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1 Sopijapuolet
Tilaaja:
Turun kaupunki, hyvinvointi ja terveysasemat (jdljempana “Tilaaja”)
Y-tunnus: 0204819-8

Osoite: Olavintie 2, 20700 Turku, PL 355, 20101 Turku

Yhteyshenkilo sopimusasioissa: Tuotantojohtaja Laura Saurama
Yhteyshenkilo tilaamiseen ja toimittamiseen liittyvissa asioissa:

Yhteyshenkilo tietoturvallisuus- ja tietosuoja-asioissa:

Toimittaja:

Kaiku24 Oy (jaljempéana "Toimittaja”)

Y-tunnus: 3192900-7

Osoite: Vaino Valveen katu 4, 53900 LAPPEENRANTA

Yhteyshenkilo sopimusasioissa: Kari-Mikael Markkanen, Toimitusjohtaja
Yhteyshenkilo tilaamiseen ja toimittamiseen liittyvissa asioissa: Seidi Eratuli

Yhteyshenkilo tietoturvallisuus- ja tietosuoja-asioissa: Tietosuojavastaava Jaana Luostarinen

Tilaaja ja Toimittaja ovat yhdessa jaljempana ”Sopijapuolet”.

Sopimusyhteyshenkildiden tehtdavana on seurata ja valvoa taman sopimuksen toteutumista ja
tiedottaa siitda oman organisaationsa sisalla ja toiselle Sopijapuolelle. Yhteyshenkilon vaihtu-
misesta on heti ilmoitettava toisen Sopijapuolen yhteyshenkildlle sahkopostilla tai muulla yh-
teisesti sovittavalla tavalla. Yhteyshenkilon vaihtuminen ei edellytd sopimusmuutosta.

2 Sopimuksen tausta, tarkoitus ja soveltaminen
Taman sopimuksen tarkoituksena on Toimittajan asiakasohjaus- ja neuvontapalvelujen tuot-

tamisesta Tilaajalle. Palvelun tavoitteena on kehittda Tilaajan asiakasohjauksen ja neuvonta-
palvelujen saavutettavuutta, vaikuttavuutta seka kustannusvaikuttavuutta.
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Sopijapuolten tarkoituksena on, ettd osana palvelua tehdaan laadukasta terveydenhuollon
yleistd neuvontaa, hoidontarpeen- ja kiireellisyyden arviointia, asiakasohjausta seka omahoi-
don neuvontaa laaja-alaisesti.

Tassa sopimuksessa ja sen liitteissa sovitaan palvelun tuottamisen sisallosta, vastuista, toimin-
nan seurannasta ja raportoinnista, maksuehdoista, toiminnan kehittamisesta seka muista so-
pimuksellisista ehdoista.

Taman sopimuksen lisdaksi noudatetaan voimassa olevaa lainsaadantoa.

Silta osin kuin tassa sopimuksessa tai liitteissa ei nimenomaisesti ole toisin sovittu, sopimuk-
seen sovelletaan Julkisten palveluhankintojen yleisid sopimusehtoja (jaljempana JYSE 2014
Palvelut — ehtoja / huhtikuu 2017 paivitys).

3 Sopimuksen kohde

Toimittaja vastaa tdman sopimuksen laajuudessa sairaanhoitajien puhelimessa ja sahkoisissa
kanavissa tapahtuvasta hoidon tarpeen arvioinnista, neuvonnasta, asiakasohjauksen ja ajan-
varauksen palvelusta seuraavalle alueelle ja sisaltoisesti:

Kiireellinen hoidontarpeen arviointi, neuvonta ja omahoito-ohjeet seka tarvittavat ajanva-
raukset. Hoidettavien puhelujen ja takaisinsoittopyyntdjen maara on arviolta n. 4500 kpl/kk.

Tilaajalla on kyseiset puhelut omassa valikossa/omassa palvelujonossa, jonka puhelut kddnne-
taan teknisesti Toimittajan contact centeriin (TeliaAce).

