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1 Palvelun kuvaus ja palvelun vahimmaisvaatimukset

Lapsiperheiden kotipalvelu perustuu sosiaalihuoltolakiin. Sosiaalihuoltolain 14 8:n
mukaan kotipalvelu on hyvinvointialueen sosiaalipalveluna jarjestettavaa palve-
lua. Sosiaalihuoltolain 19 §:n mukaan lapsiperheiden kotipalvelulla tarkoitetaan
asumiseen, hoitoon ja huolenpitoon, toimintakyvyn yllapitoon, lasten hoitoon ja
kasvatukseen, asiointiin sek& muihin jokapaivaiseen elam&éan kuuluvien tehtavien
ja toimintojen suorittamista tai niissa avustamista. Kotipalvelua annetaan sairau-
den, synnytyksen, vamman tai muun vastaavanlaisen toimintakykyé alentavan
syyn tai erityisen perhe- tai elamantilanteen perusteella niille henkildille, jotka tar-
vitsevat apua selviytyakseen yll& mainituista tehtévista ja toiminnoista. Lapsiper-
heellda on oikeus saada perheen huolenpitotehtavan turvaamiseksi valttamaton
kotipalvelu, jos lapsen hyvinvoinnin turvaaminen ei ole mahdollista perheen alen-
tuneen toimintakyvyn vuoksi.

Palveluntuottajan palvelun tulee olla sisalloltaéan ja laadultaan vahintaan Pohjois-
Savon hyvinvointialueen yleisen saantokirjan, taman saantokirjan ja sahkoinen
palvelusetelijarjestelma PSOP:n vaatimusten mukainen.

1.1 Henkil6sto ja osaaminen

Toimintayksikdn palveluiden vastuuhenkil6lla on aluehallintoviranomaisen edellyt-
tama koulutus ja kokemus. Kuitenkin vastuuhenkil6lla on vahintdén sosiaali- ja/tai
terveysalan korkeakoulututkinto tai vastaava tutkinto, mikali yksikdssa on kolme
tyontekijaa tai enemman.

Palveluntuottajan henkildst6on kuuluvien sosiaali- ja terveydenhuollon ammatti-
henkil6iden tulee olla merkitty Valviran yllapitamaan sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattihenkildiden keskusrekisteriin. Lahihoitajan, joka tuottaa sosiaalipalveluita,
tulee olla rekisterdityna Suosikki-rekisterissa. Palveluntuottaja sitoutuu tarkista-
maan henkilon tiedot Valviran yllapitdmista sosiaali- ja terveydenhuollon ammatti-
henkildiden rekistereista. Henkiloston tulee olla sen mukainen, miten palvelut on
rekisteroity.

Asiakastyoskentelya toteuttavalla henkil6stolla on oltava vahintaan:

1) Sosiaali- ja terveysalan perustutkinto tai muu soveltuva perustutkinto. Soveltu-
via tutkintoja voivat olla kodinhoitaja, lastenohjaaja, nuoriso-ohjaaja ja lasten-
hoitaja.

2) AMK-tutkinnoista voidaan hyvéksya esimerkiksi sosionomin, yhteisépedago-
gin ja sairaanhoitajan tutkinnot.

Palveluntuottajan on yllapidettava ajantasaista listaa henkilokunnastaan ammatti-
nimikkeineen seké henkilokunnan koulutuksesta ja tyokokemuksesta. Tyontekija-
luetteloiden on oltava tilaajan tarkistettavissa ajantasaisina.
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Palveluntuottajan tulee olla tietoinen henkildstonsa osaamisalueista ja taydennys-
koulutuksista seka huolehtia, etta henkildstolla on riittdva koulutus ja osaaminen,
huomioiden asiakkaiden erityistarpeet. Palveluntuottaja vastaa henkildstonsa asi-
anmukaisesta rekrytoinnista, patevyydesta ja perehdyttamisesta tyotehtaviin. Yh-
tena tarkedné osana perehdyttdmista on tassa saantokirjassa esitettyjen sisalto-
jen lapikaynti henkiloston kanssa. Palveluntuottaja vastaa myods alihankkijoidensa
toiminnasta samassa laajuudessa kuten omasta toiminnastaan.

