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Asiakirja on sahkdisesti allekirjoitettu paatoksentekojarjestelmassa.

Kotoutumisen asiakashallintaratkaisun toteutuksen hankinta Kuntien Tiera Oy:lta
TRE:5851/02.07.01/2022

Lisdtietoja paatoksesta
Vt. tietohallintojohtaja Arto Kahila, puh. 050 3725084, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Valmistelijan yhteystiedot
Projektipaallikkd Takura Matswetu, puh. 041 730 3308, etunimi.
sukunimi@tampere.fi

Paatos

Projektin ajan kestdva maaraaikainen sopimus Microsoft D365 -
asiantuntijapalvelusta Kotoutumisen asiakashallintaratkaisun
toteutukseen ja kayttoonoton tueksi tehdaan Kuntien Tiera Oy:n (y-
tunnus: 2362180-3) kanssa.

Sopimuksen vastuuhenkildksi nimetaan Minna Helynen.

Hankinnan arvonlisaveroton arvo on sitoumuksetta 132 300 euroa
sisaltden option kayton.

Vaiheen 1 arvonlisaveroton kustannus on enintaan 58 800 euroa ja se
kohdennetaan projektirakenneosalle K1130_ICT_21_12, 'DATE Tampere -
digitaalinen asiakaspalvelu- ja tiedolla johtamisen ekosysteemi KV-
osaamisen palveluissa’.

Sopimus hankinnasta syntyy vasta hankintasopimuksen allekirjoituksella.

Vaiheen 2 (asiakasporttaalin kayttdonotto) option kaytosta tehdaan
erillinen paatos.

Perustelut

Vieraskielisen vaestdn lisaantyminen ja hallinnollisten rakenteiden
uudistukset vaativat myds erilaisten digitaalisten

tyovalineiden kehittamista hallinnon tueksi, ennakointiin ja
asiakastyohon.

Parhaillaan lausuntokierroksella olevassa kotoutumislain uudistamisessa
tullaan saatamaan valtakunnallisesta kotoutumisen
asiakastietojarjestelmasta. Valtakunnallinen ratkaisu tulee kayttéon
kuitenkin aikaisintaan vuonna 2024 ja kunnissa tarvitaan lakisaateisen
tehtavan hoitamiseksi asiakastietojarjestelma vuodesta 2023 alkaen
hyvinvointialueuudistuksen mydta poistuvien sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakastietojarjestelmien tilalle.

Tietojarjestelman avulla voidaan kirjata paitsi kotoasiakkaiden, myos
pakolaistaustaisten henkildiden asiakastiedot jarjestelmaan
asiakasprosessin alkuvaiheessa. Talla on lakisaateisten tehtavien
hoitamisen lisaksi tunnistettavia kustannushyotyvaikutuksia
tulevaisuuden valtakunnallisten asiakastietovarantojen kayttéonottoa
ajatellen. Projektissa tehtava kehittamisty® on tarkoitus vaiheistaa
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kahteen eri kayttoonottovaiheeseen; ensimmaisessa vaiheessa vuonna
2022 otetaan kayttoon lakisaateisen tehtavan hoitamisessa tarvittava
asiakastietojarjestelma (minimiversio), ja mahdollisessa toisessa
vaiheessa (2023) mahdollistetaan asiakkaan palveluprosessia tehostava
itseasiointikanava.

Vuosina 2019-2020 tehtyjen esiselvitysten perusteella on tunnistettu
useita kotoutumisen asiakkuudenhallinnan kehittamiseen liittyvia
kaupunkitasoisia tarpeita. Asiakastiedon keraamiseen, hallintaan tai
hyodyntamiseen ei ole ollut kaytdssa asiakkuudenhallinnan
kokonaisratkaisua, joka tukisi kotoasiakkaiden palvelukokemuksen
kehittamista kaupungin palveluissa. Asiakastieto on hajallaan eri
jarjestelmissa, ja kokonaiskuvaa kotoasiakkaiden asioinnista ei pystyta
riittavalla tarkkuudella muodostamaan. Kaupungin kotoutumisen ja
elinvoiman ja kilpailukyvyn turvaamiseen tahtaavan, ja kotoasiakkaiden
toimintaedellytysten kehittamiseen liittyvan CRM/CSM-jarjestelman
hankinta on valttamatonta.

