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566563-2025 - CbcTesaTtenHa npouenypa

®dunnanaua — CodptyepHn naketm u uHcpopmaumoHHm cuctemu — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

O6siBneHue 3a NopbYKa UITN KOHLUEeCUs — cTaHAapTeH pexum - Ob6siBneHue 3a npomMsiHa
JdocTtaBku

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdumumanHo HanmeHoBaHune: Tampereen kaupunki
EnektpoHHa nowa: hankinnat@tampere.fi
lNMpaBHa kaTeropusa Ha KynyBa4da: MecTeH opraH
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obwogyHKLUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbpxaBaTta

2. Mpoueaypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Onucanune: Tampereen kaupunki hankkii asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelman
ohjelmistopalveluna (SaaS). Hankittava Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma sisaltaa
asiakkaan kayttoliittyman, chat-ratkaisun, tietdmyskannan seka palvelunhallintajarjestelman.
Osana hankintaa on my0s jarjestelmakoulutusta ja dokumentointia.
Palvelunhallintajarjestelmaan kuuluu eri kanavista tulevien yhteydenottojen hallinta,
tydnkulkujen ja lomakkeiden hallinta, seka raportointi. Hankittavan jarjestelman tulee
mahdollistaa eri kanavia pitkin tulevien yhteydenottojen sujuva ohjaaminen, kasittely,
seuranta, raportointi ja tilastointi. Hankittavaa jarjestelmaa kaytetaan asiakkaiden (esim.
kuntalainen, yhteison edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisdiset
yhteydenotot) kasittelyyn ja raportointiin seka niista kertyvan tiedon (asiointitieto) avulla
tiedolla johtamiseen. Lisaksi hankinnan pitkan aikavalin tavoitetilana on, etta jarjestelma
mahdollistaa erilaisten asiointipalveluiden integroimisen osaksi jarjestelmaa. Tampereen
kaupunki on ottamassa kayttoon koko kaupungin kattavaa neuvonnan ja palautteenhallinnan
toimintamallia, ja hankittavan jarjestelman tehtavana on mahdollistaa toimintamallin mukaiset
tehtavat, roolit ja prosessit. Kayttdonottoprojektin suunnittelu kdynnistetaan valittomasti
sopimuksen allekirjoituksen jalkeen. Tilaaja pyrkii allekirjoittamaan sopimuksen viimeistaan
marraskuussa 2025. Tarjoajan tulee toimittaa jarjestelma tuotantokayttéon viimeistaan
kahdeksan (8) kuukauden kuluessa.
WpeHnTtndpukatop Ha npouenypata: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
BbTpeweH naeHtudukatop: TRE:1683/02.07.01/2025
Bug npouenypa: Otkputa
lMpouenyparta ce yckopsiBa: He

21.1. Uen
EcTtecTtBO Ha nopbykata: [JoctaBku
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 48000000 CodpTyepHM nakeTn 1 MHPOPMALIMOHHN CUCTEMMU
HonbnHutenHa knacudpukaums (cpv): 72000000 LT ycnyru: koHcynTaumm, paspaboTeaHe Ha
coptyep, IHTEpHET n nogapbxKa

2.1.2. MsacTOo Ha n3anbNHEeHue
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AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPUanHa eguHuua Ha avpxasata (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
ObpxaBa: PuHnaHans

