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| SAANTOKIRJAN YLEINEN OSA

1 Soveltamisala

Lapin hyvinvointialue jarjestaa sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkailleen palveluja
palvelusetelilla. Hyvinvointialue paattaa ne sosiaali- ja terveyspalvelut, joiden jarjes-
tamisessa se kayttaa palvelusetelia (laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusete-
listd (569/2009) jatkossa palvelusetelilaki) 4 §. Palvelusetelilla jarjestettavat palvelut
tuotetaan Lapin hyvinvointialueen alueella. Tata saantokirjaa noudatetaan, kun Lapin
hyvinvointialue jarjestaa asiakkailleen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja palvelu-
setelilain mukaisesti.

Saantokirjassa Lapin hyvinvointialue asettaa palveluntuottajalle palvelusetelilain 5
§:ssa tarkoitetut hyvaksymiskriteerit seka palvelun tuottamisen vaatimukset. Lapin
hyvinvointialue velvoittaa palvelusetelilla palvelua tuottavaa palveluntuottajaa
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noudattamaan saantokirjan maarayksia. Yksityinen palvelutuottaja sitoutuu noudat-
tamaan saantokirjan vaatimuksia siita alkaen, kun palveluntuottaja hyvaksytaan pal-
velusetelituottajaksi.

Saantokirja sisaltaa yleisen ja palvelukohtaisen osan. Saantdkirjan yleinen osa kos-
kee jokaista palvelusetelituottajaa. Saantokirjan palvelukohtainen osa sisaltaa palve-
lukohtaiset lisamaaraykset kyseista palvelua tuottavalle palvelusetelituottajalle. Pal-
velukohtaisia osioita voidaan lisata tahan saantokirjaan myohemmin.

2 Maaritelmat
Tassa saantokirjassa:

1. Asiakkaalla tarkoitetaan sosiaalihuoltoa hakevaa tai kayttavaa henkil6a
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) (jatkossa
sosiaalihuollon asiakaslaki) 3 §: n 1 kohdan mukaisesti.

2. Palvelusetelilla tarkoitetaan jarjestamisvastuussa olevan hyvinvointialueen sosi-
aali- ja terveyspalvelun saajalle mydéntamaa sitoumusta eli viranhaltijapaatos palvelu-
setelin myontamisesta korvata palveluntuottajan antaman palvelun kustannukset hy-
vinvointialueen ennalta maaraamaan arvoon asti. Palveluseteli on yksi tapa jarjestaa
hyvinvointialueen lakisaateisia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Taman vuoksi
asiakkaan asemaan vaikuttavat samat erityislainsaadannon saannokset kuin muilla-
kin tavoin jarjestetyissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Palvelusetelin kayt-
tajalla on kuitenkin muista jarjestamistavoista poiketen oikeus valita haluamansa hy-
vinvointialueen hyvaksyma palveluntuottaja.

3. Palveluntuottajalla tarkoitetaan sosiaali- tai terveydenhuollon palveluntuottajaa,
jonka Lapin hyvinvointialue on hyvaksynyt palvelusetelituottajaksi. Palvelusetelituot-
tajaksi hyvaksymista hakevan palveluntuottajan tulee tayttaa palvelusetelilain 5 §:n
mukaiset palveluntuottajan hyvaksymisen edellytykset seka taman saantokirjan mu-
kaiset vaatimukset ja ehdot. Palveluntuottajalla on lain sosiaali- ja terveydenhuollon
valvonnasta (741/2023) (jaliempana valvontalaki) mukainen oikeus tuottaa sosiaali-
jaltai terveyspalveluja seka palveluntuottajan toiminta tayttaa valvontalaissa
(741/2023) asetetut vaatimukset. Laakkeiden koneellisen annosjakelupalvelun osalta
palveluntuottaja on ladkelain (395/1987) 6 luvun tarkoittama apteekki.
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4. Saantokirjalla tarkoitetaan tata asiakirjaa, jota noudatetaan, kun Lapin hyvinvoin-
tialue jarjestaa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja asiakkailleen palvelusetelilain
mukaisesti. Saantokirjassa hyvinvointialue asettaa palveluntuottajille palvelusetelilain
5 §:n mukaiset palveluntuottajan hyvaksymisen edellytykset seka muut vaatimukset
ja ehdot.

5. Palvelusetelilakia (569/2009) sovelletaan palvelusetelin kayttamiseen hyvinvoin-
tialueen jarjestamissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Lakia sovelletaan ainoastaan
yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen hankkimiseksi. Palvelusetelilla palvelua jar-
jestettaessa Lapin hyvinvointialue ei tule sopimusosapuoleksi palvelusta sovittaessa,
silla kyseessa on kuluttajan asemassa olevan asiakkaan ja palveluntuottajan valinen
sopimus.

6. Tulosidonnaisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelia, jonka arvo maaray-
tyy hyvinvointialueen maarittelemien asiakkaan jatkuvien ja saannodllisten tulojen mu-
kaan tai jonka arvo perustuu tulojen huomioon ottamiseen sosiaalihuoltolain
(1301/2014) 56 § ja sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain
(734/1992) (jaliempana asiakasmaksulaki)1§,2b§,7c§, 10b§-10g§,10i§,10j 8§,
12 §, 14 a § mukaan.

7. Tasasuuruisella palvelusetelilla tarkoitetaan palvelusetelia, jonka arvoksi on
maaritelty hinta, joka on aina sama asiakkaan tuloista riippumatta.

8. Asiakkaalle asiakasmaksulain 4 §:n mukaan maksuttomalla sosiaalipalve-
lulla tarkoitetaan sita, etta palvelusta ei asiakkaalle jaa maksettavaksi omavastuu-
osuutta. Kaytannossa tama tarkoittaa hinnoittelumallina ns. hintakattomallia
(=asiakkaalle maksuttomaksi saanneltyjen palvelujen hankinta palvelusetelilla toteu-
tuu esimerkiksi siten, etta hyvinvointialue maarittelee palvelusetelille kayvan arvon,
jolla palvelu voidaan tuottaa. Hyvaksyttyjen palvelujentuottajien listalla ovat ne palve-
luntuottajat, jotka ovat valmiita tuottamaan palvelun kyseisella hinnalla).

9. Omavastuuosuudella tarkoitetaan sita osuutta yksityisen palveluntuottajan tuot-
taman palvelun hinnasta, jota Lapin hyvinvointialueen myontaman palvelusetelin
arvo ei kata ja joka jaa asiakkaan maksettavaksi.

10. Lisapalveluilla tarkoitetaan asiakkaan asiakassuunnitelmaan kuulumattomia
(esim. asumisyksikOossa tarjottavia) palveluita, josta asiakas sopii ja ostaa oma-

6



Lapin hyvinvointialue

°
Lappi buresveadjinguovlu
° Laapi pyereestvaijeemkuaviu

Lappi pue'rrvadjjamvu'vdd

N7
/7///|\\\‘\\\

aloitteisesti ja myos maksaa itse palveluntuottajalle (esimerkiksi fysioterapia-, kam-
paamo- ja jalkahoitopalvelut).

11. PSOP-jarjestelma (parasta palvelua) on Lapin hyvinvointialueen palvelusetelien
hallinnoinnissa kayttama sahkdinen palveluseteli- ja ostopalvelujarjestelma. PSOP-
jarjestelmassa julkaistaan tiedot hyvinvointialueen hyvaksymista palvelusetelituotta-
jista seka palveluntuottajien palveluista ja hinnoista. PSOP-jarjestelmassa mm. hae-
taan palvelusetelituottajaksi, vertaillaan palveluntuottajia seka kirjataan toteumia
seka jarjestelma muodostaa toteutuneista ja kirjatuista tapahtumista automaattisesti
tilitysaineiston. Jarjestelman Internet-osoite on https://parastapalvelua.fi ja tekninen
tuki palveluntuottajille psop@lapha.fi

3 Asiakkaan asema ja oikeusturvakeinot

3.1 Asiakkaan asema

Lapin hyvinvointialue on tehnyt paatoksen niista sosiaali- ja terveyspalveluista, joita
jarjestetaan palvelusetelilla.

Palvelun saamiseksi palvelua tarvitsevan henkilon tulee tehda hyvinvointialueelle
sosiaalipalvelua koskeva hakemus. Aloite palvelun jarjestamisesta voi tulla myos
muulta taholta, kuten omaiselta.

Palvelun aloittaminen edellyttda aina, etta hyvinvointialueen viranhaltija:
1. on tehnyt kokonaisvaltaisen ja yksilollisen palvelutarpeen arvioinnin
2. on tehnyt paatoksen asiakkaalle myonnetysta palvelusta, jossa maaritellyt asi-
akkaalle annettavan palvelun sisallon ja maaran
3. on laatinut asiakassuunnitelman, jonka sisallon mukaisesti palvelu tuotetaan

Lapin hyvinvointialueen viranhaltija arvioi asiakkaan palvelutarpeen. Asiakkaan
palveluntarpeen arviointi tehdaan monialaisesti yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa
hanen laheistensa ja muiden viranomaisten kanssa. Jos myontamisperusteet palve-
lulle tayttyvat tekee hyvinvointialueen viranhaltija asiakkaalle myonteisen palvelupaa-
toksen.


https://parastapalvelua.fi/
mailto:psop@lapha.fi
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Viranhaltija paattaa asiakkaan palvelun jarjestamistavasta. Viranhaltija voi tarjota asi-
akkaalle palvelusetelia mydnnetyn palvelun hankkimiseksi. Asiakkaalla on oikeus
kieltaytya hanelle tarjotusta palvelusetelista. Talldin Lapin hyvinvointialue ohjaa ha-
net hyvinvointialueen muilla tavoin jarjestamien palvelujen piiriin (Palvelusetelilaki

68).

Palvelusetelin myontamista varten asiakkaan on annettava tarvittavat tiedot hyvin-
vointialueen viranhaltijalle. Asiakkaalle on annettava tieto siitd, mista muualta ja mita
hanta koskevia tietoja voidaan hankkia asiakkaan suostumuksesta riippumatta. Asi-
akkaalle on varattava tilaisuus tutustua muualta hankittuihin tietoihin ja antaa tarpeel-
linen selvitys asiasta. Tulosidonnaisen palvelusetelin mydntamista varten asiakkaan
on annettava tarvittavat tulotiedot. Jos palvelusetelin arvo on tulosidonnainen, palve-
lusetelin arvosta annetaan paatos asiakkaalle (Palvelusetelilaki 6-78).

Asiakas ottaa hanelle myonnetyn palvelusetelin kayttoonsa siten, etta han ottaa yh-
teytta Lapin hyvinvointialueen hyvaksymaan palvelusetelituottajaan. Ennen yhtey-
denottoa asiakas valitsee itsenaisesti (tai sosiaalihuollon asiakaslain 9 §:ssa maini-
tun edustajan avustuksella) itselleen palveluntuottajan hyvinvointialueen hyvaksy-
mien yksityisten palvelusetelituottajien joukosta. Lista Lapin hyvinvointialueen hyvak-
symista palveluntuottajista on sahkdisessa palvelusetelijarjestelmassa. Asiakas an-
taa palveluntuottajalle Lapin hyvinvointialueelta saamansa palvelusetelin tai ilmoittaa
palveluntuottajalle palvelusetelissa olevan H-alkuisen numerosarjan, jonka perus-
teella palveluntuottaja I0ytaa asiakkaan PSOP:ista.

Asiakas on oikeutettu kayttamaan palvelusetelia vain Lapin hyvinvointialueen hyvak-
syman palveluntuottajan tuottamien, taman saantokirjan tarkoittamien ja paatokseen
kirjattujen palvelujen maksamiseen.

Mikali asiakas tilaa palvelua yli palvelusetelin arvon, han vastaa itse ylimenevista
kustannuksista. Asiakas maksaa palvelun palvelusetelin ylittavalta osalta (omavas-
tuuosuuden) seka hankkimiensa lisapalveluiden maksut palveluntuottajalle heidan
keskinaisen sopimuksensa mukaisesti.

Palvelusetelia kayttava asiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun
antamisesta. Tata sopimussuhdetta koskevat sopimuksen sisallon mukaan maaray-
tyvat kuluttajaoikeuden ja sopimusoikeuden saanndkset seka oikeusperiaatteet (Pal-
velusetelilaki 6§).
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Asiakkaan asemaan sovelletaan palvelusetelilaissa saadetyn lisaksi sosiaalihuollon
asiakaslakia. Asiakkaan tahtoa selvitetdan sosiaalihuollon asiakaslain 9 §: n 1 mo-
mentin mukaisissa tapauksissa yhteisty0ssa asiakkaan laillisen edustajan, omaisen
tai muu laheisen henkildn kanssa.

Asiakasta voi edustaa sosiaalihuollon asiakaslain 9 §:n 1 mom. mukaisissa tapauk-
sissa hanen laillinen edustaja, Iahiomainen tai muu laheinen henkilé (PSOPissa puo-
lesta-asioija). Asiakas voi antaa laheiselleen valtuuden katsoa tietojaan PSOPista
tayttamalla puolesta-asioinnin valtakirjan ja toimittamalla sen palvelusetelin myonta-
neelle viranhaltijalle. Vaihtoehtoisesti Lapin hyvinvointialue tulee kayttamaan puo-
lesta asioinnissa Digi- ja vaestdtietoviraston (DVV) avustettua valtuuttamista.
Suomi.fi-valtuuksien avulla asiakas voi antaa laheiselleen luvan hoitaa mm. sosiaali-
huollon asioita.

Lapin hyvinvointialue ei voi peria palvelusetelin kayttajalta asiakasmaksua palve-
lusta, joka sisaltyy palvelusetelilla myonnettyyn palveluun. Palvelusetelipalvelu ei oi-
keuta kotitalousvahennykseen.

Mikali Lapin hyvinvointialue lopettaa palvelun jarjestamisen palvelusetelilla, asiak-
kaan oikeus myonnettyyn palveluun sailyy, mikali tarve palveluun on edelleen ole-
massa. Tallaisessa tapauksessa Lapin hyvinvointialue jarjestaa palvelun muulla ta-
valla.

3.2 Asiakkaan oikeusturvakeinot

Asiakasta koskee sosiaalihuollon asiakaslain mukaiset oikeudet, kuten asiakkaan
mielipiteen huomioon ottaminen, itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen ja asiak-
kaalle annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa toteuttamiseen;
asiakkaan hyva kohtelu, hyva palvelu, hoiva ja hoito; asiakas- ja toteuttamissuunni-
telman laadinta; molemminpuolinen tietojen antovelvollisuus ja tietojen asianmukai-
nen kasittely seka asiakkaan oikeusturvakeinojen kaytto.