KV-osaamisen palvelualueella CRM-jarjestelman maarittelytyd tehdaan
tiiviissa yhteistyossa elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelujen, International
House Tampereen ja Monikielinen Info Mainion kanssa. Hankinta
kytkeytyy kokonaisarkkitehtuurisesti kaupunkitason kehittamistydhon,
jossa asiakkuudenhallinnan kehittaminen on nostettu tulevien ICT-
investointitarpeiden osalta kaupungin palvelualueet lapileikkaavaksi
teemaksi. Nykyisen kaupunkistrategian osalta CRM/CSM-
jarjestelmahankinta vastaa erityisesti Paras asiakas- ja asukaskokemus -
tavoitteeseen.

Kotoutumisen asiakkuudenhallinnan kehittdmisen seka CRM/CSM-
jarjestelmahankinnan myota saadaan parempi kokonaiskasitys
kotoasiakkaiden tilanteesta. Jarjestelma mahdollistaa asiakkaan kannalta
yhtendisemman palvelukokemuksen ja tiedonvaihdon palveluntuottajien
kesken. Hankinta tehostaa kotoasiakkaiden nopeaa kotoutumista ja
tyollistymista (pitovoima) ja yritysasiakkaiden kasvun kannalta tarkean
osaamisen saatavuutta ja turvaamista. Tampereen kaupungin
vetovoimasuuteen kansainvalisten osaajien silmissa on tarvetta myds
panostaa vaeston ikdantymisesta johtuen seka uusien osaamistarpeiden
ja huippuosaamisen turvaamisen nakdkulmasta. Kaupungin
henkildasiakasrajapinnan toimijoiden kirjaama tieto mahdollistaa
kotoasiakkaiden palvelutarpeiden ennakoinnin ja tukee tiedolla
johtamisen kaytanteita. Maarittelyssa ja hankinnassa otetaan huomioon
jarjestelman integroitavuus kaupungin muihin asiakashallinnan
toteutuksiin, mutta myds valtionhallinnon kehittamiin ratkaisuihin.

Asiakkuudenhallinnan tehostamista tehdaan seka asiakkaan
palveluprosesseja etta teknisia ratkaisuja kehittamalla.
Henkildasiakasrajapinnan toimijoiden yhteistyon lisadminen kunnan
alueella ja tietojen valittaminen toimeenpaneville tahoille edesauttavat
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saumattoman palvelupolun kehittamista. Asiakkaalle luodaan lisdarvoa
yhteisen toimintamallin ja prosessien avulla, jota CRM/CSM-
jarjestelmahankinta tukee.

Kuntien Tiera Oy on kunta-asiakkaidensa omistama, voittoa
tavoittelematon yhtid. Tieran yhtidjarjestyksessa maarataan, etta yhtio
toimii julkisista hankinnoista annetun lain (1397/2016) tarkoittamassa
mielessa omistajiensa sidosyksikkona ja yhteishankintayksikkona, kuntien
ja kuntasektorin hankintayksikdiden yhteistydn valineena, ja etta yhtio
palvelee julkisen edun edellyttdman julkisen palvelun toteuttamista.
Kuntien Tiera Oy:n hallintoelimissa on mukana omistajien keskeisia
viranhaltijoita. Kaikki Tieran osakkeenomistajat kayttavat Tierassa
hankintalain tarkoittamalla tavalla maaraysvaltaa yhtidjarjestyksen,
yhtidkokouksen, ohjausryhmien, nimitysvaliokunnan ja hallituksen
kautta. Tampereen kaupunki on Kuntien Tiera Oy:n osakkeenomistaja.

