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Tiivistelma

— Puitesopimukset (3kpl) on solmittu Hanselin ja Telia
Finlandin valilla 1.6.2025 alkaen: Hyvinvointialuetoimijoita
koskeva puitesopimus ja kuntapuolen puitesopimukset
(2 osa-aluetta).

— Puitesopimuksia voivat hyodyntaa hankintaan etukateen By
liittyneet organisaatiot (hyvinvointialueet ja kuntatoimijat), Kuntalaiset, yritykset
joiden kanssa solmitaan puitesopimuksien pohjalta erilliset Ja yhteisot
asiakassopimukset. Hankintaan liittyneen organisaation
tytaryhtiot ja palvelukeskuksen asiakasorganisaatiot liitetaan
asiakassopimukseen ns. tytaryhtioliitteella.

sopimuksen
— Puitesopimukset ovat voimassa 31.5.2030 saakka. - palvelut

Asiakassopimukset voivat olla voimassa 31.5.2032 saakka
(5+2v).

— Puitesopimukset sisaltavat tarvittavat liittyma- ja lilkkenne-
seka tavoitettavuus- ja asiakaspalveluratkaisut kunta- ja
hyvinvointialuetoimijoille seka heidan tyontekijoilleen.

— Puitesopimukset mahdollistavat modernit toimintamallit,
jotka luovat tehokkuutta kunta- ja hyvinvointialuetoimijoille ‘ Kunta- tai HVA-toimija ' 1M1}
toimijan prosesseihin, lisaavat tyontekijoiden
tyotyytyvaisyytta ja vastaavat kuntalaisten tarpeita.
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Asiakassopimuksen salassapito

— Asiakassopimusmalli sisaltaa seuraavat salassapitoa koskevat velvoitteet:

— "Sopijapuolet sitoutuvat pitamaan salassa toisiltaan saamansa luottamuksellisiksi
katsottavat aineistot ja tiedot, jotka ovat lain perusteella salassa pidettavia seka
olemaan kayttamatta niitd muihin kuin taman sopimuksen mukaisiin tarkoituksiin.”

— "Erityisesti todetaan, etta Toimittajan taman sopimuksen mukaisia palveluita

Taman esityksen sisalto on koskevat hinnastot ovat julkisuuslain (Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta,
luottamuksellista, eik3 sita 621/1999) 24 §:n 1 momentin 20 kohdan mukaisia Toimittajan liikesalaisuuksia, jotka
. .. katsotaan aina luottamukselliseksi aineistoksi. Asiakas sitoutuu pitamaan salassa
tule kayttaa tai Jakaa saamansa tai nakemansa Toimittajan palvelua koskevat hinnastot. Sopijapuolten
muihin tarkoituksiin kuin salassapitorikkomuksiin liittyvasta vastuusta on sovittu puitesopimuksen luvussa 26.”

asiakkaan ja Telian
valiseen toimintaan.

— Tulevan asiakassopimuksen salassapitovelvoitteet kattavat myos taman
esityksen, ja velvoitteet koskevat kaikkia kuulijoita seka henkil6ita, joille
tata tietoa edelleen jaatte omassa organisaatiossanne.

\
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Toimintamalli
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asiakassopimuksessa ja yhteisot
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Luottamuksellinen | Hansel teleoperaattoripalvelut 2025-2030




Hankinnan Osapuolet
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Hansel

— Valtiovarainministerion ja
Suomen kuntaliiton omistama
julkisen sektorin
yhteishankintayksikko

— Yl1i 150 voimassa olevaa
yhteishankintaa (puitejarjestely
tai dynaaminen
hankintajarjestelma)

Puitesopimus
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Telia Finland Oy;j

— Osa pohjoismaiden ja Baltian
johtavaa teleoperaattoria (Telia)

— Suomen markkinajohtaja B2B-
asiakassegmentissa

JULKIS-
HALLINNON
SOPIMUS-
TOIMITTAJA

Hankintaan liittyneet
organisaatiot

— YLli 500 puitejarjestelyyn
liittynytta asiakasorganisaatiota
— HVA-puitejarjestely: 12 asiakasta