Asiakkaalla on oikeus tehda muistutus saamansa palvelun laadusta tai palvelussa
saamastaan kohtelusta sosiaalihuollon asiakaslain 23 §:n mukaisesti. Muistutus jate-
taan Lapin hyvinvointialueen kirfjaamoon tai palveluntuottajalle. Palveluntuottaja toi-
mittaa muistutuksen vastauksineen Lapin hyvinvointialueen kirfjaamoon. Asiakas voi
my0s olla yhteydessa palveluun liittyvista epakohdista sosiaali- /
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potilasasiavastaavaan. Asiakas voi tehda sosiaalihuollon asiakaslain 23a §:n mukai-
sen kantelun valvontaviranomaisille kuten aluehallintovirastolle (AVI) tai ylimmille lail-
lisuusvalvontaviranomaisille. Lisatietoa asiakkaalle https://lapha.fi/asiakkaan-ja-poti-
laan-oikeuksien-lomakkeet.

Sopimukseen perustuvat oikeussuojakeinot ja kuluttajanoikeudet

Palvelusetelin saanut asiakas tekee palveluntuottajan kanssa sopimuksen palvelun
antamisesta. Erimielisyystilanteissa asiakkaan tulee ensisijaisesti ottaa yhteys palve-
luntuottajaan asian selvittamiseksi ja sopimiseksi. Asiakas voi antaa palveluntuotta-
jalle ja Lapin hyvinvointialueelle palautetta tai reklamoida palvelun laadusta seka
muista palveluun liittyvista seikoista. Palautteeseen ja reklamaatioon palveluntuotta-
jan tulee vastata viipymatta, mutta kuitenkin viimeistaan kahden (2) viikon kuluessa.

Asiakkaan ja palveluntuottajan valista sopimussuhdetta koskee sopimuksen sisallén
mukaan maaraytyvat kuluttaja- ja sopimusoikeuden saannokset ja oikeusperiaatteet.
Asiakkaan ja palvelujen tuottajan valista sopimusta koskevan erimielisyyden saatta-
misesta kuluttajariitalautakunnan kasiteltavaksi saadetaan kuluttajariitalautakunnasta
annetussa laissa (8/2007). Asiakkaalla on oikeus kayttaa kuluttajansuojalain mukai-
sia oikeusturvakeinoja ja saattaa asiakkaan ja palveluntuottajan valinen erimielisyys
viime kadessa tuomioistuimen ratkaistavaksi.

Asiakkaalla on oikeus vaihtaa palveluntuottajaa. Asiakas voi vaihtaa palveluntuotta-
jaa palvelusetelipaatdksen voimassaolon aikana sopimuksen irtisanomisaikaa nou-
dattaen.

Muutoksenhaku paatokseen

Asiakas voi hakea muutosta tulosidonnaisen palvelusetelin arvoa tai palvelusetelin
arvon korottamista koskevaan paatokseen oikaisuvaatimuksella, joka osoitetaan La-
pin hyvinvointialueelle. Muutoksenhakuohjeet annetaan paatoksessa.
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4 Palveluntuottajaa koskevat velvoitteet

4.1 Yleiset velvoitteet

Palveluntuottajan tulee olla hyvinvointialueen hyvaksyma yksityinen palveluntuottaja,
jonka palvelun maksamiseen asiakas voi kayttaa hyvinvointialueen myoéntamaa pal-
velusetelia. Palveluntuottajan tulee tayttaa palvelusetelilain (569/2009) 5 §:n mukai-
set palveluntuottajan hyvaksymisen edellytykset ja taman saantokirjan vaatimukset
ja ehdot. Sen lisaksi palveluntuottajan palvelun tulee olla sisalloltaan ja laadultaan
vahintaan taman saantokirjan mukainen. Palveluntuottajan tulee olla merkitty ennak-
koperintarekisteriin. Apteekkien tulee palveluntuottajana tayttaa lagkelain edellytyk-
set (395/1987).

Palveluntuottajan tulee olla laissa sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta
(741/2023) (jatkossa valvontalaki) tarkoitettu yksityinen palveluntuottaja. Yksityisen
palveluntuottajan tulee tayttaa valvontalain sekd muun taman saantokirjan mukaista
palveluntuottajaa ja palvelutoimintaa koskevan lainsaadannon vaatimukset.

Lisaksi palveluntuottajan tulee olla rekisterdityna Valviran yllapitdamassa valtakunnal-
lisessa palveluntuottajien rekisterissa (Soteri) ja palveluntuottajan palveluyksikon tu-
lee olla rekisterissa valvontalain 21 §:n mukaisesti. Ennen 1.1.2024 voimaan tullutta

valvontalakia mydnnetyt luvat ja tehdyt rekisterdinnit hyvaksytaan siihen asti, kunnes
naiden palveluntuottajien luvat ja rekisterdinnit on siirretty Soteri-rekisteriin valvonta-
lain 55 §:n mukaisen kolmen vuoden siirtymaajan kuluessa.

Valvontalakiin on tehty Soteri-rekisterdintia koskeva valiaikainen muutos, mika kos-
kee 1.2.2025 alkaen sosiaali- ja terveydenhuollon itsenaisia ammatinharjoittajia ja
heihin rinnastettavia palveluntuottajia, jotka voivat aloittaa toimintansa heti jatettyaan
hakemuksen Soteri-rekisterointia varten. Mahdollisuus koskee palveluntuottajia, joi-
den asiakas- ja potilastydhoén osallistuu vain yksi henkild. Lakia ei kuitenkaan sovel-
leta sellaiseen palveluntuottajaan, jonka toimialaan kuuluu palvelujen antaminen ala-
ikaiselle ja jonka on toimitettava valvontaviranomaiselle ensimmaisen kerran rekiste-
rointia varten ote rikosrekisterista. Valiaikaisen saantelyn nojalla toiminnan aloitta-
mista tai muutoksen (esimerkiksi palvelupisteen lisaaminen, palvelualojen lisaami-
nen ja tilojen muutos) toteuttamista koskeva saantely on voimassa vuoden 2026 lop-
puun saakka (laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta annetun lain muuttami-
sesta 964/2024 5 § 3-4 momentit lisatty, STM tiedote 19.12.2024, Soteri-rekisterdin-
nin lakimuutos hyvaksytty).
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Alle 18-vuotiaiden, vammaisten ja ikaantyneiden henkildiden kanssa tyoskentelevien
osalta palveluntuottajan tulee huolehtia siita, ettd henkildkunnan rikosrekisteriotteet
tarkistetaan tyosuhteen alkaessa (Laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan
selvittamisesta 504/2002 ja 547/2021 ja valvontalaki 28 §). Rikosrekisteriotteen
myontamispaiva ja esittamispaiva tulee merkita tydntekijan tietoihin tai muuhun re-
kisteriin, joka on palveluntuottajan hallussa. Rikostaustan selvittamiseksi esitetty ri-
kosrekisteriote ei saa olla kuutta kuukautta vanhempi.

Laakehoitoa toteuttavassa toimintayksikdssa yksikdlla tulee olla kirjallinen ajantasai-
nen laakehoitosuunnitelma, joka on laadittu uusimman Turvallinen laakehoito -op-
paan mukaan (STM 2021:6, Turvallinen laakehoito: Opas laakehoitosuunnitelman
laatimiseen). Mikali yksikké on osa isompaa kokonaisuutta, (esim. valtakunnallinen
toimija) on laadittava edella mainitun Iaakehoitosuunnitelman liitteena yksikkokohtai-
nen osio lagkehoidosta, joka toimii kaytannon tyévalineena toimintayksikon ladkehoi-
don suunnittelussa, seurannassa ja hallinnassa. Laakehoitosuunnitelmassa maaritel-
ldan muun muassa, miten erilliset laakeluvat myonnetaan, kuka myontaa ja miten
osaaminen varmistetaan ja kuinka usein seka lisaksi laakehoidon toteuttamisen pro-
sessikuvaus.

Palveluntuottajaa ei voida hyvaksya palveluntuottajaksi, jos sen aikaisemmassa toi-
minnassa on todettu vakavia puutteita asiakas- ja potilasturvallisuudessa viimeksi
kuluneiden kolmen vuoden aikana, eivatka hyvinvointialueen ohjaus ja valvontaviran-
omaisen aikaisemmat huomautukset ja maaraykset ole johtaneet sen toiminnassa
esiintyneiden puutteiden korjaamiseen ja epakohtien poistamiseen (Valvontalaki
741/2023, 78).

Yksityinen palveluntuottaja ei saa olla selvitystilassa tai konkurssissa. Jos yksityinen
palveluntuottaja on yksityinen henkilo, hanen on oltava taysi-ikainen ja hanella on ol-
tava yritys- tai yhteisotunnus toimiessaan yksityisena elinkeinonharjoittajana. Hanen
toimintakelpoisuutensa ei saa olla rajoitettu eika hanelle ole maaratty edunvalvojaa
eika han saa olla liiketoimintakiellossa (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestami-
sesta 612/2021, 14 § valvontalaki 6 §).

Yksityisen palveluntuottajan on oltava luotettava ja taytettava vakavaraisuutta koske-
vat edellytykset, jotta se arvioidaan kykenevan huolehtimaan toiminnasta, sen jatku-
vuudesta ja lakisaateisten velvollisuuksiensa tayttamisesta. Palveluntuottaja ei tayta
vakavaraisuutta koskevia edellytyksia, jos se on huomattavissa maarin tai toistuvasti
laiminlyonyt verojen tai muiden julkisten maksujen suorittamisen taikka kayttanyt
maaraysvaltaa oikeushenkiléssa, joka on vastaavalla tavalla laiminlydnyt verojen tai
muiden julkisten maksujen suorittamisen viimeisen kolmen vuoden aikana.
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Palveluntuottaja ei tayta vakavaraisuutta koskevia edellytyksia, jos se on ulosmit-
tauksen tai muun selvityksen mukaan muutoin kuin tilapaisesti kykenematon vastaa-
maan veloistaan. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta,14 § ja valvonta-
laki 7 §). Palveluntuottajan yleisten edellytysten tayttymisen seka luotettavuuden to-
teamisessa noudatetaan valvontalain 6-7 §:ia.

Palveluntuottaja on asiakkaaseen nahden kuluttajansuojalain 5 §:ssa tarkoitettu elin-
keinonharjoittaja. Palveluntuottajan oikeudellinen asema, kuten vastuu palvelun
markkinoinnin lainmukaisuudesta, palvelun viivastyksesta ja palvelun virheesta seka
palvelun aiheuttamasta vahingosta, maaraytyy edella mainitun kuluttajasuojalain lu-
kujen saanndsten seka oikeusperiaatteiden mukaisesti.

Palveluntuottajan tulee antaa tietoa Lapin hyvinvointialueelle asiakkaiden tekemista
reklamaatioista ja korvausvaatimuksista, reklamaatioihin johtaneista syista ja niiden
johdosta tehdyista toimenpiteista.

Palveluntuottajan tulee ilmoittaa viipymatta Lapin hyvinvointialueelle asiakassuh-
teissa tapahtuneista riita- ja vahinkotilanteista tai epakohdista palvelussa seka antaa
niihin kirjallinen vastine viipymatta, mutta kuitenkin viimeistaan kahden (2) viikon ku-
luessa. Vakavista haitta- ja vaaratapahtumista ilmoitetaan viipymatta Lapin hyvin-
vointialueen kirjaamoon (kiriaamo@lapha.fi) seka valvontaan (valvonta@lapha.fi).

Palvelusetelituottajaksi hakeutuvan palveluntuottajan pitda kuulua Vastuu Groupin
Luotettava Kumppani- palveluun. Palveluntuottaja on velvollinen viipymatta ilmoitta-
maan Lapin hyvinvointialueelle, mikali sen vakavaraisuutta koskevat edellytykset ei-
vat palvelutoiminnan aikana tayty.

Palveluntuottajan kayttama alihankinta. Hakeutuessaan palvelusetelituottajaksi
palveluntuottajan tulee ilmoittaa hyvinvointialueelle alihankkijat, joita sen on tarkoitus
kayttaa ja vakuuttaa, etta alihankkijat tayttavat lain sosiaali- ja terveydenhuollon jar-
jestamisesta (612/2021) 14 §:ssa saadetyt yksityista palveluntuottajaa koskevat vaa-
timukset seka saantokirjassa palveluntuottajalle asetetut vaatimukset ja ehdot. Ali-
hankkijoita koskevat samat velvoitteet seka vaatimukset ja ehdot kuin palveluseteli-
tuottajaksi hyvaksyttya palveluntuottajaa (palvelusetelituottajaa koskevat velvoitteet
maaritellaan saantokirjan kappaleessa 4). Alihankkijoiden kayttaminen edellyttaa,
etta hyvinvointialue antaa hyvaksyntansa kyseisten alihankkijoiden kayttamiseen.
Palvelusetelituottaja vastaa alihankinnasta kuten omasta toiminnastaan. Yksityinen
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palveluntuottaja on kokonaisvastuussa tuottamistaan palveluista ja vastaa alihankki-
jan yksittaiselle asiakkaalle antamasta palvelusta.

Mikali palveluntuottaja solmii yhteistydsopimuksen / alihankintasopimuksen tuotta-
jaksi hyvaksymisensa jalkeen, tulee palveluntuottajan hyvaksyttaa se Lapin hyvin-
vointialueella ennen yhteistoiminnan aloittamista. Asiakkaan tulee saada tieto mah-
dollista yhteistyo-/alihankintasopimuksista jo ennen sopimuksen tekoa. Yhteistyoso-
pimuksissa tulee sopia siita, kuka vastaa palvelun toteuttamisesta, hoitaa tilausvali-
tyksen seka asiakaslaskutuksen.

Palveluntuottaja on osaltaan vastuussa alihankkijoidensa ohjauksesta ja valvon-
nasta. Tahan liittyen palveluntuottaja on velvollinen huolehtimaan siita, etta alihank-
kijan tuottamat palvelut vastaavat lainsdadannon vaatimuksia ja sita, mita hyvinvoin-
tialue edellyttaa palveluntuottajalta seka siita, etta alihankkija noudattaa hyvinvointi-
alueen ohjeita. Valvonnasta on tarkemmin kappaleessa 9.

