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1. Talpa hankintayksikkona ja hankinnan kohde

Helsingin kaupungin taloushallintopalveluliikelaitos, Talpa, tuottaa kaupungin toimialoille,
liikelaitoksille ja kaupungin osakeyhti6ille ja muille yhteisdille talous- ja palkkahallinnon
palveluja seka tukee kaupungin johtoa toiminnan ja talouden suunnittelussa ja
seurannassa. Taloushallintopalvelussa (jatkossa Talpa) tydskentelee Iahes 500 talous- ja
palkkahallinnon ammattilaista.

Hankinnan kohteena on asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisratkaisu, joka on palvelu
asiakaskokemuksen mittaamiseksi strategisten haastattelujen, kvartaalikyselyjen,
puhelinpalvelujen asiakastyytyvaisyyden ja sahkdisten palvelupyyntdjen avulla. Hankinnan
piiriin kuuluu myo6s mittaristotyokalu asiakaskokemuksen esittamisté ja raportointia varten.

Hankinnan kohteena olevan asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisratkaisu sisaltaa siis
seuraavat osa-alueet:

Strategiset haastattelut asiakkaiden ylimmalle johdolle

Kvartaalikyselyt palveluja kayttavalle asiakaskunnalle

Asiakaspalvelun puhelinpalveluiden asiakaspalautteen seuranta

Sahkoisten palvelupyyntdjen asiakaspalautteen seuranta
Asiakaskokemuksen seurantamittaristo asiakaskokemuksen eri osa-alueiden
seurantaa ja raportointia varten

abroN-=

1.1 Ratkaisun sidosryhmat eli kayttajat ja kanavat

Sisdinen Raportointi
asiakas Telia ACE

Asiakasorgani eBusiness Suite
saation johto \
Ulkoinen / Kvartaalikysely
asiakas / \

Strateginen

_ Talpan Talpan Talpan johto haastattelu
asiakaspalvelu asiantuntija

Kuva 1. Asiakaskokemuksen mittaamisen sidosryhmét ja kanavat
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Palvelupyyntdjarjestelman sidosryhmat eli kayttajaroolit ja liittymat muihin jarjestelmiin on
kuvattu ylla olevassa kuvassa ja tarkennettu alla olevassa taulukossa.

Taulukko 1. Sidosryhmét

Sidosryhma

Kuvaus

Sisainen asiakas

Sisainen asiakas on Helsingin kaupungin
tyontekija, joka voi olla asiakaskyselyn vastaaja
joko kvartaalikyselyssa, puhelinpalveluiden
asiakaskokemuksen kyselyssa tai
palvelupyyntdjen asiakaskokemuksen kyselyssa.
Lisaksi sisdisella asiakkaalla saattaa olla
katseluoikeudet asiakaskokemuksen
seurantamittaristoon.

Asiakasorganisaation
johto

Asiakasorganisaatioiden johdolla on sisdisen
asiakkaan roolin lisdksi mahdollisuus osallistua
strategiseen haastatteluun.

Ulkoinen asiakas

Ulkoisilla asiakkailla tarkoitetaan kayttdjia, jotka
asioivat asiakaspalvelussa omassa asiassaan,
kuten kuntalaisia, kaupungin palkan- ja
palkkionsaajia, ja yrityksia. Ulkoinen asiakas voi
olla asiakaskyselyn vastaaja joko
puhelinpalveluiden asiakaskokemuksen
kyselyssa tai palvelupyyntdjen
asiakaskokemuksen kyselyssa.

Talpan asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu vastaa asiakkaiden puheluihin ja
sahkadisiin yhteydenottoihin ja valittaa
palvelupyynnét tarvittaessa asiantuntijalle.
Puhelinpalvelun asiakaskokemuksen
mittaamisessa on mahdollista saada
asiakasneuvoja-tasoista tietoa.

Talpan asiantuntija

Talpan asiantuntija tuottaa Talpan palveluita ja
kasittelee palvelupyyntdja. Asiantuntijalla on
nakyma asiakaskokemuksen seurantamittaristoon
ja han saattaa olla sovelluksen avainkayttaja.

Talpan johto

Talpan johto maarittelee asiakaspalvelun
tavoitteet ja strategisten haastatteluiden ja
kyselyiden sisallon. Talpan johdolla on ndkyma
asiakaskokemuksen seurantamittaristoon ja
johdolle tuotetaan asiakaskokemuksen raportteja.

