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566563-2025 - Kompetizzjoni

ll-Finlandja — Pakketti tas-softwer u sistemi ta' informazzjoni — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Avviz tal-kuntratt jew tal-koncessjoni — regim standard - Avviz tal-bidla

Provvisti

1. Xerrej

1.1. Xerrej
Isem uffi¢jali: Tampereen kaupunki
Email: hankinnat@tampere.fi
Tip legali tax-xerrej: Awtorita lokali
Attivita tal-awtorita kontraenti: Servizzi publi¢i generali

2. Procedura

2.1. Procedura
Titlu: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Deskrizzjoni: 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.
Identifikatur tal-procedura: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Identifikatur intern: TRE:1683/02.07.01/2025
Tip ta’ pro¢edura: Miftuha
ll-procedura hija acc¢ellerata: le

2.1.1. Ghan
Natura tal-kuntratt: Provvisti
Klassifikazzjoni principali (cpv): 48000000 Pakketti tas-softwer u sistemi ta' informazzjoni
Klassifikazzjoni addizzjonali (cpv): 72000000 Servizzi ta' IT: konsulenza, zvilupp ta' softwer,
Internet u appogg

2.1.2. Post tal-prestazzjoni
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Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Pajjiz: lI-Finlandja

2.1.4. Informazzjoni generali
Bazi legali:
Direttiva 2014/24/UE

2.1.6. Ragunijiet ghall-eskluzjoni
Sors tal-motivi ghall-ezklussjoni: Dokument tal-Akkwist

5. Lott

5.1. Lott: LOT-0000
Titlu: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Deskrizzjoni: 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.
Identifikatur intern: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Ghan
Natura tal-kuntratt: Provvisti
Klassifikazzjoni principali (cpv): 48000000 Pakketti tas-softwer u sistemi ta' informazzjoni
Klassifikazzjoni addizzjonali (cpv): 72000000 Servizzi ta' IT: konsulenza, zvilupp ta' softwer,
Internet u appogg

5.1.2. Post tal-prestazzjoni
Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Pajjiz: lI-Finlandja

5.1.3. Tul ta’ zmien stmat
Data tal-bidu: 31/10/2025
Tul ta’ zmien iehor: lllimitat

5.1.6. Informazzjoni generali
Partecipazzjoni rizervata:
Il-partecipazzjoni mhijiex rizervata.
Progett ta’ akkwist mhux iffinanzjat mill-Fondi tal-UE
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L-akkwist huwa kopert mill-Ftehim dwar I-Akkwisti Pubblici (GPA): iva
Dan l-akkwist huwa adattat ukoll ghall-intraprizi zghar u ta’ dags medju (SMEs): iva

5.1.7. Akkwist strategiku
Ghan socjali promoss: Dilegenza dovuta fir-rigward tad-drittijiet tal-bniedem fil-katini ta
provvista globali, Opportunitajiet ta’ impjieg ghall-persuni gieghda fit-tul, ghall-persuni
zvantaggati u/jew ghall-persuni b’dizabbilta, Kundizzjonijiet tax-xoghol gusti

5.1.9. Kriterji tal-ghazla
Sors tal-kriterji ta' ghazla: Dokument tal-Akkwist

5.1.10. Kriterji tal-ghoti
Kriterju:
Tip: Kwalita
Deskrizzjoni: Kaytettavyysarviointi
Kriterju:
Tip: Prezz
Deskrizzjoni: Vertailuhinta

5.1.11. Dokumenti tal-akkwist
Skadenza biex tintalab informazzjoni addizzjonali: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00) Hin tas-
sajf tal-Ewropa tal-Lvant
Indirizz tad-dokumenti tal-akkwist: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Termini tal-akkwist
Termini tas-sottomissjoni:
Sottomissjoni elettronika: Mehtiega
Indirizz ghas-sottomissjoni: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Lingwi li bihom jistghu jigu sottomessi offerti jew talbiet ghall-parte¢ipazzjoni: Finlandiz
Katalogu elettroniku: Mhux permessa
Skadenza biex jintlagghu I-offerti: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Hin tas-sajf tal-Ewropa
tal-Lvant
Perjodu waqt li |-offerta ghandha tibga' valida: 188 Jiem
Informazzjoni dwar il-ftuh pubbliku:
Data tal-ftuh: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) Hin tas-sajf tal-Ewropa tal-Lvant
Termini tal-kuntratt:
L-ezekuzzjoni tal-kuntratt ghandha titwettaq fil-qafas ta’ programmi ta’ impjiegi protetti: Le
Fatturazzjoni elettronika: Mehtiega
Se tintuza l-ordni elettronika: le
Se jintuza |I-pagament elettroniku: iva

