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753850-2026 - Zadavani

Némecko — Call centra — Dialogmanagement und Kundenservice

OJ S 211/2026 30/10/2026

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim - Oznameni oprav
Sluzby

1. Kupuijici

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: AOK Baden-Wirttemberg
E-mail: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de
Pravni forma kupujiciho: Vefejnopravni subjekt ovladany regionalnim organem
Cinnost vefejného zadavatele: Zdravotnictvi

2. Rizeni

2.1. Rizeni
Nazev: Dialogmanagement und Kundenservice
Popis: Gegenstand des Vergabeverfahrens ist der Abschluss eines Rahmenvertrages mit
einem Auftragnehmer Uber die bedarfsabhangige Erbringung von Leistungen im Bereich
Dialogmanagement und Kundenservice. Die Leistungen umfassen insbe-sondere die
Durchfuhrung von Inbound- und Outbound-Kommunikation (Kunden-bindung) sowie weitere,
im Leistungsverzeichnis néher beschriebene Dienstleistungen im Bereich Kundenservice.
Identifikator fizeni: 6d7e25ab-70ff-4604-b3f2-011ecd9f0389
Interni identifikator: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01
Typ fizeni: Jednaci fizeni s uvefejnénim / jednaci fizeni
Rizeni se zrychli: ne

2.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

2.1.2. Misto plnéni
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko

2.1.4. Obecné informace
Dalsi informace: #Bekanntmachungs-ID: CXP4YHOMV1C#
Pravni zaklad:
Smeérnice 2014/24/EU
vgv -

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

5. Cast

5.1. Cast: LOT-0001
Nazev: Dialogmanagement und Kundenservice
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Popis: Die im Folgenden genannten Kernleistungen des Auftrags, insbesondere die opera-tive
Betreuung der Kommunikationskanale im Dialogmanagement (z. B. Inbound- und Outbound-
Kommunikation) sowie des Kundenservice, unterliegen dem Selbst-ausfihrungsgebot. Eine
vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf Nachun-ternehmer ist unzuldssig. Definition
der Kernleistung: Zu den Kernleistungen im Sinne dieses Vertrags zahlen insbesondere die
Leistungsbereiche Dialogmanagement und Kundenservice. Die Leistungsbereiche werden wie
folgt definiert: Dialogmanagement Das Dialogmanagement umfasst die aktive
Kundenansprache und Kundenbindung durch proaktive, kampagnenbezogene und
kanalubergreifende Kommunikations-maf3nahmen. - die eigenstandige aktive
Kundenkontaktierung und fallabschlieliende Beantwor-tung von Kundenanfragen innerhalb
der Gesprache uber die von der Auftraggeberin definierten Kommunikationskanale auf
Grundlage der von der Auftraggebe-rin bereitgestellten Informationsquellen, insbesondere der
Inhalte der Unterneh-menswebsite, Fragen- und Antwortkataloge, Gesprachsleitfaden,
Textbausteine sowie Schulungs- und Einarbeitungskonzepte; - die aktive Kontaktaufnahme
der Kunden (Outbound-Telefonie) sowie die zur Kla-rung, Erganzung oder abschlieRenden
Bearbeitung eines Vorgangs erforderlichen MaRnahmen; - die fachliche Steuerung,
Koordination und Qualitatssicherung des Dialogmanagements hinsichtlich der vertraglich
erfassten Kommunikationskanale sowie die Sicherstellung einer einheitlichen, konsistenten
und regelkonformen Kundenkommunikation; - die Sicherstellung, Einhaltung und
kontinuierliche Uberwachung der vereinbarten Service- und Qualitatskennzahlen sowie die
Ableitung und Umsetzung geeigneter MalRnahmen bei Zielabweichungen. Kundenservice Der
Kundenservice umfasst die Kundenbetreuung und fachbezogene Unterstlitzung, insbesondere
durch die Bearbeitung von Kundenanliegen, den Betrieb von Service- und Sonderhotlines
sowie damit verbundene Nachbearbeitungs- und Unterstitzungsleistungen. Der
Leistungsumfang umfasst insbesondere: - die eigenstandige Bearbeitung und
fallabschlieRende Beantwortung von Kundenanfragen Uber die von der Auftraggeberin
definierten Kommunikationskanale einschliellich der operativen Betreuung dieser Kanale
sowie der selbststandigen Beratung der Kunden auf Grundlage der von der Auftraggeberin
bereitgestellten Informationsquellen, insbesondere der Inhalte der Unternehmenswebsite,
Fragen- und Antwortkataloge, Textbausteine sowie Schulungs- und Einarbeitungskonzepte; -
die Annahme eingehender Kundenanfragen Uber die vorgesehenen Servicekanale; - die
fachbezogene Beratung und Unterstlitzung von Kunden auf Grundlage der bereitgestellten
Informationen und Vorgaben; - die Durchfihrung erforderlicher Nachbearbeitungs- und
Dokumentationstatigkei-ten; - unterstitzende Tatigkeiten zur Entlastung der Auftraggeberin
entsprechend den vereinbarten Anforderungen. - die Sicherstellung, Einhaltung und
kontinuierliche Uberwachung der vereinbarten Service- und Qualitatskennzahlen (z. B. Service
Levels, Erreichbarkeit) sowie die Ableitung und Umsetzung geeigneter Malnahmen bei
Zielabweichungen. Die Auftraggeberin beabsichtigt, einen geeigneten Auftragnehmer mit der
Erbrin-gung des Dialogmanagement und Kundenservice zu beauftragen. Die fachliche,
rechtliche und organisatorische Verantwortung fur die Wahrnehmung ihrer gesetz-lichen
Aufgaben verbleibt dabei uneingeschrankt bei der Auftraggeberin. Die Leistungserbringung
kann Uber verschiedene Kommunikationskanale erfolgen. Hierzu zahlen insbesondere
telefonische Kontaktkanale sowie bei Bedarf weitere analoge oder digitale
Kommunikationswege, beispielsweise E-Mail-, Chat-, Mess-enger- oder vergleichbare
Kommunikationsdienste. Erganzend kénnen im Bedarfs-fall weitere einfache unterstitzende
Tatigkeiten Ubernommen werden, soweit diese dem Charakter der ausgeschriebenen
Leistungen entsprechen und der Unterstut-zung der Auftraggeberin dienen. Die konkreten
Leistungen werden wahrend der Vertragslaufzeit entsprechend dem jeweiligen Bedarf der
Auftraggeberin abgerufen und naher spezifiziert. Einzelheiten ergeben sich aus der
Leistungsbeschreibung. Der Vertrag beginnt am 01.05.2027 und hat eine Grundlaufzeit von 48
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Monaten. Es besteht die Option der zweimaligen Verlangerung um jeweils ein (1) Jahr auf
maximal 72 Monate. Der Vertrag endet spatestens am 30.04.2033.
Interni identifikator: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79512000 Call centra

