TAMPERE. Sopimus 1(6)

FINLAND
Muu maksullinen palvelutoiminta

TRE:5296/02.08.01/2024

Palvelusopimus asiakaspalvelukoulutuksesta

1. Sopijapuolet (jdljempana ”Sopijapuolet” tai kukin yksittdin ”Sopijapuoli”)

Koulutuksen jarjestdja

Tredu Tampereen kaupunki
Tampereen seudun ammattiopisto Tredu (Y-tunnus: 0211675-2)
PL217,33101 Tampere

Koulutuksen tilaaja

Tilaaja Palvelualojen ammattiliitto PAM ry (Y-tunnus: 0668222-5)
PL54
00531 Helsinki

Siltasaarenkatu 18 A
00530 Helsinki

Yhteyshenkilot

Kumpikin Sopijapuoli nimeda yhteyshenkilon, jonka tehtdavana on seurata ja valvoa palvelusopimuksen
toteutumista ja tiedottaa sopimuksen toteutumiseen liittyvista asioista. Yhteyshenkil6lla ei ole oikeutta
muuttaa sopimusta.

Koulutuksen jarjestdjan yhteyshenkil6:

Nimi: Marja-Leena Pajusaari

Puh. 050 576 1401

Sahkoposti: marja-leena.pajusaari@tampere.fi

Koulutuksen tilaajan yhteyshenkilot:

Nimi: Mikko Laakkonen

Puh. 040 521 7041

Sahkoposti: mikko.laakkonen@pam.fi

Nimi: Elina Lund

Puh. 050 465 7506
Sahkoposti: elina.lund@pam.fi
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2. Jarjestettava koulutus ja sen sisalto

Asiakaspalvelun ammattilainen koulutus

. Miten tunnistan omia vahvuuksiani asiakaspalvelijana voimakehaa hyodyntaen?

. Mita on asiakaskokemus ja miksi se on tarkeaa?

o Mina asiakaspalvelijana?

o Miten kohtaan erilaiset asiakkaat?

o Miten toimin vaihtelevissa ja haasteellisissa asiakastilanteissa?

o Koulutuspaivien valissa valitehtavd, oman toiminnan analysointi asiakaspalvelussa

Koulutuspaivat sisaltavat keskustelua aidoista asiakaspalvelutilanteista ja harjoituksia pienryhmissa.
Koulutuksen aikana tutustutaan myds jatko-opintomahdollisuuksiin. Koulutus soveltuu seka asiakaspal-
velu-uraa aloitteleville ettd jo asiakaspalvelun parissa pidempaan tyoskennelleille.

Koulutuksen ajankohta ja kesto

Koulutuksesta jarjestetaan kaksi 3 iltapaivan kokonaisuutta, kevaan 2025 koulutuskokonaisuus on lahi-
toteutuksena ja syksyn 2025 etdtoteutuksena.

Kevaan koulutuksen aika ja paikka:
e huhtikuu 2025 klo 12.00-16.00 Mina asiakaspalvelijana ja asiakaskokemus
e huhtikuu 2025 klo 12.00-16.00 Erilaiset asiakkaat ja asiakastilanteet
e huhtikuu 2025 klo 12.00-16.00 Omat vahvuudet asiakaspalvelijana

Paikka: Tredun Santalahdentien kampus, Santalahdentie 10, 33230 Tampere
Tarkemmat paivamaarat sovitaan asiakkaan kanssa myéhemmin.

Syksyn koulutus jarjestetaan verkkototeutuksena marraskuussa ja sen ajankohta sovitaan myéhemmin.
Kumpaankin toteutukseen voidaan ottaa n. 20 henkil6a.

3. Koulutuksen hinta, maksuehdot ja laskutus

Lahi- ja etatoteutus yhteensa 6 000 € (alv 0 %).

Hinta sisaltaa lahitoteutuksessa tilavuokran 70 € (3 iltapéivaa) seka kahvi/tee ja sampyla/osallistuja.

Hintaan lisatdan arvonlisavero.

Maksu on suoritettava 21 paivan kuluessa laskun paivayksesta. Laskutus tapahtuu verkkolaskutuksena
koulutuksen jalkeen.

Laskutus tapahtuu verkkolaskutuksena koulutuksen jalkeen. Verkkolasku eraantyy maksettavaksi 21 pai-

van kuluttua hyvaksyttavan laskun saapumisesta. Viivastyneesta maksusta peritadn korkolain mukainen
viivastyskorko. Mahdolliset perimiskulut laskutetaan erikseen.
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4. Sopimuksen voimassaolo ja muuttaminen

Sopimus katsotaan syntyneeksi, kun Tilaaja ja Tredu ovat allekirjoittaneet taman palvelusopimuksen.
Voimaantulopaiva on myohaisin allekirjoituspaiva. Sopimus sitoo Tampereen kaupunkia vasta, kun sita
koskeva paatds on saanut lainvoiman.

