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566563-2025 - AlaywVvIONOG

®divAavdia — Makéra AoyloMIKOU Kal CUCTAPATA TTANPOPOPIKNG — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

MpokApugn cuufacng N cUPBACNHG TTAPAXWPNONS — TUTTOTTOINHEVO KABEOTWGS - NvwoTotroinon
aAAaywv

AyaBd

1. AyopaoTiig

1.1. AyopaoTig
Etrionun ovouacia: Tampereen kaupunki
Email: hankinnat@tampere.fi
NouIKA pop@r ayopaaTr): TOTTIKN apxn
ApaoTnpidéTnTa TNG avaBéTouoas apxng: MeviKEG ONUOCIEG UTTNPETIES

2. Aladikaoia

2.1. Aiadikaoia
TitAog: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Mepiypaer): 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, yhteisén edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisaiset
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 kayttdéon koko kaupungin kattavaa neuvonnan ja palautteenhallinnan
toimintamallia, ja hankittavan jarjestelman tehtavana on mahdollistaa toimintamallin mukaiset
tehtavat, roolit ja prosessit. Kayttéonottoprojektin suunnittelu kaynnistetaan valittdmasti
sopimuksen allekirjoituksen jalkeen. Tilaaja pyrkii allekirjoittamaan sopimuksen viimeistaan
marraskuussa 2025. Tarjoajan tulee toimittaa jarjestelma tuotantokayttéon viimeistaan
kahdeksan (8) kuukauden kuluessa.
AvayvwpioTiké dladikaciag: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
EowTtepikd avayvwploTikd: TRE:1683/02.07.01/2025
Eidog diadikaoiag: AvoIKTh
H diadikaoia emtayxuveral: oxl

21.1. ZKotroég
XapakTtpag NG ouppBaong: AyaBd
KoOpia ta&ivounaon (cpv): 48000000 MakéTa AoyiopIKOU Kal CUCTAUATA TTANPOPOPIKAG
MpdoBeTn Tagivounon (cpv): 72000000 YTrnpeoieg TeEXVOAOYIOG Twv TTANPOQOPIWYV: TTAPOXH)
oupBouAwyv, avaTrTuén Aoyiopikou, AladikKTuo Kal UTTOGTHPIEN
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2.1.2. Tomog ekTéAeong
YTmodiaipeon xwpag (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Xwpa: PivAavdia

2.1.4. Tevikég TAnpo@opieg
Nouikn Bdon:
Odnyia 2014/24/EE

2.1.6. Adyol atmrokAgiocpou
Mnyég Twv Adywv atrokAsiopou: ‘Eyypago ouppaong

5. MapTida

5.1. MapTida: LOT-0000
TitAog: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Mepiypaer): Tampereen kaupunki hankkii asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelman
ohjelmistopalveluna (SaaS). Hankittava Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma sisaltaa
asiakkaan kayttoliittyman, chat-ratkaisun, tietdmyskannan seka palvelunhallintajarjestelman.
Osana hankintaa on myds jarjestelmakoulutusta ja dokumentointia.
Palvelunhallintajarjestelmaan kuuluu eri kanavista tulevien yhteydenottojen hallinta,
tyonkulkujen 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, yhteisdn edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisaiset
yhteydenotot) kasittelyyn ja raportointiin seka niista kertyvan tiedon (asiointitieto) avulla
tiedolla johtamiseen. Lisdksi 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.
EowTtepikd avayvwplioTiko: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. ZKomog
XapakTtpag NG ouppBaong: Ayabd
Kupia tagivounon (cpv): 48000000 MakéTa AoyiopIKOU Kal cuoTAPATA TTANPOPOPIKAG
MpdoBeTn Tagivounon (cpv): 72000000 YTrnpeaieg TeXVoAoyiag Twv TTANPOQOPIWYV: TTAPOXH
OUpBouAwyv, avaTrTuén Aoyiopikou, AladiKTuO Kal UTTOOTHPIEN

5.1.2. Toémrog ekTéAeong
YTmodiaipeon xwpag (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Xwpa: PivAavdia

5.1.3. EKTIJWPEVN SidpKEIa
Huepopnvia évapéng: 31/10/2025
AANAN diapkela: ATrepIdpIoTOG

5.1.6. Tevikég TTANpoPopiEg
KaTt’ a1roKA€IOTIKOTNTA OUUHMETOXNA:
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Aev TTAPOXWPEITAI CUPHPETOXN.

