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1. PALVELUN SISALTO

Vantaan ja Keravan hyvinvointialue (jatkossa “Tilaaja”) hankkii, tassa palvelukuvauksessa ku-
vatusti, ostopalveluina yksityisiltd Palveluntuottajilta vammaispalvelulain (675/2023) (jat-
kossa “vammaispalvelulaki”) mukaista henkilokohtaista apua vammaispalvelulaissa maaritel-
lyille vammaisille henkildille.

Hankinta koskee kaikkia Tilaajan nykyisia ja uusia asiakkaita. Tilaaja varaa oikeuden siirtaa
kaikki nykyiset ja uudet asiakkuudet kilpailutuksen my6ta syntyneen etusijajarjestyksen seka
tarjouspyyntoasiakirjoissa kuvatun asiakkuuksien jakautumisen mukaisesti niille Palveluntuot-
tajille, jotka tulevat valituiksi sopimuskaudelle.

Tassa palvelukuvauksessa on kuvattu hankinnan sisalto ja vahimmaislaatuvaatimukset, joiden
tulee toteutua koko sopimuskauden ajan.

1.1. HANKINNAN TAUSTAA

Vammaispalvelulakia sovelletaan lain 2 §:ssa maariteltyyn vammaiseen henkilodn. Oikeus
vammaispalvelulain mukaisiin palveluihin on henkil6lla, joka tayttaa kaikki vammaisen henki-
[6n maaritelmassa mainitut edellytykset. Vammaispalvelulaissa sdaadetaan palvelukohtaisista
myontamisedellytyksistd, jotka vammaisen henkilon (jatkossa “Asiakas”) on myds taytettava
ollakseen oikeutettu kyseiseen palveluun.

Vammaispalvelulain mukainen henkilokohtainen apu on tarkoitettu Asiakkaalle, joka tarvitsee
toisen henkilén apua yhdessa tai useammassa toimessa, eika hanen yksilollisen avun tai tuen
tarpeisiinsa voida vastata sopivin palveluin muun lain nojalla.

Henkilokohtaista apua on oikeus saada vamman tai sairauden aiheuttamasta pitkdaikaisesta
toimintarajoitteesta johtuvan yksilollisen tarpeen mukaan. Yksilollisen tarpeen maarittelyssa
otetaan huomioon henkilén elamantilanne kokonaisuudessaan eli muun muassa asumis- ja
muut elinolosuhteet, perhetilanne seka opiskelu, tydelama ja vapaa-ajan toiminnot.

Tilaajan on jarjestettava henkilokohtainen apu, jos kyseessa oleva Asiakkaan kannalta tarkea
asia, tehtava tai toiminta jaisi muutoin kokonaan tekematta tai esimerkiksi paivittdisten hen-
kilokohtaisten toimien suorittaminen olisi kohtuuttoman hidasta tai hankalaa.

Henkilokohtainen apu saattaa olla tarpeen myos tilanteissa, joissa Asiakas tarvitsee sita voi-
dakseen liikkua tai muuten toimia turvallisesti. Henkilékohtainen apu kattaa ne asiat ja tehta-
vat, jotka Asiakas muutoin tekisi itse kulloinkin kyseessa olevassa ymparistossa. Asiakkaalla on
oikeus saada henkil6kohtaista apua myds silloin, kun han tarvitsee palvelua kyetdkseen toimi-
maan itselleen vieraassa ymparistossa.

Tilaajan on toteutettava henkil6kohtaista apua vahintdaan yhdella hyvinvointialueesta annetun
lain (611/2021) (jatkossa “hyvinvointialuelaki”) 9 §:n 1 momentissa tarkoitetuista tuottamis-
tavoista, sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistd annetussa laissa (569/2009) (jatkossa
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“palvelusetelilaki”) tarkoitetulla palvelusetelilld ja vammaispalvelulain 11 §:ssa tarkoitetulla
tyonantajamallilla.
1.2. HENKILOKOHTAINEN APU
Asiakkaalla on oikeus saada henkil6kohtaista apua, jos han tarvitsee toisen henkilén apua:
e paivittdisissa toimissa
e tydssa tai opiskelussa tai

e vuorovaikutuksessa, vapaa-ajan toiminnassa tai yhteiskunnallisessa osallistumi-
sessa.

Henkilokohtainen apu on:

e toisen ihmisen antamaa apua niissa tavanomaisen elaman toimissa, joita Asiakas ei
pysty kokonaan tai osittain itse vamman tai sairauden vuoksi tekemaan

e itsendisen elaman mahdollistaja Asiakkaalle.

Henkilokohtaisen avun tarkoituksena on, ettd Asiakkaan itsemaadraamisoikeus toteutuu yh-
denvertaisesti muiden kanssa niissakin tilanteissa, joissa han tarvitsee toisen henkilén apua.
Henkilokohtaisen avun mydntamisen edellytyksena on, etta Asiakas kykenee itsendisesti tai
tuettuna muodostamaan ja ilmaisemaan tahtonsa avun sisallosta.

Henkilokohtainen apu tukee Asiakkaan omia valintoja, itsemaardamisoikeutta, osallisuutta ja
omannakoistd elamaa. Asiakas maarittelee itse missa, miten ja milloin hdnta naissa toimin-
noissa avustetaan sekd ohjaa ja johtaa avustajan tyota.

Lahtokohtaisesti Asiakas perehdyttda avustajan niihin tehtaviin, joita taman tulee tehda. Pal-
veluntuottaja vastaa siita, ettd avustajilla on riittdva osaaminen ja ettd ndma saavat riittavan
perehdytyksen tehtaviin.

Henkilokohtaisena avustajana voi erityisesta syystad toimia Asiakkaan perheenjdsen, jos se on
vammaisen henkilon edun mukaista. Perheenjdsenella tarkoitetaan esim. puolisoa, avopuoli-
soa, lasta, vanhempaa, isovanhempaa, lapsenlasta tai sisarusta.

Henkilokohtainen apu ei ole padosin hoitoa, hoivaa eikd valvontaa. Avustaja ei ole hoitaja
tai asiantuntija suhteessa Asiakkaaseen, eikd henkilokohtainen apu korvaa kotihoitoa tai
muita terveydenhuollolle kuuluvia tehtavia.

Asiakkaan terveyden- ja sairaanhoidosta seka laakinnallisesta kuntoutuksesta vastaa Tilaajan
perusterveydenhuolto, asiakasta hoitava laakari tai erikoissairaanhoito.



1.2.1.

Palvelukuvaus

ain Vantaan ja Keravan hyvinvointialue

e g o VAKEDNo0-2025-861
Vanda och Kervo valfdrdsomrade

30.4.2025

Henkilokohtaista apua voidaan tuottaa joko Asiakkaan kotona tai kodin ulkopuolella, kuiten-
kin [ahtokohtaisesti Asiakkaan asuinkunnan ldhialueella.

e Kotona tuotettava henkilokohtainen apu on tarkoitettu kotona tapahtuviin paivittai-
siin toimiin, jotka voivat liittya esimerkiksi lilkkkumiseen, pukeutumiseen, henkilokoh-
taiseen hygieniaan, vaate- ja ruokahuoltoon ja kodin siisteydesta huolehtimiseen.

e Kodin ulkopuolella tapahtuva henkilokohtainen apu voi liittya mm. tyéhon ja opiske-
luun, yhteiskunnalliseen osallistumiseen, asiointiin, harrastustoimintaan, elamyksiin
tai sosiaalisten suhteiden yllapitoon. Kodin ulkopuoliset avustustehtavat liittyvat
usein lilkkumiseen, tavaroiden kantamiseen, kommunikointiin tai erinaisiin jarjeste-
lyihin.