2.1.4. O6wa nHcdopmauus
NMpaBHO OCHOBaHue:
Oupektuea 2014/24/EC

2.1.6. OcHoBaHUA 3a U3KNYBaHe
M3TOYHMLM Ha OCHOBaHMsATa 3a M3KIoYBaHe: [JOKyMEeHT 3a 06LEeCTBEHN NOPBYKM

5. ObocobeHa no3nuus

5.1. O6ocobeHa nosunuyusa: LOT-0000
3arnasue: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Onucanue: Tampereen kaupunki hankkii asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelman
ohjelmistopalveluna (SaaS). Hankittava Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma sisaltaa
asiakkaan kayttoliittyman, chat-ratkaisun, tietamyskannan seka palvelunhallintajarjestelman.
Osana hankintaa on my0s jarjestelmakoulutusta ja dokumentointia.
Palvelunhallintajarjestelmaan kuuluu eri kanavista tulevien yhteydenottojen hallinta,
tydnkulkujen ja lomakkeiden hallinta, seka raportointi. Hankittavan jarjestelman tulee
mahdollistaa eri kanavia pitkin tulevien yhteydenottojen sujuva ohjaaminen, kasittely,
seuranta, raportointi ja tilastointi. Hankittavaa jarjestelmaa kaytetaan asiakkaiden (esim.
kuntalainen, yhteisén edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisdiset
yhteydenotot) kasittelyyn ja raportointiin seka niista kertyvan tiedon (asiointitieto) avulla
tiedolla johtamiseen. Lisaksi hankinnan pitkan aikavalin tavoitetilana on, etta jarjestelma
mahdollistaa erilaisten asiointipalveluiden integroimisen osaksi jarjestelmaa. Tampereen
kaupunki on ottamassa kayttoon koko kaupungin kattavaa neuvonnan ja palautteenhallinnan
toimintamallia, ja hankittavan jarjestelman tehtdvana on mahdollistaa toimintamallin mukaiset
tehtavat, roolit ja prosessit. Kayttdonottoprojektin suunnittelu kdynnistetaan valittdmasti
sopimuksen allekirjoituksen jalkeen. Tilaaja pyrkii allekirjoittamaan sopimuksen viimeistaan
marraskuussa 2025. Tarjoajan tulee toimittaa jarjestelma tuotantokayttéon viimeistaan
kahdeksan (8) kuukauden kuluessa.
BbTpelwweH nageHtndpukatop: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Uen
EcTtectBo Ha nopbykarta: [loctaBku
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 48000000 CodpTyepHM nakeTn 1 MHPOPMALIMOHHN CUCTEMMU
HonbnHutenHa knacudpukaums (cpv): 72000000 LT ycnyru: koHcynTaumm, paspaboTBaHe Ha
coptyep, IHTepHeT n nogapbxka

5.1.2. MsacTo Ha n3nbriHeHue
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPHanHa egnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
ObpxaBa: PrvHNaHama

5.1.3. OyakBaHa NpoABLIMKUTENTHOCT
Hauanna garta: 31/10/2025
Opyr cpok: HeorpaHuyeH

5.1.6. O6wa uHdopmauua
3anaseHo y4yacTtue:
YyactmneTo He e 3anaseHo.
[MpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLWecTBeHa Nopbyka, KOMTO He e UHaHcKMpaH cbe cpeacTtea oT EC
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MopbykaTa nonaga B NPUOXHOTO nose Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpxaBHUTe nopbyku (CAMM)
: ha
Tasn obwecTBeHa nopbyka e nogxoadila u 3a mankum n cpegnn npegnpuatmns (MCI): aa

5.1.7. CrpaTermyeckm obecTBeHN NOPBUKN
CoumanHa uen, Y1eTo nocTuraHe ce Hacbpyasa: HagnexHa npoBepka No OTHOLLEHWE Ha
npaeaTa Ha YoBeKa B CBETOBHUTE BEPUINM Ha LOCTaBKMUTE, Bb3MOXHOCTU 3a 3aeTOoCT 3a
ObNrocpoyHo 6e3paboTHuTe, NMuaTa B HEPABHOCTONHO NOSIOXEHME U/Mnn nuuarta ¢
yBpexaaHus, CnpaBeanuem ycrnosus Ha Tpy4a

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogb6op
N3TOYHUUM Ha KpuTepumn 3a n3dop: [JJokyMeHT 3a 00LeCTBEHM NMOPBYKM

5.1.10. KpuTepuu 3a Bb3naraHe
Kputepun:
Bua: Kayectso
Onucanue: Kaytettavyysarviointi
Kputepun:
Bua: LeHa
Onucanwue: Vertailuhinta

5.1.11. [dokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obLiecTBeHa Nopbyka
KpaeH cpok 3a uckaHe Ha gonbrHutTenHa nHgopmaums: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00)
N3TOYHOEBPOMNEWNCKO NSITHO BpeEME
Appec Ha gokyMeHTaumsaTa 3a obuiectBeHaTa nopbuka: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogaBaHe: 3agbiKUTENHO
Appec 3a nogaBaHe: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
E3nuu, Ha kouTo moraT Aa ce nogasaT opepTu uUnm 3asBieHns 3a yyactme: (PUHCKN
EnekTpoHeH katanor: 3abpaHeHo
KpaeH cpok 3a nony4vasaHe Ha ogepTun: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00)
N3TOYHOEBPOMNEWNCKO NSATHO BpeEME
MpoAbMKUTENHOCT, Npe3 KoATO odpepTaTa TpsibBa Aa octaHe BanugHa: 188 [Hu
MHdopmauma 3a obwecTtBeHaTa nopbykKa:
[aTta Ha oTBapsHe: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) n3to4HOEBpONENCKO NSATHO Bpeme
YcnoBus Ha poroBopa:
M3nbnHeHneTo Ha goroBopa TpsibBa Aa ce u3BbpLUBa B paMKUTe Ha NporpamMu 3a Cb3gaBaHe
Ha 3awuTeHn paboTHn mecTa: He
EnekTpoHHO hakTypupaHe: 3aab/mKUTENHO
LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NOpbYBaHE: HE
LLle ce nsnonsea enekTpoHHO nnawjaHe: aa

