See the notice on TED website

283000-2026 - Mededinging

Duitsland — Leveren van software — VertragsschlieBung iiber die Einfuhrung und Bereitstellung
einer cloudbasierten Contact-Center-Léosung bei HAMBURG WASSER

OJ S 80/2026 24/04/2026

Aankondiging van een opdracht of concessie — standaardregeling

Diensten

1. Koper

1.1. Koper
Officiéle naam: Hamburger Stadtentwasserung AGR
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Rechtsvorm van de koper: Publiekrechtelijke instelling onder zeggenschap van een regionale
overheid
Activiteit van de aanbestedende dienst: Milieubescherming

2. Procedure

2.1. Procedure
Titel: VertragsschlieBung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Beschrijving: Europaweite Ausschreibung als nicht offenes Verfahren mit vorgeschaltetem
Teilnahmewettbewerb zum Zwecke einer VertragsschlieRung Uber die Einfihrung und die
Bereitstellung einer cloudbasierten Contact Center-Losung
Identificatiecode van de procedure: 0058b193-48ef-4b1e-89b0-b045a3406454
Interne identificatiecode: B43 HSE-2026-225-0009
Type procedure: Niet-openbaar
De procedure wordt versneld: neen

2.1.1. Doel
Aard van het contract: Diensten
Belangrijkste classificatie (cpv): 72268000 Leveren van software

2.1.2. Plaats van uitvoering
Postadres: Billhorner Deich 2
Stad: Hamburg
Postcode: 20539
Onderverdeling land (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Duitsland

2.1.4. Algemene informatie
Aanvullende informatie: 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.
Rechtsgrondslag:
Richtlijn 2014/24/EU
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VgV -

2.1.6. Gronden voor uitsluiting
Bronnen voor uitsluitingsgronden: Aankondiging
Corruptie: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Deelname aan een criminele organisatie: Zusatzlich finden sédmtliche Ausschlussgrinde
gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Vervalsing van de mededinging: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Niet-nakoming van verplichtingen op het gebied van milieurecht: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Darliber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Witwassen van geld of financiering van terrorisme: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Fraude: Zusatzlich finden sdmtliche Ausschlussgriunde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Kinderarbeid en andere vormen van mensenhandel: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Insolventie: Zusatzlich finden sadmtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB
Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Niet-nakoming van verplichtingen op het gebied van arbeidsrecht: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Activa beheerd door vereffenaar: Zusatzlich finden sdmtliche Ausschlussgrinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgriande und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Gaf valse verklaringen af, hield informatie achter, was niet in staat vereiste documenten te
verstrekken of verkreeg vertrouwelijke informatie over deze procedure: Zusatzlich finden
samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Belangenconflict als gevolg van deelneming aan de aanbestedingsprocedure: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Directe of indirecte betrokkenheid bij de voorbereiding van deze aanbestedingsprocedure:
Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung.
Daruber hinaus geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den
Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Ernstige beroepsfout: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgriinde gemaf §123 und §124
GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende Ausschlussgriinde und Eignungskriterien sind
den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
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Niet-nakoming van verplichtingen op het gebied van sociaal recht: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus geltende
Ausschlussgrunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Niet-nakoming van de verplichting tot betaling van socialezekerheidsbijdragen: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf’ §123 und §124 GWB Anwendung. Dartber hinaus
geltende Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Staking van bedrijfsactiviteiten: Zusatzlich finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123
und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus geltende Ausschlussgrinde und
Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

Niet-nakoming van de verplichting tot betaling van belastingen: Zusatzlich finden samtliche
Ausschlussgrunde gemal’ §123 und §124 GWB Anwendung. Darlber hinaus geltende
Ausschlussgrinde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.
Terroristische misdrijven of strafbare feiten in verband met terroristische activiteiten: Zusatzlich
finden samtliche Ausschlussgrinde gemaf §123 und §124 GWB Anwendung. Daruber hinaus
geltende Ausschlussgriunde und Eignungskriterien sind den Vergabeunterlagen zu entnehmen.