Kuntien Tiera Oy:lta pyydettiin tarjous asiantuntijapalvelusta
Kotoutumisen asiakkuudenhallinta -CRM/CSM-jarjestelman
toteutukseen D365-ymparistoon (Microsoftin Dynamics).

Kuntien Tiera Oy on kilpailuttanut D365-kumppanit ja kilpailutuksen
pohjalta solminut hankintasopimuksen Innofactor Software Oy:n
Sharepoint ja Dynamics 365 -palveluista. Kilpailutettu D365-kokonaisuus
sisdltaa kayttoonottopalvelut, jatkuvat palvelut ja yllapidon tuen, kehitys-
ja asiantuntijatyot seka koulutuspalvelut.

Kuntien Tiera antoi 22.6.2022 tarjouksen asiantuntijapalveluista
Kotoutumisen asiakkuudenhallinnanratkaisun maarittelyyn liittyen.
Palveluun kuuluu Microsoftin Dynamics CRM-jarjestelman tekninen
maadrittelytyo, toteutus seka kayttdonoton tuki. Tarjouksen
arvonlisaveroton hinta vaiheelle 1 (kotoutumisen hallinnan ja -
neuvonnan prosessit seka asiakastiedot) on enintaan 58 800 euroa.
Tarjous sisaltaa option vaiheesta 2 asiakasportaalin kayttéonotto, jonka
arvonlisaveroton hinta on enintaan 73 500 euroa. Hankinnan
kokonaisarvo sisaltden option on 132 300 euroa. Option mahdollisesta
hyodyntamisesta paattaa tilaaja erikseen. Laskutus tapahtuu toteutuman
mukaan.

Hankinnasta on laadittu maaraaikainen sopimus. Sopimuksen
vastuuhenkilona toimii projektipaallikko, jota vakanssia talla hetkella
hoitaa Minna Helynen. Vakanssinhoitajan vaihtuessa vastuu
sopimuksesta siirtyy kulloisellekin haltijalle. Vastuuhenkild huolehtii
yhteyshenkildn nimeamisesta sopimukselle.

Hankintalain 15 8:n 1 momentin mukaan hankintalakia ei sovelleta
hankintaan, jonka hankintayksikko tekee sidosyksikoltaan.

Tampereen kaupungin konsernihallinnon toimintasaannan liitteen
(konsernijohtajan toimivallan siirtopaatés 1.3.2022 8 32) mukaan
tietohallintojohtaja vastaa ja paattaa Tampereen kaupungin ICT-
hankinnoista, ICT-sopimusten ehdoista, hyvaksymisesta ja
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allekirjoittamisesta. Lisaksi tietohallintojohtaja vastaa ja paattaa
Tampereen kaupunkiseudun tietohallintosopimuksessa maaritellyista
asioista.

Paatodsesitys perusteluineen tulee julkiseksi vasta paatdksenteon jalkeen
ja asiakirjat ovat liikesalaisuuksia lukuun ottamatta julkisia sopimuksen
tekemisen jalkeen seka asianosaisjulkisia hankintapaatdksen jalkeen (laki
viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999).

Tiedoksi
Arja Fodstad / Kuntien Tiera Oy, Kari Jokipii / Innofactor Oyj, Mari Taverne,
Janne Taiponen, Katri Kontioniva, Minna Helynen, Takura Matswetu

Allekirjoitus

Vt. tietohallintojohtaja Arto Kahila

Nahtavilldolo ja tiedoksianto asianosaiselle

Paatds on nahtavana 2.9.2022 Tampereen kaupungin verkkosivulla www.
tampere.fi.

Ote paatoksesta on lahetetty asianosaisille 31.8.2022 sahkopostilla.

