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525037-2026 - Hange

Austria — Kdnekeskusteenused — Rahmenvereinbarung fiir Kampagnen- und Kundenservice des
EVN Konzerns von 01.01.2027 bis 31.12.2028 (mit Optionen bis 31.12.2030)

OJ S 144/2026 29/07/2026

Hanketeade vo6i kontsessiooniteade — uldkord

Teenused

1. Hankija

1.1. Hankija
Ametlik nimi: EVN Business Service GmbH
E-posti aadress: beschaffung einkauf@evn.at
Voérgustiku sektori hankija tegevus: Elektrienergiaga seotud tegevus

2. Menetlus

2.1. Menetlus
Pealkiri: Rahmenvereinbarung fur Kampagnen- und Kundenservice des EVN Konzerns von
01.01.2027 bis 31.12.2028 (mit Optionen bis 31.12.2030)
Kirjeldus: Ziel und Gegenstand der Ausschreibung ist der Abschluss einer
Rahmenvereinbarung pro Los fur die folgend angeflihrten Leis-tungen und Dauer.
Konkretisierung in der Angebotsphase Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen
zu den zu er-bringenden Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen
Mindestanforderungen werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase)
zur Verflgung gestellt. Der Leistungsgegenstand ist fur - Los 1: Unterstltzung bei vertriebs-
und serviceorientierten Kampagnen durch Beratung, Tarifumstellungen sowie In-bound- und
Outbound-Kundenkontakte. - Los 2: Bearbeitung von Kundenanfragen zu Rechnungen und
Stammdatenanderungen Uber Telefon und E-Mail inklu-sive Dokumentation und Backoffice-
Tatigkeiten. - Los 3: Bearbeitung von telefonischen und schriftlichen Kun-denanfragen zu
Netzanschlissen, Photovoltaik und ener-giewirtschaftlichen Themen inklusive
Stammdatenpflege und Fallbearbeitung.
Menetluse tunnus: dfécbcc3-c077-402d-94d0-a45d6445bf96
Sisemine tunnus: 1Z1-2607270005
Menetluse liik: Valjakuulutamisega labiraakimistega hankemenetlus / konkurentsipdhine
labiraakimistega hankemenetlus
Kiirendatud menetlus: ei

21.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused
Taiendav liigitus (cpv): 79511000 Telefonioperaatoriteenused

2.1.2. Lepingu taitmise koht
Postiaadress: EVN Platz
Linn: Maria Enzersdorf
Sihtnumber: 2344
Riik — jaotus (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Riik: Austria
Lisateave: AT12
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2.1.4. Uldine teave
Oiguslik alus:
Direktiiv 2014/25/EL

2.1.5. Hanke tingimused
Esitamise tingimused:
Hanke osade maksimaalne arv, mille kohta uks pakkuja voib pakkumusi esitada: 2

2.1.6. Korvaldamise alused
Valjajatmise aluste allikad: Hankedokument

5. Osa

5.1. Osa: LOT-0001
Pealkiri: Kampagnenservice
Kirjeldus: Unterstlitzung bei vertriebs- und serviceorientierten Kam-pagnen durch Beratung,
Tarifumstellungen sowie Inbound- und Outbound-Kundenkontakte.
Sisemine tunnus: Kampagnenservice

5.1.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused
Taiendav liigitus (cpv): 79511000 Telefonioperaatoriteenused
Taiendavad hankevoimalused:
Taiendavate hankevdimaluste kirjeldus: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

5.1.2. Lepingu tditmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Riik: Austria

5.1.3. Eeldatav kestus
Alguskuupaev: 01/01/2027
Kestuse |6ppkuupaev: 31/12/2028

5.1.4. Uuendamine
Maksimaalne lepingu uuendamiste arv: 2

5.1.6. Uldine teave
Reserveeritud osalemine:
Osalemine ei ole reserveeritud.
Tuleb esitada lepingu taitmiseks maaratud too6tajate nimed ja nende kutsekvalifikatsioonid:
Osalemistaotluse tingimus
Hanke suhtes kohaldatakse riigihankelepingut (GPA): ei

