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An Fhionlainn — Software package and information systems — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Foégra maidir le conradh né lamhaltas — an gnathchoéras - Fégra maidir le hathru
Solathairti

1. Ceannaitheoir

1.1. Ceannaitheoir
Ainm oifigiuil: Tampereen kaupunki
R-phost: hankinnat@tampere.fi
Cineal dlithidil an cheannaitheora: Udaras aitiuil
Gniomhaiocht an udarais chonarthaigh: Seirbhisi poibli ginearalta

2. Nos imeachta

2.1. Nos imeachta
Teideal: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Cur sios: 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.
Aitheantoir an noéis imeachta: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Aitheantéir inmheanach: TRE:1683/02.07.01/2025
An cineal nois imeachta: Oscailte
Ta an nds imeachta a bhrostu: nil

21.1. Cuspoir
Cineal an chonartha: Solathairti
Priomhaicmiu (cpv): 48000000 Software package and information systems
Aicmiu breise (cpv): 72000000 IT services: consulting, software development, Internet and
support

2.1.2. An ait feidhmiochta
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Foroinn tire (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Tir: An Fhionlainn

2.1.4. Eolas ginearalta
Bunus dli:
Treoir 2014/24/AE

2.1.6. Forais eisiaimh
Foinse na gcuiseanna eisiuna: Doiciméad Solathair

5. Luchtég

5.1. Luchtég: LOT-0000
Teideal: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Cur sios: 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.
Aitheantoéir inmheanach: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Cuspoir
Cineal an chonartha: Solathairti
Priomhaicmiu (cpv): 48000000 Software package and information systems
Aicmiu breise (cpv): 72000000 IT services: consulting, software development, Internet and
support

5.1.2. An ait feidhmiochta
Foroinn tire (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Tir: An Fhionlainn

5.1.3. Fad measta
Data tosaithe: 31/10/2025
Fad ama eile: Neamhtheoranta

5.1.6. Eolas ginearalta
Rannphairtiocht fhorchoimeadta:
Ni fhorchoimeadtar an rannphairtiocht.
Tionscadal solathair nach maoinitear le cisti an Aontais
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Ta an solathar cumhdaithe ag an gComhaontu maidir le Solathar Rialtais (GPA): ta
Ta an solathar sin oiriunach freisin d’fhiontair bheaga agus mheanmhéide (FBManna): ta

5.1.7. Solathar straitéiseach
An cuspdir séisialta ata a chur chun cinn: Dicheall cui maidir le cearta an duine i slabhrai
solathair domhanda, Deiseanna fostaiochta do dhaoine ata difhostaithe go fadtéarmach, do
dhaoine ata faoi mhibhuntaiste agus/n6 do dhaoine faoi mhichumas, Coinniollacha céra oibre

5.1.9. Critéir roghnuchain
Foinse na gcritéir roghnaithe: Doiciméad Solathair

5.1.10. Critéir dhamhachtana
Critéar:
Cineal: Cailiocht
Cur sios: Kaytettavyysarviointi
Critéar:
Cineal: Praghas
Cur sios: Vertailuhinta

5.1.11. Doiciméid solathair
Sprioc-am chun eolas breise a iarraidh: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00) Am Samhraidh
Oirthear na hEorpa
Seoladh na ndoiciméad solathair: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Téarmai solathair
Téarmai na haighneachta:
Cur isteach leictreonach: Eigeantach
Seoladh an chur isteach: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Na teangacha inar féidir tairiscinti n6 iarratai ar rannphairtiocht a chur isteach: Fionlainnis
Cataldg leictreonach: Ni ceadmhach
Spriocdhata chun tairiscinti a fhail: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Am Samhraidh Oirthear
na hEorpa
An tréimhse le linn a gcaithfidh an tairiscint a bheith baili: 188 Laethanta
Eolas faoi oscailt phoibli:
Data oscailte: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) Am Samhraidh Oirthear na hEorpa
Téarmai an chonartha:
Ni mor an conradh a chur i gerich faoi chuimsiu clar fostaiochta dideanai: Ni hea
Sonrascu leictreonach: Eigeantach
Usaidfear ordu leictreonach: nil
Usaidfear iocaiocht leictreonach: ta

5.1.15. Teicnici
Creat-chomhaontu:
Nil feidhm ag creat-chomhaontu
Eolas faoin gcoéras ceannaigh dinimiciuil:
Nil feidhm ag céras ceannaigh dinimiciuil
Ceant leictreonach: nil

5.1.16. Tuilleadh eolais, idirghabhail agus athbhreithniu
Eagraiocht athbhreithniuchain: Markkinaoikeus
Eagraiocht a sholathraionn faisnéis bhreise faoin nés imeachta solathair: Tampereen kaupunki
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Eagraiocht a sholathraionn tuilleadh faisnéise faoi na nésanna imeachta athbhreithnithe:

Tampereen kaupunki
Eagraiocht a fhaigheann iarratais ar rannphairtiocht: Tampereen kaupunki
Eagraiocht a phréisealann tairiscinti: Tampereen kaupunki

8. Eagraiochtai

8.1.

8.1.

8.1.

566563-2025

ORG-0001

Ainm oifigiuil: Tampereen kaupunki

Uimhir chlaruchain: 0211675-2

Seoladh poist: PL 487

Baile: Tampere

Cdd poist: 33101

Foroinn tire (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)

Tir: An Fhionlainn

R-phost: hankinnat@tampere.fi

Teil.: 03 565 611

Réil na heagraiochta seo:

Ceannaitheoir

Eagraiocht a sholathraionn faisnéis bhreise faoin nés imeachta solathair
Eagraiocht a fhaigheann iarratais ar rannphairtiocht

Eagraiocht a phréisealann tairiscinti

Eagraiocht a sholathraionn tuilleadh faisnéise faoi na nésanna imeachta athbhreithnithe

ORG-0002

Ainm oifigiuil: Hansel Oy (Hilma)

Uimhir chlaruchain: FI09880841

Seoladh poist: Mannerheiminaukio 1 A

Baile: Helsinki

Caod poist: 00100

Foroinn tire (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Tir: An Fhionlainn

R-phost: tekninen@hankintailmoitukset.fi

Teil.: +358 295563630

Seoladh idirlin: https://www.hankintailmoitukset.fi
Réil na heagraiochta seo:

TED eSender

ORG-0003

Ainm oifigiuil: Markkinaoikeus

Uimhir chlaruchain: FI30061576

Seoladh poist: Radanrakentajantie 5

Baile: Helsinki

Caod poist: 00520

Foroinn tire (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Tir: An Fhionlainn

R-phost: markkinaoikeus@oikeus.fi

Teil.: +358 295643300

Seoladh idirlin: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Réil na heagraiochta seo:
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Eagraiocht athbhreithniuchain
10. Athraigh
Leagan den fhégra roimhe seo ata le hathru

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebfo7e3-01
An phriomhchuis leis an athru

Ceartuchan - ceannaitheoir
Cur sios

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

Eolas faoin bhfégra

Aitheantdir/leagan an fhégra: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Cineal na foirme: lomaiocht

Cineal an fhogra: Fogra maidir le conradh né lamhaltas — an gnathchéras

Fochineal an fhogra: 16

Data seolta an fhogra: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) Am Samhraidh Oirthear na hEorpa
Na teangacha ina bhfuil an fogra seo ar fail go hoifigiuil: Fionlainnis

Uimhir foilseachain an fhogra: 566563-2025

Uimhir eagrain IO S: 166/2025

Data foilsithe: 01/09/2025
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