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Palvelun kuvaus

Vammaispalvelulain mukaan henkilokohtainen apu tarkoittaa avustamista niissa tavanomaiseen ela-
maaén liittyvissa toimissa, jotka henkilo tekisi itse, mutta ei niistd vammansa tai sairautensa vuoksi ko-
konaan tai osittain selvid. Henkilokohtainen apu tukee vammaisen henkilon omia valintoja, itseméaa-
radmisoikeutta, osallisuutta ja omannakoista elamaa. Vammainen henkild6 méérittelee itse missé, miten
ja milloin hanta naissa toiminnoissa avustetaan seka ohjaa ja johtaa avustajan ty6ta. Joissakin tapauk-
sissa on katsottu, etta voimavaraedellytys voi tayttyd myds osittain. Henkil6lla saattaa olla voimavaroja
maaritella oma avuntarpeensa esimerkiksi vapaa-ajan toimissa, mutta ei kaikissa paivittaisissa toi-
missa.

Henkilékohtaisella avulla tarkoitetaan vaikeavammaisen henkilén valttdmaténta avustamista kotona ja
kodin ulkopuolella paivittaisissa toimissa, tydssa ja opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa
osallistumisessa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessa. Henkilokohtainen apu ei ole paa-
osin hoitoa, hoivaa eika valvontaa. Se voi sisaltdd myos itsehoidollisia toimenpiteita kuten verensokerin
mittaus, verenpaineen mittaus tai katetrointi, jotka avustettava henkil6 voisi tehda itse, mikali hanella
ei olisi vammasta tai sairaudesta johtuvia toimintarajoitteita. Avustaja voi tehda néita toimenpiteitd, jos
avustettava henkild pystyy ohjaamaan hanta naiden tekemisessé. Vastuu on télldin avustettavalla hen-
kilolla. Laakehoitoa ei voi toteuttaa ilman ladkehoidon koulutusta. Palveluntuottaja vastaa siita, etta
tyontekijoilla on heille annettavien tehtavien edellyttdma koulutus ja osaaminen.

Avustaja ei ole hoitaja tai asiantuntija suhteessa asiakkaaseen, eika henkilékohtainen apu korvaa ko-
tihoitoa.

Palvelusetelin mydntdéminen asiakkaalle perustuu sosiaali- ja terveystoimen vammaistydn sosiaalitydn-
tekijan tai sosiaaliohjaajan tekemaan palveluntarpeen arvioon ja edellyttdd vammaispalvelulain 8c §:n
mukaisen henkilokohtaisen avun kriteerien tayttymista (vaikeavammaisuus, toistuva ja valttamaton
avun tarve). Sosiaalityontekija tai sosiaaliohjaaja tekee myodnnettavasta palvelusta ja sen toteuttamis-
tavasta paatoksen. Palvelun on paéattksen antamien raamien ja Helsingin kaupungin palveluntuotta-
jalle asettamien vaatimusten ohella vastattava henkilokohtaisen avun yleisia edellytyksia.

Palvelusetelin mydntamista arvioidessa huomioidaan, etta asiakkaalla on riittava toimintakyky ja tosi-
asiallinen mahdollisuus kayttéaa palvelusetelid. Asiakassuunnitelmasta tulee kayda ilmi, mita asiakas
tarvitsee ja milla jarjestamistavoilla tarvittavat palvelut on tarkoituksenmukaista toteuttaa.

Palveluntuottajan tulee olla yhteydessa asiakkaan sosiaalitydntekijaan tai sosiaaliohjaajaan, jos asiak-
kaan tilanteessa tapahtuu oleellisia palveluntarpeeseen vaikuttavia muutoksia. Mikéli asiakas ei enda
tarvitse kaikkia niitd palveluita, jotka on palvelusetelipdatosta tehtédessa arvioitu tarpeellisiksi, tai asiak-
kaan palvelun tarve on lisaantynyt tai muuttunut, tulee asiakassuunnitelma ja henkilékohtaisen avun
paatos tarkistaa.

Palvelusetelia voi kayttaa vain Suomessa.
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Palvelusetelin arvo ja myontadminen

Palvelusetelilla tuotettavista palveluista palveluntuottaja voi laskuttaa enintdan alla olevan taulukon
mukaisen tuntihinnan (€). Helsingin kaupunki ei korvaa palveluntuottajalle muita kuluja kuin setelin hin-
nan. Valttamattomiin avustamiseen liittyviin kustannuksiin (esim. paasyliput, matkakulut) voi asiakas
hakea jalkikateen korvausta vammaispalveluista.