Palveluntuottaja huolehtii, ettd henkildstd on lasten kanssa tydskentelyyn soveltu-
vaa, tehtavaansa hyvin perehdytettya ja luotettavaa. Henkilostdlla tulee olla hyvat
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot seka hyva suullinen ja kirjallinen suomen
kielen taito.

Palveluntuottaja on vastuussa henkilostonsa rikostaustan selvittdmisesta. Palve-
luiden jarjestdmisessé noudatetaan lakia lasten kanssa tydskentelevien rikos-
taustan selvittamisesta (504/2002). Tilaajalla on oikeus pyydettdessa tarkistaa
tiedot siita, etta palveluntuottaja on tarkistanut henkildstonsa rikostaustat.

1.2 Laadunhallinta ja valvonta

Hyvinvointialue vastaa ensisijaisesti jarjestamiensa palvelujen laillisuudesta, laa-
dusta ja asianmukaisuudesta. Hyvinvointialueen yksityisilta palveluntuottajilta ti-
laamat palvelut ovat osa julkista sosiaalipalvelujarjestelmaa, jonka vuoksi hyvin-
vointialueen tilaajana on valvottava palveluiden toteuttamista. Tilaajan valvonta
kohdistuu keskeisimmin mm. toiminnan edellyttdm&éan henkildstoon, palvelujen
laatuun, asiakkaan asemaan ja oikeuksiin ja palveluntuottajan tiedonhallintaan
asiakkaan asioissa. Tilaaja toteuttaa valvontaa toteuttamalla tarkastuskaynteja
seka pyytamalla palveluntuottajalta raportteja.

Palveluntuottaja huolehtii, ettd sen henkildsto tunnistaa keskeiset laatuun vaikut-
tavat tekijat ja etta se sitoutuu tydskentelyssaan pyrkimaan laadukkaaseen tyo-
hon.

Palveluntuottajan tulee sitoutua siihen, ettd asiakasperhe saa hyvaa, yksilol-
lista ja tasalaatuista palvelua. Palveluntuottaja mm.

v kaynnistaa palvelun ja toteuttaa tydskentelyn sisallén yhteisesti sovitulla ta-
valla

v' nimeaa asiakasperheelle vastuutyontekijan ja huolehtii, ettd perhe on palvelun
kaynnistyessa tietoinen siitd, kuka palveluntuottajan vastuutytntekija on

v huolehtii, ettd jokaisen asiakasperheen yksildlliset tarpeet otetaan huomioon
ja niihin vastataan

v pyrkii toiminnassaan aktiivisin toimenpitein minimoimaan perhekohtaisten
tyontekijoiden vaihtumisen

v informoi asiakasperhettda oman toimintansa osalta asiakastietojen kasittelya
koskevista yleisista toimintatavoistaan seka lainmukaisista velvoitteistaan
henkilotietojen kasittelyssa
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v/ palveluntuottaja keraa asiakaspalautetta ja se dokumentoidaan. Palautetta
hyddynnetdan toiminnan kehittamisessa.

Sosiaalihuollon henkildstoon kuuluvalla on ilmoitusvelvollisuus (Sosiaalihuoltolaki
488 ja 498). llmoitusvelvollisuuden tavoitteena on, etta asiakastyon epakohdat ja
niiden uhat tulisivat tietoon nopeasti ja niihin voitaisiin puuttua riittavan ajoissa.
Palveluntuottajan on huolehdittava, ettd sen henkil6sto on tietoinen ilmoitusvel-
vollisuuden periaatteista. lImoitusvelvollisuuden toteuttamista koskevat menette-
lyohjeet on sisallytettava toimintayksikon omavalvontasuunnitelmaan.

Palveluntuottaja sitoutuu saumattomaan yhteisty6hon hyvinvointialueen kanssa.
Palveluntuottaja mm. kirjaa sddnnonmukaisesti asiakasturvallisuutta vaarantavat
tapahtumat ja raportoi niista tilaajalle vipymatta seka sitoutuu osallistumaan tilaa-
jan toteuttamiin asiakastyytyvaisyyden seka laadun seurantaa ja kehittamista
koskeviin mittauksiin.

Palveluntuottajan on laadittava yksityisista sosiaalipalveluista asetetun lain
(922/2011) mukainen omavalvontasuunnitelma.