Palveluluokka 1: Henkilokohtainen apu

Vammaispalvelulain mukaan henkilékohtainen apu tarkoittaa avustamista niissa tavanomai-
seen elamaan liittyvissa toimissa, jotka Asiakas tekisi itse, mutta ei niistd vammansa tai sairau-
tensa vuoksi kokonaan tai osittain selvia. Palveluluokka 1 sisdltaa tavanomaisia avustustehta-
via, jotka voivat sisaltda myos itsehoidollisia toimenpiteita.

Henkilokohtaiseen apuun voi osana palvelun kokonaisuutta kuulua sellaisia avustajan toteut-
tamia itsehoitoa vastaavia toimenpiteita, jotka liittyvat terveyden yllapitoon seka pitkaaikai-
sen sairauden ohjeiden mukaiseen hoitoon. Vammaispalvelulaissa tarkoitetut itsehoitoa vas-
taavat toimenpiteet ovat sellaisia, jotka Asiakas tekisi itse, jos toimintarajoite ei olisi esteena.
Vastaavia toimenpiteita tekevat myds vammaisen lapsen vanhemmat, omaishoitajat ja per-
hehoitajat.

Itsehoidollisia toimenpiteitd voivat olla muun muassa

o |adkkeiden jakaminen ja ottaminen, (Asiakkaan valvonnassa ja ohjauksessa)

e kasikauppalaakkeiden antamista, (Asiakkaan pyynnosta ja kdyttdohjeen mukaisesti).

e verenpaineen mittaus,

e haavanhoito,

e ravinnonsiirtoletkun liittdminen ravintoliuospulloon tai -pussiin tai ravintoliuoksen
tiputusnopeuden sdataminen

e CPAP-hoitolaitteen kayttd uniapnean hoidossa,

e Cystofix virtsapussin tyhjentamista tai vaihtamista

e kaikki suihkussa kayntiin ja peseytymiseen liittyvat toimet,

jotka Asiakas voisi tehda itse, mikali hanella ei olisi vammasta tai sairaudesta johtuvia toimin-
tarajoitteita.

Avustaja voi tehda ndita toimenpiteitd, jos Asiakas pystyy ohjaamaan hanta naiden tekemi-
sessd. Vastuu on talloin Asiakkaalla. Edella luetellut tehtdvat ovat osa henkilokohtaisen avus-
tajan tyonkuvaa Asiakkaan niin pyytdessa ja Tilaajan edustajan kanssa erikseen sovittaessa.
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Palveluluokka 2: Vaativa henkil6kohtainen apu

Palveluluokka 2 sisdltdaa erityista osaamista tai muuten vaativia avustustehtavia, jotka eivat
kuitenkaan edellyta sosiaali- ja terveydenhuollon koulutusta. Asiakkaan sosiaalityontekija ar-
vioi saatujen selvitysten perusteella avustustehtavien vaativuuden.

Vaativa avustaminen voi sisaltaa esimerkiksi:

e puhetta tukevien ja korvaavien kommunikointimenetelmien kdytto ja esim. puhe-
tulkkaus, taktiili, pistekirjoitus, viittomakielen tai viitotun puheen kayttaminen

e erityistd osaamista vaativa vuorovaikutus asiakkaan kanssa

e hengitysteiden toimivuudesta huolehtimisessa avustaminen

e hengityskoneen kaytdssa avustaminen

e hengitysteiden imujen suorittaminen imulaitteen avulla

e PEG-ruokintaletkun vaihtaminen

e diabeteksen hoidossa pistoksena annettavan ladkkeen annostelu, verensokerin mit-
taus ja seuranta.

e tyontekijan suorittama katetrointi ja avanteeseen liittyvat tyotehtavat

e saattohoitovaiheessa olevan asiakkaan avustaminen.

Avustaja voi tehda nditd toimenpiteita, jos Asiakas pystyy ohjaamaan hdnta ndiden tekemi-
sessd. Vastuu on talloin Asiakkaalla. Edella luetellut tehtdvat ovat osa henkildkohtaisen avus-
tajan tyonkuvaa Asiakkaan niin pyytdessa ja Tilaajan edustajan kanssa erikseen sovittaessa.

HENKILOKOHTAISEN AVUN MYONTAMINEN, ARVIOIMINEN JA TUNTIEN KAYTTO

Henkilokohtaisella avulla tarkoitetaan Asiakkaan valttamatonta avustamista kotona ja kodin
ulkopuolella péivittaisissa toimissa, tyossa ja opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa
osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen ylldpitamisessa.

Henkilokohtaisen avun toteuttamistavoista paatettdessa ja henkilokohtaista apua jarjestetta-
essa Tilaaja ottaa huomioon Asiakkaan oman mielipiteen ja toivomukset, seka palvelusuunni-
telmassa maaritellyn yksildllisen avun tarpeen ja eldamantilanteen kokonaisuudessaan.

Henkilokohtainen apu on pysyva luontoista ja toistuvaa avustamista, jonka maara ja kaytto-
kohde voivat vaihdella Asiakkaan yksilollisen tilanteen mukaan. Palvelun mydntaminen perus-
tuu laaja-alaiseen palveluntarpeen arviointiin, joka laaditaan Tilaajan sosiaalihuollon ammat-
tilaisten toimesta. Henkilokohtaisen avun myontamisen edellytyksena on, etta Asiakas henkilo
kykenee itsendisesti tai tuettuna muodostamaan ja ilmaisemaan tahtonsa avun sisallosta.

Avun tarve ei aiheudu ikdantymiseen liittyvista sairauksista ja toimintarajoitteista. Vamma tai
sairaus todennetaan ladkarin tai muun asiantuntijan lausunnolla. lkdantyneen ihmisen koh-
dalla vammaisuus tulee erottaa normaalista ikddntymisesta. Toimintakykya verrataan aina sa-
man ikdisten tavanomaiseen toimintakykyyn. lkdantymisestad johtuva voimien hiipuminen ei
ole peruste henkilokohtaisen avun myontamiselle.
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Vammaispalvelulain 29 §:n mukaan Asiakkaan liikkumisen tuki voidaan toteuttaa myds henki-
I6kohtaisen avun avulla. Tama on mahdollista silloin, kun Asiakas henkild pystyy kdyttamaan
julkista joukkoliikennettd avustajan avustamana tai liikkkumaan muuten avustajan avusta-
mana.

Henkilokohtaista apua mydnnetdan tuntiperusteisesti Asiakkaan yksil6llisen tarpeen ja ela-
mantilanteen mukaan. Palveluntuottaja vastaa siita, etta Asiakkaalle mydnnetyt tunnit kdyte-
taan palvelupaatdksen mukaisesti.

Asiakkaalle tuotetut tunnit eivat saa ylittaa palvelupaatoksessa maariteltya enimmaistunti-
maaraa. Palveluntuottajan vastuulla on seurata Asiakkaalle tuotettuja avustustunteja seka vii-
pymatta tiedottaa Tilaajan edustajaa Asiakkaan palvelutarpeen muutoksista.

