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17 §
Asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun hankinta

HEL 2023-010969 T 02 08 01 00
Paatos

Toimitusjohtaja paatti asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointi-
ratkaisun hankinnasta:

- hyvaksya Roidu Oy:n (2177774-0) tarjouksen asiakaskokemuksen
tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun toimittajaksi kokonaistaloudellisesti
edullisimpana ja oikeuttaa puhelin- ja hyvinvointipalveluiden yksikdn-
johtajan tai hanen maaraamansa allekirjoittamaan tata asiaa koskevan
sopimuksen, koska Roidu Oy:n tarjous on tarjousvertailussa mainittujen
perusteiden mukaisesti kokonaistaloudellisesti edullisin,

- etta hankintasopimus on voimassa maaraaikaisena sopimuksen alle-
kirjoittamisesta alkaen kaksi (2) vuotta, jonka jalkeen hankintasopimus
on voimassa toistaiseksi irtisanomisehdoilla

- etta puhelin- ja hyvinvointipalveluiden yksikdnjohtaja tai hanen maa-
raamansa voi tehda nyt paatettavaan hankintaan tarkennuksia hankin-
tavaltuuksiensa puitteissa.

Lisaksi toimitusjohtaja merkitsi tiedoksi,

- etta hankintasopimus sopijapuolten valilla syntyy vasta myohemmin
erikseen allekirjoitettavalla sopimuksella. EU-kynnysarvot ylittavien
hankintojen osalta seka kansallisen kynnysarvon ylittavassa liitteen E-
palveluhankinnassa tai kayttooikeussopimuksessa hankintasopimus,
voidaan tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun ehdokas tai tar-
joaja on saanut tai hanen katsotaan saaneen paatoksen ja valitusosoi-
tuksen tiedoksi

- ettd hankinnan arvioitu arvonlisaveroton arvo on noin 326 190 euroa
neljan vuoden arvolla laskettuna.

Paatoksen perustelut

Asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun hankinnan Kil-
pailutuksella on haettu sopimustoimittajaa toimittamaan palvelukeskus-
liikelaitoksen toiminnassaan tarvitsema toiminnallisesti ja teknisesti
laadukas seka kustannustehokas asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisu SaaS-palveluna. Palvelukeskusliikelaitos kayttaa
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hankittavaa ratkaisua omissa palveluissaan, jonka lisaksi palvelukes-
kusliikelaitos toimittaa ratkaisua edelleen keskitettyna palveluna Hel-
singin kaupungin toimialoille ja liikelaitoksille osana omaa palveluvali-
koimaansa.

Asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointiratkaisu hankitaan jat-
kuvan asiakaskokemustiedon keraamiseksi. Ratkaisu mahdollistaa
laadukkaan, vertailukelpoisen, monikanavaisen ja reaaliaikaisen asia-
kaskokemuksen tiedonkeruun Helsingin kaupungin eri palveluiden
asiakkaiden palvelutapahtumista seka kootun tiedon analysoinnin ja
hyodyntamisen tiedolla johtamisessa ja monipuolisten kyselyiden laa-
timisen. Hankinnalla tullaan korvaamaan nykyisin palvelukeskusliikelai-
toksen ja Helsingin kaupungin toimialojen kaytossa oleva pikapalaute-
jarjestelma ja laitteisto.

Hankinta sisaltaa asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointiratkai-
sun ohjelmistopalvelun kayttoonottoprojektin ja ohjelmiston jatkuvat
palvelut, jotka kattavat ohjelmiston kayttéoikeudet, tuki- ja yllapitopalve-
lut seka fyysiset palautepaatelaitteet (ns. Pystylaitteet toimipaikoissa).
Palautepaatelaitteet hankitaan palveluun sisaltyvina leasing-laitteina.

Asiakaskokemuksen tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun hankinnan Kkil-
pailutus on toteutettu julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksis-
ta annetun lain (29.12.2016/1397) mukaisena neuvottelumenettelyna.

