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Genesys -chatpalvelun hankinta Seniori-info palveluun
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Paatos

Tietohallintopaallikko paatti hankkia Helsingin kaupungin Palvelukes-
kus -liikelaitoksen tarjouksen (26.9.2018) mukaisesti chat -palvelun laa-
jentamisen ikdihmisten HelppiSeniori palvelun Seniori-infon tyopistee-
seen. Lisaksi tietohallintopaallikkd paatti, ettda hankinnasta tehdaan
erillinen tilaus Palvelukeskus Helsingilta puitesopimuksen mukaisesti.

Lisaksi tietohallintopaallikkd paatti, etta toteutuksen kertaluontoiset kus-
tannukset ovat enintdan 21 100 euroa (alv 0 %) ja vuotuiset yllapitokus-
tannukset ovat enintaan 12 295 euroa (alv 0 %). Hankinnan kokonai-
sarvo neljalle vuodelle on 70 280 euroa (alv 0 %).

Hankinta tehdaan suorahankintana Palvelukeskus Helsingilta. Hankin-
talain-saadantoa ei sovelleta kuntien sisaisiin hankintajarjestelyihin
Hankintalaki 1397/2016, 2 luku 15 §. Genesys contact center -jarjestel-
man on Kilpailuttanut Helsingin kaupungin Palvelukeskus.

Tietohallintopaallikko paatti edelleen, etta hankinnan kertakustannukset
ja vuoden 2019 yllapitokustannukset 33 395 euroa (alv 0 %) makse-
taan keskitetyista atk-investointimaararahoista tilidintinumerolla
398090100552.

Lisaksi tietohallintopaallikkd paatti, etta kayttoonottoa seuraavan vuo-
den jalkeen yllapitokustannukset maksetaan tietohallintopalvelujen kes-
kitetyista ATK -kayttomenoista.

Paatoksen perustelut

Kyseessa on HelppiSeniorin Seniori-infon kaytdssa olevan Genesys -
kontaktienhallintajarjestelman laajennus chat -palveluun.

Chat- palvelukanavan avulla tarjotaan uusi asiointikanava Seniori-infon
asiakkaille ja heidan laheisilleen. Erityisesti ikdihmisten (65+) laheisia
ajatellen chat on matalan kynnyksen kommunikointivaline perinteisen
puhelimessa asioinnin sijasta. lkdihmiset kayttavat enenevassa maarin
sahkoisia palveluja. Myos kuulovammaisten asiakkaiden yhteydenotto
helpottuu chat -palvelun avulla. Chat tukee Stadin Seniori-infon www-
sivujen kayttoa ja tiedon loytamista. Sen kautta on helppo ohjata asiak-
kaita oikean tiedon |0ytamisessa seka lahettaa suoria linkkeja. lkaih-
misten parissa tyoskentelevat voivat myos hyddyntaa chat-palvelua.
Seniori-infon chat mahdollistaa myds useamman asiakkaan/omaisen
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yhtaaikaisen palvelemisen ja tehostaa nain organisaation resurssien
kayttoa.

Paatos sisaltaa kertaluontoiset investointikustannukset ja jarjestelman
kayttoon liittyvat jatkuvat yllapitokustannukset. Investointikustannukset
sisaltavat viisi Genesys -chat lisenssia seka tunnisteellisen chat -palve-
lun kayttoonotto- ja koulutuskustannukset. Jatkuvat yllapitokustannuk-
set muodostuvat lisenssien yllapitomaksusta seka kayttotuki, yllapito- ja
jarjestelmapaivityskuluista.

Lisatiedot

Katariina Siimeslehto, tietojenkasittelyn suunnittelija, puhelin: 310 50067

katariina.siimeslehto(a)hel.fi

Muutoksenhaku

Muutoksenhaku hankintapaatokseen, sosiaali- ja terveyslautakunta
Otteet

Ote Otteen liitteet

Palvelukeskus Helsinki Muutoksenhaku hankintapaatok-

seen, sosiaali- ja terveyslautakunta
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