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YHTEISTYOASIAKIRJA PALVELUJEN TILAAMISESTA JA TUOTTAMISESTA

Helsingin kaupungin suomenkielinen Tyévéenopisto (jaljempana "Tilaaja”) ja Helsingin
kaupungin palvelukeskus (jéliempana “Palmia”) sopivat Palmian tuottamien palvelujen
(Jaliempana “tukipalvelut’) tilaamisesta ja tuottamisesta Helsingin kaupungin yllapitamiin
Suomenkielisen tydvéenopiston hallinnoimiin tiloihin/kohteisiin (jaliempana "Asiakas”)
seuraavasti:

1. Yhteistybasiakirjan (yhteistyésopimus) tarkoitus ja tavoite

1.1 Taman vyhteistybasiakirjan (jéliempand myds yhteistydsopimus® tai "sopimus”)
tarkoituksena on maééritelld

tukipalveluiden maara- ja laatutavoitteet

tilaajan ja Palmian véliset vastuut ja velvoitteet

yksittaisen kohteen tukipalveluja koskevan "palvelusopimuksen” puitteet

1.2 Yhteistybsopimuksen tavoitteena on edistaa ja kehittdd Suomenkielisen tydvaenopiston ja
Palmian vélisté yhteisty6td, mahdollistaa asiakkaan keskittyminen ydintehtdvaansa seka turvata
tukipalvelujen laatu ja riittdvyys. Sopimuksen tavoitteiden saavuttaminen edellyttda
sopijapuolten avoimuutta, luottamusta ja sdannéllistd vuorovaikutusta.

2. Yhteistydsopimukseen siséltyvit tukipalvelut, palvelujen kohteet ja palvelumaksut

2.1 Suomenkielinen tyévaenopisto tilaa hallinnoimiinsa kohteisiin palvelut palvelusopimusten
seka palvelukuvausten mukaisesti. Palmia tuottaa nama palvelut sopimuksessa maariteltyyn
palveluhintaan.

2.2 Palvelujen sisaltd kuvataan tyéohjeissa ja erillisissa kohdekohtaisissa palvelusopimuksissa.
Tybvéenopiston kunkin alueen aluerehtori maarittaa palvelun sisallon.

2.21 Tybvaenopiston kohteissa ikkunat pesetetdan tarvittaessa. Asiakas ilmoittaa
kilpailuttamista varten Palmialle kunkin vuoden tammikuun 15 paivddn mennessa
ikkunanpesutarpeensa. Asiakkaalta laskutetaan em. (lis3)palvelu erikseen.

2.3. Suomenkielinen tydvaenopiston aluerehtorit varaavat omiin talousarvioihinsa maarirahan
palvelukuvausten mukaisten tukipalvelujen tilaamista varten.

3. Yhteistydsopimukseen sisiltyméattémit lisdpalvelut

Sopimukseen sisaltymattomat lisdpalvelut ja -tuotteet seki niiden hinnoittelu, hinnoittelun
perusteet ja tilaamis- ja hankintamenettely on maaritelty tydohjeissa ja/tai palvelusopimuksessa.

4. Palmian toimintaa, palvelun tuottamista, henkilostoa ja alihankintoja koskevat yleiset
ehdot

4.1 Palmia tuottaa kohdekohtaisten palvelusopimusten ja palvelukuvausten/tyoohjeiden
mukaiset palvelut laatujérjestelmansé ja omavalvonnan ohjeiden mukaisesti. Palmia mittaa
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tuottamansa tukipalvelun laatua ja asiakastyytyvaisyyttéd laatujarjestelmésséan kuvatuilla
tavoilla. Palmia ja sen henkilostd sitoutuu toiminnassaan tilaajan asettamiin tavoitteisiin ja
toimintaperiaatteisiin.

4.2 Palmia vastaa siitd, ettd sen henkilosté on ammattitaitoista, perehdytetty tyotehtaviinsa seka
noudattaa tyosuojelu- ja muita palvelun tuottamista ohjaavia lakeja, asetuksia, ohjeita ja
maarayksia. Palmia vastaa henkilostdn asianmukaisesta tyovaatetuksesta.

