TAMPERE

Sopimus
Muu maksullinen palvelutoiminta
Tampere 25.5.2023

Palvelusopimus asiakaspalveluosaamisen kehittaminen -koulutuksesta
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 Pirkanmaan Voimia Oy (Y-tunnus: 2938704-2)
Johtaja, henkildsto- ja lakiasiat, Satu Ollikainen
Hatanpaan valtatie 30, C 5.krs
33100 Tampere
satu.ollikainen@voimia.fi, p. 040 7402488

Yhteyshenkil6t

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

Koulutuksen jarjestajan yhteyshenkilo:

Nimi: Koulutuspaallikkd Marja-Leena Pajusaari
Puh. 0505761 401
Sahképosti: marja-leena.pajusaari@tampere.fi

Koulutuksen tilaajan yhteyshenkilo:

Nimi: Johtaja, henkilost6- ja lakiasiat, Satu Ollikainen
Puh: 040 7402488
Sahkoposti: satu.ollikainen@voimia.fi

2. Jarjestettava koulutus ja sen sisdlto

1. Asiakaslahtoisyyden kulmakivet (2 h)

Luento:

¢ Mista osatekijoista hyva palvelu koostuu?

¢ Asenne ratkaisee!

¢ Palveluarvion tekeminen omasta toiminnasta
Kehittamistehtava:

¢ Kehittamisen kohde ja kehittdmisidean pohdinta
2. Tunnistanko asiakkaan tarpeet? (2 h)
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Luento:

¢ Asiakaspalvelu Pirkanmaan Voimiassa

* Asiakkaan tarpeiden huomioiminen ja lisamyynti

* Haastava asiakas (=hankala?), onko asiakas aina oikeassa?

Kehittamistehtava:

¢ Kehittamisidean aiheen esittely ryhmalle

3. Asiakaspalvelija on yrityksen kayntikortti (2 h)

Luento:

¢ Mina viestijana, kuinka toteutan hyvaa kommunikointia palvelukohtaamisissa tyopaikalla,
puhelimessa ja sahkopostitse?

¢ Palautteen vastaanottaminen ja antaminen

Kehittamistehtava:

¢ Kehittamisidean etenemisen tilanne ja ”Aurinkopalaute"

4. Kehittamistehtava ja ”"Aurinkopalaute” (2 h)

¢ Kehittamistehtdvan purku ja esittely ryhmalle seka Pirkanmaan Voimian muulle henkildstoélle
* Oman palveluosaamisen kehittaminen ja ”“Aurinkopalautteen” esittely

Koulutustapahtuman aikana ensimmainen tunti on luento, ja toinen tunti liittyy kehittamistehtdvan
toteuttamiseen. Kehittdmisidean suunnittelussa mukana toivotaan olevan koulutettavan tyontekijan
esihenkil6 / tyoyhteiso. Kehittamistehtavien esittely Pirkanmaan Voimian muulle henkilostélle
esimerkiksi Teamsin valityksella.

Koulutus toteutetaan yhdessa asiakkaan kanssa sovittuina paivina syksyn 2023 aikana (4 kpl),
2 tuntia/opetuskerta, yhteensa 8 ldhiopetustuntia. Koulutuksen aloitus syyskuussa 2023.
Koulutuskertojen vali esimerkiksi kolme viikkoa. Kellonaika sovitaan asiakkaan kanssa.
Koulutuspaikka Tampereen seudun ammattiopisto Tredu, Santalahdentie 10, Tampere.

3. Koulutuksen hinta, maksuehdot ja laskutus

Tarjottavan koulutuksen arvonlisdveroton kokonaishinta on 1390 € (max. opiskelijamaara 12).
Hintoihin lisataan arvonlisavero.

Laskutus tapahtuu verkkolaskutuksena koulutuksen jalkeen. Verkkolasku erdantyy maksettavaksi 21
paivan kuluttua hyvaksyttavan laskun saapumisesta. Viivastyneesta maksusta peritdan korkolain
mukainen viivastyskorko. Mahdolliset perimiskulut laskutetaan erikseen. Laskutustiedot:

Y-tunnus: 2938704-2

OVT-tunnus: 0037293870422190

Verkkolaskuoperaattori: CGI

Valittajatunnus: 003703575029

Pirkanmaan Voimia Oy

Kalevantie 2

33101 TAMPERE

Mikali toimittaja ei voi lahettaa verkkolaskua, kdytossa on maksuton toimittajaportaali
https://www.laskuhotelli.fi/portaali.
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Ensimmaista kertaa toimittajaportaalin kayttajaksi rekisterditymisen yhteydessa tulee olla yhteydessa
Monetraan ostolaskut.pirkanmaa@monetra.fi.
Toimittajaportaalin ohjeistus l6ytyy osoitteesta https://www.monetra.fi/yritys/konsernin-yhteystiedot/.

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
sitd koskeva pdatos on saanut lainvoiman. Palvelusopimuksen voimassaolo paattyy 22.12.2023.
Palvelusopimusta tai sen mukaisia velvoitteita ei voida siirtaa kolmannelle osapuolelle ilman

toisen Sopijapuolen kirjallista suostumusta.

