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486142-2026 - Zadavani

Estonsko — Call centra — Konekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile

OJ S 133/2026 14/07/2026

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim - Oznameni oprav
Sluzby

1. Kupuijici

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: Riigi Tugiteenuste Keskus
E-mail: hanked@rtk.ee
Pravni forma kupujiciho: Ustfedni organ statni spravy
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro Sirokou vefejnost

2. Rizeni

2.1. Rizeni
Nazev: Kdnekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Popis: Maksu- ja Tolliamet (MTA) soovib perioodiks 14.08.2026-31.07.2029 hankida
kénekeskuse terviklahenduse, mis vdimaldab hallata sisenevaid ja valjuvaid kdnesid, e-kirju
ning SMS-teavitusi, sh massteavitust kdne ja/vdi SMS-i kaudu. Kbnekeskus on teemapdhine:
igal teemal on eraldi infoliin, millele saabunud kdned suunatakse vastavasse jarjekorda. Iga
jarjekorda teenindab kindel agentide grupp; agendid véivad kuuluda mitmesse gruppi korraga.
Agendid to6tavad ule Eesti, kas eraldi kdnekeskuse ruumides voi oma tdokohal. T66 toimub
vahetustes, mistéttu sama tdokohta kasutab ajagraafiku alusel mitu agenti. Kbnekeskuse
tobaeg on E-N kI 9.00-16.30 ja R kl 9.00-15.30. Aastas teenindatakse kuni 300 000 klienti;
kénede maht Uhes kuus jaab vahemikku 13 000-50 000. Tipphetkedel vbib samaaegselt
Uhendust vétta ligikaudu 1500 klienti. / Kérvaldamise alused ja kvalifitseerimistingimused:
Vaata hanke alusdokumentidest
Identifikator fizeni: 618089f1-13fe-4ea9-8419-e93a368bdb70
Interni identifikator: 310634-0000
Typ fizeni: Oteviené
Rizeni se zrychli: ne
Hlavni prvky fizeni: Avatud hankemenetlus

21.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

2.1.2. Misto plnéni
Zemé: Estonsko
Kdekoli v dané zemi
DalSi informace: Kénekeskuse agendid on paigutatud Ule Eesti.

2.1.3. Hodnota
Odhadovana hodnota bez DPH: 110 000,00 EUR

2.1.4. Obecné informace
DalSi informace: Pohjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".
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Pravni zaklad:
Smeérnice 2014/24/EU

2.1.6. Duavody pro vylouceni
Zdroje duvodu pro vylouceni: Jednotné evropské osveédceni pro vefejné zakazky (ESPD),
Jednotné evropské osvédc&eni pro vefejné zakazky (ESPD)

5.1. Cast: LOT-0000
Nazev: Kdnekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Popis: Maksu- ja Tolliamet (MTA) soovib perioodiks 14.08.2026—-31.07.2029 hankida
kénekeskuse terviklahenduse, mis vdimaldab hallata sisenevaid ja valjuvaid kdnesid, e-kirju
ning SMS-teavitusi, sh massteavitust kdne ja/vdi SMS-i kaudu. Kdénekeskus on teemapdhine:
igal teemal on eraldi infoliin, millele saabunud kdned suunatakse vastavasse jarjekorda. Iga
jarjekorda teenindab kindel agentide grupp; agendid vbivad kuuluda mitmesse gruppi korraga.
Agendid tootavad ule Eesti, kas eraldi kdnekeskuse ruumides v6i oma tdokohal. T66 toimub
vahetustes, mistéttu sama tdokohta kasutab ajagraafiku alusel mitu agenti. Kbnekeskuse
tobaeg on E-N kI 9.00-16.30 ja R kl 9.00-15.30. Aastas teenindatakse kuni 300 000 klienti;
kénede maht Uhes kuus jaab vahemikku 13 000-50 000. Tipphetkedel vbib samaaegselt
Uhendust vétta ligikaudu 1500 klienti. / Kdrvaldamise alused ja kvalifitseerimistingimused:
Vaata hanke alusdokumentidest
Interni identifikator: 310634-0000

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

5.1.2. Misto plnéni
Zemé: Estonsko
Kdekoli v dané zemi
Dal8i informace: Kdnekeskuse agendid on paigutatud ule Eesti.

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Datum zahajeni: 14/08/2026
Doba trvani: 36 Mésice

5.1.5. Hodnota
Odhadovana hodnota bez DPH: 110 000,00 EUR

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Musi byt uvedena jména a pfislusna odborna kvalifikace pracovnikl povéfenych realizaci
zakazky: NevyzZaduje se
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostfedka EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ano
Dalsi informace: Pdhjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".