4.3 Palmia vastaa sijaisjarjestelmasta siten, ettd palvelut saadaan sovitunlaisena koko
sopimuskauden ajan.

4.4 Palmia voi hankkia osan palvelusta alihankintana voimassaolevien lakien, asetusten ja
maaraysten seka Helsingin kaupungin ohjeiden ja méaardysten mukaisesti. Palmia vastaa
alihankkijan tybsta ja sen tuloksista kuten omastaan seka siité, ettd alihankkijoita koskevat
samat vaatimukset kuin Palmiaa ja sen omaa henkiléstoa.

4.5 Palmia vastaa siit3, etta sen hankkimat ja palvelun tuottamisessa kayttamat koneet, laitteet
ja valineet ovat lainsdadannon, viranomaismaaraysten ja palvelusopimusten edellyttaméssa
kunnossa. Palmia vastaa palvelun tuottamisessa kaytettavien aineiden
ymparistoystavallisyydesta.

4.6 Palmian henkildkunta voi osallistua koulutus- ja kehittamistilaisuuksiin tydajallaan
edellyttden, etta tilapainen poissaolo ei aiheuta hairidita tilattujen tukipalvelujen saamiselle.

4.7 Palmia huolehtii palvelun tuottamisen nakokulmasta palvelujen siséltda, maaraa ja laatua
koskevasta tiedottamisesta henkilokunnalleen, asiakkaalleen ja tarvittaessa tiedotusvalineille.

5. Tilaajan toimintaa koskevat yleiset ehdot

5.1 Tilaaja huolehtii ja vastaa tukipalvelujen sisallon, maaran ja laadun méaérittelysta seka niissa
tapahtuvien muutosten tiedottamisesta omalle henkildkunnalle ja tarvittaessa Palmialle.

5.2 Tilaaja huolehtii siité, ettd Palmia saa kayttoonsé palvelujen tuottamiseksi valttamattomia
tietoja kuten kohteiden ja sielld tyoskentelevan henkildkunnan maarén seka kiinteistod koskevia
tietoja.

6. Kulkuluvat, avaimet, atk-verkko ja huolto/sosiaalitilat

6.1 Tilaaja huolehtii siité, ettd sen tiloissa tydskentelevalle Palmian henkilékunnalle saadaan
tarvittavat kulkuluvat.

6.2 Asiakas luovuttaa tarpeellisen maaran avaimia Palmialle sen henkiloston kayttdon kuittausta
vastaan. Palmia vastaa siita, ettd avaimet sdilytetddn huolellisesti. Palmia vastaa
henkilbstonsa/alihankkijoidensa hukkaamien avainten vuoksi suoritetuista lukkojen uudelleen
sarjoituksesta seka lukkojen vaihtamisesta aiheutuneista kustannuksista.
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6.3 Palmia vastaa henkildstolleen/alihankkijoilleen hankkimiensa puhelinten aiheuttamista
kustannuksista. Tilaaja antaa Palmian henkilokunnalle ohjeiden mukaiset kayttdoikeudet atk —
verkon kayttdon tukipalvelujen tuottamiseksi.

6.4 Asiakas osoittaa Palmian henkildston kayttédn korvauksetta sosiaali- ja pukeutumistilat,
palvelun tuottamisessa tarvittavat tyotilat sekd tyossa tarvittavia valineitd, laitteita, koneita ja
aineita varten lukittavaa tilaa, jossa on saatavilla ldammin- ja kylmévesi. Palmia vastaa itse
naiden tilojen puhtaanapidosta ja vain omassa kaytdssaan olevien tilojen kalustamisesta.

7. Tybésuojelua, turvallisuutta ja ympiristéd koskeva yhteisty6

7.1 Tilaaja ja Palmia tekevéat yhteistyota tydsuojeluasioissa saaddsten, maaraysten ja ohjeiden
mukaisista velvoitteista huolehtimiseksi.

7 2 Palmian henkiléstd tekee yhteistyoté tilaajan ympéristdohjelman toteuttamisessa.
8. Sopimuksenaikainen yhteistyo

8.1 Tilaaja ja Palmia nimeavéat edustajat tilaaja-tuottaja—yhteistydryhmaan, jonka tarkoituksena
on arvioida, vahvistaa ja kehittdd yhteistyotd ja edesauttaa palvelujen sujuvuutta, laatua ja
asiakastyytyvaisyytta.