Palveluntuottaja laskuttaa asiakkaalle tuottamistaan henkilokohtaisen avun palveluista toteutuneen
avustusajan ja alla olevan hinnaston mukaisesti. Palveluntuottaja sitoutuu tuottamaan minimissédan
kahden tunnin pituisia avustusjaksoja. Avustusaika voi olla myds lyhyempi, jos asiasta on sovittu yh-
dessé avustettavan asiakkaan kanssa. Palvelusetelin voimassaolo lakkaa asiakkaan palveluntarpeen
muuttuessa ja palvelusetelitilauksen peruuntuessa. Tallaisessa tilanteessa Helsingin kaupunki voi jar-
jestda asiakkaan palvelut muulla tavoin. Palvelusetelin mydntdminen asiakkaalle perustuu sosiaali-
tyontekijéan tai sosiaaliohjaajan tekem&an palvelutarpeen arvioon ja paatokseen.

Palveluseteli myonnetadan madaraaikaisesti tai toistaiseksi voimassa olevaksi. Palveluseteli mydnnetéén
asiakkaan nimella. Palvelusetelin saldo eli kaytettavissa oleva tuntiméaéara kuukausitasolla on seuratta-
vissa palveluseteliportaalista. Palveluntuottaja sitoutuu tarkistamaan asiakkaan saldon palveluseteli-
portaalista palvelusta sovittaessa.

PALVELUSETELIN ARVO 1.8.2022 lahtien

ajankohta euroa/tunti
maanantai—perjantai kello 6-18 23
maanantai—perjantai kello 18—-21 25
maanantai—perjantai kello 21-24 28
maanantai—perjantai kello 24—06 28
lauantai kello 06—18 26|
lauantai kello 18—20 29
lauantai kello 20—24 45
lauantai kello 24—06 28
sunnuntai ja pyhat kello 06—18 39
sunnuntai ja pyhat kello 18-21 41,50
sunnuntai ja pyhat kello 21-24 45
sunnuntai ja pyhat kello 24-06 45

Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen

Palvelusetelituottajaksi voidaan hyvaksya vain palveluntuottaja, joka tayttdad lainsdadannossa maéri-
tellyt ehdot.

Palveluntuottaja tayttda kyseiselle toiminnalle yksityisten sosiaalipalvelujen valvonnasta annetussa
laissa (603/1996) ja yksityisesta terveydenhuollosta annetusta laissa (152/1990) asetetut vaatimukset.

Palveluntuottajaa tai sen johtoon kuuluvaa henkiléa tai palveluntuottajan alihankkijaa ei ole tuomittu
rikosrekisterista ilmenevalla lainvoimaisella tuomiolla hankintalaissa luetelluista rikoksista.
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Palvelun tuottamiseen ei voi saada Veikkauksen tukea (STEA) eikd Helsingin, Espoon tai Vantaan
kaupungin jarjesto- tai kohdeavustusta.

Palveluntuottajan tulee olla kaupungin tukipalvelutuottajarekisterissé tai hakeutua sinne l&hettamalla
Aluehallintoviraston lomakkeen (limoitus yksityisista sosiaalipalveluista) kaupungin kirjaamoon:

Helsingin kirjaamo, PL 10, 00099 Helsingin kaupunki.

Palvelun markkinointi

Palveluntuottaja markkinoi palvelujaan asiallisesti, luotettavasti ja hyvan tavan mukaisesti. Markkinoin-
nilla ei tule luoda tarpeetonta sosiaali- tai terveydenhuollon kysyntaa. Palveluntuottaja ei saa olla yh-
teydessa henkilokohtaisen avustajan tydnantajina toimiviin vammaisiin henkildihin markkinoidakseen
heille palveluitaan.

Palveluntuottajalta vaaditut palvelukohtaiset liitteet

Palveluntuottaja on velvollinen toimittamaan palveluun hakeutumisen yhteydessa tai pyydettaessa
kunnalle seuraavat selvitykset:

1) Palvelun vastuuhenkilon tutkintotodistus ja selvitys tyokokemuksesta

2) Omavalvontasuunnitelma

3) Todistus voimassa olevasta toiminnan vastuuvakuutuksesta

4) Mikali palvelua tarjotaan alaikaisille henkil6ille, tulee palveluntuottajan tarkistaa tyontekijoiden
alle kuusi kuukautta sitten paivitetty rikosrekisteriote.

