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1. Johdanto

Kymenlaakson hyvinvointialue on paivittanyt henkildkohtaisen avun palvelukuvauksen kes-
keiseen lainsaadantdon tulleiden muutosten vuoksi. Vammaispalvelulaki 675/2023 on tul-
lut voimaan 1.1.2025 alkaen.

Vammaispalvelulain (675/2023) 9§ mukainen henkil6kohtainen apu kuuluu hyvinvointialu-
een erityisen jarjestamisvelvollisuuden piiriin. Vammaispalvelulain mukaisia palveluita voi-
daan myontaa vammaiselle henkildlle, joka vamman tai sairauden aiheuttaman pitkaaikai-
sen toimintarajoitteen johdosta tarvitsee valttamatta apua tai tukea tavanomaisessa ela-
massa eika muissa laissa tarkoitetut palvelut ole sopivia tai riittévia. Vammaisella henkilolla
on oikeus saada henkilékohtaista apua, jos han tarvitsee toisen henkildn apua paivittaisissa
toimissa, tydssa ja opiskelussa tai vuorovaikutuksessa, vapaa-ajan toiminnassa ja yhteis-
kunnallisessa osallistumisessa. Henkilokohtaisen avun tarkoituksena on, ettd vammaisen
henkildn itsemaaraamisoikeus toteutuu yhdenvertaisesti muiden kanssa niissakin tilan-
teissa, joissa han tarvitsee toisen henkilon apua. Henkilokohtaisen avun mydntamisen edel-
lytyksena on, etta vammainen henkilo kykenee itsendisesti tai tuettuna muodostamaan ja
ilmaisemaan tahtonsa avun sisallosta.

Palvelua jarjestetadan vammaisen henkilon valttamatta tarvitsemassa laajuudessa. Vammai-
sella henkil6lla on oikeus saada henkilokohtaista apua vuorovaikutuksessa, vapaa-ajan toi-
minnassa ja yhteiskunnallisessa osallistumisessa yhteensa vahintdgan 30 tuntia kuukau-
dessa, jollei tata pienempi tuntimaara riitd turvaamaan vammaisen henkilon valttamatonta
avuntarvetta. Paattaessaan henkilokohtaisen avun toteuttamistavasta hyvinvointialueen on
otettava huomioon vammaisen henkilon oma mielipide, elamantilanne ja asiakassuunni-
telmaan kirjattu avun tarve.

Henkilokohtaista apua voidaan toteuttaa tassa palvelunkuvauksessa kuvatun ostopalvelun
lisaksi my&s hyvinvointialueen omana toimintana. Hyvinvointialueen on toteutettava hen-
kilokohtaista apua myos tydnantajamallilla korvaamalla vammaiselle henkil6lle henkil6-
kohtaisen avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannukset lakisaateisine maksuineen ja
korvauksineen sekda muut kohtuulliset avustajasta aiheutuvat valttamattomat kulut, tai an-
tamalla vammaiselle henkilolle palveluseteli avustajapalveluiden hankkimista varten. Hen-
kilokohtaisen avun asiakkaalla voi olla kaytossaan joko yhden tai useamman eri toteutta-
mistavan mukaista palvelua. Henkilokohtaisen avun palvelun lisdksi asiakkaalla saattaa olla
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samanaikaisesti kaytdssa myds muita sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita, jotka yh-
dessa muodostavat asiakkaan palvelukokonaisuuden.

Hankittava palvelu on yksityistd sosiaalipalvelutoimintaa, joka on talla hetkellda voimassa
olevan lainsdaadanndén mukaan arvonlisdaverotonta, verohallinnon ohjeen 14.9.2011 D:no
604/40/2011 mukaisten edellytysten tayttyessa.

2. Palvelutuote

Henkilokohtaisen avun palvelun tarkoituksena on tukea vammaisen henkilon itsendista ja
oman nakdista elamaa, omien valintojen tekemista seka toimimista aktiivisena ja tasaver-
taisena yhteiskunnan jasenena. Tavoitteena on, ettd palvelu on asiakkaalle laadukasta ja
sujuvaa. Asiakkaiden yksil6llisyyden, yhdenvertaisuuden ja ihmisoikeuksien kunnioittami-
nen tulee olla toiminnan lahtdkohtana. Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan kaikessa
toiminnassa YK:n yleissopimusta vammaisten henkildiden oikeuksista, ajankohtaisista lain-
saadantoa ja valtakunnallisia suosituksia.