Tilaaja-tuottaja — yhteistyébryhman kokouksia pidetddn vahintdan kaksi (2) toimintavuoden
aikana. Kokouksissa késitellasn ja valmistellaan sopimusten ja palvelujen sisaltoon, laatuun ja
asiakastyytyvaisyyteen sekd yhteistyohon littyvia asioita. Kokouksissa sovitaan liséksi
kehittamiskohteista, -toimenpiteista ja aikataulusta.

Kokouksen koolle kutsujana ja puheenjohtajana on tilaajan nimeama henkild.

8.2 Palmia huolehtii siita, ettd tilaajan ja Palmian yhteyshenkilét tapaavat saannollisesti.
Yhteyshenkildiden tehtdvana on kehittaa tukipalveluja asiakkaan tarpeiden, palvelukuvausten ja
sopimusten pohjalta seké késitella asiakaspalautteita.

8.3 Kohteissa tapahtuvista toistd vastaava henkilo/-t (esimiesasemassa oleva Palmian
yhdyshenkild) ja asiakkaan edustajat jarjestavat tarpeen mukaan palvelujen ja yhteistyon
kehittdmista koskevia neuvotteluja.

9. limoitusvelvollisuus
9.1 TAman sopimuksen ja palvelusopimusten sopijaosapuolet ilmoittavat viivytyksetta kirjallisesti
toisilleen kaikista seikoista ja tapahtumista, joilla voi olla vaikutusta taikka jotka voivat edellyttaa

muutosta tahan sopimukseen, voimassa oleviin palvelusopimuksiin tai niiden liitteisiin.

9.2 Palmian henkildstd ilmoittaa viipymattd yhteyshenkilolle kiinteistélla havaitsemistaan
tukipalvelun tuottamiseen ja yleiseen turvallisuuteen tai terveyteen vaikuttavista haitoista.
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10. Tietosuoja

Tilaaja ja sen henkilokunta, Palmia ja sen henkilostd/alihankkija sitoutuvat pitamaén salassa
toisiltaan saamansa aineistot, jos ne ovat lain perusteella salassa pidettavia, seka olemaan
kayttamatta niitd muihin kuin sopimuksissa madriteltyihin tarkoituksiin. Osapuolet huolehtivat
siitd, ettd tietosuojaa tai muita salassapitoa koskevia saadoksia ja viranomaisten antamia
maéarayksia noudatetaan. ‘

11. Palvelumaksun muutos

11.1 Palvelumaksut, yksikkdhinnat ja sopimuskauden pituus sovitaan yhteisissa neuvotteluissa.

Palvelutarpeen muutoksen suuruudesta ja vaikutuksesta palvelumaksuihin sovitaan tilaajan ja
Palmian vililla. Muutoksella tarkoitetaan olennaista muutosta palvelutarpeiden tai niiden
tuottamiseen liittyvissa tekijoisséd. Muutos voidaan ottaa huomioon olosuhdemuutosta
seuraavan tayden kuukauden alusta alkaen.

11.2 Sopimuskaudella tapahtuvista hinnantarkistuksista neuvotellaan tilaajan / asiakkaan
kanssa. Niissa noudatetaan kaupungin antamia ohjeita ja aikatauluja.

12. Hyvitysmenettely

12.1 Tilaaja/asiakas voi saada hyvitysta palvelumaksusta kohdassa 13.2 tarkoitetuissa
tilanteissa, jos tilaaja tai tilaajan edustaja on tehnyt tukipalvelun laiminlydnnisté tai muusta
tukipalvelun laatua tai maaraéa koskevista puutteista palautteen liitteen 1 mukaisesti.

