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494757-2026 - CbcTesartenHa npoueaypa

Fepmanua — CocptyepHu naketn u nHpopmaumoHHu cuctemu — Agent-Assist-System in der
Kundenbetreuung

OJ S 136/2026 17/07/2026

O6sBneHue 3a NOpbUKa UMK KOHLECUA — CTaHAAPTEH PEeXUM

JdocTtaBku

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdmumanHo HaumeHoBaHue: Bundesinnungskrankenkasse Gesundheit, kurz BIG direkt
gesund
EnekTpoHHa nowa: ausschreibungen@big-direkt.de
lMpaBHa kaTeropusa Ha Kynyeada: lNybnnyHonpaBHa opraHnsauus, KOHTpoONMpaHa oT OpraH Ha
LeHTpanHaTta Bnact
[lenHocT Ha Bb3narawusa opraH: 3gpaBeonasBaHe

2. Mpouenypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Agent-Assist-System in der Kundenbetreuung
Onucanue: Gegenstand der Ausschreibung ist die Bereitstellung, Implementierung und der
Betrieb eines Kl gestlitzten Agent-Assist-Systems fir den telefonischen Kundenservice. Um
die Servicequalitat und Effizienz wahrend des Kundenkontaktes zu erhdhen, soll eine Agent-
Assist-Losung eingefuhrt werden, die die Mitarbeitenden wahrend des Kundenkontaktes
unterstutzt. Hierbei soll die einzufihrende Losung den Mitarbeitenden -in Echtzeit-
kontextbezogene Handlungsempfehlungen und relevante Artikel des Wissensmanagements
zur Verfugung stellen. DarUber hinaus soll die Losung Echtzeit-Coaching-Funktionen
bereitstellen sowie im finalen Ergebniszustand eine automatische
Gesprachszusammenfassungen nach Beendigung des Anrufs erstellen, welche automatisiert,
anhand einer definierten Struktur, an das CRM System der BIG Ubertragen und gespeichert
werden sollen.
NoeHTudukaTtop Ha npouenyparta: 295ce730-38f0-4186-b9fc-1ed0dee93320
Bug npouenypa: Otkputa
lMpouenyparta ce yckopsiBa: He

21.1. Uen
EctecTBo Ha nopbukata: [JoctaBku
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 48000000 CodpTyepHu nakeTn u MHPOPMALIMOHHN CUCTEMMU

2.1.2. MscTo Ha n3nbIIHEHUe
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPUanHa eguHuua Ha abpxkasata (NUTS): Dortmund, Kreisfreie Stadt
(DEA52)
Ovpxaea: 'epmaHus

2.1.4. OO6wa nHcpopmauums
NMpaBHO OCHOBaHue:
Oupektuea 2014/24/EC
vgv -
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2.1.6. OcHoBaHus 3a U3KNO4YBaHe
M3TOYHULM Ha OCHOBaHWsTa 3a U3KIOYBaHe: YBeaOMIEHNE
Texko npodecnoHanHo HapyweHune: Dieser und weitere Ausschlussgrinde siehe Anlage
"Eigenerklarung gemaR §§ 123, 124 GWB".

5. ObocobeHa no3nuyus

5.1. O6ocobeHa no3uuyua: LOT-0001
3arnasue: Gegenstand der Ausschreibung ist die Bereitstellung, Implementierung und der
Betrieb eines Kl gestlitzten Agent-Assist-Systems fiir den telefonischen Kundenservice.
Onucanue: Um die Servicequalitat und Effizienz wahrend des Kundenkontaktes zu erhéhen,
soll eine Agent-Assist-Losung eingeflihrt werden, die unsere Mitarbeitenden wahrend des
Kundenkontaktes unterstutzt. Hierbei soll die einzufuhrende Losung den Mitarbeitenden -in
Echtzeit- kontextbezogene Handlungsempfehlungen und relevante Artikel des
Wissensmanagements zur Verfugung stellen. Dartber hinaus soll die Losung Echtzeit-
Coaching-Funktionen bereitstellen sowie im finalen Ergebniszustand eine automatische
Gesprachszusammenfassungen nach Beendigung des Anrufs erstellen, welche automatisiert,
anhand einer definierten Struktur, an das CRM System der BIG Ubertragen und gespeichert
werden sollen.
BbTpelwweH naeHtndpukartop: LOT-0001 BO-7441