2.1. Henkilokohtainen apu

Henkil6kohtainen apu on vammaisen henkilén avustamista niissa tavanomaiseen elamaan
liittyvissa toimissa, jotka henkild itse tekisi, mutta ei niistd vammansa tai sairautensa vuoksi
kokonaan tai osittain itse selvia tai toimien suorittaminen olisi kohtuuttoman hidasta tai
hankalaa. Avustamiseen kuuluvat tehtavat voivat sisaltdada vammaisen henkilén valttama-
tonta avustamista paivittaisissa toimissa, tydssa ja opiskelussa, vuorovaikutuksessa, vapaa-
ajan toiminnassa tai yhteiskunnallisessa osallistumisessa. Paivittdisilla toimilla tarkoitetaan
niitd toimintoja, joita ihminen tekee saannollisesti ja toistuvasti, ja jotka kuuluvat kiinteasti
jokaisen elamaan. Paivittdiset toimet voivat liittya liikkkumiseen, pukeutumiseen, henkil6-
kohtaiseen hygieniaan, vaate- ja ruokahuoltoon ja kodin siisteydesta huolehtimiseen. Vam-
mainen henkild voi tarvita apua myds esimerkiksi kaupassa kaymiseen, laakarikayntiin, yh-
teiskunnalliseen osallistumiseen, harrastamiseen, sosiaalisten suhteiden yllapitamiseen ja
vapaa-ajan viettoon, lasten paivittaisiin toimiin osallistumiseen seka opiskelemiseen tai
tydssa kayntiin. Avustaja ei voi toimia asiakkaan puolesta vaan asiakas osallistuu kaikkeen
toimintaan omien voimavarojensa mukaisesti.

Henkilokohtaisen avustajan tehtaviin voivat kuulua myos asiakkaan henkilokohtaisesta hy-
gieniasta huolehtiminen seka hyvinvoinnin, terveyden ja kuntoutuksen edistamiseen ja asi-
akkaan ohjauksessa tapahtuvan ladkehoidon toteuttamiseen liittyva avustaminen.

Henkil6kohtaiseen apuun voi osana palvelun kokonaisuutta kuulua sellaisia avustajan to-
teuttamia itsehoitoa vastaavia toimenpiteitd, jotka liittyvat terveyden yllapitoon seka pit-
kaaikaisen sairauden ohjeiden mukaiseen hoitoon. Hyvinvointialueen on jarjestettava vam-
maiselle henkil6lle ja tarvittaessa avustajalle naiden toimenpiteiden edellyttamaa ohjausta
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Asiakkaan terveyden- ja sairaanhoidosta seka laakinnallisesta kuntoutuksesta vastaa Ky-
menlaakson hyvinvointialueen perusterveydenhuolto, asiakasta hoitava laakari tai erikois-
sairaanhoito. Henkilokohtaiseen apuun eivat oikeuta sellaiset avun tarpeet, joiden toteut-
taminen edellyttaa laaketieteellisin perustein annettavaa hoitoa jonkun muun kuin asiak-
kaan itsensa maarittelemana. Silloin ensisijaisina palveluina voivat olla esimerkiksi kotihoito
ja omaishoidontuki.

Palveluntuottaja on velvollinen hankkimaan tydntekijalleen tydssa tarvittavat suojavarus-
teet ja muut tyon tekemiseen liittyvat valineet. Avustustilanteissa kaytetaan asiakkaan hen-
kilokohtaisia apuvalineita ja hoitotarvikkeita.

3. Palveluprosessi

Henkilokohtaisella avun palvelulla tuetaan vammaisen henkilon itsenaista elamaa ja oma-
ehtoista toimintaa edellyttéden, ettd vammainen henkild kykenee itsendisesti tai tuettuna
muodostamaan ja ilmaisemaan tahtonsa avun sisallosta. Henkilokohtainen avustaja tyds-
kentelee vammaisen henkilon ohjauksessa ja saa hanelta toimintaohjeensa.

Vammainen henkilé ohjaa ja neuvoo kaytannon avustamistilanteessa avustajaa seka toimii
tyonjohtajana. Palveluntuottaja vastaa siitd, ettd avustaja on sovitussa paikassa sovittuun
aikaan ja etta palvelu suoritetaan laadukkaasti ja huolellisesti ottaen huomioon vammaisen
henkilon mielipiteet ja etu.

3.1. Asiakkaan palveluntarve

Henkilokohtaisen avun piiriin kuuluvalla asiakkaalla on vamma tai sairaus, joka aiheuttaa
pitkaaikaista toimintarajoitetta ja avun tarvetta. Vammat voivat olla seurausta joko onnet-
tomuudesta tai sairauksista, tai asiakkaat voivat olla syntymdastaan asti vammautuneita.
Avun tarvetta aiheuttava sairaus voi olla eteneva ja palvelua kayttavan asiakkaan avun ja
tuen tarve voi muuttua palvelun aikana.