5.1.15. Tekniki
Ftehim qafas:
Ebda ftehim ta' gafas
Informazzjoni dwar is-sistema dinamika tax-xiri:
Ebda sistema dinamika ta’ xiri

5.1.16. Aktar informazzjoni, medjazzjoni u riezami
Organizzazzjoni tar-riezami: Markkinaoikeus
Organizzazzjoni li tipprovdi informazzjoni addizzjonali dwar il-pro¢edura tal-akkwist:
Tampereen kaupunki
Organizzazzjoni li tipprovdi iktar informazzjoni dwar proc¢eduri tar-riezami: Tampereen kaupunki
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Organizzazzjoni li tir¢ievi t-talbiet ghall-partecipazzjoni: Tampereen kaupunki
Organizzazzjoni li tipprocessa l-offerti: Tampereen kaupunki

8. Organizzazzjonijiet

8.1.

8.1.

8.1.

566563-2025

ORG-0001

Isem uffi¢jali: Tampereen kaupunki

Numru tar-registrazzjoni: 0211675-2

Indirizz postali: PL 487

Belt: Tampere

Kodic¢i postali: 33101

Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Pirkanmaa (FI119B)

Pajjiz: lI-Finlandja

Email: hankinnat@tampere.fi

Telefown: 03 565 611

Rwoli ta’ din l-organizzazzjoni:

Xerrej

Organizzazzjoni li tipprovdi informazzjoni addizzjonali dwar il-pro¢edura tal-akkwist
Organizzazzjoni li tircievi t-talbiet ghall-partecipazzjoni

Organizzazzjoni li tipproc¢essa l-offerti

Organizzazzjoni li tipprovdi iktar informazzjoni dwar proceduri tar-riezami

ORG-0002

Isem uffi¢jali: Hansel Oy (Hilma)

Numru tar-registrazzjoni: FI09880841

Indirizz postali: Mannerheiminaukio 1 A

Belt: Helsinki

Kodi¢i postali: 00100

Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Pajjiz: lI-Finlandja

Email: tekninen@hankintailmoitukset.fi

Telefown: +358 295563630

Indirizz tal-internet: https://www.hankintailmoitukset.fi
Rwoli ta’ din lI-organizzazzjoni:

TED eSender

ORG-0003

Isem uffi¢jali: Markkinaoikeus

Numru tar-registrazzjoni: FI30061576

Indirizz postali: Radanrakentajantie 5

Belt: Helsinki

Kodic¢i postali: 00520

Sottodivizjoni tal-pajjiz (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Pajjiz: ll-Finlandja

Email: markkinaoikeus@oikeus.fi

Telefown: +358 295643300

Indirizz tal-internet: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Rwoli ta’ din l-organizzazzjoni:

Organizzazzjoni tar-riezami
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10. Bidla
Verzjoni tal-avviz prec¢edenti li ghandu jinbidel

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Raguni ewlenija ghall-bidla

Korrezzjoni tax-xerrej
Deskrizzjoni

Hankintayksikkd on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

Informazzjoni dwar l-avviz

Identifikatur/verzjoni tal-avviz: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Tip ta’ formola: Kompetizzjoni

Tip ta’ avviz: Avviz tal-kuntratt jew tal-konc¢essjoni — regim standard

Sottotip tal-avviz: 16

Data ta’ meta ntbaghat I-avviz: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) Hin tas-sajf tal-Ewropa tal-
Lvant

Lingwi li bihom dan l-avviz huwa disponibbli uffi¢jalment: Finlandiz

Numru tal-pubblikazzjoni tal-avviz: 566563-2025

Numru tal-harga tal-GU S: 166/2025

Data tal-pubblikazzjoni: 01/09/2025
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