Palveluaika on klo 8-14 (saapuvat puhelut + takaisinsoiton jattdminen). Toimittaja kuitenkin
tuottaa palvelua klo 8-16 (niin etta takaisinsoitot pystytdan hoitamaan saman paivan aikana).
Puheluihin vastataan tai hoidetaan takaisinsoittona saman paivan aikana.

Hoidontarpeen arvioinnissa noudatetaan kansallisia kdypahoitosuosituksia seka hoidonperus-
teet.fi kriteerist6ja. Hoidon tarpeen arviointi ja muu potilastieto kirjataan ja tilastoidaan Toi-
mittajan Omni360/Pegasos-potilastietojarjestelmaan. Ajanvaraukset tehdaén Tilaajan potilas-
tietojarjestelmaan.

Palveluun liitetdan hoidontarpeen arviointia tukeva ladkarikonsultaatio (Kaiku24).

Toimittaja kaynnistaa myos etaladkarivastaanottotoiminnan sopimuskautena. Taman osa-alu-
een kaynnistyksen aikataulusta ja hinnoittelusta sovitaan Sopijapuolten kesken erikseen. Eta-
laakaripalveluista tehdaan erillinen liite osaksi tata sopimusta.

Toimittaja voi kdynnistda myos Omaolo-oirearviointien hoitamisen osana palvelukokonai-
suutta. Taman osa-alueen kdynnistyksen aikataulusta ja hinnoittelusta sovitaan Sopijapuolten
kesken erikseen. Omaolo-oirearviointien hoitamisen palvelusta tehdaan erillinen liite osaksi
tata sopimusta.

Sopijapuolet voivat paivittda sopimuksen alaisten palvelujen laajuutta ja sisdltoa yhteisesti oh-
jausryhmassa.
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4 Sopimuskausi ja palvelujen kdynnistysaikataulu

Tama sopimus tulee voimaan sen allekirjoittamisesta. Palvelua tuotetaan sopimuskauden
ajan, joka on kaksi (2) vuotta. Sopimuskautta voidaan jatkaa Sopijapuolten yhteiselld paatok-
selld 1+1 optiovuotta. Taman sopimuksen voimassaolo lakkaa, kun sopimuskausi ja mahdolli-
nen jatkokausi paattyvat.

Palvelujen tuottaminen ja enintaan neljan (4) vuoden sopimuskausi alkaa mahdollisimman no-
peasti sopimuksen allekirjoituksesta yhteisesti tehtavan kayttodnottosuunnitelman mukai-
sesti. Tavoiteltava palvelujen kdynnistys on viimeistdan 1.6.2022.

5 Sopijapuolten vastuut ja velvollisuudet

Palvelun tarjoamiseen osallistuvat henkil6t ovat Toimittajan tyontekijoita, ja Toimittaja vastaa
palkanmaksusta ja kaikista tyontekijavelvoitteista henkilostoon liittyen seka niihin liittyvista
kustannuksista.

Toimittaja tuottaa palvelua omissa toimitiloissaan. Toimittaja vastaa omalta osaltaan tuotta-
mansa palvelun laadusta ja henkil6stén osaamisesta ja tarvittavasta lisakoulutuksesta. Toimit-
taja vastaa, etta palvelussa noudatetaan voimassa olevaa toimintaa ohjaavaa lainsaadantoa ja
asetuksia. Toimittaja vastaa, etta silld on tarvittavat toimintaan vaadittavat luvat ja ilmoitukset
ja toiminta on niiden mukaista. Toimittajalla on palvelun tuottamiseen tarvittavat potilas-, va-
hinko-, ja toiminnan vastuuvakuutukset. Toimittaja vastaa palvelussa tarvittavista tietoko-
neista. Toimittaja vastaa omasta contact center -jarjestelmastaan seka siihen liittyvista kus-
tannuksista.

Tilaaja vastaa palvelun tuottamiseen tarvittavista asiakas- ja potilastietojarjestelmista ja sah-
koisen asioinnin ratkaisuista seka niihin liittyvista kaikista kustannuksista (kdyttéonotto, ylla-
pito, kdyttéoikeudet ja etdyhteys). Tilaaja huolehtii tarvittavista oikeuksista Toimittajan tyon-
tekijoille seka kayttajatuesta Toimittajan henkilostolle. Tilaaja vastaa omasta contact center -
jarjestelmastaan seka puheluohjaukseen liittyvista kustannuksista.

