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283000-2026 - Konkurss

Vacija — Programmaturas piegades pakalpojumi — VertragsschlieBung uber die Einfiihrung und
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims

Pakalpojumi

1. Pircéjs

1.1. Pircéjs
Oficialais nosaukums: Hamburger Stadtentwasserung AGR
E-pasts: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Pircéja juridiskais statuss: Publisko tiestbu subjekts, ko kontrolé regionalas parvaldes iestade
Ligumslédzéjas iestades darbibas joma: Vides aizsardziba

2. Procedura

2.1. Procedura
Nosaukums: VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten
Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Apraksts: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfuhrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Proceduras identifikators: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
lek$éjais identifikators: B43_HSE-2026-225-0009
Proceduras veids: Slegta
Proceddra ir paatrinata: né

2.1.1. Merkis
Liguma veids: Pakalpojumi
Galvena klasifikacija (cpv): 72268000 Programmatiras piegades pakalpojumi

2.1.2. lzpildes vieta
Pasta adrese: Billhorner Deich 2
Pilséta: Hamburg
Pasta indekss: 20539
Valsts apaksiedalijums (NUTS): Hamburg (DE6G00)
Valsts: Vacija

2.1.4. Vispariga informacija
Papildu informacija: 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.
Juridiskais pamats:
Direktiva 2014/24/ES
VgV -
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2.1.6. lzslegSanas iemesli
IzslégSanas iemeslu avoti: Pazinojums
Korupcija: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Daliba noziedziga organizacija: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Noligumi ar citiem ekonomikas daltbniekiem, kuru mérkis ir izkroplot konkurenci: Zusatzlich
finden séamtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Pienakumu neizpilde vides tiesibu joma: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Nelikumigi iegdtu [Tdzek|u legalizéSana vai teroristu finanséSana: Zusatzlich finden séamtliche
Ausschlussgrunde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Krap8ana: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Bérnu darbs un citi cilvéku tirdzniecibas veidi: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Maksatnespéja: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemafn §123 und §124 GWB
Anwendung. Dardber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Pienakumu neizpilde darba tiesibu joma: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde
gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Aktivi, kurus parvalda likvidators: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde geman §123
und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Nepatiesas informacijas sniegSana, informacijas noklusé$ana, nespéja sniegt pieprasitos
dokumentus vai iegita konfidenciala informacija $aja procedura: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
IntereSu konflikts saistiba ar tas dalibu iepirkuma procediira: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
TieSa vai netieSa iesaistiSanas $is iepirkuma proceddras sagatavos$ana;: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Smags parkapums saistiba ar profesionalo rictbu: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Pienakumu neizpilde socialo tiestbu joma: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
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Sociala nodrosinajuma iemaksu maksasanas pienakuma parkapums: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Uznémejdarbibu aptur: Zuséatzlich finden sadmtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124
GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind

den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Nodoklu maksasanas pienakuma parkapums: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde
gemal §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Teroristu nodarijumi vai nodarijumi, kas saistiti ar teroristu darbibam: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemald §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5. Dala

5.1. Dala: LOT-0000
Nosaukums: Vertragsschlieung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten
Contact-Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Apraksts: 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.
lekSéjais identifikators: LOT-0000

5.1.1. Merkis
Liguma veids: Pakalpojumi
Galvena klasifikacija (cpv): 72268000 Programmatiras piegades pakalpojumi
lespéjas:
Opciju apraksts: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren Vertragsjahr

5.1.3. Paredzamais ilgums
Darbibas termins: 24 Ménesi

5.1.4. Parjaunojums
Maksimalais parjaunojumu skaits: 2

5.1.6. Vispariga informacija
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Rezervéta daliba:

Daliba nav rezervéta.