— Hyvinvointialueita ja heidan
yhteisyrityksiaan

— Kunta OA1: 252 asiakasta ja
OAZ2: 245 asiakasta

— Kunnat, kuntien tytaryhtiot,
seurakunnat

Hankintasopimus
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Voimassaolo ja hallinta

— Puitesopimukset on solmittu Hanselin ja Telia Finlandin
valilla ja ovat voimassa viisi vuotta: 1.6.2025 — 31.5.2030.
— Ajantasainen puitesopimus liitteineen loytyy Hanselin
verkkopalvelusta.
— Asiakassopimukset solmitaan Telian ja hankintaan
liittyneiden organisaatioiden valilla.
— Asiakassopimukset voivat olla voimassa kaksi vuotta
puitesopimuksen paattymisen jalkeen eli 31.5.2032 saakka.

— Hankintaan liittyneen organisaation tytaryhtiot ja
palvelukeskuksen asiakasorganisaatiot liitetaan
asiakassopimukseen ns. tytaryhtioliitteella.

— Telia on sitoutunut kehittamaan puitesopimuksen
palvelukokonaisuutta aktiivisesti myos sopimuskauden
aikana.

— Kaikki kayttoon tulevat palvelulaajennukset tuodaan
puitejarjestelyn piiriin yndessa Hanselin kanssa.

\
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Puitesopimuksen peruspalvelut

Asiakaspalvelun tyokalut
— ACD-sarjat

— Vastausrinki

Sisainen ja ulkoinen tavoitettavuus

(henkilot, toiminnot)

— Numerointi (yritys-, TLA-, palvelu- ja tiedotenumerot)
— Ryhmakutsut — Kevyt vélitysympéristd

— Monipuolinen valitysymparisto
— Ulkoinen valitys, asiakaspalvelu

— Vaihdepalvelu, Vaihteen sarjat/ACD-sarjat,
Automaattiset puhelinpalvelut (IVR)

Organisaatiopalvelut
— Asiantuntijapalvelut
— Infotietokanta (liittyma- ja kayttajatietojen

— Tekstiviestien massalahetyspalvelu g e i
hallinnointi, integraatiot)

— Faksipalvelu (viranomaisyhteisty®)

— Puheluiden tallennuspalvelu
Tyontekijan henkilokohtaiset palvelut
— Etatyoratkaisu

— Viestinnan varajarjestelma (varautuminen) sopimuksen — Tydasemapuhelin

— Privaattiverkot (erikseen sovittaessa) : palvelut — Sisainen puhelinluettelo

— Mobiiliverkon vahventaminen (erikseen
sovittavissa)

— Matkapuhelinverkon kuuluvuus (ulko- ja
sisatilakuuluvuus)

— Mobiilivalitys
— Tilaajanumerot

— LR RS — Matkapuhelinliittymét (sis. 5G)

— Integraatiot
— Tukipalvelut
— Palveluiden raportointi

\
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Puitesopimuksen lisaarvopalvelut*

Asiakaspalvelun tyokalut
— Tunnistus jonotuksen aikana

Organisaatiopalvelut
Kriisiviestinta (Secapp)
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Vastaajapalvelu asiakaspalvelijalle / jonoon

Kuntalaisen ohjaaminen digitaalisiin kanaviin SMS- viestilla
palveluvalikosta

Ajanvarauspalvelu (BookMe)
Chatista / puhelusta videoon
Asiakastyytyvaisyyskyselyt (Survey)
Raportointitietojen vieminen asiakkaan Bi ratkaisuihin (HDI)
Ajastettu takaisinsoitto

Puheluiden ohjaus omahoitajalle (Hoidon jatkuvuus)
Oma-Olo integraatio

sopimuksen

Service Desk valituista palveluista palvelut

Viestintapalvelun lisaprofiilit, CRM
integraatio ja teams tilatieto

Tekniset tukipalvelut (L2)

