Helsingin kaupunki Poytakirja 5/2022 1(4)
Palvelukeskusliikelaitoksen johtokunta

Asia/2
26.10.2022
§ 34
Palvelukeskus Helsinki, pilvipohjaisen kontaktienhallintaratkaisun
hankinta

HEL 2021-011271 T 02 08 01 00
Paatos

Palvelukeskusliikelaitoksen johtokunta paatti
pilvipohjaisen kontaktienhallintaratkaisun hankinnasta esityslistalla esi-
tetyin perustein

- hyvaksya Telia Finland Oyj:n (1475607-9) tarjouksen pilvipohjaisen
kontaktienhallintaratkaisun toimittajaksi neljaksi (4) vuodeksi kokonais-
taloudellisesti edullisimpana ja oikeuttaa toimitusjohtajan tai hanen
maaraamansa allekirjoittamaan tata asiaa koskevan sopimuksen, kos-
ka Telia Finland Oyj:n tarjous on tarjousvertailussa mainittujen perus-
teiden mukaisesti kokonaistaloudellisesti edullisin,

- ettd hankintasopimusta voidaan jatkaa sen paattymisen jalkeen tois-
taiseksi voimassa olevana (6kk irtisanomisajalla) niin, etta optiokauden
kaytosta paatti Helsingin kaupungin palvelukeskusliikelaitoksen puoles-
ta toimitusjohtaja tai hanen maaraamansa,

- etta toimitusjohtaja tai hanen maaraamansa voi tehda nyt paatetta-
vaan hankintaan tarkennuksia hankintavaltuuksiensa puitteissa.

Lisaksi johtokunta merkitsee tiedoksi,

- etta hankintasopimus sopijapuolten valilla syntyy vasta myohemmin
erikseen allekirjoitettavalla sopimuksella. EU-kynnysarvot ylittavien
hankintojen osalta seka kansallisen kynnysarvon ylittavassa liitteen E-
palveluhankinnassa tai kayttooikeussopimuksessa hankintasopimus,
voidaan tehda aikaisintaan 14 paivan kuluttua siita, kun ehdokas tai tar-
joaja on saanut tai hanen katsotaan saaneen paatoksen ja valitusosoi-
tuksen tiedoksi

- ettd hankinnan arvioitu arvonlisaveroton arvo on noin 2 320 000 eu-
roa neljan vuoden arvolla laskettuna.

Esittelija
vs. toimitusjohtaja
Risto Paavola

Lisatiedot
Ville Hiltunen, hankinta-asiantuntija, puhelin: 09 310 22904
ville.hiltunen(a)hel.fi
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Liitteet

1 Vertailutaulukko HEL 2021-011271
Muutoksenhaku

Muutoksenhaku hankintapaatokseen, palvelukeskusliikelaitoksen joh-

tokunta
Paatosehdotus

Paatos on ehdotuksen mukainen.
Esittelijan perustelut

Hankinnan kohteena on palvelukeskusliikelaitoksen omassa toiminnas-
saan tarvitsema ja paatosehdotuksessa tarkemmin mainittu pilvipohjai-
sen kontaktienhallintaratkaisun hankinta. Hankinnalla on haettu sopi-
mustoimittajaa toimittamaan monikanavainen pilvipohjainen kontak-
tienhallintaratkaisu Palvelukeskus Helsingin oman organisaation seka
Palvelukeskus Helsingin sisaisten puhelinpalveluasiakkaiden (kaikki
Helsingin kaupungin 40 asiakaspalveluyksikk6a, kattaen noin 2400 ni-
mettya kontaktienhallintaratkaisun kayttajaa) kayttéon. Hankittavalla
pilvipohjaisella kontaktienhallintaratkaisulla tullaan korvaamaan Helsin-
gin kaupungin asiakaspalveluyksikdiden nykyisin kayttama on-premise
—kontaktienhallintajarjestelma seka sen yllapidon vaatima IT-ymparisto
(28 Helsingin kaupungin yllapitamaa palvelinta, on-premise -
kontaktienhallintajarjestelman noin 2500 erilaista lisenssia, Hel-puhe
verkon fyysiset puhelinlaitteet) sitda mukaa, kun asiakaspalveluyksikot
siirretaan pilvipohjaiseen kontaktienhallintaratkaisuun. Palvelukeskus
Helsingin puhelin- ja hyvinvointipalveluiden arvioima aikataulu asiakas-
palveluyksikoiden siirroille on, etta vuoden 2023 loppuun mennessa
50% aliymparistoista on siirretty ja vuoden 2025 loppuun mennessa
kaikki siirrot on tehty ja on-premise -kontaktienhallintajarjestelmasta
luovuttu.

Pilvipohjaisen kontaktienhallintaratkaisun hankintaan vaikuttaa myds
se, ettd hankinnan myota kontaktienhallintajarjestelman vaatima yllapi-
to helpottuu. Pilvipohjainen ratkaisu on toimintavarma vaihtoehto, joka
ei vaadi Palvelukeskus Helsingilta omaa palvelinyllapitoa eika sovellus-
ten versiohallintaa. Mydskaan omaa Helsingin kaupungin erillisverkkoa
puhekanavalle ei jarjestelmavaihdon jalkeen tarvita. Kuukausittaisia
huoltokatkoja seka varajarjestelmiin siirtymista ei hankittavassa ratkai-
sussa vaadita. Pilvipohjaisen ratkaisun kehitettavyys on parempaa, jo-
ten Palvelukeskus Helsinki pystyy tarjoamaan asiakkaillensa nykyaikai-
simmat toteutukset eri kontaktikanaviin. Vianselvitys on myds helpom-
paa, kun kayttajat saavat automaattisesti uusimman sovellusversion
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kayttoonsa ja jarjestelmaloki kerataan kaikissa palveluissa keskitettyyn
sijaintiin. Pilviratkaisussa on myds erinomaiset mahdollisuudet tekoalyn
hyodyntamiseksi asiakaspalvelussa.