‘Epyo dnuéoiwv cupBdocwy 1Tou dev xpnuatodoTeital atrd Ta Tapeia Tng EE

H dnudoia oupBacn KAaAUTITETAI ATTO TN CUPPWVIa yia TIG dnNUooieg oupBaoclg (ZAY): val

H ev Adyw oupBaon gival emiong KaTtdAANAN yia TIg HIKPES Kal peoaieg emmixeiprioelig (MME): vai

5.1.7. Zrpatnyikég dSnuooieg cupPaoEIg
MpowBoUPEVOG KOIVWVIKOG OTOX0G: Afouaa eTTIUEAEIN YIO TO AVOPWTTIVO SIKAIWHUATA OTIG
TTAYKOOMIEG AAUTIDES £QodIaooU, Eukalpieg ammaoxdAnong yia JakpoxXpovia avépyoug,
peloveKTOUVTA dTopa Kal/f) dtopa Ye avatrnpicg, Aikaiol 6pol epyaaciag

5.1.9. Kpitpia €mAoyng
Mnyég Twv KpiITnpiwv emAoynig: ‘Eyypago cuuBaong

5.1.10. Kpithpia avadeong
Kpitipio:
Eidog: MoidtnTa
Mepiypaon: Kaytettavyysarviointi
Kpitipio:
Eidog: Tiun
Mepiypaon: Vertailuhinta

5.1.11. 'Eyypa@a dnpociwv ocuupdoswyv
MpoBeouia aItuaTog yia Tapoxr TpocBeTwy TAnpoopiwv: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:
00) ©¢piv) wpa AvatoAikng EupwPIng
AielBuvon Twv eyypaewy TnG dnuoaciag ocuupaong: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Opol dnuooiwv cuppBacewv
‘Opol utrofBoAng:
HAeKTPOVIKY) UTTOBOAN: YTTOXPEWTIKN
Aig0Buvon yia uttoBoAn: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
"AWOOEG OTIG OTTOIEG UTTOPOUV VA UTTOBANBOUV 01 TTPOCPOPEG 1 Ol AITHOEIG CUPUETOXNG:
QIVAQVOIKA
HAEKTPOVIKOG KATAAOYOG: Agv ETTITPETTETAI
MpoBeouia TTapaiafng Twv TTpoa@opwyv: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Gepivr) wpa
AvatoAikng EupwPIng
Aidpkela Katd TNV oTToia TTPETTEl va TTAPAMEVEL IoXUouoa n TTpoo@opd: 188 Huépeg
NMAnpo@opieg OXETIKA pe TN dnUdoIa atrocPpAayion:
Huepopnvia atroo@pdyiong: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) O¢gpivr) wpa AvatoAikrg
EupwPIng
‘Opol Tng ouupaong:
H oUuuBaon TTpétrel va ekTeEAEITAI OTO TTAQICIO TTPOYPOUUATWY TTPOCTATEUONEVNG ATTAOXOANONG:
Oxi
HAEKTPOVIKH TIMOAGYNON: YTTOXPEWTIKNA
©a xpnoipoTtroinBei NAeKTpoVIKA TTapayyeAia: Oxi
Oa xpnoipoTToIiNBei NAEKTPOVIKA TTANPWHUNR: vai