Palvelusopimuksen voimassaolo paattyy 31.12.2025.

Palvelusopimusta tai sen mukaisia velvoitteita ei voida siirtda kolmannelle osapuolelle ilman toisen Sopi-
japuolen kirjallista suostumusta.

Sopimusmuutokset tai lisdykset on tehtdva kirjallisesti, ja ne tulevat voimaan, kun Sopijapuolet ovat ne
asianmukaisesti hyvdksyneet ja allekirjoittaneet Sopijapuolten toimivaltaisten edustajien toimesta.

5. Koulutuksen peruutusehdot

Tilaajalla on oikeus kustannuksitta peruuttaa sovittu koulutus viimeistdan neljatoista (14) paivaa ennen
koulutuksen alkua. Mikali Tilaaja peruu koulutuksen myéhemmin kuin neljatoista (14) paivaa ennen so-
vitun koulutuksen alkua, veloittaa Tredu sovitun koulutushinnan kokonaisuudessaan.

Molemmilla Osapuolilla on oikeus peruuttaa koulutus ylivoimaisen esteen sattuessa (ks. 11. Ylivoimai-
nen este).

Peruutusilmoitus on tehtava kirjallisesti (sdhkopostitse) Tredun palvelusopimuksen yhteyshenkilélle.
6. Vakuutukset

Koulutukseen osallistuvat henkil6t tulee olla vakuutettuja Tilaajan toimesta. Tredu huolehtii omaa tyon-
tekijaansa/kouluttajaa koskevista vakuutuksista.

7. Alihankinta

Tredu voi kdyttaa koulutuspalvelun tai lisdpalvelun tuottamisessa alihankkijaa. Tredu vastaa alihankkijan
toiminnasta kuten omastaan.

8. Vahingonkorvaus

Sopijapuoli vastaa itsenaisesti toiselle Sopijapuolelle tai kolmansille osapuolille aiheuttamastaan vahin-
gosta. Sopijapuolet eivat kuitenkaan ole vastuussa toisilleen Palvelusopimuksen kohteena olevan koulu-
tuksen yhteydessa aiheuttamastaan valillisesta vahingosta, ellei vahinkoa ole aiheutettu tahallisesti tai
torkealla tuottamuksella. Kaikissa tapauksissa Sopijapuolen vastuun ylaraja toista Sopijapuolta kohtaan
on enintdan Tilaajan palvelusopimuksen perusteella Tredulle suorittaman maksun maaraan, ellei va-
hinko ole aiheutettu tahallisella teolla ja tai torkealla tuottamuksella.

Vahingonkorvausvaatimukset Sopijapuolta vastaan on esitettava viipymatta, kuitenkin viimeistaan kuu-
den (6) kuukauden kuluessa siita hetkestd, jolloin vahinko tuli korvausta vaativan Sopijapuolen tietoon.
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Sopijapuoli ei ole vastuussa toiselle Sopijapuolelle viivastyksen tai sopimusvelvoitteiden tayttamatta jaa-
misen aiheuttamista vahingoista silta osin kuin syyna on ylivoimainen este. Ylivoimaisena esteena pide-
taan ennakoimatonta tapahtumaa, joka estda tai tekee kohtuuttoman vaikeaksi sopimusvelvoitteiden
tayttamisen maaraajassa.

Sopijapuolet eivat vastaa toisen Sopijapuolen aiheuttamista virheista tai viivastyksista, eivatka alihankki-
jan virheesta tai viivastyksestd, joka on aiheutunut alihankkijan ylivoimaisesta esteesta.

Jos Sopijapuoli on maksanut rekisterdidylle korvauksen tietosuojalainsdaadannon rikkomisen johdosta
aiheutuneesta vahingosta, on talla Sopijapuolella oikeus edelld sovittujen vastuunrajoitusten rajoitta-
matta perid samaan tietojenkasittelyyn osallistuneelta toiselta Sopijapuolelta taman vahingonkorvaus-
vastuuta vastaava osuus rekisterdidylle maksetusta korvauksesta. Sopijapuolen vastuu rekisterodidylle
aiheutuneesta vahingosta maardytyy EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 82 artiklan 4 kohdan tai muussa
tietosuojalainsddadanndssa olevan vastaavan maarayksen mukaan.

