V a lt O ri ‘ Valtion tieto-ja Pyynto 1(7)
viestintdtekniikkakeskus

5.9.2018

Tietopyynto

Tekoalyn hyodyntaminen
asiakaspalvelun parantamiseksi
Valtorissa ja Palkeissa

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori
www.valtori.fi



Va lt 0 ri Valtion tieto-ja Pyynto 2.(7)
viestintdtekniikkakeskus

5.9.2018

Sisallys
I =TI e W =T (0] o)AV a1 0K v PP PP PPPPPPPPPPPPPPI 3
2 Hankkeen ja tulevan hankinnan tausta seké 0sa-alu€etl..............cccovvviiiiiiiii e e e, 3
A R = U = RSP UP PP 3
2.2 Toteutettavat KENitySKONTEEL .........ccii i e e e e e eaaees 4
2.2.1  Valtorin KehitySKONLEET.........covviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 4
2.2.2 Palkeiden KehitySKONTEEL ..........uuiiii e 4
2.3 HaNKKEeN @iKataUIU ..........ccooiiiiiiiiii e e et e e e e e e e aaanee 5
2.4 HanKinNan 0S@-alUBET .........cooooi i 5
2.4.1  ASIaNtUNLAPAIVEIU ......coeiiiiiiiiiieeieeee e 5
2.4.2  TEKOABIYAIUSTA ... e 5
24.3 Kyvykkyyden rak@ntaminen ...............ueeeeueiiiiiiiieiiiiieiee e 5
3 Y SYIMIYKSEL. ..ttt 6
A ATKALAUIU ... 7

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori
www.valtori.fi



Valtori

Valtion tieto- ja
viestintdtekniikkakeskus

Pyyntd 3(7)

5.9.2018

1 Yleistatietopyynnosta

Kyseessa ei ole tarjouspyyntd, hankintailmoitus tai ennakkoilmoitus,
vaan tulevaa hankintaa koskeva tietopyyntd, jonka tarkoituksena on
kaynnistaa tekninen vuoropuhelu palveluntuottajien kanssa tekodalyalus-
tasta seka asiantuntijapalvelusta suunniteltujen kehityskohteiden toteut-
tamiseksi. Tietopyynto ei sido ketaan siihen osallistuvaa tahoa.

Talla tietopyynnolla on tarkoitus selvittaa tekodalyalustaratkaisun hankin-
taan liittyvia teknisia, taloudellisia ja toiminnallisia seikkoja. Tietopyyn-
non tavoitteena on saada kattavasti asiaa koskevaa tietoa, jotta kilpailu-
tus voidaan toteuttaa mahdollisimman tarkoituksenmukaisella tavalla.
Liséksi talla tietopyynnolla kartoitetaan toimittajien kyvykkyytté tarjota
kehityskohteiden toteuttamiseen tarvittavaa asiantuntijapalvelua. Tama
asiakirja ei ole hankintailmoitus tai tarjouspyyntd, vaan tarkentava mark-
kinakartoitus/tekninen vuoropuhelu, eli tietopyynt6. Hankintayksikko
paattaa itsendisesti etenemisesté ja tarjouspyynnon sisallosta saa-
miensa vastausten perusteella.

Vastauksen jattaminen ei edellyta kaikkiin kysymyksiin vastaamista.
Vastausten perusteella kuitenkin arvioidaan ja valikoidaan hankinnan
vaatimuksia. Tietopyynndn avulla saatu aineisto voi vaikuttaa siihen, mi-
ten hankinnan kriteerit asetetaan ja mita hankintamenettelyd hankin-
nassa tullaan kayttamaan.

Vastauksiin toivotaan sisallytettavan erilaisia palvelukuvauksia, teknisia
dokumentteja tai periaatekuvia, jotka kertovat esimerkiksi arkkitehtuu-
rista tai tuotantotavasta. Vastaukset liitteineen tulee toimittaa ensisijai-
sesti suomen kielella, mutta osa dokumentaatiosta voi olla myos eng-
lannin kielell.

2 Hankkeen ja tulevan hankinnan tausta seka osa-alueet

2.1

Tausta

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin ja Valtion talous- ja
henkiléstohallinnon palvelukeskus Palkeet toteuttavat yhteishankkeen,
jonka tavoitteena on parantaa asiakaspalvelua tekoélyn avulla. Teko-
alya hyoddyntden automatisoidaan ja tehostetaan palveluprosesseista
tunnistettuja kehityskohteita.