Massatekstiviestipalvelun
operaattoririippumaton numero

Massatekstiviestipalvelun web perus ja
web hallinta

SenderlD lisapalvelut

*Puitejarjestelyyn Yhdessa Hanselin kanssa lisatyt palvelut

Confidential

Sisainen ja ulkoinen tavoitettavuus
(henkilot, toiminnot)

— Viestintapalvelun ryhmanumeropaketti (ryhmavastaaja,
SMS palaute, ryhmaviesti)

— Viestintapalvelun text to speech

Tyontekijan henkilékohtaiset palvelut
— Mobiilisovellus

— Selausturva

— Kuka soittaa (Fonecta)

\



Tukipalvelut
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O
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Telian paakayttajapalvelu

palveluiden kayton opastus ja
asiakaspalaute.

Palvelukanavat:

— Minun Telia Yrityksille (24/7)
— Puhelin 0200 20 500 (+PIN)
— Chat (klo 8-17)

Tilaukset, palvelupyynnot, vianhallinta,

E@
el
Telia Yritysasiakaspalvelu

Palvelukanavat:
— Puhelin 0200 20 300
— Chat arkisin klo 8.00-16.00

— Minun Telia -mobiili app: Oman
tyoliittyman hallinnointi tydnantajan
maarittelemien rajoitusten puitteissa

(&]

Asiantuntijapalvelut

— Palvelupaallikkd

— Lisakoulutukset

— Tekninen konsultointi
— Toiminnan kehittaminen
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Puitesopimuksen
Osa-alue 1

Kuntatoimija

Saastoa peruspalveluissa: Puheliittymien
kiinteaan kuukausimaksuun sisaltyy rajaton
maara kotimaan puhetta, tekstiviesteja ja
datakayttoa seka liittyman mukainen
EU-kaytto edulliseen hintaan.

Tasavertaiset palvelut kaikille
tyontekijoille: Samalla saadaan tehdyista
paatelaiteinvestoinneista kaikki hyoty irti.

Tukee tyon tekemisen tapojen muutosta:
Etatyd, liikkuva tyo

Liittymien hallinnointity6 vahenee:
Pakettien muutokset, matkat Euroopassa
& kayton seuranta

Liittymat ja
liikenne
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Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

Ilmaiset tai mpm/ppm-hintaiset soitot
kuntatoimijoiden palveluihin

Tavoitettavuus: Kunnan asiantuntijoiden ja
toiminteiden tavoitettavuus

Tyontekijat ja tydyhteiso
Huoletonta kaytt6a: Rajaton kotimaan puhe-,
tekstiviesti- ja datakaytto

Aitoa ajasta ja paikasta riippumatonta
tydskentelya: Kayttokokemuksesta ei tarvitse
tinkia.

Turvallinen: Mobiilidata on toimiston ulkopuolelle
julkisia WiFi-verkkoja tietoturvallisempi.

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 2

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Henkildéavusteinen yhteyspiste kaikkiin kunnan
palveluihin

1. Kuntatoimija

— Edullinen: Ei CAPEX-investointia, palvelu
pilvesta

— Luotettava ja turvallinen: Telia vastaa — Tavoitettavuus: Kunnan asiantuntijat ja toiminnot

palvelun kehityksesta, yllapidosta ja

tietoturvasta.

2. Tyodntekijat ja tyoyhteisd

— Ajantasainen tila- ja lasndolotieto: Liitynnat
kulunvalvonta-, kalenteri-, viestinta- ja
tiimitydjarjestelmiin

— Skaalautuva: Pienille ja suurille
organisaatioille, aina kevyesta valityksesta
suuret puheluvolyymit sujuvasti hoitavaan
monipuoliseen valitykseen.