Palveluntuottaja huolehtii siita, etta ajantasaiset yhteyshenkilon yhteystiedot on paivi-
tetty PSOPiin. Palveluntuottajan tulee antaa hyvinvointialueelle nimitieto palvelun
vastuuhenkilosta, palveluntuottajan nimenkirjoitusoikeudellisesta henkilosta ja toi-
minnan muutoksista ilmoittavasta henkilosta. Lisaksi palveluntuottaja antaa palvelun
henkilostosta tiedot ammattiryhmittain ja henkilotyovuosittain.

Palveluntuottaja on velvollinen toimittamaan Lapin hyvinvointialueelle tasta saanto-
kirjasta ilmenevat asiakirjat ja selvitykset (katso kohta 9.4).

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan taman saantokirjan ehtoja siita alkaen, kun
palveluntuottaja hyvaksytaan taman saantokirjan mukaiseksi palvelusetelituottajaksi.
Palveluntuottaja sitoutuu saantokirjaan myos Lapin hyvinvointialueen muuttaessa
saantokirjan ehtoja, jollei ole asiasta muuta ilmoittanut. Mikali palveluntuottaja ilmoit-
taa, etta ei sitoudu uusiin ehtoihin, palveluntuottaja tullaan poistamaan palveluseteli-
tuottajarekisterista, eika palveluntuottaja voi enaa tuottaa palvelusetelipalvelua.
Saantokirjan muuttamisesta on tarkemmat tiedot kappaleessa 13 saantokirjan muut-
taminen.

4.2 Lainsaadanto ja palvelun ohjeet

Palveluntuottajan on noudatettava palveluntuottajaa ja sen toimintaa koskevaa lain-
saadantda seka kaikkia viranomaismaarayksia ja ohjeita. Palveluntuottaja sitoutuu
noudattamaan voimassa olevaa tydsopimuslainsaadantda ja alan tydehtosopimuksia
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seka alan tyoturvallisuutta koskevia saannoksia. Palveluun sovelletaan Suomen lain-
saadantoa.

4.3 Palvelusetelioikeus ja asiakkaan ostamat lisapal-
velut

Palveluseteli on henkildkohtainen, ja sita voi kayttaa vain palvelusetelissa maaritellyn
tuotteen/palvelun hankkimiseen. Asiakas maksaa itse ne tuotteet/palvelut, jotka eivat
kuulu palvelusetelipalveluun. Mikali palvelusetelin arvo ei kata tuotteen/palvelun
koko hintaa, asiakas maksaa itse palvelusetelin arvon ylittavan osuuden.

Palvelusetelin arvon kayttaminen muuhun tarkoitukseen tai lisapalveluun tai palvelu-
setelin arvon perusteeton laskuttaminen on olennainen rikkomus, joka johtaa palve-
lusetelipalveluntuottajan hyvaksymisen purkamiseen.

4.4 Vakuutusturva

Palveluntuottajalla tulee olla riittava vastuuvakuutus, tyotapaturma- ja ammattitauti-
vakuutukset mahdollisten vahinkojen varalle. Vastuuvakuutuksen vakuutusmaaran
tulee olla riittava palvelutoiminnan laatu ja laajuus huomioon ottaen. Terveyspalvelun
tuottajalla on oltava potilasvakuutuslain (948/2019) mukainen potilasvakuutus. Pal-
veluntuottajan tulee esittaa vaadituista vakuutuksista vakuutustodistukset.

4.5 Toimitilat, toimintaymparisto, valineet ja tietojar-
jestelmat

Palveluntuottajan toimitilojen, laitteiden, valineiden ja tietojarjestelmien on oltava toi-
minnalle riittdvat ja asianmukaiset.

Palveluissa, joissa edellytetaan toimitilaa, toimitilojen on jatkuvasti taytettava turvalli-
suusmaaraykset niin, ettéd yksikdssa huolehditaan asiakkaiden turvallisuudesta lain
ja viranomaisten maaraysten mukaisesti.

Toimitilojen tulee tayttaa lainsdadannon vaatimukset ja olla viranomaisten hyvaksy-
mat. Toimitilojen on tuettava asiakkaiden yleista hyvinvointia ja sosiaalista
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vuorovaikutusta. Toimitilojen, toimintaympariston ja laitteiden suunnittelussa ja kay-
tOossa on otettava huomioon esteettomyys seka asiakkaiden yksildlliset tarpeet ja yk-
sityisyyden suoja. (Valvontalaki 8§)

Palveluntuottajan tulee ilmoittaa ovatko toimitilat esteettomia. Esteettomyyden kritee-
reista saadetaan valtioneuvoston asetuksessa rakennuksen esteettomyydesta
241/2017. Tieto merkitddn PSOP- jarjestelmaan palveluntuottajan hinnaston lisatie-
tokenttaan.

Saantokirjan palvelukohtaisiin osiin on tarvittaessa maaritelty palvelukohtaiset vaati-
mukset toimitilojen, toimintaympariston ja laitteiden osalta.

4.6 Markkinointi

Palveluntuottajan palvelusetelipalvelun markkinoinnin on oltava asiallista, luotettavaa
ja hyvan tavan seka kuluttajansuojalain mukaista. Markkinoinnilla ei tule luoda tar-
peetonta palvelujen kysyntaa.

Markkinointi ei saa sisaltaa muihin palveluntuottajiin (julkisiin tai yksityisiin) kohdistu-
via vaitteita, vertailua tai arvostelua. Palveluntuottaja on velvollinen aina selvitta-
maan asiakkaalle tarkasti, mitka palvelut sisaltyvat palveluseteliin ja mitka ovat mah-
dollisia itse maksettavia lisapalveluita.

4.7 Hairiotilanteisiin ja poikkeusoloihin varautuminen ja
toiminnan jatkuvuuden hallinta

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoiden tulee varautua hairittilanteisiin ja poikkeus-
oloihin ja varmistaa yhteiskunnan toimintakyky ja vaestdon kannalta elintarkeiden toi-
mintojen jatkuvuus kaikissa tilanteissa. Taustatietoa varautumisesta on mm. Sosiaali-
ja terveysministerion ohjeessa Sopimusperusteinen varautuminen 2019:9, Huolto-
varmuuskeskuksen Sopiva-suositus.

Palveluntuottajan on noudatettava varautumisessa kulloinkin voimassa olevaa lain-
saadantoa ja viranomaisohjeita. Palveluntuottajan on laadittava valmius- ja jatkuvuu-
denhallintasuunnitelma yhteiskunnan hairio- ja erityistilanteita varten. Varautumiseen
kuuluvat toimenpiteet sisaltyvat palvelun hintaan.
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Palveluntuottaja on velvollinen varautumiseen, palveluiden jatkuvuuden suunnitte-
luun ja valmiussuunnitteluun siten, etta palvelu on mahdollisimman toimintavarmaa
esim. miten toimitaan hairidtilanteissa: kenet halytetaan, miten perehdytetaan, palve-
lun asiakaslista ja missa henkilokunnan puhelinnumerot ovat saatavilla.

Palveluntuottajan on laadittava arvio palvelutoiminnan keskeisista riskeista osaksi
omavalvontasuunnitelmaa ja tehtava yhteisty6ta hyvinvointialueen kanssa hairiétilan-
teisiin ja poikkeusoloihin valmistautumisessa. Palveluntuottajan on osallistuttava hy-
vinvointialueen pyynndsta valmistautumiseen liittyviin harjoituksiin.

Palveluntuottaja on sitoutunut tuottamaan palvelua palvelusetelilld oikea-aikaisesti ja
oikealaatuisesti myds normaaliolojen hairidtilanteessa ja poikkeusoloissa. Palvelun-
tuottaja on varautunut normaaliolojen hairiotilanteisiin, kuten lakkoon, sahkdnjakelun
tai tietoliikenteen hairiodon tai muuhun vakavaan hairiGtilanteeseen. Palveluntuottaja
vastaa toimintansa jatkuvuudesta hairio- ja poikkeusolojen aikana seka varaa toimin-
tansa varmistamiseksi tarvittavia resursseja kuten materiaaleja ja tarvikkeita tai var-
mistaa muutoin palvelutuotannon edellytyksena olevien resurssien saatavuuden hai-
rio- ja poikkeustilanteissa. Palveluntuottajan tulee varautua jatkamaan toimintaansa
my0s vaistdtiloissa. Palveluntuottajalla on velvollisuus huolehtia varautumisesta myos
mahdollisen alihankinnan osalta. Palvelusetelituottaja on niin normaaliolojen hairioti-
lanteissa kuin mahdollisissa poikkeusoloissakin velvollinen tuottamaan palvelun il-
man, etta palveluntuottaja vaatii hyvinvointialueelta poikkeusoloihin tai poikkeukselli-
siin olosuhteisiin vedoten lisakorvauksia palvelutuotannon varmistamiseksi.

Tartuntatautien ehkaisy, niihin varautuminen ja tarvittavien suojavarusteiden tarve ja
hankinta on jokaisessa toimintayksikdossa maariteltava etukateen. Naista tulee tehda
ennakkosuunnitelma. Pandemiatilanteissa palveluntuottaja tekee yhteisty6ta hyvin-
vointialueen infektioiden torjunta -yksikon kanssa, noudattaen kansallisia ja paikallisia
ohjeita.

Palvelun jatkuvuuden turvaamisen varmistamista kehitetdan osapuolten kesken erik-
seen sovittavin toimintamallein, esimerkiksi raportoimalla ja yhteistyopalaverein. Yh-
teistyopalavereiden pohjan luovat hyvinvointialueen valmiussuunnitelma seka palve-
luntuottajan palvelun jatkuvuuden turvaamista koskeva kirjallinen valmiussuunni-
telma. Hyvinvointialueella on mahdollisuus jarjestamisvastuussa antaa palveluntuot-
tajalle ohjeita normaaliolojen hairidtilanteisiin ja poikkeusoloihin varautumiseen.
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5 Palvelun yleiset laatuvaatimukset

Palveluntuottajan palvelun tulee olla sisalloltaan ja laadultaan vahintaan taman saan-
tokirjan palvelukohtaisen osan mukainen. Palveluntuottaja on maaritellyt ja doku-
mentoinut laatuvaatimuksensa seka keskeiset laatutavoitteensa. Palveluntuottajan
palvelujen arvot ja toimintaperiaatteet on maaritelty. Vastuut ja valtuudet (tehtavanku-
vat) on maaritelty kirjallisesti. Palveluntuottajan tulee kerata asiakaspalautetta, doku-
mentoida palautteet ja hyddyntaa niita toimintansa kehittamisessa.

Palveluntuottajan tulee laatia omavalvontasuunnitelma. Omavalvonnasta tarkemmin
kappaleessa 9 palvelutuotannon valvonta ja omavalvonta.

Asiakkaan palvelu perustuu viranhaltijan tekemaan asiakkaan palvelutarpeen arvi-
ointiin ja asiakassuunnitelmaan. Palveluntuottajan tulee ottaa toiminnassaan huomi-
oon palvelutarve, asiakkaan yksilolliset olosuhteet ja toimintakyky seka ika. Palvelun
tulee yllapitaa ja edistaa asiakkaan toimintakykya. Palvelu tuotetaan kuntouttavalla
tyootteella.

Palvelun tulee tayttaa sosiaalihuollon asiakaslain vaatimukset. Asiakkaalla on oikeus
hyvaan sosiaalihuoltoon ja terveydenhuoltoon seka hyvaan kohteluun.

Palveluntuottajan tulee noudattaa huolellisuutta tietojen kasittelyssa ja huolehtia esi-
merkiksi siita, etta salassa pidettavia tietoja kasitellaan oikein. Palveluntuottajan tu-
lee kasitella asiakirjoja siten kuin tietosuojalaissa (1050/2018), EU:n yleisessa tieto-
suoja-asetuksessa (EU 679/2016) ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastie-
tojen kasittelysta (703/2023) sekad muussa sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdadan-
ndssa saadetaan. Henkilotietojen kasittely maaritelldaan tarkemmin taman saantokir-
jan kappaleen 10 kohdassa asiakastietojen kasittely, dokumentointi, sailytys, arkis-
tointi ja salassapito.

5.1 Henkilosto

Palveluntuottajan on huolehdittava, ettd henkilokunnan tehtavankuvat on maaritelty
tarkasti ammattiryhmittain ja ovat kirjallisina.

Palveluntuottaja vastaa siita, ettd sen henkilosto on aina ajantasaisen lainsdadannon
mukaisesti palvelutuotantoon soveltuva (mm. koulutus, perehdytys, osaaminen, am-
mattioikeus, luvat, kielitaito). Sama koskee myos vuokrattua tai alihankintana hankit-
tua henkilostoa.
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Palkatessaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilostoa, palveluntuottaja si-
toutuu tarkistamaan henkildon ammattipatevyyden Valviran yllapitdamasta sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattihenkilorekisterien julkisesta tietopalvelusta (JulkiSuosikki
ja JulkiTerhikki).

Alle 18-vuotiaiden, vammaisten ja ikaantyneiden henkildiden kanssa tyoskentelevien
osalta palveluntuottajan tulee huolehtia siita, ettd henkildkunnan rikosrekisteriotteet
tarkistetaan tyosuhteen alkaessa (Laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan
selvittamisesta 504/2002 ja 547/2021 ja valvontalaki 28 §).

Palveluntuottajan on huolehdittava henkilostonsa perehdyttamisesta, ammattitaidon
sailymisesta ja kehittamisesta seka riittavasta taydennyskoulutuksesta. (Valvontalaki

9§)

Palveluntuottajan on nimettava palveluyksikkdon vastuuhenkild tai eri palvelualoille
vastuuhenkil6ita, joiden on johdettava palvelutoimintaa ja valvottava, etta palvelut
tayttavat niille saadetyt edellytykset koko sen ajan, kun palveluja toteutetaan. Vas-
tuuhenkildlla on oltava toiminnan edellyttdma asianmukainen koulutus, kokemus ja
ammattitaito (Valvontalaki 10§). Vastuuhenkildn tulee olla tavoitettavissa puhelimitse
virka-aikana.

Palvelua antavalla henkiléstolla tulee olla vahintaan hyva suomen kielen suullinen ja
kirjallinen taito. Tama edellyttaa, etta tyontekija kykenee keskustelemaan asiakkai-
den, omaisten ja muun henkildston kanssa seka tekemaan tarvittavat asiakasta kos-
kevat asiakirjamerkinnat. Mikali palvelua antavan henkilon aidinkieli ei ole suomi, hy-
vinvointialue voi vaatia Suomessa mydnnetyn kielitodistuksen.