Janorada liguma izpildei norikoto darbinieku vardi un profesionala kvalifikacija: Netiek prasits
lepirkuma projekts, kas netiek finanséts no ES fondiem

Uz iepirkumu attiecas Noligums par valsts iepirkumu: ja

Sis iepirkums ir piemérots arT maziem un vidgjiem uznémumiem (MVU): né

Papildu informacija: Etwaige Fragen zu den Ausschreibungsunterlagen sollen unverziglich -
spatestens bis eine Woche vor Ablauf der Angebotsfrist gestellt werden, damit sie noch
rechtzeitig beantwortet werden kdnnen.

5.1.7. Stratégiskais iepirkums
Stratégiska iepirkuma mérkis: Nav stratégiska iepirkuma

5.1.9. Atlases kritériji
Atlases kritériju avoti: Pazinojums
Kritérijs: Pasakumi kvalitates nodroSinasanai
Atlases kritérija apraksts: Sofern Ihr Unternehmen Uber einen glltigen Nachweis Uber die
Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN ISO 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 MaRnahmen zur qualitativen Sicherung der Arbeitsprozesse in lhrem
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 beizufiigen. Nachweise sind in Form einer
elektronischen Anlage als PDF dem Angebot beizufugen. Nehmen Sie Ihre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor. Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Kritérijs: Atsauksmes par noteiktam pakalpojumiem

Atlases kritérija apraksts: Reichen Sie mindestens drei Referenzen Uber Auftrage
vergleichbarer Art und Grélie 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

Kritérijus izmantos, lai atlasitu kandidatus, kurus uzaicinas uz procediras otro posmu

Kritérijs: Vid€jais gada darbaspeks

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

Kritérijus izmantos, lai atlasitu kandidatus, kurus uzaicinas uz procediras otro posmu

Kritérijs: Informacijas drosiba

Atlases kritérija apraksts: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beifigen! Direktlink
zum Fragebogen zur Eignungsprifung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651c
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Kriterijs: Citi ekonomiski vai finansiali prasijumi

Atlases kritérija apraksts: - 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

Kritérijs: Vidé&jais gada apgrozijums

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

Kritérijus izmantos, lai atlasitu kandidatus, kurus uzaicinas uz procediras otro posmu

Kritérijs: Registracija tirdzniecibas registra

Atlases kritérija apraksts: Bitte fugen Sie einen aktuellen Nachweis Uber die Eintragung im
Berufs- und Handelsregister bei (nicht alter als 6 Monate). Nachweise sind in Form einer
elektronischen Anlage als PDF dem Angebot beizufligen. Nehmen Sie lhre Nummerierung der
Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.

Informacija par divposmu proceduras otro posmu:

Minimalais kandidatu skaits, ko paredzéts uzaicinat uz procediras otro posmu: 5

Maksimalais kandidatu skaits, ko paredzéts uzaicinat uz procedudras otro posmu: 5

Procedura notiks secigos posmos. Katra posma dazi dalibnieki var tikt izslégti

5.1.10. PieskirSanas kriteriji
Kriterijs:
Veids: Kvalitate
Nosaukums: technischer Wert
Apraksts: technische Anforderungen und Prasentation
Kategorija pieSkirS8anas kritérija svars: Svérums (preciza procentuala attieciba)
PieskirSanas kritérija skaitlis: 60
Kriterijs:
Veids: Izmaksas
Nosaukums: Gesamtkosten
Apraksts: Gesamtkosten
Kategorija pieSkirS8anas kritérija svars: Svérums (preciza procentuala attieciba)
PieSkirSanas kritérija skaitlis: 40

5.1.11. lepirkuma dokumenti
Valodas, kuras ir oficiali pieejami iepirkuma dokumenti: vacu valoda
Adrese, kur pieejami iepirkuma dokumenti: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

5.1.12. lepirkuma noteikumi
Procediras noteikumi:
Paredzamais datums, kad tiks nosutits uzaicinajums iesniegt piedavajumus: 29/06/2026
lesniegSanas noteikumi:
Elektroniska iesniegSana: Atlauts
lesniegSanas adrese: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
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Valodas, kuras var iesniegt piedavajumus vai dalibas pieprasijumus: vacu valoda
Elektroniskais katalogs: Nav atlauts

Varianti: Nav atlauts

Pretendenti var iesniegt vairakus piedavajumus: Atlauts

Dalibas pieprasijumu sanemsanas termins: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:00)
Austrumeiropas laiks, Centraleiropas vasaras laiks

Informacija, ko var papildinat péc iesniegSanas termina beigam:

Pircéjs péc saviem ieskatiem visus ar pretendentu saistitos trukstoSos dokumentus var
iesniegt velak.

