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690911-2026 - Procedura concurentiala

Germania — Centre de apel — Dialogmanagement und Kundenservice
OJ S 194/2026 07/10/2026

Anunt de participare sau de concesionare - regim standard

Servicii

1. Cumparator

1.1. Cumparator
Denumire oficiala: AOK Baden-Wirttemberg
E-mail: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de
Forma juridica a achizitorului: Organism de drept public, controlat de o autoritate regionala
Activitatea autoritatii contractante: Sanatate

2. Procedura

2.1. Procedura
Titlu: Dialogmanagement und Kundenservice
Descriere: Gegenstand des Vergabeverfahrens ist der Abschluss eines Rahmenvertrages mit
einem Auftragnehmer Uber die bedarfsabhangige Erbringung von Leistungen im Bereich
Dialogmanagement und Kundenservice. Die Leistungen umfassen insbe-sondere die
Durchfuhrung von Inbound- und Outbound-Kommunikation (Kunden-bindung) sowie weitere,
im Leistungsverzeichnis néher beschriebene Dienstleistungen im Bereich Kundenservice.
Identificatorul procedurii: 6d7e25ab-70ff-4604-b3f2-011ecd9f0389
Identificator intern: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01
Tip de procedura: Negociata cu publicarea prealabila a unei proceduri concurentiale de
ofertare / competitiva cu negociere
Procedura este accelerata: nu

21.1. Scop
Natura contractului: Servicii
Clasificarea principala (cpv): 79512000 Centre de apel

2.1.2. Locul de executare
Subdiviziunea tarii (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Tara: Germania

2.1.4. Informatii generale
Informatii suplimentare: #Bekanntmachungs-ID: CXP4YHOMV1C#
Temei juridic:
Directiva 2014/24/UE
VgV -

2.1.6. Motive de excludere
Sursele motivelor de excludere: Document de achizitie

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0001
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Titlu: Dialogmanagement und Kundenservice