Uuden vastuuhenkilon tiedot on vastuuhenkilon vaihtuessa ilmoitettava PSOPiin va-
littomasti.

Saantokirjan palvelukohtaisiin osiin on maaritelty palvelukohtaisesti henkildstolle
asetetut vaatimukset.

6 Lapin hyvinvointialueen velvoitteet ja oikeu-
det

Lapin hyvinvointialue toimii palvelujen jarjestajana ja paattaa mita palveluja palvelu-
setelilla jarjestetaan.
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Lapin hyvinvointialue hyvaksyy palvelusetelilla tuotettavien palvelujen palveluntuotta-
jiksi ne palveluntuottajat, jotka tayttavat palvelusetelilain (569/2009) 5 §:n vaatimuk-
set seka taman palvelusetelisaantdkirjan mukaiset vaatimukset ja ehdot. Lisaksi pal-
veluntuottajan tulee tayttad muussa lainsdadanndssa sosiaali- ja terveyspalvelujen
palveluntuottajalle asetetut edellytykset (valvontalaki 741/2023 ja laki sosiaali- ja ter-
veydenhuollon jarjestamisesta 612/2021). Lapin hyvinvointialue tekee paatoksen pal-
velusetelilla tuotettavien palvelujen palveluntuottajaksi hyvaksymisesta ja merkitsee
hyvaksymansa palveluntuottajat palvelusetelilain 4 §:n mukaiseen luetteloon. Luet-
telo hyvaksytyista palveluntuottajista on PSOP-jarjestelmassa.

Lapin hyvinvointialue ottaa kasittelyyn palveluntuottajan PSOP:n valityksella tehdyn
hakemuksen yhden (1) kuukauden kuluessa hakemuksen saapumisesta. Paatos pal-
veluntuottajan hyvaksymisesta tai hylkdamisesta on tehtava viimeistaan kahden (2)
kuukauden kuluessa siita, kun hakemuksen kasittelemiseksi tarvittavat selvitykset on
saatu.

Mikali hakemuksen liitteet ovat puutteelliset, se kasitellaan siina vaiheessa, kun
kaikki pyydetyt liitteet ovat toimitettu. Mikali hakemukseen tarvittavia liitteita ei hyvin-
vointialueen ohjeistuksesta huolimatta toimiteta annettuna maaraaikana, hakemus
voidaan hylata.

Lapin hyvinvointialue maarittda onko palveluseteli tulosidonnainen, tasasuuruinen
vai asiakkaalle maksuton (hintakattomalli). Jos asiakkaan ja palvelujentuottajan so-
pima hinta palvelusta on pienempi kuin palvelusetelin arvo, hyvinvointialue on velvol-
linen suorittamaan palvelujen tuottajalle enintdan asiakkaan ja palvelujen tuottajan
sopiman hinnan (palvelusetelilaki 9 §).

Lapin hyvinvointialue voi lopettaa palvelujen jarjestamisen palvelusetelilla, jolloin pal-
veluntuottajia koskevat hyvaksymispaatokset lakkaavat.

Lapin hyvinvointialue paattaa palvelusetelin myontamisesta asiakkaalle.

Lapin hyvinvointialueen on selvitettdva asiakkaalle tdman asema palvelusetelia kay-
tettdessa, palvelusetelin arvo, palveluntuottajien hinnat, mahdolliset omavastuuosuu-
den maaraytymisen perusteet ja arvioitu suuruus seka vastaavasta palvelusta sosi-
aali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain (734/1992) mukaan maa-
raytyva asiakasmaksu.

Lapin hyvinvointialueella on oikeus saada asiakkaalta tiedot, jotka vaikuttavat palve-
lusetelin myontamiseen ja tulosidonnaisen palvelusetelin arvoon. Hyvinvointialueen
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on annettava asiakkaalle tieto mista muualta ja mita hanta koskevia tietoja voidaan
hanen suostumuksestaan huolimatta hankkia palvelusetelin mydntamiseen ja tulosi-
donnaisen palvelusetelin arvoon liittyen. Asiakkaalle on annettava tilaisuus tutustua
muualta hankittuihin tietoihin ja antaa asiassa tarpeellista selvitysta. (palvelusetelilaki

68§)

Palvelusetelin saanut asiakas ja palvelua tuottava palveluntuottaja laativat keskinai-
sen sopimuksen palvelun antamisesta, jossa Lapin hyvinvointialue ei ole sopimus-
osapuoli. Kyseessa on kuluttajan asemassa olevan asiakkaan ja palveluntuottajan
valinen sopimus.

Lapin hyvinvointialue ei vastaa palveluntuottajan asiakkaalleen aiheuttamista vahin-
goista.

Lapin hyvinvointialue ei sitoudu osoittamaan asiakkaita palveluntuottajalle.

7 Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan
valiseen yksilolliseen palvelusopimukseen

Palvelusetelilain 6 §:n mukaisesti palveluntuottaja ja asiakas (tai hanen laillinen
edustajansa) laativat kirjallisen yksilOllisen palvelusopimuksen palvelun sisallosta ja
hinnasta. Sopimus tehdaan seka kertaluonteisista yksittaisista palveluista etta pitem-
pikestoisista palveluista.

Sopimussuhteeseen sovelletaan kuluttajasuojalakia (38/1978), jossa on maaritelty
mm. sopimusehtojen saantelysta ja kiellosta kayttaa asiakkaan kannalta kohtuutto-
mia sopimusehtoja (3. luku), sopimusehtojen sovittelusta ja tulkinnasta (4. luku) ja

seuraamuksista palvelun viivastymisesta (8. luku).

Sopimussuhteeseen sovelletaan kuluttaja- ja sopimusoikeuden saannoksia ja oi-
keusperiaatteita.

Mahdollisissa erimielisyystilanteissa ratkaisut pyritaan ensisijaisesti Idytamaan osa-
puolten valisilla neuvotteluilla. Sopimusriidoissa tulkinta-apuna kaytetaan kuluttajarii-
talautakunnassa muodostunutta aikaisempia ratkaisukaytantdja. Jos neuvotteluissa
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ei paasta yksimielisyyteen, asiakas voi saattaa asian kuluttajariitalautakunnan kasi-
teltavaksi, menettelysta sdadetaan kuluttajariitalautakunnasta annetussa laissa
(8/2007). Erimielisyydet voidaan ratkaista myds tuomioistuimessa, jolloin kanne nos-
tetaan asiakkaan kotipaikkakunnan yleiseen alioikeuteen (karajaoikeus).

Palvelusopimuksen sisalto ei voi olla ristiriidassa palvelusetelisaantokirjassa palve-
lulle asetettujen edellytysten kanssa. Sopimuksesta tulee kayda ilmi mm. palvelun
sisalto, sen hinta, voimassaolo, palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut, velvollisuudet
ja oikeudet seka asiakkaan mahdollinen omavastuuosuus ja sen suuruus. Lisaksi
siitd tulee kayda ilmi asiakkaan mahdollisesti ostamat lisdpalvelut sisaltdineen ja hin-
toineen.

Sopimukseen kirjataan myds palveluntuottajan velvollisuus liittda asiakkaan omavas-
tuuosuuksia koskevaan laskuun PSOP:sta tulostettu asiakkaan omavastuuerittely tai
muu vastaavilla tiedoilla oleva omavastuuerittely.

Omavastuuerittely annetaan asiakkaalle my6s silloin, kun asiakkaan saama palvelu
on omavastuutonta, koska erittelysta nakyy annettujen palvelukertojen ajankohdat.

Palvelusopimus tehdaan asiakkaan palvelusetelipaatoksen voimassaolon ajaksi.

Seuraavissa kappaleissa (kpl 7.1.—7.7.) on kayty tarkemmin lapi sopimuksen sisal-
I6ssa huomioitavia asioita.

7.1 Palvelusopimuksen sopimuskausi ja irtisanomi-
nen

Palvelusopimukset tehdaan maaraajaksi enintdan asiakkaan palvelusetelin voimas-
saolon ajaksi tai kertaluontoista palvelua koskevaksi.

Maaraaikainen palvelusopimus paattyy ilman irtisanomista sopimukseen merkittyna
paattymispaivana. Jompi kumpi osapuoli voi irtisanoa sopimuksen kirjallisesti ennen
maaraajan paattymista, jolloin irtisanomisaika on nelja (4) viikkoa. Irtisanominen on
tehtava kirjallisesti.

Jos jompi kumpi osapuoli aikoo irtisanoa sopimuksen, siitd on ilmoitettava etukateen
Lapin hyvinvointialueelle. Talloin jarjestetddn kokous asiakkaan, palveluntuottajan ja
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hyvinvointialueen kesken, jossa tavoitteena on sopia, miten asiakkaan palvelu jat-
kossa jarjestetaan.

Kertaluonteinen palvelusopimus paattyy ilman irtisanomista, kun palvelu on tuotettu.

Jos palveluntuottaja on tekemassa toiminnanmuutosta (esimerkiksi toiminnan supis-
taminen tai lopettaminen) ks. Tarkemmin kpl 14. Hyvaksymisen peruutus ja toimin-
nan muutokset.

7.2 Palvelukerran peruutus

Palvelukertojen peruutus on mahdollista esimerkiksi kotiin vietavissa palveluissa. Jos
se peruuntuu palveluntuottajasta johtuvasta syysta, tama tiedottaa asiakasta tasta
heti, kun se on palveluntuottajan tiedossa. Palveluntuottaja sopii korvaavan palvelu-
kerran asiakkaan kanssa, koska asiakas ei saa jaada missaan tilanteessa ilman tar-
vitsemaansa ja sovittua palvelua.

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun palvelukerran ilman veloitusta:

1) ilmoittamalla palveluntuottajalle peruutuksesta viimeistaan 24 tuntia ennen so-
vittua aikaa

2) jos peruuntuminen johtuu yllattavasta tai odottamattomasta syysta kuten sai-
raalahoitoon joutumisesta, asiakas ilmoittaa siitd heti, kun se on mahdollista.

Sovitun palvelukerran peruuttamisesta voi olla tarkempia ohjeistuksia palvelukohtai-
sessa osiossa.

Palveluntuottajan on informoitava palvelusetelia kayttavaa asiakastaan siita, etta asi-
akkaan on itse korvattava aiheutuneet kustannukset joko taysimaaraisena tai heidan
keskinaisen sopimuksensa mukaisesti, mikali asiakas jattaa peruuttamatta sovitun
palvelun tai ei ole paikalla sovitusti.

Palvelun peruutukseksi ei katsota vahaisia asiakkaan ja palveluntuottajan yhdessa
sopimia muutoksia palvelun toteuttamisen paikassa ja aikatauluissa.

Lapin hyvinvointialue ei korvaa palveluntuottajalle peruuntuneita palvelukertoja, ellei
saantokirjan palvelukohtaisessa osassa erikseen mainita tahan liittyvia erityistilan-
teita.
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7.3 Palaute ja reklamaatio

Asiakas voi antaa palveluntuottajalle palautetta ja tehda reklamaatioita saamastaan
palvelusta, jos se ei esimerkiksi vastaa asiakassopimuksessa sovittua palvelua.

Palveluntuottajan tulee antaa vastaus palautteeseen ja reklamaatioon joko viivytyk-
setta tai kahden (2) viikon kuluessa asian kiireellisyydesta. Vastaus annetaan kirjalli-
sesti seka asiakkaalle etta hyvinvointialueelle.

Palautetta tulee kayttaa palveluntuottajan toiminnan laadun ja asianmukaisuuden ar-
viointiin ja palvelun kehittamiseen.

7.4 Palvelun virhe ja viivastyminen

Jos palveluntuottajan antama palvelu poikkeaa palvelusetelisaantokirjan mukaisesta
palvelusta, siina on virhe.

Palvelussa on myds virhe, jos se ei vastaa niita tietoja, jotka palveluntuottaja on an-
tanut palvelun sisallosta tai suorituksestaan taikka muista palvelun laatua koskevista
seikoista, kun palvelua on markkinoitu tai muuten kerrottu asiakkaalle ennen palvelu-
sopimuksen tekemista. Edella mainitun virheellisen tiedon on voitu olettaa vaikutta-
neen asiakkaan paatoksentekoon. Sama koskee palvelua suoritettaessa annettuja
tietoja, joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatoksentekoon. Palvelussa
on niin ikaan virhe, jos palveluntuottaja ei ole antanut asiakkaalle tietoa sellaisesta
seikasta, josta taman olisi pitanyt olla selvilla ja josta tdma perustellusti saattoi olet-
taa saavansa tiedon.

Palvelun toteuttamisen aikatauluista sovitaan palvelusopimuksessa tai muussa do-
kumentissa. Palvelu on viivastynyt, jos palvelua ei toteuteta sovitussa aikataulussa.
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7.5 Oikaisu ja hyvitys

Palveluntuottajalla on oikeus oikaista palvelun virhe ja viivastyksesta (esimerkiksi
myohastymisestad) asiakkaalle aiheutunut haitta omalla kustannuksellaan, jos palve-
luntuottaja tarjoutuu tekemaan sen viipymatta asiakkaan ilmoittaessa virheesta tai
viivastyksesta ja asiakas suostuu oikaisuun. Virhe- ja viivastystilanteissa asiakkaalla
on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen tayttamista.

Jos virhetta tai viivastysta ei voida oikaista tai sita ei tehda kohtuullisessa ajassa
siitd, kun asiakas on ilmoittanut viivastyksesta tai virheesta, asiakkaalla on oikeus
saada hyvitysta tai asiakas voi teettda saamatta jaaneen palvelun toisella palvelun-
tuottajalla sopimusrikkomuksen tehneen palveluntuottajan kustannuksella.

7.6 Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai
viivastyksen vuoksi, jos asiakasturvallisuus vaarantuu ja sopimusrikkomus on olen-
nainen. Naita tilanteita ovat esimerkiksi:

e tyOntekija ei saavu lainkaan tyOpaikalle, eiké palveluntuottaja ilmoita tasta asi-
akkaalle tai jarjesta valittomasti korvaavaa apua

e tyoOntekija laiminlyo olennaisesti sovitun palvelun toteuttamisen

o tydntekija esiintyy tyopaikalla paihtyneend, rikkoo turvallisuusmaarayksia tai
tekee palvelua suorittaessaan rikoksen

e sopimusrikkomukset ovat toistuvia

Palveluntuottajan ja asiakkaan tulee ilmoittaa sopimuksen purkamisesta valittomasti
Lapin hyvinvointialueelle.

