See the notice on TED website

480408-2026 - Konkurrencevilkar

Estland — Callcenter — Konekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile

OJ S 132/2026 13/07/2026

Udbuds- eller koncessionsbekendtgerelse — standardordningen - Meddelelse om andring
Tjenesteydelser

1. Kegber

1.1. Kober
Officielt navn: Riigi Tugiteenuste Keskus
E-mail: hanked@rtk.ee
Kaberens retlige status: Central regeringsmyndighed
Den ordregivende myndigheds aktivitet: Generelle offentlige tjenesteydelser

2. Procedure

2.1. Procedure
Titel: Kbnekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Beskrivelse: 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 for proceduren: 618089f1-13fe-4ea9-8419-e93a368bdb70
Intern ID: 310634-0000
Udbudsprocedure: Offentligt udbud
Proceduren er en hasteprocedure: nej
Hovedpunkterne i proceduren: Avatud hankemenetlus

21.1. Formal
Kontraktens hovedformal: Tjenesteydelser
Primaer klassifikation (cpv): 79512000 Callcenter

2.1.2. Udferelsessted
Land: Estland
Hvor som helst i det pageeldende land
Yderligere oplysninger: Kdnekeskuse agendid on paigutatud ule Eesti.

2.1.3. Veerdi
Anslaet veerdi eksklusiv moms: 110 000,00 EUR

2.1.4. Generelle oplysninger
Yderligere oplysninger: Péhjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".
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Retsgrundlag:
Direktiv 2014/24/EU

2.1.6. Udelukkelsesgrunde
Kilder til grundlag for udelukkelse: Feelles europaeisk udbudsdokument (ESPD), Feelles
europeeisk udbudsdokument (ESPD)

5. Delkontrakt

5.1. Delkontrakt: LOT-0000
Titel: Kbnekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Beskrivelse: 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
Intern ID: 310634-0000

5.1.1. Formal
Kontraktens hovedformal: Tjenesteydelser
Primaer klassifikation (cpv): 79512000 Callcenter

5.1.2. Udforelsessted
Land: Estland
Hvor som helst i det pageeldende land
Yderligere oplysninger: Kénekeskuse agendid on paigutatud Ule Eesti.

5.1.3. Anslaet varighed
Startdato: 14/08/2026
Varighed: 36 Maneder

5.1.5. Verdi
Anslaet veerdi eksklusiv moms: 110 000,00 EUR

5.1.6. Generelle oplysninger
Reserveret deltagelse:
Deltagelse uden forbehold.
Navnene pa og de faglige kvalifikationer for det personale, der skal udfere kontrakten, skal
angives: Ikke pakreevet
Indkgbsprojekt, der ikke finansieres med EU-midler
Udbuddet er omfattet af aftalen om offentlige udbud (GPA): ja
Yderligere oplysninger: P6hjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".

5.1.7. Strategiske udbud
Formalet med strategiske udbud: Reduktion af miljgmaessige indvirkninger
Beskrivelse: Keskkonnahoidlikud tingimused on lisatud vastavustingimustesse.
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Tilgang til reduktion af miljgpavirkninger: Modvirkning af klimaaendringer

5.1.8. Tilgaengelighedskriterier
Der er ikke anvendt kriterier vedrgrende adgangsmuligheder for personer med handicap med
folgende begrundelse
Begrundelse: Kaesolevas hankes ei ole kehtestatud eraldi ligipaasetavuse tehnilisi
kriteeriume, kuna teenuse pohikanaliks on telefonipdhine klienditeenindus, millele ei kohaldu
otseselt veebide ja mobiilirakenduste ligipaasetavuse nbuded. Samas on teenus oma
olemuselt laiale sihtrGhmale kattesaadav ning taiendavalt on tagatud ka alternatiivsed
suhtluskanalid (e-post, iseteenindus).

5.1.9. Udvalgelseskriterier
Kilder til udvaelgelseskriterier: Faelles europaeisk udbudsdokument (ESPD)

5.1.10. Tildelingskriterier
Kriterium:
Type: Pris
Beskrivelse: Vaata hanke alusdokumentidest
Kategori for tildelingskriteriet vaegt: Vaegtning (pointantal, praecis)
Tildelingskriterium talveerdi: 80
Kriterium:
Type: Omkostninger
Beskrivelse: Vaata hanke alusdokumentidest
Kategori for tildelingskriteriet vaegt: Veaegtning (pointantal, preecis)
Tildelingskriterium talveerdi: 20

5.1.11. Tilbudsdokumenter
Adresse pa udbudsdokumenterne: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement/10326744
/documents?group=B

