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Tarjousten vertailutaulukko - 460358 / Asiakaspalvelun hankinta jatehuoltoalalle - Puhas Oy

Yhteiset kriteerit/tiedot

Max pisteet Annettu tieto m

Palveluntuottajalla tulee olla kaytossaan Kylla
puhelinjarjestelma, jossa on vahintaan: - mahdollisuus

puheluiden luokitteluun ja raportointiin - mahdollisuus

ulossoittoihin - takaisinsoittopalvelu

Dynava Oy

Pisteiden laskentatapa

Palveluntuottajalla tulee olla kdytossaan sahkoinen Kylla
raportointijarjestelma. Jarjestelmassa on oltava
saatavissa vahintaan viikkotasolla seuraavat tiedot: -
Saapuneiden puheluiden maara (kpl) - Vastattujen
puheluiden maara (kpl) - Vastausprosentti - Vastattujen
puheluiden kesto - Puheluiden kasittelyyn kaytetty
jalkikasittelyaika - Raportti puheluiden siséllosta
(puheluluokitteluraportti) - Chattien maara (kpl) -
Vastattujen chattien maara (kpl) - Vastaamattomien
chattien maara (kpl) - Chat-keskusteluiden siséllon
luokitteluraportti

Edella mainittujen asioiden lisaksi palveluntuottajan on Kylla
annettava tilaajalle veloituksetta vahintaan kuukausittain

raportti hoidettujen aktiviteettien maarista ja lajeista.

Aktiviteettien raportti voidaan toteuttaa erillisena, mikali

sita ei ole mahdollista saada tilaajille nakyviin edella

kuvattuun raportointijarjestelmaan.

Tilaajalla tulee olla paasy (tunnukset tai vastaavat) Kylla
palveluntuottajan raportointijarjestelmaan tilaajatahoa
koskevien raportointien seuraamiseksi.

Ladattava selvitys palveluntuottajan kayttamasta Liikesalaisuus
puhelinjarjestelmasta ja sahkoisesta
raportointijarjestelmasta
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Pisteiden laskentatapa

Max pisteet Annettu tieto m

Asiakaspalvelun kieli suomi. Palveluntuottajalla valmius Kylla
palvella myos englanniksi.

Tarjoaja vakuuttaa, etta palveluntuotantoon osallistuvilla Kylla
henkil6illa on kokemusta jonkin sahkoisen

toiminnanohjausjarjestelman seka sahkoisen

asiakastietojarjestelman kaytosta.

Tilaaja perehdyttaa palveluntuotantoon osallistuvat Kylla
henkil6t. Perehdytyksen tarkemmasta sisallosta ja

ajankohdasta sovitaan tilaajan kanssa erikseen.

Palveluntuottaja vastaa uusien tyontekijoiden

koulutuksesta ja kertauskoulutuksista.

Tilaajalla on kaytossaan toiminnanohjausjarjestelma seka Kylla
ajonohjausjarjestelma, joita palveluntuotantoon

osallistuvat asiakasneuvojat tulevat kayttamaan.

Asiakasneuvojat koulutetaan jarjestelmien kayttoon

tilaajan toimesta palveluntuotannon alettua.

Jatkokoulutuksista ja uusien henkiléiden perehdytyksesta

sopimuskauden aikana vastaa palveluntuottaja.

Palveluntuottaja ei saa laskuttaa tilaajaa koulutuksiin tai Kylla
perehdytyksiin osallistumisesta.

Tilaaja vastaa toiminnanohjausjarjestelman lisenssien Kylla
hankkimisesta. Lisensseja hankitaan palveluntuottajan

kayttoon korkeintaan 15 kappaletta. Palveluntuottajan

tulee suunnitella toimintansa siten, etta lisenssit

hankintaan vain valttamattomalle maaralle

asiakasneuvojia.

Koulutus ja paivittdainen yhteydenpito tapahtuu Kylla
padasiassa Microsoft Teams alustalla ja sahkopostilla.

Palveluntuottaja vastaa tyontekijoidensa Microsoft-

tunnuksista ja lisensseista.
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Pisteiden laskentatapa

Max pisteet Annettu tieto m

Tilaajan jarjestelmassa asiakasneuvojien tekemat Kylla
virheellisesti tehdyt kirjaukset tai muutokset

asiakaskorteille lahetetaan korjattavaksi

palveluntuottajalle. Korjaukset on tehtava viimeistaan

tiedoksisaannista seuraavan arkipaivan aikana ja

palveluntuottaja korjaa virheen omalla kustannuksellaan,

eika siita saa laskuttaa tilaajaa.

