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566563-2025 - Procedura konkurencyjna

Finlandia — Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Ogtoszenie o zamoéwieniu lub ogtoszenie o koncesji — tryb standardowy - Ogltoszenie o zmianie
Dostawy

1. Nabywca

1.1. Nabywca
Oficjalna nazwa: Tampereen kaupunki
E-mail: hankinnat@tampere.fi
Status prawny nabywcy: Instytucja lokalna
Sektor dziatalnosci instytucji zamawiajgcej: Ogolne ustugi publiczne

2. Procedura

2.1. Procedura
Tytut: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Opis: 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.
Identyfikator procedury: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Wewnetrzny identyfikator: TRE:1683/02.07.01/2025
Rodzaj procedury: Otwarta
Procedura jest przyspieszona: nie

2.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamowienia: Dostawy
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 48000000 Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 72000000 Ustugi informatyczne: konsultacyjne, opracowywania
oprogramowania, internetowe i wsparcia

2.1.2. Miejsce realizacji
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Podpodziat krajowy (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Kraj: Finlandia

2.1.4. Informacje ogodlne
Podstawa prawna:
Dyrektywa 2014/24/UE

2.1.6. Podstawy wykluczenia
Powody wykluczenia zrodta: Dokumenty zaméwienia

5. CzesS¢ zamowienia

5.1. Czes¢ zaméwienia: LOT-0000
Tytut: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Opis: 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.
Wewnetrzny identyfikator: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamowienia: Dostawy
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 48000000 Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 72000000 Ustugi informatyczne: konsultacyjne, opracowywania
oprogramowania, internetowe i wsparcia

5.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Kraj: Finlandia

5.1.3. Szacowany okres obowigzywania
Data poczatkowa: 31/10/2025
Inny okres: Nieograniczony

5.1.6. Informacje ogodlne
Zastrzezony udziat:
Udziat nie jest zastrzezony.
Projekt zamdwienia niefinansowany z funduszy UE
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Zamowienie jest objete zakresem Porozumienia w sprawie zaméwien rzgdowych (GPA): tak
Przedmiotowe zamdwienie jest odpowiednie rowniez dla matych i srednich przedsiebiorstw
(MSP): tak

5.1.7. Zamowienia strategiczne
Promowany cel spoteczny: Nalezyta staranno$¢ w odniesieniu do praw cztowieka w
globalnych tancuchach dostaw, Mozliwo$ci zatrudnienia oséb dtugotrwale bezrobotnych,
znajdujgcych sie w niekorzystnej sytuacji lub oséb niepetnosprawnych, Uczciwe warunki pracy

5.1.9. Kryteria kwalifikacji
Zrédta kryteriéw wyboru: Dokumenty zaméwienia

5.1.10. Kryteria udzielenia zamoéwienia
Kryterium:
Rodzaj: Jakos¢
Opis: Kaytettavyysarviointi
Kryterium:
Rodzaj: Cena
Opis: Vertailuhinta

5.1.11. Dokumenty zamowienia
Termin wystepowania z wnioskiem o dodatkowe informacje: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:
00) czas wschodnioeuropejski letni
Adres dokumentéw zamdwienia: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Warunki udzielenia zaméwienia
Warunki zgtoszenia:
Zgtoszenie elektroniczne: Wymagane
Adres na potrzeby zgtoszenia: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Jezyki, w ktérych mozna sktadac oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu: finski
Katalog elektroniczny: Niedozwolone
Termin skfadania ofert: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) czas wschodnioeuropejski letni
Okres, przez ktory oferta musi pozosta¢ wazna: 188 Dni
Informacje na temat publicznego otwarcia:
Data otwarcia: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) czas wschodnioeuropejski letni
Warunki zaméwienia:
Wykonanie zamdwienia musi odbywac sie w ramach programow zatrudnienia chronionego: Nie
Fakturowanie elektroniczne: Wymagane
Stosowane bedg zlecenia elektroniczne: nie
Stosowane bedg ptatnosci elektroniczne: tak

5.1.15. Techniki
Umowa ramowa:
Brak umowy ramowej
Informacje o dynamicznym systemie zakupéw:
Brak dynamicznego systemu zakupow
Aukcja elektroniczna: nie

5.1.16. Dalsze informacje, mediacja i odwotanie
Organ odwotawczy: Markkinaoikeus
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamoOwienia: Tampereen kaupunkKi
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Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych:
Tampereen kaupunki

Organizacja przyjmujgca wnioski o dopuszczenie do udziatu: Tampereen kaupunki
Organizacja rozpatrujgca oferty: Tampereen kaupunki

8. Organizacje

8.1.

8.1.

8.1.

566563-2025

ORG-0001

Oficjalna nazwa: Tampereen kaupunki

Numer rejestracyjny: 0211675-2

Adres pocztowy: PL 487

Miejscowosé: Tampere

Kod pocztowy: 33101

Podpodziat krajowy (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)

Kraj: Finlandia

E-mail: hankinnat@tampere.fi

Telefon: 03 565 611

Role tej organizaciji:

Nabywca

Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia

Organizacja przyjmujgca wnioski o dopuszczenie do udziatu

Organizacja rozpatrujgca oferty

Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych

ORG-0002

Oficjalna nazwa: Hansel Oy (Hilma)

Numer rejestracyjny: FI09880841

Adres pocztowy: Mannerheiminaukio 1 A
Miejscowos¢: Helsinki

Kod pocztowy: 00100

Podpodziat krajowy (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Kraj: Finlandia

E-mail: tekninen@hankintailmoitukset.fi

Telefon: +358 295563630

Adres strony internetowe;j: https://www.hankintailmoitukset.fi
Role tej organizaciji:

TED eSender

ORG-0003

Oficjalna nazwa: Markkinaoikeus

Numer rejestracyjny: FI30061576

Adres pocztowy: Radanrakentajantie 5

Miejscowos¢: Helsinki

Kod pocztowy: 00520

Podpodziat krajowy (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Kraj: Finlandia

E-mail: markkinaoikeus@oikeus.fi

Telefon: +358 295643300

Adres strony internetowej: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
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Role tej organizaciji:
Organ odwotawczy

10. Zmiana
Poprzednia wersja ogtoszenia, ktdra jest zmieniana

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Gtéwny powdd zmiany

Korekta nabywcy
Opis

Hankintayksikkod on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.
Informacje o ogtoszeniu

Identyfikator/wersja ogtoszenia: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Typ formularza: Procedura konkurencyjna

Rodzaj ogtoszenia: Ogtoszenie o zamdwieniu lub ogtoszenie o koncesji — tryb standardowy
Podrodzaj ogtoszenia: 16

Ogtoszenie — data wystania: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) czas wschodnioeuropejski letni
Jezyki, w ktérych przedmiotowe ogtoszenie jest oficjalnie dostepne: finski

Numer publikacji ogtoszenia: 566563-2025

Numer wydania Dz.U. S: 166/2025

Data publikacji: 01/09/2025
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