5.1.15. Texvikég
Zupguwvia-trAaiolo:
Kauia cupgwyvia-trAaioclo
MAnpo@opieg OXETIKA ME TO SUVAUIKO OUCTNUA AYOPWV:
Kavéva duvapiké oUuoTnua ayopwy
HAEKTPOVIKOG TTAEIOTNPIACUOG: OXI
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5.1.16. Mepaitépw TTANpOoPopicg, diapecoAdBnon Kal TTPpooPuUYNR
Opyaviopog Tpoo@uyng: Markkinaoikeus
Opyaviouog TTapoxrs TTPOCBETWY TTANPOPOPIWY OXETIKA YE TN diadikagia dnuoaiwy
oupBacewv: Tampereen kaupunki
Opyaviouog TTapoxrG TTEPICTOTEPWYV TTANPOPOPIWY TWV dIadIKACIWY TTPOCPUYNG: Tampereen
kaupunki
Opyaviouog TTapalaBig aithoswy ocupueToXng: Tampereen kaupunki
Opyaviopog eTTeCepyaaiag Twy TTpoo@opwyv: Tampereen kaupunki

8. Opyaviopoi

8.1. ORG-0001
Etrionun ovouacia: Tampereen kaupunki
ApIBu6G kKataxwplong: 0211675-2
Taxudpouikr diguBuvon: PL 487
M6An: Tampere
Taxudpoulkog kwdikag: 33101
Ymodiaipeon xwpag (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Xwpa: PivAavdia
Email: hankinnat@tampere.fi
TnAépwvo: 03 565 611
P6Aol autoU Tou opyaviouou:
AyopaoTig
Opyaviouog TTapoxns TTPOCBETWY TTANPOPOPIWY OXETIKA YE TN dladiKagia dnuoaiwy
oupBacewv
Opyaviouog TTapalaBng aIToEwY CUPUETOXAG
Opyaviopog eTTECEPYATIOG TWV TTPOCPOPWV
Opyaviouog TTapoxrG TTEPICTOTEPWYV TTANPOPOPIWY TWV BIAdIKACIWY TTPOCPUYNAG

8.1. ORG-0002
Emrionun ovouacia: Hansel Oy (Hilma)
ApiBudc karaxwpliong: F109880841
Tayudpopuikn dieuBuvon: Mannerheiminaukio 1 A
IM6AN: Helsinki
TaxudpouIkodg kwdikag: 00100
Ymrodiaipean xwpag (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Xwpa: PivAavdia
Email: tekninen@hankintailmoitukset.fi
TnAépwvo: +358 295563630
HAekTpovikr dieuBuvon: https://www.hankintailmoitukset.fi
P6Aoi1 autoU Tou opyaviouou:
TED eSender

8.1. ORG-0003
Etrionun ovouaocia: Markkinaoikeus
ApiBudg karaxwpiong: FI30061576
Taxudpouikr) dieuBuvon: Radanrakentajantie 5
MoAN: Helsinki
TaxudpouIkog kwdikag: 00520
YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
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Xwpa: PivAavdia

Email: markkinaoikeus@oikeus.fi

TnAépwvo: +358 295643300

HAekTpovikr) dieuBuvon: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
P6Ao1 autoU Tou opyavicuou:

Opyaviopog TTPocPUYNG

10. ANayA

H ékdoon Tng TTponyoUPEVNG TTPOKAPUENG TTPETTEI VA TPOTTOTTOINOET

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Kupiog Aoyog Tng aAAaynig

Ai6pBwoaon Aabwv ayopaaTr)
Mepiypaen

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

MAnpo@opicg TTpokRpuUEng

566563-2025

AvayvwpIoTIKO/EKOOON TTPOKNPUENG: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01
Eidog evrutTou: Alaywviopog

Eidog mrpokApung: Mpoknpugn cupBaong 3 ocuuBacng TTapaxwpenong — TUTTOTTOINUEVO
KaBeoTWG

YTroe€idog mrpokApuéng: 16

Huepopnvia atmooToArng TnG Tpoknpuéng: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) O¢epivh wpa
AvatoAikng EupwPIng

MAWOoOoEG OTIG OTTOIEG DIATIOETAI ETTIONUA N TTAPOUCA TTPOKNAPUEN: PIVAAVIIKA

ApIBud¢g dnuoaicuong TnNg TTPokRpuEns: 566563-2025

ApiBuég Teuxoug EE S: 166/2025

Huepopnvia dnuoacicuong: 01/09/2025
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