Strateginen haastattelu

Talpan asiakasorganisaatioden johdolle tehtava
haastattelu 1 kertaa vuodessa

Kvartaalikysely

Talpan asiakasorganisaatioden yhteyshenkildille,
esihenkil6ille ja asiantuntijoille tehtava kysely 4
kertaa vuodessa

Telia ACE Talpan puhelinpalvelujarjestelma
eBusiness Suite Talpan palveluhallintajarjestelma
Raportointi Asiakaskokemuksen mittariston tuottamat raportit
Talpan johdolle, asiantuntijoille ja asiakkaille
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Asiakaskokemuksen Hankinnan kohteena oleva asiakaskokemuksen
mittaamisen mittaamisen kokonaisratkaisu, joka kasittaa sen
kokonaisratkaisu kaikki osa-alueet: strategiset haastattelut,

kvartaalikyselyt, puhelinpalvelujen
asiakaskokemuksen mittaamisen,
palvelupyyntbjen asiakaskokemuksen
mittaamisen ja asiakaskokemuksen
seurantamittariston

Jarjestelman kayttgjilla voi olla erilaisia rooleja. Paakayttjilla voi olla oikeus muokata ja
tallentaa tietoa (esimerkiksi kyselyt). Kayttgjilld voi olla eri laajuisia katseluoikeuksia.
Taloushallintopalvelun asiantuntijoilla voi esimerkiksi olla katseluoikeudet kaikkeen
ratkaisun tuottamaan tietoon, kun Talpan asiakkailla ndkyma voi olla rajoitettu omiin tai
oman organisaation tietoihin. Tarkemmat kayttajaroolit ja -oikeudet maaritelldan ratkaisun
kayttéonottoprojektin yhteydessa.

Kayttaja Rooli Arvioitu maara

Avainkayttaja Katseluoikeudet kaikkiin 10
jarjestelman tietoihin ja
mahdollisesti oikeus
muokata jarjestelman
tietoja.

Talpan asiantuntijakayttdja | Katseluoikeudet kaikkiin 50
jarjestelman tietoihin

Asiakkaan kayttaja Katseluoikeudet oman 50
organisaation tietoihin.

2. Hankinnan kohteen kuvaus

2.1 Nykytila

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan Talpassa talla hetkelld kolmella tavalla:

1. Kyselytutkimus, joka on suunnattu kaupungin siséisille asiakkaille (Talpan
palvelusopimuksista vastaavat ja Talpan palveluita kayttavat kaupungin
tyontekijat Talpan asiakasorganisaatioissa). Kysely on tehty kerran
vuodessa.

2. Talpan asiakaspalvelun puhelinpalvelun laadun mittaus, jossa toteutetaan
satunnaisotannalla kahden kuukauden seurantajaksolta asiakaskysely
puhelinpalvelua kayttaneille ulkoisille asiakkaille (kaupungin lahettdmat
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laskut) ja kaupungin sisaisille asiakkaille (palkkapalvelut). Kysely on
toteutettu Genesys-puhelinjarjestelmassa. Talpa on siirtynyt kayttamaan
Telia ACE -puhelinjarjestelmaa 1.3.2024.

3. Palveluhallinnan palvelupyyntdjen asiakaspalaute, joka on toteutettu
palvelupyynnon yhteydessa Forms-lomakkeella.

Nykyisista asiakastutkimuksista saadaan erillisraportit, mutta yhtenaista raportointia
asiakaskokemuksesta ei toteuteta. Talpa on tehnyt asiakastyytyvaisyystutkimusten
perustella suunnitelman kehittdmistoimenpiteista, joita on toteutettu seuraavalla
toimintakaudella.

Haasteena nykyisessa asiakaskokemuksen mittaamisessa on, ettd vuositutkimuksena
tehtavassa kyselyssa vuoden sisalla tapahtuvat mahdolliset muutokset asiakastarpeissa ja -
kokemuksessa jaavat riittdvalla tarkkuudella havaitsematta ja siten kehittdmiseen ei voida
tarttua nopeasti. Lisdksi haasteena on, etta eri tutkimuksia eri kanavissa ei peilata ristiin
eikd nykyisessa mallissa ole mahdollista sulauttaa mukaan muita lahteita.
Asiakaskokemuksesta saatava tieto kootaan eri kanavista eri aikaan, eika ajantasaista,
kokonaisvaltaista kuvaa onnistumisesta ja sen trendista ole saatavilla.