Pilvipohjainen ratkaisu on skaalautuva sisaisesti ja ulkoisesti. Uusia li-
sensseja voidaan aktivoida kayttédn nopeasti ja esimerkiksi kontakti-
kanavien lisaaminen ei vaadi hankintoja konesalipuolella. Integroita-
vuus paranee aiempaan verrattuna, kun kaytéssa on nykyaikaisimmat
rajapinnat. Erillisia puhelinlaitteita tai sovellusasennuksia ei vaadita.
Jarjestelman kayttoé on paikkariippumatonta.

Pilvipohjainen ratkaisu on hinnoittelultaan skaalautuva. Laskutus perus-
tuu toteutuneeseen kayttoon. Yllapitokustannuksia ei muodostu omista
konesalipalveluista. Kokonaiskustannuksiltaan pilvipohjaisen kontak-
tienhallintaratkaisun kaytto on arviolta saman hintaista nykyiseen on-
premise-ratkaisuun verrattuna, mutta kustannustehokkuus tulee ajan
myota kasvamaan, koska pilvipohjaisen kontaktienhallintaratkaisun
palvelumaksut skaalautuvat kayttajamaaran mukaan.

Hankintamenettelyna on kaytetty avointa menettelya. Hankinnasta on
julkaistu hankintailmoitus 29.4.2022 sahkoisessa HILMA-
ilmoituskanavassa www.hankintailmoitukset.fi. Maaraaika tarjousten
jattamiselle paattyi 8.6.2022 klo 12.00.

Maaraaikaan mennessa saapuivat seuraavat kuusi (6) tarjousta:
Advania Finland Oy (2116894-5)

Telia Finland Oyj (1475607-9)

DXC Technology Finland Oy (2768445-7)

Elisa Oyj (0116510-6)

LeadDesk Oyj (2299022-8)

Tieto Finland Oy (1962361-1)

Tarjoajien soveltuvuuden tarkastaminen

Tarjouspyynndssa on esitetty tarjoajien soveltuvuutta koskevat vaati-
mukset ja niiden tayttymisen selvittamiseksi vaadittavat selvitykset.
Tarjoajat ovat toimittaneet vaaditut selvitykset tarjouspyynnoén mukai-
sesti ja tarjoajat tayttavat asetetut vahimmaisvaatimukset.

Tarjousten tarjouspyynnon mukaisuuden tarkistaminen

Tarjouspyynndssa on asetettu tarjoukselle ja sen sisalldlle seka tarjot-
tavalle hankinnan kohteelle vahimmaisvaatimukset. Tarjoukset ovat ol-
leet tarjouspyynnon mukaisia ja ne tayttavat tarjouspyynnén mukaiselle
hankinnan kohteelle asetetut vahimmaisvaatimukset.
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Tarjousten vertailu

Tarjousten valintaperusteeksi oli tarjouspyyntdéon maaritetty kokonais-
taloudellisesti edullisin tarjous siten, etta hinnan painoarvo tarjousten
vertailussa oli 30% ja laadun painoarvo 70%. Vertailuhinnat muodos-
tuivat yksikkohintojen ja tilaajan arvioimien toimitusmaarien perusteella.
Laadullisten tekijoiden vertailussa painoarvot jakautuivat seuraavasti:

- Kaytettavyyden arviointi 30%
- Pisteytettavat toiminnalliset ja tekniset vaatimukset 30%
- Asiakastyytyvaisyyden arviointi 10%

Tarjousten vertailu suoritettiin tarjouspyynnon mukaisesti siten, etta tar-
jottujen ratkaisujen vastaavuus pisteytettaviin vaatimuksiin pisteytettiin
tarjoajien pisteytettaviin vaatimuksiin antamien vastausten perusteella.
Kaytettavyyden arvioinnin tarjoajakohtaiset pisteet muodostuivat tarjoa-
jakohtaisten kaytettavyysarviointien perusteella, joissa jokaisella tarjo-
tuista pilvipohjaisista kontaktienhallintaratkaisuista toteutettiin samat
yksitoista Helsingin kaupungin asiakaspalveluyksikdiden kayton kan-
nalta keskeista kayttotapausta ja arvioitiin tarjotun tuotteen kaytetta-
vyytta kouluarvosanoin. Tarjoajan aiemman asiakastyytyvaisyyden pis-
teytys tehtiin siten, etta Palvelukeskus Helsinkia ulkopuolisena asian-
tuntijana kilpailutuksessa tukenut First Goal Oy:n ratkaisuarkkitehti
haastatteli puhelimitse kaksi referenssiasiakasta jokaista tarjoajaa koh-
den.

Tarjousten vertailu on tdman paatdksen liitteena. Vertailu osoittaa, etta
kokonaistaloudellisesti edullisimman tarjouksen on tehnyt Telia Finland
Oyj.
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