SOPIMUS ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMISEN PALVELUKOKONAISUUDESTA

1.1.

1.2.

1.3.

2.

Sopijapuolet

Helsingin kaupunki (jaliempana Tilaaja)
Taloushallintopalvelu -liikelaitos

Osoite: PL 230, 00099 HELSINGIN KAUPUNKI
y-tunnus: 0201256-6

XXXxxxX (jaliempana Palveluntuottaja)
Osoite:  XXXXXXX
y-tunnus XXXXXXX

Yhteyshenkilot
XXXXXXX

XXXXXXX

Yleiset sopimusehdot

Tassa sopimuksessa sovelletaan julkisten hankintojen yleisia sopimusehtoja
palveluhankinnoissa (Jyse 2014 Palvelut) (liite) siltd osin kuin kyseisista eh-
doista ei ole poikettu tdssa sopimusasiakirjassa.

Lisaksi mittaristotyOkalun osalta sovelletaan JIT 2015 — Palvelut verkon kautta
-ehtoja ja JIT 2015 — Yleisia ehtoja. Siltd osin kuin kyseiset ehdot ovat ristirii-
dassa Jyse 2014 Palvelut -ehtojen kanssa, sovelletaan Jyse 2014 — Palvelut -
ehtoja.

Jos tdssa sopimusasiakirjassa on yksittaisissa sopimuskohdissa todettu so-
vellettavan Jyse 2014 Palvelut -ehtoja, katsotaan Jyse-ehdot niiltd osin koh-
dan 26. patevyysjarjestyksessa sopimusasiakirjan ehdoiksi.

Sopimuksen kohde

Sopimuksen kohteena on asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisratkaisu,
joka on palvelu asiakaskokemuksen mittaamiseksi strategisten haastattelujen,
kvartaalikyselyjen, puhelinpalvelujen asiakastyytyvaisyyden ja sdhkdisten pal-
velupyyntdjen avulla. Sopimuksen piiriin kuuluu myés mittaristotydkalu asia-
kaskokemuksen esittamista ja raportointia varten.

Sopimuksen kohteena olevan asiakaskokemuksen mittaamisen kokonaisrat-
kaisu sisaltaa siis seuraavat osa-alueet:

Strategiset haastattelut asiakkaiden ylimmalle johdolle
Kvartaalikyselyt palveluja kayttavalle asiakaskunnalle
Asiakaspalvelun puhelinpalveluiden asiakaspalautteen seuranta
Sahkoisten palvelupyyntdjen asiakaspalautteen seuranta
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5. Asiakaskokemuksen seurantamittaristo asiakaskokemuksen eri-
osa-alueiden seurantaa ja raportointia varten

Sopimuksen kohde on tarkemmin maaritelty liitteessd Hankinnan kohteen ku-
vaus.
3.  Alihankinta

Palveluntuottajan alihankkijat ja heidan tehtdvansa sopimuksen kohteen toimit-
tamisessa ovat seuraavat:

Nimi,osoite, y-tunnus, tehtava
Nimi, osoite, y-tunnus, tehtava

tai

Palveluntuottaja ei kayta alihankkijoita.

4. Palvelun ominaisuudet

Palvelun laatuvaatimukset on maaritelty Hankinnan kohteen kuvauksessa
(liite 1).

Lisaksi sovelletaan Jyse 2014 Palvelut -ehtoja.
5. Palvelun laadun valvonta ja tarkastusoikeus (ja laatuvaatimusten alitta-
misesta seuraavat sanktiot)

Palvelun laadunvalvonta on maaritelty Hankinnan kohteen kuvauksessa (liite

1).

Lisaksi sovelletaan Jyse 2014 Palvelut -ehtoja.

6. Palveluntuottajan muut velvollisuudet ja vastuut
Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

7. Palvelun tuottamiseen kaytettava henkilosto
Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

8.  Tilaajan myotavaikutusvelvollisuus

Tilaajan myotavaikutusvelvollisuus palvelun tuottamisessa kay ilmi hankinnan
kohteen kuvauksesta (liite 1).

