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Németorszag — Szoftverellatasi szolgaltatasok — VertragsschlieBung liber die Einfuhrung und
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus ajanlatkérékre vonatkozé
szabalyok

Szolgaltatasmegrendelés

1. Vevo

1.1. Vevd
Hivatalos név: Hamburger Stadtentwasserung A6R
E-mail-cim: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Az ajanlatkérd szervezet jogi tipusa: Regionalis szerv altal ellendrzétt kézjogi intézmény
Az ajanlatkérd szerv tevékenysége: Kornyezetvédelem

2. Eljaras

2.1. Eljaras
Cim: VertragsschlieBung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Leiras: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfihrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Eljarasazonositd: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Bels6 azonosité: B43 HSE-2026-225-0009
Az eljaras tipusa: Zart
Az eljaras gyorsitott: nem

21.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F6 osztalyozas (cpv): 72268000 Szoftverellatasi szolgaltatasok

2.1.2. A teljesités helye
Postacim: Billhorner Deich 2
Varos: Hamburg
Iranyitoszam: 20539
Orszag alegysége (NUTS): Hamburg (DE600)
Orszag: Németorszag

2.1.4. Altalanos informaciék
Tovabbi informaciok: 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
maglich (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 kénnen.
Jogalap:
2014/24/EU iranyelv
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VgV -

2.1.6. Kizarasi okok
Indokok kizarasra forrasa: Hirdetmény
Korrupcio: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Blnszervezetben valo részvétel: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriande und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
A verseny torzitasat célzé megallapodas mas gazdasagi szerepl6kkel: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemafl §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Kdrnyezetvédelmi jogszabalyokban el6irt kotelezettségek megszegése: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Pénzmosas vagy terrorizmus finanszirozasa: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Csalas: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Gyermekmunka és az emberkereskedelem mas formai: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Fizetésképtelenség: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf} §123 und §124
GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind
den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Munkajogi kotelezettségek megszegése: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Felszamolo altal kezelt vagyon: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriande und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Hamis nyilatkozattétel, informaciok visszatartasa vagy a megkivant iratok be nem mutatasa,
illetve bizalmas informaciok szerzése az eljarasrol: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
A kdzbeszerzési eljarasban valo részvételbdl fakadd 6sszeférhetetlenség: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemafl §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Kdzvetlen vagy kozvetett részvétel a kdzbeszerzési eljaras elékészitésében: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Sulyos szakmai kotelességszegés: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman
§123 und §124 GWB Anwendung. Darliber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Szocialis jogszabalyokban elbirt kdtelezettségek megszegése: 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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A tarsadalombiztositasi jarulékfizetési kotelezettség megszegése: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Uzleti tevékenység felfliggesztése: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde geman
§123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Az addfizetési kotelezettség megszegése: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Terrorista blincselekmény vagy terrorista tevékenységekkel 6sszefliggé biincselekmény:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung.
Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu enthehmen.

5.1. Rész: LOT-0000
Cim: VertragsschlieBung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Leiras: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH und
der Hamburger Stadtentwasserung A6R -nachfolgend Auftraggeber- beabsichtigt, einen
Vertrag Uber die Einfuhrung 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 Losung mit nahezu 100%er
Systemverfugbarkeit fur den telefonischen und schriftlichen Kundendienst (Brief, Mail, Chat)
inklusive Schnittstellenanbindung fur 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 ermoglichen. 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.
Belsé azonosité: LOT-0000

5.1.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F6 osztalyozas (cpv): 72268000 Szoftverellatasi szolgaltatasok
Opciok:
A lehet6ségek leirasa: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Becsiilt idétartam
Id6tartam: 24 Honapok

5.1.4. Megujitas
A megujitasok maximalis szama: 2
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5.1.6. Altalanos informaciok
Fenntartott részvétel:
A részvétel lehetésége mindenki elétt nyitott.
Meg kell adni a szerz6dés teljesitésére kinevezett személyzet tagjainak nevét és szakmai
képesitését: Nem kell megadni
Nem unios forrasokbdl finanszirozott kdzbeszerzési projekt
A kdzbeszerzésre a kormanyzati kdzbeszerzés megallapodas alkalmazando: igen
Ebben a kézbeszerzésben kis- és kdzépvallalkozasok (kkv-k) is részt vehetnek: nem
Tovabbi informaciok: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen unverziglich -
spatestens bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch
rechtzeitig beantwortet werden kénnen.

