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Elinkeino-osasto

Matkailu ja kohdepalvelut -yksikko 6.10.2022

VIERAILIJAKOKEMUKSEN JOHTAMISMALLIN KEHITTAMINEN HELSINGILLE

Helsingin kaupungin kaupunginkanslian elinkeino-osaston matkailu ja kohdepalvelut -yksikko
toteuttaa asiantuntijapalveluhankinnan minikilpailutuksena, palvelumuotoilun
puitesopimustoimittajien hankintasopimuksen H088-21 / HEL 2022-002395 mukaisesti.

Pyydamme teilta tarjousta tdman tarjouspyynnon ja sen liitteen 1 mukaisesti.
Hankinnan kohde

Helsingin kaupungin kaupunginkanslian elinkeino-osaston matkailu ja kohdepalvelut -yksikko
toteuttaa asiantuntijapalveluhankinnan matkailuun liittyvan vierailijakokemuksen
(myohemmin asiakaskokemus) johtamisen mallin kehittamisesta sen edelleen
parantamiseksi Helsingissa.

Hankinta toteutetaan matkailu ja kohdepalvelut -yksikén toimesta, kevaalla 2022 hyvaksytyn
Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelman mukaisesti.

Hankinnassa valitaan yksi palveluntuottaja.
Hankinnan kohde on kuvattu tarkemmin liitteessa 1: Hankinnan kuvaus
Tavoiteaikataulu

Tyon tulee alkaa mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistadan marraskuun lopussa 2022 ja
valmistua helmikuun loppuun 2023 mennessa. Tarkempi aikataulu ja maksatusaikataulu
sovitaan valitun palveluntarjoajan kanssa. Pyydamme huomioimaan, etta osa toimenpiteista
tulee olla valmiina jo joulukuun 2022 loppuun mennessa tarjouspyynnon
toteuttamissuunnitelman seka liite 1. Hankinnan kuvauksen mukaisesti.

Valintaperuste
Valintaperusteena on kokonaistaloudellinen edullisuus.

Kokonaistaloudellisen edullisuuden arvioinnissa tarjoukset pisteytetaan.

Palveluntarjoajan aikaisempi kokemus (30 pistettd)

Tarjoajan toteutukseen nimedamassa tyoryhmassa tulee olla asiantuntemusta
palvelumuotoilusta (1), matkailualan kohderyhmista (2), matkailun asiakaspolkujen
maarittamisesta (3) ja kestdvasta matkailusta (4). Asiantuntemusta tulee olla myds
asiakaskokemuksen johtamisesta (5) ja palveluymparistojen kehittamisesta (6). Tarjoajan
tulee toimittaa tydryhmaan nimettyjen asiantuntijoiden CV:t ja vahintdan kolme referenssia
aiemmin toteutetuista vastaavista toimeksiannoista.
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e Asiantuntijuus tarjouspyynnossa vaadituille osa-alueille on heikosti esitetty tai
asiantuntijuutta ei ole ollenkaan saatavilla 0 p

e Asiantuntijuus on osoitettavissa vahintdaan vaadituille, 1-3 merkityille, osa-alueille 10 p

e Asiantuntijuus on osoitettavissa vahintdaan vaadituille, 1-5 merkityille, osa-alueille 20 p

e Vahva asiantuntijuus osoitettavissa kaikille vaadituille ja pisteytykseen vaikuttaville 1-6
osa-alueille 30 p

Tyon toteuttamissuunnitelma (40 pistetta)

Suunnitelman sisallon vastaavuus tilaajan tarjouspyynnoéssa esittamiin tarpeisiin, selkeys,
innovatiivisuus ja aikataulutus:

e  TyOsuunnitelma ei vastaa tilaajan tarjouspyynnossa esittamia tarpeita, eika ole selkeasti
esitetty, O p

e  TyoOsuunnitelma on esitetty, mutta kokonaisuus epaselva ja toteutettavuus heikko, 10 p

e  TyOsuunnitelma ja toteutettavuus on hyva ja ymmarrettavissa, 20 p

e  Suunnitelma tydn toteuttamiseksi on selked, kattaa lahes kaikki tarjouspyynnon osa-
alueet ja aikataulullisesti tehtavissa 30 p

e  Suunnitelma tydn toteuttamiseksi on erittdin selked, kattaa erinomaisesti
tarjouspyynnon kaikki osa-alueet, on innovatiivinen ja aikataulullisesti tehtavissa 40 p