9. Koulutusaineiston omistus- ja kayttéoikeudet

Koulutusaineistolla tarkoitetaan koulutuksessa kdytettya tietoa ja aineistoa seka niihin liittyvia immateri-
aalioikeuksia. Koulutusaineiston luovutus koulutuksen tilaajalle tai koulutukseen osallistuneelle ei sisalla
tekijanoikeuden luovutusta, ellei siita sovita erikseen.

Koulutuksessa saavutettua tietotaitoa saa kayttaa vapaasti. Missdan tapauksessa koulutusaineistoa ei
saa kayttaa tilaajan kaupallisiin tarkoituksiin.

Koulutustilaisuuden tallentaminen on kiellettya, ellei siita sovita erikseen.
10. Virhe

Jos koulutuksessa, koulutusmateriaalissa tai muussa aineistossa havaitaan virheita tai puutteita, on Ti-
laajan reklamoitava havaitsemistaan puutteista viipymatta ja viimeistdan neljantoista (14) paivan kulu-
essa Tredun palvelusopimuksen yhteyshenkil6lle.

Tredu selvittda virheen syyn ja korjaa sen omalla kustannuksellaan, jos virhe on johtunut Tredun vas-
tuulla olevasta seikasta.

11. Ylivoimainen este

Ylivoimaisena esteena pidetaan tapahtumaa, joka estda tai tekee kohtuuttoman vaikeaksi sopimuksen
mukaisen suorituksen, ja jota Sopijapuoli ei ole voinut kohtuudella ennakoida tai valttaa. Tallaisia ovat
sota, kapina, luonnonmullistus, yleinen energianjakelun keskeytyminen, tulipalo, lakko, saarto, valtioval-
lan asettama oleellinen rajoitus Sopijapuolen toiminnalle tai muu yhtd merkittava ja epatavallinen Sopi-
japuolesta riippumaton syy. Ylivoimaiseksi esteeksi katsotaan myos Tredun kouluttajan sairastuminen.
Alihankkijan viivastys edelld mainituista syista katsotaan myds ylivoimaiseksi esteeksi.

Kumpikaan Sopijapuoli ei ole vastuussa toiselle Sopijapuolelle ylivoimaisesta esteesta johtuvista vahin-
goista tai viivastyksista. Sopijapuolen tulee ilmoittaa ylivoimaisesta esteesta toisen Sopimuspuolen yh-
teyshenkilolle viipymatta kirjallisesti.
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12. Salassapito ja henkil6tietojen kasittely

Tredu noudattaa julkisyhteiséna viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa (621/1999)
sekd muussa lainsdadannossa olevia salassapitoa ja julkisuutta koskevia sadannoksia. Tama tarkoittaa
kaytannossa mm. sitd, ettd Tampereen kaupungin on pidettava tdman sopimuksen hyvaksymisesta teh-
tava viranhaltijapaatos liitteineen (= tdma sopimus) ndhtavana yleisessa tietoverkossa, jollei salassapitoa
koskevista sadanndksistd muuta johdu. Paatos liitteineen pidetdadan Tampereen kaupungin kotisivuilla ndh-
tavilla muutoksenhakuajan jalkeenkin kuluvan vuoden loppuun ja sitd seuraavat kolme vuotta.

Sopijapuolet pitavat toisiltaan saamansa salassa pidettavaksi merkityn tai muuten luottamukselliseksi tai
liikesalaisuudeksi katsottavan aineiston salassa eivatka kayta tietoja muihin kuin palvelusopimuksen mu-
kaisiin tarkoituksiin. Tredulla on kuitenkin velvollisuus noudattaa edellisessa kappaleessa todetun mu-
kaisia velvoitteitaan. Tama maarays on voimassa myos palvelusopimuksen paattymisen jalkeen.

Salassapitovelvollisuus ei koske tietoa, joka on yleisesti saatavilla tai julkista tai jonka Sopijapuoli on saa-
nut laillisesti haltuunsa muuten kuin toiselta Sopijapuolelta.

Sopijapuolet huolehtivat omilla vastuualueillaan, etta tietosuojaa ja salassapitoa koskevat sdadokset ja
viranomaisten antamat maaraykset otetaan huomioon.

Kasiteltdaessa henkildtietoja Tilaaja on rekisterinpitdja ja Tredu on henkil6tietojen kasittelija, ellei henki-
|6tietojen kasittelyn tarkoituksesta muuta johdu.