2.2 Ratkaisun tavoitetila

Tavoitteena on siirtya asiakaskokemuksen mittaamisessa moninakdékulmaiseen
mittaamiseen:.

1. Asiakkaiden johdolle suunnatut vuosittaiset strategiset teemahaastattelut
Asiakkaiden yhteistydkumppaneille, asiantuntijoille ja esihenkildille suunnattu
lyhyt 4 kertaa vuodessa toteutettava kvartaalikysely

3. Puhelinpalvelun laadun vuosiseuranta

4. Palvelupyyntokohtaiset asiakaspalautteet

Malli mahdollistaa kokonaisvaltaisemman kuvan asiakkaiden tarpeista, nopeamman
reagoinnin kehittdmistarpeisiin ja konkreettisen ndkyman toimenpiteiden vaikuttavuuteen.
Tavoitteena on liséksi tuoda elementit (1-4) yhteen raportointindkymaan, jota voidaan myés
jakaa asiakkaille. Raportointinakyma on asiakaskokemuksen seurantamittaristo, joka on
oma sovelluksensa ja osa nyt hankittavaa kokonaisuutta.

Talpa

Postiosoite: PL 230, 00099 HELSINGIN KAUPUNKI talpa@hel.fi www.hel.f/talpa
Kéyntiosoite: Sérnaisten rantatie 27 A, 00500 Helsinki +358 9 310 25300 y-tunnus: 0201256-6



l Helsinki I Taloushallintopalvelu 7/12

15.3.2024 ASIAKASKOKEMUS

Strategiset
haastattelut

Puhelinpalvelun
vuosiseuranta

: Palvelupyyntjen
DAELEE SRS asiakaspalaute

Tavoitetilan mukainen ratkaisu muodostuu siis seuraavista osista:

Strategiset haastattelut asiakasorganisaatioiden ylimmalle johdolle
Kvartaalikyselyt palveluja kayttavalle asiakaskunnalle

Asiakaspalvelun puhelinpalvelujen asiakaspalautteen seuranta

Sahkoisten palvelupyyntdjen asiakaspalautteen seuranta
Asiakaskokemuksen seurantamittaristo asiakaskokemuksen eri osa-alueiden
seurantaa ja raportointia varten

Tavoitteena on kokonaisvaltainen asiakaskokemuksen mittaaminen, esittdminen ja
raportointi.

2.2.1 Strategiset haastattelut

Strategiset haastattelut toteutetaan kaupungin sisaisten asiakasorganisaatioiden ylimman
johdon kanssa (kaupungin keskushallinto, toimialat, liikelaitokset, tytaryhteisot).
Haastatteluiden tarkoituksena on saada Talpan asiakasorganisaatioiden johdon nakemys
Talpan palvelun onnistumisesta ja mahdollisista kehittdmistarpeista. Tdman tyyppisia
haastatteluja on tehty Talpassa aikaisemmin, mutta talld hetkelld naita ei toteuteta.
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Volyymi: 10 haastattelua vuodessa

2.2.2 Kvartaalikyselyt

Kvartaalikyselyt toteutetaan Talpan siséisten yhteistydkumppaneiden ja asiakkaiden
keskuudessa asiakasorganisaatioissa nelja kertaa vuodessa. Kyselyiden tarkoitus on
tavoittaa Talpan palveluja kayttavat asiantuntijat ja esihenkilét kyselylomakkeella, jonka
vastauksista saadaan tietoa palvelun onnistumisesta ja arvioiden trendeista. Talla hetkella
tahan verrattava kysely on toteutettu kerran vuodessa.

Volyymi: Kysely l1ahetetdan enintdan 3000 vastaajalle 4 kertaa vuodessa eli yhteensa noin
12000 kyselya /vuosi.

2.2.3 Puhelinpalvelujen asiakaspalaute

Puhelinpalveluiden asiakaspalaute on Talpan asiakaspalvelun palvelunumeroihin

soittaneille asiakkaille tehtava palautekysely. Talpassa on kaksi service desk —tyyppista

asiakaspalvelua:

o talouspalvelujen asiakaspalvelu, johon soittavat [&hinna ulkoiset asiakkaat kaupungin
[&hettamiin laskuihin liittyen

o palkka- henkildstohallinnon asiakaspalvelu, johon soittavat nykyiset ja entiset
palkansaajat ja ndiden esihenkil6t

Palvelupuhelinnumeroihin tulevia puheluita talla hetkella noin 120000 kpl/vuosi.
Puhelinpalvelujarjestelmana on Telia ACE. Talla hetkella Talpassa toteutetaan vuosittain
yksi 2 kk kestava tutkimusjakso, jossa osalle talous- ja palkkapalvelujen palvelunumeroihin
soittaneista lahetetdan 4 kysymyksen kysely. Tavoitetilassa kahden kuukauden
tutkimusjaksoja olisi vuosittain kaksi. Kyselyn sisaltd maaritellaan erikseen.

