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566563-2025 - Sutaz

Finsko — Softvérové baliky a informacné systémy — Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
(palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Oznamenie o vyhlaseni verejného obstaravania alebo oznamenie o koncesii — Standardny rezim -
Oznamenie o zmene

Tovary
1. Kupujuci
1.1. Kupujuci

Uradny nazov: Tampereen kaupunki
E-mail: hankinnat@tampere.fi
Typ kupujuceho podla pravnych predpisov: Miestny organ
Cinnost verejného obstaravatela: Veobecné verejné sluzby

2. Postup

21. Postup
Nazov: 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, yhteisén edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisaiset
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 kayttdéon koko kaupungin kattavaa neuvonnan ja palautteenhallinnan
toimintamallia, ja hankittavan jarjestelman tehtavana on mahdollistaa toimintamallin mukaiset
tehtavat, roolit ja prosessit. Kayttéonottoprojektin suunnittelu kaynnistetaan valittdmasti
sopimuksen allekirjoituksen jalkeen. Tilaaja pyrkii allekirjoittamaan sopimuksen viimeistaan
marraskuussa 2025. Tarjoajan tulee toimittaa jarjestelma tuotantokayttéon viimeistaan
kahdeksan (8) kuukauden kuluessa.
Identifikator postupu: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Interny identifikator: TRE:1683/02.07.01/2025
Druh postupu: Verejna sutaz
Postup je zrychleny: nie
2.1.1. Uéel

Druh zmluvy: Tovary

Hlavna klasifikacia (cpv): 48000000 Softvérové baliky a informacné systémy

Doplnujuca klasifikacia (cpv): 72000000 Sluzby informacnych technoldgii: konzultacie, vyvoj
softvéru, internet a podpora
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2.1.2. Miesto plnenia
NiZ8ia uzemna jednotka krajiny (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Krajina: Finsko

2.1.4. Vseobecné informacie
Pravny zaklad:
Smernica 2014/24/EU

2.1.6. Dovody na vyluéenie
Zdroje dévodov na vylucenie: Sutazny podklad

5. Cast’

5.1. Cast: LOT-0000
Nazov: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Opis: Tampereen kaupunki hankkii asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelman
ohjelmistopalveluna (SaaS). Hankittava Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma sisaltaa
asiakkaan kayttoliittyman, chat-ratkaisun, tietdmyskannan seka palvelunhallintajarjestelman.
Osana hankintaa on myds jarjestelmakoulutusta ja dokumentointia.
Palvelunhallintajarjestelmaan kuuluu eri kanavista tulevien yhteydenottojen hallinta,
tyonkulkujen 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, yhteisdn edustaja, vierailija) yhteydenottojen (esim. kysymys, palaute, sisaiset
yhteydenotot) kasittelyyn ja raportointiin seka niista kertyvan tiedon (asiointitieto) avulla
tiedolla johtamiseen. Lisdksi 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.
Interny identifikator: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Ugel
Druh zmluvy: Tovary
Hlavna klasifikacia (cpv): 48000000 Softvérove baliky a informacné systémy
Doplnujuca klasifikacia (cpv): 72000000 Sluzby informacnych technoldgii: konzultacie, vyvoj
softvéru, internet a podpora

5.1.2. Miesto plnenia
Niz8ia uzemna jednotka krajiny (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Krajina: Finsko

5.1.3. Predpokladané trvanie
Datum zacatia: 31/10/2025
Iné trvanie: Neobmedzeny

5.1.6. VsSeobecné informacie
Vyhradena ucast’
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Ugast nie je vyhradena.

Projekt verejného obstaravania nie je financovany z prostriedkov EU

Na toto verejné obstaravanie sa vztahuje Dohoda o viadnom obstaravani (GPA): ano
Toto verejné obstaravanie je vhodné aj pre malé a stredné podniky (MSP): ano

5.1.7. Strategické verejné obstaravanie
Podporovany socialny ciel: Nalezita starostlivost o ludské prava v globalnych dodavatel'skych
retazcoch, Pracovné prilezitosti pre dlhodobo nezamestnané osoby, znevyhodnené osoby a
/alebo osoby so zdravotnym postihnutim, Spravodlivé pracovné podmienky