Vastausajat ja -prosentit
Saapuneiden puheluiden vastausprosentti vahintaan 90%. Kylla

Sahkopostitse tapahtuvaan yhteydenottoon tulee vastata Kylla
viimeistaan seuraavan arkipaivan kuluessa.

Chat-palvelun tapahtuvaan yhteydenottoon tulee lahtea Kylla
asiakkaalle automaattivastaus viestin vastaanottamisesta

30 sekunnin sisaan asiakkaan lahettaman yhteydenoton

jalkeen. Asiakasneuvojan vastaus tulee lahettaa yhden (1)

minuutin sisalla automaattivastauksesta.

Sanktiot ja hyvitykset

Tarjoaja vakuuttaa, etta se on tutustunut palvelulle Kylla
asetettuun sanktio/hyvitys -malliin tarjouspyynnon pdf-
version kohdassa 9 Sanktiot ja hyvitykset.

Laadullinen arviointi

Haltuunottosuunnitelma 20 Liikesalaisuus 15,000 Manuaalinen

Kommentti:

Kokonaisuutena hyva
haltuunottosuunnitelma, soveltuu hyvin
tilaajan hakeman tavoitetilan
saavuttamiseen, pienia puutteita.
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Asiakaspalvelu Puhas Oy
- Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Asiakaskontakti sahkoisesti (alv 0%) 7,30 EUR / kpl Hankintakohtainen
Hankittava maara 1600 kpl 11680,00 EUR

Dynava Oy

Pisteiden laskentatapa

Hankittava maara arvioitu vuositasolla.

Hinta tulee antaa eur per kpl. Hinta on sama kaikelle
sahkoisesti tehtavalle asiakaskontaktityolle, kuten
sahkoposti, chat ja sahkoinen asiointikanava.
Kappalehinnan tulee sisaltaa itse viestin lisaksi kaikki asian
(tai samalla hoidettavan useamman asian) hoitamiseen
liittyvat toimenpiteet, kuten asiakasasian kirjaaminen
rekisteriin ja viestipyynnon valittaminen eteenpain.

Tilaajan kaytossa oleva chatbotti tulee integroida
palveluntuottajan kayttamalle chat-alustalle siten, etta
asiakaskontaktit ohjautuvat ensin chatbotille. Tilanteen niin
vaatiessa, siirtyy keskustelu palveluntuottajan chat-
palveluun.

Palveluntuottaja toteuttaa chat-palvelun valitsemallaan
alustalla, eika tilaaja osallistu kaytettavan alustan
hankkimiseen, kustannuksiin, yllapitoon tai
kayttokoulutuksiin. Chat-palvelun palveluajat ovat
arkipaivisin klo 8-16.

Puhas Oy hoitaa talla hetkella omana tyonaan sahkoiseen
asiointikanavaan liittyvat aktiviteetit. Aktiviteettien maara
kuitenkin kasvaa koko ajan, joten voi olla mahdollista, etta
ne siirtyvat osittain sopimuskaudella palveluntuottajan
hoidettaviksi.

Asiakaskontakti puhelimitse (alv 0%) 14,18 EUR / kpl Hankintakohtainen
Hankittava maara 16000 kpl 226880,00 EUR

Hankittava maara arvioitu vuositasolla.
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Max pisteet Annettu tieto m

Dynava Oy

Pisteiden laskentatapa

Hinta tulee antaa eur per kpl. Kappalehinnan tulee sisaltaa
itse puhelun lisaksi kaikki asian hoitamiseen liittyvat
toimenpiteet, kuten asiakasasian kirjaaminen rekisteriin ja
soittopyynnon valittaminen eteenpain, seka aktiviteetin
kirjaaminen, kasitteleminen ja vastaaminen.

Puhas Oy:n asiakaspalvelulinja on avoinna arkipaivisin klo 9-
15. Puhas Oy ei hoida puheluita ollenkaan itse, vaan kaikki
puhelut menevit palveluntuottajan hoidettaviksi.

Erillinen tuntihinta poikkeuksellisia kiiretilanteita varten (alv 40,00 EUR/h Hankintakohtainen
0%) 4800,00 EUR

Hankittava maara 120 h
Hankittava maara arvioitu vuositasolla.

Erillinen tuntihinta liittyy tilanteisiin, joissa tilaaja tarvitsee
esimerkiksi valiaikaisen ruuhkan takia palveluntuottajan
asiakasneuvojia tekemaan tiettya tyota, esim. sahkoisten
asiointien ruuhkan purkaminen.