Paivittdiset toimet, tyo ja opiskelu

Asiakkaalla on oikeus saada henkilokohtaista apua paivittaisissa toimissa, tyossa ja opiskelussa
sen verran kuin han valttamatta tarvitsee. Paivittaisilla toimilla tarkoitetaan niitd toimintoja,
joita ihmiset elamassaan tekevat joko paivittdin tai harvemmin mutta kuitenkin toistuvasti tie-
tyin aikavalein.

Paivittaisia toimia ovat esimerkiksi

e liikkuminen,

e pukeutuminen,

e henkilékohtaisen hygienian hoito,

e vaate- ja ruokahuolto,

e kodin siisteydesta huolehtiminen,

e asiointija

e Asiakkaan huollossaan tai hoidossaan olevan lapsen paivittdisiin toimiin osallistumi-
nen.

Henkilokohtaisen avun tunteja voidaan myéntaa tyohon ja opiskeluun.

e Tyo voi olla virka- tai tyosuhteista tai yritystoimintaa.

e Opiskelun pitdaa tahdata tutkinnon tai ammatin saavuttamiseen tai vahvistaa am-
mattitaitoa sekd parantaa mahdollisuuksia tyollistya.

e Muu opiskelu katsotaan harrastukseksi. Harrastusluonteinen opiskelu ja vapaaeh-
toistoiminta sisaltyvat yhteiskunnalliseen osallistumiseen myodnnettavaan henkil6-
kohtaiseen apuun.

Valttamattoman henkilokohtaisen avun maaran arviointi

Henkilokohtaisen avun valttamattomyyden arvioinnissa otetaan huomioon myos, etta Asiakas
voi tarvita apua yksittdisessa Asiakkaalle valttamattomassa asiassa. Asiakkaan toimintarajoite
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voi aiheuttaa sen, ettd Asiakas ei ilman toisen henkilon apua esimerkiksi kykene hoitamaan
asioitaan, ymmartamaan ajan kulkua tai liikkkumaan asunnostaan ulos.

Tarvittavan avun maaran tulee olla riittdvaa Asiakkaan yksil6lliseen tarpeeseen nahden. Kes-
keista on my0ds varmistaa palvelun saannin oikea-aikaisuus Asiakkaan tarpeiden ja palvelun
tarkoituksen nakdkulmasta.

Asiakas saattaa tarvita toisen henkilon apua ja paikalla oloa jatkuvaluonteisesti myds turvalli-
suussyista, esimerkiksi asennon vaihtelujen tai hengityksen turvaamiseksi taikka henkilén vaa-
rantajun puuttumisen takia.

Jos Asiakas ei itse halua eika tosiasiallisesti tarvitse henkil6kohtaista apua sadanndksen mu-
kaista minimimaaraa, voidaan hanelle mydntaa tata pienempi tuntimaara. Tama on aina pe-
rusteltava asiakassuunnitelmassa ja -paatoksessa.

Henkilokohtaisen avun tarvetta arvioitaessa myOs muut Asiakkaalle jarjestetyt palvelut ote-
taan huomioon. Esimerkiksi asumiseen liittyvissa palveluissa lahtokohtana on, etta palveluyk-
sikdssa asuessaan Asiakas saa paivittdisissa toimissa kotona tarvittavan avun tai tuen padsaan-
toisesti yksikon henkilokunnalta. Palveluyksikdn palvelut ja henkilokohtainen apu olisivat toi-
siaan tdaydentavia tai vaihtoehtoisia palveluita.

Vuorovaikutus, vapaa-ajan toiminta ja yhteiskunnallinen osallistuminen

Harrastuksiin, yhteiskunnalliseen osallistumiseen ja sosiaaliseen vuorovaikutukseen on jarjes-
tettava henkilokohtaista apua vahintdaan kolmekymmenta (30) tuntia kuukaudessa, jollei tata
pienempi tuntimaara riita turvaamaan Asiakkaan valttamatonta avuntarvetta.

Henkilokohtaista apua vuorovaikutukseen, vapaa-ajan toimintaan ja yhteiskunnalliseen osal-
listumiseen on kuitenkin myonnettava enemman kuin kolmekymmenta (30) tuntia kuukau-
dessa silloin, kun se on Asiakkaan yksilollinen tarve ja yhdenvertaisuus huomioon ottaen pe-
rusteltua ja valttamatonta.

Omaishoito ja henkilkohtainen apu

Tilaajan on huolehdittava omaishoidon turvin ldheistensa kanssa asuvien Asiakkaiden mah-
dollisuudesta saada henkilokohtaista apua tai tarvittaessa muuta osallisuutta tukevaa palve-
lua. Sama henkil6 ei voi toimia seka henkilokohtaisena avustajana ettd omaishoitajana, koska
omaishoitajan tehtdvana ei ole huolehtia osallisuuden toteutumisesta.

Asiakkaan avun ja tuen tarvetta on aina arvioitava yksilollisesti siten, etta palvelut muodosta-
vat Asiakkaan henkilon tarpeita vastaavan kokonaisuuden.
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2. PALVELUN ALOITUS
2.1. ASIAKASSUHTEEN ALOITUS

Palveluntuottajan ja Asiakkaan valinen asiakassuhde alkaa siitd, kun Tilaaja lahettaa tietotur-
vallisesti kirjallisen tilauksen Asiakkaan palvelusta palveluntuottajalle ja palveluntuottaja hy-
vaksyy tilauksen. Palveluntuottaja hyvaksyy tilauksen kirjallisesti (esim. salatulla sahkopostilla)
lahettamalla tilausvahvistuksen palvelusta Tilaajan edustajalle.

Tilausvahvistus tarjottavasta palvelusta on lahetettdva Tilaajan edustajalle kolmen (3) arkipai-
van kuluessa tilauksesta. Tilauksessa kerrotaan asiakkuuteen ja henkilokohtaiseen apuun liit-
tyvia olennaisia asioita asiakassuhteen sisallosta.

2.1.1. Palveluntuottajan yhteydenotto asiakkaaseen

Palveluntuottaja ottaa yhteyttd Asiakkaaseen seitseman (7) arkipdivan sisalla siita, kun pal-
veluntuottaja on vahvistanut Tilaajan edustajalle Tilaajan palveluntuottajalle Iahettaman ti-
lauksen. Palvelun tulee alkaa viimeistadn yhden (1) kuukauden kuluessa siita, kun palvelun-
tuottaja on ottanut yhteytta asiakkaaseen ensimmaista kertaa paitsi, jos asiakas itse toivoo
toisin.

Palveluntuottajan tulee toimittaa palvelun alkaessa asiakkaalle kirjallinen tietopaketti, jonka
tulee sisdltaa tietoa

e asiakkaan saamasta palvelusta,

e palveluntuottajasta,

e yhteyshenkil6ista,

e kayntien tilaamisesta ja perumisesta.

Asiakkaalle kommunikoidut ehdot tulee olla vahintddan taman palvelunkuvauksen mukaiset.
Tietopaketti tulee toimittaa asiakkaan pyytdamassa muodossa, joko paperisena tai sahkdisena.

2.1.2. Palveluntuottajan asiakaspalvelu asiakkaille

Palveluntuottajalla tulee olla maksuton asiakaspalvelu, joka on avoinna arkisin kello 8-16.
Asiakaspalvelun tulee palvella seka puhelimitse etta sahkoépostin valityksella.

