See the notice on TED website

690911-2026 - Hange

Saksamaa — Konekeskusteenused — Dialogmanagement und Kundenservice
OJ S 194/2026 07/10/2026

Hanketeade voi kontsessiooniteade — uldkord

Teenused

1. Hankija

1.1. Hankija
Ametlik nimi: AOK Baden-Wurttemberg
E-posti aadress: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de
Hankija diguslik vorm: Piirkondliku omavalitsuse kontrollitav avalik-diguslik isik
Hankija tegevus: Tervishoid

2. Menetlus

2.1. Menetlus
Pealkiri: Dialogmanagement und Kundenservice
Kirjeldus: 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.
Menetluse tunnus: 6d7e25ab-70ff-4604-b3f2-011ecd9f0389
Sisemine tunnus: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01
Menetluse liik: Valjakuulutamisega labiraakimistega hankemenetlus / konkurentsipdhine
labiraakimistega hankemenetlus
Kiirendatud menetlus: ei

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

2.1.2. Lepingu taitmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Riik: Saksamaa

2.1.4. Uldine teave
Lisateave: #Bekanntmachungs-ID: CXP4YHOMV1C#
Oiguslik alus:
Direktiiv 2014/24/EL
vgyv -

2.1.6. Korvaldamise alused
Valjajatmise aluste allikad: Hankedokument

5. Osa

5.1. Osa: LOT-0001
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Pealkiri: Dialogmanagement und Kundenservice

Kirjeldus: 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-
ausfiihrungsgebot. Eine vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf Nachun-ternehmer ist
unzuladssig. 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 kanalibergreifende Kommunikations-maf3nahmen. - die
eigenstandige aktive Kundenkontaktierung und fallabschlieRende 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, Ergénzung oder abschlielfenden Bearbeitung eines Vorgangs erforderlichen
MalRnahmen; - die fachliche Steuerung, Koordination und Qualitatssicherung des
Dialogmanagements hinsichtlich der vertraglich erfassten Kommunikationskanéle 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
Unterstutzungsleistungen. Der Leistungsumfang umfasst insbesondere: - die eigenstandige
Bearbeitung und fallabschlieRende Beantwortung von Kundenanfragen Uber die von der
Auftraggeberin definierten Kommunikationskanale einschlieRlich 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 Unterstitzung 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 Mallnahmen 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 kdnnen im Bedarfs-fall weitere einfache
unterstitzende Tatigkeiten Ubernommen werden, soweit diese dem Charakter der
ausgeschriebenen Leistungen entsprechen und der Unterstit-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
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Leistungsbeschreibung. Der Vertrag beginnt am 01.05.2027 und hat eine Grundlaufzeit von 48
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.

Sisemine tunnus: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01

5.1.1. Eesmark
Lepingu olemus: Teenused
Peamine liigitus (cpv): 79512000 Kdnekeskusteenused

5.1.2. Lepingu tditmise koht
Riik — jaotus (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Riik: Saksamaa

5.1.3. Eeldatav kestus
Kestus: 72 Kuud

5.1.4. Uuendamine
Maksimaalne lepingu uuendamiste arv: 2
Muu informatsioon uuendamise kohta: 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. Uldine teave
Reserveeritud osalemine:
Osalemine ei ole reserveeritud.
Tuleb esitada lepingu taitmiseks maaratud to6tajate nimed ja nende kutsekvalifikatsioonid: Ei
ole veel teada
Hankeprojekt, mida ei rahastata ELi vahenditest
Hanke suhtes kohaldatakse riigihankelepingut (GPA): ei
See hange sobib ka vaikestele ja keskmise suurusega ettevdtjatele (VKEQ): ei

5.1.7. Strateegilised hanked
Strateegilise hanke eesmark: Ei kohaldata strateegilist hanget

5.1.9. Kvalifitseerimistingimused
Valikukriteeriumide allikad: Teade, Hankedokument
Kriteerium: Registreerimine asjakohases kutsealases registris
Valikukriteeriumi kirjeldus: - Angaben zur Eintragung in das Berufsregister und zur
Berufsgenossenschaft ihres Sitzes oder Wohnsitzes (Eigenerklarung zur Eignung und
Zuverlas-sigkeit (§ 43 - 45 VgV))

Kriteerium: Registreerimine ariregistris
Valikukriteeriumi kirjeldus: - Auszug Berufs-/Handelsregister nicht alter als 6 Monate

Kriteerium: Professionaalne riski hivitis kindlustus

Valikukriteeriumi kirjeldus: - 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,--

Kriteerium: Spetsiifiline aastane kaive
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Valikukriteeriumi kirjeldus: - 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.