Tilaaja maarittaa milloin tilaa kiiretilanteiden palvelua. Kylla
Palveluntuottaja ei voi ilman tilaajan tekemaa tilausta
laskuttaa erillisella tuntihinnalla.

Ryhman yleiset kriteerit

Tarjoajan tulee nimeta tiiminvetaja/-t ja varahenkilo/-t (nimi ja
yhteystiedot). Nimeaminen tulee tehda viimeistaan
sopimuskauden alkuun mennessa, mutta nimeamisen voi
tehda jo tarjousvaiheessa.

Tiiminvetaja/-t (1-2 henkil63a) Liikesalaisuus
Varahenkilo/-t (1-2 henkilod) Liikesalaisuus

Asiakaspalvelu Puhas Oy:n tiloissa
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Pisteiden laskentatapa

Max pisteet Annettu tieto m

Palveluntuottaja sijoittaa kaksi (2) asiakasneuvojaa tilaajan Kylla
tiloihin Joensuussa. Heidan tyonsa veloitus tarjouspyynnon
perushinnoittelun mukainen.

Asiakasneuvojat tyoskentelevat tilaajan tiloissa arkisin (ma- Kylla
pe) klo 8 - 16. Asiakasneuvojat tekevit tyoajalla vain tilaajan
asiakaspalveluun liittyvia tehtavia.

Palveluntuottajan tulee hyviaksyttaa tilaajalla taman tiloissa Kylla
tyoskentelevat asiakasneuvojat.

Asiakasneuvojat tyoskentelevat palveluntuottajan eli oman Kylla
tyonantajansa tarjoamilla tyovalineilla seka tyonantajansa
johdon ja valvonnan alaisena.

Referenssi

Tyon hoitaminen edellyttaa jatehuoltomaaraysten ja Liikesalaisuus
jatetaksan hallintaa, jatelautakunnan kanssa sovittujen
pelisaantojen hallintaa seka tyoohjeiden hallintaa. Tarjoajalla
tulee tasta syysta olla tarjousajan paattymiseen mennessa
kokemusta kunnallisen jatehuollon asiakaspalvelun
hoitamisesta vahintaan yksi (1) vuosi. Kokemuksena
kunnallisen jatehuollon asiakaspalvelun hoitamisesta
pidetaan asiakaspalvelun tuottamista koskevaa sopimusta,
joka on sisaltanyt puhelimitse ja sahkoisesti tehtavia
asiakaspalvelun tehtavia ja naihin liittyvia taustatoita (kuten
sahkoisen toiminnanohjausjarjestelman seka sahkoisen
asiakastietojarjestelman kayttod). Kokemuksena kaytettavan
yksittaisen sopimuksen on tullut kestaa vahintaan 12
kuukautta ja kokemuksen tulee olla hankittu viimeisen viiden
(5) vuoden aikana (tarjousten jattamisen maaraajasta lukien).
Kokemuksena esitettava sopimus voi olla joko paattynyt tai
voimassaoleva sopimus.

Tietue vastaus
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Vertailun yhteenveto

Yhteiset pisteet yht. 15,000

Dynava Oy

Kriteerikohtaiset pisteet yht.

Kokonaishinta yhteensa 243360,00 EUR 80,000 Suhde pienimpaan
Sijoitus
Valittu Kylla
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Muut ehdot

Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista (1397
12016) lIoytyy esim. osoitteesta http://www.finlex.fi/fi/laki
lajantasa/2016/20161397 .

Tarjoajaa koskevat pakolliset poissulkemisperusteet ja
soveltuvuusvaatimukset ilmoitetaan ESPD-lomakkeella
(tarjouspalvelu.fi -toimittajaportaalissa).

Tarjoaja kuuluu ennakkoperintarekisteriin. Kylla
"Ei" -valintaan liittyvat kriteerit

Tarjoajan tulee kuulua ennakkoperintarekisteriin ennen
hankintasopimuksen allekirjoittamista, mikali tulee
valituksi.

Tarjoaja vakuuttaa, etta tarjoajaan, mahdolliseen alihankkijaan Kylla
tai tarjoajan edunsaajapiiriin kuuluvaan tahoon ei kohdistu

Euroopan Unionin, YK:n ja/tai Suomen viranomaisten

asettamia pakotteita.

TILAAJAVASTUULAIN MUKAISET SELVITYKSET
ITODISTUKSET

Tilaajavastuulain mukaisia selvityksia ei tarvitse toimittaa,
mikali tarjoajalla ei ole palkattua tyovoimaa.

