See the notice on TED website

319535-2026 - Zadavani

Némecko — Péce o zakazniky — Stuttgart Netze GmbH - Rahmenvertrag Business-Process-
Outsourcing des 1st-Level-Kundenservices

OJ S 90/2026 11/05/2026

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim

Sluzby
1. Kupuijici
1.1. Kupujici
Oficialni nazev: Stuttgart Netze GmbH
E-mail: karsten.kayser@menoldbezler.de
Pravni forma kupujiciho: Vefejny podnik ovladany regionalnim organem
Cinnost zadavatele: Cinnosti souvisejici s elektfinou
2. Rizeni
2.1. Rizeni

Nazev: Stuttgart Netze GmbH - Rahmenvertrag Business-Process-Outsourcing des 1st-Level-
Kundenservices

Popis: Die SN schreibt den Abschluss eines Rahmenvertrag zur Business-Process-
Outsourcing des 1st-Level-Kundenservices aus, welcher diverse Kundenanliegen umfasst.
Identifikator fizeni: 081227fa-c647-4b16-9fd6-27735cfaead9

Interni identifikator: 2026/1134

Typ Fizeni: Jednaci fizeni s uvefejnénim / jednaci Fizeni

Rizeni se zrychli: ne

Hlavni prvky fizeni: Das Verfahren wird als europaweites Verhandlungsverfahren mit
vorherigem Teilnahmewettbewerb gemal § 13 Abs. 1 Sektorenverordnung (SektVO)
durchgeflihrt. Es wird in zwei Verfahrensschritte unterteilt: In dem ersten, aktuellen
Verfahrensschritt - dem 6ffentlichen Teilnahmewettbewerb - reichen die Bewerber ihre
Teilnahmeantrage einschliellich aller geforderten Unterlagen ein. Die Teilnahmeantrage
werden durch die Vergabestelle anhand der Eignungskriterien (Mindest- und Auswahlkriterien)
bewertet und anhand der Bewertungsergebnisse in einer Reihenfolge positioniert. Die besten
3 bis 5 Bewerber werden zur Teilnahme am weiteren Verfahren aufgefordert. In dem zweiten
Verfahrensschritt - der Angebots- und Verhandlungsphase - reichen die vom ausschre-benden
Unternehmen ausgewahlten Bieter ihre Angebote einschlieRlich aller geforderten Unterlagen
ein. DarlUber hinaus ist vorgesehen, dass die Bieter, die ein wertbares Angebot eingereicht
haben, dieses im Rahmen eines Prasentationstermins vorstellen. Das erste Angebot muss
bereits verbindlich sein. Die ersten Angebote werden auf Grundlage der Zuschlagskriterien
bewertet. Nahere Informationen werden den ausgewahlten Bewerbern mit Aufforderung zur
Abgabe eines ersten Angebots mitgeteilt. Die Vergabestelle wird nach Wertung der ersten
Angebote mit den bzw. einigen - besser platzierten - Bietern Verhandlungen fuhren. Die
Vergabestelle behalt sich vor, bereits nach Bewertung der ersten Angebote einzelne Bieter
zuruckzustellen und nicht zu Verhandlungsgesprachen einzuladen. Die Vergabestelle behalt
sich vor, weitere Verhandlungsrunden durchzufihren und im Rahmen des weiteren
Verhandlungsverfahrens, sukzessive weniger gut platzierte Bieter auf Grundlage einer
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Bewertung nach den vorgegebenen Zuschlagskriterien auszuscheiden und nur mit einzelnen
Bietern in weitere Verhandlungen zu treten sowie Endverhandlungen nur mit einem Bieter zu
fuhren.

21.1. Uéel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79342320 Péce o zakazniky

2.1.2. Misto plnéni
Postovni adresa: Kesselstralle 21-23
Obec: Stuttgart
PSC: 70327
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko

2.1.4. Obecné informace
Dalsi informace: #Bekanntmachungs-ID: CXP4YMZMNW2# (1) Es wird darauf hingewiesen,
dass das am 1.7.2013 in Kraft getretene Tariftreue- und Mindestlohngesetz fur 6ffentliche
Auftrage in Baden-Wirttemberg (LTMG) sowie das Gesetz zur Regelung eines allgemeinen
Mindestlohns (Mindestlohngesetz) Anwendung finden. Die sich hieraus ergebenden
Verpflichtungen, insbesondere auch bei dem Einsatz von Nach- und Verleihunternehmen, sind
daher zu beachten; (2) Die Teilnahmeformulare sind unter der fur den Abruf der Unterlagen
angegebenen Internetadresse abrufbar. Ebenfalls dort abrufbar ist ein
Bewerbermemorandum. In diesen Teilnahmeunterlagen sind wesentliche Teile der
ausgeschriebenen Leistung sowie der Verfahrensvorgaben bereits dargestellt. Unter dieser
Internetadresse werden auch Antworten auf Bewerberfragen sowie aktualisierte oder weitere
Informationen und Unterlagen zu dem Verfahren zur Verfligung gestellt. Interessenten an dem
Verfahren missen sicherstellen, dass sie regelmafig und insbesondere unmittelbar vor
Abgabe ihres Teilnahmeantrags sowie vor Ablauf der Teilnahmefrist prifen, ob seitens der
Vergabestelle zusatzliche Informationen oder Unterlagen zur Verfugung gestellt wurden,
welche flr die Abgabe des Teilnahmeantrags zu beachten sind.
Pravni zaklad:
Smérnice 2014/25/EU
sektvo -

2.1.6. Duavody pro vylouceni
Zdroje duvodu pro vylou€eni: Zadavaci dokumentace

5.1. Cast: LOT-0001
Nazev: Stuttgart Netze GmbH - Rahmenvertrag Business-Process-Outsourcing des 1st-Level-
Kundenservices
Popis: Seit 2024 unterstlitzen zwei Dienstleister die Stuttgart Netze im Kundenservice.
Konkret Ubernehmen diese Dienstleister die Abwicklung von First-Level-Kundenkontakten im
Kundenkontaktmanagement. Die Kunden wenden sich meist telefonisch oder per E-Mail /
Kontaktformular an die SN. Die Bearbeitung der Kundenanliegen ist dabei anliegenabhangig
zwischen zwei Dienstleistern aufgeteilt: - Dienstleister A ("- EWI-DL") (bearbeitet
energiewirtschaftliche Themen) Kundenanliegen; - Dienstleister B ("- KUS-DL ") bearbeitet
Kundenanliegen mit (sonstigen technischen Fragestellungen). Im Rahmen dieser
Ausschreibung geht es ausschlieRlich um den von Dienstleister B bearbeiteten Teil der
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Kundenanliegen, da der Dienstleistungsvertrag mit diesem Dienstleister zum 31. Dezember
2026 auslauft. Fur die definierten First-Level-Kundenkontakte im Kundenkontaktmanagement
wird ein langfristiger und zuverlassiger Partner gesucht, der diese Kundenkontakte effizient
und in hervorragender Qualitat bearbeitet. Dabei sucht die SN explizit nicht nur einen
Dienstleister, der die definierten Aufgaben ab dem 1. Januar 2027 zuverlassig bearbeitet,
sondern einen Partner, der mittelfristig auch weitere Aufgaben im Kundenservice dbernehmen
kann - z.B. Automatisierung von Kundenserviceprozessen, Bearbeitung weiterer Anliegen, die
aktuell direkt in den Fachabteilungen bearbeitet werden, Schaffung von
Kundenserviceangeboten (iber weitere Kontaktkanale (Chat, Messenger-Dienste etc.). Uber
die vereinbarten Kommunikationskanale nimmt der Auftragnehmer Kundenanfragen im
Namen der Stuttgart Netze entgegen und bearbeitet diese eigenverantwortlich gemaf der
definierten Prozesse. Ziel ist eine fallabschlieRende Bearbeitung von Kundenanliegen im
Erstkontakt. Die Leistung des Auftragnehmers besteht in der Entgegennahme eingehender
Telefongesprache, dem Fuhren ausgehender Riuckruf-Telefonate sowie der Entgegennahme
und Bearbeitung eingehender Kundenanliegen per E-Mail. Der Auftragnehmer handelt im
Namen des Auftraggebers, der Stuttgart Netze GmbH, und verwendet diesen Namen in der
gesamten schriftlichen und mindlichen Kommunikation gegentber den Kunden der Stuttgart
Netze. Die eingehenden Kontakte erfolgen tUberwiegend durch Bestandskunden, kénnen aber
auch durch Dritte wie beispielsweise Dienstleister (wie Elektroinstallateure, Amter) erfolgen.
Im Rahmen des regulierten Geschaftsfelds der Stuttgart Netze sind keine vertrieblichen
Beratungen vorgesehen.