Palkeita ja Valtoria yhdistavat lahes sama asiakaskunta, sama palvelun-
hallintajarjestelma seka useat prosessit, mika mahdollistaa kehitettavien
tekodlyaratkaisujen ja kyvykkyyden hyddyntadmisen yhteisesti. Lisaksi
yhteistyd tukee kehitysta palvelukeskusten palvelunakyman ja proses-
sien yhtenaistamisen suuntaan, seka kehitettavien ratkaisujen levitta-
mista myds laajemmin muiden valtiohallinnon organisaatioiden hy6dyn-
nettavaksi.
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Valtori ja Palkeet etsivat synergiaetuja syventdessaan yhteisty6taan ja
aloittaen kehittaméaan koko valtionhallinnolle tarjottavaa palvelua paran-
tavia ratkaisuja.

Valtorin ja Palkeiden kehityshanke mahdollistaa yhteisen kyvykkyyden
rakentamisen valtionhallinnon asiakaskunnalle ja konsernipalveluiden

asiakaspalvelun kehittdmisen vastaamaan tulevaisuuden asiakastar-

peita.

2.2 Toteutettavat kehityskohteet

Hankkeen aikana tullaan toteuttamaan kuusi kehityskohdetta, joista
kolme Valtorille ja kolme Palkeille. Kehityskohteet toteutetaan olemassa
oleviin tietojarjestelmiin erilaisia rajapintoja hyddyntaen.

2.2.1 Valtorin kehityskohteet

Paatelaitteiden elinkaaren leasing-vaihdot

Automatisoidaan leasing-vaihtojen manuaaliset tydvaiheet, kuten
viestien lahettdminen sopimusten umpeutumisesta asiakkaalle ja
yhteydenpito laitetoimittajan ja Valtorin valilla.

Kayttovaltuushallinnan yksinkertaisten pyyntojen
automatisointi

Automatisoidaan yksinkertaiset pyynnét, kuten kayttévaltuuksien
lisddminen. Ratkaisua sovelletaan puhelin-, chat- ja
sahkdpostikanavissa. Eskaloituvat tiketit ohjataan asiantuntijoille.

2.2.2 Palkeiden kehityskohteet

Vapaamuotoisten lomakkeiden ja sahkdpostien
tunnistaminen virastoasiakkaiden tulojen kisittelyssa

Automatisoidaan asiakkaan aikeen tunnistaminen ja luokittelu.
Esimerkiksi uuden laskuttaja-asiakkaan perustaminen voidaan tunnistaa
tekstista ja luokitella kiireellisyyden ja aiheen perusteella tiettyyn
tydjonoon.

Matkalaskujen tarkastuksen automatisointi

Matkustusprosessissa matkalaskujen tarkastuksen automatisointi
toteutettaisiin oppivalla analytiikalla. Hy6dynnetaan tekstintunnistusta
eri ohjeiden tulkitsemisessa. Tekoaly tunnistaa monimutkaista
soveltamista edellyttévat tapaukset ja ohjaa ne manuaalisesti
kasiteltavien tydjonoon.

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori
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Vapaamuotoisten
palvelupyyntojen luokittelu ja
ohjaaminen oikeaan
tyojonoon

Kaytetdaan tekstintunnistusta tikettien
luokittelussa ja ohjaamisessa oikeaan
tydjonoon. TAman lisiksi
hyddynnetdan puheen- ja
tekstintunnistusta tikettien
automaattisessa muodostamisessa.

Palvelusuhteen hallintaan
liittyvien yksinkertaisten
kysymysten ratkaiseminen
sidhkoposti- ja
portaalikanavassa

Yksinkertaiset, rutiininomaiset
kysymykset ratkaistaan suoraan
tekoalylla. Oppivan
tekstintunnistuksen avulla voidaan
ratkaista suoraan esimerkiksi tilanne,
jossa osa-aikainen henkild haluaa
kysya lomapaivien lukumaaraa.
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2.3 Hankkeen aikataulu

Koko hankkeen on arvioitu kestavan 30.9.2019 asti. Hankinta toteute-
taan vuoden 2018 aikana ja kehityskohteiden toteutus aloitetaan alku-
vuodesta 2019.

Yksittaisen kehityskohteen toteutukseen ja kayttéonottoon on suunni-
teltu kuluvan aikaa noin 3 kuukautta.

2.4 Hankinnan osa-alueet
241 Asiantuntijapalvelu

Hankkeen toteutusta varten haemme asiantuntijapalvelua valittujen ke-
hityskohteiden toteuttamiseen.

242 Tekodlyalusta

Kehityskohteiden toteuttamiseksi hankitaan tekodalyalusta. Valtorin vas-
tuulla on alustan hallinnointi, jolloin hankintasopimus tehdaan Valtorin ja
toimittajan valilla.