5) Selvitys oman toimintansa tietoturvan ja tietosuojan tilasta ja lokitietojen valvonnasta.

Palvelun sisalto- ja laatuvaatimukset

Palvelun sisalldon vaatimukset

Palveluntuottajan antaman palvelun tulee olla siséllltaan ja laadultaan vahintadan taman saantokirjan
mukaista. Palvelukohtaisen osan lisaksi palveluntuottaja noudattaa palvelusetelipalvelujen tuottamisen
saantokirjan yleista osaa seka salassapito- ja tietosuojaliitetta.

Palvelu perustuu asiakkaan yksiléllisiin tarpeisiin. Palveluntuottaja sitoutuu tuottamaan laadullisesti hy-
vaa palvelua sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) mukaisesti.
Palvelua toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muu-
toinkin kunnioitettava hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Palvelua jarjestettdessa on pyrittava siihen, etta
avustaminen toteutuisi padsaantdisesti saman / samojen avustajien toimesta.

Henkilokohtaisen avun palvelun on sisélléltaéan, suoritustavaltaan ja laadultaan oltava sitd, mitd on
sovittu. Palvelu on tuotettava laadukkaasti ja huolellisesti seka ottaen huomioon asiakkaan etu. Asia-
kas on velvollinen tilausta tehdessaan ilmoittamaan palveluntuottajalle sellaiset tiedossaan olevat sei-
kat, jotka vaikuttavat olennaisesti henkilokohtaisen avun palvelun asianmukaiseen toteuttamiseen.

Asiakas méarittelee itse tai tuetusti missa, miten ja milloin hantéd avustetaan. Kéytdnndn avustamisti-
lanteessa asiakas ohjaa ja neuvoo avustajaa, toimii tydnjohdollisessa roolissa seka perehdyttaa avus-
tajan tyotehtaviin. Mikali palveluntuottaja ja asiakas sopivat, ettéd uusi avustaja perehtyy yhdesséa ny-
kyisen avustajan kanssa tyohon, ei palvelusta voida laskuttaa kuin yhden avustajan mukainen maksu,
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ellei perehdytyksesta ole muuta sovittu vammaispalvelun sosiaalitydntekijan tai sosiaaliohjaajan

kanssa.

3.2 Henkilbkunta

Henkilokunnan osaamisen tulee olla asiakkaiden avustuksen tarpeen edellyttdmalla tasolla. Palvelun-
tuottajan henkilokunta tekee yhteistyota asiakkaan, hdnen omaistensa / laheistensé sek& muiden asi-
akkaan palveluverkostoon kuuluvien toimijoiden kanssa.

Palveluntuottaja noudattaa seuraavia henkilékuntaa koskevia vaatimuksia:

1)
2)

3)
4)
5)

6)

7

8)
9)

Koko henkildkunnalla on kirjalliset voimassa olevat tydsopimukset.

Palveluntuottajan palvelusta vastaavalla henkil6lla on vahinté&n sosiaali- tai terveydenhuolto-
alan alempi korkeakoulututkinto (esimerkiksi sosionomi amk) tai vastaava opistotasoinen tut-
kinto (esimerkiksi sosiaaliohjaaja). Alle 10 henkil6a tydllistavien yritysten vastuuhenkildilta vaa-
ditaan vahintaan sosiaali- tai terveydenhuoltoalan perustutkinto (esimerkiksi lahihoitaja). Li-
saksi edellytetdan sosiaalialan tuntemusta tai kokemusta sosiaalialan yrittdjana toimimisesta
tai vastaavan tyyppisten palvelujen jarjestamisesta. Vastuuhenkil6lla on oltava vahintaan kaksi
vuotta sosiaali- ja terveysalan tyokokemusta.

Yksinyrittdjille ei koulutusvaateita aseteta, mutta heiltékin vaaditaan henkilokohtaisen avun pal-
velun tuntemusta, kokemusta ja sopivuutta palvelun tuottamiseen.

Palveluntuottaja huolehtii henkilékunnan sijaisjarjestelyistd seka siitd, etta sijaiset tayttavat
saantokirjassa maaratyt henkilostévaatimukset.