5.1.2. Misto plnéni
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Doba trvani: 72 Mésice

5.1.4. Obnoveni
Maximalni pocCet obnoveni: 2
Dalsi informace o obnoveni: Es besteht die Option der zweimaligen Verlangerung um jeweils
ein (1) Jahr auf maximal 72 Monate. Der Vertrag endet spatestens am 30.04.2033.

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Musi byt uvedena jména a pfislusna odborna kvalifikace pracovnik( povérenych realizaci
zakazky: Dosud neznama
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostfedka EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ne
Tato zakazka je vhodna i pro malé a stfedni podniky: ne

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, Zadavaci dokumentace
Kritérium: Zapis do relevantniho profesniho rejstfiku
Popis vybérového kritéria: - Angaben zur Eintragung in das Berufsregister und zur
Berufsgenossenschaft inres Sitzes oder Wohnsitzes (Eigenerklarung zur Eignung und
Zuverlas-sigkeit (§ 43 - 45 VgV))

Kritérium: Zapis do obchodniho rejstfiku
Popis vybérového kritéria: - Auszug Berufs-/Handelsregister nicht alter als 6 Monate

Kritérium: Profesionalni pojiSténi proti riziku odpovédnosti

Popis vybérového kritéria: - Eigenerklarung zur Berufs-/Betriebshaftpflichtversicherung
(Eigenerklarung zur Eignung und Zuverlassigkeit) - Eine Berufs-
/Betriebshaftpflichtversicherung mit folgenden Mindestde-ckungssummen ist nachzuweisen
und muss wahrend der Vertragslaufzeit gewahrleistet sein: - Personenschaden Euro
1.000.000,-- - Sachschaden Euro 800.000,-- - Vermoégensschaden/Datenschutzrisiko Euro
1.000.000,--