5.1.9. Kvalifitseerimistingimused
Valikukriteeriumide allikad: Hankedokument
Teave kaheetapilise menetluse teise etapi kohta:
Menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate maksimumarv: 5
Menetlus toimub jarjestikuste etappidena. Igas etapis voidakse mdni osaleja kdrvaldada

5.1.10. Pakkumuste hindamise kriteeriumid
Kriteerium:
Liik: Hind
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Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu erbringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zweiten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfugung gestellt.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)

Hindamiskriteerium — arv: 50

Kriteerium:

Liik: Kvaliteet

Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu erbringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitdten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zweiten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfigung gestellt.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)

Hindamiskriteerium — arv: 50

5.1.11. Hankedokumendid
Keeled, milles hankedokumendid on ametlikult kattesaadavad: saksa keel
Lisateabe taotlemise tahtaeg: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-
Euroopa suveaeg
Hankedokumentide aadress: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Hanke tingimused
Esitamise tingimused:
Elektrooniline esitamine: Néutav
Esitamise aadress: https://beschaffung.evn.at
Keeled, milles voib pakkumusi vdi osalemistaotlusi esitada: saksa keel
Elektrooniline kataloog: Ei ole lubatud
Noutav on taiustatud voi kvalifitseeritud e-allkiri voi e-tempel (nagu on maaratletud maaruses
(EL) nr 910/2014)
Variandid: Ei ole lubatud
Osalemistaotluste esitamise tahtaeg: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg,
Kesk-Euroopa suveaeg
Lepingutingimused:
Lepingu taitmine peab toimuma kaitstud t66hdive programmide raames: Ei
Lepingu taitmisega seotud tingimused: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen
Mindestanforderungen pro Los erflillen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch
mind. C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale
Prasenz (Durchfihrung Qualitdtsmanagement AG) bei Los 1 Unternehmenssitz in Wien,
Niederdsterreich oder Burgenland Technische Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based
Routing - IVR - Aufzeichnungsmaglichkeiten - Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion -
Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business Continuity: - Notfallstandort -
Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-Konzept Reporting von
Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der Leistungsbeschreibung
naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Kasutatakse elektroonilisi tellimusi: jah
Kasutatakse elektroonilisi makseid: jah
Rahastamiskord: 30 Tage netto

5.1.15. Vahendid
Raamleping:
Raamleping ilmaminikonkursita
Teave diinaamilise hankesiisteemi kohta:
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5.1.16.

5.1.

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.6.

5.1.9.

5.1.10.

525037-2026

Ei kohaldata dinaamilist hankesusteemi

Lisateave, lepitus ja vaidlustus

Vaidlustusorgan: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich

Teave vaidlustamise tahtaegade kohta: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta: EVN Business Service GmbH
Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta: Landesverwaltungsgericht
Niederdsterreich

Osa: LOT-0002

Pealkiri: EVN Kundenservice und E-Mail-Bearbeitung

Kirjeldus: Bearbeitung von Kundenanfragen zu Rechnungen und Stammdatenanderungen
Uber Telefon und E-Mail inklusive Dokumentation und Backoffice-Tatigkeiten.

Sisemine tunnus: EVN Kundenservice und E-Mail-Bearbeitung

Eesmark

Lepingu olemus: Teenused

Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused

Taiendav liigitus (cpv): 79511000 Telefonioperaatoriteenused

Taiendavad hankevoimalused:

Taiendavate hankevdimaluste kirjeldus: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

Lepingu taitmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Riik: Austria

Eeldatav kestus
Alguskuupaev: 01/01/2027
Kestuse |6ppkuupaev: 31/12/2028

Uuendamine
Maksimaalne lepingu uuendamiste arv: 2

Uldine teave

Reserveeritud osalemine:

Osalemine ei ole reserveeritud.