9. Hinta ja hinnan muuttaminen



(1) Sopimuksessa mainittuihin hintoihin sisaltyvat sen voimaantulopaivana
voimassa olevat julkiset maksut lukuun ottamatta arvonlisdveroa. Arvonli-
savero lisataan laskutettaviin hintoihin kulloinkin voimassa olevien
sdannosten mukaisesti. Mikali julkisten maksujen suuruus tai kantoperuste
muuttuu, sopimuksessa mainitut hinnat muuttuvat vastaavasti.

(2) Jos tilaaja on sopimuksen perusteella oikeutettu hankintavolyymeihin pe-
rustuviin alennuksiin, nama alennukset koskevat myos tuotteen ja palvelun
uusia versioita ja laajennuksia.

(3) Hinnat ovat kiinteat 24 kuukauden ajan. Kiinteahintaisen sopimuskauden
jalkeen Palveluntuottaja voi kalenterivuosittain muuttaa hintoja sopimuksen
kohteen todellista kustannuskehitysta vastaavasti. Nain voi tehda kuitenkin
vain silté osin kuin hintoja ei ole sovittu kiinteiksi ja vain kaikkien seuraavien
edellytysten tayttyessa:

o Hinnanmuutos perustuu toimituksen kohteen yleiseen kustannuske-
hitykseen;

o Hinnanmuutoksen peruste on syntynyt sopimuksen allekirjoittami-
sen jalkeen;

o Hinnanmuutoksen peruste vaikuttaa valittdbmasti sopimuksen mu-
kaisen tuotteen tai palvelun hintaan;

o Hinnanmuutoksen peruste ei johdu toimittajan omasta toiminnasta
(pois lukien yleiseen palkkakehitykseen perustuvat muutokset);

o Hinnankorotus voi olla enintdan kaksi (2) prosenttia.

Palveluntuottajan on ilmoitettava tilaajalle hintojen muuttamisesta kirjallisesti
vahintaan kaksi (2) kuukautta ennen sen laskutuskauden alkamista, jona
muutos tulee voimaan. Hinnanmuutoksen yhteydessa Palveluntuottajan on
esitettava tilaajalle asianmukainen selvitys hinnanmuutoksen perusteena ole-
vasta kustannuskehityksesta.

(4) Mikali hintojen muutoksesta ei paasta yksimielisyyteen, tilaajalla on oikeus
irtisanoa sopimus kyseisen tuotteen tai palvelun osalta paattymaan valitsema-
naan ajankohtana. Irtisanominen on tehtava kirjallisesti ennen uusien hintojen
voimaantuloa. Tilaajalla on my6s oikeus paattaa sopimus niiden muiden tuot-
teiden ja palveluiden osalta, joita ei voida edelld mainitun irtisanomisen joh-
dosta oleellisilta osin enda kayttaa sovittuun tarkoitukseen. Jos tilaaja irtisa-
noo sopimuksen, Palveluntuottaja on velvollinen soveltamaan muuttamatto-
mia hintoja kuuden kuukauden ajan irtisanomisilmoituksen tekemisesta.

(5) Tuotteen tai palvelun hinta sisaltda matka- ja majoituskustannukset, paiva-
rahat ja ylitybkorvaukset eika niita veloiteta erikseen. Palveluntuottaja ei
myoskaan ole oikeutettu veloittamaan korvausta matka-ajasta.

Muilta osin sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

10. Maksuehdot

Palveluntuottaja laskuttaa Tilaajaa verkkolaskulla. Laskulla tulee olla naky-
vissa Tilaajan maéarittelema viite (esim. tilausnumero tai sopimusnumero).