Descriere: Die im Folgenden genannten Kernleistungen des Auftrags, insbesondere die opera-
tive Betreuung der Kommunikationskanale im Dialogmanagement (z. B. Inbound- und
Outbound-Kommunikation) sowie des Kundenservice, unterliegen dem Selbst-
ausfiihrungsgebot. Eine vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf Nachun-ternehmer ist
unzuladssig. Definition der Kernleistung: Zu den Kernleistungen im Sinne dieses Vertrags
zahlen insbesondere die Leistungsbereiche Dialogmanagement und Kundenservice. Die
Leistungsbereiche werden wie folgt definiert: Dialogmanagement Das Dialogmanagement
umfasst die aktive Kundenansprache und Kundenbindung durch proaktive,
kampagnenbezogene und kanalibergreifende Kommunikations-maf3nahmen. - die
eigenstandige aktive Kundenkontaktierung und fallabschlieRende Beantwor-tung von
Kundenanfragen innerhalb der Gesprache uber die von der Auftraggeberin definierten
Kommunikationskanale auf Grundlage der von der Auftraggebe-rin bereitgestellten
Informationsquellen, insbesondere der Inhalte der Unterneh-menswebsite, Fragen- und
Antwortkataloge, Gesprachsleitfaden, Textbausteine sowie Schulungs- und
Einarbeitungskonzepte; - die aktive Kontaktaufnahme der Kunden (Outbound-Telefonie) sowie
die zur Kla-rung, Ergénzung oder abschlielfenden Bearbeitung eines Vorgangs erforderlichen
MalRnahmen; - die fachliche Steuerung, Koordination und Qualitatssicherung des
Dialogmanagements hinsichtlich der vertraglich erfassten Kommunikationskanéle sowie die
Sicherstellung einer einheitlichen, konsistenten und regelkonformen Kundenkommunikation; -
die Sicherstellung, Einhaltung und kontinuierliche Uberwachung der vereinbarten Service- und
Qualitatskennzahlen sowie die Ableitung und Umsetzung geeigneter MalRnahmen bei
Zielabweichungen. Kundenservice Der Kundenservice umfasst die Kundenbetreuung und
fachbezogene Unterstlitzung, insbesondere durch die Bearbeitung von Kundenanliegen, den
Betrieb von Service- und Sonderhotlines sowie damit verbundene Nachbearbeitungs- und
Unterstutzungsleistungen. Der Leistungsumfang umfasst insbesondere: - die eigenstandige
Bearbeitung und fallabschlieRende Beantwortung von Kundenanfragen Uber die von der
Auftraggeberin definierten Kommunikationskanale einschlieRlich der operativen Betreuung
dieser Kanale sowie der selbststandigen Beratung der Kunden auf Grundlage der von der
Auftraggeberin bereitgestellten Informationsquellen, insbesondere der Inhalte der
Unternehmenswebsite, Fragen- und Antwortkataloge, Textbausteine sowie Schulungs- und
Einarbeitungskonzepte; - die Annahme eingehender Kundenanfragen Uber die vorgesehenen
Servicekanale; - die fachbezogene Beratung und Unterstitzung von Kunden auf Grundlage
der bereitgestellten Informationen und Vorgaben; - die Durchfihrung erforderlicher
Nachbearbeitungs- und Dokumentationstatigkei-ten; - unterstitzende Tatigkeiten zur
Entlastung der Auftraggeberin entsprechend den vereinbarten Anforderungen. - die
Sicherstellung, Einhaltung und kontinuierliche Uberwachung der vereinbarten Service- und
Qualitatskennzahlen (z. B. Service Levels, Erreichbarkeit) sowie die Ableitung und Umsetzung
geeigneter Mallnahmen bei Zielabweichungen. Die Auftraggeberin beabsichtigt, einen
geeigneten Auftragnehmer mit der Erbrin-gung des Dialogmanagement und Kundenservice zu
beauftragen. Die fachliche, rechtliche und organisatorische Verantwortung fur die
Wahrnehmung ihrer gesetz-lichen Aufgaben verbleibt dabei uneingeschrankt bei der
Auftraggeberin. Die Leistungserbringung kann Uber verschiedene Kommunikationskanale
erfolgen. Hierzu zahlen insbesondere telefonische Kontaktkanale sowie bei Bedarf weitere
analoge oder digitale Kommunikationswege, beispielsweise E-Mail-, Chat-, Mess-enger- oder
vergleichbare Kommunikationsdienste. Erganzend kdnnen im Bedarfs-fall weitere einfache
unterstitzende Tatigkeiten Ubernommen werden, soweit diese dem Charakter der
ausgeschriebenen Leistungen entsprechen und der Unterstit-zung der Auftraggeberin dienen.
Die konkreten Leistungen werden wahrend der Vertragslaufzeit entsprechend dem jeweiligen
Bedarf der Auftraggeberin abgerufen und naher spezifiziert. Einzelheiten ergeben sich aus der
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Leistungsbeschreibung. Der Vertrag beginnt am 01.05.2027 und hat eine Grundlaufzeit von 48
Monaten. Es besteht die Option der zweimaligen Verlangerung um jeweils ein (1) Jahr auf
maximal 72 Monate. Der Vertrag endet spatestens am 30.04.2033.

Identificator intern: AOKBW-2026-GB4.04/Telefonie-01

5.1.1. Scop
Natura contractului: Servicii
Clasificarea principala (cpv): 79512000 Centre de apel

5.1.2. Locul de executare
Subdiviziunea tarii (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Tara: Germania

5.1.3. Durata estimata
Durata: 72 Luni

5.1.4. Reinnoire
Numarul maxim de reinnoiri: 2
Alte informatii despre reinnoire: Es besteht die Option der zweimaligen Verlangerung um
jeweils ein (1) Jahr auf maximal 72 Monate. Der Vertrag endet spatestens am 30.04.2033.