Asiakaspalvelun tulee ottaa vastaan
e asiakkaan kayntitilauksia,
e kdyntien siirtoja ja -peruutuksia

e seka palautteita etta reklamaatioita.

Asiakaspalvelun ollessa suljettuna, tai mikali asiakaspalveluun ei esimerkiksi ruuhkan takia saa
vhteyttd, tulee asiakkaalla olla mahdollisuus jattaa viesti. Palveluntuottajan asiakaspalvelun
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tulee ottaa asiakkaaseen yhteytta tilanteen rauhoituttua tai vastata asiakkaan viesteihin vii-

pymatta asiakaspalvelun avauduttua.

Palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalle mahdollisuutta esimerkiksi maksuttomaan ajanva-
rausportaaliin, mutta asiakasta ei voida velvoittaa kdyttamaan sita.

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus tiedustella asiakaspalvelusta tulevien avustuskayntiensa
ajankohdat.

2.1.3. Avustuskaynnin tilaaminen

2.2,

Avustuskaynnit tilataan Palveluntuottajan ilmoittaman ohjeistuksen mukaisesti. Avustuskayn-
nin voi tilata joko saannollisesti tapahtuvaksi (pdivittdin, viikoittain tai kuukausittain) tai epa-
saannollisesti tapahtuvaksi, jolloin jokaisen avustuskdynnin ajankohta ja sisalto vaihtelevat
asiakkaan tarpeen mukaan tai ndiden kahden sekoituksena.

e Esimerkiksi asiakkaalle on mydnnetty viisikymmenta (50) tuntia henkildkohtaista
avustusta kuukaudessa. Han paattaa kayttdaa avustustuntinsa kahden (2) tunnin
avustuskdynneilld joka arkipdiva. Loput kahdeksan (8) avustustuntia han kayttaa il-
lalla harrastustoimintaan.

e Palveluntuottaja vastaa siita, ettd asiakkaalle myonnetyt tunnit kaytetaan palvelu-
paatoksen mukaisesti.

Avustuskaynnin ajankohta sovitaan palveluntuottajan kanssa viimeistaan kaksi (2) viikkoa en-
nen avustuskdynnin ajankohtaa. Myohemmin, kuin kaksi (2) viikkoa ennen sovitut avustus-
kdaynnit, palveluntuottaja toteuttaa mahdollisuuksiensa mukaan. Palveluntuottaja sitoutuu
tuottamaan avustajapalvelun, mikali se tilataan kaksi (2) viikkoa ennen avustusajankohtaa.

PALVELUN VASTUUHENKILO

Palveluntuottajalla tulee olla vastuuhenkil®, joka vastaa siitd, etta toteutettava palvelu tayttaa
sille voimassa olevassa lainsaddannossa asetetut vaatimukset (Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)
”sosiaalihuoltolaki” ja Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) “valvonta-
laki”). Palveluntuottajan vastuuhenkil6lta edellytetaan hyvaa suomen tai ruotsin kielen taitoa.
Palveluntuottajan palvelusta vastaavalla henkil6lla tulee olla tehtavaan soveltuva korkeakou-
lututkinto, alan tuntemus seka riittdva johtamistaito Lisdksi vaaditaan kokemusta vammaisten
henkildiden palvelusta laadukkaan palvelun ja asiakaskokemuksen varmistamiseksi.
Vastuuhenkil

e vastaa palvelun kdytannon toteuttamisesta,

e vastaa Palveluntuottajan tyontekijoiden tyonjohdosta
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e huolehtii palvelun toteuttamisesta Asiakkaan luona, sisdltden sijaisjarjestelyt ja vii-
vytyksettdman palvelun toteuttamisen kaikissa tilanteissa

e toimii Palveluntuottajan yhteyshenkiléna asiakasasioissa Tilaajan edustajan suun-
taan.

e vastaa siitd, ettd palvelutoiminta tayttaa sille lainsddadannossa asetetut vaatimukset.

Vastuuhenkildon tehtavana on perehtya Asiakkaan tilanteeseen ja jarjestaa Asiakkaalle sopiva,
osaava ja tehtdvien suorittamisen valmiudet omaava tyontekija.

Vastuuhenkil® vastaa siita, etta Asiakkaalle palvelua antava Palveluntuottajan tyontekija saa
riittdvan perehdytyksen asiakaskohtaisiin tehtaviin.

2.2.1. Tilaajan ja Palveluntuottajan vilinen yhteydenpito

Palveluntuottajan tulee nimeta vastuuhenkil® asiakasasioissa, joka ottaa vastaan Tilaajan
edustajan ldhettamat ostotilaukset.

Tilaajan edustajan ja Palveluntuottajan valinen yhteydenpito asiakasasioissa tapahtuu salatun
sahkopostin kautta. Palveluntuottajan vastuuhenkilon tulee olla tavoitettavissa maanantaista
perjantaihin kello 8—16 valisena aikana ja hanella tulee olla nimettyna sijainen. Vastuuhenki-
I6n vaihtumisesta on ilmoitettava Tilaajan edustajalle viipymatta.

Vastuuhenkilon vastuulla on informoida Tilaajan edustajaa, mikali palvelun toteuttamisessa
on ongelmia. Tilaajan edustajan yhteydenottoon on vastattava viipymatta.

Palveluntuottajan vastuuhenkild on velvollinen osallistumaan ilman eri kustannusta mahdol-
listen ongelmatilanteiden selvittamiseen, ratkaisemiseen ja ennaltaehkdisemiseen yhteis-
tyossa Tilaajan edustajan ja asiakkaan kanssa.

Palveluntuottajan vastuuhenkilé on velvollinen ilmoittamaan valittomasti Tilaajan edustajalle
muun muassa tilanteista, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun laajuuteen, tarpeeseen tai si-
saltoon ja tilanteista, joissa palvelua ei voida asiakkaalle jarjestaa. Kyseisissa tilanteissa palve-
luntuottaja on velvollinen selvittdmaan asiaa yhdessa Tilaajan edustajan kanssa ja edesautta-
maan omalta osaltaan palvelun jarjestamista.

2.3. MUUTOKSET KAYNNIN AJANKOHDASSA
2.3.1. Avustuskaynnin peruminen tai siirtdminen
Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun avustuskerran viimeistaan seitseman (7)

pdivaad ennen palvelun tuottamisen sovittua alkamisaikaa. Palveluntuottajan tulee viipymatta
ilmoittaa asiakkaalle peruutuksesta. Muissa tilanteissa palveluntuottaja tiedottaa palvelun
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toteuttamisen esteestd asiakkaalle heti, kun se on palveluntuottajan tiedossa, ja sopii peruu-
tetun avustuskerran korvaamisesta asiakkaan kanssa.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun avustuskerran ilmoittamalla Palveluntuottajalle peruu-
tuksesta viimeistaan kaksikymmentanelja (24) tuntia ennen avustuskerran alkamista. Tilaaja
ei maksa ndin perutuista avustuskerroista Palveluntuottajalle.

Mikali Asiakas ei peruuta avustuskertaa edelld mainituin ehdoin, on Palveluntuottajalla oikeus
laskuttaa Tilaajaa tdaysimaaraisesti. Talloin perutun avustuskerran tunnit vahennetaan asiak-
kaalle myonnetyista tunneista.

Palveluntuottajan on ilmoitettava viipymatta Tilaajalle, jos Asiakas jattaa toistuvasti peru-
matta sovitut palvelukerrat. Asiakkaan tulee ilmoittaa Palveluntuottajan peruutuksesta Tilaa-
jalle mahdollisimman pian.