Interni identifikator: 2026/1134

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79342320 Péce o zakazniky

5.1.2. Misto plnéni
Postovni adresa: Kesselstralle 21-23
Obec: Stuttgart
PSC: 70327
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Datum zahajeni: 01/01/2027
Datum konce trvani: 31/12/2030

5.1.4. Obnoveni
Maximalni po¢et obnoveni: 2
Dalsi informace o obnoveni: Zugunsten des AG bestehen zwei einseitige
Verlangerungsoptionen fur jeweils zwei Jahre.

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Musi byt uvedena jména a pfislusna odborna kvalifikace pracovnik(l povérenych realizaci
zakazky: VyZaduje se v nabidce
Projekt verejnych zakazek, ktery neni financovan z prostfedkt EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ano
Tato zakazka je vhodna i pro malé a stfedni podniky: ne
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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: Pramérny ro¢ni obrat
Popis vybérového kritéria: Gesamtumsatz sowie Umsatz mit vergleichbaren Tatigkeiten der
vergangenen drei Jahre.

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: I. Nennung von mindestens drei Referenzen, bei denen die aktive
Zusammenarbeit nicht Ianger als drei Jahre (Stichtag fur die Vertragsbeendigung nicht vor
dem 31.03.2023) zurlckliegt sowie sich auf die ausgeschriebene Dienstleistung
"Kundenservice" bezieht. (1) Davon ist eine Mindestreferenz eines KRITIS-Betreibers
aufzufiihren. (2) Davon sind zwei weitere Mindestreferenzen aufzufthren. Il. Folgende
Mindestangaben mussen gemacht werden je Referenz Firmenname Ansprechpartner
Kontaktdaten des Ansprechpartners Vertrag gekindigt (ja/nein) Zusammenarbeit aktiv (ja
/nein) 1. Die Eignungsbewertung der Bewerber erfolgt auf Grundlage der Vorgaben in der
Vorlage zur Erfassung der Eignungsbewertung. Bei den Eignungskriterien werden
entsprechend der Darstellung in der Vorlage zur Erfassung der Eignungsbewertung zur
Eignungsprufung Punkte vergeben. Das Ergebnis der Eignungsbewertung ist mafgeblich
daflr, ob ein Bewerber zur Angebotsabgabe aufgefordert wird. Die
Eignungsbewertungsergebnisse aller Bewerber werden zur Bildung einer Rangfolge der
Bewerber verwendet. Die Vergabestelle sieht vor, die Zahl der geeigneten Bewerber, die zur
Angebotsabgabe aufgefordert werden, zu begrenzen. Sofern eine entsprechende Anzahl an
geeigneten Bewerbern vorliegt, werden die besten drei bis funf Bewerber der Eignungsprufung
zur Abgabe eines Erstangebotes aufgefordert. Bei gleicher Punktzahl entscheidet das Los
Uber die Rangfolge. Die Bewertung der Referenzen erfolgt je Referenz nach folgender
MaRgabe: (1) Art/Sektor der Referenz Bewertungshinweis: (Max. 200 Punkte) - Kritische
Infrastruktur (nach BSIG) == 100% - Energieversorger == 90% - Offentlicher Sektor ==70% -
Betriebe anderer Branchen ==50%" (2) Zeitraum der Zusammenarbeit mit dem Kunden in
Bezug zum Ausschreibungsgegenstand. Bewertungshinweis: (Max. 200 Punkte) - seit 2021
== 100% - seit 2022 == 90% - seit 2023 == 80% - seit 2024 == 60% - seit 2025 == 50% - der
Vertrag wurde zum 31.12.2025 beendet == 30% - der Vertrag wurde zum 31.12.2024 beendet
== 20% - der Vertrag wurde vor dem 31.12.2023 beendet == 10%" (3) Angaben zum
Umsatzvolumen mit dem Referenzkunden im letzten Jahr Umsatzvolumen p.a. / netto: (Max.
200 Punkte) - tber 400.000 EUR == 100% - uber 300.000 EUR == 80 % - Uber 200.000 EUR
== 60% - Uber 100.000 EUR == 40% - unter 100.000 EUR == 20%" (4) Kontaktvolumen p.a.
(Max. 200 Punkte) - Uber 30.000 Kontakte == 100% - Gber 20.000 Kontakte == 80% - tber
10.000 Kontakte == 60% - uber 5.000 Kontakte == 40%" (5) "Erstlésungsquote (Max. 200
Punkte) - Gber 70% == 100% - Uber 60% == 80% - Uber 50% == 60% - uber 40% == 40% -
uber 30% == 20%"