Alusta tulee mahdollisesti my6s Valtorin asiakkaiden kayttoon, jolloin
Valtorin tulisi voida tuottaa ja myyda hankittavalla alustaratkaisukoko-
naisuudella tuotettua palvelua asiakkailleen. Valtorin asiakkaita voivat
olla kaikki valtion virastot ja laitokset.

24.3 Kyvykkyyden rakentaminen

Hankkeen aikana rakennetaan kyvykkyytta Valtorille seka Palkeille kehi-
tyskohteiden toteuttamisen aikana.
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3  Kysymykset
Yleiskuvaus ratkaisusta
Yleisesittely tarpeitamme vastaavasta palveluratkaisusta:
e Mita tuotteita/palveluita tarjoatte?
¢ Millaisia perustoiminnallisuuksia alustapalvelunne sisaltaa?

o Millaisia lisdtoiminnallisuuksia (jotka eivat sisally perusominaisuuksiin) alustanne
sisaltaa?

¢ Mitka mahdollisuudet palvelussanne on suomen kielen kayttéon?
Teknologia ja tekninen toteutus
¢ Onko teknologia mielestanne kypsa valittuihin kehityskohteisiin?

e Onko teknologia kypsa suomen kielen kayttdmiseen valituissa kohteissa? Mikali ei,
miten olette ottaneet taman huomioon tulevassa alustan kehittamisessa?

¢ Miten néette palvelun ja teknologian kehittyvan tulevaisuudessa?

e Miten ratkaisunne on yhteensopiva muiden markkinoilla olevien vastaavien alusto-
jen kanssa?

e Jos palvelu sijoitetaan Valtorin konesaliin (on-premises), millaista palvelinympaéris-
t6a ja teknologia-arkkitehtuuria ratkaisu vaatii?

¢ Millaisia valmiita integraatiorajapintoja ratkaisunne tarjoaa?
e Jos palvelua tuotetaan pilvipalveluna, niin

» Kuvatkaa teknologia-arkkitehtuuri(t), jolla tuotatte pilvipalvelua

= Palveluorganisaatio

= Omaroolinne pilvipalveluiden tuotantoketjussa

= Sailytetaanko dataa ETA-alueen sisélla ja miten sen sailytys on toteutettu?
= Missa pilvipalvelu sijaitsee?

Tunnistatteko jotain arkkitehtuuri/rajapintavaatimuksia kehityskohteissa kaytettaville
muille jarjestelmille?

Tietoturva
Tietoturvan huomioiminen ratkaisussanne:

e Miten olette huomioineet tietoturvan ratkaisussanne? Onko alustaratkaisu esimer-
kiksi auditoitu jollekin tietoturvatasolle?

¢ Missa alusta ja sen data sijaitsee maantieteellisesti?

Kyvykkyys
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¢ Minkalaista toteutusmallia kyvykkyyden rakentamisessa suosittelisitte?
o Oletteko aiemmin toteuttaneet vastaavaa kyvykkyyden rakentamista asiakkaillenne?

o Millaisia koulutustoteutuksia olette tekoalysté tehneet? Minka tason koulutuksia
nama ovat olleet?

Tukipalvelu
¢ Millainen tukipalvelumallinne on?
e Onko tukipalvelu saatavilla suomen kielella Suomessa?
Referenssit
e Oletteko toteuttaneet tdman kaltaisia ratkaisuja?
o Referenssit
Hinnoittelu
Kuvailkaa kustannusrakenteenne seka hinnoittelunne kokonaisuutena:
e Peruspalvelu
e Lisenssit
e Lisapalvelut
e Koulutuspalvelut
Yleiset havainnot

¢ Onko teilla kommentteja tai yleishavaintoja, jotka Valtorin ja Palkeiden olisi hyva ot-
taa huomioon hankinnan suunnittelussa?

e Onko edella esitetyssa kokonaisuudessa joitain osia, joiden tuottaminen ei onnistu
tai olisi mielestéanne liian kallista, monimutkaista tai hankalaa?

¢ Onko kehityskohteen toteuttamiselle suunniteltu 3 kuukauden aika mielestanne to-
teuttamiskelpoinen?

4 Aikataulu

Tahan tietopyyntoon pyydetdan vastauksia 26.9.2018 kello 12.00 mennessa osoitteeseen
kilpailutukset@valtori.fi otsikolla "Valtorin ja Palkeiden tekoalyhanke - tietopyyntd”. Jos vas-
taukset sisaltavat luottamuksellista tietoa, pyydamme merkitsemaan asiakirjat luottamukselli-
siksi.
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