Palvelun peruutukseksi ei katsota, Asiakkaan ja Palveluntuottajan yhdessa sopimia, vahaisia
muutoksia palvelun toteuttamisen sisallossa ja aikatauluissa.

2.3.2. Avustajan vaihtuminen

Palveluntuottajan tulee pyrkia siihen, asiakkaan niin toivoessa, ettd avustuskadynnit toteutta-
vat aina samat henkilot seka asiakkaalle jarjestyy pitkaaikainen tyontekija/tyontekijarinki.

Asiakkaalla on aina oikeus vaihtaa tyontekijaa. Palveluntuottajalla on oikeus vaihtaa asiakkaan
vakituista avustajaa tarpeen vaatiessa. Palveluntuottajan tulee pyrkia siihen, etta Asiakkaan
avustajien vaihtuvuus on mahdollisimman pienta.

Palveluntuottajan on jarjestettava tyontekijan poissaoloajalle sijainen, ellei asiasta ole Asiak-
kaan kanssa sovittu toisin, ja siitd on kirjaus Asiakkaan asiakassuunnitelmassa.

3. PALVELUN AIKANA
3.1. ASIAKKAAN PALVELU- JA TOTEUTTAMISSUNNITELMAT

Henkilokohtaisen avun maarasta, sisallosta ja toteuttamistavasta paatettdessa on otettava
huomioon asiakassuunnitelmaan kirjattu Asiakkaan yksilollinen avun ja tuen tarve, omat toi-
vomukset, elamantilanne sekd muu palvelukokonaisuus.

Henkilokohtaisen avun sijaisjarjestelyjen tuottamis- ja toteuttamistavat avustajan poissaolon
varalta on kirjattava Asiakkaan asiakassuunnitelmaan seka henkilokohtaisen avun palvelua
koskevaan paatokseen.

Palveluntuottaja sitoutuu siihen, etta Asiakkaalle mydnnetyt tunnit kdytetaan Tilaajan anta-
man henkilokohtaisen avun palvelupaatoksen mukaisesti. Asiakkaalle tuotetut tunnit eivat saa
ylittaa palvelupdatoksessa myonnettyjen avustustuntien enimmaismaaraa. Palveluntuottajan
vastuulla on seurata Asiakkaalle tuotettujen avustustuntien maaraa. Palveluntuottajan tulee
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viipymatta olla yhteydessa Asiakkaan sosiaalityontekijaan tai sosiaaliohjaajaan, jos asiakkaan
tilanteessa tapahtuu oleellisia palveluntarpeeseen vaikuttavia muutoksia. Mikali Asiakas ei
enaa tarvitse kaikkia niita palveluita, jotka on paatosta tehtdessa arvioitu tarpeellisiksi, tulee
asiakassuunnitelma ja henkilokohtaisen avun pdatos tarkistaa.

Palveluntuottaja tekee palvelun alkaessa Asiakkaan kanssa henkilokohtaisen avun toteutta-
missuunnitelman ja seuraa, onko palvelu toteutunut suunnitellulla ja tarkoituksenmukaisella
tavalla.

Toteuttamissuunnitelma tulee paivittaa saanndllisesti ja vahintdan vuosittain asiakastapaami-
sella. Tapaaminen on valttamatontd, jotta Asiakkaan yksilolliset tarpeet tulevat riittavalla ta-
valla huomioitua ja hanelle voidaan jarjestaa mahdollisimman hyvin tarpeitaan vastaava avus-
taja. Suunnitelman teon yhteydessa tulee kdayda lapi annettavan palvelun periaatteet ja si-
salto, Asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet seka kartoitettava avustamiseen liittyvat riskit.

Toteuttamissuunnitelma sisaltaa kuvauksen asiakkaan tarvitsemasta avusta ja palvelun to-
teuttamisesta, maksusitoumuksen/palvelupdatoksen sisallon, voimassaoloajan ja yhteystie-
dot seka yhteydenottotavat. Lisdksi siihen tulee kirjata kodin ulkopuolisiin asiointeihin ja itse-
hoidollisiin toimenpiteisiin liittyvat asiakkaan kanssa sovitut kaytannoét. Asiakkaan kanssa tu-
lee sopia, miten poikkeustilanteisiin varaudutaan henkilokohtaisen avun osalta.

3.2. AVUSTUSKAYNNIN SISALTO JA PITUUS

Asiakkaan paatoksessa eritellaan tarkasti, minka verran tunteja kaytetdaan mihinkin tehtavaan.
Palveluntuottaja sitoutuu siihen, etta Asiakkaalle mydnnetyt tunnit kdaytetaan Tilaajan anta-
man palvelupaatdksen mukaisesti.

Avustuskaynnin pituus on asiakkaan avustustarpeen mukainen. Kaynnin minimipituus on kaksi
(2) tuntia (a’ 60 min) ja avustuskdynnit varataan seka toteutetaan tdysina tehollisina puolitun-
tisina (30 min). Tehollisilla tyétunneilla tarkoitetaan avustajan olemista tosiasiallisesti asiak-
kaan kaytettavissa.

3.3. KIRJAAMINEN

Tilaaja saa Palse.fi- palvelusetelijarjestelmasta tiedot asiakkaan henkilokohtaisen avun toteu-
tuneista avustustunneista. Tama riittaa tiedoksi asiakkaan henkilokohtaisen avun palvelun to-
teutumisesta. Tilaaja ei edellytd henkilokohtaisen avun palveluntuottajilta tai avustajilta pai-
vittaiskirjaamista asiakastietojarjestelmaan.

3.4. TILAAJAN TOTEUTTAMA ARVIOINTIJAKSO

Tilaajalla on oikeus toteuttaa asiakkaalle arviointijakso. Tilaajan toteuttaman arviointijakson
ajankohdasta ilmoitetaan asiakkaalle ja palveluntuottajalle viimeistaan kaksi (2) viikkoa ennen
arviointijakson aloittamista. Arviointijakson jalkeen, asiakkuus jatkuu pdivitetyn tarpeen mu-
kaisesti.
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4. PALVELUN HINNOITTELU JA LASKUTUS

Palveluntuottajalle maksetaan Palveluntuottajan tarjouksellaan antama tuntihinta maanantai
— perjantai klo 7-18.

Lisatyokorvaukset tuntipohjaisessa hinnoittelussa maksetaan seuraavasti:

e Arki-iltaisin klo 18.00-22.00 valilla tuntihintaan lisataan iltaty6korvaus, joka on + 15 %.
e Arki 6isin klo 22.00-07.00 valilla tuntihintaan lisatdan yotydkorvaus, joka on + 30 %.

e Lauantaisin tuntihintaan lisatdaan klo 07.00-18.00 valilla lauantaitydkorvaus, joka on +
20 %.

e Lauantai-illasta klo 18.00 Idhtien sunnuntaihin klo 24.00 maksetaan sunnuntaityokor-
vausta, joka on tuntihinta kerrottuna kahdella.

e Arkipyhana klo 00.00 lahtien klo 24.00 maksetaan arkipyhakorvausta, joka on tunti-
hinta kerrottuna kahdella.

e Aattopaivina klo 00.00 lahtien klo 18.00 maksetaan aattokorvausta, joka on tuntihinta
kerrottuna kahdella.

