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283000-2026 - Kilpailu

Saksa — Ohjelmiston toimituspalvelut — VertragsschlieBung iiber die Einfuhrung und
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER
OJ S 80/2026 24/04/2026

Hankintailmoitus tai kayttooikeussopimusta koskeva ilmoitus — vakiojarjestelma
Palvelut

1. Ostaja

1.1. Ostaja
Virallinen nimi: Hamburger Stadtentwasserung A6R
Sahkdposti: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Ostajan oikeudellinen muoto: Julkisoikeudellinen yhteisd, joka on alueviranomaisen
maaraysvallassa
Paaasiallinen toimiala: Ymparistonsuojelu

2. Menettely

2.1. Menettely
liImoituksen nimi: VertragsschlieRung tUber die Einfuhrung und Bereitstellung einer
cloudbasierten Contact-Center-Lésung bei HAMBURG WASSER
Kuvaus: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfihrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Menettelyn tunniste: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Sisainen tunniste: B43 HSE-2026-225-0009
Menettelyn tyyppi: Rajoitettu
Kaytetdan nopeutettua menettelya: ei

2.1.1. Tarkoitus
Paaasiallinen hankintalaji: Palvelut
Paaasiallinen luokitus (cpv): 72268000 Ohjelmiston toimituspalvelut

2.1.2. Suorituspaikka
Postiosoite: Billhorner Deich 2
Postitoimipaikka: Hamburg
Postinumero: 20539
Maaryhmittely (NUTS): Hamburg (DE600)
Maa: Saksa

2.1.4. Yleista tietoa
Lisatiedot: 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 konnen.
Oikeusperusta:
Direktiivi 2014/24/EU
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VgV -

2.1.6. Poissulkemisperusteet
Poissulkemisperusteiden ilmoittamispaikka: lImoitus
Korruptio: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Rikollisjarjestdn toimintaan osallistuminen: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Toisten talouden toimijoiden kanssa kilpailun vaaristamiseksi tehdyt sopimukset: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Ymparistolainsaadannén mukaisten velvoitteiden rikkominen: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darliber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Rahanpesu tai terrorismin rahoitus: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman
§123 und §124 GWB Anwendung. DarlUber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Petos: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde geman §123 und §124 GWB
Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Lapsitydvoima ja muut ihmiskaupan muodot: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Maksukyvyttomyys: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124
GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind
den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Tyoblainsaadannon mukaisten velvoitteiden rikkominen: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Varat selvitysmiehen hallinnassa: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriande und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Vaarien tietojen antaminen, tietojen salaaminen, vaadittujen asiakirjojen toimittamatta
jattaminen tai tatd menettelya koskevien luottamuksellisten tietojen saaminen: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Talouden toimijan hankintamenettelyyn osallistumisesta johtuvat eturistiriidat: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Valiton tai valillinen osallistuminen tdman hankintamenettelyn valmisteluun: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Ammatin harjoittamiseen liittyva vakava virhe: Zusatzlich finden sdmtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Sosiaalilainsdadannén mukaisten velvoitteiden rikkominen: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
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Sosiaaliturvamaksujen maksamiseen liittyvan velvoitteen rikkominen: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Liiketoiminta on keskeytetty: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und
§124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Verojen maksamiseen liittyvan velvoitteen rikkominen: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Terrorismirikokset tai terroritoimintaan liittyvat rikokset: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrunde gemal’ §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5. Osa

5.1. Osa: LOT-0000
lImoituksen nimi: VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer
cloudbasierten Contact-Center-L6ésung bei HAMBURG WASSER
Kuvaus: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH und
der Hamburger Stadtentwasserung A6R -nachfolgend Auftraggeber- beabsichtigt, einen
Vertrag Uber die Einfihrung 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 Lésung mit nahezu 100%er
Systemverfugbarkeit fur den telefonischen und schriftlichen Kundendienst (Brief, Mail, Chat)
inklusive Schnittstellenanbindung fir 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 ermdglichen. 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.
Sisainen tunniste: LOT-0000

5.1.1. Tarkoitus
Paaasiallinen hankintalaji: Palvelut
Paaasiallinen luokitus (cpv): 72268000 Ohjelmiston toimituspalvelut
Optiot:
Optioiden kuvaus: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Arvioitu kesto
Kesto: 24 Kuukaudet

5.1.4. Uusiminen
Sopimuksen optiokausien enimmaismaara: 2

5.1.6. Yleista tietoa
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Varattu osallistuminen:

Osallistumista ei ole varattu.