Onko tarjoajalla palkattua tyovoimaa Kylla
"Kylla" -valintaan liittyvat kriteerit

Tilaajavastuulain mukaiset asiakirjat tullaan tarkastamaan 1. Tarjoaja kuuluu Luotettava kumppani -palveluun, ja
asianomaisilta viimeistadan ennen hankintasopimuksen hankintayksikkd voi tarkastaa tarjoajan tilaajavastuulain

allekirjoittamista. Valitse asiakirjojen tarkastustapa: mukaisten selvitysten tayttymisen palvelun tiedoista (maksuton
raportti saatavilla)

Jos tarjoaja on valinnut edellisesta valikosta vaihtoehdon
2, tarjoaja lataa asiakirjat alla oleviin kohtiin.
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Todistukset tyontekijoiden elakevakuutusten ottamisesta
ja elakevakuutusmaksujen suorittamisesta, tai selvitys
siita, etta eraantyneita vakuutusmaksuja koskeva
maksusuunnitelma on tehty

Sovellettavan tyéehtosopimuksen nimi Asiakaspalvelu- ja telemarkkin ointialaa koskeva
tydehtosopimus.

Mikali sovellettavaa tyoehtosopimusta ei ole, niin talléin
tulee ladata selvitys keskeisista tyoehdoista

Selvitys tyoterveyshuollon jarjestamisesta

Selvitys lahetettyjen tyontekijoiden sosiaaliturvan
maaraytymisesta

Hankintasopimukseen liittyvissa tyosuhteissa Kylla
noudatetaan vahintaan niita tyosuhteen vahimmaisehtoja,

joita Suomen lain ja tydoehtosopimusmaaraysten mukaan

on noudatettava samanlaatuisessa tyossa.

Sopimuskaudella toimittaja jarjestaa tyontekijoilleen Kylla
lakisaateisen tyoterveyshuollon.

"Ei" -valintaan liittyvat kriteerit

Toimittaja sitoutuu ilmoittamaan hankintatoimelle, mikali
tyontekijoita palkataan sopimuskauden aikana seka
toimittamaan tilaajavastuulain edellyttamat asiakirjat

MUUT TARJOAJAN SOVELTUVUUTTA KOSKEVAT
VAATIMUKSET

Vastuuvakuutus

Toimittajalla on vastuuvakuutus, joka kattaa taman Kylla
sopimuksen sisaltamat toimeksiannot ja toimittajan

toiminnasta sopimuskaudella aiheutuneet esine- ja

henkilévahingot.
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Ymparistoasioiden hallinta

Tuotteiden, pakkausten, logististen ratkaisujen ja mahdollisten  Kylla
palvelutuotantoon liittyvien toimien tulee olla mahdollisimman
vahan ymparistéoa kuormittavia.

Vapaamuotoinen kuvaus ymparistéasioiden huomioimisesta Liikesalaisuus
YHTEENLITTYMANA TARJOAMINEN

Tarjous on tehty tarjousyhteenliittymana (konsortiona Ei
Iryhmittymana).

"Kylla" -valintaan liittyvat kriteerit

Tarjousyhteenliittyman paavastuullinen osapuoli
(yrityksen nimi ja y-tunnus). Paavastuullinen osapuoli
vastaa yhteydenpidosta, komission maksamisesta seka
raportoinnista

Tarjousyhteenliittyman muut osapuolet (yritysten nimet, y-
tunnukset, sahkopostiosoitteet ja puhelinnumerot)

Yhteenliittyman osapuolten valinen sopimus tai muu
vastaava selvitys yhteenliittyman osapuolten
sitoumuksesta, jolla osoitetaan, etta vaaditut edellytykset
tayttavat voimavarat ovat osapuolten ja yhteenliittyman
kaytettavissa

ALIHANKKIJOIDEN KAYTTAMINEN
Tarjoaja kayttaa sopimuksen toteuttamiseen alihankintaa. Ei
"Kylla" -valintaan liittyvat kriteerit
Selvitys tarjoajan kayttamista alihankkijoista

Tarjoaja vakuuttaa, ettei sen alihankkijaa rasita mikaan
hankintalain 80 § tai 81 § mukainen poissulkemisperuste.

MUUT EHDOT
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Tarjoaja sitoutuu sopimuskaudella maksamaan Pohjois- Kylla
Karjalan hankintatoimelle komission kohdan Hinta ja
kaupalliset ehdot mukaisesti.