Kritérium: Specificky roCni obrat
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Popis vybérového kritéria: - Umsatz des Unternehmens in den letzten drei abgeschlossenen
Geschéftsjahren, soweit er Leistungen betrifft, die mit der zu vergebenden Leistung
vergleichbar sind (Eigenerklarung zur Eignung und Zuverlassigkeit). Der Bewerber muss zur
Sicherstellung seiner wirtschaftlichen Stabilitat und Leistungsfahigkeit in den letzten drei zum
Zeitpunkt der Abgabe des Angebots abgeschlossenen Geschéaftsjahren jeweils einen
Jahresumsatz von mindestens 2,5 Millionen Euro mit vergleichbaren Leistungen im Bereich
der Call-Center-Dienstleistungen nachweisen. MalRgeblich sind die jeweiligen Geschaftsjahre
des Unternehmens; ein vom Kalenderjahr abweichendes Geschéftsjahr wird entsprechend
bertcksichtigt. Dieser Mindestumsatz dient als Indikator fur die wirtschaftliche Substanz und
Zuverlassigkeit des Bewerbers sowie dessen Fahigkeit, Projekte des geforderten Umfangs
verlasslich abwi-ckeln zu kénnen.

Kritérium: Finanéni pomér

Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Maligeblich fur die Bewertung sind ausschlielich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: o Allgemeine Unternehmensdaten: Bewertet wird die
allgemeine Eig-nung des Unternehmens (z. B. Aufbau, Unternehmensgrof3e, Standort bzw.
Standorte, Rechtsform, Organisationsstruktur, Geschéaftsfelder). Die Darstellung kann
wahlweise als Word-Dokument (DOCX) mit max. 7 Seiten oder PowerPoint-Prasentation
(PPTX) mit max. 10 Seiten erstellt werden, die Einreichung hat jedoch ausschlie3lich im PDF-
Format zu erfolgen.

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

Vaha (body, pfesné): 15,00

Kritérium: Opatfeni pro zajisténi kvality

Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Maldgeblich fur die Bewertung sind ausschlielich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: - Kernkompetenz des Unternehmens: Bewertet wird
hierbei die Dauer und Umfang der bisherigen Tatigkeit im relevanten Leistungsbereich,
Spezialisierungen im Leistungsbereich des Unternehmens.

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

Vaha (body, pfesné): 7,00

Kritérium: Opatfeni pro zajisténi kvality

Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Maldgeblich fur die Bewertung sind ausschlieRlich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: - Unternehmensphilosophie, Leitbild,
Unternehmenswerte und -Kultur: Bewertet wird, ob und inwieweit die Unternehmens-
philosophie, das Leitbild und die Unternehmenswerte und -Kultur des Unternehmens mit
denen der Auftraggeberin Gbereinstimmen.

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

Vaha (body, pfesné): 8,00

Kritérium: Opatfeni pro zajisténi kvality
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Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Mafdgeblich fur die Bewertung sind ausschlieRlich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: - Qualitatsverstandnis, Kundennahe: Bewertet wird
das Quali-tatsverstandnis und die Art der Kundennahe des Unternehmens hinsichtlich der
Eignung fur die ausgeschriebene Leistung.

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

Vaha (body, pfesné): 8,00

Kritérium: Opatfeni pro fizeni zivotniho prostiedi

Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Maligeblich fur die Bewertung sind ausschlielich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: - Okologische Nachhaltigkeit: Bewertet wird, wie das
Unternehmen dkonomische Nachhaltigkeit lebt und gestaltet und inwiefern dies mit der
Okologischen Nachhaltigkeit der Auftraggeberin Ubereinstimmt.

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

Vaha (body, pfesné): 7,00

Kritérium: PoCet manazerskych pracovniku

Popis vybérového kritéria: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums" bildet
das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die Auswahl einer
Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende Kategorie
ausgewahlt. Maldgeblich fur die Bewertung sind ausschlieRlich die nachfolgend beschriebenen
Anforderungen und Bewertungskriterien: - Leistungsfahigkeit und Ressourcen - Personelle
Ressourcen: Bewertet wird die Mitarbeiterstruktur sowie die organisatorische
Betreuungsstruktur des Unternehmens anhand des Verhaltnisses von Teamleiterinnen bzw.
Teamleitern zu den eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern im Bereich Callcenter.
Berucksichtigt wird insbesondere, ob eine angemessene fachliche Fuhrung, Betreuung und
Qualitatssicherung der Mitarbeitenden gewahrleistet ist.