5. Perceel

5.1. Perceel: LOT-0000
Titel: VertragsschlieBung Uber die Einfuhrung und Bereitstellung einer cloudbasierten Contact-
Center-Losung bei HAMBURG WASSER
Beschrijving: Die Einkaufsgemeinschaft, bestehend aus der Hamburger Wasserwerke GmbH
und der Hamburger Stadtentwasserung ASR -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
Systemverflugbarkeit 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.
Interne identificatiecode: LOT-0000

5.1.1. Doel
Aard van het contract: Diensten
Belangrijkste classificatie (cpv): 72268000 Leveren van software
Opties:
Beschrijving van de opties: zweimalige Optionsziehung von jeweils einem weiteren
Vertragsjahr

5.1.3. Geraamde duur
Looptijd: 24 Maanden
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5.1.4. Verlenging
Maximumaantal verlengingen: 2

5.1.6. Algemene informatie
Voorbehouden deelname:
Deelname is niet voorbehouden.
De namen en beroepskwalificaties van het voor de uitvoering van de opdracht ingezette
personeel moeten worden vermeld: Niet vereist
Aanbestedingsproject dat niet uit EU-fondsen wordt gefinancierd
De aanbesteding valt onder de Overeenkomst inzake overheidsopdrachten (GPA): ja
Deze aanbesteding is ook geschikt voor kleine en middelgrote ondernemingen (kmo’s): neen
Aanvullende informatie: 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. Strategische aanbestedingen
Doel van strategische aanbestedingen: Geen strategische aanbesteding

5.1.9. Selectiecriteria
Bronnen van selectiecriteria: Aankondiging
Criterium: Maatregelen om kwaliteit te waarborgen
Beschrijving van het selectiecriterium: Sofern Ihr Unternehmen Gber einen gultigen Nachweis
Uber die Anwendung und/oder Zertifizierung eines Qualitatssicherungssystems nach DIN EN
ISO 9001 oder gleichwertig verflgen, ist dieser als Anlage beizufligen. Alternativ bestatigen
Sie, dass ein eigenes Qualitdtsmanagementsystem in Ihrem Unternehmen etabliert ist und
fihren 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 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 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

Criterium: Referenties voor gespecificeerde diensten

Beschrijving van het selectiecriterium: Reichen Sie mindestens drei Referenzen Gber 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-19db388e488-7089b91d644b651¢c

De criteria zullen worden gebruikt om de gegadigden te selecteren die voor de tweede fase
van de procedure zullen worden uitgenodigd

Criterium: Gemiddeld jaarlijks personeelsbestand

Beschrijving van het selectiecriterium: Mitarbeiteranzahl Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651c
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De criteria zullen worden gebruikt om de gegadigden te selecteren die voor de tweede fase
van de procedure zullen worden uitgenodigd

Criterium: Informatiebeveiliging

Beschrijving van het selectiecriterium: Nachweis ISO 27001 oder gleichwertig - bitte beiftigen!
Direktlink zum Fragebogen zur Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de
/NetServer/SelectionCriteria/54321-Tender-19db388e488-7089b91d644b651c

Criterium: Andere economische of financiéle eisen

Beschrijving van het selectiecriterium: - 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

Criterium: Gemiddelde jaarlijkse omzet

Beschrijving van het selectiecriterium: Umsatzerldse Direktlink zum Fragebogen zur
Eignungsprufung: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/SelectionCriteria/54321-
Tender-19db388e488-7089b91d644b651¢c

De criteria zullen worden gebruikt om de gegadigden te selecteren die voor de tweede fase
van de procedure zullen worden uitgenodigd

Criterium: Inschrijving in een handelsregister

Beschrijving van het selectiecriterium: Bitte flgen 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 beizufiigen. Nehmen Sie lhre
Nummerierung der Anlagen bitte entsprechend unserer Kriterien-Nummern vor.
Informatie over de tweede fase van een procedure in twee fasen:

Minimumaantal gegadigden dat voor de tweede fase van de procedure moet worden
uitgenodigd: 5

Maximumaantal gegadigden dat voor de tweede fase van de procedure kan worden
uitgenodigd: 5

De procedure verloopt in opeenvolgende fasen. In elke fase kunnen deelnemers afvallen

5.1.10. Gunningscriteria
Criterium:
Type: Kwaliteit
Naam: technischer Wert
Beschrijving: technische Anforderungen und Prasentation
Categorie van het gunningscriterium gewicht: Gewicht (percentage, exact)
Gunningscriterium numerieke waarde: 60
Criterium:
Type: Kosten
Naam: Gesamtkosten
Beschrijving: Gesamtkosten
Categorie van het gunningscriterium gewicht: Gewicht (percentage, exact)
Gunningscriterium numerieke waarde: 40
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5.1.11. Aanbestedingsstukken
Talen waarin de aanbestedingsstukken officieel beschikbaar zijn: Duits
Adres van de aanbestedingsstukken: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer
/TenderingProcedureDetails?function=_Details&TenderOID=54321-Tender-19db388e488-
7089b91d644b651cC