Tuleb esitada lepingu taitmiseks maaratud too6tajate nimed ja nende kutsekvalifikatsioonid:
Osalemistaotluse tingimus

Hanke suhtes kohaldatakse riigihankelepingut (GPA): ei

Kvalifitseerimistingimused

Valikukriteeriumide allikad: Hankedokument

Teave kaheetapilise menetluse teise etapi kohta:

Menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate maksimumarv: 5

Menetlus toimub jarjestikuste etappidena. Igas etapis vdidakse mdni osaleja kdrvaldada

Pakkumuste hindamise kriteeriumid

Kriteerium:

Liik: Hind

Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerist, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfugung gestellt.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)
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Hindamiskriteerium — arv: 50

Kriteerium:

Liik: Kvaliteet

Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitdten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)

Hindamiskriteerium — arv: 50

5.1.11. Hankedokumendid
Keeled, milles hankedokumendid on ametlikult kattesaadavad: saksa keel
Lisateabe taotlemise tahtaeg: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-
Euroopa suveaeg
Hankedokumentide aadress: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Hanke tingimused
Esitamise tingimused:
Elektrooniline esitamine: Néutav
Esitamise aadress: https://beschaffung.evn.at
Keeled, milles voib pakkumusi vdi osalemistaotlusi esitada: saksa keel
Elektrooniline kataloog: Ei ole lubatud
Noutav on taiustatud voi kvalifitseeritud e-allkiri voi e-tempel (nagu on maaratletud maaruses
(EL) nr 910/2014)
Variandid: Ei ole lubatud
Osalemistaotluste esitamise tahtaeg: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg,
Kesk-Euroopa suveaeg
Lepingutingimused:
Lepingu taitmine peab toimuma kaitstud t66hdive programmide raames: Ei
Lepingu taitmisega seotud tingimused: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen Min-
destanforderungen pro Los erfiillen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch mind.
C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale Prasenz
(Durchfuhrung Qualitatsmanagement AG) bei Los 2 Unternehmenssitz und Ausfuihrung der
Tatigkeit der Call-Center-Agents in Wien, Niederdsterreich oder Burgenland Technische
Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based Routing - IVR - Aufzeichnungsmaoglichkeiten -
Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion - Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business
Continuity: - Notfallstandort - Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-
Konzept Reporting von Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der
Leistungsbeschreibung naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Kasutatakse elektroonilisi tellimusi: jah
Kasutatakse elektroonilisi makseid: jah
Rahastamiskord: 30 Tage netto

5.1.15. Vahendid
Raamleping:
Raamleping ilmaminikonkursita
Teave diinaamilise hankeslisteemi kohta:
Ei kohaldata dinaamilist hankesUsteemi

5.1.16. Lisateave, lepitus ja vaidlustus
Vaidlustusorgan: Landesverwaltungsgericht Niederosterreich
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Teave vaidlustamise tahtaegade kohta: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta: EVN Business Service GmbH
Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta: Landesverwaltungsgericht
Niederdsterreich

5.1. Osa: LOT-0003
Pealkiri: Netz Niederosterreich Kundenservice
Kirjeldus: Bearbeitung von telefonischen und schriftlichen Kundenanfragen zu
Netzanschlissen, Photovoltaik und energiewirtschaftlichen Themen inklusive
Stammdatenpflege und Fallbearbeitung.
Sisemine tunnus: Netz Niederdsterreich Kundenservice

5.1.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused
Taiendav liigitus (cpv): 79511000 Telefonioperaatoriteenused
Taiendavad hankevéimalused:
Taiendavate hankevdimaluste kirjeldus: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

5.1.2. Lepingu taitmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Riik: Austria

5.1.3. Eeldatav kestus
Alguskuupaev: 01/01/2027
Kestuse |6ppkuupaev: 31/12/2028

5.1.4. Uuendamine
Maksimaalne lepingu uuendamiste arv: 2

5.1.6. Uldine teave
Reserveeritud osalemine:
Osalemine ei ole reserveeritud.
Tuleb esitada lepingu taitmiseks maaratud té6tajate nimed ja nende kutsekvalifikatsioonid:
Osalemistaotluse tingimus
Hanke suhtes kohaldatakse riigihankelepingut (GPA): ei

5.1.9. Kvalifitseerimistingimused
Valikukriteeriumide allikad: Hankedokument
Teave kaheetapilise menetluse teise etapi kohta:
Menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate maksimumarv: 5
Menetlus toimub jarjestikuste etappidena. Igas etapis voidakse mdni osaleja kdrvaldada

5.1.10. Pakkumuste hindamise kriteeriumid
Kriteerium:
Liik: Hind
Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellit.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 50
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
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Kirjeldus: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfigung gestellit.
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)

