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Tama asiakirja ei ole hankintailmoitus tai tarjouspyyntd, vaan markkinakartoituksena toteutettu tietopyynto.

TIETOPYYNTO
Tietopyynnon tarkoitus

Talla tietopyynndlla on tarkoitus selvittda ulkoistetun asiakaspalveluhenkildstdon
hankintaan liittyvia kysymyksia ja hinta-arvioita. Tietopyynndn tavoitteena on saada
kattavasti hankintaa koskevaa tietoa, jotta mahdollinen tarjouskilpailu voidaan
toteuttaa tarkoituksenmukaisesti.

Tama asiakirja ei ole hankintailmoitus tai tarjouspyyntd vaan tarkentava kartoitus el
tietopyyntd. Hankintaorganisaatio ei sitoudu toteuttamaan ulkoistetun
asiakaspalveluhenkildstdon hankintaa. Paatdokset mahdollisen hankintaprosessin
kaynnistamisesta tehdaan kartoituksen jalkeen.

Hankintaa koskevia taustatietoja
Hankinnan alustavia vahimmaisvaatimuksia ovat seuraavat:

¢ Palveluntuottaja tarjoaa kaksi nimettya asiakaspalvelun henkil6a sekd yhden
varahenkildn hoitamaan hankintaorganisaation sisaista ja ulkoista
asiakaspalvelua.

o Kaikkien henkildiden tulee olla ajantasaisesti koulutettuja.
Hankintaorganisaatio vastaa koulutuksista palveluntuottajan kustannuksella.
Esimerkkeja jarjestelmista ja tietokannoista, joita nimetyt henkilot tulevat
tydssaan kayttamaan: Microsoft Dynamics CRM ja AX, Basware Banking,
Ropo24, Trimble Webinfo.

o Nimettyjen henkildiden tulee olla paikalla aina asiakaspalvelun aukioloaikana.
Asiakaspalvelu on auki ma-pe klo 9-11 ja 13-15, poikkeuksena arkipaivalle
osuvat pyhapaivat seka kahden viikon kesatauko. Hankintaorganisaation
tuurausvastuuta ei saa syntya TES:n eroavaisuuksien takia tarkoittaen, etta
liukumia ei voi kayttaa asiakaspalvelun aukioloaikana.

¢ Nimettyjen henkildiden tulee olla fyysisesti paikalla maariteltyna tydaikana,
tyota ei voida toteuttaa etatyona, ellei asiasta erikseen kirjallisesti ole sovittu.
Veloitettavaa on se aika, kun nimetyt henkil6t ovat toimipisteessa
vahennettyna tauoilla, kuitenkin korkeintaan 7,5 h paivassa.

¢ Palveluntuottaja vastaa tydnantajavelvoitteista ja varahenkilésta.

¢ Nimettyjen henkildiden vuosilomat tulee sopia hankintaorganisaation kanssa.

Palveluntuottajan kanssa solmitaan 2 vuoden maaraaikainen sopimus, jonka jalkeen
sopimus jatkuu toistaiseksi voimassa olevana.

Palvelun toivotaan alkavan viimeistaan 1.3.2022.
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Tiedustelemme nakemyksianne seuraavista asioista

Mika teista olisi paras tapa toteuttaa palvelu? Pyydamme esittdmaan
nakemyksenne palvelun toteuttamisvaihtoehdoista.

Yksil6ittehan palvelunne tarkemmin. Voitte lisata liitteeksi
palvelukuvauksenne, jos mahdollista.

Kuvaattehan yrityksenne kokemusta vastaavien palvelujen tuottamisesta.
Pyydamme ilmoittamaan referenssinne.

Millaisella hinnoittelumallilla tarjoatte palveluita?
Mika on alustava hinta-arvionne ehdottamastanne toteutuksesta?

Millaisilla sopimusehdoilla tarjoatte palvelua? Voitte lisata halutessanne
litteeksi ehdottamanne sopimusmallin.

Naiden tietojen lisaksi pyydamme vapaamuotoisia nakemyksianne seikoista, joita
tarjouspyyntda tehtdessa kannattaisi huomioida.

Vastaukset tietopyynt6dn pyydetaan toimittamaan 15.11.2021 klo 16:00 mennessa
kirjallisena tai sdhkopostitse osoitteeseen: sari.sinkkonen@kouvolanvesi.fi

Kirjoita viestin otsikkoon "Tietopyyntd, ulkoistettu asiakaspalveluhenkil6sto”

Jos vastauksenne sisaltada liike- ja ammattisalaisuuksia tai muuta salassa
pidettavaa tietoa, yksiloi ja merkitse tillaiset kohdat selkeasti.
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