Kriteerium: Finants suhtarv

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 15,00

Kriteerium: Kvaliteedi tagamise meetmed

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 7,00

Kriteerium: Kvaliteedi tagamise meetmed

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 8,00

Kriteerium: Kvaliteedi tagamise meetmed
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Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 8,00

Kriteerium: Keskkonnajuhtimise meetmed

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 7,00

Kriteerium: Juhtivtootajate arv

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 15,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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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Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks
Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.
Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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).

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks
Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.
Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 4,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks
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Kaal (punktid, tapne): 3,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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).

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks
Kaal (punktid, tapne): 3,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks

Kaal (punktid, tapne): 3,00

Kriteerium: Viited maaratud teenustele

Valikukriteeriumi kirjeldus: 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.

Kriteeriume kasutatakse menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate valjavalimiseks
Kaal (punktid, tapne): 7,00

Teave kaheetapilise menetluse teise etapi kohta:

Menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate miinimumarv: 3

Menetluse teise etappi kutsutavate taotlejate maksimumarv: 3

Menetlus toimub jarjestikuste etappidena. Igas etapis voidakse mdni osaleja kdrvaldada

5.1.10. Pakkumuste hindamise kriteeriumid
Kriteerium:
Liik: Hind
Nimi: Bewertung Preis
Kirjeldus: Bewertung Preis
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 50
Kriteerium:
Liik: Kvaliteet
Nimi: Bewertung Qualitat
Kirjeldus: Bewertung Qualitat
Hindamise kaalukriteeriumi kategooria: Kaal (protsentides, tapne)
Hindamiskriteerium — arv: 50

5.1.11. Hankedokumendid
Keeled, milles hankedokumendid on ametlikult kattesaadavad: saksa keel
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Lisateabe taotlemise tahtaeg: 05/11/2026 23:59:59 (UTC+01:00) Kesk-Euroopa aeg, Laane-
Euroopa suveaeg

Hankedokumentide aadress: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C/documents
Sihtotstarbeline teabevahetuskanal:

URL: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/CXP4YHOMV1C

5.1.12. Hanke tingimused
Menetluse tingimused:
Eeldatav kuupaev, millal saadetakse pakkumuste esitamise ettepanek: 20/11/2026
Esitamise tingimused:
Elektrooniline esitamine: Néutav
Esitamise aadress: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C
Keeled, milles vdib pakkumusi vdi osalemistaotlusi esitada: saksa keel
Elektrooniline kataloog: Ei ole lubatud
Variandid: Ei ole lubatud
Pakkujad voivad esitada rohkem kui Uhe pakkumuse: Ei ole lubatud
Osalemistaotluste esitamise tahtaeg: 12/11/2026 10:00:00 (UTC+01:00) Kesk-Euroopa aeg,
Laane-Euroopa suveaeg
Teave, mida saab parast esitamise tahtaega taiendada:
Ostja aranagemisel vdib osa puuduvad pakkujaga seotud dokumente esitada hiljem.
Lisateave: Folgende Unterlagen konnen nicht nachgereicht werden: Angebotsblatt Preisblatt
Bewertungskriterien/Konzepte
Lepingutingimused:
Lepingu taitmine peab toimuma kaitstud t66hdive programmide raames: Ei ole veel teada
Lepingu taitmisega seotud tingimused: Die genannten Kernleistungen des Auftrags,
insbesondere die operative Betreuung der Kommunikationskanale im Dialogmanagement (z.
B. Inbound- und Outbound-Kommunikation) sowie des Kundenservice, unterliegen dem
Selbstausfihrungsgebot. Eine vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf
Nachunternehmer ist unzulassig. Die Kernleistungen konnen den Bewerbungsbedingungen
und der Leistungsbeschreibung entnommen werden.
E-arveldamine: Noutav
Kasutatakse elektroonilisi tellimusi: ei
Kasutatakse elektroonilisi makseid: ei

5.1.15. Vahendid
Raamleping:
Raamleping ilmaminikonkursita
Osalejate maksimaalne arv: 1
Raamlepingu kestuse pdhjendus: Die vorgesehenen Callcenter-Dienstleistungen missen
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
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.
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Dadurch wird die Wirtschaftlichkeit der Beschaffung erhoht und die Kontinuitat der technischen
Ablaufe gewahrleistet.