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

Vaha (body, pfesné): 5 000,00

Informace o druhé fazi dvoufazového frizeni:

Minimalni pocet uchazedcu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 3

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 urgiti
ucastnici vyrazeni
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5.1.10. Kiritéria pro zadani
Kritérium:
Typ: Cena
Jméno/nazev: Preis
Popis: Die fur die Angebotsphase ausgewahlten Bieter erhalten nahere Informationen zu den
Zuschlagskriterien und Unterkriterien.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 40
Kritérium:
Typ: Kvalita
Jméno/nazev: Qualitat
Popis: Die fur die Angebotsphase ausgewahlten Bieter erhalten nahere Informationen zu den
Zuschlagskriterien und Unterkriterien.
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 60

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Jazyky, v nichz je oficialné k dispozici zadavaci dokumentace: némcina
Lhuta pro vyzadani dalSich informaci: 27/05/2026 23:59:59 (UTC+02:00) vychodoevropsky
Cas, stfedoevropsky letni ¢as
Adresa zadavaci dokumentace: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YMZMNW2
/documents
Komunikaéni kanal ad hoc:
URL: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/CXP4YMZMNW?2

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
Podminky fizeni:
Predpokladané datum odeslani vyzev k podavani nabidek: 22/06/2026
Podminky podani:
Elektronické podani: PoZzadovana
Adresa pro podani: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YMZMNW?2
Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo Zadosti o u¢ast: némcina
Elektronicky katalog: Nepovolena
Varianty: Nepovolena
Uchazec€i mohou podat vice nez jednu nabidku: Nepovolena
Lhuta pro doru€eni zadosti o ucast: 08/06/2026 12:00:00 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni as
Informace, které Ize doplnit po uplynuti Ihity pro predkladani navrhu:
Podle uvazeni kupujiciho mohou byt nékteré chybéjici dokumenty tykajici se uchazece
predlozeny pozdéji.
DalSi informace: Die Vergabestelle behalt sich vor, von den Bewerbern die Nachreichung,
Vervollstandigung und/oder Korrektur von Unterlagen im Rahmen des vergaberechtlich
Zulassigen zu verlangen. Werden Unterlagen nicht fristgemaf nachgereicht, vervollstandigt
oder korrigiert, wird der Teilnahmeantrag ausgeschlossen. Ein Anspruch auf Nachforderung
besteht nicht.
Smluvni podminky:
PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci program( chranéného zaméstnani: Ne
Podminky tykajici se pInéni zakazky: Es wird darauf hingewiesen, dass das am 1.7.2013 in
Kraft getretene Tariftreue- und Mindestlohngesetz flur 6ffentliche Auftrage in Baden-
Wirttemberg(LTMG) sowie das Gesetz zur Regelung eines allgemeinen Mindestlohns
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(Mindestlohngesetz) Anwendung finden. Die sich hieraus ergebenden Verpflichtungen bei der
Auftragsausfihrung, insbesondere auch bei dem Einsatz von Nach- und Verleihunternehmen,
sind daher zu beachten. Bei Angebotsabgabe hat jeder Bieter eine entsprechende
Verpflichtungserklarung abzugeben.

Elektronicka fakturace: Povolena

Bude pouzito elektronické objednavani: ne

Bude pouzita elektronicka platba: ne

Financni ujednani: Siehe Vertragsentwurf. Dieser wird den ausgewahlten Bietern zur
Verflgung gestellt.

