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Asiakaskokemuksen mittausmallin hankinta pienhankintana
TRE:7791/02.07.01/2021

Lisdtietoja paatoksesta
Strategiajohtaja Reija Linnamaa, puh. 040 572 9610, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Valmistelijan yhteystiedot

Kaupunkitietopaallikkd Johanna Ahlgren-Holappa, puh. 044 431 4159 ja
suunnittelija Annamaria Valanto-Pyhalto, puh. 040 800 7550, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Paatos

Sopimus asiakaskokemuksen mittausmalli Tampereen kaupungille
asiantuntijapalvelun hankinnasta tehdaan esityksen mukaisesti
Futurelaboratory Oy:n (Y-tunnus 2532005-1) kanssa.

Strategia- ja kehittamisyksikdn osalta hankinnan arvonlisaveroton arvo
on 7 500-16 000 euroa, riippuen siita toteutetaanko mahdollinen pilotti
eli yhden yksikkokohtaisen mallin hankinta. Lisaksi kaupungin yksikot
voivat tilata enintdan 5 kpl tarjouksen mukaisia yksikkokohtaisia
mittausmalleja hintaan 8 500 euroa/yksikko. Naiden lisatilausten arvo on
0-42 500 e, joten hankinnan kokonaisarvo on yhteensa enintaan 58 500
euroa.

Hankintapaatos on kaupunkia sitova vasta, kun hankintasopimus on
allekirjoitettu.

Perustelut

Tampereen kaupungin Strategia- ja kehittamisyksikkd/ Tietojohtaminen ja
asiakkuudenhallinta pyysi tarjouksia asiakaskokemuksen mittausmalli -
asiantuntijapalvelun hankinnasta.

Kyseessa on kansallisen kynnysarvon alittava hankinta.
Hankintamenettelyna kaytettiin rajoitettua menettelya, jossa tarjouksia
pyydettiin kolmelta tarjoajalta. Tarjouspyyntd lahetettiin sahkopostitse
seuraaville tarjoajille:

1. Azets Insight Oy (Y-tunnus 0220227-1)
2. Futurelaboratory Oy (Futurelab Finland) (Y-tunnus 2532005-1)
3. Kulmia Insight Oy (Y-tunnus 2051148-1)

Tarjouksen jattivat maaraaikaan 22.11.2021 klo 16.00 mennessa kaikki
kolme tarjouspyynndn saanutta yritysta (lueteltu ylla).

Hankinta liittyy Tampereen kaupungin asiakaskokemuksen kehittamisen
kokonaisuuteen. Tampereen kaupungilta puuttuu asiakaskokemuksen
kehittamisen ja johtamisen toiminta- ja mittausmalli, jonka pohjalta
asiakaskokemuksen mittaamista tehdaan seka johdetaan. Hankinnan
kohteena on luoda Tampereen kaupungin yhteinen toimintamalli, jossa
on maaritelty, mitka ovat asiakaskokemuksen tavoitteet ja mitka ovat
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mittarit. Mittaamisessa on koko kaupungille yhteisia osioita (mm. mittarit,
tyokalut) seka lisaksi tulee maaritella, mita voidaan yksikkdkohtaisesti
suunnitella asiakaskokemustiedon saamiseksi ja

hyodyntamiseksi. Mittausmallin tarkoituksena on maaritella mm. millaisia
mittareita tullaan kayttdamaan, miten mitataan seka miten tulosten avulla
johdetaan toimintaa.

Hankintaan sisaltyy vahintaan tyopaja- ja suunnitteluyhteistyota
asiakaskokemuksen avainhenkildiden kanssa.

Kaikki tarjouskilpailuun osallistuneet tarjoukset vastasivat
tarjouspyynnon vaatimuksia muutoin, paitsi Kulmia Insight Oy:n
tarjouksessa aikataulu ei ollut tarjouspyynnén mukainen, ajoittuen
pidemmalle aikajaksolle.

Tarjousten vertailu ja valinta. Tarjouspyynndssa valintaperusteena on
kokonaistaloudellisesti edullisin tarjous. Kokonaistaloudellisuuden
arviointiperusteita ovat: laatu 70%, hinta 30%.

Tarjousten perusteella paras tarjous kokonaisratkaisultaan mukaanlukien
hankinnan kustannukset on Futurelab Finland Oy:n tarjous. Perusteluina
kokemus asiakaskokemuksen mittausmallien suunnittelusta ja
kehittamisesta seka tarjouksessa hyvin eriteltyna mittausmallin tydstd
koko kaupungin yhteisesta mallista kuin myos yksikkokohtaisten mallien
luomisesta.

Paatosesitys perusteluineen tulee julkiseksi vasta paatdoksenteon jalkeen
ja asiakirjat ovat liikesalaisuuksia lukuun ottamatta julkisia sopimuksen
tekemisen jalkeen seka asianosaisjulkisia hankintapaatdksen jalkeen (laki
viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999). Asiakirjoja sailytetaan
Tampereen kaupungin sahkoisessa arkistossa.