Osallistumispyyntdvaihe

Hankinnasta on julkaistu hankintailmoitus ja osallistumispyynto
14.12.2023 sahkoisessa HILMA-iimoituskanavassa
www.hankintailmoitukset.fi. Helsingin kaupungin palvelukeskusliikelai-
toksen johtokunta teki valipaatoksen tarjoajien valinnasta 14.2.2024 §3.
Tarjoajiksi valittiin osallistumishakemusten perusteella nelja parasta
ehdokasta:

Roidu Oy (2177774-0)

twoday Oy (1988069-3)

Confidently International Oy (3410962-9)
Webropol Oy (1773960-2)

Neuvotteluvaihe

Osallistumispyyntovaiheen jalkeen tarjoajiksi valituilta yrityksilta pyydet-
tiin alustavat tarjoukset ja tarjoajien kanssa sovittiin neuvotteluajankoh-
dat. Kaikki nelja tarjoajaa toimittivat alustavan tarjouksensa ja osallis-
tuivat hankintaa koskeviin neuvotteluihin kokonaisuudessaan. Hankin-
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taa koskevat neuvottelutilaisuudet pidettiin 27.-31.5.2024. Neuvotteluti-
laisuuksien lisaksi tarjoajien kanssa kaytiin neuvotteluja sahkopostitse.

Lopullinen tarjouspyynto

Lopullinen tarjouspyynté julkaistiin tarjoajille 14.8.2024. Maaraaika tar-
jousten jattamiselle paattyi 17.9.2024 klo 12:00.

Maaraaikaan mennessa saapuivat seuraavat kolme (3) tarjousta:

Roidu Oy (2177774-0)
Confidently International Oy (3410962-9)
Webropol Oy (1773960-2)

Tarjousten tarjouspyynnén mukaisuuden tarkistaminen

Tarjouspyynnossa on asetettu tarjoukselle ja sen sisallolle seka tarjot-
tavalle hankinnan kohteelle vahimmaisvaatimukset. Tarjoukset ovat ol-
leet tarjouspyynnon mukaisia ja ne tayttavat tarjouspyynnon mukaiselle
hankinnan kohteelle asetetut vahimmaisvaatimukset.

Tarjousten vertailu

Tarjousten valintaperusteena oli kokonaistaloudellisesti edullisin tar-
jous. Tarjoukset vertailtin parhaan hinta-laatusuhteen perusteella. Tar-
jousten laadulliset tekijat vertailtiin ensin. Tarjousten hintatiedot avattiin
ja vertailtiin tarjousten laadullisten tekijoiden vertailun valmistuttua.
Laadullisten tekijéiden painoarvo tarjousten vertailussa oli 70% ja hin-
nan 30%.

Tarjousten laadullinen vertailu perustui seuraaviin tekijoihin:

1. Tarjotun ratkaisun kaytettavyyden arviointi testitilaisuudessa suorit-
tamalla tarjotulla ratkaisulla tilaajan kayton kannalta keskeisia kayttota-
pauksia (enintdan 60 pistetta)

Jokaista tarjousta kohden jarjestettiin kaytettavyyden arviointitilaisuus,
jonka kesto oli enintdan nelja tuntia per tarjous. Arviointitilaisuus jarjes-
tettiin Teams-etayhteyden valityksella. Arviointitilaisuudessa tarjoaja
suoritti arvioitavat, tilaajan kaytdn kannalta keskeiset 11 kayttétapausta
jarjestyksessa tilaajan arviointiryhman arvioidessa tarjotun ratkaisun
kayttétapauskohtaista kaytettavyytta. Arviointiryhman viisihenkinen ja-
senistd muodostui palvelukeskusliikelaitoksen seka Helsingin kaupun-
gin sosiaali-, terveys- ja pelastustoimialan asiantuntijoista. Arviointitilai-
suuksien virallisena valvojana toimi palvelukeskusliikelaitoksen hankin-
ta-asiantuntija. Kaikki arviointitilaisuudet olivat sisalléltaan samankaltai-
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sia.

Arvioinnissa jokainen raadin jasen antoi jokaista kayttotapausta kohden
kouluarvosanan (4-10). Kayttétapauskohtainen pistemaara muodostet-
tiin laskemalla keskiarvo arvioitsijoiden antamista arvosanoista kahden
desimaalin tarkkuudella. Kaytettavyyden arvioinnin kokonaispistemaara
muodostettiin laskemalla kayttotapauskohtaiset pisteet yhteen. Lopulli-
nen tarjousvertailussa kaytetty pistemaara muodostettiin siten, etta ar-
vioinnista eniten pisteita saanut tarjous sai taydet 60 pistetta ja muut
tarjoukset suhteutettiin siihen tarjouspyynndssa kuvatulla kaavalla.