Asiakkailla saattaa olla vammasta tai sairaudesta johtuvia puutteita toiminnan saatelyssa,
rajoitteita liilkuntakyvyssa, motoriikassa, aistitoiminnoissa, muistissa, kognitiivisissa toimin-
noissa tai kommunikaatiossa, sosiaalisissa taidoissa, minka vuoksi he tarvitsevat toisen
henkilon apua. Asiakkaat voivat olla myds vaikeasti aistivammaisia tai kehitysvammaisia
henkiloita. Heilla voi myds olla erilaisia erityistarpeita, jotka voivat liittya esimerkiksi apu-
valineiden kayttoon, kommunikaatioon tai sosiaalisissa tilanteissa toimimiseen.

Paatos henkilokohtaisesta avusta seka sen toteuttamistavasta tehdaan aina yksildlliseen
palvelutarpeenarviointiin seka asiakassuunnitelmaan perustuen. Asiakkaat ovat palvelutar-
peiltaan erilaisia ja asiakkaiden tuen ja palvelun tarve vaihtelee yksilollisesti seka maaral-
taan, sisalloiltaan etta ajallisesti. Avuntarve voi olla mina viikonpaivana tahansa ja eri vuo-
rokaudenaikoina, kuitenkin paasaantdisesti arkisin klo 6 - 22 valisena aikana.
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3.2. Palvelun tilaus ja toteutus

Kymenlaakson hyvinvointialueen vammaispalvelun viranhaltija, tilaaja, arvioi asiakkaan pal-
velutarpeen kokonaisvaltaisesti yhteistydssa asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheistensa ja
muiden toimijoiden kanssa. Palvelua myonnettaessa otetaan huomioon elamantilanne ko-
konaisuudessaan, kuten asiakkaan toimintakyky, elaméantilanne seka asiakkaan mahdollis-
ten muiden palveluiden ja tukitoimien muodostama palvelukokonaisuus. Paatos henkilo-
kohtaisesta avusta seka sen toteuttamistavasta, kestosta seka tuntimaarista tehdaan aina
yksilolliseen, tilaajan laatimaan asiakassuunnitelmaan perustuen. Vammaisille henkildille
mydnnetaan henkildkohtaista apua ostopalveluna paasaantoisesti toistaiseksi voimassa
olevin paatdksin. Tilaaja ohjaa asiakkaat palvelun piiriin. Asiakkaalle sopivin palveluntuot-
taja valitaan yhdessa asiakkaan kanssa. Tilaaja toimittaa palveluntuottajalle tiedon asiak-
kaalle mydnnetysta palvelusta. Palveluntuottajan velvollisuutena on tarjota asiakkaalle aloi-
tustapaamista, jossa asiakkaalla on mahdollisuus kertoa toiveistaan palvelunsa toteuttami-
seen liittyen. Tarvittaessa tilaaja voi osallistua aloitustapaamiseen. Palveluntuottaja sitou-
tuu toteuttamaan palvelua tilauksen laajuudessa, oikea-aikaisesti ja aikataulussa asiakkaan
yksil6llisen tarpeen mukaisesti. Palveluntuottajan tulee aloittaa palvelu asiakkaan tilauksen
mukaisesti.

4. Hankittavalle palvelulle asetetut vahimmaisvaatimukset asiakasproses-

4.1. Yksilollinen henkilokohtaisen avun toteuttamissuunnitelma ja kaytan-
non avustamistilanne

Henkilokohtainen apu on toteutettava tavalla, joka tukee vammaista henkiloa tekemaan
omia valintoja ja edistaa hanen itsendista elamaansa. Palveluntuottaja laatii asiakkaalle
henkilokohtaisen avun toteuttamissuunnitelman yhdessa asiakkaan kanssa ennen palvelun
aloittamista. Henkilokohtaisen avun toteuttamissuunnitelmassa on huomioitava asiakkaan
avun tarpeeseen liittyvat tehtavat ja asiakkaan toiveet avun toteuttamisessa. Tydtehtavien
tulee perustua siihen tarkoitukseen ja laajuuteen, mika on palvelun tilauksessa annettu.
Tilaaja on sitoutunut korvaamaan palveluntuottajalle vain asiakkaalle paatoksella myonne-
tyn palvelutuntimaaran. Palveluntuottajan vastuulla on valvoa, etta asiakkaalle mydnnetty
tuntimaara ei ylity. Palveluntuottaja vastaa siita, ettd henkilokohtaisen avun toteuttamis-
suunnitelma on ajan tasalla.