5.1.7. Stratégiai kozbeszerzés
A stratégiai kozbeszerzés célja: Nem stratégiai kozbeszerzés

5.1.9. Alkalmassagi kovetelmények
Selekcids kritériumok forrasai: Hirdetmény
Kritérium: Min6ségbiztositasi intézkedések
Kivalasztasi kritérium leirasa: Sofern Ihr Unternehmen tber einen gultigen Nachweis Uber die
Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN I1SO 9001
oder gleichwertig verfugen, ist dieser als Anlage beizufligen. Alternativ bestatigen Sie, dass
ein eigenes Qualitatsmanagementsystem in lhrem Unternehmen etabliert ist und fihren
schriftlich aus, welche Mallinahmen zur qualitativen Sicherung der Arbeitsprozesse in Ihrem
Unternehmen bestehen. Gehen Sie bitte insbesondere auf die folgenden Aspekte ein:
Kundenorientierung, Verantwortlichkeit der Fuhrung, 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 beizufiigen. 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-19db388e488-7089b91d644b651¢c

Kritérium: Hivatkozasok a meghatarozott szolgaltatasokra

Kivalasztasi kritérium leirasa: Reichen Sie mindestens drei Referenzen Uber Auftrage
vergleichbarer Art und GrolRe 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-19db388e488-7089b91d644b651¢c

A kovetelmények az eljaras masodik szakaszaba meghivando jelentkezdk kivalasztasara
vonatkoznak

Kritérium: Atlagos éves munkaeré

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

A kovetelmények az eljaras masodik szakaszaba meghivando jelentkez6k kivalasztasara
vonatkoznak

Kritérium: Informacidbiztonsag
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Kivalasztasi kritérium leirasa: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beifugen!
Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de
INetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Kritérium: Egyéb gazdasagi vagy pénzugyi kdvetelmények

Kivalasztasi kritérium leirasa: - 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

Kritérium: Atlagos éves forgalom

Kivalasztasi kritérium leirasa: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprafung:
https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

A kovetelmények az eljaras masodik szakaszaba meghivandé jelentkez6k kivalasztasara
vonatkoznak

Kritérium: Bejegyzés a cégregiszterbe

Kivalasztasi kritérium leirasa: 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 Ihre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.

A kétszakaszos eljaras masodik szakaszara vonatkozé informaciok:

Az eljaras masodik szakaszara min. ennyi jelentkez6t kell meghivni: 5

Az eljaras masodik szakaszara max. ennyi jelentkezd hivhaté meg: 5

Ez az eljaras tobb szakaszbdl all. Minden szakaszban kiesik néhany résztvevd

5.1.10. Odaitélési szempontok
Kritérium:
Tipus: Mindség
Megnevezés: technischer Wert
Leiras: technische Anforderungen und Prasentation
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (szazalék, pontos)
Ertékelési szempont szama: 60
Kritérium:
Tipus: Koltség
Megnevezés: Gesamtkosten
Leiras: Gesamtkosten
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (szazalék, pontos)
Ertékelési szempont szama: 40

5.1.11. Kozbeszerzési dokumentumok
Azok a nyelvek, amelyeken a kdzbeszerzési dokumentumok hivatalosan elérheték: német
A kdzbeszerzési dokumentumok cime: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651¢c

5.1.12. A kozbeszerzésre iranyado feltételek
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Eljarasi feltételek:

Az ajanlattételi felhivas kozzétételének becsult datuma: 29/06/2026

A benyujtas feltételei:

Elektronikus benyujtas: Megengedett

A benyujtasra hasznalhato cim: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/