7.7 Vahingonkorvaus

Palveluntuottaja on velvollinen korvaamaan asiakkaalle aiheutuneen valittdman va-
hingon, jos se on johtunut palveluntuottajan virheesta tai viivastyksesta. Valittomat
vahingot ovat vahingon oikaisemistoimista aiheutuneita kuluja ja ne ovat yleensa
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helposti maariteltavissa rahassa (esimerkiksi rikkoutuneen esineen korvaus- tai kor-
jauskulut).

Palveluntuottaja on velvollinen korvaamaan asiakkaalle aiheutuneen valillisen vahin-
gon vain silloin, jos virhe tai viivastys on aiheutunut palveluntuottajan huolimattomuu-
desta. Valillinen vahinko ilmenee muina kuin suoranaisina vahingosta aiheutuneina
kuluina ja kustannuksina.

Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat viivastyksen tai virheen aiheut-
tamat vahingot lisaanny aiheettomasti hanen toimiensa tai laiminlyontiensa seurauk-
sena.

8 Palveluiden laskutus asiakkaalta

Palveluntuottaja laskuttaa asiakkaalta palvelusetelin arvon ylittavan osan (omavas-
tuuosuuden ylittavan osan) seka asiakkaan mahdollisesti ostamat lisdpalvelut asiak-
kaan ja palveluntuottajan keskinaisen sopimuksen mukaisesti.

Palveluntuottajan tulee liittdd PSOP:sta tulostettu omavastuuerittely asiakkaan las-
kun liitteeksi tai muu vastaavilla tiedoilla oleva omavastuuerittely.

Asiakkaalla on palvelussa esiintyneen virheen tai viivastyksen perusteella oikeus
(velvollisuus) pidattya hyvaksymasta palveluntuottajan palvelusuoritusta siltd osin
kuin palvelua ei ole suoritettu asianmukaisesti. Naissa tapauksissa asiakkaan tulee
ottaa yhteys palvelusetelin mydntaneeseen viranhaltijaan, jotta kyseista palveluta-
pahtumaa ei hyvaksyta maksuun PSOPissa.

Jos asiakas ei hyvaksy palvelusuoritusta, palveluntuottajalla on mahdollisuus antaa
tasta selvitys Lapin hyvinvointialueelle. Jos Lapin hyvinvointialue hyvaksyy selvityk-
sen, lasku maksetaan palveluntuottajalle.

Asiakkaalle maksuttomiksi maaritellyista palveluista (hintakattomalli) palveluntuottaja
voi laskuttaa asiakkaalta vain sovituista lisapalveluista.

Palveluntuottaja voi laskuttaa asiakasta heidan keskinaisen sopimuksensa mukai-
sesti, mikali asiakas jattaa sovitun palvelun peruuttamatta tai ei ole paikalla sovitusti.
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Asiakkaan laskuihin ei lisata laskutus-, kayntikerta-, toimisto valine- yms. maksuja.

Jos kilometrikorvauksia laskutetaan, niista on selvasti kerrottava asiakkaalle ja mer-
kittava se palvelusopimukseen. Tieto on merkittava myds PSOP-jarjestelmaan hin-
naston lisatietokohtaan.

Mikali asiakas laiminlyd omavastuuosuuden maksamisen taloudellisten vaikeuksien
vuoksi, palveluntuottajan tulee ottaa yhteytta palvelusetelin myontaneeseen tahoon
asian selvittamiseksi heti, kun ongelmia ilmenee.

Palvelukohtaisessa osassa voi olla tarkentavia ohjeita asiakaslaskutukseen liittyen.

9 Palvelutuotannon valvonta ja palveluntuotta-
jan omavalvonta

Lapin hyvinvointialue ohjaa ja valvoo taman saantokirjan mukaisesti tuotettuja palve-
luja lainsaadannon nojalla (hyvinvointialueista annettu laki 611/2021, laki sosiaali- ja
terveydenhuollon jarjestamisesta 612/2021, laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvon-
nasta 741/2023). Valvontaa ohjaavan lainsdadannén tavoitteena on turvata asiakkai-
den oikeuksien toteutuminen, palveluja ohjaavan lainsaadannon noudattaminen, pal-
velujen toteuttaminen asiakkaille laadittujen asiakassuunnitelmien mukaisesti seka
laadittujen setelisaantokirjojen ja palvelusopimusten noudattaminen. Lisaksi valvon-
nalla pyritdan varmistamaan asiakkaiden tarvitsemien palvelujen saatavuus, jatku-
vuus turvallisuus ja laadukkuus, henkiloston riittavyys seka tilojen ja laitteiden turval
lisuus.

Omavalvonnan toteutumista seurataan ohjaus- ja valvontakaynnein. Niita tehdaan
joko etukateen ilmoitettuina ajankohtina tai ilman etukateen tehtya ilmoitusta. Kayn-
neilla voidaan tarkastaa palveluntuottajan ja tdman alihankkijan tilat ja laitteet, tyon-
johdolliset suunnitelmat ja -raportit sekd muut valvonnan kannalta tarpeelliset ja
oleelliset tiedot. Lisaksi kaynneilla tulee olla mahdollista haastatella asiakkaita tar-
peen mukaan.

Sosiaalipalvelujen tuottajaksi rekisterdityneen palveluntuottajan palvelujen laatua ja
toimintaa valvoo myos lupa- tai rekisterdintipaatoksen tehnyt valvontaviranomainen
(Valvira tai aluehallintovirasto) ja valtioneuvoston oikeuskansleri ja eduskunnan
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oikeusasiamies. Lisaksi Fimea valvoo koneellista ladkkeiden annosjakelua osana
apteekkien valvontaa. Lapin hyvinvointialue tiedottaa naita viranomaisia palvelun-
tuottamisessa mahdollisesti havaituista puutteista ja virheista.

Lapin hyvinvointialue toteuttaa valvontatehtavaansa voimassa olevan omavalvonta-
ohjelmansa mukaisesti.

Lapin hyvinvointialue jarjestaa palvelusetelituottajille tarvittaessa yhteistyaotilaisuuk-
sia, jonka tarkoituksena on tiivistaa yhteistyon sujuvuutta ja kehittamista, tiedottaa
palvelusetelitoiminnasta, eri palvelujen sisallosta seka tulevaisuuden kehittamissuun-
nitelmista. Tilaisuudessa kaydaan lapi mm. palvelun toteutumiseen, laatuun, rekla-
maatioihin, asiakaspalautteisiin ja tuleviin palvelutarpeisiin liittyvia asioita.

9.1 Palveluntuottajan omavalvonta

Omavalvonnalla tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)
annetun lain palveluntuottajille asettamaa velvoitetta valvoa omaa toimintaansa.
Omavalvonnassa on kyse palveluntuottajan koko tydyhteisén toteuttamasta jatku-
vasta oman toiminnan laadun varmistamisesta ja kehittamisesta. Omavalvonta on
ennakoivaa, toiminnanaikaista ja jalkikateista laadun- ja riskienhallintaa seka jatku-
vuuden varmistamista, jolla osaltaan varmistetaan asiakasturvallisuuden toteutumi-
nen. Palveluntuottaja seuraa jatkuvasti palvelun toteutumista, laatua ja asiakastur-
vallisuutta seka informoi Lapin hyvinvointialuetta tekemistaan havainnoista.

Palveluntuottajan on laadittava omavalvontasuunnitelma palveluyksikdittain paivittai-
sen toiminnan laadun, asianmukaisuuden ja turvallisuuden varmistamiseksi seka
asiakastyohon osallistuvan henkildston riittdvyyden seurantaa varten. Omavalvonta-
suunnitelma kattaa kaikki palveluyksikossa palveluntuottajan ja sen lukuun tuotetut
palvelut (alihankinta).

Palveluntuottajan on tehtava omavalvontasuunnitelma sahkoisesti ja julkaistava se
julkisessa tietoverkossa tai muulla sen julkisuutta edistavalla tavalla seka pidettava
omavalvontasuunnitelma julkisesti nahtavana palveluyksikdssa.

Palveluntuottaja ja vastuuhenkild vastaavat siita, ettd omavalvontasuunnitelma on
kayty lapi henkiléston ja alihankkijoiden kanssa ja etta sitd noudatetaan ja toteute-
taan paivittaisessa toiminnassa palveluja tuotettaessa.

Omavalvontasuunnitelma paivitetaan tarvittaessa ja vahintaan vuosittain ja sen tulee
olla paivatty ja allekirjoitettu.
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Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran 1/2024 antaman maarayk-
sen mukaan palveluyksikkdkohtainen omavalvontasuunnitelma sisaltaa:

e Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat perustiedot seka pal-
veluyksikon tarjoamat palvelut, toiminta-ajatuksen ja toimintaperiaatteet

e Asiakasturvallisuus sisaltaen palvelujen laatuvaatimukset ja johtamisjarjes-
telma, asiakkaan asema ja oikeudet, muistutusten kasittely, henkildsto ja sen
rittdvyyden seuranta, monialainen yhteisty0 ja palvelun koordinointi, toimitilat
ja valineet, l1aakinnalliset laitteet, tietojarjestelma ja teknologian kaytto, laake-
hoitosuunnitelma, asiakastietojen kasittely ja tietosuoja, saanndllisesti kerat-
tava palaute ja sen huomioiminen toiminnan kehittamisessa

¢ Omavalvonnan riskienhallinta: vastuut, tunnistaminen ja arvioiminen, keinot ja
toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely, seuranta, rapor-
tointi ja osaamisen varmistaminen, riskienhallinnan toteutuminen ostopalvelu-
ja alihankintatilanteissa, valmius ja jatkuvuudenhallinta

Useammassa kuin yhdessa palveluyksikossa palveluja antavan palveluntuottajan on
laadittava vastuulleen kuuluvista tehtavista ja palveluista omavalvontaohjelma, joka
kattaa kaikki palveluntuottajan palveluyksikot. Palveluntuottajan on toiminnassaan
varmistettava omavalvonnalla tehtaviensa lainmukainen hoitaminen ja tekemiensa
sopimusten noudattaminen seka erityisesti palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turvalli-
suus ja laatu seka asiakkaiden yhdenvertaisuus. Omavalvontaohjelmassa on todet-
tava, miten edelld mainittujen osa-alueiden toteutumista seurataan ja miten havaitut
puutteellisuudet korjataan. Omavalvontaohjelman osana ovat laissa erikseen saade-
tyt omavalvontasuunnitelmat. Omavalvontaohjelma sek& omavalvontaohjelman to-
teutumisen seurantaan perustuvat havainnot ja niiden perusteella tehtavat toimenpi-
teet on julkaistava julkisessa tietoverkossa ja muilla niiden julkisuutta edistavilla ta-
voilla. (Valvontalaki 268§)

Omavalvontasuunnitelmasta ja —ohjelmasta saadetaan valvontalain luvussa 4. Ta-
man lisaksi sosiaali- ja terveysministerié on antanut valvontalain soveltamisesta
(VN/33652/2023) ohjeen, jossa on opastusta palveluntuottajan omavalvonnan toteut-
tamiseen. Lisaksi palveluntuottaja soveltaa sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvonta-
viraston Valviran antamaa maaraysta 1/2024 omavalvontasuunnitelman sisaltéon,
laatimiseen ja seurantaan.

Palveluntuottajalla tulee olla Lain sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sah-
koisesta kasittelysta (784/2021) mukainen tietoturvasuunnitelma.
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Tietoturvasuunnitelman sisallosta on ohjeistettu tarkemmin Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen (THL) antamassa maarayksessa 3/2024. Tietoturvasuunnitelmaa ei tule
sisallyttaa tai yhdistaa julkaistaviin tai julkisesti saatavilla oleviin omavalvontasuunni-
telmiin. Tietoturvasuunnitelman laadinnassa suositellaan THL:n mallipohjan kayttoa:
https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/tieto-
turvasuunnitelmat

9.2 Lapin hyvinvointialueen menettelytapa epakoh-
tien, puutteiden ja saantorikkomusten kohdalla

Jos palveluntuottajan tai taman alihankkijan toiminnassa ilmenee epakohtia, puut-
teita tai saantorikkomuksia, Lapin hyvinvointialue on velvollinen ohjaamaan palvelun-
tuottajaa naiden korjaamiseksi. Jos kyse on asiakasturvallisuutta olennaisesti vaa-
rantavista epakohdista tai puutteista, palveluntuottaja sitoutuu korjaamaan ne valitto-
masti. (Valvontalaki 258§).

Jos palveluntuottajan tapahtumakirjauksissa huomataan poikkeamia tai saadun asia-
kaspalautteen vuoksi on syyta ryhtya seurantatoimenpiteisiin, Lapin hyvinvointialue
voi ottaa kayttddn paperisen seurantaraportin. Asiakas kuittaa siihen jokaisen kaynti-
kerran ja palveluntuottaja palauttaa raportin kuun lopussa siina mainitulle Lapin hy-
vinvointialueen tyontekijalle. Raportin merkinnodista poikkeavat PSOPin tapahtuma-
kirjaukset tai tapahtumat tullaan hylkdamaan, jos ne eivat vastaa asiakkaan asiakas-
suunnitelmaa. Paperinen seurantaraportti voidaan ottaa kayttoon myos satunnaisen
seurannan keinona.

Jos palveluntuottaja ei suullisesta/kirjallisesta ohjauksesta huolimatta korjaa toimin-
taansa, hyvinvointialue voi antaa asiasta kirjallisen huomautuksen. Huomautuksen
saatuaan palveluntuottajan on korjattava toimintansa valittomasti, ellei virhetta ole
korjattu huomautukseen mennessa. Mikali palveluntuottaja ei 14 vrk:n sisalla huo-
mautuksesta korjaa toimintaansa, hyvinvointialueella on oikeus antaa palveluntuotta-
jalle kirjallinen varoitus. Jos palveluntuottaja ei edelleenkaan korjaa toimintaansa
vaaditulle tasolle 14 vrk: n sisalla kirjallisesta varoituksesta, hyvinvointialueella on oi-
keus maarata palveluntuottajalle seuraamusmaksu, jonka se on velvollinen maksa-
maan. Jos palveluntuottaja ei edelleenkaan korjaa toimintaansa, Lapin hyvinvointi-
alue voi peruuttaa palveluseteliyrittdjan hyvaksynnan palveluiden tuottajaksi.