Palveluntuottaja huolehtii, ettd koko henkilokunta kayttda tyota tehdesséaén henkildkorttia,
jossa on yrityksen nimi, y-tunnus, henkilén nimi, valokuva ja mahdollinen logo.

Avustajilta, jotka avustavat alle 18-vuotiaita henkil6ita tai toimivat avustamistyéssaan lasten
kanssa, edellytetdan rikostaustaselvitys (laki lasten kanssa tyoskentelevien rikostaustan sel-
vittdmisesta 504/2002).

Palveluntuottaja vastaa siitd, etta henkilokohtaisen avun avustajat soveltuvat henkilokohtaisilta
ominaisuuksiltaan avustamistehtéviin ja itsendiseen tydéntekoon. Asiakkaalla tulee olla tietyissa
tilanteissa oikeus vaihtaa tydntekijaa (esim. jos tydntekija on toistuvasti poissa tai saa perus-
tellusti toistuvasti negatiivista palautetta).

Palveluntuottajan tulee noudattaa voimassa olevaa ty6lainsdadantoa.

Palveluntuottajan on huolehdittava henkilésténsd ammattitaidon sailymisestd ja kehittami-
sestd, mm. taydennyskoulutuksen turvin.

10) Henkilostolla on riittava suomen ja/tai ruotsin kielen taito. Asiakkaan on saatava palvelu joko

suomen tai ruotsin kielella. Mikéli asiakkaan kieli on muu kuin suomi tai ruotsi, voivat asiakas
ja palveluntuottaja sopia palvelun toteuttamisesta talla kielella.

11) Palveluntuottajan suositellaan huolehtivan avustajien riittavista ensiapuvalmiuksista.

3.3 Palvelun laatuvaatimukset ja laadun hallinta

Palveluntuottaja sitoutuu noudattamaan seuraavia laatuvaatimuksia:

1)
2)

3)

Palvelua tuotetaan ja valvotaan palveluntuottajan laatiman omavalvontasuunnitelman mukai-
sesti.

Palveluntuottajan on toimitettava laadunseurantaa varten pyydetyt tiedot Helsingin kaupungin
asettamassa kohtuullisessa méaraajassa.

Palveluntuottaja vastaa jokaiseen asiakasreklamaatioon kirjallisesti. Palveluntuottajan tulee
vastata reklamaatioon viivytyksetta ja viimeistddn kahden viikon sisalla sen vastaanottami-
sesta. Palveluntuottajan on raportoitava viipymatté Helsingin kaupungille palveluseteliasiakkai-
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den tekemat reklamaatiot ja palautteet seka niihin palveluntuottajan laatimat vastaukset/vasti-
neet/lausunnot tehtyine korjaustoimenpiteineen. Palautetta hyddynnetéén toiminnan kehittami-
sessd. Asiakaspalautteen voi antaa anonyymisti.

4) Palveluntuottajan tulee tehdda omavalvontasuunnitelma Valviran antaman maarayksen
(1/2014) mukaisesti. Omavalvontasuunnitelma tulee tarkistaa vuosittain ja paivittaa aina tilan-
teen muuttuessa. Omavalvontasuunnitelma on pidettéva julkisesti nahtavilla. Palveluntuottajan
on varmistettava, ettd omavalvontasuunnitelma on kayty lapi henkilékunnan ja alihankkijoiden
kanssa ja etta sitd noudatetaan.

5) Palveluntuottaja laatii asiakkaan kanssa sopimuksen ja seuraa, onko palvelu toteutunut suun-
nitellulla ja tarkoituksenmukaisella tavalla.

6) Palveluntuottaja ottaa tilauksia vastaan maanantaista perjantaihin kello 8.00 — 16.00 puhelimen
lisdksi myds joko tekstiviestilla tai s&hkopostilla.

7) Asiakkaiden soittopyyntdihin, jotka saapuvat arkipaivana 8.00 - 16.00, on vastattava viipy-
matta.

8) Palveluntuottaja luovuttaa pyynndsta Helsingin kaupungille tiedot henkilokunnasta ja sen méaa-
rasta ja asiakaspalautteista sekd hyvaksyy Helsingin kaupungin tekemét valvonta/auditointi-
kaynnit ja asiakaskyselyt.