Az ajanlatokat vagy részvételi jelentkezéseket ezeken a nyelveken lehet benyujtani: német
Elektronikus katalogus: Nem megengedett

Valtozatok: Nem megengedett

Az ajanlattevék tobb ajanlatot nyujthatnak be: Megengedett

A részvételi jelentkezések beérkezésének hatarideje: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:00) Kelet-
europai id6, nyari idészamitas szerinti kdzép-eurodpai id6

A benyujtasi hataridé utan megadhatoé kiegészité informaciok:

A vev6 mérlegelése alapjan az ajanlattevdvel kapcsolatos 6sszes dokumentum benyujthatéd
egy késébbi idépontban.

Tovabbi informaciok: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von fehlenden,
unvollstandigen oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach eigenem
Ermessen vor.

A szerzédés feltételei:

A szerzédést védett foglalkoztatasi programok keretében kell teljesiteni: Nem

Elektronikus szamlazas: Megengedett

Elektronikus megrendelésre fog sor kerllni: nem

Elektronikus fizetésre fog sor kertlni: nem

5.1.15. Sajatos beszerzési médszerek
Keretmegallapodas:
Keretmegallapodas a verseny ujboli megnyitasa nélkul
A résztvevék maximalis szama: 1
A dinamikus beszerzési rendszerre vonatkozé informaciodk:
Nem dinamikus beszerzési rendszer

5.1.16. Tovabbi informaciok, kozvetités és feliilvizsgalat
Felllvizsgalati szervezet: Vergabekammer bei der Behdrde fir Stadtentwicklung und Wohnen
A felulvizsgalati eljarasokroél tovabbi informaciokat nyujté szervezet: Submissionsstelle der
Hamburger Stadtentwasserung AR

8. Szervezetek

8.1. ORG-7001
Hivatalos név: Hamburger Stadtentwasserung A6R
Regisztracios szam: DE173526990
Postacim: Billhorner Deich 2
Véros: Hamburg
Iranyitészam: 20539
Orszag alegysége (NUTS): Hamburg (DE600)
Orszag: Németorszag
E-mail-cim: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Telefonszam: 00 0
Internetcim: https://www.hamburgwasser.de
Az ajanlatkérd szervezet profilja: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
E szervezet szerepei:
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Vevd

8.1. ORG-7004
Hivatalos név: Vergabekammer bei der Behdrde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Regisztracios szam: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Postacim: Neuenfelder Str. 19
Varos: Hamburg
Iranyitoszam: 21109
Orszag alegysége (NUTS): Hamburg (DE600)
Orszag: Németorszag
E-mail-cim: vergabekammer@bsw.hamburg.de
E szervezet szerepei:
Felllvizsgalati szervezet

8.1. ORG-7005
Hivatalos név: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung A6R
Regisztracios szam: DE173526990
Postacim: Billhorner Deich 2
Varos: Hamburg
Iranyitoszam: 20539
Orszag alegysége (NUTS): Hamburg (DE600)
Orszag: Németorszag
E-mail-cim: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Internetcim: https://www.hamburgwasser.de
E szervezet szerepei:
A felulvizsgalati eljarasokrdél tovabbi informaciokat nyujté szervezet

8.1. ORG-7006
Hivatalos név: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts des
BMI)
Regisztracios szam: 0204:994-DOEVD-83
Varos: Bonn
Iranyitészam: 53119
Orszag alegysége (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Orszag: Németorszag
E-mail-cim: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefonszam: +49228996100
E szervezet szerepei:
TED eSender

A hirdetményre vonatkozé informacidk

A hirdetmény azonositoja/verzidja: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01
Hirdetményminta tipusa: Verseny

A hirdetmény tipusa: Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus
ajanlatkérdkre vonatkozo6 szabalyok

A hirdetmény altipusa: 16

A hirdetmény megkuldésének datuma: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai idd,
nyari id6szamitas szerinti kozép-europai idé

Azok a nyelvek, amelyeken ez a hirdetmény hivatalosan elérhet6: német

A hirdetmény kozzétételi szama: 283000-2026
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