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

Vaha (body, pfesné): 15,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betreute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

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

Véaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grélienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).
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Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze Fizeni
Vaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Komplexitat und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der
erbrachten Leistungen sowie der Umfang der Gbernommenen Verantwortung, insbesondere
hinsichtlich eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen,
Qualitatssicherung und Umgang mit sensiblen Daten. Umgang mit sensiblen bzw.
schutzbedurftigen Daten. Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.
Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni

Véaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betrrute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

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

Vaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grolienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni
Véaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Komplexitat und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der
erbrachten Leistungen sowie der Umfang der Ubernommenen Verantwortung, insbesondere
hinsichtlich eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen,
Qualitatssicherung und Umgang mit sensiblen Daten.Umgang mit sensiblen bzw.
schutzbedurftigen Daten. Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.
Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze Fizeni

Vaha (body, pfesné): 4,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betreute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni
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Véaha (body, pfesné): 3,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grélienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).

Kritéria budou pouzita k vybéru uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze Fizeni
Vaha (body, pfesné): 3,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien: Komplexitat
und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der erbrachten
Leistungen sowie der Umfang der lbernommenen Verantwortung, insbesondere hinsichtlich
eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen, Qualitatssicherung und
Umgang mit sensiblen Daten.Umgang mit sensiblen bzw. schutzbedurftigen Daten.
Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.

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

Vaha (body, pfesné): 3,00

Kritérium: Reference na urcité sluzby

Popis vybérového kritéria: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Branchenzugehdrigkeit der Referenz: Bewertet wird, ob die Referenz hinsichtlich der Branche
vergleichbar ist mit der ausgeschriebenen Leistung.

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

Vaha (body, pfesné): 7,00

Kritérium: Zabezpedeni informaci

Popis vybérového kritéria: - Nachweis eines zertifizierten
Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) nach ISO/IEC 27001:2022 oder eines
gleichwertigen Zertifikats. Der Nachweis der Gleichwertigkeit ist vom Bieter mit dem Angebot
zu erbringen (z. B. durch Vorlage entsprechender Auditberichte, die die Erfullung der
Kernanforderungen belegen).

Informace o druhé fazi dvoufazového fizeni:

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

Maximalni pocet uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 3

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: Cena
Jméno/nazev: Bewertung Preis
Popis: Bewertung Preis
Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 50
Kritérium:
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Typ: Kvalita

Jméno/nazev: Bewertung Qualitat

Popis: Bewertung Qualitat

Kategorie kritéria pro zadani s vahou: Vaha (procenta, pfesné)
Cislo spojené s kritériem pro zadani zakazky: 50

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Jazyky, v nichZz je oficialné k dispozici zadavaci dokumentace: némcina
Lhuta pro vyzadani dalSich informaci: 25/11/2026 23:59:59 (UTC+01:00) stfedoevropsky ¢as,
zapadoevropsky letni ¢as
Adresa zadavaci dokumentace: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C
/documents
Komunikaéni kanal ad hoc:
URL: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/CXP4YHOMV1C

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
Podminky podani:
Elektronické podani: Pozadovana
Adresa pro podani: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C
Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo Zadosti o u¢ast: némcina
Elektronicky katalog: Nepovolena
Varianty: Nepovolena
Uchazeci mohou podat vice nez jednu nabidku: Nepovolena
Lhuta pro doru€eni zadosti o ucast: 02/12/2026 12:00:00 (UTC+01:00) stfedoevropsky ¢as,
zapadoevropsky letni ¢as
Informace, které Ize doplnit po uplynuti Ihiity pro predkladani navrhu:
Podle uvazeni kupujiciho mohou byt nékteré chybéjici dokumenty tykajici se uchazece
predlozeny pozdéji.
Dalsi informace: Folgende Unterlagen konnen nicht nachgereicht werden: Angebotsblatt
Preisblatt Bewertungskriterien/Konzepte
Smluvni podminky:
PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci program( chranéného zameéstnani: Neni znamo
Podminky tykajici se pInéni zakazky: Die genannten Kernleistungen des Auftrags,
insbesondere die operative Betreuung der Kommunikationskanale im Dialogmanagement (z.
B. Inbound- und Outbound-Kommunikation) sowie des Kundenservice, unterliegen dem
Selbstausfiihrungsgebot. Eine vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf
Nachunternehmer ist unzulassig. Die Kernleistungen kdnnen den Bewerbungsbedingungen
und der Leistungsbeschreibung entnommen werden.
Elektronicka fakturace: Pozadovana
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
Oduvodnéni doby platnosti ramcové dohody: Die vorgesehenen Callcenter-Dienstleistungen
mussen technisch in die bestehende ITInfrastruktur des Auftraggebers eingebunden werden.
Dies umfasst insbesondere: die Anbindung an interne Systeme (z.B. CRM, Ticket oder
Kampagnenmanagementsysteme), die Einrichtung sicherer Schnittstellen und
Datenubertragungswege, die Implementierung von Datenschutz- und Sicherheitsvorgaben, die
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5.1.16.