2. Tarjotun ratkaisun vastaavuus pisteytettaviin, ei-pakollisiin vaatimuk-
siin (enintaan 10 pistetta)

Kaikki tarjoukset saivat pisteytettavista vaatimuksista taydet 10 pistetta.

Tarjousten vertailuhinnat muodostuivat yksikkohintojen ja tilaajan ar-
vioimien toimitusmaarien perusteella.

Tarjousten vertailutaulukko on taman paatoksen liitteena. Vertailutau-
lukko osoittaa, etta kokonaistaloudellisesti edullisimman tarjouksen on
tehnyt Roidu Oy.

Tarjousten saamista hinta- ja laatupisteista on tehty tarkistuslaskenta
kahden eri asiantuntijan toimesta.

Sovellettavat saannokset ja paatdstoimivalta

Hankintalain (1397/2016) 123 §:n mukaan hankintayksikon on tehtava
ehdokkaiden ja tarjoajien asemaan vaikuttavista ratkaisuista seka tar-
jousmenettelyn ratkaisusta kirjallinen paatos, joka on perusteltava.

Hallintosaannon 11 luvun 1 §:n 2 momentin 3 kohdan mukaan liikelai-
toksen johtokunta paattaa tai hyvaksyy perusteet ja rajat, joiden mu-
kaan viranhaltija paattaa hankinnoista lukuun ottamatta osakkeita.

Palvelukeskusliikelaitoksen johtokunnan 31.8.2017 paatdksen § 6 Pal-
velukeskusliikelaitoksen hankintoihin liittyvan toimivallan siitaminen
mukaisesti palvelukeskusliikelaitoksen viranhaltijoilla on seuraavat
hankintavaltuudet: toimitusjohtaja 500 000 € (alv 0 %), yksikdnjohtaja
200 000 € (alv 0 %).

Lisatiedot
Ville Hiltunen, hankinta-asiantuntija, puhelin: 09 310 22904
ville.hiltunen(a)hel.fi
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 9500 Eliméenkatu 15 +358 9 310 2700 0201256-6
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 51
palvelukes- http://www.hel fi/palvelukeskus
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Liitteet

1 Vertailutaulukko HEL 2023-010969
Muutoksenhaku

Muutoksenhaku hankintapaatokseen, palvelukeskusliikelaitoksen joh-

tokunta
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 9500 Elimaenkatu 15 +358 9 310 2700 0201256-6
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MUUTOKSENHAKUOHJEET

1
MUUTOKSENHAKU HANKINTAPAATOKSEEN

Poytékirjan 17 §.

Tahan paatokseen tyytymaton asianosainen voi hakea paatokseen
muutosta vaatimalla hankintaoikaisua tai tekemalla valituksen markki-
naoikeudelle taikka molemmat.

OHJEET HANKINTAOIKAISUVAATIMUKSEN TEKEMISEKSI
Oikaisuvaatimusaika

Asianosaisen on esitettava vaatimus 14 paivan kuluessa siita, kun
asianosainen on saanut tiedon hankintayksikon paatoksesta tai muusta
ratkaisusta.

Muutoksenhaku markkinaoikeuteen ei esta vaatimasta hankintaoikai-
sua.

Mikali paatos on lahetetty tiedoksi kayttaden ehdokkaan tai tarjoajan
hankintayksikolle ilmoittamaa sahkoista yhteystietoa, katsotaan vas-
taanottajan saaneen paatdksesta tiedon sina paivana, jolloin sahkdinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa taman vastaanottolaitteessa si-
ten, etta viestia voidaan kasitella.

Mikali paatds on lahetetty tiedoksi tavallisena kirjeena, ehdokkaan tai
tarjoajan katsotaan saaneen paatoksesta tiedon seitsemantena paiva-
na kirjeen lahettamisesta, jollei ehdokas tai tarjoaja nayta tiedoksian-
non tapahtuneen myohemmin.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Oikaisuvaatimuk-
sen on saavuttava Helsingin kaupungin kirjaamoon viimeistaan maara-
ajan viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymista.

