See the notice on TED website

283000-2026 - Mise en concurrence

Allemagne — Services de fourniture de logiciels — VertragsschlieBung uber die Einfiihrung und
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Services

1. Acheteur

1.1. Acheteur
Nom officiel: Hamburger Stadtentwasserung AGR
Adresse électronique: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Forme juridique de I'acheteur: Organisme de droit public, contrdlé par une autorité régionale
Activité du pouvoir adjudicateur: Protection de I'environnement

2. Procédure

2.1. Procédure
Titre: VertragsschlieRung uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Description: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Identifiant de la procédure: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Identifiant interne: B43_HSE-2026-225-0009
Type de procédure: Restreinte
La procédure est accélérée: non

2.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 72268000 Services de fourniture de logiciels

2.1.2. Lieu d’exécution
Adresse postale: Billhorner Deich 2
Ville: Hamburg
Code postal: 20539
Subdivision pays (NUTS): Hamburg (DE600)
Pays: Allemagne

2.1.4. Informations générales
Informations complémentaires: 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.
Base juridique:
Directive 2014/24/UE
VgV -
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2.1.6. Motifs d’exclusion
Sources des motifs d'exclusion: Avis
Corruption: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Participation a une organisation criminelle: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Accords avec d’autres opérateurs économiques en vue de fausser la concurrence: Zusatzlich
finden séamtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Manquement aux obligations dans le domaine du droit environnemental: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Blanchiment de capitaux ou financement du terrorisme: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrunde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Fraude: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrunde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Travail des enfants et autres formes de traite des étres humains: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Insolvabilité: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Manquement aux obligations dans le domaine du droit du travail: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Biens administrés par un liquidateur: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf
§123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Fausses déclarations, dissimulation d'informations, incapacité de présenter les documents
requis ou obtention d'informations confidentielles sur cette procédure: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Conflit d’intérét créé par sa participation a la procédure de passation de marché: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Association directe ou indirecte a la préparation de cette procédure de passation de marché:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung.
Daruber hinaus geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Faute professionnelle grave: Zusatzlich finden séamtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und
§124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Manquement aux obligations dans le domaine du droit social: 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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Manquement a 'obligation relative au paiement de cotisations de sécurité sociale: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf} §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Etat de cessation d’activités: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman §123 und
§124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien
sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Manquement a 'obligation relative au paiement d'impdts et taxes: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Infractions terroristes ou infractions liées aux activités terroristes: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrunde gemal’ §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0000
Titre: VertragsschlieRung uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Description: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH
und der Hamburger Stadtentwasserung ASR -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.
Identifiant interne: LOT-0000

5.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 72268000 Services de fourniture de logiciels
Options:
Description des options: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Durée estimée
Durée: 24 Mois

5.1.4. Reconduction
Nombre maximum de reconductions: 2

5.1.6. Informations générales
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Participation réservée:

La participation n’est pas réservée.

Les noms et les qualifications professionnelles du personnel chargé de I'exécution du marché
doivent étre mentionnés: Non requises

Projet de passation de marché non financé par des fonds de 'UE

Le marché reléve de I'accord sur les marchés publics (AMP): oui

Le marché en question convient aussi aux petites et moyennes entreprises (PME): non
Informations complémentaires: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen
unverzuglich - spatestens bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit
sie noch rechtzeitig beantwortet werden konnen.

5.1.7. Marché public stratégique
Objectif du marché public stratégique: Pas de passation de marché stratégique

5.1.9. Critéres de sélection
Sources des criteres de sélection: Avis
Critére: Mesures pour garantir la qualité
Description du critere de sélection: Sofern Ihr Unternehmen Uber einen gultigen Nachweis
uber die Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN
ISO 9001 oder gleichwertig verflgen, ist dieser als Anlage beizufiigen. Alternativ bestatigen
Sie, dass ein eigenes Qualitdtsmanagementsystem in Ihrem Unternehmen etabliert ist und
fuhren schriftlich aus, welche MaRnahmen zur qualitativen Sicherung der Arbeitsprozesse in
Ihrem 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

Critére: Références sur des services spécifiés

Description du critere de sélection: Reichen Sie mindestens drei Referenzen Uber 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

Les critéres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Critére: Effectif moyen annuel

Description du critere de sélection: Mitarbeiteranzahl Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Les criteres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Critére: Sécurité de l'information
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Description du critére de sélection: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beiftigen!
Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de
INetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Critére: Autres exigences économiques ou financiéres

Description du critere de sélection: - 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

Critére: Chiffre d'affaires annuel moyen

Description du critére de sélection: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Les criteres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Critére: Inscription a un registre du commerce

Description du critére de sélection: Bitte fligen Sie einen aktuellen Nachweis tber 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.
Informations sur la seconde étape d’une procédure en deux étapes:

