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566563-2025 - Verseny

Finnorszag — Szoftvercsomag és informaciés rendszerek — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus ajanlatkérékre vonatkozé
szabalyok - Valtoztatasroél sz6l6 hirdetmény

Arubeszerzés

1. Vevo

1.1. Vevd
Hivatalos név: Tampereen kaupunki
E-mail-cim: hankinnat@tampere.fi
Az ajanlatkéré szervezet jogi tipusa: Helyi hatésag
Az ajanlatkérd szerv tevékenysége: Altalanos kdzszolgaltatasok

2. Eljaras

2.1. Eljaras
Cim: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Leiras: 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.
Eljarasazonosito: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Bels6 azonosité: TRE:1683/02.07.01/2025
Az eljaras tipusa: Nyitott
Az eljaras gyorsitott: nem

21.1. Cél
A szerz6dés jellege: Arubeszerzés
F6 osztalyozas (cpv): 48000000 Szoftvercsomag és informacios rendszerek
Tovabbi osztalyozas (cpv): 72000000 IT-szolgaltatasok: tanacsadas, szoftverfejlesztés,
internet és tamogatas
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2.1.2. A teljesités helye
Orszag alegysége (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Orszag: Finnorszag

2.1.4. Altalanos informaciok
Jogalap:
2014/24/EU iranyelv

2.1.6. Kizarasi okok
Indokok kizarasra forrasa: K6zbeszerzési dokumentum

5. Rész

5.1. Rész: LOT-0000
Cim: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Leiras: 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.
Belsd azonosito: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Cél
A szerz6dés jellege: Arubeszerzés
F6 osztalyozas (cpv): 48000000 Szoftvercsomag és informacios rendszerek
Tovabbi osztalyozas (cpv): 72000000 IT-szolgaltatasok: tanacsadas, szoftverfejlesztés,
internet és tamogatas

5.1.2. A teljesités helye
Orszag alegysége (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Orszag: Finnorszag

5.1.3. Becsiilt idétartam
Kezdd idépont: 31/10/2025
Egyéb idétartam: Korlatlan

5.1.6. Altalanos informaciok
Fenntartott részvétel:
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A részvétel lehetésége mindenki elétt nyitott.

Nem unios forrasokbdl finanszirozott kozbeszerzési projekt

A kdzbeszerzésre a kormanyzati kozbeszerzés megallapodas alkalmazando: igen
Ebben a kézbeszerzésben kis- és kdzépvallalkozasok (kkv-k) is részt vehetnek: igen

5.1.7. Stratégiai kozbeszerzés
A kovetett szocialis cél: Az emberi jogokra vonatkozo atvilagitas a globalis ellatasi lancokban,
A tartésan munkanélkiliek, hatranyos helyzetlek és/vagy fogyatékossaggal élék
foglalkoztatasanak lehet6sége, Tisztességes munkafeltételek

5.1.9. Alkalmassagi kovetelmények
Selekcids kritériumok forrasai: Kozbeszerzési dokumentum

5.1.10. Odaitélési szempontok
Kritérium:
Tipus: Mindség
Leiras: Kaytettavyysarviointi
Kritérium:
Tipus: Ar
Leiras: Vertailuhinta

5.1.11. Kozbeszerzési dokumentumok
Hataridd kiegészité informaciok bekéréséhez: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00) Nyari
id6szamitas szerinti kelet-eurdpai id6
A kdzbeszerzési dokumentumok cime: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. A kozbeszerzésre iranyado feltételek
A benyujtas feltételei:
Elektronikus benyujtas: Kotelezd
A benyujtasra hasznalhaté cim: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Az ajanlatokat vagy részvételi jelentkezéseket ezeken a nyelveken lehet benyujtani: finn
Elektronikus katalogus: Nem megengedett
Az ajanlatok beérkezésének hatarideje: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Nyari id6szamitas
szerinti kelet-eurdpai id6
Az az id6tartam, amig az ajanlatnak érvényesnek kell maradnia: 188 Napok
A nyilvanos felbontassal kapcsolatos informaciok:
Megnyitas datuma: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) Nyari id6szamitas szerinti kelet-eurdpai
id6
A szerzédés feltételei:
A szerzédést védett foglalkoztatasi programok keretében kell teljesiteni: Nem
Elektronikus szamlazas: Kotelezé
Elektronikus megrendelésre fog sor kerilni: nem
Elektronikus fizetésre fog sor kertilni: igen