Jos maaraajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapun-
paiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa oikaisuvaatimuksen
tehda ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimusviranomainen

Viranomainen, jolta hankintaoikaisua vaaditaan, on Helsingin kaupun-
gin palvelukeskusliikelaitoksen johtokunta.

Oikaisuvaatimusviranomaisen asiointiosoite on seuraava:
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Suojattu sahkoposti: https://securemail.hel.fi/

Kaytathan aina suojattua sahkopostia, kun lahetat henkilokohtaisia tie-
tojasi.

Muistathan asioinnin yhteydessa mainita kirjaamisnumeron (esim. HEL
2021-000123), mikali asiasi on jo vireilld Helsingin kaupungissa.

Sahkdpostiosoite: helsinki.kirjaamo@hel.fi
Postiosoite: PL 10

00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Kayntiosoite: Pohjoisesplanadi 11-13
Puhelinnumero: 09 310 13700

Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin klo 08.15-16.00.
Oikaisuvaatimuksen muoto ja sisalto
Hankintaoikaisuvaatimus pannaan vireille kirjallisesti ilmoittamalla

— hankintayksikon paatos tai muu ratkaisu, johon hankintaoikaisuvaa-
timus kohdistuu

— miten paatdsta tai muuta ratkaisua halutaan oikaistavaksi

— milla perusteella paatdsta tai muuta ratkaisua halutaan oikaistavak-
Si.

Sahkadinen asiakirja tayttaa vaatimuksen kirjallisesta muodosta.

Oikaisuvaatimuksessa on mainittava oikaisua vaativan nimi seka tarvit-
tavat yhteystiedot asian hoitamiseksi. Jos oikaisua vaativan puhevaltaa
kayttaa hanen laillinen edustajansa tai asiamiehensa tai jos oikaisuvaa-
timuksen laatijana on joku muu henkilo, oikaisuvaatimuksessa on ilmoi-
tettava myos taman nimi seka tarvittavat yhteystiedot.

Oikaisuvaatimukseen on liitettava asiakirjat, joihin oikaisua vaativa ha-
luaa vedota vaatimuksensa tueksi, jollei niita ole jo aikaisemmin toimi-
tettu viranomaiselle.

Poytékirja

Paatosta koskevia poytakirjan otteita ja liitteita lahetetaan pyynnosta.
Asiakirjoja voi tilata Helsingin kaupungin kirjaamosta.

VALITUSOSOITUS MARKKINAOIKEUDELLE

Valitusaika
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 9500 Elimaenkatu 15 +358 9 310 2700 0201256-6
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 51
palvelukes- http://www.hel fi/palvelukeskus
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Valitus on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Mikali paatos on lahetetty tiedoksi kayttaden ehdokkaan tai tarjoajan
hankintayksikolle ilmoittamaa sahkoista yhteystietoa, katsotaan vas-
taanottajan saaneen paatdksesta tiedon sina paivana, jolloin sahkdinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa taman vastaanottolaitteessa si-
ten, etta viestia voidaan kasitella.

Mikali paatds on lahetetty tiedoksi tavallisena kirjeena, ehdokkaan tai
tarjoajan katsotaan saaneen paatoksesta tiedon seitsemantena paiva-
na kirjeen lahettamisesta, jollei ehdokas tai tarjoaja nayta tiedoksian-
non tapahtuneen myohemmin.

Hankintaoikaisun vireilletulo ei vaikuta siihen maaraaikaan, jonka ku-
luessa asianosaisella on oikeus hakea muutosta valittamalla markkina-
oikeudelle.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta valitusaikaan. Valitus on toimitettava vali-
tusviranomaiselle viimeistaan valitusajan viimeisena paivana ennen va-
litusviranomaisen aukioloajan paattymista.

Jos valitusajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapun-
paiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa valituksen tehda en-
simmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Valitusviranomainen
Valitus tehdaan markkinaoikeudelle.

Markkinaoikeuden asiointiosoite on:

Sahkopostiosoite: markkinaoikeus@oikeus.fi
Postiosoite: Radanrakentajantie 5
00520 HELSINKI
Faksinumero: 029 56 43314
Kayntiosoite: Radanrakentajantie 5
Puhelinnumero: 029 56 43300

Valituksen voi tehda myos hallinto- ja erityistuomioistuinten asiointipal-
velussa osoitteessa: https://asiointi.oikeus.fi/hallintotuomioistuimet

Valituksen muoto ja sisaltd

Valitus on tehtava kirjallisesti. Myos sahkoinen asiakirja tayttaa vaati-
muksen kirjallisesta muodosta.

Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
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Valituksessa on ilmoitettava:

1. paatds, johon haetaan muutosta (valituksen kohteena oleva
paatos);

2. miltd kohdin paatokseen haetaan muutosta ja mitda muutoksia
siihen vaaditaan tehtavaksi (vaatimukset);

3. vaatimusten perustelut;

4. mihin valitusoikeus perustuu, jos valituksen kohteena oleva paa-
t0s ei kohdistu valittajaan.

Valituksessa on lisaksi ilmoitettava valittajan nimi ja yhteystiedot. Jos
puhevaltaa kayttaa valittajan laillinen edustaja tai asiamies, myos ta-
man yhteystiedot on ilmoitettava. Yhteystietojen muutoksesta on vali-
tuksen vireilla ollessa ilmoitettava viipymatta hallintotuomioistuimelle.

Valituksessa on ilmoitettava myos se postiosoite ja mahdollinen muu
osoite, johon oikeudenkayntiin liittyvat asiakirjat voidaan lahettaa (pro-
sessiosoite). Mikali valittaja on ilmoittanut enemman kuin yhden pro-
sessiosoitteen, voi hallintotuomioistuin valita, mihin ilmoitetuista osoit-
teista se toimittaa oikeudenkayntiin liittyvat asiakirjat.

Valitukseen on liitettava:

1. valituksen kohteena oleva paatos valitusosoituksineen;

2. selvitys siita, milloin valittaja on saanut paatoksen tiedoksi, tai
muu selvitys valitusajan alkamisen ajankohdasta;

3. asiakirjat, joihin valittaja vetoaa vaatimuksensa tueksi, jollei niita
ole jo aikaisemmin toimitettu viranomaiselle.

limoitus valituksen tekemisesta hankintayksikolle

Valittajan tai hanen edustajansa on ilmoitettava kirjallisesti hankintayk-
sikolle asian saattamisesta markkinaoikeuden kasiteltavaksi. lImoitus
on toimitettava viimeistaan silloin, kun hankintaa koskeva valitus toimi-
tetaan markkinaoikeudelle.

lImoitus on tehtava osoitteeseen:
Suojattu sahkdposti: https://securemail.hel.fi/

Kaytathan aina suojattua sahkopostia, kun lahetat henkilokohtaisia tie-
tojasi.

Muistathan asioinnin yhteydessa mainita kirjaamisnumeron (esim. HEL
2021-000123), mikali asiasi on jo vireillda Helsingin kaupungissa.

Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 9500 Elimaenkatu 15 +358 9 310 2700 0201256-6
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 51
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Sahkopostiosoite: helsinki.kijaamo@hel.fi
Postiosoite: PL 10
00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Kayntiosoite: Pohjoisesplanadi 11-13
Puhelinnumero: 09 310 13700

Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin klo 08.15—-16.00.

Odotusaika

EU-kynnysarvot ylittdvien hankintojen osalta hankintasopimus voidaan
tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun ehdokas tai tarjoaja on
saanut tai hanen katsotaan saaneen paatoksen ja valitusosoituksen
tiedoksi.

Oikeudenkayntimaksu

Muutoksenhakuasian vireillepanijalta peritaan oikeudenkayntimaksu
sen mukaan kuin tuomioistuinmaksulaissa (1455/2015) saadetaan.
Markkinaoikeuden ensimmaisena asteena kasittelemassa asiassa
maksu peritaan rippumatta asian lopputuloksesta.

Poytékirja
Paatosta koskevia poytakirjan otteita ja liitteita lahetetaan pyynnosta.
Asiakirjoja voi tilata Helsingin kaupungin kirjaamosta.
Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus
PL 9500 Elimaenkatu 15 +358 9 310 2700 0201256-6
00099 HELSINGIN KAUPUNKI  Helsinki 51
palvelukes- http://www.hel fi/palvelukeskus
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Minna Hoffstrom

toimitusjohtaja

Paatos on sahkoisesti allekirjoitettu.

Poytakirja on pidetty nahtavana yleisessa tietoverkossa osoitteessa
www.hel.fi 28.10.2024.
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