5.1.1. Uen
EcTtecTtBO Ha nopbykata: [loctaBku
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 48000000 CodpTyepHM nakeTn u MHPOPMALIMOHHN CUCTEMMU

5.1.2. MsacTo Ha U3nNbJIHEHUe
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPHanHa eagnHmua Ha gbpxasata (NUTS): Dortmund, Kreisfreie Stadt
(DEAS52)
Obpxasa: NepmaHus

5.1.3. OyakBaHa NpOoABLIMKUTENTHOCT
Opyr cpok: HenssecteH

5.1.6. OOGwa uHdopmauus
3anaseHo y4yacTue:
YyacTmeTo He e 3anaseHo.
lMpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLiecTBeHa NopbYka, KOUTO He e bMHaHCcupaH cbe cpeactea ot EC
lMopbykaTa nonaga B NPUoOXHOTO nosie Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpxaBHUTe nopbyku (CAMM)
. He
Tasn obuecTBeHa nopbyka € nogxoadaiwa n 3a mankm n cpegnn npegnpuatms (MCI1): He

5.1.7. CrpaTermyeckm obecCTBEHMN NOPBUKHU
Llen Ha cTpaTternyeckuTe obLiecTBeHn NOpbYKM: Hsama cTpaTermyecka obuiecTBeHa nopbyka

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogbop
N3TOouHMLM Ha KpuTepun 3a n3bop: YeseaomreHune
Kputepun: Peructpauus B TbproBCKU PErmcTbp
Onucanune Ha kputepusa 3a noabop: Berufs- oder Handelsregisterauszug (zum Zeitpunkt des
Ablaufs der Angebotsfrist nicht alter als 3 Monate) Hinweise: - Bieter mit Firmensitz auferhalb
Deutschlands haben gleichwertige Nachweise von Stellen des Herkunftslandes in deutscher
beglaubigter Ubersetzung einzureichen, - fiir Bietergemeinschaften sind die Nachweise nach
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Malgabe der Vergabeunterlagen einzureichen, - eine Nachforderung fehlender Erklarungen
/Nachweise bleibt gemaR Vergabeunterlagen unter Wahrung des
Gleichbehandlungsgrundsatzes vorbehalten. Sonstiges: Eine abschlielRende Liste aller mit
dem Angebot vorzulegender Unterlagen befindet sich in der Anlage ,Mit dem Angebot
vorzulegende Unterlagen" am Ende der Bewerbungsbedingungen.

Kputepun: PedepeHunn 3a onpeneneHn oOCTaBku

OnucaHue Ha kpuTepusa 3a nogbop: Anlage "Referenzliste des Unternehmens" entsprechend
den Anforderungen, die sich aus der Anlage "Referenzliste des Unternehmens" ergeben.
Mindestanforderung Anlage "Referenzliste des Unternehmens": - Bei mindestens einer
Referenz muss der Auftraggeber entweder aus der Branche Banken oder Versicherungen
kommen. - Der Auftragsumfang mindestens einer Referenz muss mindestens 300.000,00 €
pro Jahr betragen. - Die Beendigung darf bei Ablauf der Angebotsfrist nicht Ianger als 2 Jahre
zurlckliegen. - fir Bietergemeinschaften sind die Nachweise nach Maligabe der
Vergabeunterlagen einzureichen, - eine Nachforderung fehlender Erklarungen /Nachweise
bleibt gemaf Vergabeunterlagen unter Wahrung des Gleichbehandlungsgrundsatzes
vorbehalten. Sonstiges: Eine abschlieRende Liste aller mit dem Angebot vorzulegender
Unterlagen befindet sich in der Anlage ,Mit dem Angebot vorzulegende Unterlagen" am Ende
der Bewerbungsbedingungen.

