See the notice on TED website

283000-2026 - Zadavani

Némecko — Dodavka programového vybaveni — VertragsschlieBung uiber die Einfuhrung und
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim

Sluzby
1. Kupuijici
1.1. Kupujici
Oficialni nazev: Hamburger Stadtentwasserung AGR
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Pravni forma kupujiciho: Vefejnopravni subjekt ovladany regionalnim organem
Cinnost vefejného zadavatele: Ochrana Zivotniho prostiedi
2. Rizeni
2.1. Rizeni
Nazev: VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten
Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Popis: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Identifikator fizeni: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Interni identifikator: B43_HSE-2026-225-0009
Typ fizeni: UZSi
Rizeni se zrychli: ne
21.1. Ugel

Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 72268000 Dodavka programového vybaveni

2.1.2. Misto plnéni
Postovni adresa: Billhorner Deich 2
Obec: Hamburg
PSC: 20539
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Hamburg (DE600)
Zemé: Némecko

2.1.4. Obecné informace
Dalsi informace: Die Registrierung des Bieters fur die Ausschreibung sowie das Herunterladen
der Ausschreibungsunterlagen im BieterCockpit des Ausschreibenden muss zwingend
spatestens vor Submissionstermin erfolgen. Andernfalls ist keine Angebotsabgabe moglich
(siehe auch Aufforderung zur Angebotsabgabe). Etwaige Fragen zu den
Ausschreibungsunterlagen sollen unverzuglich - spatestens bis eine Woche vor Ablauf der
Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch rechtzeitig beantwortet werden kdnnen.
Pravni zaklad:
Smérnice 2014/24/EU
VgV -

283000-2026 Page 1/8


https://ted.europa.eu/cs/notice/-/detail/283000-2026
mailto:ausschreibungen@hamburgwasser.de

2.1.6. Duvody pro vylouceni
Zdroje dlvodul pro vylou€eni: Oznameni
Korupce: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Ugast na zloginném spol&eni: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geméaR §123 und
§124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Dohody s jinymi hospodarskymi subjekty, jejichz cilem je naruseni hospodaiskeé soutéze:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemal §123 und §124 GWB Anwendung.
Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
PoruSeni povinnosti vyplyvajicich z pravnich pfedpist o ochrané Zivotniho prostiedi:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemal §123 und §124 GWB Anwendung.
Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Prani penéz nebo financovani terorismu: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Podvody: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Détska prace a jiné formy obchodovani s lidmi: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Platebni neschopnost: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde geman §123 und §124
GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind
den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
PoruSeni povinnosti vyplyvajicich z pracovnépravnich predpisu: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Majetek spravuje likvidator: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und
§124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Zkresleni informaci, zadrzeni informaci, neschopnost poskytnout pozadované podklady nebo
ziskani davérnych informaci o tomto fizeni: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Stret zajmu souvisejici s UCasti v zadavacim fizeni: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
PFimy nebo nepfimy podil na pfipravé tohoto zadavaciho fizeni: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Vazné profesni pochybeni: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und
§124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu enthehmen.
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Poruseni povinnosti vyplyvajicich ze socialnépravnich predpist: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
PoruSeni povinnosti tykajici se placeni pfispévku na socialni zabezpeceni: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemald §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Obchodni €innost je pozastavena: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

PoruSeni povinnosti tykajici se placeni dani: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemald §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Teroristicke trestné €iny nebo trestné Ciny spojené s teroristickymi €innostmi: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemafl §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5.1. Cast: LOT-0000

Nazev: Vertragsschlieung Uber die EinfUhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten
Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Popis: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH und
der Hamburger Stadtentwasserung A6R -nachfolgend Auftraggeber- beabsichtigt, einen
Vertrag Uber die Einfuhrung und die Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-
Lésung fur den telefonischen und schriftlichen Kundendienst (inkl. Brief, Mail, Chat) Die
geplante Vertragslaufzeit betragt 2 Jahre, mit der zweimaligen Mdglichkeit einer optionalen
Verlangerung seitens des Auftraggebers um jeweils ein weiteres Vertragsjahr. HAMBURG
WASSER sucht eine cloudbasierte Contact Center Losung mit nahezu 100%er
Systemverflugbarkeit fur den telefonischen und schriftlichen Kundendienst (Brief, Mail, Chat)
inklusive Schnittstellenanbindung fur SAP S/4 HANA und einem SaaS Workforcemanagement-
System. Die historisch gewachsene Contact-Center-Infrastruktur bei HAMBURG WASSER
muss in ein mandantenfahiges Cloud Contact Center migriert werden. Die Einfihrung erfolgt
in drei Phasen bis 2028 mit Fokus auf Telefonie-Migration, WFM-Integration und SAP-S/4-
Einbettung. Die Plattform soll HW und Dritten eine moderne, Kl-gestutzte, zukunftsfahige und
klar getrennte Nutzung ermoglichen. Voraussichtlicher Vertragsbeginn soll das 4. Quartal
2026 sein. In der zweiten Stufe des Verfahrens, dem nicht offenen Verfahren, soll mit jedem
der funf zur Angebotsabgabe aufgeforderten Bietern ein Einzel-Prasentationstermin
stattfinden. Nahere Information teilt die Ausschreibende in der zweiten Stufe des Verfahrens
mit.
Interni identifikator: LOT-0000