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

5. Koulutuksen peruutusehdot

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

Molemmilla Osapuolilla on oikeus peruuttaa koulutus ylivoimaisen esteen sattuessa (ks. 11.
Ylivoimainen este).

Peruutusilmoitus on tehtava kirjallisesti (sdhkdpostitse) Tredun palvelusopimuksen
yhteyshenkilolle.

6. Vakuutukset

Koulutukseen osallistuvat henkil6t tulee olla vakuutettuja koulutuksen Tilaajan toimesta. Tredu
huolehtii omaa tyontekijaansa/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 vahingosta. Sopijapuolet eivat kuitenkaan ole vastuussa toisilleen
Palvelusopimuksen kohteena olevan koulutuksen yhteydessa aiheuttamastaan valillisesta
vahingosta, ellei vahinkoa ole aiheutettu tahallisesti tai torkealla tuottamuksella. Kaikissa
tapauksissa Sopijapuolen vastuun yldraja toista Sopijapuolta kohtaan on enintdan Tilaajan
palvelusopimuksen perusteella Tredulle suorittaman maksun maaraan, ellei vahinko ole
aiheutettu tahallisella teolla ja tai torkealla tuottamuksella.
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Vahingonkorvausvaatimukset Sopijapuolta vastaan on esitettava viipymatta, kuitenkin
viimeistddn kuuden (6) kuukauden kuluessa siitd hetkesta, jolloin vahinko tuli korvausta
vaativan Sopijapuolen tietoon.

Sopijapuoli ei ole vastuussa toiselle Sopijapuolelle viivastyksen tai sopimusvelvoitteiden
tayttdmatta jadmisen aiheuttamista vahingoista silta osin kuin syyna on ylivoimainen este.
Ylivoimaisena esteena pidetdaan ennakoimatonta tapahtumaa, joka estaa tai tekee
kohtuuttoman vaikeaksi sopimusvelvoitteiden tayttamisen maaraajassa.

Sopijapuolet eivat vastaa toisen Sopijapuolen aiheuttamista virheista tai viivastyksista, eivatka
alihankkijan virheesta tai viivastyksesta, joka on aiheutunut alihankkijan ylivoimaisesta
esteesta.

Jos Sopijapuoli on maksanut rekisterdidylle korvauksen tietosuojalainsaadannon rikkomisen
johdosta aiheutuneesta vahingosta, on talla Sopijapuolella oikeus edella sovittujen
vastuunrajoitusten rajoittamatta perida samaan tietojenkasittelyyn osallistuneelta toiselta
Sopijapuolelta tdman vahingonkorvausvastuuta vastaava osuus rekisteroidylle maksetusta
korvauksesta. Sopijapuolen vastuu rekisterdidylle aiheutuneesta vahingosta maaraytyy EU:n
yleisen tietosuoja-asetuksen 82 artiklan 4 kohdan tai muussa tietosuojalainsdadanndssa olevan
vastaavan maarayksen mukaan.

9. Koulutusaineiston omistus- ja kdyttéoikeudet

Koulutusaineistolla tarkoitetaan koulutuksessa kaytettya tietoa ja aineistoa seka niihin liittyvia
immateriaalioikeuksia. Koulutusaineiston luovutus koulutuksen tilaajalle tai koulutukseen
osallistuneelle ei sisalla tekijanoikeuden luovutusta, ellei siitd sovita erikseen.

Koulutuksessa saavutettua tietotaitoa saa kayttdaa 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
koulutuksen tilaajan reklamoitava havaitsemistaan puutteista viipymatta ja viimeistdan neljantoista
(14) paivan kuluessa Tredun palvelusopimuksen yhteyshenkildlle.

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

11. Ylivoimainen este

Ylivoimaisena esteena pidetdan tapahtumaa, joka estaa 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, valtiovallan asettama oleellinen rajoitus sopijapuolen toiminnalle tai muu yhta merkittava ja
epatavallinen sopijapuolesta riippumaton syy. Ylivoimaiseksi esteeksi katsotaan myds Tredun
kouluttajan sairastuminen.
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Alihankkijan viivastys edelld mainituista syista katsotaan myos ylivoimaiseksi esteeksi.

Kumpikaan sopijapuoli ei ole vastuussa toiselle sopijapuolelle ylivoimaisesta esteestd johtuvista
vahingoista tai viivastyksistd. Sopijapuolen tulee ilmoittaa ylivoimaisesta esteesta toisen
sopimuspuolen yhteyshenkil6lle viipymatta kirjallisesti (esim. sdhkopostitse).