5.1.6. Informatii generale
Participare rezervata:
Participarea nu este rezervata.
Trebuie sa fie specificate numele si calificarile profesionale ale personalului Tnsarcinat cu
executarea contractului: Nu se cunoaste inca
Proiect de achizitii publice nefinantat din fonduri UE
Achizitia face obiectul Acordului privind achizitiile publice (AAP): nu
Aceasta procedura de achizitii publice este adecvata si pentru intreprinderile mici si mijlocii
(IMM-uri): nu

5.1.7. Achizitie publica strategica
Obiectivul achizitiei publice strategice: Nu se aplica achizitii strategice

5.1.9. Criterii de selectie
Sursele criteriilor de selectie: Anunt, Document de achizitie
Criteriu: Inregistrare intr-un registru profesional relevant
Descrierea criteriului de selectie: - Angaben zur Eintragung in das Berufsregister und zur
Berufsgenossenschaft inres Sitzes oder Wohnsitzes (Eigenerklarung zur Eignung und
Zuverlas-sigkeit (§ 43 - 45 VgV))

Criteriu: Inregistrare intr-un registru comercial
Descrierea criteriului de selectie: - Auszug Berufs-/Handelsregister nicht alter als 6 Monate

Criteriu: Asigurare de despagubire pentru riscuri profesionale

Descrierea criteriului de selectie: - Eigenerklarung zur Berufs-/Betriebshaftpflichtversicherung
(Eigenerklarung zur Eignung und Zuverlassigkeit) - Eine Berufs-
/Betriebshaftpflichtversicherung mit folgenden Mindestde-ckungssummen ist nachzuweisen
und muss wahrend der Vertragslaufzeit gewahrleistet sein: - Personenschaden Euro
1.000.000,-- - Sachschaden Euro 800.000,-- - Vermoégensschaden/Datenschutzrisiko Euro
1.000.000,--
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Criteriu: Cifra de afaceri specifica anuala

Descrierea criteriului de selectie: - Umsatz des Unternehmens in den letzten drei
abgeschlossenen Geschaftsjahren, soweit er Leistungen betrifft, die mit der zu vergebenden
Leistung vergleichbar sind (Eigenerklarung zur Eignung und Zuverlassigkeit). Der Bewerber
muss zur Sicherstellung seiner wirtschaftlichen Stabilitat und Leistungsfahigkeit in den letzten
drei zum Zeitpunkt der Abgabe des Angebots abgeschlossenen Geschaftsjahren jeweils einen
Jahresumsatz von mindestens 2,5 Millionen Euro mit vergleichbaren Leistungen im Bereich
der Call-Center-Dienstleistungen nachweisen. Mal3geblich sind die jeweiligen Geschéftsjahre
des Unternehmens; ein vom Kalenderjahr abweichendes Geschaftsjahr wird entsprechend
bertcksichtigt. Dieser Mindestumsatz dient als Indikator fur die wirtschaftliche Substanz und
Zuverlassigkeit des Bewerbers sowie dessen Fahigkeit, Projekte des geforderten Umfangs
verlasslich abwi-ckeln zu kénnen.

Criteriu: Raport financiar

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. Malgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: o Allgemeine Unternehmensdaten:
Bewertet wird die allgemeine Eig-nung des Unternehmens (z. B. Aufbau, Unternehmensgrélie,
Standort bzw. Standorte, Rechtsform, Organisationsstruktur, Geschéaftsfelder). Die Darstellung
kann wahlweise als Word-Dokument (DOCX) mit max. 7 Seiten oder PowerPoint-Prasentation
(PPTX) mit max. 10 Seiten erstellt werden, die Einreichung hat jedoch ausschlieB3lich im PDF-
Format zu erfolgen.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 15,00

Criteriu: Masuri pentru asigurarea calitatii

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. MaRgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: - Kernkompetenz des Unternehmens:
Bewertet wird hierbei die Dauer und Umfang der bisherigen Tatigkeit im relevanten
Leistungsbereich, Spezialisierungen im Leistungsbereich des Unternehmens.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 7,00

