See the notice on TED website

569926-2026 - Mise en concurrence

Irlande — Centre d'appels — TR5622 — Electric Ireland Customer Care Support Services
OJ S 158/2026 18/08/2026

Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Services

1. Acheteur

1.1. Acheteur
Nom officiel: Electricity Supply Board ( ESB )
Adresse électronique: esprocurement@esb.ie
Forme juridique de 'acheteur: Organisme de droit public
Activité du pouvoir adjudicateur: Services d’administration générale
Activité de I'entité adjudicatrice: Activités liées a I'électricité

2. Procédure

2.1. Procédure
Titre: TR5622 — Electric Ireland Customer Care Support Services
Description: Electric Ireland is seeking to establish a framework agreement for the provision of
customer care support services during and after the migration to its new operating model. The
requirement includes scalable customer-facing teams to support customer service operations,
migration activity, service continuity and the development of a new customer care model, often
referred to as a Multi-Disciplinary Team model.
Identifiant de la procédure: 20609395-c4cb-4a27-80ae-d5be8da2f274
Type de procédure: Négociée avec publication préalable d’'un appel a la concurrence /
concurrentielle avec négociation
La procédure est accélérée: non

2.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 79512000 Centre d'appels
Nomenclature complémentaire (cpv): 79500000 Services d'appui bureautiques, 79621000
Services de mise a disposition de personnel de bureau

2.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Dublin (IE061)
Pays: Irlande

2.1.3. Valeur
Valeur estimée hors TVA: 36 000 000,00 EUR
Valeur maximale de I'accord-cadre: 36 000 000,00 EUR

2.1.4. Informations générales
Base juridique:
Directive 2014/25/UE

2.1.5. Conditions du marché public
Conditions de soumission:
Nombre maximal de lots pour lesquels un soumissionnaire peut présenter une offre: 2
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2.1.6. Motifs d’exclusion
Sources des motifs d'exclusion: Document de marché

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0001
Titre: Rapid Mobilisation and Migration Support
Description: Lot 1 covers the provision of customer care support services focused on early
mobilisation, migration activity and support during the transition to Electric Ireland’s new
customer care operating model. The successful Service Provider(s) will be required to mobilise
quickly, support customer-facing activity and provide scalable resources during the migration
period.
Identifiant interne: 1

5.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 79512000 Centre d'appels
Nomenclature complémentaire (cpv): 79500000 Services d'appui bureautiques, 79621000
Services de mise a disposition de personnel de bureau

5.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Dublin (IE061)
Pays: Irlande

5.1.3. Durée estimée
Durée: 3 Ans

5.1.4. Reconduction
Nombre maximum de reconductions: 1

5.1.5. Valeur
Valeur estimée hors TVA: 0,00 EUR

5.1.6. Informations générales
Participation réservée:
La participation n’est pas réservée.
Projet de passation de marché non financé par des fonds de 'UE
Le marché reléve de I'accord sur les marchés publics (AMP): oui

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 critéres de sélection: Document de marché

5.1.11. Documents de marché
Langues dans lesquelles les documents de marché sont officiellement disponibles: anglais
Langues dans lesquelles les documents de marché (ou des parties de ceux-ci) sont
officieusement disponibles: anglais
Date limite de demande d’informations complémentaires: 01/09/2026 12:00:00 (UTC+01:00)
Heure de I'Europe centrale, heure d'été de I'Europe occidentale
Adresse des documents de marché: https://www.etenders.gov.ie/epps/cft
/listContractDocuments.do?resourceld=8852022
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5.1.12. Conditions du marché public
Conditions de soumission:
Soumission par voie électronique: Requise
Adresse de soumission: https://www.etenders.gov.ie/epps/cft/viewTenders.do?
resourceld=8852022
Langues dans lesquelles les offres ou demandes de participation/candidatures peuvent étre
présentées: anglais
Catalogue électronique: Non autorisée
Les soumissionnaires peuvent présenter plusieurs offres: Non autorisée
Date limite de réception des demandes de participation/candidatures: 17/09/2026 12:00:00
(UTC+01:00) Heure de I'Europe centrale, heure d'été de I'Europe occidentale
Conditions du marché:
Le contrat doit étre exécuté dans le cadre de programmes d’emplois protégés: Non
Conditions relatives a I'exécution du contrat: Services must be delivered in accordance with
the RFT documents, including the Scope of Services, framework agreement and associated
schedules.
Arrangement financier: Pricing and payment arrangements are set out in the RFT documents,
including the Pricing Schedule and proposed framework agreement.

5.1.15. Techniques
Accord-cadre:
Accord-cadre, sans remise en concurrence
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: The High Court of Ireland
Organisation qui fournit des informations complémentaires sur la procédure de passation de
marché: Electricity Supply Board ( ESB )
Organisation qui fournit un accés hors ligne aux documents de marché: Electricity Supply
Board (ESB)
Organisation qui fournit des précisions concernant I'introduction des recours: The High Court
of Ireland
Organisation qui recoit les demandes de participation/candidatures: Electricity Supply Board (
ESB)
Organisation qui traite les offres: Electricity Supply Board ( ESB )

5.1. Lot: LOT-0002
Titre: Customer Care Capacity and Operating Model Build-Out
Description: Lot 2 covers the provision of customer care support services to support ongoing
customer care capacity, service continuity and the embedding and development of Electric
Ireland’s new customer care operating model. The successful Service Provider(s) will be
required to provide scalable customer-facing teams and support operational requirements as
the model develops.
Identifiant interne: 2