Muilta osin sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

11. Vakuudet
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Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).
Viivastyminen

Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

Virhe, hinnanalennus ja sopimuksen purkaminen
Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).
Ylivoimainen este
Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).
Vakuutukset
Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).
Vahingonkorvaus
Vastuunrajoituksia ei sovelleta tietosuoja- ja salassapitoliitteen kohtien 15(1)
j:h:;g) tarkoittamissa tilanteissa. Muilta osin sovelletaan Jyse 2014 Palvelut -

Tietojen luovuttaminen tarkastuslautakunnalle

Palveluntuottajalla on velvollisuus antaa Helsingin kaupungin tarkastuslauta-
kunnalle ja -virastolle kuntalain 121 §:n mukaisen arviointitehtavan suoritta-
miseksi tarvittavat tiedot. Tarkastuslautakuntaa ja -virastoa sitovat viranomai-
sen lakisaateista tarkastus- ja valvontatehtavaa koskeva julkisuuslain salas-
sapitovelvollisuus.

Kolmannelle aiheutuneiden vahinkojen korvaaminen Palveluntuottajan
sopimusrikkomuksen johdosta

Jos Palveluntuottaja sopimusrikkomuksellaan aiheuttaa vahinkoa kolmannelle
taholle tdman sopimuksen mukaisia velvoitteita tayttdessaan, ja jos Tilaaja on
jollain perusteella ensisijaisesti vastuussa edella kerrotusta vahingosta, on
Tilaajalla oikeus saada Palveluntuottajalta vastaavan suuruinen vahingonkor-
vaus kuin mista Tilaaja on ensisijaisessa vastuussa kolmannelle.

Taman kohdan mukaiseen korvausvastuuseen ei sovelleta tdman sopimuk-
sen Vahingonkorvaus-kohdan mukaisia vastuunrajoituksia.

Tama sopimusehto korvaa kokonaisuudessaan Jyse 2014 Palvelut —ehtojen
kohdat 17.1 — 17.9.

Sopimuksen paattaminen erityistilanteissa

19.1. Tassa sopimuksessa pakotteilla ja rajoitteilla tarkoitetaan Euroopan unionin,
Yhdistyneiden kansakuntien ja Suomen viranomaisten asettamia pakotteita



19.2.

19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

19.7.
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ja rajoitteita. Varojen jaadyttamispaatoksilla tarkoitetaan Suomen viranomais-
ten asettamia varojen jaadyttdmispaatoksia.

Tilaajalla on oikeus irtisanoa tdma sopimus paattymaan valittémasti, jos Pal-
veluntuottajaan kohdistuu pakote, rajoite tai varojen jaadyttdmispaatds,
vaikka peruste olisi syntynyt vasta sopimussuhteen alkamisen jalkeen. Pal-
veluntuottajaan katsotaan kohdistuvan pakote ainakin, jos pakote kohdistuu
seuraaviin tahoihin:

a) Palveluntuottaja tai sen Iahella olevat tahot; tai

b) Palveluntuottajan hallinto-, johto- tai valvontaelimen jasenet
tai edustus-, paatos-, maarays tai valvontavaltaa kayttavat hen-
kilot tai tahot; tai

c) taho tai tahot, jotka omistavat valittdmasti tai valillisesti yli 50
prosenttia Palveluntuottajasta.

Tilaajalla on oikeus irtisanoa tdma sopimus paattymaan valittémasti, jos han-
kintaan liittyvat suoritukset ovat paatyneet tai voivat paatya valillisesti tai va-
littdmasti pakotteiden, rajoitteiden tai varojen jaddyttamispaatdsten kohteena
olevalle taholle.