Criteriu: Masuri pentru asigurarea calitatii

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. MaRgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: - Unternehmensphilosophie, Leitbild,
Unternehmenswerte und -Kultur: Bewertet wird, ob und inwieweit die Unternehmens-
philosophie, das Leitbild und die Unternehmenswerte und -Kultur des Unternehmens mit
denen der Auftraggeberin Ubereinstimmen.
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Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii
Ponderare (puncte, valoare exacta): 8,00

Criteriu: Masuri pentru asigurarea calitatii

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. MaRgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: - Qualitatsverstandnis, Kundennahe:
Bewertet wird das Quali-tatsverstandnis und die Art der Kundennahe des Unternehmens
hinsichtlich der Eignung fur die ausgeschriebene Leistung.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 8,00

Criteriu: Masuri de management al mediului

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. MaRgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: - Okologische Nachhaltigkeit:
Bewertet wird, wie das Unternehmen 6konomische Nachhaltigkeit lebt und gestaltet und
inwiefern dies mit der 6kologischen Nachhaltigkeit der Auftraggeberin tbereinstimmt.
Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 7,00

Criteriu: Numarul personalului managerial

Descrierea criteriului de selectie: Hinweis: Die im DTVP auszuwahlende "Art des Kriteriums"
bildet das nachfolgend beschriebene Bewertungskriterium nicht vollstandig ab. Da die
Auswahl einer Art des Kriteriums im DTVP verpflichtend ist, wurde die am ehesten zutreffende
Kategorie ausgewahlt. MaRgeblich fur die Bewertung sind ausschliel3lich die nachfolgend
beschriebenen Anforderungen und Bewertungskriterien: - Leistungsfahigkeit und Ressourcen -
Personelle Ressourcen: Bewertet wird die Mitarbeiterstruktur sowie die organisatorische
Betreuungsstruktur des Unternehmens anhand des Verhaltnisses von Teamleiterinnen bzw.
Teamleitern zu den eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern im Bereich Callcenter.
Berucksichtigt wird insbesondere, ob eine angemessene fachliche Flihrung, Betreuung und
Qualitatssicherung der Mitarbeitenden gewahrleistet ist.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 15,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betreute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

690911-2026 Page 5/10



Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii
Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grélienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 1 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Komplexitat und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der
erbrachten Leistungen sowie der Umfang der Ubernommenen Verantwortung, insbesondere
hinsichtlich eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen,
Qualitatssicherung und Umgang mit sensiblen Daten. Umgang mit sensiblen bzw.
schutzbedurftigen Daten. Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.
Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betrrute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grélienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 2 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenunabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Komplexitat und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der
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erbrachten Leistungen sowie der Umfang der ibernommenen Verantwortung, insbesondere
hinsichtlich eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen,
Qualitatssicherung und Umgang mit sensiblen Daten.Umgang mit sensiblen bzw.
schutzbedurftigen Daten. Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.
Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 4,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Vergleichbarkeit der Leistung und des Umfelds: Art und Umfang der erbrachten Leistungen,
Branche / fachliches Umfeld, Art und Struktur der Auftraggeberin, betreute Ziel- bzw.
Nutzergruppen.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 3,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Projektvolumen: Volumen und Grélienordnung der Leistung: Bewertet wird das in der
Referenz nachgewiesene jahrliche Volumen erfolgreicher Anrufe im Verhaltnis zur
ausgeschriebenen Leistung (150.000 erfolgreiche Anrufe/Jahr).

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 3,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien: Komplexitat
und Verantwortungsumfang der Leistung: Bewertet werden die Komplexitat der erbrachten
Leistungen sowie der Umfang der GUbernommenen Verantwortung, insbesondere hinsichtlich
eigenstandiger Bearbeitung, fachlicher Anforderungen, Schnittstellen, Qualitatssicherung und
Umgang mit sensiblen Daten.Umgang mit sensiblen bzw. schutzbedurftigen Daten.
Anforderungen an Datenschutz und Informationssicherheit.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 3,00

Criteriu: Referinte despre servicii specificate

Descrierea criteriului de selectie: Referenzprojekt 3 - Vergleichbare Callcenter-Dienstleistung
(branchenabhangig) Bewertet wird die Referenz anhand der folgenden Kriterien:
Branchenzugehdrigkeit der Referenz: Bewertet wird, ob die Referenz hinsichtlich der Branche
vergleichbar ist mit der ausgeschriebenen Leistung.