12.2 Jos tukipalvelujen tuottamisessa havaittuja olennaisia laiminlydnteja tai puutteita ei korjata
reklamaatioprosessin mukaisesti (kuvaus alla) ja ne johtuvat palvelusopimuksen mukaisten
tehtavien laiminlydnneistd, tilaajalla on oikeus saada hyvitysta. Ensisijaisesti hyvityksella
tarkoitetaan sita, ettd suoritetaan saamatta jaanyt palvelu tai tuotetaan vastaavalla summalla
muutoin sopimuksen ulkopuolelle jaévia lisépalveluja. Mikali tama ei ole mahdollista, muustakin
korvauksesta voidaan neuvotella tapauskohtaisesti.

Kuvaus, miten reklamaatiot hoidetaan:
Kun asiakas havaitsee palvelun laadussa virheen tai poikkeaman, jonka korjauksesta ei
vilittdmasti paikan péilld ole voitu sopia, asiakkaalla on velvollisuus viivytyksettd tehdd
yksildity kirjallinen ilmoitus havaituista poikkeamista tai virheista erilliselld
asiakaspalautelomakkeella, liite 1.

Laatupoikkeamien korjaamiseksi Palmia toimii liitteessa 2
kuvatun prosessikaavion mukaisesti viipymattd ja veloituksetta.

Palmian dokumentoi palautteet ja korjaa laatutasossa ilmenneet puutteet veloituksetta.
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13. Vahingot ja vahinkojen korvaaminen

13.1 Jos Palmian henkilokunta tai sen alihankkija aiheuttaa toiminnallaan vahinkoa Tilaajalle tai
tdman omaisuudelle Palmia on korvausvelvollinen aiheuttamastaan vahingosta.
Korvausvaatimuksen esittda vahingon karsinyt.

Vahinkotapaus selvitetddn yhdessa tilagjan ja Palmian yhteyshenkilén toimesta.
Vahinkotapauksessa noudatetaan Helsingin kaupungin yleisi& periaatteita ja korvausehtoja.
Mahdolliset korvausvaatimukset tulee esittda valittomasti tehtavan selvityksen yhteydessa.
Palmia antaa raportin ja tekee korvausehdotuksen vahingon kérsineelle kolmenkymmenen (30)
paivan kuluessa selvityksen valmistumisesta. Mikéli korvausasiassa ei paasta yksimielisyyteen
neuvottelut asiassa kdydaan Tilaajan ja Palmian valilia.

13.2 Jos vahinko aiheutuu kolmannelle osapuolelle tai kolmas osapuoli esittdd Palmiaan taikka
sen henkilostoon, alihankkijaan tai naiden toimintaan kohdistuvan
vahingonkorvausvaatimuksen, on vahingon tai vaatimuksen kasittely ensisijaisesti Palmian
vastuulla. Jos kuitenkin Tilaaja tai sen yksikkd on lainsdddannén perusteella ensisijainen
korvausvelvollinen vahingon johdosta, asian kasittely on Tilaajan vastuulla. Mikéli Tilaaja joutuu
korvausvelvolliseksi sen johdosta, ettd Palmia, sen henkilosto tai alihankkija on laiminlyonyt tai
muulla tuottamuksella jattanyt suorittamatta puitesopimuksen, palvelusopimuksen tai
palvelukuvauksen mukaisen tukipalvelun tuottamisen, Tilaajalla on oikeus vaatia Palmialta
korvausta maksamansa vahingonkorvauksen johdosta.

14. Laskutus

14.1 Palmia toimittaa kiinteistd palvelumaksuista kunkin kuun 10. paivadn mennessa kyseista
kuukautta koskevan laskun, maksuehto 14 pv netto. Laskutus tapahtuu 1.1 — 31.12 valiselta
ajalta kahtenatoista (12) kuukausikohtaisena laskuna, jossa kohteet per alueopisto ja niiden
palvelumaksut on eritelty.

14.2 Tilatut lisapalvelut ja lisdtuotteet Palmia laskuttaa yksikkohintojen tai tilauksen mukaisesti
jalkikiteen eriteltyd laskua vastaan. Maksuehto 14 paivaa netto hyvaksyttdvan laskun
saapumisesta. Tilaaja madgrittelee, kuka on oikeutettu tilaamaan ja hyvaksymaan tilaamiansa
lisdpalveluita ja -tuotteita koskevan laskun.