Kputepun: CpeneH roguiieH obopoT

OnucaHue Ha kpuTepus 3a nogbop: Eigenerklarung gemafl Anlage "Eigenerklarung Umsatz"
entsprechend den Anforderungen, die sich aus der Anlage "Eigenerklarung Umsatz" ergeben.
Mindestanforderung Anlage "Eigenerklarung Umsatz": - Der Gesamtumsatz in Euro ohne
Umsatzsteuer muss in den letzten drei abgeschlossenen Geschaftsjahren jeweils mindestens
2.000.000,00 EUR betragen haben. - fir Bietergemeinschaften sind die Nachweise nach
MalRgabe der Vergabeunterlagen einzureichen, - eine Nachforderung fehlender Erklarungen
/Nachweise bleibt gemaR Vergabeunterlagen unter Wahrung des
Gleichbehandlungsgrundsatzes vorbehalten. Sonstiges: Eine abschlielRende Liste aller mit
dem Angebot vorzulegender Unterlagen befindet sich in der Anlage ,Mit dem Angebot
vorzulegende Unterlagen" am Ende der Bewerbungsbedingungen.

5.1.11. [JokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha o6wecTBeHa nopbyka
E3nun, Ha KouTo goKyMeHTauuaTa 3a obuiecTBeHaTa nopbyka e opuumanHo AoCTbNHa:
HEMCKM
Appec Ha gokyMeHTaumaTta 3a obuiectBeHaTa nopwbuka: https://www.subreport.de/E24829576

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogaBaHe: 3agbiKUTENHO
Appec 3a nogaBaHe: https://www.subreport.de/E24829576
E3nun, Ha konto morat ga ce nogasat opepT Unn 3asiBNEHNS 3a y4acTue: HEMCKU
EnekTpoHeH katanor: 3abpaHeHo
BapuaHTtu: 3abpaHeHo
OdepeHTHTE MOraT ga NpeacTaBsaT noBeye oT eaHa odepTa: 3abpaHeHo
KpaeH cpok 3a nony4dasaHe Ha odepTun: 17/08/2026 10:00:00 (UTC+02:00)
N3TOYHOEBPOMNEWNCKO BpeMe, LleHTparHOeBpOonencKko NTHO Bpeme
MpoAbMKUTENHOCT, Npe3 KOATO odpepTaTa TpsibBa ga octaHe BanuaHa: 75 [Hu
MHdopmaums, koaTo Moxe Aa 6bae AonbiiHeHa cned KpanHUA CPoK 3a noaaBaHe:
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Mo npeueHka Ha KynyBaya BCUYKWN NUNCBALLM JOKYMEHTU, OTHACALLM ce A0 odhepeHTuTe,
MoraT Aa 6baaTt nogageHn No-KbCHO.

HonbnHutenHa nHgopmauma: Die Auftraggeberin behalt sich vor, Bieter nach Mal3gabe des §
56 Abs. 2 und 3 VgV unter Bericksichtigung der Grundsatze der Transparenz und
Gleichbehandlung dazu aufzufordern, bei Angebotsabgabe fehlende, unvollstandige oder
fehlerhafte unternehmensbezogene Unterlagen nachzureichen, zu vervollstandigen oder zu
korrigieren oder fehlende oder unvollstéandige leistungsbezogene Unterlagen nachzureichen
oder zu vervollstandigen. Hinweis: Dies gilt nicht fur leistungsbezogene Unterlagen, die die
Wirtschaftlichkeitsbewertung der Angebote anhand der Zuschlagskriterien betreffen und
grundsatzlich auch fur Preisangaben. Preisangaben durfen nicht nachgefordert werden, es sei
denn, es handelt sich um unwesentliche Einzelpositionen, deren Einzelpreise den
Gesamtpreis nicht verandern oder die Wertungsreihenfolge und den Wettbewerb nicht
beeintrachtigen. Die nachgeforderten Unterlagen, sind in diesem Fall binnen angemessener
Nachfrist ab Aufforderung Uber die Vergabeplattform ,subreport ELViS* einzureichen.Die o.g.
formellen Anforderungen gelten entsprechend. Angebote, die nicht die geforderten oder
nachgeforderten Unterlagen enthalten, werden ausgeschlossen (§ 57 Abs. 1 Nr. 2 VgV).
MHdbopmauuma 3a obuwecTtBeHaTa NnopbykKa:

[aTta Ha oTBapsHe: 17/08/2026 10:01:00 (UTC+02:00) n3aro4HoeBpONENCKO BpeEME,
LeHTpanHoOeBpONnencko NATHO Bpeme