Muutoksenhakuviranomainen

Tampereen kaupungin tietohallintojohtaja (hankintaoikaisu)

Markkinaoikeus (valitus)

Tampere
31.08.2022

Kirsi Koivisto
Johdon assistentti
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Valitusosoitus
8§70

Valitusosoitus
Oikaisuohje ja valitusosoitus hankinta-asioissa

Julkista hankintaa koskevaan paatokseen tai muuhun hankintamenettelyssa tehtyyn
ratkaisuun voidaan hakea muutosta vaatimalla julkisista hankinnoista ja
kayttdoikeussopimuksista annetun lain (1397/2016) mukaista hankintaoikaisua. Asia
voidaan myo0s saattaa valituksella markkinaoikeuden kasiteltavaksi, mikali hankinnan
arvo ylittaa julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista annetun lain 25 8:n
mukaisen kyseista hankintaa koskevan kynnysarvon.

1. Hankintaoikaisu (oikaisuohje)

Paatdkseen tai muuhun hankintamenettelyssa tehtyyn ratkaisuun tyytymaton voi
tehda kirjallisen julkisista hankinnoista ja kayttdéoikeussopimuksista annetun lain 132 &:
n mukaisen hankintaoikaisun. Hankintaoikaisun voi tehda tarjouskilpailuun
osallistunut tarjoaja tai osallistumishakemuksen tehnyt ehdokas tai muu taho, johon
paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai etuun paatos
valittdomasti vaikuttaa (asianosainen).

Hankintaoikaisua koskevasta vaatimuksesta on kaytava ilmi vaatimukset
perusteineen. Vaatimukseen on merkittava oikaisua vaativan ja kirjelman laatijan nimi
seka tarvittavat yhteystiedot asian hoitamiseksi.

Hankintaoikaisuvaatimus on toimitettava oikaisuvaatimusajan kuluessa
oikaisuviranomaiselle. Hankintaoikaisuvaatimuksen tulee olla perilla
oikaisuvaatimusajan viimeisena paivana ennen viraston aukioloajan paattymista klo
15.45 mennessa.

Hankintaoikaisuvaatimuksen lahettdminen postitse tai sahkoisesti tapahtuu lahettajan
omalla vastuulla.

Oikaisuviranomainen

Hankintaoikaisua haetaan paatéksen Muutoksenhakuviranomainen-kohdassa
mainitulta muutoksenhakuviranomaiselta.

Oikaisuvaatimus tulee toimittaa osoitteella:

Tampereen kaupunki/Kirjaamo
Aleksis Kiven katu 14-16 C

PL 487

33101 Tampere

Hankintaoikaisun voi lahettdaa my®os virallisen sahkdisen asioinnin lomakkeella
osoitteessa https://www.tampere.fi/asioi-kaupungin-kanssa tai sahkdpostilla:
kirjaamo@tampere.fi. Tampereen kaupunki ei vastaa sahkopostilla [ahetetyn
oikaisuvaatimuksen tietoturvallisuudesta.

Maaraaika

Hankintaoikaisu on tehtava 14 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.
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Tiedoksisaanti

Sahkdista tiedoksiantoa kaytettdessa asianosaisen katsotaan saaneen paatoksesta
oheisasiakirjoineen tiedon sina paivanag, jolloin mainitut asiakirjat sisaltava sahkdinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa tdman vastaanottolaitteessa siten, etta viestia
voidaan kasitella. Tallaisena ajankohtana pidetaan viestin [ahettamispaivaa, jollei
asiassa esiteta luotettavaa selvitysta tietoliikenneyhteyksien toimimattomuudesta tai
vastaavasta muusta seikasta, jonka johdosta sahkoinen viesti on saapunut
vastaanottajalle mydhemmin.