Teave diinaamilise hankesiisteemi kohta:

Ei kohaldata dinaamilist hankesusteemi

5.1.16. Lisateave, lepitus ja vaidlustus
Lepitusorganisatsioon: Bundeskartellamt
Vaidlustusorgan: Bundeskartellamt
Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta: AOK Baden-Wurttemberg
Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta: Bundeskartellamt
Organisatsioon, millele laekuvad osalemistaotlused: AOK Baden-Wirttemberg

8. Organisatsioonid

8.1. ORG-0001
Ametlik nimi: AOK Baden-Wurttemberg
Registreerimisnumber: DE168368778
Postiaadress: Presselstralie 19
Linn: Stuttgart
Sihtnumber: 70191
Riik — jaotus (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Riik: Saksamaa
E-posti aadress: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de
Telefon: +49 7116525-29002
Selle organisatsiooni rollid:
Hankija
Organisatsioon, mis annab lisateavet hankemenetluse kohta
Organisatsioon, millele laekuvad osalemistaotlused

8.1. ORG-0002
Ametlik nimi: Bundeskartellamt
Registreerimisnumber: 1:0228-9499-0
Postiaadress: Kaiser-Friedrich-Str. 16
Linn: Bonn
Sihtnumber: 53113
Riik — jaotus (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Riik: Saksamaa
E-posti aadress: vk@bundeskartellamt.bund.de
Telefon: +49 228-9499-0
Selle organisatsiooni rollid:
Vaidlustusorgan
Organisatsioon, mis annab lisateavet vaidlustamise kohta
Lepitusorganisatsioon

8.1. ORG-0003
Ametlik nimi: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts des
BMI)
Registreerimisnumber: 0204:994-DOEVD-83
Linn: Bonn
Sihtnumber: 53119
Riik — jaotus (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
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Riik: Saksamaa

E-posti aadress: noreply.esender hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100

Selle organisatsiooni rollid:

TED eSender

Teave teate kohta

Teate tunnus/versioon: daec86ea-4cf4-456b-9232-6134830b8dfa - 01

Vormi liikk: Hange

Teate liik: Hanketeade voi kontsessiooniteade — Uldkord

Teate alaliik: 16

Teate saatmise kuupaev: 05/10/2026 15:27:29 (UTC+02:00) Ida-Euroopa aeg, Kesk-Euroopa
suveaeg

Keeled, milles kdesolev teade on ametlikult kattesaadav: saksa keel

Teate avaldamise number: 690911-2026

ELT S valjaande number: 194/2026

Avaldamise kuupaev: 07/10/2026

690911-2026 Page 10/10


mailto:noreply.esender_hub@bescha.bund.de

	1. Hankija
	1.1. Hankija
	2. Menetlus
	2.1. Menetlus
	2.1.1. Eesmärk
	2.1.2. Lepingu täitmise koht
	2.1.4. Üldine teave
	2.1.6. Kõrvaldamise alused
	5. Osa
	5.1. Osa: LOT-0001
	5.1.1. Eesmärk
	5.1.2. Lepingu täitmise koht
	5.1.3. Eeldatav kestus
	5.1.4. Uuendamine
	5.1.6. Üldine teave
	5.1.7. Strateegilised hanked
	5.1.9. Kvalifitseerimistingimused
	5.1.10. Pakkumuste hindamise kriteeriumid
	5.1.11. Hankedokumendid
	5.1.12. Hanke tingimused
	5.1.15. Vahendid
	5.1.16. Lisateave, lepitus ja vaidlustus
	8. Organisatsioonid
	8.1. ORG-0001
	8.1. ORG-0002
	8.1. ORG-0003
	Teave teate kohta