Asiakkaan oikeusturvakeinot ja niita koskevat menettelytavat on kuvattu yleisessa
saantokirjassa.

1.3 Tilat, laitteet ja valineet

Palvelu tuotetaan asiakkaiden kotona tai kunkin asiakkaan omassa toimintaym-
paristossaan. Kuitenkin ensisijaisesti asiakkaan kotona. Asiakas vastaa hanen
palveluunsa tarvittavista paivittaistavaroista. Palveluntuottaja vastaa henkilos-
tonsa tarvikkeista ja valineista.

1.4 Turvallisuus

Kuluttajaturvallisuuslain (920/2011) mukaan vastuu palvelujen turvallisuudesta on
palveluntuottajalla. Palveluntuottajan on varmistettava, ettei palvelu aiheuta vaa-
raa kayttajalleen. Palveluntuottaja edistaa turvallisuutta noudattamalla lakeja,
saadoksia, ohjeita ja hyvéksi tunnettuja menettelytapoja, ilmoittamalla vaaratilan-
teista viranomaisille ja asiakkaille seka tekemalld jatkuvaa laadunvarmistustyota
(esim. kouluttamalla henkilostod hatatilanteiden varalle).

Jos asiakkaalla on kotieldimi&, tulee asia olla kirjattuna asiakkaan palvelusuunni-
telmaan/toteuttamissuunnitelmaan. Palvelu-/toteuttamissuunnitelmaan kirjattujen
erityispiirteiden huomiointi on palveluntuottajan vastuulla. Tarvittaessa naista asi-
oista voi neuvotella viranhaltijan kanssa.

Mikali asiakkaan tilanne kriisiytyy tyoskentelyn aikana, tulee palveluntuottajan va-
littdmasti ottaa yhteytta palvelun myontaneeseen tahoon tai akuutissa kriisitilan-
teessa hatakeskukseen.
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1.5 Ympéristoasiat

Palveluntuottajan tulee ottaa toiminnassaan huomioon mahdollisimman vahéainen
ymparistokuormitus.

2 Lapsiperheiden kotipalvelun palvelukuvaus

Lapsiperheiden kotipalvelu on ensisijaisesti tavoitteellista, suunnitelmallista ja
maaréaaikaista apua, jonka keskeisena tavoitteena on perheen oman elaméanhal-
linnan ja voimavarojen vahvistuminen. Lapsiperheiden kotipalvelu voi tukea van-
hemmuutta ja arkirutiinien hallintaa seka perheen toimintakykya muuttuvissa ti-
lanteissa. Liséksi lapsiperheiden kotipalvelu voi sisaltda konkreettista apua paivit-
taisissa kotitdissa ja lasten hoitamisessa seka ohjata perhetta heita tukeviin pal-
veluihin.

Kotipalvelu perustuu asiakkaan kanssa tehtyyn palvelu-/toteuttamissuunnitel-
maan, jossa sovitaan tydskentelyn tavoitteet, palvelun tuntimaara, tyon sisaltd
seka palvelun kesto.

Palvelusetelin myodntaa hyvinvointialueen viranhaltija. Palveluseteli voidaan
myontaa lapsiperheiden tilapaiseen kotipalveluun. Palveluntuottajaksi hakeudu-
taan sahkoisesti parastapalvelua.fi sivuston kautta, josta 10ytyy ohjeistusta myos
jarjestelman kaytosta.

2.1 Asiakkuuden prosessi

Lapsiperheiden kotipalvelu on tarkoitettu Pohjois-Savon hyvinvointialueella asu-
ville lapsiperheille. Palvelua mydnnetaan perheille, joissa on alle 18-vuotias lapsi,
painopisteend alle kouluikaisten lasten perheet.

Lapsiperheiden kotipalvelun tilaajana voi toimia asiakas itse tai yhteisty6taho. Ko-
tipalvelun palvelutarvetta arvioitaessa otetaan huomioon avun tarpeen kiireelli-
syys, perheen kokonaistilanne sek& mahdollisuus saada muuta apua tai palvelua.
Palvelun jarjestamisen lahtékohtana on asiakasperheiden yhdenvertainen ja oi-
keudenmukainen kohtelu sek& samansuuntainen harkinta toteutettaessa lapsi-
perheiden kotipalvelua.