Henkilokohtaisen avun kaytanndn avustamistilanteen sisallon maarittelee asiakas, hanelle
laadittuun asiakassuunnitelmaan ja henkilokohtaisen avun paatokseen perustuen. Asiakas
madrittelee hanelle tehtyyn paatdkseen perustuen myos, milloin han apua tarvitsee. Kay-
tanndn avustamistilanteissa asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa seka toimii avustajan kay-
tanndn tyon johtajana.
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Palveluntuottaja vastaa siita, ettda avustaminen tapahtuu asiakkaan kanssa sovittuna aikana
ja sovitussa laajuudessa. Palveluntuottaja vastaa siita, ettéd henkilokohtainen apu on sisal-
|6ltdan, suoritustavaltaan ja laadultaan palvelukuvauksen mukaista ja sellaista kuin on
sovittu. Palveluntuottaja vastaa siita, etta palvelu tuotetaan luotettavasti ja huolellisesti ot-
taen huomioon asiakkaan mielipiteet ja etu. Henkilokohtaisen avun toteuttamissuunni-
telma tulee paivittaa vuosittain tai asiakkaan palvelutarpeen muuttuessa ja se tulee toimit-
taa palvelun myontajalle kirjeitse tai salatulla sahkopostilla.

4.2. Asiakasasioista vastaava vastuuhenkilo
Palveluntuottajan tulee nimeta henkilékohtaisen avun vastuuhenkil6 asiakasasioissa.

4.21. Vastuuhenkilon patevyysvaatimukset

Henkilokohtaisen avun vastuuhenkil6lla tulee olla véhintaan sosiaali- ja terveydenhuolto-
alan korkeakoulututkinto tai vastaava tutkinto, riittdva johtamistaito seka vahintaan yhden
vuoden tyokokemus alalta. Vastuuhenkild on rekisterditynyt JulkiTerhikki/JulkiSuosikki -
jarjestelmassa.

4.2.2. Vastuuhenkilon tavoitettavuus

Palveluntuottajalla tulee olla kaytdssaan salattu sahkodposti, minka valityksella yhteyden-
pito asiakasasioissa tapahtuu. Palveluntuottajan vastuuhenkilon tulee olla tavoitettavissa
maanantaista perjantaihin kello 8 - 16 valisena aikana ja hanella tulee olla nimettyna sijai-
nen. Vastuuhenkilon vaihtumisesta on ilmoitettava tilaajalle viipymatta liittamalla PSOP-
jarjestelmaan asiasta liiteasiakirja. Vastuuhenkilon vastuulla on informoida tilaajaa, mikali
palvelun toteuttamisessa on ongelmia. Tilaajan yhteydenottoon on vastattava viipymatta.

4.2.3. Vastuuhenkilon tehtavat

Vastuuhenkilon tehtavana on vastata henkilokohtaisen avun kdytannon toteuttamisesta,
avustajien tyonjohdosta ja huolehtia palvelun toteuttamisesta asiakkaan luona, sisaltaen
sijaisjarjestelyt ja viivytyksettdman palvelun toteuttamisen kaikissa tilanteissa seka toimia
yhteyshenkilona asiakasasioissa.

Palveluntuottajan vastuuhenkildn tehtavana on perehtya asiakkaan tilanteeseen ja jarjestaa
asiakkaalle sopiva, osaava ja tehtavien suorittamisen valmiudet omaava tyontekija avusta-
jaksi. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa avustajansa/ avustajiensa valintaan ja
palvelu tulee toteuttaa asiakkaan hyvaksymalla avustajalla. Palveluntuottajan tulee ottaa
huomioon asiakkaan tahto kayttaa samaa tyontekijaa avustajanaan eri avustamistilanteissa.

Palveluntuottajalle osoitetun asiakkaan avustajana tulee lahtokohtaisesti toimia perheen
ulkopuolinen henkild. Henkilokohtaisena avustajana voi kuitenkin erityisesta syysta toimia
vammaisen henkilén perheenjdsen, jos sita voidaan pitaa vammaisen henkilén edun mu-
kaisena.
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Palveluntuottajan vastuuhenkilon tehtavana on huolehtia, ettéd yhdessa vammaisen henki-
[6n kanssa laaditaan henkilokohtaisen avun toteuttamissuunnitelma.

Vastuuhenkilon vastuulla on perehdyttaa avustaja henkilokohtaisen avun alaan ja henkilo-
kohtaisen avustajan asemaan ja rooliin. Vastuuhenkild vastaa siitd, etta tyontekija saa riit-
tavan perehdytyksen asiakaskohtaisiin tehtaviin. Tyotehtaviin perehdyttaminen tapahtuu
asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa tapahtuva perehdyttaminen sisaltyy asiakkaalle myon-
nettyihin avustajatunteihin ja muu perehdyttdaminen on toimittajan toimintaa, jota ei kor-
vata erikseen. Vastuuhenkil® huolehtii avustajien perehdyttamisesta ja avustajien osaami-
sen varmistamisesta silloin, kun asiakkaan palvelutarve edellyttaa avustajalta erityisia tai-
toja esimerkiksi puhevammaisten henkildiden kanssa kommunikointia, oikeaa nostamisen
ergonomiaa tai taitoja kasitella erilaisia apuvalineita. Tarvittaessa palveluntuottaja jarjestaa
tyontekijalle tydnohjausta.