5.1.15. TexHuKu
PamkoBo cnopa3ymeHue:
Hsma pamkoBO cnopasymeHue
MHdopmauma 3a aMHaMnyHaTa cuctema 3a NoKynKu:
Hama gMHammyHa cuctema 3a noKynku

5.1.16. [donbnHuTenHa nHcpopmauus, Meguauua v npepasrnexnaHe (obxansaHe)
OpraHusaums, oTroBapsiLa 3a npepasrnexagaHeTo (obxansaHeTo): Markkinaoikeus
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OpraHusauumsi, KOATO NpeaocTaBs AOMbHUTENHA MHOPMaLUA 3a NpoueaypaTta 3a BbanaraHe
: Tampereen kaupunki

OpraHusauums, npegocTassia noseye nHgopmaLmsa 3a npouenypute 3a npernes (obxansaHe)
: Tampereen kaupunki

OpraHusaums, KOSTo nosiydasa 3asiBfieHusTa 3a yyactme: Tampereen kaupunki

OpraHusauus, koaTto obpaboTtea odepTute: Tampereen kaupunkKi

8. OpraHusauum

8.1. ORG-0001
OdmumnanHo HanmeHosaHue: Tampereen kaupunki
PernctpaunoHeH Homep: 0211675-2
MoweHckn agpec: PL 487
Npaa: Tampere
MNoweHckm koa: 33101
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPUanHa eguHuua Ha avpxasata (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
ObpxaBa: PuHnaHans
EnekTpoHHa nowa: hankinnat@tampere.fi
TenedoH: 03 565 611
Ponwu Ha Ta3u opraHusauus:
Kynysau
OpraHusaums, KOATO NpeaocTaBs AONbHUTENHA MHOPMaLUUA 3a NpoueaypaTta 3a BbanaraHe
OpraHusauums, KOATO nosnyyasa 3asiBeHusTa 3a ydactme
OpraHusauus, koaTo obpaboTtea odepTute
OpraHnsaums, npegocTassila noseye nHopmMaums 3a npoueaypute 3a npernes (obxansaHe)

8.1. ORG-0002
OdmumnanHo HanmveHoBaHue: Hansel Oy (Hilma)
PernctpaumoHeH Homep: FI09880841
MoweHckn agpec: Mannerheiminaukio 1 A
Npaa: Helsinki
MoweHckn koa: 00100
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpHanHa egnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
OvpxaBa: PMHNaHana
EnektpoHHa nowa: tekninen@hankintailmoitukset.fi
TenedoH: +358 295563630
WHTepHeT agpec: https://www.hankintailmoitukset.fi
Ponu Ha Ta3n opraHusaums:
TED eSender

8.1. ORG-0003
OdmumanHo HaumeHoBaHue: Markkinaoikeus
PernctpaunoHneH Homep: FI30061576
MoweHckn agpec: Radanrakentajantie 5
Mpaa: Helsinki
MoweHckn koa: 00520
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpHanHa eagnHuua Ha gbpxasata (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
ObpxaBa: PMHNaHang
EnektpoHHa nowa: markkinaoikeus@oikeus.fi
TenedoH: +358 295643300
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MHTepHeT agpec: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Ponu Ha Ta3un opraHusauus:
OpraHusauus, oTroBapsiLia 3a npepasrnexagaHeTto (o6xansaHeTo)

10. NMpomsaHa
Bepcusa Ha npeguwHOTO 0bsiBNeHne, KoeTo TpsibBa ga 6bae npomMeHeHo

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
OcHoOBHa NpuYnHa 3a NpomsiHaTa

MonpaBka Ha rpeLukn, 4onycHaTh OT KynyBaya
OnucaHve

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

MHdopmauus 3a obaBneHneTo

NaoeHTudmkaTtop/Bepcust Ha obsBneHneTo: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01
Bug Ha dopmynsapa: CbcTesaTtenHa npoueaypa

Bug o6sasnenune: O6aBneHne 3a nopbyka UM KOHLECUSA — CTaHAAPTEH PEXUM

MNoaBua Ha obsBreHueTo: 16

[arta Ha uanpawaHe Ha nssectuneto: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) n3to4HoeBponemncko
NATHO Bpeme

E3u1umn, Ha KOMTO HACTOSALLIOTO U3BecTne e onumanHo JOCTbMNHO: PUHCKM

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6sBneHneTo: 566563-2025

Homep Ha 6pos Ha OB S: 166/2025

Hata Ha ny6nukyBaHe: 01/09/2025
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