5.1.12. Tilbudsvilkar
Vilkar for indgivelse:
Elektronisk indgivelse: Pakraevet
Indgivelsesadresse: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement/10326744/tenders
Sprog, som tilbud og ansggninger om deltagelse kan indgives pa: estisk
Elektronisk katalog: Ikke tilladt
Alternative tilbud: Ikke tilladt
Frist for modtagelse af tilbud: 27/07/2026 11:00:00 (UTC+03:00) gsteuropaeisk sommertid
Varighed, hvor tilbuddet skal forblive gyldigt: 4 Maneder
Oplysninger om offentlig iveerksaettelse:
Abningsdato: 27/07/2026 12:00:00 (UTC+03:00) gsteuropaeisk sommertid
Sted: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/
Betingelser for kontraktens udforelse:
Udferelsen af kontrakten skal ske inden for rammerne af programmer for beskyttet
beskeaeftigelse: Nej
Vilkar relateret til kontraktens udfgrelse: Vastavalt hankelepingu projektile.
Elektronisk fakturering: Pakreevet
Der vil blive anvendt elektronisk bestilling: nej
Der vil blive anvendt elektronisk betaling: ja
Oplysninger om finansiering og betaling: Vastavalt hankelepingu projektile.

5.1.15. Teknikker
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5.1.16.

Rammeaftale:

Ingen rammeaftale

Oplysninger om det dynamiske indkgbssystem:
Intet dynamisk indkgbssystem

Yderligere oplysninger, magling og gennemgang
Organisation med ansvar for maegling: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Organisation med ansvar for klager: Riigihangete vaidlustuskomisjon

Oplysninger om klagefrister: https://fin.ee/riigihanked-riigiabi-osalused/riigihanked

/vaidlustusmenetlus

Organisation, der leverer supplerende oplysninger om udbudsproceduren: Riigi Tugiteenuste

Keskus

Organisation, der modtager ansggninger om deltagelse: Riigi Tugiteenuste Keskus

8. Organisationer

8.1.

8.1.

8.1.

480408-2026

ORG-0001

Officielt navn: Riigi Tugiteenuste Keskus
Registreringsnummer: 70007340

Postadresse: Lokke tn 4

By: Tallinn

Postnummer: 10122

Landsdel (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)

Land: Estland

Enhed: AIGI JANES

E-mail: hanked@rtk.ee

Telefon: +372 59024701

Internetadresse: http://www.rtk.ee

Kaberprofil: http://www.rtk.ee

Denne organisations roller:

Kaber

Organisation, der leverer supplerende oplysninger om udbudsproceduren
Organisation, der modtager ansggninger om deltagelse

ORG-0002

Officielt navn: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Registreringsnummer: 1000123

Postadresse: Tartu mnt 85

By: Tallinn

Postnummer: 10115

Landsdel (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Land: Estland

E-mail: vako@fin.ee

Telefon: +3726113713

Denne organisations roller:

Organisation med ansvar for klager
Organisation med ansvar for maegling

ORG-0003
Officielt navn: Riigihangete register
Registreringsnummer: TED64

Page 4/5


https://fin.ee/riigihanked-riigiabi-osalused/riigihanked/vaidlustusmenetlus
https://fin.ee/riigihanked-riigiabi-osalused/riigihanked/vaidlustusmenetlus
mailto:hanked@rtk.ee
http://www.rtk.ee
http://www.rtk.ee
mailto:vako@fin.ee

Postadresse: Lokke tn 4

By: Tallinn

Postnummer: 10122

Landsdel (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Land: Estland

E-mail: register@riigihanked.riik.ee

Telefon: +3726113693

Denne organisations roller:

TED eSender

10. £Endring
Udgave af den foregaende bekendtgarelse, der skal eendres

623ded8f-8dcf-4a58-8647-20695ec15959-01
Hovedarsagen til 2endringen

Ajourferte oplysninger

10.1. AEndring
Afsnitsidentifikator: PROCEDURE
Beskrivelse af eendringer: Pakkumuste esitamise tahtaja pikendamine seoses alusdokumendi
muutmisega.

Oplysninger om bekendtgorelsen

Bekendtggrelsens ID: 9efc3c48-ee3e-4104-ac16-8c5bad4a29941 - 01

Formulartype: Konkurrencevilkar

Bekendtggrelsestype: Udbuds- eller koncessionsbekendtggrelse — standardordningen
Bekendtggrelsesundertype: 16

Afsendelsesdato for bekendtgarelsen: 09/07/2026 17:29:54 (UTC+03:00) gsteuropaeisk
sommertid

Dato for afsendelse af bekendtggrelsen (eSender): 09/07/2026 17:30:01 (UTC+03:00)
gsteuropaeisk sommertid

Bekendtggrelsens officielle sprog: estisk

Bekendtggrelsesnummer: 480408-2026

EUT-S-nummer: 132/2026

Offentliggerelsesdato: 13/07/2026
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