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566563-2025 - Concurso

Finlandia — Pacotes de software e sistemas de informacao — Asiakaspalvelu- ja
yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Anuncio de concurso ou de concessao — regime normal - Anuncio de alteragao
Fornecimentos

1. Adquirente

1.1. Adquirente
Nome oficial: Tampereen kaupunki
Correio eletrénico: hankinnat@tampere.fi
Forma juridica do adquirente: Autoridade local
Atividade da autoridade adjudicante: Servigos publicos das administragbes publicas

2. Procedimento

2.1. Procedimento
Titulo: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Descrigao: 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.
Identificador do procedimento: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Identificador interno: TRE:1683/02.07.01/2025
Tipo de procedimento: Aberto
O procedimento é acelerado: nao

2.1.1. Finalidade
Natureza do contrato: Fornecimentos
Classificagao principal (cpv): 48000000 Pacotes de software e sistemas de informagao
Classificagao adicional (cpv): 72000000 Servigcos de TI: consultoria, desenvolvimento de
software, Internet e apoio

2.1.2. Local de execugao
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Subdivisao do pais (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Pais: Finlandia

2.1.4. Informagodes gerais
Base juridica:
Diretiva 2014/24/UE

2.1.6. Motivos de exclusao
Fontes dos motivos de exclusdo: Documento do concurso

5. Lote

5.1. Lote: LOT-0000
Titulo: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Descricao: 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.
Identificador interno: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Finalidade
Natureza do contrato: Fornecimentos
Classificagao principal (cpv): 48000000 Pacotes de software e sistemas de informagao
Classificagao adicional (cpv): 72000000 Servigos de TI: consultoria, desenvolvimento de
software, Internet e apoio

5.1.2. Local de execugao
Subdivisdo do pais (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Pais: Finlandia

5.1.3. Duragao estimada
Data de inicio: 31/10/2025
Outra duracao: llimitado

5.1.6. Informacgoes gerais
Participacao reservada:
A participacao nao esta reservada.
Projeto de contratagéo publica ndo financiado por fundos da UE
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O concurso é abrangido pelo Acordo sobre Contratos Publicos (ACP): sim
Este concurso também é adequado para as pequenas e médias empresas (PME): sim

5.1.7. Contratacao estratégica
Objetivo social promovido: Diligéncia devida em matéria de direitos humanos nas cadeias de
abastecimento globais, Oportunidades de emprego para os desempregados de longa
duracao, as pessoas desfavorecidas e/ou as pessoas com deficiéncia, Condi¢des de trabalho
justas

5.1.9. Critérios de selecao
Fontes dos critérios de sele¢cdo: Documento do concurso

5.1.10. Critérios de adjudicagao
Critério:
Tipo: Qualidade
Descrigao: Kaytettavyysarviointi
Critério:
Tipo: Preco
Descrigcdo: Vertailuhinta

5.1.11. Documentos do concurso
Prazo para solicitar informagdes adicionais: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00) hora de verao
da Europa Oriental
Endereco dos documentos do concurso: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Condigoes do concurso
Condigoes de apresentacgao:
Apresentacéo por via eletrénica: Necessario
Endereco para apresentacao: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Linguas em que podem ser apresentadas as propostas ou pedidos de participacao: finlandés
Catélogo eletronico: Nao autorizado
Prazo para a recec¢ao das propostas: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) hora de verao da
Europa Oriental
Duracao durante a qual a proposta deve permanecer valida: 188 Dias
Informacgdes sobre a abertura publica:
Data de abertura: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) hora de verao da Europa Oriental
Condigoes do contrato:
A execucgao do contrato tem de ser efetuada no ambito de programas de emprego protegido:
Nao
Faturacao eletronica: Necessario
Seréo utilizadas encomendas eletronicas: néo
Sera utilizado o pagamento eletrénico: sim

5.1.15. Técnicas
Acordo-quadro:
Inexisténcia de acordo-quadro
Informagdes sobre o sistema de aquisicdo dinamico:
Inexisténcia de sistema de aquisi¢do dindmico

5.1.16. Informagodes adicionais, mediagao e recurso
Instancia de recurso: Markkinaoikeus
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Organizacgéao que fornece informacgdes adicionais sobre o processo de adjudicagéo:
Tampereen kaupunki

Organizacéao que fornece mais informagdes sobre os procedimentos de recurso: Tampereen
kaupunki

Organizacgéo que recebe pedidos de participagdo: Tampereen kaupunki

Organizagao responsavel pelo tratamento das propostas: Tampereen kaupunki

8. Organizagoes

8.1. ORG-0001
Nome oficial: Tampereen kaupunki
Numero de registo: 0211675-2
Endereco postal: PL 487
Cidade: Tampere
Caddigo postal: 33101
Subdivisao do pais (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Pais: Finlandia
Correio eletrénico: hankinnat@tampere.fi
Telefone: 03 565 611
Fungoes desta organizagao:
Adquirente
Organizacéo que fornece informagdes adicionais sobre o processo de adjudicagao
Organizagao que recebe pedidos de participagao
Organizacgéao responsavel pelo tratamento das propostas
Organizagao que fornece mais informagdes sobre os procedimentos de recurso

8.1. ORG-0002
Nome oficial: Hansel Oy (Hilma)
Numero de registo: FI09880841
Endereco postal: Mannerheiminaukio 1 A
Cidade: Helsinki
Cadigo postal: 00100
Subdivisao do pais (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Pais: Finlandia
Correio eletrénico: tekninen@hankintailmoitukset.fi
Telefone: +358 295563630
Endereco Internet: https://www.hankintailmoitukset.fi
Fungodes desta organizagao:
TED eSender

8.1. ORG-0003
Nome oficial: Markkinaoikeus
Numero de registo: FI30061576
Endereco postal: Radanrakentajantie 5
Cidade: Helsinki
Caodigo postal: 00520
Subdivisdo do pais (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Pais: Finlandia
Correio eletrénico: markkinaoikeus@oikeus.fi
Telefone: +358 295643300
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Endereco Internet: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Func¢oes desta organizagao:
Instancia de recurso

10. Alteracao

Versdo do anuncio anterior a alterar

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebfo7e3-01
Principal motivo da alteracao

Correcao pelo adquirente
Descricéo

Hankintayksikko on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

Informacdes sobre o anuncio

566563-2025

Identificador/versao do anuncio: a2645c6b-edd4-4240-b13a-€18263489daf - 01

Tipo de formulario: Concurso

Tipo de anuncio: Anuncio de concurso ou de concessao — regime normal

Subtipo de anuncio: 16

Data de envio do anuncio: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) hora de ver&do da Europa
Oriental

Linguas em que o presente anuncio esta oficialmente disponivel: finlandés

Numero de publicagdo do anuncio: 566563-2025

N.° de edicdo do JO S: 166/2025

Data de publicagao: 01/09/2025
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