Strategia- ja kehittamisyksikdn osalta hankinnan arvonlisaveroton arvo
on 7 500-16 000 euroa, riippuen siita toteutetaanko mahdollinen pilotti
eli yhden yksikkokohtaisen mallin hankinta. Lisaksi kaupungin yksikot
voivat tilata enintdan 5 kpl tarjouksen mukaisia yksikkokohtaisia
mittausmalleja hintaan 8 500 euroa/yksikko. Naiden lisatilausten arvo on
0-42 500 e, joten hankinnan kokonaisarvo on yhteensa enintdan 58 500
euroa.

Sopimus voidaan tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua
hankintapaatoksen tiedoksisaannista edellytyksella, etta hankintapaatos
on saanut lainvoiman.

Konsernihallinnon toimintasaannon delegointiliitteen mukaan
konserniyksikdn johtaja paattaa johtamansa toiminnan osalta irtaimen
omaisuuden ja enintadn 60 000 euron suuruisten palvelujen hankinnasta
konsernihallinnon palvelu- ja vuosisuunnitelman rajoissa.

Tiedoksi
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Tiina Niemi-Aro/Kulmia Insight Oy, Jaana Komulainen/Azets Insight Oy,
Pasi Brusi/Futurelab Finland, Johanna Ahlgren-Holappa, Annamaria
Valanto-Pyhaltd

Allekirjoitus

Strategiapaallikko Reija Linnamaa

Nahtavilldolo ja tiedoksianto asianosaiselle

Paatds on nahtavana 2.12.2021:www.tampere.fi

Tama paatdspoytakirjan ote on lahetetty sahkdpostilla paatdksessa
nakyvan jakelun mukaisesti 1.12.2021

Muutoksenhakuviranomainen

Julkisista hankinnoista annetun lain mukaista hankintaoikaisua haetaan
strategiajohtajalta.

Kuntalain mukaista hankintaoikaisua haetaan Tampereen
kaupunginhallitukselta.

Tampere
01.12.2021

Sirpa Lempinen
Johdon assistentti
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Oikaisuvaatimus
§ 51

Oikaisuvaatimusohje

Paatdkseen tai muuhun hankintamenettelyssa tehtyyn ratkaisuun tyytymaton voi
tehda kirjallisen julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista annetun lain (1397
/2016) 132 8:n mukaisen hankintaoikaisun tai kuntalain (410/2015) 134 8:n mukaisen
oikaisuvaatimuksen. Hankintaoikaisun tai oikaisuvaatimuksen voi tehda
tarjouskilpailuun osallistunut tarjoaja tai osallistumishakemuksen tehnyt ehdokas eli
se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatds
valittdmasti vaikuttaa (asianosainen). Kuntalain mukaisen oikaisuvaatimuksen voi
lisaksi tehda kunnan jasen.

Oikaisuviranomainen

Julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista annetun lain mukaista
hankintaoikaisua haetaan Muutoksenhakuviranomainen-kohdassa mainitulta
hankintapaatoksen tehneelta viranomaiselta ja kuntalain mukaista oikaisua haetaan
paatdsotteen Muutoksenhakuviranomainen-kohdassa mainitulta toimielimelta.

Oikaisuvaatimus tulee toimittaa osoitteella:

Tampereen kaupunki/Kirjaamo
Aleksis Kiven katu 14-16 C

PL 487

33101 Tampere

Hankintaoikaisun tai oikaisuvaatimuksen voi lahettaa my®ds virallisen sahkdisen
asioinnin lomakkeella, http://www.tampere.fi/asiointi/ tai sahkdpostilla:
kirjaamo@tampere.fi. Tampereen kaupunki ei vastaa sahkopostilla [ahetetyn
hankintaoikaisun tai oikaisuvaatimuksen tietoturvallisuudesta.

Maaraaika

Hankintaoikaisu ja oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen
tiedoksisaannista.

Tiedoksisaanti

Kunnan jasenen katsotaan saaneen paatdksesta tiedon seitseman paivan kuluttua
siita, kun poytakirja on nahtavana yleisessa tietoverkossa. Asianosaisen katsotaan
saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta nayteta, 7 paivan kuluttua kirjeen
lahettamisestd, 3 paivan kuluttua sahkopostin [ahettamisestd, saantitodistuksen
osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyna aikana.
Tiedoksisaantipaivaa tai sita paivaa, jona paatds on asetettu nahtavaksi, ei lueta
madraaikaan. Jos maaraajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva,
vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa tehtavan toimittaa
ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimuksesta on kaytava ilmi vaatimukset perusteineen. Vaatimukseen on
merkittava oikaisua vaativan ja kirjelman laatijan nimi seka tarvittavat yhteystiedot
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asian hoitamiseksi. Oikaisuvaatimus on toimitettava oikaisuvaatimusajan kuluessa
oikaisuvaatimusviranomaiselle. Oikaisuvaatimuksen tulee olla perilla
oikaisuvaatimusajan viimeisena paivana ennen viraston aukioloajan paattymista klo

15.45 mennessa. Oikaisuvaatimuksen Iahettaminen postitse tai sahkodisesti tapahtuu
lahettajan omalla vastuulla.
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