Tredu noudattaa voimassa olevan tietosuojalainsdaddannon edellyttamia menettelytapoja ja henkilotie-
tojen kasittelya ja suojaamista koskevia sdannoksia. Tredu vastaa siitd, ettad koulutuspalvelu on kulloin-
kin voimassa olevan tietosuojalainsdadannon ja palvelusopimuksen vaatimusten mukainen, ottaen eri-
tyisesti huomioon, mita sisddnrakennetusta ja oletusarvoisesta tietosuojasta on saddetty.

Tredu kasittelee Tilaajan luovuttamia henkil6tietoja palvelusopimuksen ehtojen mukaisesti. HenkilGtie-
toja kaytetdan koulutuksen toteuttamiseen liittyvissa tehtavissa. HenkilGtietoja kasitelldan silla laajuu-
della, mita palvelusopimuksen mukaisen koulutuspalvelun tuottamiseen tarvitaan seka oppilaitokselle
asetettujen velvoitteiden perusteella.

Kasiteltavia henkilotietoja ovat padsaantoisesti koulutukseen osallistuvien henkildiden yhteystiedot (ku-
ten nimi, sdhkdpostiosoite ja syntymaaika) ja palvelusopimuksen yhteyshenkilon nimi, sdshképostiosoite
ja puhelinnumero sekéa palvelusopimuksen allekirjoittajan nimi ja tehtdavanimike. Tredu ei kasittele eika

muulla tavoin hyédynna saamiaan henkilGtietoja muutoin, kuin palvelusopimuksen tayttamisen mukai-

sessa tarkoituksessa ja laajuudessa.

Tredu toteuttaa asianmukaiset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet, joilla se varmistaa, etta henkil6-
tietojen kasittely tapahtuu palvelusopimuksen vaatimusten, sovittujen kaytantojen ja tietosuojalainsaa-
danndn mukaisesti. Toimenpiteiden tarkoituksena on varmistaa henkil6tietojen lainmukainen kasittely
seka kasittelyjarjestelmien ja palveluiden luottamuksellisuus, eheys, saatavuus ja vikasietoisuus.
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Tredu huolehtii siita, etta kaikki sen alaisuudessa toimivat henkilot, joilla on oikeus kasitella luovutettuja
henkilGtietoja, ovat tietoisia henkildtietojen kasittelyyn liittyvista velvoitteista. Henkil6tietoja on oikeus
kasitelld ainoastaan EU/ETA:n talousalueella.

Siltd osin kuin Tredu kadyttaa toiminnassaan alihankkijoita, jotka kasittelevat henkil6tietoja, vastaa Tredu
kayttamansa alihankkijan osuudesta kuin omastaan. Tredu vastaa siita, etta alihankkija noudattaa
omalta osaltaan henkildtietojen kasittelijalle asetettuja velvoitteita.

Tredun on ilmoitettava Tilaajan sopimuksen yhteyshenkil6lle tietoonsa tulleesta henkilGtietojen tietotur-
valoukkauksesta ilman aiheetonta viivytysta ja ryhdyttava viipymatta toimenpiteisiin tietoturvalouk-
kauksen poistamiseksi ja sen vaikutusten rajoittamiseksi ja korjaamiseksi.

Palvelusopimuksen paattyessa tai purkautuessa Tredu havittaa Tilaajan puolesta kasitellyt henkil6tiedot
seka havittda omilta taltioiltaan mahdolliset kopiot henkildtiedoista, ellei muuta ole sovittu. Tietoja ei
poisteta, jos lainsdddanndssa tai viranomaisen maarayksella on edellytetty, ettd Tredun on sdilyttaa hen-
kilotiedot.

13. Sopimuserimielisyydet

Palvelusopimuksesta johtuvat erimielisyydet pyritdan ratkaisemaan ensisijaisesti Sopijapuolten valisissa
neuvotteluissa. Ellei neuvotteluissa |6ydeta ratkaisua, erimielisyydet ratkaistaan Pirkanmaan karajaoi-
keudessa.

14. Sovellettava laki

Palvelusopimukseen sovelletaan Suomen lakia.

15. Allekirjoitukset

Tama palvelusopimus on allekirjoitettu sahkoisesti ja kumpikin Sopijapuoli on saanut sopimuksesta sa-

mansisaltdisen kappaleen. Allekirjoituspaivat nakyvat taman sopimuksen alussa olevassa allekirjoitusdo-
kumentissa.

Tampereen kaupunki

Tampereen seudun ammattiopisto Tredu Palvelualojen ammattiliitto PAM ry
Marja-Leena Pajusaari Mikko Laakkonen
Koulutuspaallikko Koulutuspaallikko

Liiketoiminta
Sammonkadun kampus
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