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1 Johdanto
Tama dokumentti kuvaa Toimittajan ja Asiakkaan valiset yhteistoimintaan liittyvat periaatteet.

Yhteistyon tavoitteena on tunnistaa Asiakkaan tarpeet ja sovittaa Toimittajan toiminta vastaamaan
niihin mahdollisimman hyvin ja tarvittaessa auttaa Asiakasta IT-strategian suunnittelussa. Yhteistydssa
kehitetddn asiakassuhdetta ja Toimittajan palveluja, seka taataan jatkuva yhteydenpito ja
informaationvaihto. Asiakkuudenhallinnan yhteistydsuunnitelma auttaa palveluiden kohdentamisessa

seka ennakoivien toimenpiteiden tekemisessa Asiakkaan kannalta oikeaan kohteeseen, oikealla tavalla
ja oikeaan aikaan.

2 Yhteistoiminnan rakenne

Toimittajan ja Asiakkaan valinen yhteistyd ja toiminnan ohjaus toteutetaan lahtdkohtaisesti
kolmiportaista yhteistoimintamallia noudattaen (kts. alla oleva kuva). Toimittaja ja Asiakas voivat
tarvittaessa tarkentaa yhteistoiminnan muotoa (esimerkiksi maaritelld eri ryhmien kokousintervallit)
keskinadisella sopimuksella.

¢ Strateginen johtoryhma
* Strategiset suuntaviivat toiminnalle (suuntaviivat, , tavoittiden asettaminen, painopisteet,
kustannusten seuranta)

. * Asiakkaanylin johto, 2M-IT:n asiakkuus- ja liikketoimintajohto
Strateginen o2 krt/v

¢ Liiketoimintajohdon kokous
¢ Liilketoiminnan seuranta ja sopimuksen seuranta. Digistrategian jalkauttaminen. Toiminnan
kehittdminen ja tavoitteiden seuranta.
* Asiakkaan liiketoimintajohto, 2M-IT:n asiakkuus- seka palvelupaallikot
* 6 krt/v

¢ Operatiiviset kokoukset, jatkuvan palvelun seurantakokoukset )
¢ | aadun seuranta, palveluiden seuranta ja toiminnan kehittdaminen.
* Kokoukset: Palvelunseuranta, toimittajahallinta, jatkuva parantaminen
» Padkayttdjat, 2M-IT:n asiakkuus —seka palvelupaallikot, tiimiesimiehet, asiantuntijat.
Operatiivi nen * Kokouksesta riippuen 1-2 krt kuukaudessa.
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Yhteistoimintaryhmat

Asiakkaan ja Toimittajan valiselle yhteistyolle nimetdan jatkuvaluonteisia ohjausryhmia.
Yhteistoimintaan sisaltyvat asiakaskohtaiset ohjausryhmat perustetaan ja tapaamisten frekvenssi
sovitaan Asiakkaan kanssa tapauskohtaisesti.

Ohjausryhmien paatdsvalta maaraytyy seuraavasti:

= Strateginen: ylin, ohjaava taso
= Taktinen: keskimmainen, seurantataso
= QOperatiivinen: alin taso

Ylemman tason ryhmalla on valta paattda tai muuttaa alemman tason ryhman paatoksia. Asiat, joihin ryhmalla ei ole
padtantdvaltaa tai asiassa ei saavuteta yhteisymmarrystd, eskaloidaan seuraavan tason ryhmaan.

Ryhmien tehtavat ovat:

e valvoa sopimusvelvoitteiden tayttymista

e paattaa uusien kokonaisuuksien liittamisesta palveluun

e valvoa yhteistyon toimivuutta

e toimia ensisijaisena yhteistyoelimena erimielisyyksien ratkaisemisessa

e seurata palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta, tietoturvaa seka tehda nadiden kehittamiseen liittyvia paatoksia
e seurata asiakastyytyvaisyytta ja tehda tarvittaessa asiakastyytyvaisyyden parantamiseen tahtaavia paatoksia
e tehda paatoksia palvelun veloituksiin, sanktioihin, reklamaatioihin ja nadiden vastineisiin liittyviin asioihin

Toimittajan vastuulla on valmistella kokoukset, tuottaa kokouksen asialista ja siihen liittyva aineisto kolme
arkipaivaa ennen kokousta. Toimittajan tulee tallentaa aineisto Asiakkaan osoittamaan paikkaan.
Ohjausryhman kokouksissa puheenjohtajana toimii Asiakkaan edustaja. Toimittajan asiakkuudesta tai
palvelusta vastaava henkil6 toimii kokouksen sihteerina ja pitaa poytakirjaa.
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