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525037-2026 - Procedura konkurencyjna

Austria — Centrum obstugi klienta — Rahmenvereinbarung fiir Kampagnen- und Kundenservice
des EVN Konzerns von 01.01.2027 bis 31.12.2028 (mit Optionen bis 31.12.2030)

OJ S 144/2026 29/07/2026

Ogtoszenie o zamowieniu lub ogtoszenie o koncesji — tryb standardowy

Ustugi
1. Nabywca
1.1. Nabywca

Oficjalna nazwa: EVN Business Service GmbH

E-mail: beschaffung_einkauf@evn.at

Sektor dziatalnosci podmiotu zamawiajgcego: Dziatalno$¢ dotyczgca sektora energii
elektrycznej

2. Procedura

2.1. Procedura
Tytut: Rahmenvereinbarung fur Kampagnen- und Kundenservice des EVN Konzerns von
01.01.2027 bis 31.12.2028 (mit Optionen bis 31.12.2030)
Opis: Ziel und Gegenstand der Ausschreibung ist der Abschluss einer Rahmenvereinbarung
pro Los fur die folgend angefuhrten Leis-tungen und Dauer. Konkretisierung in der
Angebotsphase Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-
bringenden Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen
Mindestanforderungen werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase)
zur Verfugung gestellt. Der Leistungsgegenstand ist fur - Los 1: Unterstitzung bei vertriebs-
und serviceorientierten Kampagnen durch Beratung, Tarifumstellungen sowie In-bound- und
Outbound-Kundenkontakte. - Los 2: Bearbeitung von Kundenanfragen zu Rechnungen und
Stammdatenanderungen Uber Telefon und E-Mail inklu-sive Dokumentation und Backoffice-
Tatigkeiten. - Los 3: Bearbeitung von telefonischen und schriftlichen Kun-denanfragen zu
Netzanschlissen, Photovoltaik und ener-giewirtschaftlichen Themen inklusive
Stammdatenpflege und Fallbearbeitung.
Identyfikator procedury: df6cbcc3-c077-402d-94d0-a45d6445bf96
Wewnetrzny identyfikator: 1Z1-2607270005
Rodzaj procedury: Negocjacyjna z uprzednig publikacjg zaproszenia do ubiegania sie o
zamowienie / konkurencyjna z negocjacjami
Procedura jest przyspieszona: nie

2.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamowienia: Ustugi
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 79512000 Centrum obstugi klienta
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 79511000 Ustugi operatoréw telefonicznych

2.1.2. Miejsce realizacji
Adres pocztowy: EVN Platz
Miejscowos¢: Maria Enzersdorf
Kod pocztowy: 2344
Podpodziat krajowy (NUTS): Niederosterreich-Sud (AT122)
Kraj: Austria
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Informacje dodatkowe: AT12

2.1.4. Informacje ogdlne
Podstawa prawna:
Dyrektywa 2014/25/UE

2.1.5. Warunki udzielenia zamowienia
Warunki zgtoszenia:
Maksymalna liczba czesci zaméwienia, na ktére jeden oferent moze sktadac oferty: 2

2.1.6. Podstawy wykluczenia
Powody wykluczenia zrédta: Dokumenty zamowienia

5. Czes$¢ zamowienia

5.1. Czes¢ zamowienia: LOT-0001
Tytut: Kampagnenservice
Opis: Unterstutzung bei vertriebs- und serviceorientierten Kam-pagnen durch Beratung,
Tarifumstellungen sowie Inbound- und Outbound-Kundenkontakte.
Wewnetrzny identyfikator: Kampagnenservice

5.1.1. Przeznaczenie
Charakter zaméwienia: Ustugi
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 79512000 Centrum obstugi klienta
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 79511000 Ustugi operatoréw telefonicznych
Opcije:
Opis opcji: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

5.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Niederdsterreich-Sud (AT122)
Kraj: Austria

