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Genesys-kontaktienhallintajärjestelmän perustaminen ja käyttöoikeuksien hankinta 
Virka-infon neuvontaan 2.1.2017 alkaen. 

Osapuolet  
 
 
Tilaaja  Helsingin kaupunki, Kaupunginkanslia, Osallisuus ja neuvonta 
 PL 1, 00099 HELSINGIN KAUPUNKI   
 
 
Tuottaja  Palvelukeskus/ Puhelin- ja hyvinvointipalvelut  

PL 9500, 00099 HELSINGIN KAUPUNKI 
 
 
Sisältö Puhelumäärien kasvamisen myötä Virka-infoon on syntynyt tarve hankkia 

kontaktienhallintajärjestelmä. Genesys-kontaktienhallintajärjestelmän  
tavoitteena on parantaa asiakaspalvelun laatua ja seurantaa. Järjestelmän avulla 
keskitetään asiakaspalvelua ja tarjotaan palveluneuvojille yksi työväline, jolla 
hallitaan useampaa palvelukanavaa.  
 
Tarjous sisältää: 

 käyttöoikeuksien hankintakustannukset 

 kertaluonteiset järjestelmän perustamiskustannukset 

 vuosittaiset käyttöoikeuksien ylläpitomaksut 

 vuosittaiset ylläpidosta, käyttötuesta, järjestelmäpäivityksistä ja 
ylivuotopalvelusta syntyvät kustannukset   

 
Genesys-kontaktienhallintajärjestelmä sisältää: 

 2 palvelunumeroa ohjauksineen (neuvonta ja maahanmuuttoneuvonta) 

 2 erillistä chat-palvelua (neuvonta ja maahanmuuttoneuvonta) 

 palveluraportit; käyttäjäraportti viikko- ja kk-tasolla (Liite 3.) 

 palveluntuottajan asiakaspalvelun ja teknisen tuen arkisin klo 7.30 – 17.00, 
palvelupyyntökanavat puhelin, sähköposti ja chat, erillinen taulukko 
vasteajoista (Liite 1.) 

 järjestelmäympäristön jatkuvan ylläpidon, sisältäen mm. sovelluksen 
häiriöhallinnan 

 käyttäjäkoulutukset tilaajan tarpeen mukaan 

 järjestelmän päivitykset; huoltotyöt tehdään palveluaikojen ulkopuolella, 
jolloin ne eivät aiheuta katkoksia palveluun 

 tuen palvelun integroimiseksi 
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Hinnat   
   
 Kertaluonteiset kustannukset: 
 

Käyttöoikeudet 

 Genesys peruskäyttöoikeus (puhe)  1 862,90€/kpl 

 Genesys chat-käyttöoikeus 320,00€/kpl 

 käyttöoikeuksia yhteensä 8 + 8 kpl 17 463,20€ 
 
Perustamiskustannukset (8 yhtäaikaista käyttäjää) 

 IP-puhelimet 120,00 €/kpl (7 kpl), yhteensä 840€ 

 muut rakentamiskustannukset yhteensä 14 700,00€  
o reititys ja raportointi 
o tiedotteiden nauhoitus ja asennus 
o chat-komponentin julkaisu internetiin 
o tietoliikennetyöt 
o testaus 
O projektinhallinta  

 
Käyttäjien koulutuskustannukset ja koulutusmateriaalit 500,00 €. 
 

 
Jatkuvat kustannukset  

 
Käyttöoikeuksien ylläpitokustannukset 

 vuosittainen käyttöoikeuden ylläpitomaksu (18,4% hankintahinnasta) on 
398,00 €/vuosi/käyttöoikeus, yhteensä 3184,00 €/vuosi 

 
Käyttötuki-, ylläpito- ja järjestelmäpäivitys- ja tukipalvelukustannukset 

 yhteensä 420,00 €/kk, yhteensä 5040,00 €/vuosi 
 

Kaikki hinnat alv 0% 
 
Kustannukset, liite 4.  
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Muuta 

 
Palvelukeskus pidättää itsellään kustannusten ja laskutusten tarkistusoikeuden 
kolmansien osapuolten mahdollisten kustannusmuutosten vuoksi.  
 
Virka-info vastaa itse niistä kustannuksista, jotka edellyttävät tiloihin liittyvää 
verkkoyhteyksien hankintaa. Virka-info vastaa itse verkkoyhteyksien hallinnasta 
ja verkkokytkimistä. Lisäksi Virka-info vastaa kolmannen osapuolen (IBM) töiden 
kustannuksista www-sivujen muutosten osalta. 

Vuotuiset hinnankorotukset määräytyvät Helsingin kaupungin talous- ja 
suunnittelukeskuksen ohjeiden mukaan.  

 
 
 
Liitteet  Liite 1. palvelupyyntöjen vasteajat 
  Liite 2. chat palvelun vaatimusmäärittely 
  Liite 3. palveluraportit (esimerkit) 
  Liite 4. kustannukset 
 

 