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

Liguma noteikumi:

Liguma izpilde javeic saskana ar aizsargatas nodarbinatibas programmam: Né
Elektroniskie rékini: Atlauts

Tiks izmantoti elektroniskie pasatijumi: ne

Tiks izmantoti elektroniskie maksajumi: né

5.1.15. Panémieni
Pamatnoligums:
Pamatnoligums bez konkursa atsak$anas
Maksimalais daltbnieku skaits: 1
Informacija par dinamisko iepirkumu sistemu:
Nav dinamiskas iepirkumu sistemas

5.1.16. Papildu informacija, mediacija un parskatiSana
ParskatiSanas organizacija: Vergabekammer bei der Behoérde fur Stadtentwicklung und
Wohnen
Organizacija, kas sniedz sikaku informaciju par parskatiSanas proceddru: Submissionsstelle
der Hamburger Stadtentwasserung A6R

8. Organizacijas

8.1. ORG-7001
Oficialais nosaukums: Hamburger Stadtentwasserung A6R
Registracijas numurs: DE173526990
Pasta adrese: Billhorner Deich 2
Pilséta: Hamburg
Pasta indekss: 20539
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Hamburg (DE600)
Valsts: Vacija
E-pasts: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Talrunis: 000
Interneta adrese: https://www.hamburgwasser.de
Pircéja profils: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Sis organizacijas lomas:
Pircéjs

8.1. ORG-7004
Oficialais nosaukums: Vergabekammer bei der Behdrde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Registracijas numurs: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
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Pasta adrese: Neuenfelder Str. 19

Pilséta: Hamburg

Pasta indekss: 21109

Valsts apakSiedalijums (NUTS): Hamburg (DE600)
Valsts: Vacija

E-pasts: vergabekammer@bsw.hamburg.de

Sis organizacijas lomas:

Parskatisanas organizacija

8.1. ORG-7005
Oficialais nosaukums: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung AGR
Registracijas numurs: DE173526990
Pasta adrese: Billhorner Deich 2
Pilséta: Hamburg
Pasta indekss: 20539
Valsts apakSiedalijums (NUTS): Hamburg (DE600)
Valsts: Vacija
E-pasts: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Interneta adrese: https://www.hamburgwasser.de
Sis organizacijas lomas:
Organizacija, kas sniedz stkaku informaciju par parskatisanas proceddru

8.1. ORG-7006
Oficialais nosaukums: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des
Beschaffungsamts des BMI)
Registracijas numurs: 0204:994-DOEVD-83
Pilséta: Bonn
Pasta indekss: 53119
Valsts apaksSiedalijums (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Valsts: Vacija
E-pasts: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Talrunis: +49228996100
Sis organizacijas lomas:
TED eSender

Informacija par pazinojumu

Pazinojuma identifikators/versija: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01
Veidlapas tips: Konkurss

Pazinojuma veids: Pazinojums par ligumu vai pazinojums par koncesiju — standarta rezims
Pazinojuma apaksveids: 16

Pazinojuma nosutiSanas datums: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) Austrumeiropas laiks,
Centraleiropas vasaras laiks

Valodas, kuras oficiali pieejams Sis pazinojums: vacu valoda

Pazinojuma publikacijas numurs: 283000-2026

QV S sérijas izdevuma numurs: 80/2026

PubliceéSanas datums: 24/04/2026
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