Hankintasopimuksen toteuttamiseen osoitetun henkildston nimet ja ammatillinen patevyys on
ilmoitettava: Ei tarpeen

Hankintaa ei ole rahoitettu EU:n varoista

Hankintaan sovelletaan WTO:n julkisia hankintoja koskevaa sopimusta (GPA): kylla

Tama hankinta soveltuu myds pienille ja keskisuurille yrityksille (pk-yrityksille): ei

Lisatiedot: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen unverzuglich - spatestens
bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch rechtzeitig
beantwortet werden kénnen.

5.1.7. Strategiset hankinnat
Strategisten hankintojen tavoite: Ei strategista hankintaa

5.1.9. Valintaperusteet
Valintaperusteiden ilmoittamispaikka: limoitus
Kriteeri: Toimenpiteet laadun varmistamiseksi
Valintaperusteen kuvaus: Sofern lhr Unternehmen Uber einen gultigen Nachweis lber die
Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN I1SO 9001
oder gleichwertig verfliigen, ist dieser als Anlage beizufligen. Alternativ bestatigen Sie, dass
ein eigenes Qualitatsmanagementsystem in lhrem Unternehmen etabliert ist und fihren
schriftlich aus, welche MalRnahmen zur qualitativen Sicherung der Arbeitsprozesse in lhrem
Unternehmen bestehen. Gehen Sie bitte insbesondere auf die folgenden Aspekte ein:
Kundenorientierung, Verantwortlichkeit der Flihrung, 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 beizufligen. 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-19db388e488-7089b91d644b651c

Kriteeri: Viitteet maariteltyihin palveluihin

Valintaperusteen kuvaus: Reichen Sie mindestens drei Referenzen tber Auftrage
vergleichbarer Art und Gro3e 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-19db388e488-7089b91d644b651c

Soveltuvuusvaatimusta kaytetdan valittaessa menettelyn jalkimmaiseen vaiheeseen
kutsuttavia ehdokkaita

Kriteeri: Keskimaarainen vuotuinen tyévoima

Valintaperusteen kuvaus: Mitarbeiteranzahl Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651¢c

Soveltuvuusvaatimusta kaytetaan valittaessa menettelyn jalkimmaiseen vaiheeseen
kutsuttavia ehdokkaita

Kriteeri: Tietoturva
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Valintaperusteen kuvaus: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beifugen! Direktlink
zum Fragebogen zur Eignungsprifung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651¢c

Kriteeri: Muut taloudelliset tai rahoitukselliset vaatimukset

Valintaperusteen kuvaus: - 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

Kriteeri: Keskimaarainen vuotuinen liikevaihto

Valintaperusteen kuvaus: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

Soveltuvuusvaatimusta kaytetaan valittaessa menettelyn jalkimmaiseen vaiheeseen
kutsuttavia ehdokkaita

Kriteeri: Rekisterdinti kaupparekisteriin

Valintaperusteen kuvaus: Bitte fugen Sie einen aktuellen Nachweis tUber 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 Ihre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.

Tiedot kaksivaiheisen menettelyn jalkimmaisesta vaiheesta:

Menettelyn jalkimmaiseen vaiheeseen kutsuttavien ehdokkaiden vahimmaismaara: 5
Menettelyn jalkimmaiseen vaiheeseen kutsuttavien ehdokkaiden enimmaismaara: 5

Menettely etenee perakkaisissa vaiheissa. Kussakin vaiheessa osa osallistujista voidaan karsia

5.1.10. Vertailuperusteet
Kriteeri:
Tyyppi: Laatu
Nimi: technischer Wert
Kuvaus: technische Anforderungen und Prasentation
Kategoria vertailuperuste paino: Painotus (prosentteina, tarkka)
Vertailuperusteen luku: 60
Kriteeri:
Tyyppi: Kustannukset
Nimi: Gesamtkosten
Kuvaus: Gesamtkosten
Kategoria vertailuperuste paino: Painotus (prosentteina, tarkka)
Vertailuperusteen luku: 40

5.1.11. Hankinta-asiakirjat
Kielet, joilla hankinta-asiakirjat ovat virallisesti saatavilla: saksa
Hankinta-asiakirjojen osoite: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

5.1.12. Hankinnan ehdot
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Menettelyn ehdot:

Arvioitu paiva, jona tarjouspyynnoét lahetetaan valituille ehdokkaille: 29/06/2026
Tarjouksen/hakemuksen jattamisen ehdot:

Tarjouksen/hakemuksen jattaminen sahkdisesti: Sallittu

Tarjouksen/hakemuksen toimitusosoite: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/

Kielet, joilla tarjoukset tai osallistumishakemukset voidaan toimittaa: saksa

Sahkadinen luettelo: Ei sallittu

Vaihtoehtoiset tarjoukset: Ei sallittu

Tarjoaja voi jattda useamman kuin yhden tarjouksen: Sallittu

Osallistumishakemusten vastaanottamisen maaraaika: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Ita-
Euroopan aika, Keski-Euroopan kesaaika

Tiedot, joita voidaan tdydentdaa myos tarjousten jattamiselle asetetun maaraajan jalkeen

Hankkijan harkinnan mukaan kaikki puuttuvat hakuasiakirjat voidaan toimittaa mydhemmin.
Lisatiedot: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von fehlenden, unvollstandigen
oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach eigenem Ermessen vor.
Sopimusehdot:

Sopimuksen taytantdonpano on rajattu tehtavaksi suojatydohjelmien puitteissa: Ei
Sahkainen laskutus: Sallittu

Tilaukset tehdaan sahkoisesti: ei

Maksut tehdaan sahkoisesti: ei

5.1.15. Menetelmat
Puitejarjestely:
Puitejarjestely, johon ei liity uudelleen kilpailuttamista
Osallistujien enimmaismaara: 1
Tietoa dynaamisesta hankintajarjestelmasta:
Ei dynaamista hankintajarjestelmaa

5.1.16. Lisatietoja, sovittelu ja muutoksenhaku
Muutoksenhakuelin: Vergabekammer bei der Behorde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Muutoksenhakumenettelyjen maaraajoista lisatietoja tarjoava organisaatio: Submissionsstelle
der Hamburger Stadtentwasserung A6R

8. Organisaatiot

8.1. ORG-7001
Virallinen nimi: Hamburger Stadtentwasserung AGR
Rekisterinumero: DE173526990
Postiosoite: Billhorner Deich 2
Postitoimipaikka: Hamburg
Postinumero: 20539
Maaryhmittely (NUTS): Hamburg (DE600)
Maa: Saksa
Sahkdposti: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Puhelin:000
Internetosoite: https://www.hamburgwasser.de
Hankkijaprofiili: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Taman organisaation roolit:
Ostaja
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8.1. ORG-7004
Virallinen nimi: Vergabekammer bei der Behdrde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Rekisterinumero: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Postiosoite: Neuenfelder Str. 19
Postitoimipaikka: Hamburg
Postinumero: 21109
Maaryhmittely (NUTS): Hamburg (DE600)
Maa: Saksa
Sahkoposti: vergabekammer@bsw.hamburg.de
Taman organisaation roolit:
Muutoksenhakuelin

8.1. ORG-7005
Virallinen nimi: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung A6R
Rekisterinumero: DE173526990
Postiosoite: Billhorner Deich 2
Postitoimipaikka: Hamburg
Postinumero: 20539
Maaryhmittely (NUTS): Hamburg (DE600)
Maa: Saksa
Sahkdposti: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Internetosoite: https://www.hamburgwasser.de
Taman organisaation roolit:
Muutoksenhakumenettelyjen maaraajoista lisatietoja tarjoava organisaatio

8.1. ORG-7006

Virallinen nimi: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts

des BMI)

Rekisterinumero: 0204:994-DOEVD-83
Postitoimipaikka: Bonn

Postinumero: 53119

Maaryhmittely (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Maa: Saksa

Sahkdposti: noreply.esender _hub@bescha.bund.de
Puhelin: +49228996100

Taman organisaation roolit:

TED eSender

limoituksen tiedot

liImoituksen tunniste/versio: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01
Lomakkeen tyyppi: Kilpailu

limoituksen tyyppi: Hankintailmoitus tai kayttdoikeussopimusta koskeva ilmoitus —
vakiojarjestelma

limoituksen alatyyppi: 16

limoituksen lahetyspaiva: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) Ita-Euroopan aika, Keski-
Euroopan kesaaika

Kielet, joilla tdma ilmoitus on virallisesti saatavilla: saksa

liImoituksen julkaisunumero: 283000-2026
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EUVL S -lehden numero: 80/2026
Julkaisupaiva: 24/04/2026
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