Tarjoaja on tayttanyt Tarjouspalvelu.fi -palvelun kautta Kylla
ajantasaiset laskutusyhteystiedot. Laskutusyhteystiedot tulee

tayttaa kohdassa "Omat tiedot" olevan "Yhteystiedot"

valilehden kautta.

Tarjoaja sitoutuu pyydettdessa antamaan raportteja Kylla
sopimuksen mukaisista ostoista

Laskutus tapahtuu verkkolaskutuksena Kylla
Maksuehto vahintaan 30 paivaa netto Kylla
Viivastyskorko enintaan korkolain mukainen Kylla
Tarjoaja on tutustunut ja sitoutuu JYSE PALVELUT 2014 - Kylla

ehtoihin (paivitysversio 04/2022), siltd osin kun ne eivat ole
ristiriidassa tarjouspyynnon tai sen liitteiden kanssa.

Tarjoaja on tutustunut tarjouspyyntoon ja sen liitteisiin ja Kylla
hyvaksyy niissa esitetyt ehdot. Ehdot ovat sitovia, eika niista
voida sopimuskaudella poiketa.

Tarjoaja on tutustunut tarjouspyynnon liitteeseen Kylla
"Henkilotietojen kasittelyn ehdot" ja sitoutuu noudattamaan

sita.

Tarjoaja on tutustunut Tarjouspalvelu.fi:ssa tarjouspyyntoa Kylla

koskeviin lisatietokysymyksiin ja vastauksiin seka ottanut
huomioon mahdolliset tarjouspyyntoon tulleet muutokset.

LIIKESALAISUUDET / SALASSA PIDETTAVAKSI
ESITETTAVIEN TIETOJEN ESITTAMINEN
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Dynava Oy
Dynavan asiakaspalvelutarjous - Puhas Oy 2023

Tarjoaja esittaa, etta sen tarjous sisaltaa liike- ja Kylla
ammattisalaisuuksia tai muusta syysta salassa pidettavaa

tietoa ja tarjoaja on merkinnyt haluamansa liitteet

liilkesalaisuuksiksi (Tarjouspalvelu.fi -portaalissa tai

tallennettaessa liitteen nimi + "liikesalaisuus™).

"Kylla" -valintaan liittyvat kriteerit

Tarjoajan on ladattava tahan erillinen liite, jossa on Liikesalaisuus
ilmoitettu Tarjouspalvelu.fi -portaalissa ja tarjouksen

liitteissa salassa pidettavaksi esitettyjen tietojen osalta

asiakohdittain / liitteittdin salassapidon perusteet.

Tarjoajan tulee huomioida, etta vain edellytetylla tavalla
merkityt ja liitteella perustellut liikesalaisuudet voidaan
hyvaksya liikesalaisuuksiksi, elleivat ne sisalla
tarjousvertailua koskevia julkiseksi luokiteltavia tietoja.
Hankintayksikko paattaa viime kadessa, mitka tiedot ovat
salassa pidettavia julkisuuslain (Laki viranomaisten
toiminnan julkisuudesta 621/1999) nojalla.

"Ei" -valintaan liittyvat kriteerit

Tarjoaja on huomioinut, etta tarjous liitteineen on
kokonaisuudessaan julkisuuslain (Laki viranomaisten
toiminnan julkisuudesta 621/1999) nojalla julkista tietoa.

YHTEYSHENKILOIDEN TIEDOT

Muutokset yhteyshenkildissa tulee ilmoittaa kirjallisesti Kylla
Pohjois-Karjalan hankintatoimelle.

Syotettava yhteyshenkilon nimi, s-postiosoite ja mahdollinen
puhelinnumero.

Nimenkirjoitusoikeudesta (prokura) vastaava henkilo Liikesalaisuus
Tietue vastaus

Nimi Liikesalaisuus
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Sahkopostiosoite Liikesalaisuus

Mobiilinumero Liikesalaisuus
Sopimuksesta ja sopimuskauden toiminnasta vastaava henkilé  Liikesalaisuus

Tietue vastaus

Nimi Liikesalaisuus
Sahkopostiosoite Liikesalaisuus
Puhelinnumero Liikesalaisuus
Laskutuksesta vastaava henkilo Liikesalaisuus

Tietue vastaus

Nimi Liikesalaisuus
Sahkopostiosoite Liikesalaisuus
Puhelinnumero Liikesalaisuus
Komissioraportoinnista vastaava henkilo Liikesalaisuus

Tietue vastaus

Nimi Liikesalaisuus
Sahkopostiosoite Liikesalaisuus
Puhelinnumero Liikesalaisuus
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