Tilaaja vastaa selkeista toimintaohjeista seka niiden ajantasaisuudesta palvelun tuottamiseen
liittyen seka Toimittajan henkil6ston perehdyttamisesta Turun kaupungin terveysasemapalve-
lujen toimintamalleihin kaytto6nottosuunnitelman mukaisesti.

6 Alihankinta

Toimittaja voi kdyttaa alihankkijoita palvelun tuottamisessa. Alihankkijat tulee hyvaksyttaa
etukateen palvelun Tilaajalla. Tilaaja ei saa ilman perusteltua syyta kieltda alihankkijoiden
kayttamista. Toimittaja vastaa alihankkijoiden toiminnasta kuten omastaan.

7 Palvelun ominaisuudet ja palvelutaso

Toimittaja vastaa, ettad yhteisesti sovituissa tyovuoroissa on tyontekijat paikalla seka pyrkii par-
haan kykynsa mukaan jarjestamaan sijaistyontekijan akillisissa poissaolotapauksissa.

Palvelutasoissa, palvelumaarissa, palvelujen laadullisessa sisall6ssa noudatetaan Tilaajan aset-
tamia yleisia tavoitteita palvelulle ja palvelun tuottamiselle.

Toimittajan vastuuldakari seka palvelupaallikké seuraavat ja johtavat palvelun tuottamista
seka raportoivat mahdollisista poikkeamista Tilaajalle.

Kaiku24 Oy |www.kaiku24.fi
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8 Palvelun laadun valvonta ja tarkastusoikeus

Toimittajan on annettava Tilaajan pyynnosta kirjallinen selvityksensa ja vastineet mahdollisiin
kanteluihin ja muistutuksiin Tilaajan maaraamassa kohtuullisessa ajassa. Muistutukset, kante-
lut ja muut reklamaatiot ja palautteet kasitellaan tarvittaessa ohjausryhmassa ja toimintaa ke-
hitetdan yhdessa niiden pohjalta.

Toimittajan on annettava Tilaajalle pyynnosta kaikki asiakirjat, raportit ja muut tiedot, jotka
koskevat Tilaajan oikeutta, etua tai velvollisuutta palvelun laadun valvonnassa. Toimittaja ei
voi kieltdaytya luovuttamasta pyydettyja tietoja vetoamalla esimerkiksi salassapitoon tai liike-
salaisuuteen. Tiedot on annettava ilman viivytysta ja viimeistdaan 14 paivan kuluessa.

9 Seuranta ja raportointi sekd ohjausryhma

Toiminnan seurantaan ja raportointiin pidetdaan kuukausittain Sopijapuolten yhteinen ohjaus-
ryhma. Kumpikin Sopijapuoli nimeda ohjausryhmaan vahintaan yhden (1) ja enintdan kolme
(3) edustajaa. Sopijapuolet voivat tarvittaessa kutsua ohjausryhmaan myo6s muita jasenia. Oh-
jausryhmassa seurataan taman sopimuksen toteutumista ja tehdaan tarvittavat paatokset, so-
pimusmuutokset seka paivitykset palvelun sisaltoon.

10 Palvelun tuottamisessa kaytettava henkil6sto

Toimittaja nimedaa palvelun tuottamiseen laillistettuja sairaanhoitajia, joilla on:

e riittdva tyokokemus paivystyksellisestda hoidontarpeen arvioinnista, neuvonnasta ja
asiakasohjauksesta

e erinomainen osaaminen puhelinpalvelussa seka asiakaspalvelussa tyoskentelysta
o kokemusta yleisimmista asiakas- ja potilastietojarjestelmista

e kyky hoitaa tyonsa vastuullisesti ja asiantuntemuksella

e osalla tyontekijoita tulee olla sujuva ruotsin kielen taito

Laakarikonsultaatioon ja etdlaakaripalveluihin Toimittaja nimeaa palvelun tuottamiseen laillis-
tettuja ladkareita, joilla on:

e riittdva tyokokemus paivystyksellisestda hoidontarpeen arvioinnista, neuvonnasta ja
asiakasohjauksesta

e erinomainen osaaminen etadlaakaripalveluista

e kokemusta yleisimmista asiakas- ja potilastietojarjestelmista

e  kyky hoitaa tyonsa vastuullisesti ja asiantuntemuksella

e hyva ja riittdva suomen kielen osaaminen

e osalla ladkareista tulee olla sujuva ruotsin kielen taito
Toimittaja nimedaa palveluun seuraavat vastuuhenkilot:

e Vastaava laakari: Rita Arjonen

Kaiku24 Oy |www.kaiku24.fi



. 5(7)
[ ]
24 Sopimus, 21.4.2022
kailku
e Palvelupaallikko: Seidi Eratuli
e Tietosuojavastaava: Jaana Luostarinen
e Potilasasiamies: Jaana Luostarinen

Toimittaja on velvollinen ilmoittamaan palveluun kayttamansa henkilon nimen Tilaajalle seka
tarvittavat muut tiedot jarjestelmien kayttooikeuksia varten sekd mahdollisista muutoksista
etukateen. Toimittajan tyontekijoilla on oikeus tuottaa palvelua etatyona.

11 Hinta ja hinnan muuttaminen

Palvelut laskutetaan toteutuneiden palvelutapahtumien mukaisesti kuukausittain jalkikateen.

e Hoidettu puhelu (vastatut ja takaisinsoitetut) 8,50 €/puhelu (alv 0)
e Liakarikonsultaatio 20 €/konsultaatio (alv 0)
e Etaldakarin vastaanotto: hinnoitellaan myéhemmin

Hintoihin lisataan kulloinkin voimassa oleva ja verottajan ohjeen mukainen arvonlisavero.
Toimittaja raportoi kuukausittain toteutuneet tyétunnit Tilaajalle osana laskua.

Mikali sairaanhoitajien palkat nousevat sopimuskauden aikana valtakunnallisella tasolla mer-
kittavasti, on Toimittajalla oikeus korottaa ylla sovittuja tuntihintoja palkankorotusta vastaa-
vasti.

Mahdolliset suorat kayttoonotto kustannukset laskutetaan erikseen, kuten 2M-IT:n tyoét.
12 Maksuehdot ja laskuttaminen

Maksuehto on 30 paivaa netto.

Verottomien terveyden- ja sairaanhoidon palveluiden osalta laskuun Toimittajan tulee lisata
viittaus verottomuuden perusteesta, esimerkiksi maininta “terveydenhuollon veroton palvelu,
AVL 34 §” tai "sosiaalihuollon veron palvelu, ALV 37 §” tai "veroton AVL 130a §:ssa tarkoitettu
myynti”. Mikali toiminta kuitenkin myohemmin tulkitaan arvonlisdaveron kasittelyn osalta eri-
laiseksi muuttuneen viranomaiskaytannon tai lainsaadannon perusteella, lisatdaan laskuihin
tata muutosta vastaava ja kulloinkin voimassa olevan arvonlisdaverolain mukainen arvonli-
savero.

Tilaajalla on oikeus saada Toimittajalta laskutuksen tarkistamista varten tarpeelliset tiedot ja
Sopijapuolilla on oikeus tarkistaa laskujen oikeellisuus. Laskua koskevat huomautukset on teh-
tava kahden (2) viikon kuluessa siitd, kun Sopijaosapuoli sai tietoonsa laskun perusteet.

Laskutusosoite (Verkkolasku):
Verkkolaskuosoite:
Verkkolaskuoperaattori:

Baswaren valittajatunnus:
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13 Asiakas- ja henkilotietojen kasittely

Tilaaja toimii palvelussa kaytettavien henkil6tietojen ja henkilorekistereiden rekisterinpitajana
ja vastaa rekisterinpitdjan velvoitteista. Toimittaja toimii palvelussa Tilaajan henkil6tietojen ja
henkilorekisterien kasittelijana taman sopimuksen mukaisesti Tilaajan lukuun. Toimittaja on
rekisterinpitdja omissa jarjestelmissaan.