Palveluntuottajan suorituksessa on epakohta, puute tai saantorikkomus, jos:

30


https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/tietoturvasuunnitelmat
https://thl.fi/fi/web/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-ohjaus/tietoturvasuunnitelmat

Lapin hyvinvointialue

°
Lappi buresveadjinguovlu
° Laapi pyereestvaijeemkuaviu

Lappi pue'rrvadjjamvu'vdd

N7
/7///|\\\‘\\\

« palveluntuottaja rikkoo tai jattaa noudattamatta taman saantokirjan ehtoja tai peri-
aatteita

* palveluntuottaja rikkoo tai jattda noudattamatta muuta hyvinvointialueen antamaa
ohjetta tai maaraysta

« palveluntuottaja ei noudata hyvia palvelukaytantoja

* palveluntuottajan tuottamissa palveluissa tai muissa toimissa havaitaan asiakastur-
vallisuutta vaarantava puute tai muu epakohta

* asiakaskirjauksissa tai laskutuksessa on puute

* palveluntuottajalla on tapahtunut laiminlydnti asiakkaan asiakassuunnitelmassa
maariteltyjen palvelujen toteuttamisessa

Seuraamusmaksun suuruus on viisi (5) prosenttia palveluntuottajan hyvinvointialu-
eelle tehdyn kyseisen yksikon kuukausilaskutuksen maarasta sen kuukauden osalta,
jolloin oikeus seuraamusmaksuun on syntynyt.

Mikali palveluntuottajan toiminnassa havaitaan toistuvasti samoja puutteita, epakoh-
tia tai saantorikkomuksia, Lapin hyvinvointialue voi antaa niista huomautuksen ja
maarata seuraamusmaksun heti maksettavaksi. Niiden katsotaan toistuneen, mikali
samasta puutteesta, epakohdasta tai saantorikkomuksesta huomautetaan kuuden
(6) kuukauden aikana edellisesta huomautuksesta. Palveluntuottaja on edelleenkin
velvollinen korjaamaan toimintansa vaaditulle tasolle. Jos palveluntuottaja ei korjaa
toimintaansa, Lapin hyvinvointialue voi peruuttaa palveluseteliyrittdjan hyvaksynnan
palveluiden tuottajaksi.

Seuraamusmaksu samasta puutteesta, epakohdasta tai saantérikkomuksesta voi-
daan maarata maksettavaksi jokaisesta kolmannesta huomautuksesta suoraan il-
man Kirjallista varoitusta, vaikka kahden aiemman huomautuksen perusteella olisi
seuraamusmaksu jo maaratty. Palveluntuottaja on edelleenkin velvollinen korjaa-
maan toimintansa vaaditulle tasolle. Jos palveluntuottaja ei korjaa toimintaansa, La-
pin hyvinvointialue voi peruuttaa palveluseteliyrittdjan hyvaksynnan palveluiden tuot-
tajaksi.

Seuraamusmaksusta lahetetaan lasku palveluntuottajalle. Seuraamusmaksu voi-
daan kuitata palveluntuottajalle maksettavista suorituksista, mikali seuraamusmak-
sua ei makseta erapaivaan mennessa. Seuraamusmaksun maaraaminen ei rajoita
Lapin hyvinvointialueen oikeutta vaatia vahingonkorvausta palveluntuottajalta.
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9.3 Palveluntuottajan ja henkilokunnan ilmoitusvel-
vollisuus

Palveluntuottajan on ilmoitettava valittdmasti salassapitosaannosten estamatta pal-
velun jarjestajalle ja valvontaviranomaiselle palveluntuottajan omassa tai taman ali-
hankkijan toiminnassa ilmenneet asiakasturvallisuutta olennaisesti vaarantavat epa-
kohdat seka asiakasturvallisuutta vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai
vaaratilanteet seka muut sellaiset puutteet, joita palveluntuottaja ei ole kyennyt tai ei
kykene korjaamaan omavalvonnallisin toimin.

Palvelunjarjestajan ja palveluntuottajan henkilostoon kuuluvan tai vastaavissa tehta-
vissa toimeksiantosuhteessa tai alihankkijana toimivan henkilon on ilmoitettava viipy-
matta salassapitosdannodsten estamatta palveluyksikdon vastuuhenkildlle tai muulle
toiminnan valvonnasta vastaavalle henkildlle, jos han tehtavissaan huomaa tai saa
tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan tai potilaan sosiaali- tai
terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden. lImoituksen vas-
taanottaneen henkildn on ilmoitettava asiasta palvelunjarjestajalle tai palveluntuotta-
jalle. Palvelunjarjestajan, palveluntuottajan ja vastuuhenkilon on ryhdyttava toimenpi-
teisiin epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan taikka muun lainvastaisuuden korjaa-
miseksi.

lImoitusvelvollisuudesta saadetaan tarkemmin valvontalain 29 §:ssa.

Palveluntuottajan on tiedotettava henkildstolleen ilmoitusvelvollisuudesta ja sen kayt-
toon liittyvista asioista. limoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menettelyohjeet
on sisallytettdva omavalvontasuunnitelmaan. (Valvontalaki 30§)

9.4 Palveluntuottajan vuosittain Lapin hyvinvointi-
alueelle toimittamat asiakirjat ja raportointi

Palveluntuottaja liittaa PSOP-jarjestelmaan seuraavat vuosittain paivitettavat asiakir-
jat 31.3 mennessa:

¢ ajantasainen omavalvontasuunnitelma

o kaikilta laakehoitoa toteuttavilta yksikoilta ajantasainen lagkehoitosuunnitelma

e palvelun vastuuhenkilon, nimenkirjoitusoikeudellisen henkilon ja muutoksista
ilmoittavan henkilon tiedot nimitasolla

¢ henkiloston tiedot ammattiryhmittain ja henkilotyovuosittain
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tiedot henkildstdn voimassa olevista ladkeluvista sisaltaen viimeisen voimas-
saolopaivan (palveluissa, joissa edellytetaan ladkeluvan voimassaoloa)
edeltavan toimintavuoden toimintakertomus/toimintaseloste, joka sisaltdéa mm.
seuraavat hyvinvointialuetasoiset tiedot:

(@)

palvelusetelisaantokirjassa maariteltyjen palvelun sisaltdamien keskeisten
edellytysten toteutuminen

saanndllisten ja tilapaisten asiakkaiden lukumaarat palvelukokonaisuuksit-
tain

keskeisten laatutavoitteiden toteutuminen ja asiakastyytyvaisyyden seu-
rantatulokset kehittamissuunnitelmineen

asiakkaan, hanen lahiomaisensa tai laillisen edustajan tekemat reklamaa-
tiot, palautteet ja muistutukset: lukumaarat, niiden syyt, niihin annetut vas-
taukset seka niiden johdosta tehdyt toimenpiteet, niiden toteutumisen seu-
ranta seka kehittdmissuunnitelma

asiakasturvallisuuden vaaratapahtumien raportointi (uhka- ja vaaratilan-
teet, tapaturmat, onnettomuudet ja Iahelta piti-tilanteet sisaltaen myos laa-
kehoitoon seka tietosuojaan ja —turvaan liittyvat tapahtumat): lukumaarat
ja ilmoitusten syyt (omaseuranta tai esimerkiksi Haipro) seka ilmoitusten
johdosta tehdyt toimenpiteet, niiden toteutumisen seuranta ja kehittamis-
suunnitelma

Vastuu Groupin Luotettava Kumppani —palvelusta saadaan automaattisesti
verotukseen liittyvat tiedot, tydelakevakuutuksen voimassaolo seka vas-
tuuvakuutus- ja potilasvakuutustieto, jos palveluntuottaja on antanut valta-
kirjan Vastuu Groupille naiden tietojen saamiseksi. Jos valtakirjaa ei ole
annettu, palveluntuottajan tulee paivittdad em. voimassa olevat dokumentit
PSOPiin

Lapin hyvinvointialue voi pyytaa liitteiden paivitysta tai muita selvityksia, suunnitelmia
tai raportteja tarvittaessa myos muuna ajankohtana.

Vuosittain toimitettavien asiakirjojen lisaksi palveluntuottajan tulee raportoida seu-
raavista asiakkaisiin liittyvista tapahtumista viipymatta:

kaikki uhka- ja vaaratilanteet, tapaturmat, onnettomuudet ja lahelta piti-

tilanteet seka niiden johdosta tehdyt toimenpiteet, niiden toteutumisen seu-

ranta seka kehittamissuunnitelma vastaavien tilanteiden ehkaisemiseksi
asiakkaan, hanen lahiomaisensa tai laillisen edustajan tekemat rekla-
maatiot, palautteet, vahinkoilmoitukset seka niiden johdosta tehdyt
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toimenpiteet, niiden toteutumisen seuranta seka kehittdmissuunnitelma vas-
taavien tilanteiden ehkaisemiseksi

Mikali palveluntuottajalle on toimitettu asiakkaan tekema muistutus palvelun
laadusta, palveluntuottaja toimittaa sen vastauksineen viipymatta Lapin hyvin-
vointialueen kirjaamoon. Kantelu toimitetaan aluehallintovirastoon.

10. Asiakastietojen kasittely, dokumentointi,
sailytys, arkistointi ja salassapito

Lapin hyvinvointialue edellyttaa, etta palvelusetelilla tuotettavissa palveluissa palve-
luntuottajat sitoutuvat noudattamaan lainsaadannon asettamia edellytyksia ja Lapin
hyvinvointialueen rekisterinpitajana laatimia tarkentavia ohjeistuksia, jotka liittyvat
asiakastietojen kasittelyyn, dokumentointiin, sailytykseen, arkistointiin, salassapitoon
ja etapalvelun toteuttamiseen.

Palveluntuottaja nimeaa osaltaan tietosuojavastaavan ja Lapin hyvinvointialueen lu-
kuun tapahtuvien henkil6tietojen rekisterinpidosta vastaavan henkilon.

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan tassa luvussa mainittuja ohjeistuksia, kun se
jattaa hakemuksen hyvaksymisestaan Lapin hyvinvointialueen palvelusetelituotta-
jaksi.

Henkilotietojen kasittelyn toteuttamisen menettelyt ja periaatteet

Tietosuojalain (1050/2018) ja —asetuksen (679/2016) mukaan Lapin hyvinvointialue
on palvelusetelilla jarjestettavissa palveluissa muodostuvien asiakasasiakirjojen re-
kisterinpitaja. Palvelujentuottaja on henkilGtietojen kasittelija ja vastaa henkildtietojen
asianmukaisesta ja lainmukaisesta kasittelysta. Palvelun aikana muodostuvat henki-
IGtietoja sisaltavat asiakasasiakirjat ovat hyvinvointialueen asiakasrekisterin asiakir-
joja, vaikka palveluntuottaja laatii, sailyttaa ja arkistoi ne siihen asti, etta palauttaa ne
hyvinvointialueella asiakkaan palvelun paattyessa. Palveluntuottaja noudattaa henki-
I6tietoja kasitellessaan Lapin hyvinvointialueen maarittelemia henkildtietojen kasitte-
lyn ehtoja (Tietosuojaliite).

Palvelusetelilla jarjestettavissa sosiaalipalveluissa palveluntuottajan kasittelemat
henkilétiedot ovat erityisia henkiloryhmia koskevia, joten kasittelyssa tulee huomioida
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tietosuojalain (1050/2018) 6 §:ssa vaadittavat asianmukaiset ja erityiset toimenpiteet
rekisterdidyn oikeuksien suojaamiseksi (liite Suojatoimenpiteet erityiset henkilotieto-

ryhmat). Lapin hyvinvointialue kuvaa yhteistydssa palveluntuottajan kanssa kasitelta-
vat henkil6tiedot seka henkildtietojen kasittelytoimet, joita palveluntuottaja noudattaa
(liite HenkilGtietojen kasittelytoimien kuvaus).

Palveluntuottaja noudattaa Lapin hyvinvointialueen laatimaa tietoturva- ja tietosuoja-
politiikan asiakirjaa tuottaessaan palvelua hyvinvointialueen asiakkaalle (lite Lapin
hyvinvointialueen tietosuoja- ja tietoturvapolitiikka).

Lapin hyvinvointialue tarjoaa palveluntuottajalle mahdollisuuden tarvittaessa koulut-
taa henkilostoaan Medieco- tietoturva- ja tietosuojakoulutusymparistossa (lite Osto-
palv tietosuoja- ja tietoturvakoulutusohje). Hyvinvointialue edellyttaa, etta palvelun-
tuottaja pitaa ajan tasalla henkildston tietoturvan ja tietosuojan osaamista kaytannon
toiminnassa esille tulleiden tarpeiden mukaisesti.

Asiakastietojen kirjaaminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilon ja palvelun antamiseen osallistuvan
muun henkilon tulee kirjata asiakasasiakirjoihin asiakkaan palvelun jarjestamisen,
suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan turvaamiseksi tarpeelliset ja riit-
tavat tiedot (Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta annettu laki
703/2023, 17 §).

Asiakastietojen kirjaamisessa on huomioitava myos yleisen tietosuoja-asetuksen
vaatimukset kirjattaville tiedoille. Tietosuoja-asetuksen (679/2016) 5 artiklan ¢ koh-
dan mukaan henkilGtietojen on oltava asianmukaisia ja olennaisia ja rajoitettuja sii-
hen, mika on tarpeellista suhteessa niihin tarkoituksiin, joita varten niita kasitellaan
(tietojen minimointiperiaate). Kirjattavien tietojen tulee olla tarpeellisia palvelun jar-
jestamiseksi, palvelutarpeen selvittdmiseksi tai palvelua koskevan paatoksen taytan-
todnpanemiseksi. Arviointi on tehtava tapauskohtaisesti ja asiakkaan yksildllinen ti-
lanne huomioiden.

Palveluntuottaja informoi asiakasta asiakkuuden alkaessa henkilGtietojen kasittelysta
ja rekisteroidyn oikeuksien toteuttamisesta. Asiakasta koskevia tietoja kirjataan pal-
veluntuottajan asiakastietojarjestelmaan ja asiakastiedot siirretdan kokonaisuudes-
saan hyvinvointialueelle viimeistaan asiakkuuden paatyttya. Palveluntuottaja tekee
valttamattomat kirjaukset valittomasti ja huolehtii niiden asianmukaisuudesta.
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Tietojarjestelmille asetetut vaatimukset

Palveluntuottaja kirjaa asiakastiedot sahkdiseen asiakastietojarjestelmaan tai manu-
aalisesti.

Kayttaessaan manuaalista tapaa asiakastietojen kirjaamiseen, palveluntuottajan tu-
lee sopia Lapin hyvinvointialueen kanssa siita, miten asiakastiedot toimitetaan hyvin-
vointialueelle, koska silla on velvoite tallentaa riittavat ja tarvittavat tiedot Kanta-jar-
jestelmaan.