Hindamiskriteerium — arv: 50

5.1.11. Hankedokumendid
Keeled, milles hankedokumendid on ametlikult kattesaadavad: saksa keel
Lisateabe taotlemise tahtaeg: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-
Euroopa suveaeg
Hankedokumentide aadress: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Hanke tingimused
Esitamise tingimused:
Elektrooniline esitamine: Néutav
Esitamise aadress: https://beschaffung.evn.at
Keeled, milles vdib pakkumusi vdi osalemistaotlusi esitada: saksa keel
Elektrooniline kataloog: Ei ole lubatud
Noéutav on taiustatud voi kvalifitseeritud e-allkiri voi e-tempel (nagu on maaratletud maaruses
(EL) nr 910/2014)
Variandid: Ei ole lubatud
Osalemistaotluste esitamise tahtaeg: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg,
Kesk-Euroopa suveaeg
Lepingutingimused:
Lepingu taitmine peab toimuma kaitstud t66hdive programmide raames: Ei
Lepingu taitmisega seotud tingimused: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen Min-
destanforderungen pro Los erfullen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch mind.
C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale Prasenz
(Durchfuhrung Qualitatsmanagement AG) bei Los 3 Unternehmenssitz und Ausfuhrung der
Tatigkeit der Call-Center-Agents in Wien, Niederdsterreich oder Burgenland Technische
Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based Routing - IVR - Aufzeichnungsmaoglichkeiten -
Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion - Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business
Continuity: - Notfallstandort - Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-
Konzept Reporting von Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der
Leistungsbeschreibung naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Kasutatakse elektroonilisi tellimusi: jah
Kasutatakse elektroonilisi makseid: jah
Rahastamiskord: 30 Tage netto

5.1.15. Vahendid
Raamleping:
Raamleping ilmaminikonkursita
Teave diinaamilise hankeslisteemi kohta:
Ei kohaldata dunaamilist hankesUsteemi

5.1.16. Lisateave, lepitus ja vaidlustus
Vaidlustusorgan: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Teave vaidlustamise tahtaegade kohta: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta: EVN Business Service GmbH
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Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta: Landesverwaltungsgericht
Niederosterreich
Organisatsioon, millele laekuvad osalemistaotlused: EVN Business Service GmbH

8. Organisatsioonid

8.1.

8.1.

8.1.

ORG-0001

Ametlik nimi: EVN Business Service GmbH
Registreerimisnumber: FN 62081 x

Linn: Maria Enzersdorf

Sihtnumber: 2344

Riik — jaotus (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Riik: Austria

Kontaktpunkt: EVN AG

E-posti aadress: beschaffung einkauf@evn.at
Telefon: 022362000

Selle organisatsiooni rollid:

Hankija

Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta
Organisatsioon, millele laekuvad osalemistaotlused

ORG-0002

Ametlik nimi: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Registreerimisnumber: ATU 37165802

Linn: St. Polten

Sihtnumber: 3109

Riik — jaotus (NUTS): Sankt Polten (AT123)

Riik: Austria

E-posti aadress: post@lvwg.noel.gv.at

Telefon: +43 2742 905900

Faks: +43 2742 9059015540

Selle organisatsiooni rollid:

Vaidlustusorgan

Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta

ORG-0000

Ametlik nimi: Publications Office of the European Union
Registreerimisnumber: PUBL

Linn: Luxembourg

Sihtnumber: 2417

Riik — jaotus (NUTS): Luxembourg (LUOOO)
Riik: Luksemburg

E-posti aadress: ted@publications.europa.eu
Telefon: +352 29291

Internetiaadress: https://op.europa.eu

Selle organisatsiooni rollid:

TED eSender

Teave teate kohta

525037-2026
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Teate tunnus/versioon: 3d895f25-4afa-42c4-9182-757667ae07d9 - 01

Vormi liik: Hange

Teate liik: Hanketeade voi kontsessiooniteade — tldkord

Teate alaliik: 17

Teate saatmise kuupaev: 27/07/2026 14:50:37 (UTC+00:00) Laane-Euroopa aeg, Greenwichi
aeg

Keeled, milles kaesolev teade on ametlikult kattesaadav: saksa keel

Teate avaldamise number: 525037-2026

ELT S valjaande number: 144/2026

Avaldamise kuupaev: 29/07/2026
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