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 72268000 Dodavka programového vybaveni

Moznosti:
Popis moznosti: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Doba trvani: 24 Mésice

5.1.4. Obnoveni
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Maximalni po¢et obnoveni: 2

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Musi byt uvedena jména a pfislusna odborna kvalifikace pracovnik(i povéfenych realizaci
zakazky: Nevyzaduje se
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostfedk EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ano
Tato zakazka je vhodna i pro malé a stfedni podniky: ne
DalSi informace: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen unverzuglich -
spatestens bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch
rechtzeitig beantwortet werden kdnnen.

5.1.7. Strategické zadavani zakazek
Cil strategického zadavani zakazek: Zadné strategické zadavani vefejnych zakazek

5.1.9. Kiritéria pro vybér
Zdroje vybérovych kritérii: Oznameni
Kritérium: Opatfeni pro zajisténi kvality
Popis vybéroveého kritéria: Sofern Ihr Unternehmen Uber einen gultigen Nachweis Uber die
Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN I1SO 9001
oder gleichwertig verfigen, ist dieser als Anlage beizufligen. Alternativ bestatigen Sie, dass
ein eigenes Qualitatsmanagementsystem in lhrem Unternehmen etabliert ist und fihren
schriftlich aus, welche Mallnahmen zur qualitativen Sicherung der Arbeitsprozesse in Ihrem
Unternehmen bestehen. Gehen Sie bitte insbesondere auf die folgenden Aspekte ein:
Kundenorientierung, Verantwortlichkeit der Fuhrung, Einbeziehung der beteiligten Personen,
prozessorientierte Systemablaufe und systemorientierter Managementansatz (Prozesse, die in
Wechselwirkung zueinanderstehen, beispielsweise Risikomanagementsystem), kontinuierliche
Verbesserung etc. Bestatigende Zertifikate sind beizufigen. Nachweise sind in Form einer
elektronischen Anlage als PDF dem Angebot beizufiigen. Nehmen Sie Ihre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor. Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651¢c

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Reichen Sie mindestens drei Referenzen Uber Auftrage
vergleichbarer Art und GrolRe aus den letzten drei Jahren ein, vorzugsweise aus der
Versorgungsbranche oder verwandten Branchen. Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze Fizeni

Kritérium: Prdmérny ro¢ni poCet zaméstnancu

Popis vybéroveého kritéria: Mitarbeiteranzahl Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprifung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze Fizeni

Kritérium: Zabezpedeni informaci
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Popis vybérového kritéria: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beiflgen! Direktlink
zum Fragebogen zur Eignungsprifung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651¢c

Kritérium: DalSi ekonomické nebo finanéni poZzadavky

Popis vybérového kritéria: - Bestatigung fehlende Ausschlussgriinde - Bestatigung
Zahlungsbedingungen - Bestatigung Uber die vollstandige Entrichtung von Steuern sowie
Beitragen an Krankenkassen und Berufsgenossenschaften - Bestatigung Einhaltung Tariftreue
- Bestatigung Entgelt auf Grundlage Mindestlohngesetzes (MiLoG) - Nachweis Creditreform-
Auskunft oder gleichwertig - bitte beiftigen! Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651¢c

Kritérium: Primérny ro¢ni obrat

Popis vybérového kritéria: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni

Kritérium: Zapis do obchodniho rejstfiku

Popis vybérového kritéria: Bitte fugen Sie einen aktuellen Nachweis Uber die Eintragung im
Berufs- und Handelsregister bei (nicht alter als 6 Monate). Nachweise sind in Form einer
elektronischen Anlage als PDF dem Angebot beizufligen. Nehmen Sie lhre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.