Jokainen korotus on erikseen mainittu yll3, joten samanaikaisesti ei makseta useampia ko-
rotuksia.

Pyhiksi katsotaan KVTES:n mukaiset pyhat seka paasiaislauantai.

Palveluntuottaja laskuttaa Tilaajaa enintaan maksusitoumuksessa maaritellyn hinnan mukai-
sesti. Palveluntuottajalla ei ole laskutusoikeutta, jos asiakkaalla ei ole ollut voimassa olevaa
maksusitoumusta. Palveluntuottajan vastuulla on seurata myonnettyjen tuntien kayttoa.

Tilaaja ei korvaa palveluntuottajalle muita kuluja kuin sopimuksessa sovitun hinnan. Asiak-
kaalle voidaan korvata valttamattomat avustamiseen liittyvat kustannukset. Palveluntuottaja
laskuttaa asiakkaalle tuottamistaan palveluista toteutuneen avustusajan mukaisesti.

Palveluntuottaja sitoutuu tuottamaan minimissaan kahden (2) tunnin pituisia avustusjaksoja
tai tapaamisia. Avustusaika voi olla my0s lyhyempi, jos asiasta on sovittu yhdessa avustettavan
asiakkaan kanssa. Asiakkaalle myonnettya palvelun tuntimaaraa ei voi ylittaa tai siirtdaa seu-
raavalle jaksotusajalle. Jaksotusaika on maaritelty asiakkaan palvelupaatoksessa esim. yksi (1)
viikko tai yksi (1) kuukausi.

Tilaajalla on kaytossa palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma (Palse.fi) ja palveluntuottaja
merkitsee sahkoiseen jarjestelmaan asiakkaan toteutuneet tunnit. Palveluntuottajan tulee kir-
jata jarjestelmaan reaaliaikaisesti kaikki palvelutapahtumat. Palveluntuottajalle maksettu kor-
vaus muodostuu palvelutuottajan palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelmaan kirjaamien toteu-
tuneiden palvelutapahtumien mukaisesti.
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PALVELUNTUOTTAJAN VELVOITTEET JA PALAUTEKANAVAT

Palveluntuottaja tuottaa laadullisesti hyvaa sosiaalihuoltoa sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) mukaisesti. Palveluntuottaja kunnioittaa asiak-
kaiden itsemaaraamisoikeutta, toimii oikeudenmukaisesti ja takaa asiakkaiden yksil6llisyyden
ja turvallisuuden. Asiakkaan olemassa olevia voimavaroja tuetaan ja palvelu on yksiléllisiin tar-
peisiin perustuvaa.

HENKILOSTO

Palveluntuottajalla tulee olla palvelun tuottamiseksi maarallisesti ja rakenteellisesti riittava
maara soveltuvaa henkilokuntaa. Avustajilla tulee olla tehtavien hoitamisen edellyttdama am-
mattitaito, osaaminen ja motivaatio. Palvelua antavat tyontekijat ovat taysi-ikaisia, luotettavia
ja soveltuvat henkilokohtaisilta ominaisuuksiltaan tehtaviin. Tyontekijoilta edellytetdaan hyvia
yhteistyotaitoja, kykya tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa, kuunnella ja toimia asiakkaan
tarpeiden mukaisesti.

Henkiloston tulee kunnioittaa asiakasta ja olla luotettavia, palveluhenkisia ja heidan tulee
omata hyvat vuorovaikutustaidot.

Palveluntuottaja vastaa siita, etta

sen henkil6kohtaisen avun avustajat soveltuvat henkil6kohtaisilta ominaisuuksiltaan
ja taidoiltaan vammaisen henkilén avustamistehtaviin seka itsendiseen tyontekoon.

e henkilokohtaisina avustajina toimivat tyontekijat tuntevat vammaispalvelulain sisal-
|6n ja lain tarkoituksen seka tietavat mihin toimiin apu on lain mukaan tarkoitettu.

e avustaja toimivat tyontekijat ymmartavat roolinsa nimenomaan henkilokohtaisena
avustajana, jonka tehtava on auttaa vammaista henkil6a tekemaan asioita, joita han
ei vamman tai sairauden vuoksi pysty ilman apua tekemaan.

e avustajana toimivat tyontekijat ovat suorittaneet ensiapukoulutuksen. Riittavana
ensiapukoulutuksena pidetdaan tydnantajan jarjestamada ensiapukoulutusta. Palve-
luntuottajan tulee huolehtia tyontekijoiden riittavista ensiapuvalmiuksista.

Avustajalla tulee olla yhteinen kieli avustettavan kanssa. Paasaantoisesti kielivaatimus on suo-
men, ruotsin tai englannin kielen taito, mutta asiakkailla voi olla erityistarpeita kuten muut
kielet tai korvaavat kommunikaatiomenetelmat, esimerkiksi puhetulkkaus, taktiili, viittoma-
kieli tai pistekirjoitus. Avustajalla ja avustettavalla katsotaan olevan yhteinen kieli, mikali avus-
taja pystyy kommunikoimaan sujuvasti avustettavan kielelld avustamiseen liittyvissa asioissa.

Mikali asiakkaan kieli on muu kuin suomi tai ruotsi, voivat asiakas ja palveluntuottaja sopia
palvelun toteuttamisesta talla kielella.
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Henkilostoa koskevat lisdlaatuvaatimukset:

5.1.1.

Palveluntuottajan tulee kiinnittaa erityista huomiota henkiléston luotettavuuteen.

Palveluntuottajan tulee viivytyksetta ja veloituksetta vaihtaa tyontekijansa, jolta
puuttuu riittdva ammattitaito tai jotka eivat ole sopivia kyseiseen tehtavaan. Riitati-
lanteessa Tilaajan nakemys on maaraava

Palveluntuottaja vastaa henkiloston asianmukaisesta tarvittavien suojavalineiden
kdaytosta ja kustannuksista viranomaisten ohjeistuksen ja tartuntatautilain
(1227/2016) nojalla asiakkaan ja henkilokuntansa suojelemiseksi.

Palveluntuottaja huolehtii henkiloston lisd- ja taydennyskoulutuksesta taydennys-
koulutusvelvoitteen mukaisesti. Koulutus perustuu tyontekijan henkilokohtaiseen
koulutussuunnitelmaan, jossa on huomioitu tyossa tarvittava eritysosaaminen ja tie-
totekniikkaosaamisen yllapitaminen. Koulutuksista on pidettava rekisteria.

Palveluntuottaja vastaa, etta sen henkilosto sitoutuu noudattamaan salassapito- ja
vaitiolovelvollisuussitoumusta seka tietoturva- ja tietosuojaohjeita. Henkilosto ei
saa aiheuttaa asiakkaalle vahinkoa tai hyotya asiakkaasta taloudellisesti.

Tyontekijoilta edellytetaan voimassa olevan tartuntatautilainsaadannon ja tartunta-
tautiviranomaisten maaraysten noudattamista.

Suositellaan, etta kaikilla asiakastyota tekevilla henkildston jasenilla on tartuntatau-
tilain 48§ mukainen rokotussuoja (rokotuksen tai sairastetun taudin antama suoja
tuhkarokkoa ja vesirokkoa vastaan, seka rokotuksen antama suoja influenssaa vas-
taan).

Palveluntuottajan henkilokunta tekee yhteistyota asiakkaan, hdanen ldheistensa seka
muiden asiakkaan palveluverkostoon kuuluvien toimijoiden kanssa.