Hinta (30 pistetta)

Hintavertailussa kokonaishinnaltaan edullisin tarjous saa 30 pistettd. Muut tarjoukset
lasketaan suhteessa halvimpaan: (halvin hinta / vertailtava hinta) x 30

Hankinta
Hankinta tehdaan pienhankintana. Kokonaishinta sisaltaa tilaajalle omistusoikeuden
tuotettuihin materiaaleihin. Tuotetut materiaalit tulee toimittaa tilaajalle seka julkaistavassa
ettd muokattavassa muodossa (Word, ppt, pdf, Excel). Materiaalit tulee toimittaa suomeksi.

Osatarjoukset
Osatarjouksia ei hyvaksyta.

Alihankinnat
Tarjoaja vastaa mahdollisesti alihankintana toteuttavista toimenpiteista kuin omistaan.
Mahdollisesta alihankinnasta sovitaan yhdessa tilaajan kanssa, ellei sitd ole jo
tarjousvaiheessa eritelty.

Muut ehdot

Taman puitesopimustoimittajien minikilpailutuksen perusteella solmittavassa
toimeksiantosopimuksessa sovelletaan Palvelumuotoilun puitejarjestelyn (H088-21 / HEL
2022-002395) sopimusehtoja, seka julkisten hankintojen yleisid sopimusehtoja (JYSE-ehdot,
huhtikuu 2022).

Tasta hankinnasta laaditaan erillinen sopimus.
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Toimittajan tulee kuvata, mita henkil6tietoja tullaan keradgmaan seka missa jarjestelmissa
henkilotietoja kasitelldan. Asia kdydaan lapi tarkemmin valitun toimittajan kanssa
aloituskokouksessa.

Tarjouspyynnon vastaisia tarjouksia ei huomioida tarjousvertailussa.

Hankintayksikko pidattaa oikeuden olla hyvaksymatta mitdan annetuista tarjouksista
perustellusta syysta.

Tarjoukseen sisdllytettavat tiedot
Palveluntarjoajan tulee sisallyttda tarjoukseen vahintdan seuraavat asiat:

1. Hinta tulee ilmoittaa kiintedna kokonaishintana sekad ilman arvonlisdveroa etta
arvonlisaveron kanssa.

TyOvaiheet ja tuntiarvio / tyovaihe

Ty6ssa mukana olevat henkilot ja tuntimaarat

Toteuttamismenetelmat- ja prosessit, enintdan 3 sivua (A4)
Sidosryhmavuorovaikutuksen alustava kuvaus

Palveluntarjoajan aikaisempi kokemus

o vk wnN

e Kattava kuvaus hankintaan mukaan nimettyjen henkiléiden aikaisemmasta
kokemuksesta seka organisaation referenssit vastaavista projekteista. Tarjoajan tulee
toimittaa tyéryhmaan nimettyjen asiantuntijoiden CV:t ja vahintaan kolme
referenssid aiemmin toteutetuista vastaavista toimeksiannoista.

7. Tyon toteuttamissuunnitelma

Tyon toteuttamissuunnitelmassa tulee olla kuvaus siita, miten palveluntarjoaja aikoo

toteuttaa Helsingin matkailun asiakaskokemuksen johtamismallin konseptoinnin.