5.1.15. Sajatos beszerzési moédszerek
Keretmegallapodas:
Nincs keretmegallapodas
A dinamikus beszerzési rendszerre vonatkozoé informaciok:
Nem dinamikus beszerzési rendszer

5.1.16. Tovabbi informaciok, kozvetités és feliilvizsgalat
FelUlvizsgalati szervezet: Markkinaoikeus

566563-2025 Page 3/5


https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

A kdzbeszerzési eljarassal kapcsolatban tovabbi informaciét nyujté szervezet: Tampereen
kaupunki

A felllvizsgalati eljarasokrol tovabbi informaciokat nyujté szervezet: Tampereen kaupunki
Részvételi jelentkezéseket fogadod szervezet: Tampereen kaupunki

Ajanlatokat feldolgozé szervezet: Tampereen kaupunki

8. Szervezetek

8.1. ORG-0001
Hivatalos név: Tampereen kaupunki
Regisztracios szam: 0211675-2
Postacim: PL 487
Varos: Tampere
Iranyitészam: 33101
Orszag alegysége (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Orszag: Finnorszag
E-mail-cim: hankinnat@tampere fi
Telefonszam: 03 565 611
E szervezet szerepei:
Vevo
A kdzbeszerzési eljarassal kapcsolatban tovabbi informaciét nyujté szervezet
Részvételi jelentkezéseket fogado szervezet
Ajanlatokat feldolgozé szervezet
A felllvizsgalati eljarasokrol tovabbi informaciokat nyujté szervezet

8.1. ORG-0002
Hivatalos név: Hansel Oy (Hilma)
Regisztracios szam: FI09880841
Postacim: Mannerheiminaukio 1 A
Varos: Helsinki
Iranyitoszam: 00100
Orszag alegysége (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Orszag: Finnorszag
E-mail-cim: tekninen@hankintailmoitukset.fi
Telefonszam: +358 295563630
Internetcim: https://www.hankintailmoitukset.fi
E szervezet szerepei:
TED eSender

8.1. ORG-0003
Hivatalos név: Markkinaoikeus
Regisztracios szam: FI30061576
Postacim: Radanrakentajantie 5
Varos: Helsinki
Iranyitoszam: 00520
Orszag alegysége (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Orszag: Finnorszag
E-mail-cim: markkinaoikeus@oikeus.fi
Telefonszam: +358 295643300
Internetcim: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
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E szervezet szerepei:
Felllvizsgalati szervezet

10. Valtoztatas
Az el6zb hirdetmény mddositando valtozata

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
A valtoztatas f6 oka

Ajanlatkérd szervezet altali hiba javitasa
Leiras

Hankintayksikkod on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.
A hirdetményre vonatkozé informacidk

A hirdetmény azonositoja/verzidja: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01
Hirdetményminta tipusa: Verseny

A hirdetmény tipusa: Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus
ajanlatkérdkre vonatkozé szabalyok

A hirdetmény altipusa: 16

A hirdetmény megkuldésének datuma: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) Nyari idészamitas
szerinti kelet-eurdpai id6

Azok a nyelvek, amelyeken ez a hirdetmény hivatalosan elérhet6: finn

A hirdetmény kozzétételi szama: 566563-2025

HL S kiadas szama: 166/2025

A kozzététel datuma: 01/09/2025
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