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Tietohallintopaallikko paatti hankkia pilottia varten chatbot -ratkaisun
neuvolan keskitetyn ajanvarauksen kaytdssa olevan chat -palvelun laa-
jennukseksi Palvelukeskus Helsingiltd. Paatés perustuu Helsingin kau-
pungin Palvelukeskus -liikelaitoksen tarjoukseen 19.11.2018. Lisaksi
tietohallintopaallikkd paatti, ettd hankinnasta tehdaan erillinen tilaus
Helsingin kaupungin Palvelukeskus -liikelaitokselle puitesopimuksen
mukaisesti.

Tarjouksen mukaisesti chatbotin rakentamisen kertakustannus on 21
000 euroa (alv 0%) ja jatkuvat kustannukset 1. vuoden ajalta 45 900
euroa (alv 0%) ja taman jalkeen vuosittain 42 000€ (alv 0 %). Jatkuvat
kustannukset pitavat sisallaan chatbot -lisenssin kuukausikulut ja chat-
botin yllapidon tukipalveluineen.

Tietohallintopaallikko paatti edelleen, etta hankinta tehdaan suorahan-
kintana, hankintalaki 1397/2016, 15 §:n perusteella.

Paatoksen perustelut

Paatos sisaltaa kertaluontoiset investointikustannukset ja jarjestelman
kayttoon liittyvat jatkuvat yllapitokustannukset seka 3kk pilottivaiheen
etta yllapitovaiheen ajalta. Investointikustannuksia ovat rakentamis- se-
ka kayttoonottokustannukset. Jatkuvat yllapitokustannukset muodostu-
vat chatbotin osalta lisenssin kuukausimaksusta seka kayttotuki-, yllapi-
to- ja jarjestelmapaivityskuluista.

Taman hankinnan tavoitteena on, ettd vuoden 2019 maaliskuusta lah-
tien neuvolan Perheentuki.fi www.hel.fi -sivustoilla asioiva kansalainen
voi tehda kyselyja chatbotilta aitiys- ja lastenneuvolan aihepiiriin liitty-
vissa asioissa. Mikali chatbot ei osaa vastata esitettyyn kysymykseen
se ohjaa asiakkaan ottamaan yhteytta keskitetyn puhelinpalvelun asia-
kaspalvelijaan kayttamalla chat -kanavaa tai ohjaa soittamaan asiakas-
palvelijalle keskitetyn puhelinpalvelun aukiolon puitteissa. Chatbot toi-
mii 24/7/365 periaatteella, jolloin mahdollistetaan joustavampi ja vuoro-
kauden ajasta riippumaton palvelukanava Perheentuki.fi -sivuston kaut-
ta.

Chatbotin yhteyteen ei tule erillista tunnistautumiselementtia. Chatbotin
ohjatessa asiakaskontaktin ihmisasiakaspalvelijalle voidaan tarvittaes-
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sa chat -keskustelussa pyytaa asiakasta tunnistautumaan kesken chat
-kontaktin neuvolachatin tunnistautumistoiminnon kautta, kuten tdhan
asti on ollut kaytantd. Neuvolan chatin kayttdonotosta tehtiin pilotin
aloittamispaatds HEL 2016-008991 seka jatkuvaan kayttdéon siirtymi-
sestd Genesys -kontaktienhallintajarjestelman omistajaryhman paatos
19.1.2017/ muistio 1/2019, kohta 2.

Chatbotin kayttédnotto toteutuu, kun botin tietokanta on rakennettu ja
testattu hyvaksymistestauksessa ennen kayttoonottoa. Arvioitu raken-
nusaika on 8 viikkoa, jonka jalkeen hyvaksymistestaukset tehdaan pro-
jektiryhman toimesta. Botin tietokantaa tullaan laajentamaan ja vas-
taustarkkuutta parantamaan pilottivaiheen aikana, joka on 3kk hyvaksy-
tysta kayttoonotosta. Genesys -omistajaryhma tekee paatoksen siirty-
misesta yllapitovaiheeseen.

Yllapitovaiheeseen liittyy tietokannan aktiivinen paivitys ja yllapito siten,
ettd neuvolatoiminta tuottaa tarvittavaa lisamateriaalia Palvelukeskus
Helsingille ja siella materiaali tallennetaan chatbotille. Chatbot -jarjes-
telman avulla pystytdan vastamaan useisiin usein kysyttyihin kysymyk-
siin ja nain parantamaan neuvontapalvelun saatavuutta sahkoisesti.
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