— Ajantasainen puhelinluettelo kaikissa — Viestinnan hallinta mobiilisovelluksella:
palveluissa (infotietokanta): Kevyt valitys, Vaihde-, vilitys- Pikaviestit, puhelut, puheposti, ldsnéolotieto,
monipuolinen valitys, tyontekijan sovellus, ja informaatio- P tilatietoon perustuva puhelunohjaus,
valittajan sovellus, ulkoiset numeropalvelut - puhelinluettelo. Puhelun voi siirtda tietokoneelta

mobiilipaatelaitteelle puhelun katkeamatta.

Tietokoneella voi poimia mobiilipaatelaitteella

vastatun puhelun sen katkeamatta.

jarjestelmat

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 3

1. Kuntatoimija

— Tuottavuus: Henkiloperusteiset ja
virtuaaliset (esim. chat) resurssit
tehokayttoon. Merkittavasti enemman
hoidettuja kontakteja samoilla
henkildresursseilla, yhdelta toimittajalta ja
yhdella ratkaisulla.

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Asioinnin helppous: Asiakas valitsee, milla tavalla
ja milloin kontaktoi.

— Asia ja palvelu kohtaavat: Oikea paikka, kanava ja
henkild loytyvat aina. Saumaton siirtyminen
virtuaalisen ja henkiloperusteisen asiakaspalvelun
valilla. Tarvittaessa soittopyynnoét kiireettdomissa
asioissa.

— Asiakastyytyvaisyys: Asiointi asiakkaan
haluamalla tavalla ja jopa asiakkaan
toivomaan aikaan. Etaasiointipalvelut
videoavusteisena.

— Aina voi antaa palautetta: Kuntalaisen
palautekanava

— Tiedolla johtaminen: Yhtendinen
raportointi, kontaktihistoria ja
puhelutallenteet seka asiakaspalaute ja
tyon johtaminen (esim. kiiretunnit).

2. Tyontekijat ja tydoyhteiso

— Tekemisen helppous: Kaikkien kanavien hallinta

yhdella selkealla kayttoliittymalla.
— Jatkuvasti kehittyva: Palvelua kehitetaan

muuttuvien asiakastarpeiden ja trendien
mukaisesti.

— Tiedon léytaminen palvelutilanteessa:
Soittopyyntdjen hallinta, puhelutallenteet ja
kontaktihistoria, sovellusintegraatiot seka
tietamyskanta

— Tyoviihtyvyys: Tyontekija voi keskittya lisaarvon
tuottamiseen asiakkaalle.

<
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Puitesopimuksen
Osa-alue 4

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Henkildéavusteinen yhteyspiste kaikkiin kunnan
palveluihin

1. Kuntatoimija

— Vaihteenhoidon ulkoistaminen kokonaan
tai osittain: Osittain esim. ylivuoto,

laajennetut palveluajat ja palvelupiikit — Parempi tavoitettavuus: Kunnan asiantuntijoiden

— Parempi asiakastyytyvaisyys: Laajennetut /toimintojen tavoitettavuus tarvittaessa jopa 24/7
palveluajat ja lyhyet jonotusajat — Lyhyemmit jonotusajat: Ylivuodon
— Kustannustehokas: Vastauspaikkojen hyodyntaminen soittajan sitd huomaamatta
maara optimoitavissa ajan ja viikkonpaivan
mukaan. Kulut ennakoitavissa.
Kuntatoimija voi keskittya

ydintekemiseensa.

2. Tyontekijat ja tydyhteiso
e . . Lo — Tiedon paivittamisen helppous: Selainpohjainen
— A SAERER MBSl ED FEEEtomt Puhelunvalitys kayttoliittyma henkildtietojen paivittamiseen

antaa sellcan nakyman saavutetiuiin (ulkoistettu) _ Selkei puhelinluettelo: Kaikilla kaytettavissa myds
’ e ) mobiilissa

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 5

1. Kuntatoimija

— Yritysnumero vahvistaa organisaation
imagoa ja nakyvyytta.

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Tavoitettavuuden varmistaminen:
Tavoitettavuuden varmistaminen tydaikana tai

— Paikallisnumero korostaa paikallista tiedon saanti tiedotepalvelun kautta

lasnaoloa ja edullista tavoitettavuutta.