Useampi palveluntuottaja voi hankkia myos yhteisen sahkdisen asiakastietojarjestel-
man, jossa paaliittyja on yksi palveluntuottajista (yhteisliittyminen, ks.
https://www.kanta.fi/ammattilaiset/liittymismallit.

Mikali palveluntuottajalla on kaytossaan sahkoinen asiakastietojarjestelma asiakas-
tietojen kirjaamiseen, jarjestelman tulee tayttaa asiakastietojen kasittelylle asetetut

tietoturvavaatimukset (A-luokan mukainen jarjestelma) ja sen tulee olla suunniteltu

kyseista kayttotarkoitusta varten.

Kaikkien asiakastietojen kasittelyyn tarkoitettujen tietojarjestelmien valmistajia kos-
kee velvoite ilmoittaa tuotantokayttoon otettavasta tietojarjestelmasta Valviralle. Pal-
veluntuottaja noudattaa Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen maaraysta sosiaali- ja
terveydenhuollon tietojarjestelmien olennaisista toiminnallisista ja tietoturvavaatimuk-
sista (Maarays 5/2024: Maarays sosiaali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmien ja
hyvinvointisovellusten olennaisista vaatimuksista).

Asiakastietolain (703/2023, 67 §) mukaan yksityisen sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunantajan on liityttava valtakunnallisten tietojarjestelmapalvelujen kayttajaksi,
jos silla on kaytossaan sosiaalihuollon asiakastietojen tai potilastietojen kasittelyyn
tarkoitettu tietojarjestelma. Jarjestelman tulee olla yhteensopiva Kelan Kanta-arkis-
ton kanssa.

Jos palvelusetelilld tuotettavien palvelujen asiakastietojen kirjaamista, asiakastieto-
jarjestelmia tai henkilorekisterien kayttéa koskeva lainsaadantd muuttuu palvelusete-
lisdantokirjan voimassa ollessa, Lapin hyvinvointialue tulee ohjeistamaan palvelun-
tuottajia uusista kaytannadista, joihin palveluntuottajan tulee sitoutua.
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Tietoturvan vaatimukset, poikkeamat ja vahingonkorvaukset

Palveluntuottaja noudattaa tietoturvan vaatimuksia (lite Palvelujen tietoturvaliite ja
liite Tietoturvavaatimusten selvitys palvelujen hankintoihin). Tietoturvavaatimusten
selvityslomake taytetdan niiden palveluntuottajien kanssa, joilla on kaytdssaan sah-
koinen asiakastietojarjestelma.

Lapin hyvinvointialue on ohjeistanut tietoturva- ja tietosuojapoikkeaman kasittelyn
menettelyt. Palveluntuottaja kasittelee tietoturva- ja tietosuojapoikkeaman liitteen
Tietoturvapoikkeaman ilmoitusohje mukaisesti.

Sailytys ja arkistointi

Palveluntuottaja noudattaa asiakkaiden asiakasasiakirjojen kasittelyssa ja sailyttami-
sessa Lapin hyvinvointialueen antamaa ohjetta asiakas- ja potilasasiakirjojen kasitte-
lyyn. Kun asiakkaan palvelu paattyy, palveluntuottaja palauttaa asiakasasiakirjat La-
pin hyvinvointialueelle mahdollisimman pian, viimeistaan kuukauden sisalla palvelun
paattymisesta asiakasasiakirjojen kasittelyohjeen mukaisesti (lite Asiakas- ja potilas-
asiakirjojen kasittely- ja luovutusohje). Ohjetta noudatetaan myo6s manuaalisesti laa-
dittuihin asiakas- ja potilasasiakirjoihin.

Salassapito

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan laissa saadettya salassapito- ja vaitiolovel-
vollisuutta, tietosuojasta ja tietoturvasta annettuja saannoksia seka Lapin hyvinvointi-
alueen antamia ohjeita. Palveluntuottaja sitoutuu pitdmaan salassa ja suojattuna
seka kasittelemaan huolellisesti saamansa asiakastietoja sisaltavat asiakirjat. Palve-
luntuottaja on velvollinen huolehtimaan siita, etta kaikki asiakastietoja kasittelevat
tydntekijat (palvelusuhteen laadusta riippumatta) seka opiskelijat sitoutuvat kirjalli-
sesti laissa edellytettyyn vaitiolovelvollisuutteen. Palveluntuottaja vastaa siita, etta
asiakkaan tietoja paasevat kasittelemaan vain ne henkilot, joiden tyotehtavien kan-
nalta se on valttamatonta ja jotka ovat allekirjoittaneet salassapitositoumuksen. Si-
toumus on voimassa senkin jalkeen, kun tyontekijat/opiskelijat eivat ole tuottajan pal-
veluksessa tai harjoittelupaikassa, silla asiakasasiakirjat ovat pysyvasti salassa pi-
dettavia (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 703/2023,

48).
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Lisaksi Lapin hyvinvointialue ja palvelusetelituottajaksi hyvaksyttava palveluntuottaja
laativat keskinaisen sopimuksen salassapidosta (salassapitoliite).

Palveluntuottaja on velvollinen ottamaan huomioon salassapitoa koskevat maarayk-
set tehdessaan alihankintasopimuksia. Salassapitoa koskevat maaraykset jatkuvat
my0s sen jalkeen, kun alihankintaa koskeva sopimuskausi on paattynyt ja kun palve-
luntuottaja ei enaa toimi hyvinvointialueen palvelusetelituottajana.

Etapalvelu

Lapin hyvinvointialue maarittelee palvelut, joissa etapalvelua voi kayttaa. Etapalvelun
kayttd maaritelldaan tarkemmin asiakkaan asiakassuunnitelmassa. Palveluntuottaja
kayttaa etayhteysvalinetta, joka edellyttda vahvaa tunnistautumista. Palveluntuottaja
noudattaa etayhteyksia kayttdessaan asiakas- ja potilastietojen kasittelysta annettua
ohjetta (liite Ohje etayhteys asiakas- ja potilastydssa).

11 Palveluntuottajien hinnastot ja hinnastojen
muutos

Palveluntuottajien hinnastot tehdaan toistaiseksi voimassa oleviksi.
Palveluntuottajat laittavat itse palvelujen hintansa PSOP - jarjestelmaan.

Palveluntuottaja voi esittaa hintojen muuttamista kerran vuodessa seuraavan vuoden
alusta alkaen. Hinnanmuutosesitys voi olla korkeintaan kuluvan vuoden hyvinvointi-
alueindeksin mukainen. Seuraavaa vuotta koskevat palveluntuottajan hinnaston
muutosesitykset on tehtava PSOPiin elokuun loppuun (31.8.) mennessa.

Lapin hyvinvointialue kasittelee esitetyt hinnanmuutosesitykset ja tekee niista viran-
haltijapaatoksen. Palveluntuottajan tulee ilmoittaa asiakkailleen hyvaksytysta hinnan-
muutoksesta viimeistaan kahta (2) kuukautta ennen uuden hinnan voimaantuloa.

Poikkeuksena naihin saantoihin ovat asumispalveluita koskevat vuokrankorotukset,
jotka on lahetettava PSOP- jarjestelmaan viimeistaan kaksi (2) kuukautta ennen
suunniteltua korotusta. Asiakkaalta perittava vuokra ja muut asumiskustannukset
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eivat saa ylittaa Kelan asumistukeen oikeuttavat kohtuullisia asumismenoja paikka-
kunnalla. Vuokran muutoksesta on tiedotettava asiakasta ja Lapin hyvinvointialuetta
hyvissa ajoin, viimeistaan kahta kuukautta ennen uuden vuokran voimaantuloa.

Palveluntuottaja, joka hyvaksytaan 1.8. jalkeen, ei voi tehda hinnankorotusesitysta
hyvaksymisvuotenaan. Palveluntuottaja voi tehda hintansa alennuksia koko hyvaksy-
misen voimassaolon ajan. Uudet hinnastot tulee tehda PSOPiin kuukausi ennen hin-
tojen muutosta.

Yrityskauppojen yms. yhteydessa tulee asiakkaiden saada palvelunsa voimassa ole-
villa hinnoilla vuoden loppuun asti, paitsi jos uudet hinnat ovat alhaisemmat.

Lapin hyvinvointialue arvioi ja tarvittaessa vuosittain paattaa hintakattojen arvot ja te-
kee paatoksista johtuvien seteliarvojen muutokset.

Hyvinvointialueen erillisella ohjeistuksella hinnanmuutoksia voidaan tehda myos ylla
olevista saanndista poiketen esimerkiksi lakimuutosten johdosta tai jos palvelusete-
lien arvoja muutetaan.

12 Verotus

12.1 Tuloverotus

Palveluseteli on saajalleen veroton etuus. Verottomuus edellyttaa, etta palveluseteli
on myonnetty selvasti maariteltyihin palveluihin, se on henkilokohtainen eika sita voi
siirtaa toiselle henkilodlle.

Palvelusetelia kaytettdessa asiakkaan omavastuu ei oikeuta kotitalousvahennykseen
tuloverotuksessa.
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12.2 Arvonlisaverotus

Arvonlisaverolain 37 §:n mukaan veroa ei suoriteta sosiaalihuoltona tapahtuvasta
palvelujen ja tavaroiden myymisesta. (Asiakkaan laskuun ei lisata arvonlisaveroa.)
Arvonlisaverolain 34 §:n mukaan veroa ei suoriteta terveyden- ja sairaanhoitopalve-
lun myymisesta.

Arvonlisaverottomuudesta |16ytyy lisatietoa mm. Verohallinnon sivuilta Sosiaalihuolto
palvelujen arvonlisaverotus - vero.fi

Poikkeuksen arvonlisaverottomuudesta tekee apteekkitoiminta, joka on arvonlisave-
rolain mukaista toimintaa.

13 Saantokirjan muuttaminen

Lapin hyvinvointialueella on oikeus tehda muutoksia tahan saantokirjaan. Saanto-
kirjan muutoksista ilmoitetaan sahkopostitse PSOPista saadun yhteystiedon mukai-
sesti.

Mikali palveluntuottaja ei halua tulla sidotuksi muuttuneisiin ehtoihin, sen tulee il-
moittaa siita Lapin hyvinvointialueelle kirjallisesti kolmenkymmenen (30) paivan ku-
luessa muutosilmoituksen lahettamisesta.

Mikali Lapin hyvinvointialueelle ei toimiteta edellda mainittua ilmoitusta, palveluntuot-
taja sitoutuu noudattamaan muuttuneita ehtoja paivitetyn saantokirjan voimassa-
olon alkamisajankohdasta lahtien.

Paivitetty saantokirja on myos luettavissa Lapin hyvinvointialueen nettisivuilta.

14 Hyvaksymisen peruutus ja toiminnan muu-
tokset

Mikali Lapin hyvinvointialueen hallitus hallinnollisin paatoksin lopettaa palvelujen
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jarjestamisen palvelusetelilla tai muuttaa palvelusetelin kaytolle asetettuja ehtoja, La-
pin hyvinvointialueella on oikeus peruuttaa palvelun tuottajan hyvaksyminen ja pois-
taa palveluntuottajan nimi hyvaksyttyjen palveluntuottajien listalta kolmen (3) kuu-
kauden kuluttua paatoksenteosta.

Lapin hyvinvointialueella on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen valitto-
masti ilman irtisanomisaikaa, mikali

- hyvia hoito- ja palvelukaytantoja ei noudateta,
- laissa ja tassa saantokirjassa hyvaksymiselle asetetut edellytykset eivat enaa tayty,

- palveluntuottaja ei noudata saantdkirjan ehtoja Lapin hyvinvointialueen kirjallisesta
kehotuksesta huolimatta,

- palveluntuottaja ei korjaa toiminnassaan ilmenneita puutteita annetussa maara-
ajassa Lapin hyvinvointialueen kirjallisesta kehotuksesta huolimatta,

- jos palveluntuottaja ei tee tapahtumakirjauksia saannollisesti tai kirjauksissa on jat-
kuvasti palveluntuottajasta johtuvaa viivetta, palveluntuottaja voidaan kehotuksen jal-
keen poistaa palvelusetelituottajien rekisterista,

- palveluntuottaja ei pida tietojaan ajan tasalla Lapin hyvinvointialueen pyynnoista
huolimatta

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

- palveluntuottaja tai joku sen johtoon kuuluva henkild on tuomittu syyllisena elin-
keinotoimintaan liittyvassa rikoksessa,

- yritys on asetettu liiketoimintakieltoon

- palveluntuottaja on toiminut muutoin hyvaksymisehtojen vastaisesti.
Lapin hyvinvointialueella on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvaksyminen, jos
palveluntuottaja sita pyytaa. Peruuttamisesta tehdaan viranhaltijapaatos.

Hyvaksynnan peruuttamisen jalkeen ko. palveluntuottaja ei voi vastaanottaa
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palvelutilauksia, joiden maksamiseen kaytetaan palvelusetelia. Palveluntuottajan tu-
lee huolehtia niiden palvelutilausten perumisesta, jotka se oli ehtinyt sopia ennen hy-
vaksynnan peruuttamista.

Palvelusetelin arvon kayttaminen muuhun tarkoitukseen tai lisdpalveluun tai palvelu-
setelin arvon perusteeton laskuttaminen on olennainen rikkomus, joka johtaa palve-
lusetelipalveluntuottajan hyvaksymisen purkamiseen.

Lapin hyvinvointialue valvoo hyvaksymiensa palveluntuottajien palvelujen laatua ja
varmistaa, etta palvelujen laatu tayttaa palvelusetelilain seka taman saantokirjan mu-
kaiset kriteerit.

Yhteyshenkilon ja yhteystietojen vaihtuminen ja palveluhinnaston muutokset tulee
tehda PSOPIn valityksella.

Yrityksen toiminnan muutoksesta, keskeyttamisesta ja lopettamisesta tulee tehda kir-
jallinen ilmoitus, joka toimitetaan hyvinvointialueen kirfjaamoon (kifjaamo@lapha.fi tai
PL 8041 96101 Rovaniemi) seka psop@lapha.fi -sahkopostiin. Yrityksen toiminnan-
muutoksista ilmoituksen voi tehda ainoastaan henkild, jolla on yrityksen nimenkirjoi-
tusoikeus.

Jos muutos, keskeyttaminen tai lopettaminen koskee enintaan viitta (5) asiakasta, il-
moitus on tehtava kaksi (2) kuukautta ennen muutoksen toteuttamista.