5.1.3. Szacowany okres obowigzywania
Data poczgtkowa: 01/01/2027
Data zakonczenia trwania: 31/12/2028

5.1.4. Wznowienie
Maksymalna liczba wznowien: 2

5.1.6. Informacje ogdélne
Zastrzezony udziat:
Udziat nie jest zastrzezony.
Nalezy podac¢ imiona i nazwiska oraz kwalifikacje zawodowe cztonkéw personelu
wyznaczonych do realizacji zamodwienia: Wymagane we wniosku o dopuszczenie do udziatu
Zamoéwienie jest objete zakresem Porozumienia w sprawie zaméwien rzgdowych (GPA): nie

5.1.9. Kryteria kwalifikacji
Zrédta kryteriéw wyboru: Dokumenty zaméwienia
Informacje dotyczace drugiego etapu procedury dwustopniowej:
Maksymalna liczba kandydatow, ktérzy zostang zaproszeni do udziatu w drugim etapie
procedury: 5
Procedura zostanie przeprowadzona w kolejnych etapach. Na kazdym etapie niektorzy
uczestnicy mogg zosta¢ wyeliminowani
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5.1.10. Kryteria udzielenia zamoéwienia
Kryterium:
Rodzaj: Cena
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu erbringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zweiten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zaméwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50
Kryterium:
Rodzaj: Jakosé
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu erbringenden
Leistungen, Mengengerist, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zweiten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfigung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zamoéwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50

5.1.11. Dokumenty zamoéwienia
Jezyki, w ktérych dokumenty zaméwienia sg oficjalnie dostepne: niemiecki
Termin wystepowania z wnioskiem o dodatkowe informacje: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:
00) czas wschodnioeuropejski, czas srodkowoeuropejski letni
Adres dokumentdéw zamodwienia: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Warunki udzielenia zaméwienia
Warunki zgloszenia:
Zgtoszenie elektroniczne: Wymagane
Adres na potrzeby zgtoszenia: https://beschaffung.evn.at
Jezyki, w ktérych mozna sktadac¢ oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu: niemiecki
Katalog elektroniczny: Niedozwolone
Wymagane jest uzycie zaawansowanego lub kwalifikowanego podpisu elektronicznego lub
pieczeci elektronicznej (zgodnie z definicjg w rozporzadzeniu (UE) nr 910/2014)
Oferty wariantowe: Niedozwolone
Termin skfadania wnioskow o dopuszczenie do udziatu: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00)
czas wschodnioeuropejski, czas Srodkowoeuropejski letni
Warunki zamoéwienia:
Wykonanie zamowienia musi odbywac sie w ramach programéw zatrudnienia chronionego: Nie
Warunki dotyczgce realizacji zamowienia: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen
Mindestanforderungen pro Los erflillen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch
mind. C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale
Prasenz (Durchfihrung Qualitatsmanagement AG) bei Los 1 Unternehmenssitz in Wien,
Niederdsterreich oder Burgenland Technische Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based
Routing - IVR - Aufzeichnungsmaglichkeiten - Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion -
Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business Continuity: - Notfallstandort -
Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-Konzept Reporting von
Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der Leistungsbeschreibung
naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Stosowane bedg zlecenia elektroniczne: tak
Stosowane bedg ptatnosci elektroniczne: tak
Zasady finansowe: 30 Tage netto
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5.1.15. Techniki
Umowa ramowa:
Umowa ramowa, bez ponownego poddania zamdéwienia procedurze konkurencyjnej
Informacje o dynamicznym systemie zakupéw:
Brak dynamicznego systemu zakupow

5.1.16. Dalsze informacje, mediacja i odwotanie
Organ odwotawczy: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Informacje o terminach odwotania: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia: EVN Business Service GmbH
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych:
Landesverwaltungsgericht Niederosterreich

5.1. Czes¢ zamowienia: LOT-0002
Tytut: EVN Kundenservice und E-Mail-Bearbeitung
Opis: Bearbeitung von Kundenanfragen zu Rechnungen und Stammdatenanderungen Uber
Telefon und E-Mail inklusive Dokumentation und Backoffice-Tatigkeiten.
Wewnetrzny identyfikator: EVN Kundenservice und E-Mail-Bearbeitung

