See the notice on TED website

283000-2026 - Konkurrencevilkar

Tyskland — Levering af programmel — VertragsschlieBung lber die Einfuhrung und Bereitstellung
einer cloudbasierten Contact-Center-Léosung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Udbuds- eller koncessionsbekendtgerelse — standardordningen

Tjenesteydelser

1. Keber

1.1. Kober
Officielt navn: Hamburger Stadtentwasserung A6R
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Kgberens retlige status: Offentligretligt organ, der styres af en regional myndighed
Den ordregivende myndigheds aktivitet: Miljgbeskyttelse

2. Procedure

2.1. Procedure
Titel: VertragsschlieBung uber die Einflhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Beskrivelse: 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 for proceduren: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Intern ID: B43_HSE-2026-225-0009
Udbudsprocedure: Begraenset
Proceduren er en hasteprocedure: nej

21.1. Formal
Kontraktens hovedformal: Tjenesteydelser
Primeer klassifikation (cpv): 72268000 Levering af programmel

2.1.2. Udforelsessted
Postadresse: Billhorner Deich 2
By: Hamburg
Postnummer: 20539
Landsdel (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Tyskland

2.1.4. Generelle oplysninger
Yderligere oplysninger: 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
mdglich (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.
Retsgrundlag:
Direktiv 2014/24/EU
VgV -
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2.1.6. Udelukkelsesgrunde
Kilder til grundlag for udelukkelse: Bekendtggrelse
Korruption: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Deltagelse i en kriminel organisation: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf
§123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Aftaler med andre gkonomiske aktgrer med henblik pa konkurrencefordrejning: Zusatzlich
finden séamtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Tilsideseettelse af forpligtelser pa miljglovgivningsomradet: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Hvidvaskning af penge eller finansiering af terrorisme: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrunde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Svig: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung.
Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Bgrnearbejde og andre former for menneskehandel: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Insolvens: Zusatzlich finden sémtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Tilsidesaettelse af forpligtelser pa det arbejdsretlige omrade: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Aktiver, der administreres af en kurator: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman
§123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Afgivelse af urigtige oplysninger, tilbageholdelse af oplysninger, ude af stand til at fremlaegge
de dokumenter, der anmodes om, eller indhentede fortrolige oplysninger i forbindelse med
denne procedure: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Interessekonflikt som folge af deltagelse i udbudsproceduren: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Direkte eller indirekte involvering i forberedelsen af denne udbudsprocedure: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemafl §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Alvorlige forsammelser i forbindelse med udgvelsen af erhvervet: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Tilsidesaettelse af forpligtelser pa sociallovgivningsomradet: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
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Tilsideseettelse af forpligtelser vedrgrende betaling af bidrag til sociale sikringsordninger:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung.
Darlber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Erhvervsvirksomheden er indstillet: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf
§123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Tilsidesaettelse af forpligtelser vedrgrende betaling af skatter og afgifter: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemald §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Terrorhandlinger eller strafbare handlinger med forbindelse til terroraktivitet: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemafl §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5. Delkontrakt

5.1. Delkontrakt: LOT-0000
Titel: VertragsschlieBung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Beskrivelse: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH
und der Hamburger Stadtentwasserung ASR -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
Systemverfugbarkeit 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.
Intern ID: LOT-0000

5.1.1. Formal
Kontraktens hovedformal: Tjenesteydelser
Primeer klassifikation (cpv): 72268000 Levering af programmel
Valgmuligheder:
Beskrivelse af optioner: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Anslaet varighed
Varighed: 24 Maneder

5.1.4. Fornyelse
Hgjeste antal fornyelser: 2
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5.1.6. Generelle oplysninger
Reserveret deltagelse:
Deltagelse uden forbehold.
Navnene pa og de faglige kvalifikationer for det personale, der skal udfgre kontrakten, skal
angives: |kke pakreevet
Indkgbsprojekt, der ikke finansieres med EU-midler
Udbuddet er omfattet af aftalen om offentlige udbud (GPA): ja
Dette udbud er ogsa egnet for sma og mellemstore virksomheder (SMV'er): nej
Yderligere oplysninger: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen unverziglich
- spatestens bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch
rechtzeitig beantwortet werden kénnen.

5.1.7. Strategiske udbud
Formalet med strategiske udbud: Ingen strategiske udbud

5.1.9. Udvalgelseskriterier
Kilder til udveelgelseskriterier: Bekendtgarelse
Kriterium: Foranstaltninger til sikring af kvalitet
Beskrivelse af udveelgelseskriterium: Sofern lhr Unternehmen Uber einen gultigen Nachweis
uber die Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN
ISO 9001 oder gleichwertig verfligen, ist dieser als Anlage beizufligen. Alternativ bestatigen
Sie, dass ein eigenes Qualitatsmanagementsystem in Ihrem Unternehmen etabliert ist und
fuhren schriftlich aus, welche Mal3nahmen 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 beizufligen. Nachweise sind in Form einer
elektronischen Anlage als PDF dem Angebot beizufiigen. Nehmen Sie lhre 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

Kriterium: Referencer pa specificerede tjenester

Beskrivelse af udvaelgelseskriterium: 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-19db388e488-7089b91d644b651¢c

Kriteriet vil blive anvendt til at udveelge de ansggere, som skal opfordres til at deltage i anden
fase af proceduren

Kriterium: Gennemsnitlig arlig arbejdsstyrke

Beskrivelse af udveelgelseskriterium: Mitarbeiteranzahl Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c¢

Kriteriet vil blive anvendt til at udveelge de ansggere, som skal opfordres til at deltage i anden
fase af proceduren