Palveluntuottajan vastuuhenkild on velvollinen osallistumaan ilman eri kustannusta mah-
dollisten ongelmatilanteiden selvittamiseen, ratkaisemiseen ja ennaltaehkdisemiseen yh-
teistydssa tilaajan ja asiakkaan kanssa. Palveluntuottajan vastuuhenkild on velvollinen il-
moittamaan tilaajalle muun muassa tilanteista, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun laajuu-
teen, tarpeeseen tai sisaltoon ja tilanteista, joissa palvelua ei voida asiakkaalle jarjestaa.
Kyseisissa tilanteissa palveluntuottaja on velvollinen selvittémaan asiaa yhdessa tilaajan
kanssa ja edesauttamaan omalta osaltaan palvelun jarjestamista.

Sopimuksen toimivuutta ja palvelun laatua seurataan tilaajan ja palveluntuottajan/ vastuu-
henkilon valisissa yhteistydpalavereissa seka PSOP:ssa olevien asiakirjojen perusteella. Yh-
teistyOpalaverit jarjestetaan tilaajan kutsusta tarvittaessa.

4.3. Palveluntuottajan henkilokunta

Henkilokohtaisen avun ostopalvelun asiakkaina on eri tavoin vammaisia henkil6ita, ja lah-
tokohtaisesti asiakas toimii avustustilanteissa ohjaajana. Henkil6kohtaista apua antavat
tyontekijat ovat tadysi-ikaisia, luotettavia ja soveltuvat henkildkohtaisilta ominaisuuksiltaan
avustamistehtaviin. Avustajilta edellytetdan vahintaan avustamisen perustaitoja ja apuvali-
neiden tuntemusta sekd hyvia yhteistyotaitoja, kykya tulla toimeen erilaisten ihmisten
kanssa, kuunnella ja toimia asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Avustajilla tulee olla sujuvan
tydskentelyn edellyttama suullinen ja kirjallinen suomen kielen taito.

Palveluntuottajan tulee pyrkia jarjestamaan asiakkaalle sama avustaja tai avustajarinki.
Avustajaringilla tarkoitetaan n. 2-5 asiakkaalle tutun avustajan rinkia. Tarvittaessa asiak-
kaalla tulee olla mahdollisuus osallistua avustajaringin valintaan.

Palveluntuottaja jarjestaa avustajalle sijaisen avustajan akillisen poissaolon, sairastumisen
tms. tilanteessa.

Palveluntuottaja vastaa siita, etta avustajana toimivat tydntekijat ovat suorittaneet ensiapu-
koulutuksen. Riittavana ensiapukoulutuksena pidetdaan tydnantajan jarjestamaa ensiapu-
koulutusta.
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Palveluntuottaja vastaa siita, etta henkilokohtaisina avustajina toimivat tyontekijat tuntevat
vammaispalvelulain sisallon ja lain tarkoituksen seka tietavat mihin toimiin apu on lain mu-
kaan tarkoitettu.

Palveluntuottajan on huolehdittava, ettd henkilokunnan tehtavankuvat on maaritelty.
Avustajan tulee ymmartaa roolinsa nimenomaan henkilékohtaisena avustajana, jonka teh-
tava on auttaa vammaista henkiloa tekemaan asioita, joita han ei vamman tai sairauden
vuoksi pysty ilman apua tekemaan tai tekeminen on kohtuuttoman hankalaa.

4.4. Rikostaustan selvittiminen

Palveluntuottaja sitoutuu selvittdmaan lasten kanssa tydskentelevien henkildiden rikos-
taustan ja soveltuvuuden, jos henkil6kohtaista apua tuotetaan alle 18—vuotiaalle henkildlle
(Laki lasten kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittamisesta 504/2002). Palveluntuotta-
jalla on velvollisuus tarkistaa tyontekijoiden rikosrekisteriote vammaisten henkildiden so-
siaalipalveluissa 1.1.2025 alkaen (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta 741/2023).
Palveluntuottajan vastuuhenkilon rikosrekisteriote selvitetdan siina vaiheessa Kymenlaak-
son hyvinvointialueen toimesta, mikali osallistuu asiakastyohon.