Palveluntuottajan tulee noudattaa voimassa olevaa ty6lainsaadantoa. Koko henkil6-
kunnalla on kirjalliset voimassa olevat tyosopimukset.

Palvelua ei voi tuottaa kevytyrittdjana. Kevytyrittdjalla tarkoitetaan henkil6a, joka
tekee t6ita omiin nimiinsa ilman y-tunnusta ja laskuttaa tekemastaan tyosta lasku-
tuspalvelun avulla. Kevytyrittdja ei voi tuottaa sosiaalipalveluja, eika palvelujen tuot-
taja voi kayttaa kevytyrittdjia palveluidensa tuottamisessa.

Avustajan henkiléllisyyden todentaminen

Palveluntuottajan tulee huolehtia, ettd avustaja toimivalla tyontekijalla on kdytdssaan palve-
luntuottajan henkilokortti, johon on merkitty yrityksen nimi, y-tunnus, tyontekijan nimi ja
mahdollinen logo. Tyontekijalla tulee olla henkilékortti mukana asiakastapaamisella ja hanen
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tulee esittda se asiakkaalle. Henkilokortti voi olla digitaalisessa muodossa tai konkreettisena
korttina.

5.1.2. Avustajien rikostaustan selvittiminen

Palveluntuottaja vastaa, ettd sen henkilostollda on nuhteeton tausta. Palveluntuottajan tulee
noudattaa lasten kanssa tyOskentelevien rikostaustan selvittdmisestd annettua lakia
(504/2002). Palveluntuottaja vastaa siita, etta sen palvelua suorittavien ja lasten kanssa tyos-
kentelevien henkildiden rikostausta on lain mukaisesti selvitetty ja etta kyseiset henkilot tayt-
tavat lain asettamat vaatimukset.

Sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain (741/2023, 28§) mukaan vammaispal-
veluja tuottavan palveluntuottajan tulee pyytaa tyohon otettavalta henkil6ltd nahtavaksi ri-
kosrekisterilaissa (770/1993) tarkoitettu rikosrekisteriote. Velvollisuus rikosrekisteriotteen
pyytamiseen koskee palveluntuottajaa, kun tyontekija ensi kerran otetaan tai nimitetaan sel-
laiseen tyo- tai virkasuhteeseen, joka kestda yhden vuoden aikana yhteensa vahintdan kolme
kuukautta Sama koskee annettaessa henkildlle naita tehtavia ensi kerran.

5.2. SOTERI-REKISTERI

Palveluntuottajan tulee olla Soteri-rekisterissa. Soteri-rekisteri on Valviran ja aluehallintovi-
rastojen yhteinen rekisteri, joka kokoaa yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatio-
ja palvelutiedot. Hankittavan palvelun tuottajaksi voidaan hyvdksya vain palveluntuottaja,
joka tayttaa lainsdadanndssa maaritellyt ehdot (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta
741/2023).

5.3. OMAVALVONTAOHIJELMA JA -SUUNNITELMA

Palveluiden saatavuuden, jatkuvuuden, turvallisuuden ja laadun varmistamiseksi Palvelun-
tuottajan tulee laatia omavalvontaohjelma ja sen osana omavalvontasuunnitelma ja ladkehoi-
tosuunnitelma sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain (741/2023, “valvonta-
laki”) mukaisesti.

Omavalvonnalla tarkoitetaan Palveluntuottajan omatoimista laadun ja asiakasturvallisuuden
varmistamista siten, ettd toiminnassa toteutuvat lainsdadannon, lupaehtojen ja palvelujen
tuottajan itse omalle toiminnalleen asettamat laatuvaatimukset.

Valvontalain 26 §:n mukaan Palveluntuottajan on laadittava vastuulleen kuuluvista tehtavista
ja palveluista omavalvontaohjelma sdhkdisesti ja julkaistava se julkisessa tietoverkossa tai
muulla niiden julkisuutta edistavalla tavalla. Palveluntuottajan omavalvontaohjelman tulee
kattaa kaikki palveluntuottajan palveluyksikot.

Palveluntuottajan on laadittava valvontalain 27 §:n mukaisesti palveluyksikoittain paivittdisen
toiminnan laadun, asianmukaisuuden ja turvallisuuden varmistamiseksi seka asiakas- ja poti-
lastyohon osallistuvan henkildston riittdvyyden seurantaa varten omavalvontasuunnitelma,
joka kattaa kaikki palveluyksikdssa palveluntuottajan ja sen lukuun tuotetut palvelut.
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Omavalvontasuunnitelma on tehtdva sahkoisesti ja julkaistava se julkisessa tietoverkossa tai
muulla sen julkisuutta edistavalla tavalla sekd pidettdva omavalvontasuunnitelma julkisesti
nahtavana palveluyksikossa.

Omavalvontasuunnitelma tulee laatia ennen toiminnan aloittamista.

Omavalvontasuunnitelman tulee sisallollisesti vastata Valviran maardysta 1/2024 tai mikali
valvontaviranomainen antaa aiheesta uuden maarayksen, joka kumoaa kyseisen maarayksen,
tulee omavalvontasuunnitelman noudattaa kulloinkin voimassa olevaa maaraysta.

Omavalvontasuunnitelmaa koskevat laatuvaatimukset:

Omavalvontasuunnitelman laadinnassa tulee ottaa huomioon valvontaviranomaisen
kulloinkin voimassa olevat ohjeet ja maaraykset.

Omavalvontasuunnitelmaan on kirjattu Palveluntuottajan toiminta-ajatus ja toimintaa
ohjaavat arvot, joihin Palveluntuottajan tyontekijat ovat sitoutuneet.

Suunnitelman toteutumista on seurattava saanndllisesti ja sita tulee paivittaa, kun toi-
minnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia.

Omavalvontasuunnitelmassa on selkeat toimintaohjeet tilanteille, joissa palvelua ei pys-
tyta tuottamaan sille maaritettyjen laatuvaatimusten mukaisesti. Palveluntuottajalla on
kuvattuna asiakasturvallisuutta varmistava riskienhallintajarjestelma sekda menettely-
tapa, kirjalliset ohjeet ja toimintamallit, joiden mukaan se suorittaa tarvittavat korjaavat
toimenpiteet alihankkijoiden ja tyontekijoéiden toiminnan mahdollisiin epakohtiin tai sen
uhkiin puututtaessa.

Omavalvontasuunnitelmassa tulee olla valvontalain 29 §:n mukaiset menettelyohjeet
koskien palveluntuottajan ja henkilékunnan ilmoitusvelvollisuutta: Palveluntuottajan on
ilmoitettava valittdmasti salassapitosddannosten estamatta palvelunjarjestajalle ja val-
vontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai tdman alihankkijan toiminnassa il-
menneet asiakas ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epakohdat seka asia-
kas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilan-
teet seka muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene kor-
jaamaan omavalvonnallisin toimin. Palveluntuottajan henkilést66n kuuluvan tai vastaa-
vissa tehtadvissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon on ilmoitet-
tava viipymatta salassapitosdanndsten estamatta palveluyksikon vastuuhenkil6lle tai
muulle toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han tehtdvissdan huomaa tai
saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai
terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden
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PALVELUN KEHITTAMINEN JA LAADUN SEURANTA

Palvelun laatua seurataan seka asiakas- ettd ammattilaispalautteen perusteella. Palveluntuot-
taja sitoutuu valittdomiin sopimuksen mukaisiin toimenpiteisiin, jos palvelussa todetaan laatu-
poikkeamia.