Jos paatds oheisasiakirjoineen annetaan tiedoksi tavallisena kirjeena, asianosaisen
katsotaan saaneen paatdksesta oheisasiakirjoineen tiedon, jollei muuta naytets,
seitsemantena pdivana niiden lahettamisesta. Mikali kaytetaan todisteellista
tiedoksiantotapaa, tiedoksianto katsotaan tapahtuneeksi saantitodistuksen
osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyna aikana.
Tiedoksiantopaivaa ei lueta maaraaikaan. Jos maaraajan viimeinen paiva on
pyhapaiva, itsendisyyspaiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai, saa
tehtavan toimittaa ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

2. Valitus markkinaoikeuteen (valitusosoitus)

Jos hankinnassa on menetelty julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista
annetun lain vastaisesti, voi tarjoaja, osallistumishakemuksen tehnyt ehdokas tai muu
taho, jota asia koskee, saattaa asian markkinaoikeuden kasiteltavaksi valituksella.
Julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista annetun lain 146 8 3 momentin
mukaan puitejarjestelyyn perustuvaan hankintaan tai dynaamiseen
hankintajarjestelmaan hyvaksymista koskevaan hankintayksikon ratkaisuun ei saa
hakea valittamalla muutosta, jollei markkinaoikeus myénna asiassa kasittelylupaa.
Lupa on myonnettava, jos:

1) asian kasittely on lain soveltamisen kannalta muissa samanlaisissa asioissa
tarkeaa; tai

2) siihen on painava, hankintayksikdbn menettelyyn liittyva syy.

Muutoksenhakuaika

Jollei toisin saadetg, valitus on tehtava kirjallisesti 14 paivan kuluessa siita,

kun asianosainen on saanut kirjallisesti tiedon asemaansa vaikuttavasta ratkaisusta tai
tarjousmenettelyn ratkaisusta perusteluineen seka kirjallisen ohjeen asian
saattamisesta markkinaoikeuden kasiteltavaksi (valitusosoituksen).

Valitus on tehtava 30 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista, jos
hankintayksikkd on tehnyt hankinta- tai kayttdoikeussopimuksen julkista hankinnoista
ja kayttdoikeussopimuksista annetun lain 130 8:n 1) tai 3) kohdan nojalla
noudattamatta odotusaikaa. Valitus on tehtava kuuden kuukauden kuluessa
hankintapaatoksen tekemisesta siina tapauksessa, etta ehdokas tai tarjoaja on saanut
tiedon hankintapaatoksesta valitusosoituksineen ja hankintapaatds tai valitusosoitus
on ollut olennaisesti puutteellinen.

Hankintaoikaisun vireilletulo ja kasittely eivat vaikuta siihen maaraaikaan, jonka
kuluessa asiaosainen voi saattaa asian markkinaoikeuden kasiteltavaksi.
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Tiedoksisaanti

Sahkdista tiedoksiantoa kaytettdessa asianosaisen katsotaan saaneen paatoksesta
oheisasiakirjoineen tiedon sina paivanag, jolloin mainitut asiakirjat sisaltava sahkdinen
viesti on vastaanottajan kaytettavissa tdman vastaanottolaitteessa siten, etta viestia
voidaan kasitella. Tallaisena ajankohtana pidetaan viestin [ahettamispaivaa, jollei
asiassa esitetd luotettavaa selvitysta tietoliikenneyhteyksien toimimattomuudesta tai
vastaavasta muusta seikasta, jonka johdosta sahkoinen viesti on saapunut
vastaanottajalle mydhemmin.

Jos paatds oheisasiakirjoineen annetaan tiedoksi tavallisena kirjeena, asianosaisen
katsotaan saaneen paatdksesta oheisasiakirjoineen tiedon, jollei muuta naytets,
seitsemantena paivana niiden lahettamisesta. Mikali kaytetaan todisteellista
tiedoksiantotapaa, tiedoksianto katsotaan tapahtuneeksi saantitodistuksen
osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyna aikana.

Valituskielto

Julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista annetun lain (1397/2016) 163 &:n
mukaan markkinaoikeuden toimivaltaan kuuluvaan asiaan ei saa hakea muutosta
hallinto-oikeudesta kuntalain (410/2015) eika oikeudenkaynnista hallintoasioissa
annetun lain nojalla.

Julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuksista annetun lain 146 8 2 momentin
mukaisesti markkinaoikeuden kasiteltavaksi valituksella ei voida saattaa
hankintayksikon sellaista paatosta tai muuta ratkaisua, joka koskee:

1) yksinomaan hankintamenettelyn valmistelua

2) sita, etta hankintasopimusta ei jaeta osiin 75 8§:n nojalla; tai

3) sita, etta 93 8:ssa tarkoitetun kokonaistaloudellisen edullisuuden perusteena
kaytetaan yksinomaan halvinta hintaa tai kustannuksia.

Valituksen tekeminen

Valituksessa on ilmoitettava hankinta-asia, jota valitus koskee, seka valittajan
vaatimukset ja niiden perusteet. Puitejarjestelyyn perustuvan hankinnan osalta tai
dynaamiseen hankintajarjestelmaan hyvaksymista koskevaan hankintayksikon
ratkaisun osalta valituskirjelmassa on esitettava, minka vuoksi kasittelylupa tulisi
myontaa.

Valituksessa on ilmoitettava valittajan nimi ja kotikunta. Jos valittajan puhevaltaa
kayttaa hanen laillinen edustajansa tai asiamiehensa tai jos valituksen laatija on joku
muu henkild, valituksessa on ilmoitettava myos taman nimi ja kotikunta. Lisaksi on
ilmoitettava postiosoite ja puhelinnumero, joihin asiaa koskevat ilmoitukset valittajalle
voidaan toimittaa.

Valitukseen on liitettava alkuperaisena tai jaljennoksena paatos, jota vaaditaan
muutettavaksi, seka todistus siita, mina paivana paatos on annettu tiedoksi tai muu
selvitys valitusajan alkamisen ajankohdasta.
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Valitukseen on liitettava asiakirjat, joihin valittaja vetoaa vaatimuksensa tueksi.
Asiamiehen on liitettava valituskirjelmaan valtakirja, kuten oikeudenkaynnista
hallintoasioissa annetun lain (808/2019) 32 8:ssa saadetaan.

Valitus on toimitettava markkinaoikeudelle ennen valitusajan paattymista. Valituksen
tulee olla perilla valitusajan viimeisena paivana ennen markkinaoikeuden virka-ajan
paattymista. Itse tiedoksisaantipaivaa ei lasketa mukaan.

Valituksen voi toimittaa markkinaoikeuden kansliaan henkilokohtaisesti, asiamiesta
kayttden, lahetin valityksella, postitse, telekopiona tai sahkdpostin avulla kuten laissa
sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003) saadetaan. Jos vireillepanon
viimeinen paiva on pyhapaiva, itsenadisyyspaiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto
tai arkilauantai, saa asiakirjat toimittaa markkinaoikeudelle ensimmaisena arkipaivana
sen jalkeen.

Markkinaoikeuden yhteystiedot

Markkinaoikeus
Sornaistenkatu 1
00580 Helsinki

puh. 029 56 43300
faksi 029 56 43314
sahkoéposti markkinaoikeus@oikeus.fi

Valituksen voi tehda my®os hallinto- ja erityistuomioistuinten asiointipalvelussa
osoitteessa https://asiointi2.oikeus.fi/hallintotuomioistuimet

Oikeudenkayntimaksu

Muutoksenhakuasian vireille panijalta peritaan oikeudenkayntimaksu sen mukaan
kuin tuomioistuinmaksulaissa (1455/2015) saadetaan.

Muutoksenhausta ilmoittaminen hankintayksikolle

Hankinta-asiaan muutosta hakevan on kirjallisesti ilmoitettava hankintayksikolle asian
saattamisesta markkinaoikeuden kasiteltavaksi (laki julkisista hankinnoista ja
kayttooikeussopimuksista 148 8). [Imoitus on toimitettava hankintayksikolle
viimeistaan silloin, kun hankintaa koskeva valitus toimitetaan markkinaoikeuteen.
[Imoitus on toimitettava paatdksessa mainitulle muutoksenhakuviranomaiselle edella
kohdassa "Oikaisuviranomainen” mainittuun osoitteeseen.
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