5.1.1. Przeznaczenie
Charakter zamowienia: Ustugi
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 79512000 Centrum obstugi klienta
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 79511000 Ustugi operatoréw telefonicznych
Opcije:
Opis opcji: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

5.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Niederosterreich-Sud (AT122)
Kraj: Austria

5.1.3. Szacowany okres obowigzywania
Data poczgtkowa: 01/01/2027
Data zakonczenia trwania: 31/12/2028

5.1.4. Wznowienie
Maksymalna liczba wznowien: 2

5.1.6. Informacje ogdine
Zastrzezony udziat:
Udziat nie jest zastrzezony.
Nalezy podac¢ imiona i nazwiska oraz kwalifikacje zawodowe cztonkéw personelu
wyznaczonych do realizacji zaméwienia: Wymagane we wniosku o dopuszczenie do udziatu
Zamodwienie jest objete zakresem Porozumienia w sprawie zaméwien rzgdowych (GPA): nie

5.1.9. Kryteria kwalifikacji
Zrédta kryteriéw wyboru: Dokumenty zaméwienia
Informacje dotyczace drugiego etapu procedury dwustopniowej:
Maksymalna liczba kandydatow, ktérzy zostang zaproszeni do udziatu w drugim etapie
procedury: 5
Procedura zostanie przeprowadzona w kolejnych etapach. Na kazdym etapie niektorzy
uczestnicy mogg zosta¢ wyeliminowani
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5.1.10. Kryteria udzielenia zamoéwienia
Kryterium:
Rodzaj: Cena
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zaméwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50
Kryterium:
Rodzaj: Jako$¢
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zaméwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50

5.1.11. Dokumenty zamoéwienia
Jezyki, w ktérych dokumenty zamdwienia sg oficjalnie dostepne: niemiecki
Termin wystepowania z wnioskiem o dodatkowe informacje: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:
00) czas wschodnioeuropejski, czas Srodkowoeuropejski letni
Adres dokumentéw zaméwienia: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Warunki udzielenia zaméwienia
Warunki zgtoszenia:
Zgtoszenie elektroniczne: Wymagane
Adres na potrzeby zgtoszenia: https://beschaffung.evn.at
Jezyki, w ktérych mozna sktadac¢ oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu: niemiecki
Katalog elektroniczny: Niedozwolone
Wymagane jest uzycie zaawansowanego lub kwalifikowanego podpisu elektronicznego lub
pieczeci elektronicznej (zgodnie z definicjg w rozporzadzeniu (UE) nr 910/2014)
Oferty wariantowe: Niedozwolone
Termin skfadania wnioskéw o dopuszczenie do udziatu: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00)
czas wschodnioeuropejski, czas srodkowoeuropejski letni
Warunki zamoéwienia:
Wykonanie zaméwienia musi odbywac sie w ramach programow zatrudnienia chronionego: Nie
Warunki dotyczgce realizacji zamowienia: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen Min-
destanforderungen pro Los erfullen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch mind.
C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale Prasenz
(Durchfuhrung Qualitatsmanagement AG) bei Los 2 Unternehmenssitz und Ausfuhrung der
Tatigkeit der Call-Center-Agents in Wien, Niederdsterreich oder Burgenland Technische
Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based Routing - IVR - Aufzeichnungsmaoglichkeiten -
Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion - Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business
Continuity: - Notfallstandort - Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-
Konzept Reporting von Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der
Leistungsbeschreibung naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Stosowane bedg zlecenia elektroniczne: tak
Stosowane bedg ptatnosci elektroniczne: tak
Zasady finansowe: 30 Tage netto

5.1.15. Techniki
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Umowa ramowa:

Umowa ramowa, bez ponownego poddania zamowienia procedurze konkurencyjnej
Informacje o dynamicznym systemie zakupow:

Brak dynamicznego systemu zakupow

5.1.16. Dalsze informacje, mediacja i odwotanie
Organ odwotawczy: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Informacje o terminach odwotania: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia: EVN Business Service GmbH
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych:
Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich

5.1. Czes$¢ zamowienia: LOT-0003
Tytut: Netz Niederdsterreich Kundenservice
Opis: Bearbeitung von telefonischen und schriftlichen Kundenanfragen zu Netzanschlissen,
Photovoltaik und energiewirtschaftlichen Themen inklusive Stammdatenpflege und
Fallbearbeitung.
Wewnetrzny identyfikator: Netz Niederdsterreich Kundenservice

5.1.1. Przeznaczenie
Charakter zaméwienia: Ustugi
Gtéwna klasyfikacja (cpv): 79512000 Centrum obstugi klienta
Dodatkowa klasyfikacja (cpv): 79511000 Ustugi operatoréw telefonicznych
Opcije:
Opis opcji: Laufzeitverlangerung bis 31.12.2030

5.1.2. Miejsce realizacji
Podpodziat krajowy (NUTS): Niederosterreich-Sud (AT122)
Kraj: Austria

5.1.3. Szacowany okres obowigzywania
Data poczagtkowa: 01/01/2027
Data zakonczenia trwania: 31/12/2028

5.1.4. Wznowienie
Maksymalna liczba wznowien: 2

5.1.6. Informacje ogolne
Zastrzezony udziat:
Udziat nie jest zastrzezony.
Nalezy podac¢ imiona i nazwiska oraz kwalifikacje zawodowe cztonkéw personelu
wyznaczonych do realizacji zaméwienia: Wymagane we wniosku o dopuszczenie do udziatu
Zamowienie jest objete zakresem Porozumienia w sprawie zaméwien rzgdowych (GPA): nie

5.1.9. Kiryteria kwalifikacji
Zrédta kryteridw wyboru: Dokumenty zaméwienia
Informacje dotyczace drugiego etapu procedury dwustopniowej:
Maksymalna liczba kandydatow, ktorzy zostang zaproszeni do udziatu w drugim etapie
procedury: 5
Procedura zostanie przeprowadzona w kolejnych etapach. Na kazdym etapie niektorzy
uczestnicy mogg zosta¢ wyeliminowani
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5.1.10. Kryteria udzielenia zamoéwienia
Kryterium:
Rodzaj: Cena
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zaméwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50
Kryterium:
Rodzaj: Jako$¢
Opis: Detailliertere Angaben und weitere Konkretisierungen zu den zu er-bringenden
Leistungen, Mengengerust, Abrufmodalitaten sowie technischen Mindestanforderungen
werden den Bietern in der zwei-ten Verfahrensstufe (Angebotsphase) zur Verfligung gestellt.
Kategoria kryterium udzielenia zaméwienia waga: Waga (wartos¢ procentowa, doktadna)
Kryterium udzielenia - Liczba: 50

5.1.11. Dokumenty zamoéwienia
Jezyki, w ktérych dokumenty zamdwienia sg oficjalnie dostepne: niemiecki
Termin wystepowania z wnioskiem o dodatkowe informacje: 11/08/2026 11:00:00 (UTC+02:
00) czas wschodnioeuropejski, czas Srodkowoeuropejski letni
Adres dokumentéw zaméwienia: https://beschaffung.evn.at

