See the notice on TED website

486142-2026 - Procedura concurentiala

Estonia — Centre de apel — Konekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
OJ S 133/2026 14/07/2026

Anunt de participare sau de concesionare - regim standard - Anunt de schimbare
Servicii

1. Cumparator

1.1. Cumparator
Denumire oficiala: Riigi Tugiteenuste Keskus
E-mail: hanked@rtk.ee
Forma juridica a achizitorului: Autoritate guvernamentala centrala
Activitatea autoritatii contractante: Servicii publice generale

2. Procedura

2.1. Procedura
Titlu: Kédnekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Descriere: Maksu- ja Tolliamet (MTA) soovib perioodiks 14.08.2026—31.07.2029 hankida
kénekeskuse terviklahenduse, mis vdimaldab hallata sisenevaid ja valjuvaid kdnesid, e-kirju
ning SMS-teavitusi, sh massteavitust kdne ja/vdi SMS-i kaudu. Kbnekeskus on teemapdhine:
igal teemal on eraldi infoliin, millele saabunud kdned suunatakse vastavasse jarjekorda. Iga
jarjekorda teenindab kindel agentide grupp; agendid véivad kuuluda mitmesse gruppi korraga.
Agendid to6tavad ule Eesti, kas eraldi kdnekeskuse ruumides voi oma tdokohal. T66 toimub
vahetustes, mistéttu sama tdokohta kasutab ajagraafiku alusel mitu agenti. Kbnekeskuse
tobaeg on E-N kI 9.00-16.30 ja R kl 9.00-15.30. Aastas teenindatakse kuni 300 000 klienti;
kénede maht Uhes kuus jaab vahemikku 13 000-50 000. Tipphetkedel vbib samaaegselt
Uhendust vétta ligikaudu 1500 klienti. / Kérvaldamise alused ja kvalifitseerimistingimused:
Vaata hanke alusdokumentidest
Identificatorul procedurii: 618089f1-13fe-4ea9-8419-e93a368bdb70
Identificator intern: 310634-0000
Tip de procedura: Deschisa
Procedura este accelerata: nu
Principalele caracteristici ale procedurii: Avatud hankemenetlus

21.1. Scop
Natura contractului: Servicii
Clasificarea principala (cpv): 79512000 Centre de apel

2.1.2. Locul de executare
Tara: Estonia
Oriunde 1n tara respectiva
Informatii suplimentare: Kénekeskuse agendid on paigutatud Ule Eesti.

2.1.3. Valoare
Valoarea estimata fara TVA: 110 000,00 EUR

2.1.4. Informatii generale
Informatii suplimentare: Péhjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".

486142-2026 Page 1/5


https://ted.europa.eu/ro/notice/-/detail/486142-2026
mailto:hanked@rtk.ee

Temei juridic:
Directiva 2014/24/UE

2.1.6. Motive de excludere
Sursele motivelor de excludere: Documentul european de achizitie unic (DEAU), Documentul
european de achizitie unic (DEAU)

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0000
Titlu: Kénekeskuse teenuse ostmine Maksu- ja Tolliametile
Descriere: Maksu- ja Tolliamet (MTA) soovib perioodiks 14.08.2026—31.07.2029 hankida
kénekeskuse terviklahenduse, mis vdimaldab hallata sisenevaid ja valjuvaid kdnesid, e-kirju
ning SMS-teavitusi, sh massteavitust kdne ja/vdi SMS-i kaudu. Kdénekeskus on teemapdhine:
igal teemal on eraldi infoliin, millele saabunud kdned suunatakse vastavasse jarjekorda. Iga
jarjekorda teenindab kindel agentide grupp; agendid vbivad kuuluda mitmesse gruppi korraga.
Agendid tootavad ule Eesti, kas eraldi kdnekeskuse ruumides v6i oma tdokohal. T66 toimub
vahetustes, mistéttu sama tdokohta kasutab ajagraafiku alusel mitu agenti. Kbnekeskuse
tobaeg on E-N kI 9.00-16.30 ja R kl 9.00-15.30. Aastas teenindatakse kuni 300 000 klienti;
kénede maht Uhes kuus jaab vahemikku 13 000-50 000. Tipphetkedel vbib samaaegselt
Uhendust vétta ligikaudu 1500 klienti. / Kdrvaldamise alused ja kvalifitseerimistingimused:
Vaata hanke alusdokumentidest
Identificator intern: 310634-0000

