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566563-2025 - Zadavani

Finsko — Baliky programu a informacni systémy — Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
(palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

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

1. Kupuijici

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: Tampereen kaupunki
E-mail: hankinnat@tampere.fi
Pravni forma kupujiciho: Mistni organ
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro $irokou vefejnost

2. Rizeni

2.1. Rizeni

Nazev: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Popis: 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.
Identifikator Fizeni: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Interni identifikator: TRE:1683/02.07.01/2025
Typ fizeni: Oteviené
Rizeni se zrychli: ne

21.1. Ugel
Charakter smlouvy: Dodavky
Hlavni klasifikace (cpv): 48000000 Baliky programu a informacni systémy

Dalsi klasifikace (cpv): 72000000 Informacni technologie: poradenstvi, vyvoj programového
vybaveni, internet a podpora

2.1.2. Misto plnéni
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Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Zemé: Finsko

2.1.4. Obecné informace
Pravni zaklad:
Smérnice 2014/24/EU

2.1.6. Duavody pro vylouceni
Zdroje davodu pro vylou€eni: Zadavaci dokumentace

5.1. Cast: LOT-0000
Nazev: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Popis: 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.
Interni identifikator: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Dodavky
Hlavni klasifikace (cpv): 48000000 Baliky programu a informacéni systémy
Dalsi klasifikace (cpv): 72000000 Informacni technologie: poradenstvi, vyvoj programového
vybaveni, internet a podpora

5.1.2. Misto plnéni

v v

Zemé: Finsko

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Datum zahajeni: 31/10/2025
Jina doba: Neomezeny

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostiedk( EU
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Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ano
Tato zakazka je vhodna i pro malé a stfedni podniky: ano

5.1.7. Strategické zadavani zakazek
Prosazovany socialni cil: Nalezita péce v oblasti lidskych prav v globalnich dodavatelskych
fetézcich, Pracovni pfilezitosti pro dlouhodobé nezaméstnané osoby, znevyhodnéné osoby a
/nebo osoby s postizenim, Spravedlivé pracovni podminky

5.1.9. Kiritéria pro vybér
Zdroje vybérovych kritérii: Zadavaci dokumentace

5.1.10. Kiritéria pro zadani
Kritérium:
Typ: Kvalita
Popis: Kaytettavyysarviointi
Kritérium:
Typ: Cena
Popis: Vertailuhinta

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Lhita pro vyzadani dalSich informaci: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00) vychodoevropsky
letni Cas
Adresa zadavaci dokumentace: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
Podminky podani:
Elektronické podani: Pozadovana
Adresa pro podani: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo Zadosti o ucast: finstina
Elektronicky katalog: Nepovolena
Lhuta pro doru€eni nabidek: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni ¢as
Doba, po kterou musi nabidka zUstat platna: 188 Dny
Informace o verejném otvirani nabidek:
Datum otevreni: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni ¢as
Smluvni podminky:
PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci programu chranéného zaméstnani: Ne
Elektronicka fakturace: PoZzadovana
Bude pouzito elektronické objednavani: ne
Bude pouzita elektronicka platba: ano

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Zadna ramcovéa dohoda
Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém
Elektronicka aukce: ne

5.1.16. DalSi informace, mediace a prezkum
Organizace pfisludna pro pfezkum: Markkinaoikeus
Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni: Tampereen kaupunki
Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na pfezkum: Tampereen kaupunki
Organizace pfijimajici zadosti o u€ast: Tampereen kaupunki
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Organizace zpracovavajici nabidky: Tampereen kaupunki

8. Organizace

8.1.

8.1.

8.1.

ORG-0001

Oficialni nazev: Tampereen kaupunki

Registracni Cislo: 0211675-2

Postovni adresa: PL 487

Obec: Tampere

PSC: 33101

Zemé: Finsko

E-mail: hankinnat@tampere.fi

Telefon: 03 565 611

Ulohy této organizace:

Kupujici

Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni
Organizace pfijimajici Zadosti o uc¢ast

Organizace zpracovavajici nabidky

Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na pfezkum

ORG-0002

Oficialni nazev: Hansel Oy (Hilma)
Registracni Cislo: FI09880841

Postovni adresa: Mannerheiminaukio 1 A
Obec: Helsinki

PSC: 00100

Zemé: Finsko

E-mail: tekninen@hankintailmoitukset.fi
Telefon: +358 295563630

Internetova adresa: https://www.hankintailmoitukset.fi
Ulohy této organizace:

TED eSender

ORG-0003

Oficialni nazev: Markkinaoikeus
Registracni Cislo: FI30061576
Postovni adresa: Radanrakentajantie 5
Obec: Helsinki

PSC: 00520

Zemé: Finsko

E-mail: markkinaoikeus@oikeus.fi
Telefon: +358 295643300

Internetova adresa: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Ulohy této organizace:

Organizace pfislusna pro prezkum

10. Zména
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Znéni pfedchoziho oznameni, které ma byt zménéno

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Hlavni divod zmény

Oprava chyb kupujiciho
Popis

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden Kirjoitusvirheita.
Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Druh formulare: Zadavani

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

Datum odeslani oznameni: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) vychodoevropsky letni Cas
Jazyky, v nichz je toto oznameni oficialné k dispozici: finstina

Cislo zvefejnéni oznameni: 566563-2025

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 166/2025

Datum zvefejnéni: 01/09/2025
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