Palveluntuottajalla on Tilaajan vaatimuksesta velvollisuus vaihtaa alihankkija,
jos siihen kohdistuu pakote, rajoite tai varojen jaddyttamispaatds, vaikka pe-
ruste olisi syntynyt vasta sopimussuhteen alkamisen jalkeen. Jos alihankki-
jan vaihtaminen ei ole mahdollista Tilaajan asettamassa kohtuullisessa maa-
raajassa, Tilaajalla on oikeus irtisanoa tdma sopimus paattymaan valittd-
masti. Alihankkijaan katsotaan kohdistuvan pakote ainakin, jos pakote koh-
distuu seuraaviin tahoihin:

a) alihankkija tai sen lahella olevat tahot; tai

b) alihankkijan hallinto-, johto- tai valvontaelimen jasenet tai
edustus-, paatds-, maarays tai valvontavaltaa kayttavat henkilot
tai tahot; tai

c) taho tai tahot, jotka omistavat valittdmasti tai valillisesti yli 50
prosenttia alihankkijasta.

Jos Palveluntuottajan kayttdma tuote tai palvelu kuuluu Euroopan unionin,
Yhdistyneiden kansakuntien tai Suomen viranomaisten asettamien tuonti- tai
vientirajoitusten piiriin, Palveluntuottaja on ensisijaisesti velvollinen vaihta-
maan tuotteen tai palvelun. Jos Palveluntuottaja ei vaihda tuotetta tai palve-
lua Tilaajan asettamassa kohtuullisessa maaraajassa, Tilaajalla on oikeus
irtisanoa tama sopimus paattymaan valittémasti.

Jos Tilaaja irtisanoo tdman sopimuksen kohtien 19.2—19.5 perusteella, Pal-
veluntuottaja on velvollinen korvaamaan Tilaajalle aiheutuneet vahingot sopi-
muksessa maariteltyjen vastuunrajoitusten puitteissa.

Jos pakotteita, rajoitteita tai varojen jaadyttamispaatdksia asetetaan koh-
dissa 2 tai 4 maaritetyille tahoille tai Palveluntuottajan tai taman alihankkijan
kayttamat tuotteet tai palvelut kuuluvat tuonti- tai vientirajoitusten piiriin, Pal-
veluntuottajan on ilmoitettava tasta valittémasti Tilaajalle. Palveluntuottaja
antaa pyynnosta viipymatta Tilaajalle tiedot yrityksen ja hankinnan toteutta-
miseen osallistuvien alihankkijoiden valittomista tai valillisistd omistajista tai
edustus-, paatds-, maarays- tai valvontavaltaa kayttavista tahoista. Lisaksi



Palveluntuottaja sitoutuu ilmoittamaan viipymatta Tilaajalle, jos hankintaan
littyvat suoritukset voivat valillisesti tai valittdmasti paatya tai ovat paatyneet
pakotteiden, rajoitteiden tai varojen jaadyttamispaatdksien kohteena olevalle
taholle.

19.8. Lisaksi sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite 2).

20. Tilaajavastuu ja ulkomaiset tyontekijat
Alla oleva ehto korvaa kokonaan Jyse 2014 Palvelut -ehtojen kohdan 19.
20.1. Tilaajavastuu

Palveluntuottajan on toimitettava Tilaajalle sopimussuhteen aikana 12 kuu-
kauden valein seuraavat selvitykset:

- Selvitys siit, ettei tarjoajalla ole verovelkarekisteriin merkittya verovelkaa tai
veroviranomaisen antama selvitys verovelan maarasta (verovelkatodistus) ja
selvitys siita, etta verovelkaa koskeva veronsaajan hyvaksyma maksusuunni-
telma on tehty

- Todistus tyontekijdiden eldkevakuutusten ottamisesta ja elakevakuutusmak-
sujen maksamisesta tai selvitys siita, etta eraantyneita elakevakuutusmaksuja
koskeva maksunsaajan hyvaksyma maksusuunnitelma on tehty.

Todistuksia ei tarvitse toimittaa, jos Palveluntuottajan tiedot ovat saatavissa
verovelkarekisterista tai tilaajavastuu.fi-palvelusta tai vastaavasta julkisesta
rekisteristd eika tiedoissa ndy puutteita verojen tai eldkevakuutusmaksujen

maksamisessa.

