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566563-2025 - Konkurss

Somija — Programmatiras pakotne un informacijas sistémas — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims - Izmainu pazinojums
Piegades

1. Pircéjs

1.1. Pircéjs
Oficialais nosaukums: Tampereen kaupunki
E-pasts: hankinnat@tampere.fi
Pircéja juridiskais statuss: Vietéjas parvaldes iestade
Ligumslédzéjas iestades darbibas joma: Vispareji sabiedriskie pakalpojumi

2. Procedura

2.1. Procedura
Nosaukums: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Apraksts: 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.
Proceduras identifikators: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
lek$éjais identifikators: TRE:1683/02.07.01/2025
Proceduras veids: Atklata
Proceddra ir paatrinata: né

2.1.1. Merkis
Liguma veids: Piegades
Galvena klasifikacija (cpv): 48000000 Programmatiras pakotne un informacijas sistémas
Papildu klasifikacija (cpv): 72000000 IT pakalpojumi konsultéSana, programmatiras izstrade,
internets un atbalsts

2.1.2. lzpildes vieta
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Valsts apaksSiedalijums (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Valsts: Somija

2.1.4. Vispariga informacija
Juridiskais pamats:
Direktiva 2014/24/ES

2.1.6. lIzslegSanas iemesli
IzslégSanas iemeslu avoti: lepirkuma dokuments

5. Dala

5.1. Dala: LOT-0000
Nosaukums: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Apraksts: 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.
lekSéjais identifikators: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Merkis
Liguma veids: Piegades
Galvena klasifikacija (cpv): 48000000 Programmatiras pakotne un informéacijas sistémas
Papildu klasifikacija (cpv): 72000000 IT pakalpojumi konsultéSana, programmatiras izstrade,
internets un atbalsts

5.1.2. Izpildes vieta
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Valsts: Somija

5.1.3. Paredzamais ilgums
Sakuma datums: 31/10/2025
llgums — cits: Neierobezots

5.1.6. Vispariga informacija
Rezerveéta daliba:
Daliba nav rezervéta.
lepirkuma projekts, kas netiek finanséts no ES fondiem
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Uz iepirkumu attiecas Noligums par valsts iepirkumu: ja
Sis iepirkums ir piemérots arT maziem un vidéjiem uznémumiem (MVU): ja

5.1.7. Stratégiskais iepirkums
Veicinatais socialais mérkis: Cilvéktiesibu pienaciga aizsardziba globalas piegades kédeés,
Nodarbinatibas iespéjas ilgtermina bezdarbniekiem, nelabvéliga situacija esosam personam un
Ivai personam ar invaliditati, Taisnigi darba apstakli

5.1.9. Atlases kritériji
Atlases kritériju avoti: lepirkuma dokuments

5.1.10. PieskirSanas kritériji
Kriterijs:
Veids: Kvalitate
Apraksts: Kaytettavyysarviointi
Kriterijs:
Veids: Cena
Apraksts: Vertailuhinta

5.1.11. lepirkuma dokumenti
Termins papildu informacijas pieprasiSanai: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00)
Austrumeiropas vasaras laiks
Adrese, kur pieejami iepirkuma dokumenti: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. lepirkuma noteikumi
lesniegSanas noteikumi:
Elektroniska iesnieg$ana: Prasits
lesniegSanas adrese: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Valodas, kuras var iesniegt piedavajumus vai dalibas pieprasijumus: somu valoda
Elektroniskais katalogs: Nav atlauts
Piedavajumu sanems$anas termins: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Austrumeiropas
vasaras laiks
Laiks, kura piedavajumam jasaglabajas derigam: 188 Dienas
Informacija par publisko atvérSanu:
AtvérSanas datums: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) Austrumeiropas vasaras laiks
Liguma noteikumi:
Liguma izpilde javeic saskana ar aizsargatas nodarbinatibas programmam: Né
Elektroniskie rékini: Prasits
Tiks izmantoti elektroniskie pasatijumi: né
Tiks izmantoti elektroniskie maksajumi: ja

5.1.15. Panémieni
Pamatnoligums:
Nav pamatnoliguma
Informacija par dinamisko iepirkumu sistému:
Nav dinamiskas iepirkumu sistemas

5.1.16. Papildu informacija, mediacija un parskatiSana
ParskatiSanas organizacija: Markkinaoikeus
Organizacija, kas sniedz papildu informaciju par iepirkuma proceddru: Tampereen kaupunki
Organizacija, kas sniedz sikaku informaciju par parskatiSanas proceddru: Tampereen kaupunki
Organizacija, kas sanem dalibas pieprasijumus: Tampereen kaupunki

566563-2025 Page 3/5


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

Organizacija, kas apstrada piedavajumus: Tampereen kaupunki

8. Organizacijas

8.1.

8.1.

8.1.

ORG-0001

Oficialais nosaukums: Tampereen kaupunki

Registracijas numurs: 0211675-2

Pasta adrese: PL 487

Pilséta: Tampere

Pasta indekss: 33101

Valsts apakSiedalijums (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)

Valsts: Somija

E-pasts: hankinnat@tampere.fi

Talrunis: 03 565 611

Sis organizacijas lomas:

Pircéjs

Organizacija, kas sniedz papildu informaciju par iepirkuma proceddru
Organizacija, kas sanem dalibas pieprasijumus

Organizacija, kas apstrada piedavajumus

Organizacija, kas sniedz sikaku informaciju par parskatiSanas procedaru

ORG-0002

Oficialais nosaukums: Hansel Oy (Hilma)
Registracijas numurs: FI09880841

Pasta adrese: Mannerheiminaukio 1 A

Pilséta: Helsinki

Pasta indekss: 00100

Valsts apaksiedalijums (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Valsts: Somija

E-pasts: tekninen@hankintailmoitukset.fi

Talrunis: +358 295563630

Interneta adrese: https://www.hankintailmoitukset.fi
Sis organizacijas lomas:

TED eSender

ORG-0003

Oficialais nosaukums: Markkinaoikeus

Registracijas numurs: FI30061576

Pasta adrese: Radanrakentajantie 5

Pilséta: Helsinki

Pasta indekss: 00520

Valsts apaksSiedalijums (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Valsts: Somija

E-pasts: markkinaoikeus@oikeus.fi

Talrunis: +358 295643300

Interneta adrese: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Sis organizacijas lomas:

ParskatiSanas organizacija

10. Izmainas
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Pazinojuma versija, kura veicamas izmainas

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-cafeebf97e3-01
Galvenais izmainu iemesls

Pircéja kludas izlaboSana
Apraksts

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden Kirjoitusvirheita.
Informacija par pazinojumu

Pazinojuma identifikators/versija: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Veidlapas tips: Konkurss

Pazinojuma veids: Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims
Pazinojuma apaks$veids: 16

Pazinojuma nosutisanas datums: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) Austrumeiropas vasaras
laiks

Valodas, kuras oficiali pieejams $is pazinojums: somu valoda

Pazinojuma publikacijas numurs: 566563-2025

OV S sérijas izdevuma numurs: 166/2025

PubliceSanas datums: 01/09/2025
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