Lapsiperheiden kotipalvelusta paatettdessa jokaisen perheen tilanne ja tarve har-
kitaan aina yksilollisesti. Asiakkaan palveluntarve méaarittelee palvelun sisallon el
sen missé asioissa asiakas tarvitsee apua ja kuinka paljon. Lapsiperheiden koti-
palvelun myoéntamisesta ja palvelun jarjestdmisen toteuttamistavasta tehdaan
aina viranhaltijapaatos ja palvelu-/toteuttamissuunnitelma. Viranhaltija kertoo
asiakasmaksun maaraytymisesta asiakkaalle varmistaen, etta asiakas ymmartaa
hanelle maksettavaksi jadvan omavastuuosuuden.
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2.2 Palvelun sisalto

Lapsiperheiden kotipalvelun tavoitteena on yllapitd& perheen hyvinvointia ja tukea
arjessa selviytymista erilaisissa elaméantilanteissa seka ennaltaehkaista lyhytai-
kaisissa elam&an muutostilanteissa esiintyvia riskeja. Lapsiperheiden kotipalvelun
tehtavana on tukea perheen henkilékohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon, asumi-
seen, lastenhoitoon ja kasvatukseen seka muuhun tavanomaiseen elamaan kuu-
luvien tehtavien ja toimintojen suorittamista tai niissé avustamista.

Esimerkkeja tilanteista, jolloin voidaan myontaa lapsiperheiden kotipalvelua:
Monikkoperheille, joilla on arjessa tuen tarvetta.

Vauvaperheen arjen tueksi.

Perheen akuultti- tai kriisitilanteessa (esimerkiksi onnettomuus, sairaalahoito).
Arjen sujumisen tukemiseksi (arkirytmin l16ytymiseen, kasvatuksellisiin asioi-
hin).

Uupumukseen (esimerkiksi synnytyksen jalkeinen masennus).

Vammaisen / erityista tukea tai hoitoa tarvitsevan lapsen perheen tukemiseen.
Palveluohjaukseen ja rohkaisuun kotoa ulospéin suuntautumiseen.

Perheille, joilla on tarve ohjaukseen ja neuvontaan arjen (ruuanlaitto, paivittéi-
nen kodinhoito, lasten kasvatus, hakemuksissa auttaminen) asioissa.

AN

AN NN

Esimerkkeja tilanteista, jolloin ei myonneta lapsiperheiden kotipalvelua:

v/ Paivahoitoikaisten lasten saanndlliseen lastenhoidon tarpeeseen, koska pai-
vahoito on ensisijainen palvelu.

v" Koululaisten aamu-, iltapaiva- ja loma-ajoista johtuviin lastenhoitotarpeisiin, tai
paivakodin loma-aikojen lastenhoitotarpeeseen.

v' Akillisesti sairastuneen lapsen hoitoon vanhemman tydssakaynnin mahdollis-

tamiseksi.

Vanhempien asiointikaynteihin (esimerkiksi laakéari, terapia) ei padsaantoisesti

myonneta kotipalvelua, ainoastaan erityisen harkinnan kautta.

Siivoukseen tai kuljetukseen.

Vanhempien kotona tehtavaan etatyohon.

Vanhemman opiskelun tai harrastuksen mahdollistamiseen.

Henkil6kohtaisen avustajan tarpeeseen.

Lapsen terveydenhoidollisiin toimenpiteisiin.

<

AN N NN

Asiakas voi hankkia palveluntuottajalta lisapalveluita, mutta asiakas maksaa itse
hankkimansa lisapalvelut palveluntuottajalle heidan keskindisen sopimuksensa
mukaisesti.

3 Palvelukerran peruutus, palvelun keskeytyksen ja poissaolojen tarkenteet, poikkeus-
tilanteet

Mikali palveluntuottaja ei voi tuottaa palvelutapahtumaa asiakkaan kanssa sovi-
tun mukaisesti, palveluntuottajan tulee ilmoittaa peruutuksesta asiakkaalle vii-
meistaan seitseman (7) arkipaivaa ennen kayntia. Muissa tilanteissa palvelun-
tuottaja tiedottaa palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti, kun se on pal-
veluntuottajan tiedossa, ja sopii korvaavasta kaynnista asiakkaan kanssa.
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Palveluntuottajan tulee varmistaa, etta asiakas saa tiedon heidan keskinaisen so-
pimuksensa mukaisesti esim. soittamalla.