5.1.15. Techniky
Ramcova dohoda:
Zadna ramcovéa dohoda
Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém

5.1.16. Dalsi informace, mediace a prezkum
Organizace pfisludna pro pfezkum: Vergabekammer Baden-Wiurttemberg beim
Regierungsprasidium Karlsruhe
Informace o lhatach pro prezkum: Es gelten die Bestimmungen des Gesetzes gegen
Wettbewerbsbeschrankungen (GWB). Hinsichtlich der Einleitung von Nachprifungsverfahren
wird auf § 160 GWB verwiesen. Dieser lautet: (1) Die Vergabekammer leitet ein
Nachprufungsverfahren nur auf Antrag ein. (2) Antragsbefugt ist jedes Unternehmen, das ein
Interesse an dem offentlichen Auftrag oder der Konzession hat und eine Verletzung in seinen
Rechten nach § 97 Absatz 6 durch Nichtbeachtung von Vergabevorschriften geltend macht.
Dabei ist darzulegen dass dem Unternehmen durch die behauptete Verletzung der
Vergabevorschriften ein Schaden entstanden ist oder zu entstehen droht. (3) Der Antrag ist
unzulassig, soweit 1. Der Antragsteller den geltend gemachten Verstol3 gegen
Vergabevorschriften vor Einreichen des Nachprifungsantrags erkannt und gegentiber dem
Auftraggeber nicht innerhalb einer Frist von zehn Kalendertagen gerugt hat; 2. Verstdlie
gegen Vergabevorschriften, die aufgrund der Bekanntmachung erkennbar sind, nicht
spatestens bis zum Ablauf der in der Bekanntmachung benannten Frist zur Bewerbung oder
zur Angebotsabgabe gegenliber dem Auftraggeber gerligt werden, 3. Verstdlie gegen
Vergabevorschriften, die erst in den Vergabeunterlagen erkennbar sind, nicht spatestens bis
zum Ablauf der Frist zur Bewerbung oder zur Angebotsabgabe gegentber dem Auftraggeber
gerugt werden, 4. mehr als 15 Kalendertage nach Eingang der Mitteilung des Auftraggebers,
einer Rlge nicht abhelfen zu wollen, vergangen sind. Hinsichtlich der Information nicht
berlcksichtigter Bieter und Bewerber gelten die §§ 134, 135 GWB. Insbesondere gilt: Bieter
deren Angebote flr den Zuschlag nicht berlcksichtigt werden sollen, werden vor dem
Zuschlag gemal § 134 GWB daruber informiert. Das gilt auch fur Bewerber, denen keine
Information Uber die Ablehnung ihrer Bewerbung zur Verfigung gestellt wurde, bevor die
Mitteilung Uber die Zuschlagsentscheidung an die betroffenen Bieter ergangen ist. Ein Vertrag
darf erst 15 Kalendertage nach Absendung dieser Information durch den Auftraggeber
geschlossen werden; bei Ubermittlung per Telefax oder auf elektronischem Wege betragt
diese Frist 10 Kalendertage.
Organizace poskytujici dali informace o zadavacim fizeni: Stuttgart Netze GmbH
Organizace pfijimajici zadosti o u¢ast: Stuttgart Netze GmbH

8. Organizace
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8.1. ORG-0001
Oficialni nazev: Stuttgart Netze GmbH
Registracni Cislo: DE297538787
Postovni adresa: KesselstralRe 21-23
Obec: Stuttgart
PSC: 70327
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko
Kontaktni misto: SN_kundenservice@menoldbezler.de
E-mail: karsten.kayser@menoldbezler.de
Telefon: 071186040730
Internetova adresa: http://www.stuttgart-netze.de
Ulohy této organizace:
Kupuijici
Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni
Organizace pfijimajici Zzadosti o u¢ast

8.1. ORG-0002
Oficialni nazev: Menold Bezler Rechtsanwalte Steuerberater Wirtschaftsprufer Partnerschaft
mbB
Registracni Cislo: PR 155 (Registergericht Stuttgart)
Postovni adresa: Stresemannstr. 79
Obec: Stuttgart
PSC: 70191
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko
Internetova adresa: http://www.menoldbezler.de
Ulohy této organizace:
Poskytovatel sluzeb v oblasti zadavani zakazek

8.1. ORG-0003
Oficialni nazev: Vergabekammer Baden-Wurttemberg beim Regierungsprasidium Karlsruhe
Registracni Cislo: 08-A9866-40
Postovni adresa: Kapellenstr. 17
Obec: Karlsruhe
PSC: 76131
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Karlsruhe, Stadtkreis (DE122)
Zemé: Némecko
E-mail: vergabekammer@rpk.bwl.de
Telefon: +49 721926-8730
Fax: +49 721926-3985
Ulohy této organizace:
Organizace pfislusna pro pfezkum

8.1. ORG-0004
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)
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Zemé: Némecko

E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100

Ulohy této organizace:

TED eSender

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: b3fd91d8-6448-438e-bb75-b2a5484378d6 - 01

Druh formulare: Zadavani

Typ oznameni: Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Podtyp oznameni: 17

Datum odeslani oznameni: 08/05/2026 13:05:07 (UTC+02:00) vychodoevropsky ¢as,
stfedoevropsky letni ¢as

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

Cislo zvefejnéni oznameni: 319535-2026

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 90/2026

Datum zvefejnéni: 11/05/2026
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