5.1.1. Scop
Natura contractului: Servicii
Clasificarea principala (cpv): 79512000 Centre de apel

5.1.2. Locul de executare
Tara: Estonia
Oriunde Tn tara respectiva
Informatii suplimentare: Kdnekeskuse agendid on paigutatud Ule Eesti.

5.1.3. Durata estimata
Data inceperii: 14/08/2026
Durata: 36 Luni

5.1.5. Valoare
Valoarea estimata fara TVA: 110 000,00 EUR

5.1.6. Informatii generale
Participare rezervata:
Participarea nu este rezervata.
Trebuie sa fie specificate numele si calificarile profesionale ale personalului insarcinat cu
executarea contractului: Nu este obligatorie
Proiect de achizitii publice nefinantat din fonduri UE
Achizitia face obiectul Acordului privind achizitiile publice (AAP): da
Informatii suplimentare: Péhjendus on hanke alusdokumendis "Lisateave".

5.1.7. Achizitie publica strategica
Obiectivul achizitiei publice strategice: Reducerea impactului asupra mediului
Descriere: Keskkonnahoidlikud tingimused on lisatud vastavustingimustesse.
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Abordarea pentru reducerea impactului asupra mediului: Atenuarea schimbarilor climatice

5.1.8. Criterii de accesibilitate
Nu sunt incluse criterii de accesibilitate pentru persoanele cu handicap, din urmatorul motiv
Justificare: Kaesolevas hankes ei ole kehtestatud eraldi ligipaasetavuse tehnilisi kriteeriume,
kuna teenuse pohikanaliks on telefonipdhine klienditeenindus, millele ei kohaldu otseselt
veebide ja mobiilirakenduste ligipaasetavuse nduded. Samas on teenus oma olemuselt laiale
sihtrihmale kattesaadav ning taiendavalt on tagatud ka alternatiivsed suhtluskanalid (e-post,
iseteenindus).

5.1.9. Criterii de selectie
Sursele criteriilor de selectie: Documentul european de achizitie unic (DEAU)

5.1.10. Criterii de atribuire
Criteriu:
Tip: Pret
Descriere: Vaata hanke alusdokumentidest
Categorie a criteriului de atribuire greutate: Ponderare (puncte, valoare exacta)
Numar legat de criteriul de atribuire: 80
Criteriu:
Tip: Cost
Descriere: Vaata hanke alusdokumentidest
Categorie a criteriului de atribuire greutate: Ponderare (puncte, valoare exacta)
Numar legat de criteriul de atribuire: 20

5.1.11. Documentele achizitiei
Unde se gasesc documentele achizitiei: https:/riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement
/10326744/documents?group=B

5.1.12. Conditiile achizitiei publice
Conditii de depunere:
Depunere electronica: Obligatorie
Adresa de depunere: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/procurement/10326744/tenders
Limbile in care pot fi depuse ofertele sau cererile de participare: estona
Catalog electronic: Nu este permisa
Variante: Nu este permisa
Termenul-limita pentru primirea ofertelor: 29/07/2026 11:00:00 (UTC+03:00) ora de vara a
Europei de Est
Durata in care oferta trebuie sa ramana valabila: 4 Luni
Informatii privind deschiderea publica:
Data deschiderii: 29/07/2026 12:00:00 (UTC+03:00) ora de vara a Europei de Est
Locul: https://riigihanked.riik.ee/rhr-web/#/
Clauzele contractuale:
Executarea contractului trebuie efectuata in cadrul unor programe de angajare protejata: Nu
Conditii privind executarea contractului: Vastavalt hankelepingu projektile.
Facturare electronica: Obligatorie
Se va utiliza comanda electronica: nu
Se va utiliza plata electronica: da
Acord financiar: Vastavalt hankelepingu projektile.