Asiakkaan tulee ilmoittaa palvelutapahtuman peruuntumisesta heti, kun se on asi-
akkaan tiedossa. Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun palvelutapahtuman ilman
veloitusta, ilmoittamalla peruutuksesta palveluntuottajalle 24 tuntia ennen sovittua
palvelutapahtumaa. My6hemmin peruttu ja peruuttamatta jatetty kaynti katsotaan
kokonaan toteutuneeksi. Palvelun peruutukseksi ei katsota vahaisia ja asiakkaan
ja palvelun tuottajan yhdesséa sopimia muutoksia palvelun toteuttamisen aikatau-
luissa. Hyvinvointialue ei vastaa peruuntuneista palvelutapahtumista aiheutuvista
kustannuksista.

Mikali perhe ei ota vastaan, keskeyttdd mydnnetyn palvelun tai sen toteutuk-
sen taikka palvelun tarve poistuu, tulee palveluntuottajan olla viiveetta yhtey-
dessa hyvinvointialueen viranhaltijaan.

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen
tai vilvastyksen vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen.

4 Kayntitiedot, kirjaaminen ja palvelupalaute

Palvelusetelipalvelussa syntyvien asiakirjojen rekisterinpitdjana toimii hyvinvointi-
alue ja palveluntuottaja toimii henkilotietojen kasittelijana silta osin, kun se kasit-
telee asiakkaan henkil6tietoja hyvinvointialueen lukuun.

Toiminnassaan palveluntuottajan tulee olla erityisen huolellinen tietojen luotta-
muksellisuuteen ja salassapitoon liittyvissa asioissa. Palveluntuottaja vastaa siita,
ettd sen henkildstd noudattaa voimassa olevia, laissa saddettyja salassapito- ja
vaitiolovelvollisuudesta seka tietoturvasta ja tietosuojasta annettuja sdannoksia.
Palveluntuottaja sitoutuu perehdyttdmaan henkilostonsa tietosuojaan ja —turvaan
seka henkildtietojen kasittelyyn liittyviin asioihin, asianomaiseen lainsdadantbon
seka kirjaamisohjeisiin. Palveluntuottaja vastaa siita, etta asiakkaiden tietoja paa-
sevat kasittelemaéan vain ne henkil6t, joiden tydtehtavien kannalta se on tarpeel-
lista.

Palveluntuottaja kirjaa asiakastiedot sen henkilén nimell&, jolle palvelupaatds on
tehty. Asiakas- ja potilastietojen kaytto edellyttdd asiakassuhdetta tai muuta asial-
lista yhteytta tietojen kasittelyyn. Palveluntuottajan tulee varmistaa asiakaskohtai-
nen kirjaaminen voimassa olevan lainsaadannon ja voimassa olevien viranomai-
sohjeiden edellyttdmalla tavalla. Palveluntuottaja kirjaa lain edellyttamat asiakas-
tiedot kayttdmalladn menetelmalla (Laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista
254/2015).

Asiakasty0 tulee kirjata lainsdadannon vaatimusten mukaisesti (Laki sosiaalihuol-
lon asiakasasiakirjoista 254/2015 ja Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastie-
tojen séhkoisesta kasittelysta 784/2021). Palveluntuottajalta edellytetaan kaynti-
kohtaista dokumentointia sek& palvelu-/toteuttamissuunnitelman tekemista.
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Palveluntuottajalta edellytetaan kayntikohtaista dokumentointia asiakastyon to-
teutumisesta sisaltden vahintaan:

- toteutumisaika

- kayntikerralla lasnéolleet perheenjasenet

- kayntikerran sisalto peilaten palvelulle asetettuihin tavoitteisiin.