9) Vammaispalvelulain mukaan omainen tai muu l&aheinen henkild ei voi toimia henkilokohtaisena
avustajana, ellei sita erityisen painavasta syysta ole pidettava vaikeavammaisen henkilén edun
mukaisena. Paatoksen omaisen oikeudesta toimia avustajana tekee sosiaalityontekija tai sosi-
aaliohjaaja. Palveluntuottaja huolehtii, ettei asiakkaan omainen toimi avustajana omalle omai-
selleen. Omaisella tarkoitetaan esim. puolisoa, avopuolisoa, lasta, vanhempaa, isovanhem-
paa, lapsenlasta tai sisarusta.

10) Palveluntuottajan on tiedotettava Helsingin kaupunkia sek& asiakkaita toiminnassa tapahtu-
vista olennaisista muutoksista. Palvelun tuottamiseen vaikuttavien olosuhteiden muutoksista
(esim. viivytys, este, keskeytys) seka vastuuhenkildiden tai yhteystietojen muuttumisesta on
ilmoitettava viipymatta, kun muutos on havaittu tai on muutoin todennakéinen.

Vammaispalveluissa yhteyshenkildina toimivat
Helsingin kaupungin vammaistyon ostopalvelupaallikko ja ostopalveluyksikdn suunnittelijat;

sote.vammaistenostopalvelut@hel.fi

Sopimusehdot palveluntuottajan ja asiakkaan véliseen sopimukseen

Palveluntuottaja tekee asiakkaan tai hénen laillisen edustajansa kanssa kirjallisen sopimuksen, johon
kirjataan palveluntuottajan ja asiakkaan vastuut ja velvollisuudet; sopimuksen muuttamisen ja irtisano-
misen kaytadnnot sekd voimassaoloaika. Lisaksi sopimuksessa tai siihen liitettavassa palvelukuvauk-
sessa maaritelladn asiakkaan tarvitseman avun sisélto, palvelun toteuttamisen suunnitelma seka asi-
akkaan ja palveluntuottajan vélisen yhteydenpidon tavat. Sopimus tulee pyydettdessa toimittaa Helsin-
gin kaupungille. Avustaminen toteutetaan sopimuksen mukaisesti asiakkaan luona ja / tai muussa so-
vitussa paikassa. Avustajan omat tydmatkat eivét sisélly avustusaikaan eika niita voi laskuttaa. Palve-
luntuottajalla ei ole laskutusoikeutta annetuista lisdpalveluista, jollei asiakas ole itse niita tilannut, ja
tilausta kirjattu palveluntuottajan ja asiakkaan véliseen sopimukseen. Palveluntuottaja vastaa siita, etta
avustaja on sovitussa paikassa sovittuun aikaan.

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai viivastyksen
vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen. Olennaisena rikkomuksena/virheena voidaan pitaa sita,
etta palveluntuottajan tyontekija ei noudata tehtya sopimusta.
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Palvelun tilaaminen

Palveluntuottaja ottaa tilauksia vastaan maanantaista perjantaihin kello 8.00— 16.00 puhelimen liséksi
myos joko tekstiviestilla tai sdhkopostilla. Asiakkaiden soittopyynt6ihin on vastattava viivytyksetté.

Palvelutapahtumien kirjaaminen

Palveluntuottajan tulee kirjata toteutuneet palvelutapahtumat mahdollisimman pian, kuitenkin viimeis-
tdan tapahtumakuukaudesta seuraavan kuukauden viidenteen (5.) pédivadn mennessé.

Palvelusopimuksen sopimuskausi ja irtisanominen

Palvelusopimus voidaan tehda koskemaan kertaluonteista yksittaista palvelua, maaraajaksi tai enin-
taan asiakkaan saaman palvelusetelin voimassaolon ajaksi. Kertaluonteinen palvelusopimus paattyy
ilman irtisanomista palvelun tultua tuotetuksi. Maaraaikainen sopimus paattyy ilman irtisanomista sopi-
mukseen merkittynd péattymispaivana tai se voidaan irtisanoa molemmin puolin. Irtisanomisaika on
vahintaan kaksi (2) viikkoa.

Halutessaan asiakkaalla on oikeus vaihtaa palveluntuottajaa sovitun irtisanomisajan puitteissa.