Criteriile vor fi utilizate pentru a selecta candidatii care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa
a procedurii

Ponderare (puncte, valoare exacta): 7,00

Informatii privind a doua etapa a unei proceduri in doua etape:

Numarul minim de candidati care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa a procedurii: 3
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Numarul maxim de candidati care urmeaza sa fie invitati in a doua etapa a procedurii: 3
Procedura se va desfasura in mai multe etape. In fiecare etapa, unii participanti pot fi eliminati

5.1.10. Criterii de atribuire
Criteriu:
Tip: Pret
Denumire: Bewertung Preis
Descriere: Bewertung Preis
Categorie a criteriului de atribuire greutate: Ponderare (procentaj, valoare exacta)
Numar legat de criteriul de atribuire: 50
Criteriu:
Tip: Calitate
Denumire: Bewertung Qualitat
Descriere: Bewertung Qualitat
Categorie a criteriului de atribuire greutate: Ponderare (procentaj, valoare exacta)
Numar legat de criteriul de atribuire: 50

5.1.11. Documentele achizitiei
Limbile in care documentele achizitiei sunt disponibile oficial: germana
Termenul-limita pentru solicitarea de informatii suplimentare: 05/11/2026 23:59:59 (UTC+01:
00) ora Europei Centrale, ora de vara a Europei Occidentale
Unde se gasesc documentele achizitiei: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C
/documents
Canal de comunicare ad-hoc:
URL: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/CXP4YHOMV1C

5.1.12. Conditiile achizitiei publice
Conditiile procedurii:
Data estimata de trimitere a invitatiilor de depunere a ofertelor: 20/11/2026
Conditii de depunere:
Depunere electronica: Obligatorie
Adresa de depunere: https://www.dtvp.de/Satellite/notice/ CXP4YHOMV1C
Limbile in care pot fi depuse ofertele sau cererile de participare: germana
Catalog electronic: Nu este permisa
Variante: Nu este permisa
Ofertantii pot depune mai multe oferte: Nu este permisa
Termenul-limita pentru primirea cererilor de participare: 12/11/2026 10:00:00 (UTC+01:00) ora
Europei Centrale, ora de vara a Europei Occidentale
Informatii care pot fi completate dupa termenul-limita de depunere:
La latitudinea cumparatorului, o parte din documentele lipsa legate de ofertant pot fi depuse
ulterior.
Informatii suplimentare: Folgende Unterlagen kdnnen nicht nachgereicht werden:
Angebotsblatt Preisblatt Bewertungskriterien/Konzepte
Clauzele contractuale:
Executarea contractului trebuie efectuata in cadrul unor programe de angajare protejata: Nu
se stie inca
Conditii privind executarea contractului: Die genannten Kernleistungen des Auftrags,
insbesondere die operative Betreuung der Kommunikationskanale im Dialogmanagement (z.
B. Inbound- und Outbound-Kommunikation) sowie des Kundenservice, unterliegen dem
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Selbstausfiihrungsgebot. Eine vollstandige Ubertragung dieser Leistungen auf
Nachunternehmer ist unzulassig. Die Kernleistungen kbnnen den Bewerbungsbedingungen
und der Leistungsbeschreibung enthommen werden.

