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37§
Genesys chatbot -ratkaisun kayttoonotto neuvolan chat-palvelun
tueksi

HEL 2016-008991 T 02 08 01 01
Paatos

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.

Lisatiedot

Katariina Siimeslehto, suunnittelija, puhelin: 310 50067

katariina.siimeslehto(a)hel.fi

Liitteet

1 Tarjous sote Neuvola chatbot 19112018
Muutoksenhaku

Muutoksenhaku hankintapaatokseen, sosiaali- ja terveyslautakunta
Otteet

Ote Otteen liitteet

Palvelukeskus Helsinki Muutoksenhaku hankintapaatok-

seen, sosiaali- ja terveyslautakunta

Tiedoksi

Tietojarjestelmapalvelut
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MUUTOKSENHAKUOHJEET

1
MUUTOKSENHAKU HANKINTAPAATOKSEEN

Poytakirjan 37 §.

Tahan paatokseen tyytymaton asianosainen voi hakea paatokseen
muutosta vaatimalla hankintaoikaisua tai tekemalla valituksen markki-
naoikeudelle taikka molemmat.

OHJEET HANKINTAOIKAISUVAATIMUKSEN TEKEMISEKSI
Oikaisuvaatimusaika

Asianosaisen on esitettava vaatimus 14 paivan kuluessa siita, kun
asianosainen on saanut tiedon hankintayksikon paatoksesta tai muusta
ratkaisusta.

Muutoksenhaku markkinaoikeuteen ei esta vaatimasta hankintaoikai-
sua.

Mikali paatos on lahetetty tiedoksi kayttaden ehdokkaan tai tarjoajan
hankintayksikolle ilmoittamaa sahkoista yhteystietoa, katsotaan vastaa-
nottajan saaneen paatdksesta tiedon sina paivana, jolloin sahkodinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa taman vastaanottolaitteessa si-
ten, etta viestia voidaan kasitella.

Mikali paatds on lahetetty tiedoksi tavallisena kirjeena, ehdokkaan tai
tarjoajan katsotaan saaneen paatoksesta tiedon seitsemantena paiva-
na kirjeen lahettamisesta, jollei ehdokas tai tarjoaja nayta tiedoksian-
non tapahtuneen myohemmin.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Oikaisuvaatimuk-
sen on saavuttava Helsingin kaupungin kirjaamoon viimeistaan maara-
ajan viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymista.

Jos maaraajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapun-

paiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa oikaisuvaatimuksen

tehda ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.
Oikaisuvaatimusviranomainen

Viranomainen, jolta hankintaoikaisua vaaditaan, on Helsingin kaupun-
gin sosiaali- ja terveyslautakunta.

Oikaisuvaatimusviranomaisen asiointiosoite on seuraava:

Sahkdpostiosoite: helsinki.kirjaamo@hel.fi
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Postiosoite: PL 10

00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Faksinumero: (09) 655 783
Kayntiosoite: Pohjoisesplanadi 11-13
Puhelinnumero: (09) 310 13700 (Yleishallinto)

Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin klo 08.15—-16.00.
Oikaisuvaatimuksen muoto ja sisalto
Hankintaoikaisuvaatimus pannaan vireille kirjallisesti ilmoittamalla

— hankintayksikon paatos tai muu ratkaisu, johon hankintaoikaisuvaa-
timus kohdistuu

— miten paatosta tai muuta ratkaisua halutaan oikaistavaksi

— milla perusteella paatosta tai muuta ratkaisua halutaan oikaistavak-
Si.

Sahkdinen asiakirja tayttaa vaatimuksen kirjallisesta muodosta.

Oikaisuvaatimuksessa on mainittava oikaisua vaativan nimi seka tarvit-
tavat yhteystiedot asian hoitamiseksi. Jos oikaisua vaativan puhevaltaa
kayttaa hanen laillinen edustajansa tai asiamiehensa tai jos oikaisuvaa-
timuksen laatijana on joku muu henkild, oikaisuvaatimuksessa on ilmoi-
tettava myos taman nimi seka tarvittavat yhteystiedot.

Oikaisuvaatimukseen on liitettdva asiakirjat, joihin oikaisua vaativa ha-
luaa vedota vaatimuksensa tueksi, jollei niita ole jo aikaisemmin toimi-
tettu viranomaiselle.

Poytakirja
Paatosta koskevia poytakirjan otteita ja liitteita lahetetaan pyynnosta.
Asiakirjoja voi tilata Helsingin kaupungin kirjaamosta.
VALITUSOSOITUS MARKKINAOIKEUDELLE
Valitusaika

Valitus on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Mikali paatos on lahetetty tiedoksi kayttaen ehdokkaan tai tarjoajan
hankintayksikolle ilmoittamaa sahkoista yhteystietoa, katsotaan vastaa-
nottajan saaneen paatdksesta tiedon sina paivana, jolloin sahkodinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa taman vastaanottolaitteessa si-
ten, etta viestia voidaan kasitella.

Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
PL 6000 Toinen linja 4 A +358 9 310 5015 0201256-31 F11880001200052430
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 53 Faksi Alv.nro

sosiaalijaterveys@hel.fi www.hel.fi/sote +358 9 310 42504 F102012591



Helsingin kaupunki

Poytikirja 5 (8)

Y~/ Sosiaali- ja terveystoimiala

Hallinto
Tietohallintopalvelut

Tietohallintopaallikk®

21.12.2018

Mikali paatos on lahetetty tiedoksi tavallisena kirjeena, ehdokkaan tai
tarjoajan katsotaan saaneen paatdksesta tiedon seitsemantena paiva-
na kirjeen lahettamisesta, jollei ehdokas tai tarjoaja nayta tiedoksian-
non tapahtuneen myéhemmin.

Hankintaoikaisun vireilletulo ei vaikuta siihen maaraaikaan, jonka ku-
luessa asianosaisella on oikeus hakea muutosta valittamalla markkina-
oikeudelle.

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta valitusaikaan. Valitus on toimitettava vali-
tusviranomaiselle viimeistaan valitusajan viimeisena paivana ennen va-
litusviranomaisen aukioloajan paattymista.

Jos valitusajan viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapun-
paiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa valituksen tehda en-
simmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Valitusviranomainen

Valitus tehdaan markkinaoikeudelle.
Markkinaoikeuden asiointiosoite on seuraava:

Postiosoite: Radanrakentajantie 5
00520 HELSINKI
Sahkopostiosoite: markkinaoikeus@oikeus. fi
Faksinumero: 029 56 43314
Kayntiosoite: Radanrakentajantie 5
Puhelinnumero: 029 56 43300

Valituksen voi tehda myos hallinto- ja erityistuomioistuinten asiointipal-
velussa osoitteessa: https://asiointi2.oikeus.fi/hallintotuomioistuimet

Valituksen muoto ja sisalto

Valitus on tehtava kirjallisesti. Myos sahkdinen asiakirja tayttaa vaati-
muksen kirjallisesta muodosta.

Valituksessa, joka on osoitettava valitusviranomaiselle, on ilmoitettava

— paatos, johon haetaan muutosta

— milta kohdin paatokseen haetaan muutosta ja mita muutoksia siihen
vaaditaan tehtavaksi

— perusteet, joilla muutosta vaaditaan.

Valituksessa on ilmoitettava valittajan nimi ja kotikunta. Jos valittajan
puhevaltaa kayttda hanen laillinen edustajansa tai asiamiehensa tai jos

Postiosoite

PL 6000

00099 HELSINGIN KAUPUNKI
sosiaalijaterveys@hel.fi
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valituksen laatijana on joku muu henkild, valituksessa on ilmoitettava
myos tdman nimi ja kotikunta.

Valituksessa on lisaksi ilmoitettava postiosoite ja puhelinnumero, joihin
asiaa koskevat ilmoitukset valittajalle voidaan toimittaa.

Valittajan, laillisen edustajan tai asiamiehen on allekirjoitettava valitus.
Sahkodista asiakirjaa ei kuitenkaan tarvitse taydentaa allekirjoituksella,

jos asiakirjassa on tiedot lahettajasta eika asiakirjan alkuperaisyytta tai
eheytta ole syyta epailla.

Valitukseen on liitettava

— paatds, johon haetaan muutosta valittamalla, alkuperaisena tai jal-
jenndksena

— todistus siita, mina paivana paatos on annettu tiedoksi, tai muu sel-
vitys valitusajan alkamisen ajankohdasta

— asiakirjat, joihin valittaja vetoaa vaatimuksensa tueksi, jollei niita ole
jo aikaisemmin toimitettu viranomaiselle

limoitus valituksen tekemisesta hankintayksikolle

Valittajan tai hanen edustajansa on ilmoitettava kirjallisesti hankintayk-
sikolle asian saattamisesta markkinaoikeuden kasiteltavaksi. lImoitus
on toimitettava viimeistaan silloin, kun hankintaa koskeva valitus toimi-
tetaan markkinaoikeudelle.

IImoitus on tehtava osoitteeseen:

Sahkopostiosoite: helsinki.kijaamo@hel.fi
Postiosoite: PL 10

00099 HELSINGIN KAUPUNKI
Faksinumero: (09) 655 783
Kayntiosoite: Pohjoisesplanadi 11-13
Puhelinnumero: (09) 310 13700 (Yleishallinto)

Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin klo 08.15-16.00.

Odotusaika

EU-kynnysarvot ylittavien hankintojen osalta hankintasopimus voidaan
tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun ehdokas tai tarjoaja on
saanut tai hanen katsotaan saaneen paatoksen ja valitusosoituksen tie-
doksi.

Oikeudenkayntimaksu
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Markkinaoikeus perii asian kasittelysta maksua 2000 euroa, jos hankin-
nan arvo on alle 1 miljoona euroa; 4000 euroa, jos hankinnan arvo on
vahintaan 1 miljoona euroa ja alle 10 miljoonaa euroa; ja 6000 euroa,
jos hankinnan arvo on vahintaan 10 miljoonaa euroa.

Poytékirja

Paatosta koskevia poytakirjan otteita ja liitteita lahetetaan pyynnaosta.
Asiakirjoja voi tilata Helsingin kaupungin kirjaamosta.
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Petri Otranen

tietohallintopaallikko

Paatos on sahkoisesti allekirjoitettu.

Poytakirja on pidetty nahtavana yleisessa tietoverkossa osoitteessa
www.hel.fi 07.01.2019.
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