Hankinnan kohde on avattu tarkemmin liitteessa 1: Hankinnan kuvaus

e [dhtétilanneanalyysi. Alustava suunnitelma tehtavasta selvityksesta eli siitd, miten
asiakaskokemusta talla hetkella Helsingissa mitataan ja mita dataa on saatavilla seka
kaupungilla etta yksityisilld palvelutarjoajilla. Alustava suunnitelma tydvaiheista
asiakaskokemuksen laadun mittaamiseksi ja datan keraamiseksi eri
matkailupalveluihin liittyvilta tahoilta. Laht6tilanneanalyysin on oltava valmis
joulukuun 2022 loppuun mennessa.

e Asiakasprofiilien ja asiakaspolkujen tunnistaminen. Hahmotelma tydvaiheista
matkailun asiakasprofiilien ja asiakaspolkujen tunnistamiseksi Helsingissa: miten
tarkeimmat asiakaspolut tunnistetaan matkan haaveilusta matkan jalkeiseen aikaan,
ja suunnitelma siitd, miten asiakaspolkujen kehittamista vaativat ja tarkasteluun
otettavat kosketuspisteet selvitetaan.

Asiakasprofiilit ja asiakaspolut on oltava tunnistettu joulukuun 2022 loppuun
mennessa.

e Asiakaspolkujen testaus. Hahmotelma kaytettavista tutkimusmenetelmista ja
testiryhmista asiakaspolkujen testaamisessa ja hahmotelma kerattyjen tietojen
analysoinnista.

Osa asiakaspolkujen testauksesta tulee olla tehtyna joulukuun 2022 loppuun

mennessa.
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e Kehittdmissuunnitelma. Kehittdmissuunnitelman rakenne otsikkotasolla esitettyna

e Destinaatiotasoisen asiakaskokemuksen seuranta ja mittaaminen. Alustava
suunnitelma tydvaiheista, miten muodostetaan destinaatiotasolla asiakaskokemuksen
haluttu tavoite, ja tavoitteen maarittelyn jalkeen asiakaskokemuksen systemaattisen
mittaamisen ja seurannan malli.

e Alustava rakenne destinaatiotasoisen asiakaskokemuksen johtamisen
toimintamallista, havainnollistus tyon vaiheista ja otsikkotasolla lopputuleman sisalto

8. Viestintasuunnitelma tyon etenemisesta, viestintdaiheet ja ajankohdat alustavasti

Viestinta toteutetaan yhteistytssa Helsingin kaupungin elinkeino-osaston matkailu ja
kohdepalvelut -yksikén seka kaupungin viestintdosaston kanssa kayttden hyvaksi ensisijaisesti
yksikdiden olemassa olevia viestintdkanavia. Viestintdsuunnitelma tulee olla tehty joulukuun
2022 loppuun mennessa.

9. Liike- ja ammattisalaisuudet

Pyydamme tarjoajaa merkitsemaan tarjoukseen liike- ja ammattisalaisuuksia koskevat tiedot.

Tarjoajan sdahkéisen yhteystiedon ilmoittaminen

Tarjoajan on ilmoitettava tarjouksessaan sahkopostiosoitteensa hankintapaatoksen
sahkoista tiedoksiantoa varten.

Tarjouksen voimassaolo
Tarjouksen tulee olla voimassa 30.11.2022 asti.
Lisdkysymykset

Mahdolliset hankintaan liittyvat kysymykset tulee toimittaa viimeistdaan 12.10.2022 klo 16.00
mennessa sahkodpostitse osoitteeseen minna.ermala@hel.fi.

Viestin otsikkoon merkinta ”Lisatietopyynto: Matkailun vierailijakokemuksen johtamismalli -
tarjouspyynto”

Esitetyistd kysymyksista ja niihin annetuista vastauksista laaditaan yhteenveto, joka
lahetetdaan sahkopostitse kaikille palvelumuotoilun puitejarjestelyn sopimustoimittajille
viimeistaan 18.10.2022.

Tarjousten toimittaminen

Tarjoukset on toimitettava sahkodpostitse osoitteeseen minna.ermala@hel.fi viimeistdan
perjantaina 21.10.2022 klo 16 mennessa. Tarjous tulee toimittaa suomeksi.

Mydbhéastyneet tarjoukset hylataan.
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LIITTEET

Liite 1 Hankinnan kuvaus