— Tuttu kayttoliittyma: Palvelun helppo saatavuus

— Maksuttomalla palvelunumerolla voidaan puhelimitse

tuottaa asiakkaalle maksuton
puhelinpalvelu.

— Tiedotepalvelun kautta tiedonsaanti esim. virka-
ajan ulkopuolelle

— Lisamaksullisella palvelunumerolla
voidaan haluttaessa pienentaa puhelimitse . L . L
saatavilla olevasta palvelusta aiheutuvia 2. Tyontekijat ja tydyhteiso

kustannuksia. Tavoitettavuus — Numeroinnin rinnakkaiskaytto: Tydnumeron

¢ i (paikallisnumero tai yritysnumero) ja
(numeromtl) henkildkohtaisen mobiilinumeron kaytto ja

nakyvyys rinnakkain.

— Tavoitettavuus halutulla tavalla:
Puheluohjausten omatoiminen hallinta tyontekijan
haluamalla tavalla

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 6 A

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Tavoitettavuus: Kunnan toimintojen/palvelujen
tavoitettavuus myos hairiotilanteissa

1. Kuntatoimija

— Viestinnan varajarjestelma: Keskeisten
toimintojen kommunikaation turvaaminen
hairidtilanteiden varalle (varautuminen) ja

— Tarkeista asioista ajan tasalla pysyminen: SMS-
ratkaisu esim. vaestosuojatiloihin

tiedotteet, esim. korona, tehdastyyppiset tulipalot
— Tekstiviestien massalahetys: yms.
Kuntalaisten, tydryhmien, oman
henkildston ym. tehokas ja

kohdennettu tiedottaminen tekstiviestein
(esim. korona). Lisaksi myos

vuorovaikutteiset kyselyt (esim. NPS).

— Vuorovaikutus: Kanava kuntalaisten kanssa
kaytavaan vuoropuheluun vastausviestien
muodossa

— Faksipalvelu: Faksien lahetys ja
vastaanotto sahkdpostin avulla

2. Tyontekijat ja tyoyhteiso

— Tarkeista asioista ajan tasalla pysyminen: SMS-

— Tallennuspalvelu: Tallenteilla voidaan tiedotteet organisaation muutostilanteissa

todentaa asiakkaiden kanssa sovittuja
asioita seka hyodyntaa

tallenteita asiakaspalvelun
kouluttamisessa.

— Turvallisuus: Kommunikaation toimiminen
hairidtilanteissa ja hatatiedotteet

— Kayttokokemus: Parantunut kayttajakokemus
perinteisiin fax-laitteisiin verrattuna

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 6 B

1. Kuntatoimija

— Toimintaa palvelevat ratkaisut:
Toiminnan tarpeita vastaavat
palveluratkaisut, jotka on maaritelty,
suunniteltu ja toteutettu Telian pitkan
kokemuksen pohjalta. Perehdytys, tuki ja
muutostenhallinta. Kohdealueina
esimerkiksi asiakaspalveluratkaisujen
saavutettavuus ja varautuminen.

— Kehittyvat ratkaisut: Mahdollistaa
teknologisen kehityksen ja parhaiden
kaytantdjen tehokkaan hyodyntamisen
muuttuvassa toimintaymparistossa Asiantuntija-

palvelut

3. Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

— Sujuvuus ja helppous: Hyva kuntapalveluiden
saavutettavuus ja palvelutaso

2. Tyontekijat ja tydyhteiso

— Tyotyytyvaisyys ja tuottavuus: Laadukkaat
kayttoonotto, perehdytys ja tuki varmistavat
kayttajien osaamisen ja tehokkuuden seka
yhteistyon sujuvuuden.

\
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Puitesopimuksen
Osa-alue 6 C

1. Kuntatoimija

— Nimetty henkil6 johtaa yhteisty6ta
kaytannon tasolla ja huolehtii asiakkaan
edusta.

— Sovitut toimintamallit: Asiakkaan
toimintaan sovitetut tydskentelytavat,
yhteistydmallit ja seurannat. Vuosikello.