12. Salassapito ja henkilGtietojen kasittely

Tredu noudattaa julkisyhteisona viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa
(621/1999) seka muussa lainsdadannossa olevia salassapitoa ja julkisuutta koskevia
saannoksia. Tama tarkoittaa kdaytanndssa mm. sitd, ettd Tampereen kaupungin on pidettava
taman sopimuksen hyvaksymisesta tehtava viranhaltijapaatos liitteineen (= tdma sopimus)
nahtavana yleisessa tietoverkossa, jollei salassapitoa koskevista sdannoksista muuta johdu.
P&aatos liitteineen pidetaan Tampereen kaupungin kotisivuilla ndahtavilla 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 mukaisiin tarkoituksiin. Tredulla on kuitenkin velvollisuus
noudattaa edellisessa kappaleessa todetun mukaisia velvoitteitaan. Tama maarays on
voimassa myos palvelusopimuksen paattymisen jalkeen.

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

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

Kasiteltdessa henkilotietoja Tilaaja on rekisterinpitdja ja Tredu on henkil6tietojen kasittelija,
ellei henkil6tietojen kasittelyn tarkoituksesta muuta johdu.

Tredu noudattaa voimassa olevan tietosuojalainsaddannon edellyttamia menettelytapoja ja
henkiltietojen kasittelya ja suojaamista koskevia saanndksia. Tredu vastaa siita, etta
koulutuspalvelu on kulloinkin voimassa olevan tietosuojalainsdadannon ja palvelusopimuksen
vaatimusten mukainen, ottaen erityisesti huomioon, mita sisddnrakennetusta ja
oletusarvoisesta tietosuojasta on sdadetty.

Tredu kasittelee Tilaajan luovuttamia henkilGtietoja palvelusopimuksen ehtojen mukaisesti.
Henkilotietoja kdytetdan koulutuksen toteuttamiseen liittyvissa tehtavissa. HenkilGtietoja
kasitellaan silla laajuudella, mita palvelusopimuksen mukaisen koulutuspalvelun tuottamiseen
tarvitaan seka oppilaitokselle asetettujen velvoitteiden perusteella.

Kasiteltavia henkilotietoja ovat paasaantoisesti koulutukseen osallistuvien henkildiden
yhteystiedot (kuten nimi, sdhképostiosoite ja syntymaaika) ja palvelusopimuksen
yhteyshenkilon nimi, sdhkdpostiosoite ja puhelinnumero seka palvelusopimuksen
allekirjoittajan nimi ja tehtdavanimike. Tredu ei kasittele eikd muulla tavoin hyédynna saamiaan
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henkilotietoja muutoin, kuin palvelusopimuksen tayttamisen mukaisessa tarkoituksessa ja
laajuudessa.

Tredu toteuttaa asianmukaiset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet, joilla se varmistaa, etta
henkilotietojen kasittely tapahtuu palvelusopimuksen vaatimusten, sovittujen kaytantojen ja
tietosuojalainsddadannon mukaisesti. Toimenpiteiden tarkoituksena on varmistaa
henkilotietojen lainmukainen kasittely seka kasittelyjarjestelmien ja palveluiden
luottamuksellisuus, eheys, saatavuus ja vikasietoisuus.

Tredu huolehtii siita, etta kaikki sen alaisuudessa toimivat henkil6t, joilla on oikeus kasitella
luovutettuja henkilotietoja, ovat tietoisia henkilotietojen kasittelyyn liittyvista velvoitteista.
Henkilotietoja on oikeus kasitelld ainoastaan EU/ETA:n talousalueella.

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

Tredun on ilmoitettava Tilaajan sopimuksen yhteyshenkilGlle tietoonsa tulleesta
henkilotietojen tietoturvaloukkauksesta ilman aiheetonta viivytysta ja ryhdyttava viipymatta
toimenpiteisiin tietoturvaloukkauksen poistamiseksi ja sen vaikutusten rajoittamiseksi ja
korjaamiseksi.

Palvelusopimuksen paattyessa tai purkautuessa Tredu havittda Tilaajan puolesta kasitellyt
henkilotiedot seka havittad omilta taltioiltaan mahdolliset kopiot henkilotiedoista, ellei muuta

ole sovittu. Tietoja ei poisteta, jos lainsdddannodssa tai viranomaisen maaraykselld on

edellytetty, etta Tredun on sailyttda henkilotiedot.

13. Sopimuserimielisyydet

Palvelusopimuksesta johtuvat erimielisyydet pyritaan ratkaisemaan ensisijaisesti sopijapuolten
valisissa neuvotteluissa. Ellei neuvotteluissa 16ydeta ratkaisua, erimielisyydet ratkaistaan Pirkanmaan
karajaoikeudessa.

13. Sovellettava laki

Palvelusopimukseen sovelletaan Suomen lakia.
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14. Allekirjoitus

Tama palvelusopimus on allekirjoitettu sdhkoisesti ja kumpikin Sopijapuoli on saanut sopimuksesta
samansisaltoisen kappaleen. Allekirjoituspaivat nakyvat tdman sopimuksen alussa olevassa
allekirjoitusdokumentissa.

Tampereen kaupunki Pirkanmaan Voimia
Tampereen seudun ammattiopisto Tredu

Marja-Leena Pajusaari Satu Ollikainen
Koulutuspaallikkd Johtaja, henkilosto- ja lakiasiat
Pyynikin kampus
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