Abstimmung und Anpassung technischer Prozesse, die Schulung des eingesetzten Personals
im Umgang mit den spezifischen Systemen des Auftraggebers. Diese technische Integration
erfordert einen erheblichen initialen Aufwand sowohl beim Auftraggeber als auch beim
Auftragnehmer. Eine zu kurze Vertragslaufzeit wirde dazu fuhren, dass dieser Aufwand in
kurzen Intervallen erneut anfallt und damit unverhaltnismalig hohe Kosten und
Ressourcenbindungen verursacht. Die sechsjahrige Laufzeit stellt sicher, dass die einmalige
technische Implementierung Uber einen angemessenen Zeitraum genutzt werden kann.
Dadurch wird die Wirtschaftlichkeit der Beschaffung erhoht und die Kontinuitat der technischen
Ablaufe gewahrleistet.

Informace o dynamickém nakupnim systému:

Zadny dynamicky nakupni systém

Dalsi informace, mediace a prezkum

Organizace pfislusna pro mediacni fizeni: Bundeskartellamt

Organizace pfislusna pro pfezkum: Bundeskartellamt

Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni: AOK Baden-Wiurttemberg
Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na pfezkum: Bundeskartellamt
Organizace pfijimajici zadosti o u¢ast: AOK Baden-Wirttemberg

8. Organizace

8.1.

8.1.

753850-2026

ORG-0001

Oficialni nazev: AOK Baden-Wdirttemberg

Registracni Cislo: DE168368778

Postovni adresa: PresselstralRe 19

Obec: Stuttgart

PSC: 70191

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Zemé: Némecko

E-mail: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de

Telefon: +49 7116525-29002

Ulohy této organizace:

Kupuijici

Organizace poskytujici dal$i informace o zadavacim fizeni
Organizace pfijimajici zadosti o u¢ast

ORG-0002

Oficialni nazev: Bundeskartellamt

Registracni Cislo: t:0228-9499-0

Postovni adresa: Kaiser-Friedrich-Str. 16

Obec: Bonn

PSC: 53113

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Zemé: Némecko

E-mail: vk@bundeskartellamt.bund.de

Telefon: +49 228-9499-0

Ulohy této organizace:

Organizace pfislusna pro prezkum

Organizace poskytujici dal$i informace o podani navrhl na pfezkum
Organizace pfislusna pro mediacni Fizeni
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8.1. ORG-0003
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

10. Zména

Znéni pfedchoziho oznameni, které ma byt zménéno: daec86ea-4cf4-456b-9232-
6134830b8dfa-01

Hlavni divod zmény: Informace aktualizovany

Popis: Klarstellung im Rahmen des Verfahrens

10.1. Zména
Identifikator sekce: PROCEDURE
Popis zmén: - Fristen wurden angepasst - Leistungsbeschreibung wurde aktualisiert -
Eignungskriterien wurde erganzt: Nachweis eines zertifizierten
Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) nach ISO/IEC 27001:2022 oder eines
gleichwertigen Zertifikats. - Bewerbungsbedingungen wurden aktualisiert - Anlage 11 Muster
Sicherheitskonzept wurde erganzt
Zadavaci dokumentace byla zménéna dne: 28/10/2026

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: 99afd704-3dee-4738-8974-e5dd3956e2d5 - 01

Druh formulafe: Zadavani

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

Datum odeslani oznameni: 28/10/2026 16:24:52 (UTC+01:00) stfedoevropsky €as,
zapadoevropsky letni ¢as

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

Cislo zvefejnéni oznameni: 753850-2026

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 211/2026

Datum zvefejnéni: 30/10/2026
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