Jos muutos, keskeyttaminen tai lopettaminen koskee yli viitta (5) asiakasta, ilmoitus
on tehtava kolme (3) kuukautta ennen muutoksen toteuttamista.

Asiakkuuksien yhteismaarassa tulee huomioida kaikki palvelut, joita palveluntuottaja
palvelusetelipalvelulla tuottaa hyvinvointialueelle. Esim. kotihoidon palvelusetelilla
kolme (3) asiakasta ja siivouksen palvelusetelilla kolme (3) on yhteensa kuusi (6)
asiakasta. Talloin ilmoitus on tehtava kolme (3) kuukautta ennen muutoksen toteutta-
mista.

Lisaksi palveluntuottajan tulee toiminnan muutoksen ilmoitusta Lapin hyvinvointialu-
eelle tehdessaan lisata PSOPissa hinnaston lisatietokenttaan: "Emme ota vastaan
uusia asiakkaita”.

Lapin hyvinvointialue voi perua palveluntuottajan hyvaksymisen, jos palveluntuotta-
jaa ei ole Lapin hyvinvointialueen seurantaraporttien perusteella kaytetty kertaakaan
vuoden aikana.
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15 Palvelusetelin myontajan riippumattomuus

Lapin hyvinvointialueella palvelusetelin myontamisesta paattanyt henkilo ei voi olla
tyo-, toimeksianto- tai virkasuhteessa palvelusetelipalveluita tuottavalla palvelun tuot-
tajalla.

Palvelusetelin myontaneella henkilolla ei myoskaan saa olla omistusta, eika han saa
kayttaa merkittavaa paatosvaltaa palveluntuottajassa tai palveluntuottajan kanssa
samaan konserniin kuuluvassa yhteisdssa. (Sitran palveluseteliopas, sivu 30)

16 PSOP-jarjestelmaan liittyvat toimintatavat

16.1 Yleista

Palveluntuottajan tietojen tarkastaminen, ajantasaisten lakisaateisten dokumenttien
valvonta seka tapahtumakirjaukset tehdaan suoraan PSOP-jarjestelmassa. Palve-
luntuottaja on itse vastuussa tietojensa ajantasaisuudesta ja oikeellisuudesta. Tar-
kempia toimintatapoja voi olla maaritelty palvelukohtaisessa osassa.

Palveluntuottajan ohjeet ja ohjevideot 16ytyvat osoitteesta https://parastapalvelua.at-
lassian.net/wiki/spaces/OH/overview

Palveluntuottajan tulee perehtya voimassa olevaan saantdkirjaan ennen palvelusete-
lituottajaksi hakeutumista. Lisaksi palveluntuottajan tulee huolehtia, ettéd vaaditut do-
kumentit vastaavat saantokirjan mukaista ohjeistusta. Jokainen PSOP - jarjestel-
maan tuleva liite tulee otsikoida tunnistettavasti ja dokumentin sisaltéa kuvaavasti
seka paivamaaralla.
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16.2 Palveluntuottajaksi hakeutuminen, palvelujen
maksatus ja Luotettava Kumppani -palvelu

Palveluntuottajaksi voi hakeutua vain PSOP-jarjestelman kautta osoitteessa
https://parastapalvelua.fi.

Suomi.fi-tunnistus

Palveluntuottajan nimenkirjoitusoikeudellinen edustaja tunnistautuu PSOP-jarjestel-
maan Suomi.fi- tunnistuksen kautta verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella
ja luo itselleen paakayttajatunnuksen. Myds oleelliset muutokset jo hyvaksytyssa pal-
velussa vaativat nimenkirjoitusoikeutta tai erillista Suomi.fi- palvelussa mydnnettya
valtuutusta, jotta paivitetyn hakemuksen voi lahettaa Lapin hyvinvointialueelle hyvak-
syttavaksi.

Vastuu Groupin Luotettava Kumppani -palvelu

Hakeutuessaan palveluseteliyrittajaksi palveluntuottajan on tullut liittya Luotettava
Kumppani -palveluun, josta saadaan osa tarvittavista liitteista: Tyel-vakuutuksen voi-
massaolo ja veronmaksutiedot seka vakuutustiedot (edellyttaa, ettd Vastuu Groupille
on annettu valtakirja tietojen saamiseksi). Naita liitteita ei siis liitetd hakeutumisen yh-
teydessa.

Koska em. liitteet paivittyvat automaattisesti, niin naita liitteitd palveluntuottajan ei
tarvitse myoskaan vuosittain paivittaa PSOP-jarjestelmaan.

Muut saantokirjassa mainitut liitteet palveluntuottajan tulee liittdad PSOP-jarjestel-
maan ennen hakemuksen lahettamista Lapin hyvinvointialueelle.

Lapin hyvinvointialue tarkistaa vuosittain palveluntuottajien hyvaksynnan edellytyk-
sia.

16.3 Tietojen anto ja yllapito

Palveluntuottajan tulee kayttaa jarjestelmassa virallista nimeaan. Rekisteroityjen
aputoiminimien kayttd on sallittua, mikali aputoiminimi on sellainen, joka palvelun-
tuottajalla on yleisesti kaytdssa ja jolla palveluntuottaja tunnetaan. Numeroita,
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erikoismerkkeja ja ylimaaraisia tai yksittaisia kirjainmerkkeja ei tule kayttaa palvelun-
tuottajan nimissa, elleivat ne kuulu palveluntuottajan viralliseen nimeen.

Palveluntuottajan tulee yllapitdd oma-aloitteisesti yritystaan, toimipaikkojaan ja pal-
veluaan koskevat tiedot ajan tasalla PSOP - jarjestelmassa.

Palveluntuottaja voi antaa hakeutumisen yhteydessa lisatietoja toiminnastaan kuten
kohderyhmatieto, kielitaito, esteettomyystiedot ja jonotusaika. Tietojen lisdaminen on
suotavaa, koska ne edesauttavat asiakasta palveluntuottajan valinnassa. Palvelukie-
let ilmoitetaan hakeutumisen yhteydessa omassa kohdassaan. Muut lisatiedot voi
kirjoittaa palveluntuottajan kuvaukseen tai hinnaston lisatietokohtaan.

Kotiin annettavissa palveluissa seka annosjakelupalvelussa palveluntuottajan pitaa
ilmoittaa toiminta-alue, jolla palvelua annetaan. Tieto merkitdadn PSOPiin hinnaston
lisatietokohtaan.

Asiakkaat nakevat PSOPista palveluntuottajan yhteystiedot, em. lisatiedot ja hinnas-
ton, joiden perusteella asiakkaat voivat etsia ja vertailla palveluntuottajia.

Mikali palveluntuottaja laiminly0 tietojen ajan tasalla pitamisen, palveluntuottaja voi-
daan poistaa palveluntuottajarekisterista, jolloin palveluntuottaja ei voi ottaa vastaan
uusia palveluseteliasiakkaita tai veloittaa palveluseteliasiakkaidensa palveluista.

Saantokirjassa mainitut vuosittain paivitettavat liitteet (katso yleisen osan kohta 9.4)
on liitettdva PSOP- jarjestelmaan 31.3. mennessa.

16.4 Palveluvaraus

Palveluntuottajan tulee tehda asiakkaan palvelusetelin tunnisteella palveluvaraus en-
nen kuin antaa palvelua asiakkaalle ensimmaista kertaa.

Asiakkaan ottaessa yhteytta palveluntuottajaan, tulee palveluntuottajan tarkastaa
asiakkaan oikeus kysyttyyn palveluun. Palveluntuottajan tulee pyytaa asiakkaalta
palvelusetelin tunniste (H-alkuinen numerosarja), jonka avulla palveluntuottaja voi
tarkastaa asiakkaan tiedot ja palvelusetelin sisallon. Mikali palveluntuottaja sopii asi-
akkaan kanssa palvelusta ilman, etta asiakkaan oikeus palveluun on tarkistettu ja
palvelutapahtuman jalkeen kay ilmi, etta oikeutta ei ollut olemassa, Lapin hyvinvointi-
alue ei korvaa palveluntuottajalle aiheutuneita kustannuksia.
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Poikkeustilanteissa palveluvarauksen voi tehda myos setelin myontaja. Talldinkin va-
linnan palveluntuottajasta tekee asiakas.

16.5 Tapahtumakirjaus

Palvelutapahtumat tulee kirjata mahdollisimman pian toteutuneen tapahtuman jal-
keen ja vahintaan viikoittain. Poikkeuksena ovat koko kuukautta koskevat kirjaukset.
Jos tapahtumakirjauksia ei tehda saanndllisesti tai kirjauksissa on jatkuvasti palve-
luntuottajasta johtuvaa viivetta, palveluntuottaja voidaan kehotuksen jalkeen poistaa
palvelusetelituottajien rekisterista.

Palvelun tulee vastata asiakassuunnitelmaa. Tuottaja ja asiakas eivat voi keskenaan
sopia kayntien saannollisistd muutoksista ja tai palvelusuunnitelman poikkeamista.
Saantokirjan vaatimukset tulee ensisijaisesti toteuttaa asiakaan palvelusuunnitel-
massa maaritellylla tavalla.

Palveluntuottajalle maksettava korvaus muodostuu toteutuneiden ja hyvaksyttyjen
palvelutapahtumien mukaisesti.

Lapin hyvinvointialue korvaa palveluntuottajalle aiheutuvia matkakustannuksia asiak-
kaan kotona tuotettavissa palveluissa. Tarkemmat ohjeet matkakorvausten maksuun
I6ytyvat niiden palvelujen saantdkirjan palvelukohtaisista osista, joissa matkakor-
vauksia maksetaan.

Jos palveluntuottajasta johtuvasta syysta palveluntuottaja ei enaa pysty tapahtumaa
lainkaan kirjaamaan PSOPiin, ainoastaan perustelluissa poikkeustapauksissa voi
saada korvauksen tehdysta tapahtumasta. (Yhteydenotto palvelusetelin mydnta-
jaan.)

Mahdollisiin ylityskirjauksiin on ehdottomasti lisatietokenttaan kirjoitettava ylityksen
syy. Toistuvista, asiakkaan tarpeista johtuvista hetkellisista ylityksista on sovittava
palvelusetelin myontajan kanssa ja lisatietokenttaan on kirjoitettava:

1) kenen kanssa asiasta on sovittu ja

2) ylityksen syy.

liman selvitysta olevat ylitykset voidaan palveluntuottajalta kysymatta hylata. Suurim-
massa osassa palveluita ylityskirjaus ei ole lainkaan mahdollinen ja talloin ylitykset
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hylatdan automaattisesti. Ylityksen syyta kirjattaessa tulee huomioida, etta lisatieto-
kenttaan ei tule kirjoittaa arkaluonteista asiakas-/potilastietoa.

Mikali ylitys johtuu siita, ettd asiakkaan palvelutarve on pysyvasti suurempi kuin
myonnetyn palvelun maara, palveluntuottajan tulee olla yhteydessa palvelun mydn-
tajaan ennen ylityskirjauksen tekoa.

Tuntiperusteisissa kotiin vietavissa palveluissa kaynti kirjataan todellisen keston mu-
kaan. Poikkeuksena ovat alle 15 minuuttia kestavaksi suunnitellut kaynnit, jotka pal-
veluntuottaja voi pydristaa 15 minuuttiin.

Kirjausten maaraaika

Kaikki kuukauden tapahtumat tulee olla kirjattuna PSOP-jarjestelmaan viimeistaan
seuraavan kuukauden 5. paivana. Mikali palvelutapahtuma kirjataan jarjestelmaan
vasta kuukauden 6. paivana tai taman jalkeen, myohastyy se maksatuksesta, ja ta-
pahtuma tulee mukaan vasta seuraavan kuukauden maksatusaineistoon. Jos on ole-
tettavaa, etta jostakin tapahtumasta tulee ylityskirjaus, tapahtumakirjaukset on teh-
tava viimeistaan kuukauden 3. paivana.

16.6 Maksatus

PSOP-jarjestelma keraa hyvaksytyista ja ennen maaraaikaa kirjatuista palvelutapah-
tumista automaattisesti maksatusaineiston. Lapin hyvinvointialue tilittaa kerran kuu-
kaudessa automaattisesti palveluntuottajalle toteutuneiden palvelujen mukaisen kor-
vauksen. Palveluntuottaja voi muokata laskutustietojaan jarjestelmassa myaos toimi-
paikkakohtaiseksi seka lisata suorituksen kohdistamista varten oman viitenumeron.

Tilitysajo tapahtuu kuukausittain ja maksatus palveluntuottajalle tapahtuu Lapin hy-
vinvointialueen maksuehdon mukaisesti. Palveluntuottaja saa jarjestelmasta omaa
kirjanpitoaan varten tarvittavat tiedot tulossa olevasta suorituksesta. Palveluntuottaja
voi maarittaa jarjestelmassa, mihin sahkopostiosoitteeseen haluaa maksuaineiston
pdf-tiedostomuodossa.

Mikali palveluntuottajan esittama hinta on pienempi kuin palvelusetelin arvo, palve-
luntuottajalle maksetaan enintaan hanen esittamansa ja jarjestelmassa hyvaksytty
hinta.
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Reklamaatiot vaativat aina vastauksen palveluntuottajalta. Lapin hyvinvointialue voi
olla maksamatta palveluntuottajalle korvausta palvelutapahtumasta, johon liittyy ka-
sittelematon reklamaatio.

17 Sitoumuksen voimassaoloaika

Tama saantokirjan yleinen osa on voimassa xx.xx.2025 alkaen ja palvelukohtaisen
osan voimassaolo maaritellaan palvelukohtaisessa osassa.

18 Palvelukohtainen osa

Palvelusetelikohtaiset osat sisaltavat kunkin setelin osalta palvelun kuvauksen ja
myontamiskriteerit, palvelun sisaltévaatimukset, palveluntuottajan henkilokunnan pa-
tevyysvaatimukset, palveluntuottajan toimitiloja koskevat vaatimukset, palvelusetelin
arvon ja mahdollisen matkakorvausten maaraytymisen seka muita palvelusetelikoh-
taisia tietoja ja erityisehtoja.

Palvelukohtainen osa julkaistaan samassa dokumentissa saantokirjan yleisen osan
litteiden jalkeen. Palvelukohtaista osaa ja yleista osaa voidaan paivittaa eri aikaan.
Paivitysleimat mainitaan kunkin saantokirjan kansilehdella.

Il PALVELUKOHTAINEN OSA
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