4.5. Avustajan henkildllisyyden todentaminen

Palveluntuottaja vastaa siita, ettd avustajana toimivalla tyontekijalla on esittaa henkilolli-
syytensa todentamiseksi kuvallinen henkilokortti (tyonantajan henkildkortti) asiakkaan
luokse mennessaan. Nakdvammaisten henkildiden kanssa tydskennellessa palveluntuotta-
jan tulee huomioida, miten heiddn kohdallaan luotettava henkildllisyyden todentaminen
tapahtuu.

4.6. Palveluntuottajan asiakkaille jarjestama asiakaspalvelu

Palveluntuottajan tulee jarjestaa asiakaspalvelu, johon asiakas saa halutessaan yhteyden
arkisin maanantaista perjantaihin klo 8 — 16 valisena aikana puhelimitse, tekstiviestilla tai
sahkodpostitse. Muina aikoina tulee olla viestinjattémahdollisuus (puhe- tai tekstiviesti tai
sahkdposti), johon asiakas voi ilmoittaa mahdollisista ongelmatilanteista tai halutessaan
perua tai keskeyttdaa palvelun. Asiakaspalvelun tulee pystya ratkaisemaan palvelun jarjes-
tamiseen liittyvat ongelmatilanteet. Palvelun tilaamisesta ei saa koitua asiakkaalle palvelu-
maksua tai muita vastaavia maksuja.

4.7. Menettely palvelun peruuntuessa

Asiakkaan esteen vuoksi palvelu voidaan keskeyttaa tai sovittu palvelutapahtuma perua.
Keskeytyksesta tai peruuntumisesta asiakas ilmoittaa palveluntuottajan asiakaspalveluun.
lImoitus palvelun keskeytyksesta tai sovitun palvelutapahtuman peruuntumisesta tehdaan
asiakaspalvelun puhelinnumeroon soittamalla tai tekstiviestilla tai asiakaspalvelun sahko-
postiosoitteeseen sahkdpostiviestilla. Keskeytyksesta tai peruuntumisesta asiakas ilmoittaa
palveluntuottajalle viimeistaan 24 tuntia ennen sovitun avustamisen alkamista.
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Asiakas ilmoittaa palveluntuottajan asiakaspalveluun sovitun palvelutapahtuman keskey-
tymisen tai perumisen alkamisajankohdan seka keskeytyksen keston tai arvioidun keston.
Palveluntuottajan tulee kuitata asiakkaalle ilmoitus palvelun keskeytyksestd/peruutuksesta
vastaanotetuksi. Toteutumatta jaaneista tunneista ei makseta korvausta, paitsi jos asiakas
on perunut avustamisen alle 24 tuntia ennen avustamisen alkamista.

Asiakkaan peruessa palvelutapahtuman asiakaspalvelun aukioloaikana klo 8 - 16 vélisena
aikana, lasketaan 24 tunnin ajanjakso siita hetkestd, kun asiakas on antanut tiedon palvelun
perumisesta palveluntuottajalle. Asiakkaan peruessa palvelutapahtuman klo 16 — 8 valisena
aikana, lasketaan 24 tunnin ajanjakso klo 8 alkaen.

4.8. PSOP- Palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma

Tilaajalla on kaytossa sahkdinen palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma (PSOP), www.pa-
rastapalvelua.fi. Yksityisten palveluntuottajien edellytetdaan kayttavan jarjestelmaa, jonka
avulla tilaaja valvoo tilaajavastuulain mukaisten velvoitteiden ja muiden maarittelemiensa
kriteereiden tayttymista.

Tilaaja lisaa ostopalvelusopimuksen palveluntuottajalle tdydennettavaksi PSOP-jarjestel-
massa. Palveluntuottajien edellytetaan liittyvan myos Luotettava kumppani-ohjelmaan,
jonka kautta tilaajavastuulain mukaiset tiedot tarkastetaan ja ne paivittyvat PSOP-jarjestel-
maan automaattisesti. Palveluntuottaja liittad PSOP-jarjestelmaan myds tilaajan maaritte-
lemat palvelukohtaiset liiteasiakirjat.

Palveluntuottajan on tehtava toiminnassa tapahtuvista olennaisista muutoksista, kuten yh-
teystiedot tai vastuuhenkilot seka palvelun tuottamiseen vaikuttavat olosuhteet, korjaukset
PSOP-jarjestelmaan.

PSOP-jarjestelmassa kaytetaan suoraa sahkdista laskutusta. Palveluntuottajan tulee kirjata
toteutuneet palvelutapahtumat PSOP-jarjestelmaan annettujen ohjeiden mukaisesti. Jar-
jestelma kerda palvelutapahtumista laskutusmateriaalin toteutuneiden tapahtumien mu-
kaan ja tilaaja tilittad automaattisesti palveluntuottajalle kerran kuukaudessa toteutunei-
den palvelujen mukaisen korvauksen.

