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566563-2025 - Konkurrensutsattning

Finland — Programvara och informationssystem — Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
(palvelunhallinta)

OJ S 166/2025 01/09/2025

Meddelande om upphandling eller koncession — standardsystem - Meddelande om andring
Varor

1. Upphandlare

1.1. Upphandlare
Officiellt namn: Tampereen kaupunki
E-postadress: hankinnat@tampere.fi
Kdparens rattsliga status: Lokal myndighet
Den upphandlande myndighetens verksamhet: Allman offentlig forvaltning

2. Forfarande

2.1. Forfarande
Titel: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma (palvelunhallinta)
Beskrivning: 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.
Forfarandets identifierare: a0233a7f-54ba-433a-929f-4d576a5baf2b
Intern identifierare: TRE:1683/02.07.01/2025
Typ av forfarande: Oppet
Forfarandet ar paskyndat: nej

2.1.1. Foremalet for upphandlingen
Kontraktets art: Varor
Huvudklassificering (cpv): 48000000 Programvara och informationssystem
Ytterligare klassificering (cpv): 72000000 IT-tjanster: konsultverksamhet,
programvaruutveckling, Internet och stod

2.1.2. Leveransplats
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Del av land (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Land: Finland

2.1.4. Allmanna upplysningar
Rattslig grund:
Direktiv 2014/24/EU

2.1.6. Uteslutningsgrunder
Kallor till uteslutningsgrunder: Upphandlingsdokument

5. Del (anbudsomrade)

5.1. Del (anbudsomrade): LOT-0000
Titel: Asiakaspalvelu- ja yhteydenottojarjestelma
Beskrivning: 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.
Intern identifierare: 2025-028589-LOT-0001

5.1.1. Foremalet for upphandlingen
Kontraktets art: Varor
Huvudklassificering (cpv): 48000000 Programvara och informationssystem
Ytterligare klassificering (cpv): 72000000 IT-tjanster: konsultverksamhet,
programvaruutveckling, Internet och stdd

5.1.2. Leveransplats
Del av land (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)
Land: Finland

5.1.3. Uppskattad Ioptid
Startdatum: 31/10/2025
Varaktighet — annat: Obegransat

5.1.6. Allmanna upplysningar
Reserverad upphandling:
Deltagande ar inte reserverat.
Upphandlingsprojekt som inte finansieras med EU-medel
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Upphandlingen omfattas av Varldshandelsorganisationens avtal om offentlig upphandling, GPA
‘ja
Upphandlingen ar ocksa lamplig fér sma och medelstora foretag: ja
5.1.7. Strategisk upphandling
Socialt mal som framjas: Tillborlig aktsamhet i fraga om manskliga rattigheter i globala

leveranskedjor, Sysselsattningsmajligheter for langtidsarbetslésa, missgynnade personer och
/eller personer med funktionsnedsattning, Rattvisa arbetsvillkor

5.1.9. Urvalskriterier
Kallor till urvalskriterier: Upphandlingsdokument

5.1.10. Tilldelningskriterier
Kriterium:
Typ: Kvalitet
Beskrivning: Kaytettavyysarviointi
Kriterium:
Typ: Pris
Beskrivning: Vertailuhinta

5.1.11. Upphandlingsdokument
Sista dag for att begara kompletterande information: 08/09/2025 12:00:00 (UTC+03:00)
Osteuropeisk sommartid
Adress till upphandlingsdokumenten: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi

5.1.12. Upphandlingsvillkor
Villkor for inlamning:
Elektronisk inlamning: Kravs
Adress for inlamning: https://toimittaja-asiointi.tampere.fi
De sprak som kan anvandas i anbuden eller anbudsansokningarna: finska
Elektronisk katalog: Ej tillaten
Tidsfrist fér mottagande av anbud: 24/09/2025 09:00:00 (UTC+03:00) Osteuropeisk sommartid
Varaktighet under vilken anbudet maste forbli giltigt: 188 Dagar
Information om offentlig anbudsoppning:
Oppningsdatum: 24/09/2025 09:01:00 (UTC+03:00) Osteuropeisk sommartid
Kontraktsvillkor:
Kontraktet maste genomfdras inom ramen for program for skyddad anstallning: Nej
Elektronisk fakturering: Kravs
Elektronisk bestallning kommer att anvandas: nej
Elektronisk betalning kommer att anvandas: ja

5.1.15. Metoder
Ramavtal:
Upphandlingen avser inte ett ramavtal
Information om det dynamiska inkopssystemet:
Upphandlingen avser inte ett dynamiskt inkdpssystem

5.1.16. Kompletterande information, medling och prévning
Prévningsorganisation: Markkinaoikeus
Organisation som ger kompletterande information om upphandlingsférfarandet: Tampereen
kaupunki
Organisation som ger mer information om provningsférfaranden: Tampereen kaupunki
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Organisation som mottar anbudsansokningar: Tampereen kaupunki
Organisation som behandlar anbud: Tampereen kaupunki

8. Organisationer

8.1.

8.1.

8.1.

566563-2025

ORG-0001

Officiellt namn: Tampereen kaupunki

Registreringsnummer: 0211675-2

Postadress: PL 487

Ort: Tampere

Postnummer: 33101

Del av land (NUTS): Pirkanmaa (FI19B)

Land: Finland

E-postadress: hankinnat@tampere.fi

Tfn: 03 565 611

Den har organisationens roller:

Upphandlare

Organisation som ger kompletterande information om upphandlingsforfarandet
Organisation som mottar anbudsansokningar

Organisation som behandlar anbud

Organisation som ger mer information om provningsférfaranden

ORG-0002

Officiellt namn: Hansel Oy (Hilma)
Registreringsnummer: FI09880841
Postadress: Mannerheiminaukio 1 A

Ort: Helsinki

Postnummer: 00100

Del av land (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Land: Finland

E-postadress: tekninen@hankintailmoitukset.fi
Tfn: +358 295563630

Webbadress: https://www.hankintailmoitukset.fi
Den har organisationens roller:

TED eSender

ORG-0003

Officiellt namn: Markkinaoikeus
Registreringsnummer: FI30061576
Postadress: Radanrakentajantie 5

Ort: Helsinki

Postnummer: 00520

Del av land (NUTS): Helsinki-Uusimaa (FI1B1)
Land: Finland

E-postadress: markkinaoikeus@oikeus.fi

Tfn: +358 295643300

Webbadress: http://www.oikeus.fi/markkinaoikeus
Den hér organisationens roller:
Provningsorganisation
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10. Andring
Version av det foregdende meddelandet som ska andras

42a67168-e0d2-4ae0-88b7-caf6eebf97e3-01
Huvudskalet till andringen

Rattelse av kdparen
Beskrivning

Hankintayksikkd on korjannut lomakkeiden kirjoitusvirheita.
Information om meddelandet

Identifierare/version for meddelandet: a2645c6b-edd4-4240-b13a-e18263489daf - 01
Formulartyp: Konkurrensutsattning

Meddelandetyp: Meddelande om upphandling eller koncession — standardsystem
Meddelandets undertyp: 16

Avsandningsdatum fér meddelandet: 29/08/2025 15:09:17 (UTC+03:00) Osteuropeisk
sommartid

Sprak som det har meddelandet finns officiellt tillgangligt pa: finska

Meddelandets publiceringsnummer: 566563-2025

EUT S-nummer: 166/2025

Publiceringsdatum: 01/09/2025
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