Informace o druhé fazi dvoufazového fizeni:

Minimalni poCet uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 5

Maximalni pocet uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 5

Rizeni prob&hne v nékolika na sebe navazuijicich fazich. V kazdé fazi mohou byt uréiti
ucastnici vyfazeni

5.1.10. Kiritéria pro zadani
Kritérium:
Typ: Kvalita
Jméno/nazev: technischer Wert
Popis: technische Anforderungen und Prasentation
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 60
Kritérium:
Typ: Naklady
Jméno/nazev: Gesamtkosten
Popis: Gesamtkosten
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 40

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Jazyky, v nichzZ je oficialné k dispozici zadavaci dokumentace: némcina
Adresa zadavaci dokumentace: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
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Podminky fizeni:

Predpokladané datum odeslani vyzev k podavani nabidek: 29/06/2026

Podminky podani:

Elektronické podani: Povolena

Adresa pro podani: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/

Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo Zadosti o u¢ast: némcina

Elektronicky katalog: Nepovolena

Varianty: Nepovolena

Uchazeci mohou podat vice neZ jednu nabidku: Povolena

Lhita pro doru€eni zadosti o ucast: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni ¢as

Informace, které Ize doplnit po uplynuti Ihity pro predkladani navrhu:

Podle uvazeni kupujiciho mohou byt vSechny chybégjici dokumenty tykajici se uchazece
predlozeny pozdéji.

DalSi informace: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von fehlenden,
unvollstandigen oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach eigenem
Ermessen vor.

Smluvni podminky:

PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci programd chranéného zaméstnani: Ne
Elektronicka fakturace: Povolena

Bude pouzito elektronické objednavani: ne

Bude pouzita elektronicka platba: ne

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Ramcova dohoda bez obnoveni soutéze
Maximalni pocet ucastniku: 1
Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém

5.1.16. Dalsi informace, mediace a prezkum
Organizace prislusna pro pfezkum: Vergabekammer bei der Behérde flir Stadtentwicklung und
Wohnen
Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na pfezkum: Submissionsstelle der
Hamburger Stadtentwasserung A6R

8. Organizace

8.1. ORG-7001
Oficialni nazev: Hamburger Stadtentwasserung AOR
Registracni €islo: DE173526990
Postovni adresa: Billhorner Deich 2
Obec: Hamburg
PSC: 20539
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Hamburg (DE600)
Zemé: Némecko
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Telefon:000
Internetova adresa: https://www.hamburgwasser.de
Profil kupujiciho: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
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Ulohy této organizace:
Kupujici

8.1. ORG-7004
Oficialni nazev: Vergabekammer bei der Behorde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Registracni Cislo: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Postovni adresa: Neuenfelder Str. 19
Obec: Hamburg
PSC: 21109
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Hamburg (DE600)
Zemé: Némecko
E-mail: vergabekammer@bsw.hamburg.de
Ulohy této organizace:
Organizace pfislusna pro pfezkum

8.1. ORG-7005
Oficialni nazev: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung AGR
Registracni €islo: DE173526990
Postovni adresa: Billhorner Deich 2
Obec: Hamburg
PSC: 20539
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Hamburg (DE600)
Zemé: Némecko
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Internetova adresa: https://www.hamburgwasser.de
Ulohy této organizace:
Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na prezkum

8.1. ORG-7006
Oficialni nazev: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts
des BMI)
Registracni Cislo: 0204:994-DOEVD-83
Obec: Bonn
PSC: 53119
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Zemé: Némecko
E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100
Ulohy této organizace:
TED eSender

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01

Druh formulare: Zadavani

Typ oznameni: Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Podtyp oznameni: 16

Datum odeslani oznameni: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni ¢as

Jazyky, v nichz je toto oznameni oficialné k dispozici: némcina

Cislo zvefejnéni oznameni: 283000-2026
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Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 80/2026
Datum zvefejnéni: 24/04/2026

283000-2026 Page 8/8



	1. Kupující
	1.1. Kupující
	2. Řízení
	2.1. Řízení
	2.1.1. Účel
	2.1.2. Místo plnění
	2.1.4. Obecné informace
	2.1.6. Důvody pro vyloučení
	5. Část
	5.1. Část: LOT-0000
	5.1.1. Účel
	5.1.3. Odhadovaná doba trvání
	5.1.4. Obnovení
	5.1.6. Obecné informace
	5.1.7. Strategické zadávání zakázek
	5.1.9. Kritéria pro výběr
	5.1.10. Kritéria pro zadání
	5.1.11. Zadávací dokumentace
	5.1.12. Podmínky zadávání zakázek
	5.1.15. Techniky
	5.1.16. Další informace, mediace a přezkum
	8. Organizace
	8.1. ORG-7001
	8.1. ORG-7004
	8.1. ORG-7005
	8.1. ORG-7006
	Oznámení - informace