Sopijapuolet vastaavat omassa toiminnassaan siita, ettda he noudattavat palvelussa Euroopan
unionin tietosuoja-asetusta (EU/2016/679) seka muuta sosiaali- ja terveydenhuollon voimassa
olevaa lainsaadantoa ja asetuksia.

Toimittaja sitoutuu noudattamaan Tilaajan ohjeita ja linjauksia (mm. hoidon tarpeen arviointi)
seka erikseen tehtavia mahdollisia salassapitosopimuksia seka tietosuojaan liittyvia toiminta-
malleja.

Toimittaja laatii maaraysten mukaiset potilas- ja muut asiakirjat kdayttamalla Tilaajan potilas-
tietojarjestelmaa Tilaajan ohjeiden mukaisesti. Tilaajalla on tarkastusoikeus syntyneisiin poti-
lasasiakirjoihin.

Toimittaja ei saa kayttaa potilas- ja asiakastietoja muuhun kuin tdman sopimuksen mukaisen
palvelun tuottamiseen.

14 Vahingonkorvaus

Toimittaja korvaa vain térkealla huolimattomuudella tai tahallaan aiheutetut vahingot. Mah-
dollisia valillisia vahinkoja ei korvata. Palvelutuotannosta mahdollisesti syntyneet potilasva-
hingot korvataan Toimittajan potilasvakuutuksesta.

15 Toimiminen poikkeusoloissa

Toimittaja sitoutuu tuottamaan palveluja myos poikkeusoloissa, ja toimiminen poikkeustilan-
teissa tulee jarjestaa erikseen yhteisesti sovittavalla tavalla.

Toimittaja sitoutuu muuttamaan toimintatapaansa, mikali Tilaajan toteamat poikkeusolot niin
edellyttavat.

Sopijapuolet sopivat mahdollisista lisdkustannuksista erikseen.

16 Ylivoimainen este
Ylivoimaisen esteen osalta noudatetaan JYSE 2014 Palvelut kohtaa 14.

17 Sopimuksen muuttaminen
Kaikki muutokset tahan sopimukseen on tehtava kirjallisesti. Yhteyshenkiléiden muuttumista
ei pideta sopimusmuutoksena. Sopimuksen muuttamisessa noudatetaan JYSE 2014 Palvelut-
ehtoja.

18 Sopimuksen siirtaminen

Sopimuksen siirtamisen osalta noudatetaan JYSE 2014 Palvelut kohtaa 22.1.
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Yhteisty6 sopimuskaudella

Sopijapuolet tiedottavat toisilleen sopimuksen mukaisiin tehtaviin vaikuttavista muutoksista
ja muista seikoista, jotka voivat vaikuttaa sopimukseen. Ensisijainen tiedottamiskanava on
sahkoposti.

Erimielisyyksien ratkaiseminen

Tasta sopimuksesta aiheutuvat riidat ratkaistaan lopullisesti valimiesmenettelyssa Keskus-
kauppakamarin valimiesmenettelysaantdjen mukaisesti. Valimiesoikeus on yksijaseninen. Va-
limiesmenettelyn paikka on Helsinki. Valimiesmenettelyn kieli on suomi.

Sopimusasiakirjojen patemisjarjestys

Jos sopimusasiakirjat ovat ristiriidassa keskenaan, noudatetaan niita seuraavassa keskinai-
sessa patevyysjarjestyksessa:

1. Sopimus
2. Tietoturva- ja tietosuoja sopimukset
3. Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot (JYSE 2014 Palvelut)
Sopimuksen voimaantulo
Tama sopimus tulee voimaan, kun molemmat Sopijapuolet ovat sen asianmukaisesti allekir-

joittaneet. Tatd sopimusta on tehty kaksi (2) yndenmukaista kappaletta, yksi (1) kummallekin
Sopijapuolelle.

Aika ja Paikka:

Turun kaupunki, terveyspalvelut Kaiku24 Oy
Laura Saurama Kari-Mikael Markkanen
Tuotantojohtaja Toimitusjohtaja
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