Palveluntuottaja saa jarjestelmasta omaa kirjanpitoaan varten tarvittavat tiedot tulossa ole-
vasta suorituksesta. Palveluntuottaja voi kirjata jarjestelmaan suorituksen kohdistamista
varten oman viitenumeron seka asiakaskohtaisen numeron. Palvelutapahtumat tulee kir-
jata kuukauden 2. pdivaan mennessa.

4.9. Tyotuntien raportointi

Henkilokohtaisesta avusta maksetaan vain tehollisten tyétuntien mukaan. Tehollisilla ty6-
tunneilla tarkoitetaan avustajan olemista tosiasiallisesti asiakkaan kaytettavissa. Toisin sa-
noen esimerkiksi avustajan matka-aikoja ei lasketa avustajatunteihin, vaan asiakkaan on
saatava kadyttoonsa hanelle palvelupaatdksella mydnnetyt henkilokohtaisen avun tunnit.
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5. Hankittavalle palvelulle asetetut vahimmaisvaatimukset yritykselle

5.1. Omavalvontaohjelma

Useammassa kuin yhdessa palveluyksikdssa palveluja antava palveluntuottaja laatii vas-
tuulleen kuuluvista tehtavista ja palveluista omavalvontaohjelman sahkdisesti ja julkaisee
sen julkisessa tietoverkossa tai muulla sen julkisuutta edistavalla tavalla. Palveluntuottajan
omavalvontaohjelma kattaa kaikki palveluntuottajan palveluyksikot.

Omavalvontaohjelmassa maaritelladn, miten palveluntuottajan omavalvonta, alihankkijan
toiminnan laadun- ja asianmukaisuuden seuranta ja asiakasturvallisuus jarjestetdan ja to-
teutetaan. Omavalvontaohjelmassa todetaan, miten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
jen toteutumista, turvallisuutta ja laatua seka asiakkaiden palvelujen yhdenvertaisuuden
toteutumista seurataan ja miten havaitut puutteellisuudet korjataan. Omavalvontaohjel-
man osana ovat myds paivittdisen toiminnan sisaltamat palveluyksikéiden omavalvonta-
suunnitelmat ja ladkehoitosuunnitelmat.

Omavalvontaohjelman toteutumista seurataan palveluja saavilta asiakkailta, heiddn omai-
siltaan ja laheisiltaan seka henkilostolta saanndllisesti kerattavan palautteen perusteella.
Omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaan perustuvat havainnot ja niiden perus-
teella tehtavat toimenpiteet julkaistaan neljan kuukauden valein julkisessa tietoverkossa tai
muilla niiden julkisuutta edistavilla tavoilla. Palveluja kehitetadn omavalvontaohjelman to-
teutumisen seurannassa tehtyjen havaintojen perusteella seka asiakastydohdn osallistuvan
henkil6ston riittavyyden seurannan ja edella mainitun saanndllisesti kerattavan palautteen
perusteella.

5.2. Omavalvontasuunnitelma

Sosiaalihuollon laadun, asianmukaisuuden ja turvallisuuden varmistamiseksi palveluntuot-
tajan tulee tehda omavalvontasuunnitelma Valviran antaman maarayksen sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluntuottajan palveluyksikkdkohtaisen omavalvontasuunnitelman si-
sallosta, laatimisesta ja seurannasta 1/2024 mukaisesti. Suunnitelma on pidettava julkisesti
nahtavana, sen toteutumista on seurattava saanndllisesti ja toimintaa on kehitettava asiak-
kailta seka toimintayksikdn henkildstolta saanndllisesti kerattavan palautteen perusteella.
Omavalvontasuunnitelma tehdaan sahkdisesti ja julkaistaan julkisessa tietoverkossa tai
muulla sen julkisuutta edistavalla tavalla.

5.3. Laadunseuranta

Palveluntuottajan tulee tehda yhteistyota tilaajan kanssa seka sitoutua tilaajan maarittele-
maan palvelun kehittdmistoimintaan. Henkilékohtaisen avun palvelulle tullaan maarittele-
maan keskeiset laatuvaatimukset ja -tavoitteet seka seurannan toteuttamismenetelma so-
pimuskauden aikana. Talla hetkella tunnistettuja tekijoita ovat sijaisten saatavuus, avusta-
jien vaihtuvuus seka avustajien toiminnan laadukkuuteen liittyvat seikat. Laadunseurannan
menetelmana voi olla sdanndllisesti toteutettava asiakastyytyvaisyyskysely.
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Palveluntuottajan tulee laatia vuosittain toimintakertomus, joka sisaltdéa muun muassa toi-
mintakertomusvuoden toiminnan toteuman, asiakaspalautteet, asiakastyytyvaisyyskyselyn
tulokset seka arvion keskisten laatutavoitteiden toteutumisesta. Lisaksi toimintakertomuk-
sessa tulee olla henkildston tydhyvinvoinnin seurannan tulokset. Toimintakertomus tulee
toimittaa tilaajalle PSOP-jarjestelmaan vuosittain 30.4. mennessa.