5.1.9. Kiritéria vyberu
Zdroje vyberovych kritérii: Sutazny podklad

5.1.10. Kritéria na vyhodnotenie ponuk
Kritérium:
Typ: Kvalita
Opis: Kaytettavyysarviointi
Kritérium:
Typ: Cena
Opis: Vertailuhinta

5.1.11. Suatazné podklady
Lehota na vyZiadanie doplrnujucich informacii: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00)
vychodoeuropsky letny ¢as
Adresa sutaznych podkladov: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Podmienky verejného obstaravania
Podmienky predkladania:
Elektronické predkladanie: Povinna
Adresa na predkladanie: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
Jazyky, v ktorych mozno predloZit ponuky alebo Ziadosti o u€ast: fin€ina
Elektronicky kataldg: Nie je povolena
Lehota na prijimanie ponuk: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) vychodoeurépsky letny ¢as
Doba, pocas ktorej musi ponuka zostat' platna: 188 Dni
Informacie o verejnom otvarani ponuk:
Datum otvorenia: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) vychodoeurdpsky letny ¢as
Podmienky zmluvy:
Plnenie zmluvy sa musi vykonat’ v ramci programov chranenych pracovisk: Nie
Elektronicka fakturacia: Povinna
Bude sa vyuzivat elektronické objednavanie: nie
Bude sa vyuzivat elektronicka platba: ano

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Ziadna ramcovéa dohoda
Informacie o dynamickom nakupnom systéme:
Ziadny dynamicky nakupny systém

5.1.16. Dalsie informacie, mediacia a preskimanie
Organizacia pre preskumanie: Markkinaoikeus
Organizacia poskytujuca dopliujuce informacie o postupe verejného obstaravania:
Tampereen kaupunki
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Organizacia poskytujuca dalSie informacie o postupy preskumania: Tampereen kaupunki
Organizacia prijimajuca ziadosti o u€ast: Tampereen kaupunki
Organizacia spracuvajuca ponuky: Tampereen kaupunki

8. Organizacie

8.1. ORG-0001
Uradny nazov: Tampereen kaupunki
Registracné Cislo: 0211675-2
Postova adresa: PL 487
Mesto: Tampere
PSC: 33101
NiZ8ia uzemna jednotka krajiny (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Krajina: Finsko
E-mail: hankinnat@tampere.fi
Telefén: 03 565 611
Roly tejto organizacie:
Kupujuci
Organizacia poskytujuca doplfiujuce informacie o postupe verejného obstaravania
Organizacia prijimajuca Ziadosti o u¢ast
Organizacia spracuvajuca ponuky
Organizacia poskytujuca dalSie informacie o postupy preskumania

8.1. ORG-0002
Uradny nazov: Hansel Oy (Hilma)
Registracné Cislo: FI09880841
Postova adresa: Mannerheiminaukio 1 A
Mesto: Helsinki
PSC: 00100
Niz8ia Uzemna jednotka krajiny (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Krajina: Finsko
E-mail: tekninen@hankintailmoitukset.fi
Telefon: +358 295563630
Internetova adresa: https://www.hankintailmoitukset.fi
Roly tejto organizacie:
TED eSender

8.1. ORG-0003
Uradny nazov: Markkinaoikeus
Registracné Cislo: FI30061576
Postova adresa: Radanrakentajantie 5
Mesto: Helsinki
PSC: 00520
NizSia Uzemna jednotka krajiny (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Krajina: Finsko
E-mail: markkinaoikeus@oikeus.fi
Telefon: +358 295643300
Internetova adresa: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Roly tejto organizacie:
Organizacia pre preskumanie
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10. Zmena

Verzia prechadzajuceho oznamenia, ktora sa ma upravit

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Hlavny dévod zmeny

Oprava chyby kupujuceho
Opis

Hankintayksikkd on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.

Informacie o oznameni

Identifikator/verzia oznamenia: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01

Typ formulara: Sutaz

Typ oznamenia: Oznamenie o vyhlaseni verejného obstaravania alebo oznamenie o koncesii
— Standardny rezim

Podtyp oznamenia: 16

Datum odoslania oznamenia: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) vychodoeurdpsky letny ¢as
Jazyky, v ktorych je toto oznamenie oficialne k dispozicii: fin€ina

Cislo uverejnenia oznamenia: 566563-2025

Cislo vydania série S Gradného vestnika: 166/2025

Datum uverejnenia: 01/09/2025
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