Ycnosusa Ha poroBopa:

N3nbnHeHneTo Ha goroBopa TpsibBa Aa ce M3BbpLUBa B paMKUTE Ha MporpamMu 3a Cb3gaBaHe
Ha 3awwmnTeHn paboTHn mecTa: He

EnekTpoHHO hakTypupaHe: PaspeLueHo

LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NopbYyBaHe: Aa

LLle ce nsnonasa enekTpoHHO NnawjaHe: aa

5.1.15. TexHuKun
PamkoBoO cnopasymeHue:
Hsima pamkoBO cnopasymeHue
UHdopmauma 3a gMHaMMYHaTa cMcTemMa 3a NOKYNKU:
Hsama guHammnyHa cuctema 3a rnokyrku

5.1.16. [donbnHutenHa nHcgpopmauusa, Meamaumsa u npepasrnexaaHe (o6xxansaHe)
OpraHusaums, oTroBapsiLia 3a npepasrnexgaHeto (obxansaHeTo): Vergabekammer des
Bundes
OpraHusaums, npegocTassiiia noseye MHopMauumsa 3a npouenypute 3a npernes (obxansaHe)
: Vergabekammer des Bundes

8. OpraHnsauum

8.1. ORG-0001
OdmumanHo HammeHoBaHue: Bundesinnungskrankenkasse Gesundheit, kurz BIG direkt
gesund
PerucTtpaunoHeH Homep: Leitweg-ID 992-80035-45
MoweHckn agpec: Markgrafenstr. 22
"pag: Berlin
MoweHckn koa: 10117
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpManHa eguHuua Ha abvpxasata (NUTS): Berlin (DE300)
Obpxasa: N'epmaHus
EnektpoHHa nowa: ausschreibungen@big-direkt.de
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TenedoH: 0231 55 570

NHTepHeT agpec: https://www.big-direkt.de
Ponwu Ha Ta3u opraHmsauus:

Kynysau

8.1. ORG-0002
OdmumnanHo HanmveHoBaHue: Vergabekammer des Bundes
PernctpaumoHeH Homep: Leitweg-ID 991-02380-92
Mpag: Bonn
MoweHckn koa: 53123
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPHanHa eanHmua Ha gbpxasata (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (
DEA22)
[Obpxasa: NepmaHus
Ponwu Ha Ta3u opraHusauus:
OpraHusauus, oTroBapsiLia 3a npepasrinexagaHeTto (o6xansaHeTo)
OpraHnsaums, npegocTassiila noseye MHopMaumsa 3a npoueaypute 3a npernes (obxansaHe)

8.1. ORG-0003
OdmumanHo HaumeHosaHue: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des
Beschaffungsamts des BMI)
PernctpaumoHeH Homep: 0204:994-DOEVD-83
Npaa: Bonn
MNMoweHckm koa: 53119
AOMUHUCTpaTUBHO-TepUTOpManHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (
DEA22)
Obpxasa: 'epmaHus
EnektpoHHa nowa: noreply.esender _hub@bescha.bund.de
TenedoH: +49228996100
Ponu Ha Ta3n opraHmsauus:
TED eSender

MHdopmauusa 3a o6aBneHneTo

WNoeHTudumkaTtop/Bepcus Ha obasneHneTo: 9b0656ab-2b72-4c16-a43a-4e1abd470b36 - 01
Bug Ha dopmynapa: CbhcTesaTtenHa npoueaypa

Bug o6asneHune: ObaBneHne 3a Nopbyka UM KOHLECUSA — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBuag Ha obsiBreHneTo: 16

[aTa Ha uanpaluaHe Ha nssectuneto: 15/07/2026 09:23:00 (UTC+02:00) n3aTo4HOEBPONENCKO
Bpeme, LeHTparnHoeBponencko NATHO Bpeme

E3numn, Ha KONTO HacCTOALOTO M3BECTUE € OPULMANHO JOCTBMHO: HEMCKM

Homep Ha nybnukyBaHe Ha o6sBneHneTo: 494757-2026

Homep Ha 6posa Ha OB S: 136/2026

Harta Ha ny6nukyBaHe: 17/07/2026
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