5.1.15. Aspecte tehnice
Acord-cadru:
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Niciun acord-cadru
Informatii despre sistemul dinamic de achizitii:
Nu exista un sistem dinamic de achizitie

5.1.16. Informatii suplimentare, mediere si cai de atac
Organizatie de mediere: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Organizatia responsabila cu caile de atac: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Informatii privind termenele-limita pentru reexaminare: https://fin.ee/riigihanked-riigiabi-
osalused/riigihanked/vaidlustusmenetlus
Organizatia care furnizeaza informatii suplimentare cu privire la procedura de achizitii: Riigi
Tugiteenuste Keskus
Organizatia care primeste cererile de participare: Riigi Tugiteenuste Keskus

8. Organizatii

8.1. ORG-0001
Denumire oficiala: Riigi Tugiteenuste Keskus
Numar de inregistrare: 70007340
Adresa postala: Lokke tn 4
Localitate: Tallinn
Cod postal: 10122
Subdiviziunea tarii (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Tara: Estonia
Punct de contact: AIGI JANES
E-mail: hanked@rtk.ee
Telefon: +372 59024701
Adresa de internet: http://www.rtk.ee
Profilul achizitorului: http://www.rtk.ee
Rolurile acestei organizatii:
Cumparator
Organizatia care furnizeaza informatii suplimentare cu privire la procedura de achizitii
Organizatia care primeste cererile de participare

8.1. ORG-0002
Denumire oficiala: Riigihangete vaidlustuskomisjon
Numar de inregistrare: 1000123
Adresa postala: Tartu mnt 85
Localitate: Tallinn
Cod postal: 10115
Subdiviziunea tarii (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Tara: Estonia
E-mail: vako@fin.ee
Telefon: +3726113713
Rolurile acestei organizatii:
Organizatia responsabila cu caile de atac
Organizatie de mediere

8.1. ORG-0003
Denumire oficiala: Riigihangete register
Numar de inregistrare: TED64
Adresa postala: Lokke tn 4
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Localitate: Tallinn

Cod postal: 10122

Subdiviziunea tarii (NUTS): Extra-Regio NUTS 3 (EEZZZ)
Tara: Estonia

E-mail: register@riigihanked.riik.ee

Telefon: +3726113693

Rolurile acestei organizatii:

TED eSender

10. Modificare
Versiunea anuntului anterior care urmeaza sa fie modificata

9efc3c48-ee3e-4104-ac16-8c5bad4a29941-01
Principalul motiv al modificarii

Informatii actualizate

10.1. Modificare
Identificator sectiune: PROCEDURE
Descrierea modificarilor: Pakkumuste esitamise aja pikendamine seoses alusdokumentide
muudatusega.

Informatii privind anuntul

Identificatorul/versiunea anuntului: 68b789a5-b39b-48bf-be6e-2a697f2eb76¢c - 01

Tip de formular: Procedura concurentiala

Tip de anunt: Anunt de participare sau de concesionare - regim standard

Subtipul anuntului: 16

Data notificarii expedierii: 13/07/2026 10:56:39 (UTC+03:00) ora de vara a Europei de Est
Data de expediere a anuntului eSender: 13/07/2026 13:00:10 (UTC+03:00) ora de vara a
Europei de Est

Limbile in care acest anunt este disponibil oficial: estona

Numarul de publicare al anuntului: 486142-2026

Numarul editiei JO S: 133/2026

Data publicarii: 14/07/2026
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