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Palvelukeskus Helsinki/  
Puhelin- ja Hyvinvointipalvelut 
Riitta Laanala/ Janne Kantsila 
 
 
1. KOHDE  

 

Tämän tarjouspyynnön kohteena on Terveys- ja hyvinvointimallin (THK) pilottiterveys-
asemien (Töölö, Vallila ja Vuosaari) takaisinsoittopuhelinpalvelun kehittämiseen liitty-
vät lisenssihankinnat, työmääräarvio toiminnan antaman takaisinsoittopuhelinpalve-
lun tavoitetilan kuvauksen perusteella sekä käyttöönoton l. työvalmis aikatauluarvio. 
Lisäksi erillistä tarjouspyyntöä toivotaan Genesys takaisinsoiton raportointiin liittyvistä 
muutoksista, joista tarkempi kuvaus myöhemmin toimitettavan liitteen perusteella. 

  
 
2. HANKINNAN KOHTEEN KUVAUS 

 
 

Pyydetään eritellyt tarjoukset Tietojärjestelmä- ja viestintäpalveluille (TIEVI) ja THK -
toimintamallin pilottia edustaville Terveysasemat- ja sisätautien poliklinikat (TERSI) 
toimijoille. Palvelukeskuksen 22.3.17 antamaa arviota tarkennettiin kolmikanta neu-
vottelujen (THK/TERSI-Palvelukeskus-TIEVI) 29.3.17 mukaan seuraavasti: 
 
a) Tietojärjestelmä- ja viestintäpalvelut (TIEVI):  
 

 Uusien Genesys takaisinsoittolisenssien hankinta. Uusia takaisinsoitonlisens-
sejä tarvitaan Vallilan terveysasemalle 8kpl ja Töölön terveysasemalle 5kpl. 
Vuosaaren terveysasemalle tarvitaan 5kpl. Lisäksi uusia CCPulse -agentteja 
tullaan tarvitsemaan lisää kolme kappaletta (Vallila 1, Töölö 2). 

 

b) THK -toimintamallin pilotti/ TERSI:  
 

 Terveysasemilla on asiakkaaksi tulon prosessille (ATP) oma puhelinnume-
ronsa, ja kullakin yhteyshenkilöllä (SPT/ PPT) omat puhelinnumeronsa. ATP -
prosessissa sekä molempien yhteyshenkilöprosessien; Satunnaisen palvelu-
tarpeen (SPT) ja Paljon palveluja tarvitsevien (PPT) yhteyshenkilöillä tulee 
olla takaisinsoitto käytössä.  

 Pilottiasemien yhteyshenkilöiden 310 -alkuiset asiakasnumerot yhdistetään 
SPT/PPT -takaisinsoittoon ja erilleen jäävät GSM -numerot ovat ammattilais-
ten sisäisessä käytössä.  

 Yhteyshenkilöiden omien asiakkaiden puhelut ohjautuvat aina ensisijaisesti 
nimenomaan yhteyshenkilölle, joko suorina puheluina (jos ei jonoa) tai yhteys-
henkilökohtaisesti takaisinsoittolistalle (tyypillisempi tilanne) 
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 Kun asiakas soittaa omalle yhteyshenkilölleen, ja jättää soittopyynnön, sama 
asiakas ei voi samana päivänä jättää uudelleen soittopyyntöä yhteyshenkilöl-
leen tai asiakkaaksi tulon prosessin soittolistalle, vaan saa ilmoituksen että on 
jo jättänyt soittopyynnön. 

 Poikkeustilanteissa, tiimiesimiehen päätöksellä, tulee toiminnan itse pystyä 
tietyn yhteyshenkilön puhelut jakamaan hänen tiiminsä jäsenille mahdollisim-
man helppokäyttöisellä tavalla 

 Sama henkilö voi olla saman päivän aikana sekä yhteyshenkilö-roolissa 
(SPT/PPT), että asiakkaaksi tulon prosessissa (ATP), ja eri roolien välillä tu-
lee voida joustavasti vaihtaa päivän aikana, ilman että henkilöillä on roolikoh-
taisia erillisiä tunnuksia järjestelmään 

 Kunkin yhteyshenkilön tulee pystyä näkemään oma jonotilanteensa 
(SPT/PPT), sekä myös asiakkaaksi tulon prosessin jonotilanne, tiimiesimies-
ten puolestaan tulee nähdä kaikkien terveysaseman jonojen jonotilanteet, 
jotta voivat ohjata tarvittaessa resursseja sinne missä niitä tarvitaan eniten 

 Historiaraportointi erillisen liitteen mukaan, toimitetaan myöhemmin. 