Hyvinvointialue valvoo palveluntuottajien toimintaa pyytden palveluntuottajilta

mm. seuraavaa raportointia:

v Asiakaspalautteiden tulokset vuosittain.

v Asiakasreklamaatiot, valittbmasti kun ne ovat tapahtuneet.

o Palveluntuottajan tulee informoida tilaajaa

= asiakkaiden tekemista reklamaatioista ja korvausvaatimuksista

= reklamaatioihin johtaneista syisté ja niiden johdosta tehdyista
toimenpiteista

= hoitoa koskevista julkisoikeudellisista valituksista, kanteluista ja
hoitovahinkoilmoituksista samoin kuin kaikkia edella mainittuja
koskevista ratkaisuista.

o Palveluntuottajan on myos raportoitava tilaajalle toiminnassaan tapah-
tuvista virheista, vahingoista ja muutoksista. Palvelupalautteiden ja rek-
lamaatioiden toimittaminen tilaajalle on aina palveluntuottajan vas-
tuulla.

v Palveluntuottajan on oma-aloitteisesti tiedotettava tilaajaa toiminnassaan ta-
pahtuvista olennaisista muutoksista viipymatta, kuten esimerkiksi palvelun
tuottamiseen vaikuttavien olosuhteiden muutoksista (esim. viivytys, este tai
keskeytys) tai yhteystietojen muuttumisesta.

5 Palvelusetelin arvo ja hinnoittelu

Palvelusetelilla tuotettuna asiakkaan omavastuuosuus vaihtelee sen mukaan,
minka palveluntuottajan asiakas valitsee (palveluntuottajan tuntihinta). Asiakas
maksaa omavastuuosuuden suoraan yksityiselle palvelun tuottajalle ja maksu on
palveluntuottajan tuntihinnan ja hyvinvointialueen myéntaman palvelusetelin ar-
von valinen erotus.

Hyvinvointialue paattaa kulloinkin voimassa olevat palvelusetelien arvot.

Perusseteli €/h; tilapaisen kotipalvelun tasasuuruinen palveluseteli, joka paasaan-
toisesti myonnetaan

Korotettu seteli €/h; tilapaisen kotipalvelun palveluseteli, joka mydnnetaéan, mikali
perheessa on saanndllinen toimeentulotukioikeus tai tulot alittavat palvelun asia-
kasmaksua koskevan tulorajan tai lastensuojelun tukitoimena palvelua saavalle.
Palveluseteli voidaan mydntaa vain, kun perhe on toimittanut tarvittavat tiedot tu-
loistaan tai taloudellisesta tilanteestaan tai antanut suostumuksen niiden tarkista-
miseksi.

6 Laskutus hyvinvointialueelta ja asiakkaalta
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Palveluntuottajan tulee raportoida asiakkaalleen antamista palveluista Pohjois-
Savon hyvinvointialueen raportointivaatimuksien mukaisesti seka pyydettaessa.
Palveluntuottaja ilmoittaa palvelun tuottamisen PSOP-palvelusetelijarjestelméassa.
Palveluntuottaja saa maksun hyvinvointialueelta setelin arvoon asti asiakkaan ko-
tipalvelun tunneilta. Laskutusperusteena on asiakkaan luona tehtéava valiton tyo-
aika. Valiton asiakasty0 alkaa, kun saavutaan asiakkaan luo ja loppuun, kun pois-
tutaan asiakkaan luota. Kaynnin laskutus tapahtuu kaynnin todellisen keston mu-
kaan.

Palveluntuottajan tulee vastata palautteisiin seka kaikkiin reklamaatioihin. Palve-
luntuottajalle ei makseta korvausta sellaisesta palvelutapahtumasta, johon liittyy
kasitteleméatodn reklamaatio.

Palveluntuottaja laskuttaa asiakkaalta mahdollisen omavastuuosuuden ja asiak-
kaan mahdollisesti ostamat lisdpalvelut palveluntuottajan ja asiakkaan keskinai-
sen sopimuksen mukaisesti.

Palveluntuottaja voi peria tuntihinnan lisdksi matkakorvauksen, joka tulee sopia
asiakkaan kanssa ennen palvelun kaynnistymista ja merkita sopimukseen.

Mikali asiakas laiminlyd omavastuuosuuden maksamisen, palveluntuottajan tulee
ottaa yhteytta palvelusetelin myéntaneeseen viranhaltijaan asian selvittamiseksi
heti, kun ongelmia ilmenee.
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