Ulkomaisen Palveluntuottajan on toimitettava Tilaajan pyynnosta suomen kie-
lelld ja pyynndssa esitetyssd maaraajassa vastaavat tiedot sijoittumismaansa
lainsdddanndén mukaisella rekisterinotteella tai vastaavalla todistuksella tai
muulla yleisesti hyvaksytylla tavalla.

Todistukset ja selvitykset saavat olla enintaan kolme kuukautta vanhoja. Maa-
raaika lasketaan siita, kun Tilaaja on vastaanottanut asiakirjat.

Lisaksi Palveluntuottajan on toimitettava Tilaajalle sopimussuhteen aikana
Tilaajan vaatimuksesta ja vaatimuksessa esitetyssa maaraajassa edella esite-
tyn mukaiset selvitykset seka muut tilaajavastuulain mukaiset selvitykset, jollei
selvityksia saada julkisista rekistereista tai tilaajavastuu.fi-palvelusta.

20.2. Ulkomaiset ja lahetetyt tyontekijat

Palveluntuottajan on Tilaajan pyynnosta osoitettava, etta Palveluntuottajan ja
sen kayttamien alihankkijoiden ulkomaisilla tyontekijoilla on tyonteko-oikeus
Suomessa. Ulkomaisella tydntekijalla tarkoitetaan henkil6a, joka ei ole Suo-
men kansalainen.

Palveluntuottajan on toimitettava tilaajalle A1-todistus EU:n tai ETA:n alueelta
lahetetyn tyontekijan sosiaaliturvan maaraytymisesta. Todistus on toimitettava
jokaisesta sopimuskauden aikana tydskentelevasta lahetetysta tyontekijasta



21.

22,

23.

ennen kuin kyseinen lahetetty tyontekija aloittaa tyonteon. A1-todistuksen on
oltava voimassa koko tyoskentelyajan. Muiden kuin EU:n tai ETA:n alueelta

lahetettyjen tyontekijdiden osalta on toimitettava vastaava todistus (sosiaali-
turvasopimusmaat) tai muu selvitys (sopimuksettomat kolmannet maat).

20.3. Purkuoikeus

Tilaajalla on oikeus purkaa sopimus, jos Palveluntuottaja ei toimita maara-
ajassa kohdan 20.1 ja 20.2 mukaisia selvityksia ja todistuksia tai selvityksen
tai todistuksen mukaan Palveluntuottaja ei ole huolehtinut lakisaateisista vel-
voitteista. Ennen sopimuksen purkamista Tilaajan tulee kirjallisesti huomaut-
taa Palveluntuottajaa laiminlydnnista ja ilmoittaa sopimuksen purkamisen
uhasta, ellei laiminlyontia korjata Tilaajan vaatimassa kohtuullisessa ajassa.

20.4. Henkildotunniste

Palveluntuottajan on huolehdittava siita, ettd kaupungin tydkohteessa tyos-
kentelevilla henkilGillda on henkilokohtainen tunniste, johon on merkitty henki-
I6n nimi ja tydnantaja. Tunniste kiinnitetdan tyovaatetukseen siten, etta se on
helposti ndhtavissa.

Immateriaalioikeudet

Tilaajan jarjestelmaan tuottama data sailyy tilaajan omaisuutena eika Palve-
luntuottajalle synny siihen oikeuksia muuten kuin silta osin, kun sita kaytetaan
palvelun tuottamiseksi Tilaajalle. Muilta osin sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —
ehtoja (liite).

Salassapito ja henkilotietojen kasittely

Salassapitoon ja henkil6tietojen kasittelyyn sovelletaan tietosuoja- ja salassa-
pitoliitetta.