Kriterium: Informationssikkerhed
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Beskrivelse af udveelgelseskriterium: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beifigen!
Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de
INetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Kriterium: Andre gkonomiske eller finansielle krav

Beskrivelse af udveelgelseskriterium: - 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

Kriterium: Gennemsnitlig arlig omsaetning

Beskrivelse af udveelgelseskriterium: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Kriteriet vil blive anvendt til at udveelge de ansg@gere, som skal opfordres til at deltage i anden
fase af proceduren

Kriterium: Tilmelding i et handelsregister

Beskrivelse af udvaelgelseskriterium: 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 beizufiigen. Nehmen Sie lhre
Nummerierung der Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.
Oplysninger om den anden fase i en procedure, der afvikles i to faser:

Mindsteantallet af ans@gere, som skal opfordres til at deltage i anden fase af proceduren: 5
Det hgjeste antal ans@gere, som skal opfordres til at deltage i anden fase af proceduren: 5
Proceduren afvikles i successive faser. | hver fase kan nogle ansagere blive udelukket

5.1.10. Tildelingskriterier
Kriterium:
Type: Kvalitet
Navn: technischer Wert
Beskrivelse: technische Anforderungen und Prasentation
Kategori for tildelingskriteriet vaegt: Vaegtning (procentdel, praecis)
Tildelingskriterium talveerdi: 60
Kriterium:
Type: Omkostninger
Navn: Gesamtkosten
Beskrivelse: Gesamtkosten
Kategori for tildelingskriteriet vaegt: Vaegtning (procentdel, praecis)
Tildelingskriterium talveerdi: 40

5.1.11. Tilbudsdokumenter
Sprog, som udbudsdokumenterne er officielt tiigaengelige pa: tysk
Adresse pa udbudsdokumenterne: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

5.1.12. Tilbudsvilkar
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Vilkar for proceduren:

Den pataenkte dato for afsendelse af opfordringerne til at afgive tilbud: 29/06/2026
Vilkar for indgivelse:

Elektronisk indgivelse: Tilladt

Indgivelsesadresse: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/

Sprog, som tilbud og ansggninger om deltagelse kan indgives pa: tysk

Elektronisk katalog: Ikke tilladt

Alternative tilbud: Ikke tilladt

Tilbudsgivere kan indgive mere end ét tilbud: Tilladt

Frist for modtagelse af anmodninger om deltagelse: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:00)
gsteuropaeisk tid, centraleuropaeisk sommertid

Oplysninger, der kan suppleres efter indgivelsesfristen er udigbet:

Kagberen kan beslutte, at alle manglende tilbudsrelaterede dokumenter kan indsendes senere.
Yderligere oplysninger: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von fehlenden,
unvollstandigen oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach eigenem
Ermessen vor.

Betingelser for kontraktens udferelse:

Udferelsen af kontrakten skal ske inden for rammerne af programmer for beskyttet
beskaeftigelse: Nej

Elektronisk fakturering: Tilladt

Der vil blive anvendt elektronisk bestilling: nej

Der vil blive anvendt elektronisk betaling: nej

5.1.15. Teknikker
Rammeaftale:
Rammeaftale uden fornyet ivaerksaettelse af konkurrence
Det maksimale antal deltagere: 1
Oplysninger om det dynamiske indkebssystem:
Intet dynamisk indkgbssystem

5.1.16. Yderligere oplysninger, maegling og gennemgang
Organisation med ansvar for klager: Vergabekammer bei der Behoérde flr Stadtentwicklung
und Wohnen
Organisation, der leverer yderligere oplysninger om klageprocedurerne: Submissionsstelle der
Hamburger Stadtentwasserung A6R

8. Organisationer

8.1. ORG-7001
Officielt navn: Hamburger Stadtentwasserung AGR
Registreringsnummer: DE173526990
Postadresse: Billhorner Deich 2
By: Hamburg
Postnummer: 20539
Landsdel (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Tyskland
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Telefon:000
Internetadresse: https://www.hamburgwasser.de
Kaberprofil: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
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Denne organisations roller:
Kaber

8.1. ORG-7004
Officielt navn: Vergabekammer bei der Behdrde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Registreringsnummer: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Postadresse: Neuenfelder Str. 19
By: Hamburg
Postnummer: 21109
Landsdel (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Tyskland
E-mail: vergabekammer@bsw.hamburg.de
Denne organisations roller:
Organisation med ansvar for klager

8.1. ORG-7005
Officielt navn: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung AGR
Registreringsnummer: DE173526990
Postadresse: Billhorner Deich 2
By: Hamburg
Postnummer: 20539
Landsdel (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Tyskland
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Internetadresse: https://www.hamburgwasser.de
Denne organisations roller:
Organisation, der leverer yderligere oplysninger om klageprocedurerne

8.1. ORG-7006
Officielt navn: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts des
BMI)
Registreringsnummer: 0204:994-DOEVD-83
By: Bonn
Postnummer: 53119
Landsdel (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Land: Tyskland
E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100
Denne organisations roller:
TED eSender

Oplysninger om bekendtggrelsen

Bekendtggrelsens ID: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01

Formulartype: Konkurrencevilkar

Bekendtggrelsestype: Udbuds- eller koncessionsbekendtggrelse — standardordningen
Bekendtggrelsesundertype: 16

Afsendelsesdato for bekendtgerelsen: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) gsteuropeeisk tid,
centraleuropaeisk sommertid

Bekendtggrelsens officielle sprog: tysk

Bekendtggrelsesnummer: 283000-2026
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EUT-S-nummer: 80/2026
Offentligggrelsesdato: 24/04/2026
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