5.4. Palveluntuottajan ja henkilokunnan ilmoitusvelvollisuus

Palveluntuottajan on ilmoitettava valittdmasti salassapitosaanndsten estamatta palvelun-
jarjestdjalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai tdman alihankkijan toi-
minnassa ilmenneet asiakas- ja potilasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epakohdat
seka asiakas- ja potilasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaa-
ratilanteet sekd muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei kykene
korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Palvelunjarjestdjan ja palveluntuottajan henkil6st66n kuuluvan tai vastaavissa tehtdvissa
toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilén on ilmoitettava viipymatta sa-
lassapitosaanndsten estamatta palveluyksikon vastuuhenkildlle tai muulle toiminnan val-
vonnasta vastaavalle henkil6lle, jos han tehtavissaan huomaa tai saa tietoonsa epakohdan
tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai terveydenhuollon toteut-
tamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

5.5. Palveluun kohdistuvien reklamaatioiden kasittely

Asiakkaalla on oikeus tehda reklamaatio saamastaan kohtelusta palvelusta tilaajalle. Asia-
kas voi myds olla yhteydessa palveluun liittyvista epakohdista sosiaaliasiavastaavaan ja/tai
tehda kantelun valvontaviranomaisille (Aluehallintovirasto). Asiakas tai asiakkaan puolesta
asioija voi antaa palveluntuottajalle ja tilaajalle palautetta palvelun laadusta sekd muista
palveluun liittyvista seikoista puhelimitse ja sahkdpostitse.

Palveluntuottajan tulee kasitelld jokainen asiakasreklamaatio ilman tarpeetonta viivytysta.
Mikali reklamaatio havaitaan perustelluksi, palveluntuottajan tulee korjata tilanne viipy-
matta kaikin kohtuullisena pidetyin keinoin.

Palveluntuottajan tulee kasitella reklamaatiot henkiléston kanssa ja antaa kirjallinen vas-
taus viivytyksetta seka asiakkaalle etta tilaajalle. Palveluntuottajan tulee dokumentoida
kaikki palveluun kohdistuvat reklamaatiot.

Palveluntuottajan tulee informoida mahdollisuudesta ja tarvittaessa avustaa asiakkaita
asiakaspalautteen antamiseen.

5.6. Asiakkaan tekema muistutus

Sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohte-
luun ilman syrjintaa. Asiakasta on kohdeltava hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan ja yksi-
tyisyyttdan kunnioittaen. Jos asukas on tyytymatdn saamaansa hoitoon tai palveluun, ha-
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nella on oikeus tehdd muistutus perustuen lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista ja osoittaa se Kymenlaakson hyvinvointialueen kirjaamoon, kirjaa-
mo@kymenhva.fi tai kirjeitse osoitteella Kymenhva kirjaamo, Keskuskatu 19, 48100 Kotka.

Muistutuksen voi tehda tarvittaessa myds hanen laillinen edustajansa, omainen tai lahei-
nen.

5.7. Palveluun liittyvista muutoksista ilmoittaminen

Palveluntuottajan tulee tiedottaa tilaajaa toiminnassa tapahtuvista olennaisista muutok-
sista (esim. viivytys, este, keskeytys) seka yhteyshenkilon tai yhteystietojen muuttumisesta.
Muutoksista tulee ilmoittaa sopimuksen vastuuhenkilélle viipymatta sen jalkeen, kun muu-
tos on havaittu tai on muutoin todennakdinen. Yhteyshenkilon tai yhteystietojen muutos
on paivitettava myds PSOP-jarjestelmaan.

Palveluntuottajan tarjoaman henkilokohtaisen avun tulee tayttaa lainsaadannon ja viran-
omaismaaraysten toiminnalle asettamat vaatimukset. Toiminnan kannalta keskeisia lakeja
ovat mm. EU:n yleisen tietosuoja-asetus (EU)2016/679, tietosuojalaki 1050/2018, perustus-
laki 731/1999, sosiaalihuoltolaki (1301/2014), laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista (sosiaalihuollon asiakaslaki 812/2000), Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvon-
nasta (741/2023), Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta (703/2023)
seka vammaispalvelulaki (14.4.2023/675).
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