai
hyvinvointialue 130a §

Jos asiakkaan ja palveluntuottajan sopima hinta palvelusta on pienempi kuin palvelusetelin
arvo Keusote on velvollinen suorittamaan enintaan 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 myontaneeseen viranhaltijaan asian
selvittdmiseksi 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.

11 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.

LITE 1

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