5.1.12. Voorwaarden van de aanbesteding
Voorwaarden van de procedure:
Vermoedelijke datum van verzending van de uitnodigingen tot inschrijving: 29/06/2026
Voorwaarden voor indiening:
Elektronische indiening: Toegestaan
Adres voor indiening: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Talen waarin inschrijvingen of verzoeken tot deelname kunnen worden ingediend: Duits
Elektronische catalogus: Niet toegestaan
Varianten: Niet toegestaan
Inschrijvers mogen meer dan één inschrijving indienen: Toegestaan
Uiterste datum voor de ontvangst van verzoeken tot deelname: 28/05/2026 09:00:00 (UTC+02:
00) Oost-Europese tijd, Midden-Europese zomertijd
Informatie die na het verstrijken van de indieningstermijn kan worden aangevuld:
Voor zover de afnemer dit toestaat, kunnen alle ontbrekende documenten in verband met de
inschrijver later worden ingediend.
Aanvullende informatie: Der Auftraggeber behalt sich die Nachforderung von fehlenden,
unvollstandigen oder fehlerhaften Unterlagen unter Einhaltung von § 56 VgV nach eigenem
Ermessen vor.
Voorwaarden van het contract:
De uitvoering van de opdracht moet plaatsvinden binnen het kader van programma’s voor
maatwerkbedrijven: Neen
Elektronische facturering: Toegestaan
Er zal worden gebruikgemaakt van elektronische orderplaatsing: neen
Er zal worden gebruikgemaakt van elektronische betaling: neen

5.1.15. Technieken
Raamovereenkomst:
Raamovereenkomst, zonder hernieuwde oproep tot mededinging
Maximumaantal deelnemers: 1
Informatie over het dynamische aankoopsysteem:
Geen dynamisch aankoopsysteem

5.1.16. Nadere inlichtingen, bemiddeling en evaluatie
Organisatie voor beroepsprocedures: Vergabekammer bei der Behdrde fur Stadtentwicklung
und Wohnen
Organisatie die meer informatie geeft over beroepsprocedures: Submissionsstelle der
Hamburger Stadtentwasserung A6R

8. Organisaties

8.1. ORG-7001
Officiéle naam: Hamburger Stadtentwasserung AOR
Registratienummer: DE173526990
Postadres: Billhorner Deich 2
Stad: Hamburg
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Postcode: 20539

Onderverdeling land (NUTS): Hamburg (DE600)

Land: Duitsland

E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de

Telefoon: 00 0

Internetadres: https://www.hamburgwasser.de

Kopersprofiel: https://vergabe.hamburgwasser.de/NetServer/
Rollen van deze organisatie:

Koper

8.1. ORG-7004
Officiéle naam: Vergabekammer bei der Behorde fur Stadtentwicklung und Wohnen
Registratienummer: 02000000-KBSW000001KBSW000001-97
Postadres: Neuenfelder Str. 19
Stad: Hamburg
Postcode: 21109
Onderverdeling land (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Duitsland
E-mail: vergabekammer@bsw.hamburg.de
Rollen van deze organisatie:
Organisatie voor beroepsprocedures

8.1. ORG-7005
Officiéle naam: Submissionsstelle der Hamburger Stadtentwasserung A6R
Registratienummer: DE173526990
Postadres: Billhorner Deich 2
Stad: Hamburg
Postcode: 20539
Onderverdeling land (NUTS): Hamburg (DE600)
Land: Duitsland
E-mail: ausschreibungen@hamburgwasser.de
Internetadres: https://www.hamburgwasser.de
Rollen van deze organisatie:
Organisatie die meer informatie geeft over beroepsprocedures

8.1. ORG-7006
Officiéle naam: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts
des BMI)
Registratienummer: 0204:994-DOEVD-83
Stad: Bonn
Postcode: 53119
Onderverdeling land (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Land: Duitsland
E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefoon: +49228996100
Rollen van deze organisatie:
TED eSender

Informatie over een aankondiging

Identificatiecode/versie van de aankondiging: bd78d663-a013-43a4-98a5-279addba7333 - 01
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Type formulier: Mededinging

Type aankondiging: Aankondiging van een opdracht of concessie — standaardregeling
Subtype aankondiging: 16

Verzenddatum van de aankondiging: 23/04/2026 13:44:52 (UTC+02:00) Oost-Europese tijd,
Midden-Europese zomertijd

Talen waarin deze aankondiging officieel beschikbaar is: Duits

Publicatienummer aankondiging: 283000-2026

Nummer uitgave PB S: 80/2026

Datum van bekendmaking: 24/04/2026
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