Palvelukerran peruutus

Palveluntuottaja voi yksipuolisesti peruuttaa sovitun palvelukerran viimeistdén seitseman (7) paivaa
ennen palvelun tuottamiseen sovittua alkamisaikaa. Palveluntuottajan tulee ilmoittaa asiakkaalle hei-
dan keskinaisen sopimuksensa mukaisesti peruutuksesta. Muissa tilanteissa palveluntuottaja tiedottaa
palvelun toteuttamisen esteesta asiakkaalle heti, kun se on palveluntuottajan tiedossa, ja sopii korvaa-
vasta avusta asiakkaan kanssa (esim. sijaisen kaytto).

Asiakas voi peruuttaa ennalta sovitun avustuskerran ilmoittamalla palveluntuottajalle peruutuksesta vii-
meistdan 24 tuntia ennen sovittua avustuskertaa. Helsingin kaupunki ei maksa naista perutuista tapah-
tumista.

Mikali asiakas ei peruuta avustuskertaa edella mainituin ehdoin, on palveluntuottajalla oikeus laskuttaa
Helsingin kaupunkia taysimaaraisesti. Palveluntuottajalla on velvollisuus ilmoittaa Helsingin kaupun-
gille, jos asiakas jattad toistuvasti perumatta sovitut avustuskerrat. Asiakkaan tulee ilmoittaa yllatta-
vasté tapahtumasta, kuten sairaalahoitoon joutumisesta johtuvasta avustuskerran peruuntumisesta va-
littdmasti tai heti, kun se on mahdollista. Jos asiakas ilmoittaa peruuntumisesta myéhemmin kuin 24
tuntia ennen sovittua avustuskertaa peruutetut avustustunnit vihennetaan asiakkaan kaytettavista tun-
neista. Palvelun peruutukseksi ei katsota vahaisia ja asiakkaan seka palveluntuottajan yhdessa sopi-
mia muutoksia palvelun toteuttamisen paikassa ja aikatauluissa.

Palvelun virhe ja viivAstyminen

Jos palveluntuottajan toiminta on sopimuksen, palvelun toteuttamisen suunnitelman tai taméan saanto-
kirjan vastaista, siind on virhe. Palveluntuottajalla on todistustaakka ja vastuu siitd, ettd palvelu on
suoritettu ammattitaitoisesti ja huolellisesti.

Palvelussa on myds virhe, jos se ei vastaa niité tietoja, jotka palveluntuottaja on antanut palvelun si-
sallosté tai suorituksestaan taikka muista palvelun laatua koskevista seikoista, kun palvelua on mark-
kinoitu tai muuten ennen sopimuksentekoa, ja joiden voidaan olettaa vaikuttaneen asiakkaan paatok-
sentekoon. Sama koskee palvelua suoritettaessa annettuja tietoja, joiden voidaan olettaa vaikuttaneen
asiakkaan paatoksentekoon.

Palvelussa on niin ik&&n virhe, jos palveluntuottaja ei ole antanut asiakkaalle tietoa sellaisesta seikasta,
josta taman olisi pitanyt olla selvilla ja josta tdma perustellusti saattoi olettaa saavansa tiedon.
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Palvelun toteuttamisen aikataulupuitteista sovitaan sopimuksessa tai palvelun toteuttamisen suunnitel-
massa. Palvelu on viivastynyt, jos palvelua ei toteuteta sovitussa aikataulussa.

Oikaisu ja hyvitys

Palveluntuottajalla on oikeus oikaista palvelun virhe ja viivastyksestéa (esim. palveluntuottajan myohéas-
tymisestd) aiheutunut haitta omalla kustannuksellaan, jos palveluntuottaja tarjoutuu tekemaan sen vii-
pymatta asiakkaan ilmoittaessa virheesta tai viivastyksesta ja asiakas suostuu oikaisuun. Virhe- ja vii-
vastystilanteissa asiakkaalla on aina oikeus vaatia palveluntuottajalta sopimuksen tayttamista.

Jos palvelu joudutaan uusimaan tai asiakas tarvitsee muuta palvelua palveluntuottajan virheesta tai
viivastyksesta johtuvasta syysta tai toimenpiteen suorittamisen virheellisyyden vuoksi, palveluntuottaja
vastaa kustannuksista.

Jollei virhetta tai viivastysta voida oikaista tai sité ei tehda kohtuullisessa ajassa siita, kun asiakas il-
moitti viivastyksesta tai virheestd, asiakkaalla on oikeus saada hyvitysta tai asiakas voi teettda saa-
matta jddneen palvelun toisella palveluntuottajalla sopimusrikkomuksen tehneen palveluntuottajan
kustannuksella.