Volyymi: 2 kertaa 2 kuukauden seurantajakso (yhteensa 4 kuukautta vuodessa), jolloin
kysely lahetetaan 20 % soittajista = enintaan 8000 kyselya /vuosi.

2.2.4 Palvelupyyntojen asiakaspalaute

Palveluhallintajarjestelmassa ratkaistujen tikettien asiakkaille tehdaan palautekysely.
Palveluhallintajarjestelmana Talpalla on Twodayn eBusiness Suite, johon voidaan tehda
palvelupyyntdja joko sisaisesti kaupungin intrasta tai ulkoisesti kaupungin internet-sivulta.
Palvelupyynt6ja voi tehda lahes kaikista Talpan palveluista. Sahkdisia yhteydenottoja on
nykyisin noin 250000 kpl/vuosi

Nykytilassa ratkaistuista tiketeistd on mahdollisuus antaa palaute Forms-lomaketta
hyddyntden. Lomakkeelta vastaukset on viety PowerBl:lle.

Volyymi: Jatkuva kysely jokaisen ratkaistun palvelupyynnén yhteyteen eli noin 250000
kyselya /vuosi.

2.2.5 Asiakaskokemuksen seurantamittaristo

Asiakaskokemuksen seurantamittaristo on sovellus, joka tarjoaa nakyman
asiakaskokemuksen seurantaan kaikilla seurannan osa-alueilla. Mittaristo tarjoaa
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dashboard-tyyppisen nakyman tulosten tarkastelua, yhdistelya, esittdmista ja raportointia
varten. Mittaristoon tuodaan asiakaskokemuksesta saatava tieto kaikista kanavista:
strategisista haastatteluista, kvartaalikyselyista, puhelinpalvelusta ja
palveluhallintajarjestelmasta. Jarjestelmassa tietoa voidaan esittda eri luokittelutietoja
yhdistamalla ja erilaisten rajausten avulla. Jarjestelmasta voi myds tuottaa erillisia raportteja
johdon ja asiakkaiden kayttoon.

Nykytilassa Talpassa on seurantamittaristo ainoastaan puhelinpalveluiden
asiakaskokemuksen seurannan tuloksille.

Asiakaskokemuksen seurantamittaristoon tulee eri laajuisia katseluoikeuksia
kayttdoikeuksien perusteella: esimerkiksi Talpan asiantuntijoille laajat katseluoikeudet
kaikkeen, ja asiakasorganisaatioiden yhteyshenkildille rajatut katseluoikeudet oman
asiakkuutensa osalta. Lisdksi seurantamittaristoon saattaa tulla tallennus- ja/tai
muokkausoikeuksia tai paakayttajaoikeuksia jarjestelman ominaisuuksista riippuen.

Arvioitu volyymi: Laajat katseluoikeudet: noin 50 kayttdjaa Talpan sisalla, rajoitetut
katseluoikeudet noin 50 kayttajaa kaupungin organisaatiossa sisaverkossa. Noin 10
avainkayttdjaa Talpassa mahdollisesti laajennetuin oikeuksin.

2.3 Ratkaisun yleiset vaatimukset

Ratkaisun toteutustapa on ensisijaisesti Helsingin kaupungin vaatimukset tayttava
mahdollisimman vahan sovitusta vaativa kokonaispalvelu valmisohjelmistolla, joka sisaltda
tarvittavat tietojarjestdmat oheispalveluluineen. Ratkaisulla on tietyt yleiset vaatimukset:

Ratkaisu toteutetaan kokonaispalveluna ja valmisohjelmistolla

Ratkaisu sisaltaa kaikki tarvittavat kayttdoikeudet ja lisenssit

Seurantamittaristosovellus toimii pilvipalveluna

Ratkaisu tayttda EU:n tietoturva-asetuksen ja muun tietosuojaa koskevat

lainsdadanndn vaatimukset

e Hankittava palvelu tulee toteuttaa SaaS-mallilla (sovelluspalveluna), jossa
jarjestelma on kokonaisuudessaan toimittajan yllapitama.