14.3 Jos tilaaja katsoo, etté lasku on virheellinen tai puutteellinen, tilaaja tekee laskua koskevan
kirjallisen perustellun oikaisupyynnoén Palmialle viipymatta.

14.4 Laskutusosoite on:

Suomenkielinen tydvaenopisto
Talpa / Ostolaskut,
PL 5327, 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
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15. Ylivoimainen este

Lakon, saarron, tyosulun tai muun vastaavan sopijaosapuolista riippumattoman poikkeustilan
vallitessa sopijaosapuolet vapautuvat tamén sopimuksen mukaisista velvoitteistaan.
Sopijaosapuolten on ilmoitettava kirjallisesti toisilleen valittdmasti saatuaan tiedon uhkaamassa
olevasta tybtaisteluista tai muusta ylivoimaisesta esteesta samoin kuin sen arvioidusta kestosta.

16. Nimenkirjoitusoikeudet, lisdtilaukset

Taman yhteistydsopimuksen allekirjoittaa tilaajan puolelta johtava rehtori ja Palmian puolelta
toimitusjohtaja.

Kohdekohtaiset palvelusopimukset allekirjoittaa kunkin kohteen aluerehtori. Aluerehtoreilla on
oikeus suorittaa palvelukuvauksien ulkopuolelle jadvien mahdollisten erikseen laskutettavien
palveluiden tilaamiset (lisétilaukset)..

17. Vastuuorganisaatio

Suomenkielinen tydvaenopisto ja Palmia nimeé&vét vastuuhenkilot, jotka ovat oikeutetut
antamaan ja ottamaan vastaan tita yhteistydsopimusta koskevat tiedonannot, pyynnét,
ilmoitukset tai muut sopimusta koskevat asiat. Palmian edustajana tassa toimii asiakasyksikdn
johtaja (Juha Kolkkinen). Tydvéenopiston edustajana toimii talouspaallikko (Tarja Humalainen).

Sopijaosapuolet noudattavat kirjallista menettelya, ellei kyse ole vahamerkityksisesta tai erittain
kiireellisista tapauksista, jolloin suullinen menettely on sallittu.

18. Muutokset

Yhteistydsopimuksen muutoksista sovitaan sopijaosapuolten valilla kirjallisesti. Palvelumaksun
muutos voidaan ottaa huomioon olosuhdemuutosta seuraavan tdyden kuukauden alusta
alkaen. Muut muutokset tulevat voimaan sopimuksen allekirjoituksesta, elleivat osapuolet toisin
SOVi.

Sopimuksen voimassaoloaikana tehtavéat muutokset on molempien osapuolten allekirjoitettava
ja muutoksessa on oltava mainita "yhteistydsopimuksen liite”. Siltd osin kuin muutokset
koskevat sopimuksen liitteita, korvataan aiempi vastaava liite uudella paivatylla ja allekirjoitetulla
liitteella.

19. Liitteet
Taman sopimuksen liitteet ovat osa yhteisty0asiakirjaa.
20. Tulkintaa koskevat erimielisyydet

Sopimuksen tulkintaa koskevat erimielisyydet pyritdédn ratkaisemaan Suomenkielisen
tydvaenopiston ja Palmian yhteisissa neuvotteluissa Helsingin kaupungin ohjeiden mukaisesti.
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21. Voimassaolo

Tamé yhteistydsopimus on voimassa toistaiseksi 6 kk irtisanomisajalla. Sopijaosapuolet voivat
yhteisesti kirjallisesti sopia sopimuksen ennenaikaisesta paattymisesta.

22, Yhteistyoasiakirjakappaleet

Tama yhteistydasiakirja on laadittu kahtena (2) yhtapitavana kappaleena, yksi Tybvaenopistolle
ja yksi Palmialle.

23. Allekirjoitukset

Helsingissa 6.11.2007

fQ.r( ~eN WULM / 7
Taina Torma Antti Vartela

Suomenkielinen tydvaenopisto // g Palmia
Johtava rehtori 2 Toimitusjohtaja

Liitteet

1. Asiakaspalaute(reklamaatio-)lomake (malli)
2. Reklamaatioprosessin kuvaus
3. Palmian yleiset sopimusehdot
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