Nombre minimal de candidats a inviter pour la seconde étape de la procédure: 5

Nombre maximal de candidats a inviter pour la seconde étape de la procédure: 5

La procédure se déroulera en plusieurs étapes. A chaque étape, certains candidats peuvent
étre éliminés

5.1.10. Critéres d’attribution
Critére:
Type: Qualité
Nom: technischer Wert
Description: technische Anforderungen und Prasentation
Catégorie du critere d’attribution poids: Pondération (pourcentage, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 60
Critére:
Type: Colt
Nom: Gesamtkosten
Description: Gesamtkosten
Catégorie du critere d’attribution poids: Pondération (pourcentage, valeur exacte)
Nombre critére d’attribution: 40

5.1.11. Documents de marché
Langues dans lesquelles les documents de marché sont officiellement disponibles: allemand
Adresse des documents de marché: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651¢c
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5.1.12. Conditions du marché public
Conditions de la procédure:
Date d’envoi estimée des invitations a soumissionner: 29/06/2026
Conditions de soumission:
Soumission par voie électronique: Autorisée
Adresse de soumission: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Langues dans lesquelles les offres ou demandes de participation/candidatures peuvent étre
présentées: allemand
Catalogue électronique: Non autorisée
Variantes: Non autorisée
Les soumissionnaires peuvent présenter plusieurs offres: Autorisée
Date limite de réception des demandes de participation/candidatures: 28/05/2026 09:00:00
(UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure d'été de I'Europe centrale
Informations qui peuvent étre complétées aprés la date limite de réception des offres:
A la discrétion de I'acheteur, tous les documents manquants relatifs au soumissionnaire
peuvent étre transmis ultérieurement.
Informations complémentaires: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von
fehlenden, unvollstandigen oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach
eigenem Ermessen vor.
Conditions du marché:
Le contrat doit étre exécuté dans le cadre de programmes d’emplois protégés: Non
Facturation électronique: Autorisée
La commande en ligne sera utilisée: non
Le paiement électronique sera utilisé: non

5.1.15. Techniques
Accord-cadre:
Accord-cadre, sans remise en concurrence
Nombre maximal de candidats: 1
Informations sur le systéme d’acquisition dynamique:
Pas de systéme d’acquisition dynamique

5.1.16. Informations complémentaires, médiation et recours
Organisation chargée des procédures de recours: Vergabekammer bei der Behorde flr
Stadtentwicklung und Wohnen
Organisation qui fournit des précisions concernant I'introduction des recours:
Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung AGR

8. Organisations

8.1. ORG-7001
Nom officiel: Hamburger Stadtentwasserung AGR
Numéro d’enregistrement: DE173526990
Adresse postale: Billhorner Deich 2
Ville: Hamburg
Code postal: 20539
Subdivision pays (NUTS): Hamburg (DE600)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: ausschreibungen@hamburgwasser.de

283000-2026 Page 6/8


https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
mailto:ausschreibungen@hamburgwasser.de

Téléphone: 000

Adresse internet: https://www.hamburgwasser.de

Profil de I'acheteur: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Roles de cette organisation:

Acheteur

8.1. ORG-7004
Nom officiel: Vergabekammer bei der Behorde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Numéro d’enregistrement: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Adresse postale: Neuenfelder Str. 19
Ville: Hamburg
Code postal: 21109
Subdivision pays (NUTS): Hamburg (DE600)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: vergabekammer@bsw.hamburg.de
Roles de cette organisation:
Organisation chargée des procédures de recours

8.1. ORG-7005
Nom officiel: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung A6R
Numéro d’enregistrement: DE173526990
Adresse postale: Billhorner Deich 2
Ville: Hamburg
Code postal: 20539
Subdivision pays (NUTS): Hamburg (DE600)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Adresse internet: https://www.hamburgwasser.de
Roles de cette organisation:
Organisation qui fournit des précisions concernant l'introduction des recours

8.1. ORG-7006
Nom officiel: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts des
BMI)
Numéro d’enregistrement: 0204:994-DOEVD-83
Ville: Bonn
Code postal: 53119
Subdivision pays (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: noreply.esender _hub@bescha.bund.de
Téléphone: +49228996100
Roles de cette organisation:
TED eSender

Informations relatives a I’avis

Identifiant/version de I'avis: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01
Type de formulaire: Mise en concurrence

Type d’avis: Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Sous-type d’avis: 16
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Date d’envoi de 'avis: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure
d'été de I'Europe centrale

Langues dans lesquelles I'avis en question est officiellement disponible: allemand

Numéro de publication de I'avis: 283000-2026

Numéro de publication au JO S: 80/2026

Date de publication: 24/04/2026
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