Palveluntuottaja kasittelee Palvelussa olevia tai Palvelun toimittamisen yhtey-
dessa saamiaan henkildtietoja vain siind maarin kuin se on tdman sopimuk-
sen tayttamiseksi tarpeen ja vain siihen saakka, kunnes sopimuksen voimas-
saoloaika on paattynyt tai Palveluntuottajan avustamisvelvollisuus on paatty-
nyt. Palveluntuottajalla ei ole oikeutta kayttda saamiaan henkilGtietoja omassa
toiminnassaan, kasitelld niitd tdman sopimuksen vastaisesti, yhdistda henkild-
tietoja muuhun hallussaan olevaan aineistoon eika luovuttaa niita.

HenkilGtietojen kasittelyn sisaltd on kuvattu liitteessa HenkilGtietojen kasittely-
toimien kuvaus.

Sopimuksen siirtaminen, muuttaminen

Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

24. Avustamisvelvollisuus palveluntuottajan vaihtuessa

25.

Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).

Erimielisyydet ja sovellettava laki



Sovelletaan Jyse 2014 Palvelut —ehtoja (liite).
26. Sopimusasiakirjojen patevyysjarjestys

Sopimusasiakirjat tdydentavat toisiaan. Jos sopimusasiakirjat ovat keskenaan
ristiriidassa, noudatetaan niita seuraavassa keskinaisessa patevyysjarjestyk-
sessa:

. TAma sopimusasiakirja
. Hankinnan kohteen kuvaus
. Hintaliite
. Vaatimusluettelo
. Tietosuoja- ja salassapitoliite
. Henkildtietojen kasittelyohje
. Kasittelytoimien kuvaus
. Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot palveluhankinnoissa
(Jyse 2014 Palvelut, paivitysversio huhtikuu 2022)
9. JIT 2015 — Erityisehtoja tietoverkon valityksella toimitettavista palveluista v.
2.2 (JIT 2015 — Palvelut verkon kautta)
10. JIT 2015 — Yleiset sopimusehdot v. 2.4 (JIT 2015 — Yleiset ehdot)
11. Toimittajan palvelukuvaus

CO~NOOOPrWN -~

Kuitenkin, jos tdssa sopimusasiakirjassa on yksittaisissa sopimuskohdissa
todettu sovellettavan Jyse 2014 Palvelut -ehtoja, katsotaan Jyse-ehdot niilta
osin patevyysjarjestyksessa tdma sopimusasiakirjan ehdoiksi.

27. Sopimuskausi

Tama sopimus tulee voimaan, kun molemmat sopijapuolet ovat sen allekirjoit-
taneet.

Tama sopimus on voimassa maaraaikaisena kaksi (2) vuotta, ja jatkuu sen
jalkeen toistaiseksi voimassa olevana.

Toistaiseksi voimassa oleva sopimus voidaan irtisanoa paattymaan Tilaajan
puolelta kuuden (6) kuukauden ja Palveluntuottajan puolelta yhdeksan (9)
kuukauden kuluttua irtisanomisesta. Irtisanomisaika lasketaan sen kuukauden
viimeisesta paivasta, jonka aikana sopimus on irtisanottu.

Mikali irtisanomisilmoitus annetaan maaraaikaisen sopimuskauden kuluessa,
noudatetaan edella todettuja irtisanomisaikoja. Sopimuksen voimassaolo voi
paattya kuitenkin aikaisintaan maaraaikaisen sopimuskauden paattyessa.
Sopimusmaaraykset, jotka on tarkoitettu sovellettaviksi myos sopimuksen

paattymisen jalkeen, pysyvat voimassa sopimussuhteen lakkaamisesta huoli-
matta.

28. Allekirjoitukset

Tama sopimus allekirjoitetaan sahkdisesti.



Liitteet

Hankinnan kohteen kuvaus

Hintaliite

Vaatimusluettelo

Tietosuoja- ja salassapitoliite

Henkilbtietojen kasittelyohje

Kasittelytoimien kuvaus

Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot palveluhankinnoissa
(Jyse 2014 Palvelut, paivitysversio huhtikuu 2022)

JIT 2015 — Palvelut verkon kautta

JIT 2015 - Yleiset ehdot

Toimittajan palvelukuvaus