Palveluntuottajan tulee maaritelld tuottamalleen henkilokohtaisen avun palvelulle keskeiset
laatuvaatimukset ja laatutavoitteet seka seurata niiden toteutumista laadunvalvontajarjestel-
mallaan.

Laadun seurannan osana Palveluntuottajan tulee vuosittain toteuttaa asiakastyytyvaisyysky-
sely vuosittain elo-syyskuussa. Koostetta asiakastyytyvaisyyskyselysta kdytetaan osana Palve-
luntuottajan ja Tilaajan valista palvelun laadunvarmistusta, seka palvelun kehittamista yhteis-
tyOssa. Se tulee lahettaa Tilaajalle sahkopostitse osoitteeseen laadunvalvonta@vakehyva.fi
vuosittain 31.10. mennessa.

Tavoitteena on asiakkaiden erityisista tarpeista johtuvan yksilollisen ja ystavallisen palvelun
toteuttaminen. Palveluntuottaja sitoutuu vuorovaikutukselliseen yhteistyohon Tilaajan edus-
tajan kanssa palvelun laadun varmistamiseksi. Yhteydenpito on jatkuvaa siten, ettd mahdolli-
siin ongelmiin etsitddn valittomasti ratkaisut ja ettad palvelun edelleen kehittaminen on osa
normaalia toimintaa. Palveluntuottajan ja Tilaajan edustajan valilld jarjestetdan saannollisesti
yhteistyokeskusteluja.

Palveluntuottaja kehittda omaa laadunhallintaansa kokonaisvaltaisesti. Hyvan avustamispal-
velun toteuttamiseksi palveluntuottajalla on maaritelty toimintaa ohjaavat arvot ja toiminta-
ajatus, joihin koko yksikén henkilékunta on sitoutunut. Palveluntuottaja on keskustellut hen-
kilokuntansa kanssa, mita toimintakykya tukevalla ja kuntoutumista edistavalla tyootteella
ymmadrretdan ja miten tdman avulla asiakkaita voidaan tukea heidan jokapadivaisessa elamas-
saan.

ASIAKASTIETOJARJESTELMA

Palveluntuottajalla tulee olla kdytossa asiakastietojen tallentamiseen ja kirjaamiseen tietojar-
jestelma, jonka tiedot |6ytyvat sosiaali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmarekisterista.

Palveluntuottaja ei saa kayttaa yleiskayttoista tietojarjestelmaa asiakas- ja potilastietojen kir-
jaamiseen tai tallentamiseen. Jos yrityksella ei ole kdytdssa asiakastietolain mukaista asiakas-
jarjestelmaa, palveluntuottaja voi sailyttda esim. asiakkaiden palvelusuunnitelmia ja sopimuk-
sia paperisena versiona lukollisessa sailytyspaikassa.

Palveluntuottaja sitoutuu pitamaan salassa ja kasittelemaan huolellisesti saamansa salassa pi-
dettadvat asiakastiedot sopimuksen ja sen liitteiden mukaisesti. Palveluntuottajan tulee huo-
lehtia asiakkaan salassa pidettavien tietojen huolellisesta kasittelysta. Esimerkiksi maksupaat-
teelld maksaminen tai rahan nostaminen pankkiautomaatilla on toteutettava niin, ettei
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tietosuoja vaarannu. Maksukortti, tunnusluvut ja verkkopankkitunnukset ovat aina henkil6-
kohtaisia eika niita pankkien ohjeistusten mukaan saa luovuttaa ulkopuolisille henkiloille.

5.5.1. ASIAKKAAN OIKEUS NAHDA OMAT TIETONSA

Tilaaja vastaa rekisterinpitdjana tietosuojalainsaadannon asettamista velvoitteista kuten asi-
akkaiden informoinnista henkil6tietojen kasittelyssa ja heidan oikeuksistaan seka tarkastusoi-
keuden toteuttamisesta.

Tilaajan asiakkaista kerdtaan hoitoon ja huoltoon liittyvaa tietoa asiakas- ja potilasrekisterei-
hin. Asiakkailla on lahtokohtaisesti oikeus saada paasy naihin tietoihin. Lisdksi asiakkailla on
oikeus pyytaa Tilaajaa korjaamaan tai oikaisemaan tietoja, jos ne ovat epatarkkoja tai virheel-
lisia. Tarpeettomat tai virheelliset tiedot voidaan pyytdaa myos poistamaan. Tietojen korjaami-
sen ja poistamisen mahdollisuus arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Asiakkaalla on oikeus tarkastaa omat rekisteritietonsa EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mu-
kaisesti. Tarkastusoikeus on henkilékohtainen eika sita voi kayttaa toisen puolesta valtakir-
jalla. Tarkemmat ohjeet l6ytyvat Tilaajan sivuilta

5.6. REKLAMAATIOT, MUISTUTUKSET JA PALAUTTEET

Palvelun on oltava laadukasta, asiakaskeskeistd, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Toi-
minnan johtamisessa on oltava sellaista asiantuntemusta, joka tukee laadukkaan ja turvallisen
hoidon ja huolenpidon seka palvelujen kokonaisuutta, eri ammattiryhmien yhteistyota seka
hoito- ja toimintatapojen kehittamista.

Yksityisten sosiaalipalvelujen palveluntuottaja vastaa siita, etta

e sen Tilaajan asiakkaalle jarjestama palvelukokonaisuus tayttaa sille asetetut vaati-
mukset.

e palvelussa noudatetaan kaikilta osin sitd ohjaavaa lainsdaadantoa ja,

e annettava palvelu on tarjouspyyntdasiakirjojen, toimittajan tarjouksen ja sopimuk-
sen mukainen koko sopimuskauden ajan.

Palveluntuottaja on ensisijainen palautteiden, muistutusten ja reklamaatioiden vastaanottaja
ja kasittelija. Palveluntuottajan tulee antaa, sopimuksen mukaisesti, kirjallinen vastine jokai-
seen reklamaatioon, vaikka reklamaatio olisikin saapunut puhelimitse. Palveluntuottaja on
velvollinen korjaamaan reklamoidut puutteet, sopimuksen mukaisesti, viipymatta. Ensisijai-
sesti palveluntuottaja antaa kirjallisen vastineen asiakkaalle seka tiedoksi Tilaajan edustajalle.
Vastineessa tulee ilmeta aikataulu puutteiden korjaamiselle.

Palveluntuottaja on velvollinen kirjaamaan kaikki reklamaatiot ja palautteet seka ndiden takia
tehdyt toimenpiteet. Kooste niista tulee |ahettda puolivuosittain sdhkopostitse osoitteeseen
laadunvalvonta@vakehyva.fi seuraavan aikataulun mukaisesti
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e Kuukausien 1-6 kooste toimitetaan 31.7. mennessa
ja

e Kuukausien 7-12 kooste toimitetaan 31.1. mennessa.
Koostetta kaytetaan osana palveluntuottajan ja Tilaajan valista palvelun laadunvarmistusta,
seka palvelun kehittamista yhteistyossa. Tilaajalla on oikeus pyytaa palveluntuottajan asiak-

kaille laatimat vastineet epaselvissa tilanteissa. Riitatilanteissa on aina mukana Tilaajan edus-
taja.
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