5.1.7. Strategické zadavani zakazek
Cil strategického zadavani zakazek: Snizeni dopadu na zivotni prostiedi
Popis: Keskkonnahoidlikud tingimused on lisatud vastavustingimustesse.
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PFistup ke snizovani dopadu na Zivotni prostfedi: Zmirfiovani zmény klimatu

5.1.8. Kiritéria pristupnosti
Kritéria pfistupnosti pro osoby s postizenim nejsou zahrnuta s nasledujicim odlvodnénim
Odlvodnéni: Kaesolevas hankes ei ole kehtestatud eraldi ligipaasetavuse tehnilisi kriteeriume,
kuna teenuse pohikanaliks on telefonipdhine klienditeenindus, millele ei kohaldu otseselt
veebide ja mobiilirakenduste ligipaasetavuse nduded. Samas on teenus oma olemuselt laiale
sihtrihmale kattesaadav ning taiendavalt on tagatud ka alternatiivsed suhtluskanalid (e-post,
iseteenindus).

5.1.9. Kiritéria pro vybér
Zdroje vybérovych kritérii: Jednotné evropské osvédceni pro verejné zakazky (ESPD)

5.1.10. Kiritéria pro zadani
Kritérium:
Typ: Cena
Popis: Vaata hanke alusdokumentidest
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 80
Kritérium:
Typ: Naklady
Popis: Vaata hanke alusdokumentidest
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (body, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 20

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Adresa zadavaci dokumentace: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement/10326744
/documents?group=B

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
Podminky podani:
Elektronické podani: PoZadovana
Adresa pro podani: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement/10326744/tenders
Jazyky, v nichZ |ze podavat nabidky nebo Zadosti o u¢ast: estonstina
Elektronicky katalog: Nepovolena
Varianty: Nepovolena
Lhuta pro doru€eni nabidek: 29/07/2026 11:00:00 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni ¢as
Doba, po kterou musi nabidka zlstat platna: 4 Mésice
Informace o verejném otvirani nabidek:
Datum otevreni: 29/07/2026 12:00:00 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni ¢as
Misto: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/
Smiluvni podminky:
PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci program( chranéného zaméstnani: Ne
Podminky tykajici se plnéni zakazky: Vastavalt hankelepingu projektile.
Elektronicka fakturace: PoZzadovana
Bude pouzito elektronické objednavani: ne
Bude pouzita elektronicka platba: ano
Finan¢ni ujednani: Vastavalt hankelepingu projektile.

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Zadna ramcova dohoda
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5.1.16.

Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém

Dalsi informace, mediace a prezkum

Organizace pfislusna pro mediacni fizeni: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Organizace pfisludna pro pfezkum: Riigihangete vaidlustuskomisjon

Informace o lhatach pro prezkum: https:/fin.ee/riigihanked-riigiabi-osalused/riigihanked

/vaidlustusmenetlus
Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni: Riigi Tugiteenuste Keskus
Organizace pfijimajici Zzadosti o uc€ast: Riigi Tugiteenuste Keskus

8. Organizace

8.1.

8.1.

8.1.

486142-2026

ORG-0001

Oficialni nazev: Riigi Tugiteenuste Keskus

Registracni Cislo: 70007340

Postovni adresa: Lokke tn 4

Obec: Tallinn

PSC: 10122

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Zemé: Estonsko

Kontaktni misto: AIGI JANES

E-mail: hanked@rtk.ee

Telefon: +372 59024701

Internetova adresa: http://www.rtk.ee

Profil kupujiciho: http://www.rtk.ee

Ulohy této organizace:

Kupujici

Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni
Organizace pfijimajici zadosti o u¢ast

ORG-0002

Oficialni nazev: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Registracni Cislo: 1000123

Postovni adresa: Tartu mnt 85

Obec: Tallinn

PSC: 10115

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Zemé: Estonsko

E-mail: vako@fin.ee

Telefon: +3726113713

Ulohy této organizace:

Organizace pfislusna pro prezkum

Organizace pfislusna pro mediacni fizeni

ORG-0003

Oficialni nazev: Riigihangete register
Registracni Cislo: TED64

Postovni adresa: Ldkke tn 4

Obec: Tallinn

PSC: 10122
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Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Zemé: Estonsko

E-mail: register@riigihanked.riik.ee

Telefon: +3726113693

Ulohy této organizace:

TED eSender

10. Zména
Znéni pfredchoziho oznameni, které ma byt zménéno

9efc3c48-ee3e-4104-ac16-8c5bad4a29941-01
Hlavni davod zmény

Informace aktualizovany

10.1. Zména
Identifikator sekce: PROCEDURE
Popis zmén: Pakkumuste esitamise aja pikendamine seoses alusdokumentide muudatusega.

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: 68b789a5-b39b-48bf-bebe-2a697f2eb76¢c - 01

Druh formulafe: Zadavani

Typ oznameni: Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Podtyp oznameni: 16

Datum odeslani oznameni: 13/07/2026 10:56:39 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni ¢as
Datum odeslani oznameni (eSender): 13/07/2026 13:00:10 (UTC+03:00) vychodoevropsky
letni ¢as

Jazyky, v nichZ je toto oznameni oficialné k dispozici: estonstina

Cislo zvefejnéni oznameni: 486142-2026

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 133/2026

Datum zvefejnéni: 14/07/2026
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