— Ajantasainen tilannekuva: Palveluiden

status, poikkeamat ja parannustoimet

— Palveluiden tarkoituksenmukaisuuden
varmistaminen: Palveluiden sovittaminen 6 C.
asiakkaan toimintaymparistdoon ja yhteisen Palvelu-
tavoitteen toteuttaminen

paallikkd
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Kuntalaiset, yritykset, yhteisot

Asiakastyytyvaisyys: Sujuvaa palvelua kaikissa
toiminnoissa

Tyontekijat ja tydyhteiso

Varmistaa palveluiden kayton sujumisen: Kaikki
hyoty irti hankituista palveluista. Lisakoulutusten
jarjestaminen tarvittaessa.

Arjen sujuvuus: Voi keskittya omaan
ydintekemiseen

\
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Hintaesimerkkeja

Datakatottomat EU-Puheliittymat - Telia Sopimusliittyma

- T e

TeliaHansel OA Puhe 1000M 530 €
- sisaltaa matkapuhelinalaliittyman, VIP Vakio (alaliittyma) lisenssin,
rajattomasti normaalihintaisia puheluita ja viesteja EU/ETA alueella.
Rajaton 5G netti 1000 Mbit/s kotimaassa ja pohjolassa & Baltiassa
seka 20 Gt/kk datakayttoa EU/ETA alueella.

TeliaHansel OA Puhe 600M
- sisaltaa matkapuhelinalaliittyman, VIP Vakio (alaliittyma) lisenssin,
rajattomasti normaalihintaisia puheluita ja viesteja EU/ETA alueella.
Rajaton 5G netti 600 Mbit/s kotimaassa ja pohjolassa & Baltiassa

. o Telia Selausturva
seka 15 Gt/kk datakayttoa EU/ETA alueella.

Telian yritysliittymien lisdpalvelu suojaamaan

Mobiilidataliittymat EU - Telia Sopimusliittyma tietoturvauhilta.
0000000000000 €kklittyma

TeliaHansel OA Data 1000M 3,60 € 2,99 €/kk
-  sisaltda rajattoman 5G netin kotimaassa ja pohjolassa & Baltiassa
seka 20 Gt/kk EU/ETA dataa nopeudella 1000 Mbit/s

TeliaHansel OA Data 600M 2,60 €
-  sisaltaa rajattoman 5G netin kotimaassa ja pohjolassa & Baltiassa
seka 15 Gt/kk EU/ETA dataa nopeudella 600 Mbit/s

Asiantuntijapalvelut

Hinnat arkisin klo 8-17

Asiakasyhteistyo- ja yllapitotehtavat
Asennustyot
Asiantuntija- ja koulutustehtavat
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1. Puitesopimuksen esittely

2. Johdanto puitesopimuksen
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3. Puitesopimuksen
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5. Ehdotus jatkotoimenpiteista
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Miten eteenpain?

1. 2.

3.

4.

Kuuluvuusmittausten Telia lahettaa Asiakkaan Rusko lahettaa Telia tekee taman keskustelun
kaynnistaminen, jos tarpeisiin soveltuvan taydennetyn ja tiedonkeruulomakkeen
tarpeen lahtotietolomakkeen lahtotietolomakkeen pohjalta ratkaisuehdotuksen
kahden arkipaivan Telialle 31.10.2025 Sauvon tarpeita vastaavasta
sisalla. mennessa. puitesopimuksen mukaisesta
palvelukokonaisuudesta
21.11.2025 mennessa. 5
Puite-
sopimuksen
palvelut
Ehdotuksen pohjalta jarjestetaan tarvittaessa tarkentavat keskustelut. Kun ratkaisuehdotus on N r W
@ molemminpuolisesti hyvaksytty, laaditaan asiakaskohtainen sopimus ja toimitus kaynnistyy 0 i ’Irv‘ | N T
asiakassopimuksessa sovitun aikataulun mukaisesti. ' W "
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