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178 §
Asiakaspalautejärjestelmän hankinta Palvelukeskus Helsingiltä

HEL 2018-012080 T 02 08 01 01

Päätös

Toimialajohtaja päätti hyväksyä Palvelukeskus Helsingin asiakaspalau-
tejärjestelmän Feedbackly tuottajaksi ja palvelun ylläpitäjäksi. Lisäksi 
toimialajohtaja päätti allekirjoittaa Palvelukeskus Helsingin kanssa tois-
taiseksi voimassa olevan yhteistyöasiakirjan asiakirjassa mainituin hin-
noin.  Toistaiseksi voimassaoleva yhteistyöasiakirja astuu voimaan al-
lekirjoituspäivänä.

Hankinta tehdään suorahankintana Palvelukeskus Helsingiltä. Hankin-
talainsäädäntöä ei sovelleta kuntien sisäisiin hankintajärjestelyihin, 
Hankintalaki 1397/2016, 2 luku 15 §. 

Yhteistyöasiakirja ei synny tämän päätöksen tiedoksiannolla vaan vas-
ta, kun osapuolet ovat allekirjoittaneet asiasta yhteistyöasiakirjan.

Asiakaspalautejärjestelmän on kilpailuttanut Helsingin kaupungin Pal-
velukeskus.

Toimialajohtaja päätti, että hankinnan sitoumukseton kokonaisarvo toi-
mialatasolla on enintään neljälle vuodelle laskettuna 700 000 euroa (alv 
0%). Toimialalle määritelty pääkäyttäjä seuraa kokonaiskustannuksia. 

Samalla toimialajohtaja päätti, että jokainen sosiaali- ja terveystoimia-
lan palvelukokonaisuuden palvelu tilaa yhteistyöasiakirjan puitteissa 
oman talousarvionsa mukaisesti tarvitsemansa Feedbackly pikapalau-
telaitteen tai menetelmän sosiaali- ja terveystoimialan pääkäyttäjän 
kautta. 

Päätöksen perustelut

Hankinnan kohteena on Palvelukeskus Helsingin kilpailuttama asiakas-
palautejärjestelmä Feedbackly, jolla voidaan mitata monikanavaisesti 
asiakaskokemusta sosiaali- ja terveystoimialan eri toimipisteissä ja pal-
veluissa. Pikapalautelaitteita käytetään tällä hetkellä muun muassa ter-
veysasemilla, hammashoitoloissa ja monipuolisissa palvelukeskuksis-
sa. 

Palvelukeskus Helsinki toimii asiakaspalautejärjestelmän tuottajana ja 
palvelun ylläpitäjänä. Asiakaspalautejärjestelmä mahdollistaa palaut-
teen keräämisen monikanavaisesti muun muassa pystylaitteiden, mo-
biisovelluksen ja web-linkin avulla. 
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Tällä hetkellä sosiaali- ja terveystoimialalla on käytössä noin 130 pika-
palautelaitetta. Nykyiset vanhat pikapalautelaitteet vaihdetaan uusiin 
laitteisiin. Uudet laitteet ja menetelmät mahdollistavat palautteen kerää-
misen myös palveluissa, joissa ei tällä hetkellä mitata asiakaskokemus-
ta. 

Sosiaali- ja terveystoimialan palvelukokonaisuudet voivat tilata uusia 
laitteita ja menetelmiä yhteistyöasiakirjan puitteissa. Tämän takia han-
kinnan kokonaisarvoa ei voida tässä vaiheessa määrittää tarkasti. Kus-
tannusarvio perustuu tämän hetkisten pikapalautelaitteiden määrään 
sekä karkeaan arvioon uusien pikapalautelaitteiden ja menetelmien 
määrästä. Kustannukset tulevat varsinaisen käytön mukaan. 

Laitteissa ja menetelmissä on kiinteä kuukausihinta, joka sisältää lait-
teen tai menetelmän, koulutuksen ja raportoinnin. Laitteisiin ei tule erilli-
siä ylläpitokustannuksia.

Sosiaali- ja terveystoimiala solmii yhteistyöasiakirjan Palvelukeskus 
Helsingin kanssa. Yhteistyöasiakirja on voimassa toistaiseksi. Yhteis-
työasiakirja on tilaajan puolelta kolmen (3) kuukauden ja tuottajan puo-
lelta kolmen (3) kuukauden irtisanomisajalla kirjallisesti irtisanottavissa.

Yhteistyöasiakirjassa ei ole määritelty tilattavien laitteiden tai menetel-
mien määrää. Sosiaali- ja terveystoimialan palvelukokonaisuudet voivat 
yhteistyöasiakirjan puitteissa tilata asiakaspalautejärjestelmän eri lait-
teita tai menetelmiä sosiaali- ja terveystoimialalle määritellyn pääkäyt-
täjän kautta.  

Lisätiedot
Satu Halttunen, projektisuunnittelija, puhelin: 310 23139

satu.a.halttunen(a)hel.fi
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Viestintäpalvelut