Facturare electronica: Obligatorie

Se va utiliza comanda electronica: nu

Se va utiliza plata electronica: nu

5.1.15. Aspecte tehnice
Acord-cadru:
Acord-cadru, fara reluarea procedurii concurentiale
Numarul maxim de participanti: 1
Justificarea duratei acordului-cadru: Die vorgesehenen Callcenter-Dienstleistungen missen
technisch in die bestehende ITInfrastruktur des Auftraggebers eingebunden werden. Dies
umfasst insbesondere: die Anbindung an interne Systeme (z.B. CRM, Ticket oder
Kampagnenmanagementsysteme), die Einrichtung sicherer Schnittstellen und
Datenubertragungswege, die Implementierung von Datenschutz- und Sicherheitsvorgaben, die
Abstimmung und Anpassung technischer Prozesse, die Schulung des eingesetzten Personals
im Umgang mit den spezifischen Systemen des Auftraggebers. Diese technische Integration
erfordert einen erheblichen initialen Aufwand sowohl beim Auftraggeber als auch beim
Auftragnehmer. Eine zu kurze Vertragslaufzeit wirde dazu fuhren, dass dieser Aufwand in
kurzen Intervallen erneut anfallt und damit unverhaltnismalig hohe Kosten und
Ressourcenbindungen verursacht. Die sechsjahrige Laufzeit stellt sicher, dass die einmalige
technische Implementierung Uber einen angemessenen Zeitraum genutzt werden kann.
Dadurch wird die Wirtschaftlichkeit der Beschaffung erhoht und die Kontinuitat der technischen
Ablaufe gewahrleistet.
Informatii despre sistemul dinamic de achizitii:
Nu exista un sistem dinamic de achizitie

5.1.16. Informatii suplimentare, mediere si cai de atac
Organizatie de mediere: Bundeskartellamt
Organizatia responsabila cu caile de atac: Bundeskartellamt
Organizatia care furnizeaza informatii suplimentare cu privire la procedura de achizitii: AOK
Baden-Wurttemberg
Organizatia care furnizeaza mai multe informatii cu privire la caile de atac: Bundeskartellamt
Organizatia care primeste cererile de participare: AOK Baden-Wirttemberg

8. Organizatii

8.1. ORG-0001
Denumire oficiala: AOK Baden-Wirttemberg
Numar de inregistrare: DE168368778
Adresa postala: Presselstralle 19
Localitate: Stuttgart
Cod postal: 70191
Subdiviziunea tarii (NUTS): Stuttgart, Stadtkreis (DE111)
Tara: Germania
E-mail: berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de
Telefon: +49 7116525-29002
Rolurile acestei organizatii:
Cumparator

690911-2026 Page 9/10


mailto:berichtsstellevergabenaokbw@bw.aok.de

Organizatia care furnizeaza informatii suplimentare cu privire la procedura de achizitii
Organizatia care primeste cererile de participare

8.1. ORG-0002
Denumire oficiala: Bundeskartellamt
Numar de inregistrare: t:0228-9499-0
Adresa postala: Kaiser-Friedrich-Str. 16
Localitate: Bonn
Cod postal: 53113
Subdiviziunea tarii (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Tara: Germania
E-mail: vk@bundeskartellamt.bund.de
Telefon: +49 228-9499-0
Rolurile acestei organizatii:
Organizatia responsabila cu caile de atac
Organizatia care furnizeaza mai multe informatii cu privire la caile de atac
Organizatie de mediere

8.1. ORG-0003
Denumire oficiald: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts
des BMI)
Numar de inregistrare: 0204:994-DOEVD-83
Localitate: Bonn
Cod postal: 53119
Subdiviziunea tarii (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Tara: Germania
E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100
Rolurile acestei organizatii:
TED eSender

Informatii privind anuntul

Identificatorul/versiunea anuntului: daec86ea-4cf4-456b-9232-6134830b8dfa - 01

Tip de formular: Procedura concurentiala

Tip de anunt: Anunt de participare sau de concesionare - regim standard

Subtipul anuntului: 16

Data notificarii expedierii: 05/10/2026 15:27:29 (UTC+02:00) ora Europei de Est, ora de vara a
Europei Centrale

Limbile in care acest anunt este disponibil oficial: germana

Numarul de publicare al anuntului: 690911-2026

Numarul editiei JO S: 194/2026

Data publicarii: 07/10/2026
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