Sopimuksen purku

Asiakas saa purkaa sopimuksen ilman irtisanomisaikaa palveluntuottajan virheen tai viivastyksen
vuoksi, jos sopimusrikkomus on olennainen. Sopimusrikkomus on olennainen esimerkiksi, jos tyonte-
kija ei saavu lainkaan tyopaikalle, eika palveluntuottaja ilmoita tasta asiakkaalle tai jarjesta valittomasti
korvaavaa apua, tyontekija laiminlyd olennaisesti sovitun avun toteuttamisen, tydntekija esiintyy ty6-
paikalla paihtyneend, rikkoo turvallisuusméaarayksia tai tekee palvelua suorittaessaan rikoksen taikka
sopimusrikkomukset ovat toistuvia.

Vahingonkorvaus

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen valittémasté vahingosta, jonka han karsii palveluntuottajan viivas-
tyksen tai virheen vuoksi. Palveluntuottaja ei ole vastuussa viivastyksen aiheuttamista vahingoista, jos
palveluntuottaja osoittaa, etta viivastys johtuu hdnen vaikutusmahdollisuuksiensa ulkopuolella olevasta
esteestd, jota hanen ei kohtuudella voida edellyttda ottaneen huomioon sopimusta tehtédessa ja jonka
seurauksia han ei mydskaan kohtuudella olisi voinut valttaa eika voittaa.

Asiakkaalla on oikeus saada korvausta palvelun viivastymisen tai virheen aiheuttamista valillisista va-
hingoista vain silloin, kun viivastys tai virhe johtuu palveluntuottajan puolella olevasta huolimattomuu-
desta.

Asiakas on aina velvollinen toimimaan siten, etteivat viivastyksen tai virheen aiheuttamat vahingot li-
saanny aiheettomasti hanen toimiensa tai laiminlyontiensd seurauksena.

Valvontatoimenpiteet

Virheen seuraamukset

Jos palveluntuottajan toiminta on sopimuksen, taman saantokirjan tai asiakkaan hoito- ja palvelusuun-
nitelman vastaista, siiné on virhe.

Palveluntuottaja on velvollinen viipymatta virheen havaittuaan, tai saatuaan kunnalta tai asiakkaalta
virhettéd koskevan ilmoituksen, poistamaan toiminnassaan ilmenneet virneet omalla kustannuksellaan.
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Liséksi palveluntuottaja on velvollinen antamaan virhetta koskevan kirjallisen selvityksen kunnan ilmoit-
tamassa méaaréajassa. Kirjallisessa selvityksessé on kuvattava tapahtunut virhe, siihen johtaneet syyt
ja sen johdosta tehdyt korjaavat ja ennaltaehkaisevét toimenpiteet.

Palveluntuottajan hyvaksymisen peruuttaminen

Helsingin kaupungilla on oikeus peruuttaa palveluntuottajan hyvdksyminen ja poistaa palveluntuottajan
nimi hyvaksyttyjen palveluntuottajien listasta valittomasti sdantokirjan yleisen osan kohdassa 6.3 mai-
nittujen syiden lisaksi, mikali:

1) palveluntuottaja on olennaisesti rikkonut velvoitteitaan. Olennaisena rikkomuksena pidetaan
muun muassa sitd, ettei palvelu vastaa sovittua ja virhe tai siitd Helsingin kaupungille ja/tai
asiakkaalle aiheutuneet seuraukset ovat vahaista suurempia. Olennaisena rikkomuksena pi-
detaan myos sitd, etté palveluntuottaja on olennaisesti viivastynyt suorituksessaan taikka vii-
vastykset tai virheet ovat toistuvia.

2) palveluntuottaja syyllistyy tai on syyllistynyt olennaisesti vadrien tietojen antamiseen (ml. vir-
heellinen tai perusteeton laskutus).

3) palveluntuottaja on laiminlydnyt verojen tai lakisdateisten eldkevakuutusmaksujen maksami-
sen tai jos palveluntuottaja ei toimita maaraajassa kyseisia selvityksia.

Helsingin kaupunki ilmoittaa palveluntuottajan hyvaksymisen peruuttamisesta ja sen perusteista pal-
veluntuottajalle.