5.1.12. Warunki udzielenia zaméwienia
Warunki zgtoszenia:
Zgtoszenie elektroniczne: Wymagane
Adres na potrzeby zgtoszenia: https://beschaffung.evn.at
Jezyki, w ktérych mozna sktadac¢ oferty lub wnioski o dopuszczenie do udziatu: niemiecki
Katalog elektroniczny: Niedozwolone
Wymagane jest uzycie zaawansowanego lub kwalifikowanego podpisu elektronicznego lub
pieczeci elektronicznej (zgodnie z definicjg w rozporzadzeniu (UE) nr 910/2014)
Oferty wariantowe: Niedozwolone
Termin skfadania wnioskéw o dopuszczenie do udziatu: 12/08/2026 11:00:00 (UTC+02:00)
czas wschodnioeuropejski, czas srodkowoeuropejski letni
Warunki zamoéwienia:
Wykonanie zaméwienia musi odbywac sie w ramach programow zatrudnienia chronionego: Nie
Warunki dotyczgce realizacji zamowienia: Die ausschreibungsgegenstandlichen Leistungen
mussen jedenfalls die nachstehenden (unverhandelbaren) technischen / prozessualen Min-
destanforderungen pro Los erfullen: Sprachkenntnisse der Call-Center-Agents (Deutsch mind.
C1-Niveaustufe gem. CEFR, Englisch mind. A2-Niveaustufe gem. CEFR) Regionale Prasenz
(Durchfuhrung Qualitatsmanagement AG) bei Los 3 Unternehmenssitz und Ausfuhrung der
Tatigkeit der Call-Center-Agents in Wien, Niederdsterreich oder Burgenland Technische
Infrastruktur: ACD-Funktionalitat - Skill-based Routing - IVR - Aufzeichnungsmaoglichkeiten -
Echtzeitmonitoring - Reporting-Funktion - Ausfallsicherheit - Redundanzkonzept Business
Continuity: - Notfallstandort - Ausweicharbeitsplatze - Stromausfallkonzept - Pandemie-
Konzept Reporting von Performancekennzahlen, Personalkennzahlen und weiterer in der
Leistungsbeschreibung naher definierten KPIs in geeigneter elektronischer Form.
Stosowane bedg zlecenia elektroniczne: tak
Stosowane bedg ptatnosci elektroniczne: tak
Zasady finansowe: 30 Tage netto

5.1.15. Techniki
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Umowa ramowa:

Umowa ramowa, bez ponownego poddania zamowienia procedurze konkurencyjnej
Informacje o dynamicznym systemie zakupow:

Brak dynamicznego systemu zakupow

5.1.16. Dalsze informacje, mediacja i odwotanie
Organ odwotawczy: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Informacje o terminach odwotania: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia: EVN Business Service GmbH
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych:
Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Organizacja przyjmujgca wnioski o dopuszczenie do udziatu: EVN Business Service GmbH

8. Organizacje

8.1. ORG-0001
Oficjalna nazwa: EVN Business Service GmbH
Numer rejestracyjny: FN 62081 x
Miejscowos¢: Maria Enzersdorf
Kod pocztowy: 2344
Podpodziat krajowy (NUTS): Niederosterreich-Sud (AT122)
Kraj: Austria
Punkt kontaktowy: EVN AG
E-mail: beschaffung_einkauf@evn.at
Telefon: 022362000
Role tej organizaciji:
Nabywca
Organizacja udzielajgca dodatkowych informaciji na temat postepowania o udzielenie
zamowienia
Organizacja przyjmujgca wnioski o dopuszczenie do udziatu

8.1. ORG-0002
Oficjalna nazwa: Landesverwaltungsgericht Niederdsterreich
Numer rejestracyjny: ATU 37165802
Miejscowos¢: St. Polten
Kod pocztowy: 3109
Podpodziat krajowy (NUTS): Sankt Polten (AT123)
Kraj: Austria
E-mail: post@lvwg.noel.gv.at
Telefon: +43 2742 905900
Faks: +43 2742 9059015540
Role tej organizaciji:
Organ odwotawczy
Organizacja udzielajgca dodatkowych informacji na temat procedur odwotawczych

8.1. ORG-0000
Oficjalna nazwa: Publications Office of the European Union
Numer rejestracyjny: PUBL
Miejscowosé: Luxembourg
Kod pocztowy: 2417
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Podpodziat krajowy (NUTS): Luxembourg (LUOOO)
Kraj: Luksemburg

E-mail: ted@publications.europa.eu

Telefon: +352 29291

Adres strony internetowe;j: https://op.europa.eu
Role tej organizaciji:
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