o Toimittaja jarjestaa tukipalvelun (sahkdposti ja puhelintuki), jonka kautta Tilaaja on
yhteydessa Toimittajaan sovelluspalvelussa ilmenneissé ongelmatilanteissa.
Tukipalvelun kautta valitetdan myos palvelupyynnot koskien esimerkiksi
kayttooikeuksia silta osin, kun kayttdoikeuksien hallinta on Toimittajan vastuulla.

e Tukipalvelu toimii palveluaikana. Vain Talpan avainkayttajat ovat suoraan
yhteydessa tukipalveluun.

e Ratkaisun vaatimukset on kuvattu litteen vaatimusluettelossa.
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Hankittavan palvelun palvelutasot ovat seuraavat:

Palvelu

Palveluaika

Sovelluspalvelu (asiakaskokemuksen
seurantamittaristo)

Sovellus Tilaajan kaytossa 24/7 95%
saatavuudella

Tukipalvelu (tavoitettavuus puhelimella
tai sdhkopostilla Talpan paakayttajille)

Arkisin 8-16, pois lukien arkipyhat.

Suunniteltuja huoltokatkoja ei lueta hairidajaksi, eivatka ne vahenna palvelun saatavuutta
palvelutasolaskennassa. Huolto- ja muut toimenpiteet tehdaan siten, ettd ne aiheuttavat
mahdollisimman vahan haittaa Tilaajan palvelun kaytolle. Suunnitellut huoltotoimenpiteet ja
niiden jalkeiset toimivuuden testaukset dokumentoidaan oleellisilta osin ja informoidaan
Tilaajan nimetyille yhteyshenkilGille aina huoltokatkon jalkeen.

Saatuaan ongelmasta ilmoituksen valvontajarjestelmasta tai Tilaajalta Toimittaja aloittaa
ongelman selvitystoimet viivyttelematta. Hairidilmoitusten reagointiaika tarkoittaa aikaa
Tilaajan tekemasta hairidilmoituksesta Toimittajalle siihen hetkeen, jolloin Toimittajan tulee
palveluaikana kaynnistéa hairion selvitystyd. Reagointiajan laskeminen alkaa Asiakkaan
tehtya hairidilmoituksen Toimittajalle ja paattyy toimittajan aloitettua selvitystyon ja
informoituaan tasta Tilaajaa erikseen sovittuun sahkdpostiosoitteeseen.

Kriittisyys

Kuvaus

Toimittajan reagointi- ja
informointiaika

eivat merkittavasti haittaa
Tilaajan jokapaivaista
operatiivista toimintaa. Hairid

Kriittinen Koko palvelu jumiutunut, Uusi kriittinen vika on ilmoitettava
erittéin hidas tai kayttajat eivat | puhelimitse tai sahkopostitse tai
paase kirjautumaan: kaytté on | kayttamalla toimittajan
taysin estynyt tiketointijarjestelmaa.

Toimittajan reagointi- ja Tilaajan
informointiaika arkisin kello 09:00 —
16:00 valisend aikana on 1 tyépéiva.

Keskitaso Hairio, joka selkeasti haittaa tai | Keskitason viat voidaan ilmoittaa
hidastaa sovelluspalvelun tai puhelimitse tai sahkopostitse tai
sen tukipalveluiden kayttoa, kayttamalla toimittajan
mutta ei esta sita tiketdintijarjestelmaa

Toimittajan reagointi- ja Tilaajan infor-
mointiaika arkisin kello 09:00 — 16:00
vélisend aikana on 2 tyOpéivéa.

Matala Hairiot ja vikatilanteet, jotka Matalan kriittisyysasteen

hairidilmoitukset voidaan ilmoittaa
puhelimitse tai sdhkopostitse tai
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aiheuttaa vain vahaista haittaa | kayttdmalla toimittajan
palvelun kaytolle. tiketointijarjestelmaa

Toimittajan reagointi- ja Tilaajan
informointiaika on 5 ty6pdivaa.