5.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 79512000 Centre d'appels
Nomenclature complémentaire (cpv): 79500000 Services d'appui bureautiques, 79621000
Services de mise a disposition de personnel de bureau
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5.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Dublin (IE061)
Pays: Irlande

5.1.3. Durée estimée
Durée: 3 Ans

5.1.4. Reconduction
Nombre maximum de reconductions: 1

5.1.5. Valeur
Valeur estimée hors TVA: 0,00 EUR

5.1.6. Informations générales
Participation réservée:
La participation n’est pas réservée.
Projet de passation de marché non financé par des fonds de 'UE
Le marché reléve de I'accord sur les marchés publics (AMP): oui

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 critéres de sélection: Document de marché

5.1.11. Documents de marché
Langues dans lesquelles les documents de marché sont officiellement disponibles: anglais
Langues dans lesquelles les documents de marché (ou des parties de ceux-ci) sont
officieusement disponibles: anglais
Date limite de demande d’informations complémentaires: 01/09/2026 12:00:00 (UTC+01:00)
Heure de I'Europe centrale, heure d'été de I'Europe occidentale
Adresse des documents de marché: https://www.etenders.gov.ie/epps/cft
/listContractDocuments.do?resourceld=8852022

5.1.12. Conditions du marché public
Conditions de soumission:
Soumission par voie électronique: Requise
Adresse de soumission: https://www.etenders.gov.ie/epps/cft/viewTenders.do?
resourceld=8852022
Langues dans lesquelles les offres ou demandes de participation/candidatures peuvent étre
présentées: anglais
Catalogue électronique: Non autorisée
Les soumissionnaires peuvent présenter plusieurs offres: Non autorisée
Date limite de réception des demandes de participation/candidatures: 17/09/2026 12:00:00
(UTC+01:00) Heure de I'Europe centrale, heure d'été de I'Europe occidentale
Conditions du marché:
Le contrat doit étre exécuté dans le cadre de programmes d’emplois protégés: Non
Conditions relatives a I'exécution du contrat: Services must be delivered in accordance with
the RFT documents, including the Scope of Services, framework agreement and associated
schedules.
Arrangement financier: Pricing and payment arrangements are set out in the RFT documents,
including the Pricing Schedule and proposed framework agreement.
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5.1.15. Techniques
Accord-cadre:
Accord-cadre, avec remise en concurrence
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: The High Court of Ireland
Organisation qui fournit des informations complémentaires sur la procédure de passation de
marché: Electricity Supply Board ( ESB )
Organisation qui fournit un accés hors ligne aux documents de marché: Electricity Supply
Board (ESB )
Organisation qui fournit des précisions concernant I'introduction des recours: The High Court
of Ireland
Organisation qui recgoit les demandes de participation/candidatures: Electricity Supply Board (
ESB)
Organisation qui traite les offres: Electricity Supply Board ( ESB )

8. Organisations

8.1. ORG-0001
Nom officiel: Electricity Supply Board ( ESB )
Numéro d’enregistrement: 465172
Adresse postale: 27 Fitzwilliam Street Lower, Dublin
Ville: Dublin
Code postal: D02 KT92
Subdivision pays (NUTS): Dublin (IE061)
Pays: Irlande
Adresse électronique: esprocurement@esb.ie
Téléphone: 016765831
Adresse internet: https://www.esb.ie
Profil de 'acheteur: https://www.esb.ie
Roles de cette organisation:
Acheteur
Organisation qui fournit des informations complémentaires sur la procédure de passation de
marché
Organisation qui fournit un accés hors ligne aux documents de marché
Organisation qui recgoit les demandes de participation/candidatures
Organisation qui traite les offres

8.1. ORG-0002
Nom officiel: The High Court of Ireland
Numéro d’enregistrement: The High Court of Ireland
Département: The High Court of Ireland
Adresse postale: Four Courts, Inns Quay, Dublin 7
Ville: Dublin
Code postal: D07 WDX8
Subdivision pays (NUTS): Dublin (IE061)
Pays: Irlande
Adresse électronique: HighCourtCentralOffice@courts.ie
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Téléphone: +353 1 8886000

Roles de cette organisation:

Organisation chargée des procédures de recours

Organisation qui fournit des précisions concernant l'introduction des recours

8.1. ORG-0003
Nom officiel: European Dynamics S.A.
Numéro d’enregistrement: 002024901000
Département: European Dynamics S.A.
Ville: Athens
Code postal: 15125
Subdivision pays (NUTS): Bopeiog Touéag ABnvwy (EL301)
Pays: Gréce
Adresse électronique: eproc-esender@eurodyn.com
Téléphone: +30 2108094500
Roles de cette organisation:
TED eSender

Informations relatives a I’avis

Identifiant/version de I'avis: ea8ef2b1-5435-487d-8ec3-71fe301f3976 - 01

Type de formulaire: Mise en concurrence

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

Sous-type d’avis: 17

Date d’envoi de 'avis: 14/08/2026 15:14:32 (UTC+01:00) Heure de I'Europe centrale, heure
d'été de I'Europe occidentale

Langues dans lesquelles 'avis en question est officiellement disponible: anglais

Numéro de publication de l'avis: 569926-2026

Numéro de publication au JO S: 158/2026

Date de publication: 18/08/2026
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