 
 

3. TARJOUKSEN SISÄLTÖ 
  

a) Tietojärjestelmä- ja viestintäpalvelut (TIEVI):  
 

 Uusien lisenssien hankintaan liittyvät kertaluontoisten kustannusten tarjous. 
 

b) THK -toimintamallin pilotti/ TERSI:  
 

 Työmääräarviot pyydetään eriteltyinä (htp) liittyen konseptisuunnitteluun, yh-
teyshenkilöiden puheluohjauksiin, valikkomuutoksiin, ohjausstrategioiden kon-
figurointiin, tiedotenauhoitemuutokset, koordinointi, dokumentointi, testaus ja 
käyttöönottoon. 

 Henkilötyöpäivä (htp) yksikköhinta/ € 

 Yhteyshenkilön puhelinpalvelutoimintamallin käyttöönoton kustannukset 
muilla pilottiasemilla.  

 Aikatauluarvio, kun rakentamineen aloitetaan Vallilan terveysasemalta ja sen 
jälkeen siirrytään Töölöseen ja edelleen Vuosaareen keväällä 2017. 

 Uusista takaisinsoitonlisensseistä syntyvät jatkuvat ylläpidonkustannukset 
kuukausittain sekä vuosittaiset lisenssimaksut. Jatkuvista ylläpidon kustan-
nuksista erittelyt myös aikajaksoille 12kk ja 48kk ilman arvonlisäveroa sekä 
arvonlisäverollisena. 

 Pilottiasemien puhelinpalveluiden raportointiin liittyvät kehitys- ja muutostoi-
veet toimitetaan erillisessä liitteessä, johon liittyvä osatarjouspyyntö käsiteltä-
neen erikseen. 
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4. LISÄTIEDOT 
 

Tarjoaja voi esittää kysymyksiä sähköpostilla osoitteeseen: 
 

1. Tietohallinto- ja viestintäpalvelut/ Tietojärjestelmäpalvelut 
Katariina Siimeslehto 
p. 040-6461929 
katariina.siimeslehto@hel.fi 
 

2. THK-malli/ Terveysasemat- ja sisätautien poliklinikat 
Marja-Liisa Lommi 
p. 050-5753937 
marja-liisa.lommi@hel.fi 

 
 
 

 
5. HANKINTAYKSIKKÖ 
 

Hankintayksiköt ovat Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysvi-
rasto tietohallinto- ja viestintäpalvelut sekä Terveysasemat- ja si-
sätautien poliklinikka aiemman erittelyn perusteella.  

 
 

6. TARJOUKSEN TEKEMISEEN LIITTYVÄT MUUT EHDOT 
 

Tietohallinto- ja viestintäpalvelut ja Terveysasemat- ja sisätautien-
poliklinikka pidättävät oikeuden olla hyväksymättä annettua tar-
jousta. 
 
Tarjoajalla ei ole oikeutta saada korvausta tekemästään tarjouk-
sesta. 
 
   

7. TARJOUSASIAKIRJOJEN JULKISUUS 
 
Hankintapäätös ja sen liitteet ovat julkisia päätöksen allekirjoituk-
sen jälkeen. Muut hankinta-asiakirjat ovat julkisia sopimuksen te-
kemisen jälkeen. Tarjoajalla on oikeus saada tieto hankinta-asia-
kirjoista päätöksen allekirjoituksen jälkeen.  
 

mailto:katariina.siimeslehto@hel.fi
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Jos tarjoajan mielestä jokin osa tarjousta sisältää liikesalaisuuk-
sia, tarjoajan on ilmoitettava nämä tiedot erillisellä liitteellä. Kau-
punki harkitsee, ovatko liikesalaisuuksiksi esitetyt asiat lain mu-
kaan salassa pidettäviä. Tarjouksen hintatietoa ei pidetä liikesalai-
suutena. 
 
 

8. TARJOUKSEN TOIMITTAMINEN 
 
Tarjous tulee toimittaa allekirjoitettuna versiona joko sähköpos-
titse seuraavilla osoitteilla: 
Vastaanottaja: Helena.Ylisipola@hel.fi; Olli.Huuskonen@hel.fi; 
   
cc: Katariina.Siimeslehto@hel.fi; Marja-Liisa.Lommi@hel.fi; 
 
    
tai suljetussa kirjekuoressa osoitteeseen: 
 
Helsingin kaupunki 
Sosiaali- ja terveysvirasto 
Tietohallinto- ja viestintäpalvelut  
Osastopäällikkö Helena Ylisipola 
PL 6000 
00099 HELSINGIN KAUPUNKI 
 
Kuoreen merkintä: THK -puhelinpilotti/ tarjous 
 
Tarjouksen tulee olla perillä viimeistään 13.4.17 mennessä.  
 
Helsingissä 31.3.2014 
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