Sanktiot

Kalenterikuukauden hairidaika saadaan laskemalla yhteen ratkaisuajat kaikista kalenteri-
kuukauden aikana tapahtuneista palvelun suunnittelemattomista kayttokatkoksista ja hai-
ridtilanteista, joiden raportoitu kriittisyysaste on 1 — Kiriittinen tai 2 - Keskitaso. Toteutunut
palvelutasoprosentti lasketaan kalenterikuukausittain kaavalla: (1 — (H /[P — S])) x 100 =
palvelutasoprosentti, missa

» H = yhteenlaskettu kriittisten ja keskitason hairidtilanteiden ratkaisuaika kalenterikuu-
kaudessa (minuuttia)

+ P = Palveluaika kalenterikuukaudessa (minuuttia)
+ S = Suunnitellut ja sovitut katkot palveluaikana (minuuttia)

Jos kalenterikuukautena (30 vrk = 43 200 minuuttia) on esimerkiksi 3 erillista kriittista
vikatilannetta, joiden yhteenlaskettu ratkaisuaika on 3 tuntia ja 48 minuuttia (= 228
minuuttia) ja yksi suunniteltu huoltokatko, jonka kesto on ollut 5 tuntia (= 300 minuuttia),
kyseisen kalenterikuukauden palvelutaso lasketaan seuraavasti: (1 — (228 / [43 200 — 300]))
*100 = 99,47 %.

Seuraavassa taulukossa on listattu Toimittajan sanktiomaksut toteutuneelle palvelutasolle
kalenterikuukaudessa. Toimittajan sanktiomaksu on prosenttiosuus Toimittajan
kuukausittaisesta palvelumaksusta.

Toteutunut Toimittajan

palvelutaso-% sanktiomaksu
kuukausimaksusta

295 % 0 %

290 % - <95,00 % 30 %

<90 % 100 %

Taulukosta ilmenee, etta mikali palvelutaso laskee kuukaudessa alle 90 %, kyseisen
palvelun kuukausimaksua ei perita lainkaan eli toimittaja hyvittaa Tilaajalle kuukausimak-
susta 100 %. Mikali palvelun saatavuus laskee alle 90 %:n kuukaudessa kaksi kuukautta
perakkain tai liukuvan vuosijakson aikana viitena (5) kuukautena, voi tilaaja purkaa sopi-
muksen.
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Hairion ratkaisuaika vaikuttaa palvelun tavoitellun palvelutason toteutumiseen. Hairididen
sallitut ratkaisuajat riippuvat hairion vakavuudesta eli vaikuttavuudesta ja kiireellisyydesta.
Ratkaisuaika on aikavali hairion kasittelyynottoajan ja hairion ratkaisemisen valissa
palveluaikana pois lukien aika, jonka hairié on odottanut asiakkaan tai kolmannen
osapuolen toimenpiteita.

Hairidtilanteen ratkaisuajan laskeminen alkaa Asiakkaan tehtya hairiGilmoituksen
Toimittajalle ja paattyy, kun Toimittaja on toimittanut Tilaajalle ratkaisun, jonka Tilaaja voi
todentaa palauttavan palvelun toimivuuden.

Toimittaja mittaa ratkaisuaikoja automaattisesti kayttdmansa tiketdintijarjestelman tai
vastaavan avulla.

Toimittaja toimittaa Tilaajalle raportit hairididen toteutuneista ratkaisuajoista ja kayttokat-
kojen pituudesta kolmen (3) kuukauden valein. Raporttia ei I&heteta, mikali 1. tai 2. kriitti-
syysasteen hairittilanteita ei ole ollut kolmen kuukauden aikana.

Toimittaja hyvittaa palvelutason alituksen sanktiot automaattisesti palvelutason alitusta
seuraavan kuukauden laskutuksessa ilman tilaajan erillistd vaatimusta.

2.5 Kayttoonoton aikataulu ja kdayttoonottoprojekti

Palvelu otetaan kayttoon vaiheittain siten, etta valmius kvartaalikyselyiden toteuttamiseen
on 30.6. mennessa ja muut palvelun osa-alueet ovat Tilaajan kdytdssa viimeistaan 30.9.
mennessa, mikali kayttdonoton aloittaminen ei viivasty toimittajasta riippumattomasta
syysta. Poikkeuksen muodostavat strategiset haastattelut, jotka toteutetaan ensimmaisen
kerran vuoden 2025 alkupuolella tarkemmin sovittavan aikataulun mukaisesti.

Toimittaja tarjoaa palvelun kayttddnottoprojektia varten projektipaallikon ja tuottaa
kayttéonotosta tarkemman projektisuunnitelman, jossa maaritelldan tarkemmin aikataulu ja
Tilaajan ja toimittajan vastuut. Kayttdédnottoa valvoo projektin johtoryhma, johon Tilaaja ja
toimittaja nimeavat osallistujansa. Projektin johtoryhma hyvaksyy projektisuunnitelman ja
siihen tehtavat oleelliset poikkeamat.
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