GELSENWASSER .

GAS. STROM. NATURLICH WASSER.

Teil I: Angaben zum Qualifizierungssystem und zum Auftraggeber

Die GELSENWASSER AG als Sektorenauftraggeber in den Geschaftsbereichen :

Erzeugung, Fortleitung und Abgabe von Gas, Warme, Strom und Wasser

beabsichtigt die Einfiihrung eines Qualifizierungssystems fiir Dienstleistungen im Kundenservice

(Telefonische Kundenbearbeitungsprozesses fiir das Privat- und Gewerbekundengeschift).

Durch das Qualifizierungssystem soll dem Auftraggeber bei der Beschaffung von Dienstleistungen
im Kundenservice fiir telefonische Kundenbearbeitungsprozesse ein geeigneter Bieterkreis

aufgezeigt werden.

Die Bekanntmachung zur Einrichtung dieses Qualifizierungssystems ersetzt den Aufruf zur

Teilnahme am Vergabeverfahren durch Veroffentlichung i. S. d. § 48 Abs. 9 Nr. V SektVO.

Die Beantwortung der Fragen erbitten wir ausschlieRlich auf diesem Fragebogen. Sollte der Raum fiir
die Beantwortung nicht ausreichen, bitten wir Sie, ein gesondertes Blatt zu verwenden. Bitte legen

Sie die Referenzen und das Organigramm als Anlage zum Fragebogen bei.

Zur Verringerung des Nachweisaufwands auf Bewerberseite sieht der Auftraggeber fiir einen GroRteil
der geforderten Eignungsanforderungen Eigenerkldarungen vor. Der Auftraggeber behalt sich jedoch
vor, die Angaben einzelner Eigenerklarungen von den Bietern, deren Angebote fiir den Zuschlag
vorgesehen sind, durch Vorlage der entsprechenden Bescheinigungen der zustandigen Stellen

bestatigen zu lassen.

Bei Anforderung der Nachweise und Bescheinigungen bitten wir Sie, diese innerhalb von 14
Kalendertagen nach Eingang der entsprechenden schriftlichen Aufforderung im jeweiligen konkreten
Vergabeverfahren bei der GELSENWASSER AG einzureichen. MaRgeblich fiir die Fristwahrung ist der
Tag des Eingangs bei GELSENWASSER AG. Im Falle des fruchtlosen Fristablaufs behalt der

Auftraggeber sich vor, den zweitplatzierten Bewerber zur Vervollstandigung seiner Bewerbung liber
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die Nachweise und Bescheinigungen aufzufordern und diesem nach entsprechender Vorlage den

Auftrag zu erteilen.

Sollten sich im Verlauf des Verfahrens objektiv begriindete Zweifel an der Richtigkeit der
Eigenerklarungen der Qualifizierungssystemteilnehmer ergeben, ist der Auftraggeber gehalten,
weitere Nachforschungen anzustellen und behalt sich auch fiir diesen Fall vor, die liber die
genannten Eigenerklarungen hinausgehenden Erklarungen und Nachweise zum Beleg der Eignung
anzufordern. Auch in diesem Fall haben Sie die angeforderten Erklarungen und Nachweise innerhalb
von 14 Kalendertagen nach Eingang der entsprechenden schriftlichen Aufforderung bei der
GELSENWASSER AG einzureichen. Malgeblich fiir die Fristwahrung ist auch in diesem Fall der Tag des
Eingangs bei GELSENWASSER AG. Sollte sich herausstellen, dass der Qualifizierungssystemteilnehmer
unzutreffende Angaben gemacht hat, stellt allein dies bereits einen Ausschlussgrund dar. Den
Ausschluss behalt sich der Auftraggeber zudem fiir den Fall vor, dass der Qualifizierungs-
systemteilnehmer die Vorlagefrist von 14 Kalendertagen nach Eingang der entsprechenden

schriftlichen Aufforderung nicht einhalt.

Sollten sich nach Abgabe lhres Teilnahmeantrags bei der GELSENWASSER AG Anderungen in Bezug
auf die gemachten Angaben ergeben, sind Sie verpflichtet, uns diese unverziglich mitzuteilen

(Anderungsanzeige).

GELSENWASSER AG - Ansprechpartner fiir Fragen und Anderungsanzeigen:
Fragen zum PQ-Verfahren oder Anderungsanzeigen senden Sie bitte ausschlieRlich per E-Mail an:

GELSENWASSER AG

Bernd Ruttert

Telefon: (0209) 708-1202

Fax: (0209) 708-1717

E-Mail: bernd.ruttert@gelsenwasser.de
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Teil II: Angaben zum Bewerber

Die einzelnen Punkte sind von jedem Einzelbewerber und jedem Mitglied einer
Bewerbergemeinschaft zu beantworten.

A: Angaben zum Bewerber
IL.1 Angaben zum Unternehmen (Info)

Firmenname:

Postanschrift:

Telefon:

Telefax:

E-Mail:

Internetadresse:

Ggf. Umsatzsteuer-
Identifikationsnummer:

I1.2 Gesellschaftsform (Info)

Personengesellschaft:

(genaue Bezeichnung)

Kapitalgesellschaft:
(genaue Bezeichnung)

Angaben der Eigentlimerverhaltnisse:

Eigentiimer >25%

Eigentimer >50%
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I1.3 Unternehmensstandorte (Info)
| Funktlond i Anzahl Mitarbeiter
Standort mit PLZ (Ve-rwa t.ung / Produktion,
Vertriebsniederlassung / etc.) Kaufmannisch Technisch
.4 Form der Teilnahme (Info)
Bitte geben Sie an, ob Sie als Einzelbewerber oder gemeinsam mit anderen als Bewerbergemeinschaft
am Qualifizierungssystem teilnehmen.
[0 Einzelbewerber [0 Bewerbergemeinschaft
Falls Sie einen Antrag auf Aufnahme in das Qualifizierungssystem als Bewerbergemeinschaft
abgeben, tragen Sie bitte dafiir Sorge, dass die librigen Mitglieder Ihrer Bewerbergemeinschaft
ebenfalls einen ausgefiillten und unterschriebenen Fragebogen vorlegen! Die weiteren Angaben
unter Ziffer 1.4 dieses Fragebogens miissen nur dann von lhnen gemacht werden, wenn Sie den
Antrag auf Aufnahme in das Qualifizierungssystem als Bewerbergemeinschaft stellen.
.4.1  Mitglieder der Bewerbergemeinschaft (K.O.)

Geben Sie bitte an, welche weiteren Unternehmen mit Ihnen gemeinsam als Bewerbergemeinschaft
einen Antrag auf Qualifizierung stellen.
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1.4.2 Bezeichnung der Bewerbergemeinschaft (Info)

Wie lautet die Bezeichnung der Bewerbergemeinschaft?

1.4.3  Bevollmachtigung des Vertreters der Bewerbergemeinschaft (K.O.)

Mit der Unterschrift unter diesen Fragebogen erklaren Sie, dass das Bewerbergemeinschaftsmitglied

als bevollmachtigter Vertreter der Bewerbergemeinschaft samtliche Mitglieder der

Bewerbergemeinschaft gegeniliber dem Auftraggeber rechtsverbindlich vertritt.

1.4.4  Eigene Funktion in der Bewerbergemeinschaft (Info)

Bitte geben Sie an, welche Funktion (Federfiihrung, verantwortlich fiir welche
Leistungsgegenstande/Aufgabenbestandteile) Sie innerhalb der Bewerbergemeinschaft ausiben.

1.4.5 Gesamtschuldnerische Haftung der Bewerbergemeinschaft (K.O.)

Mit der Unterschrift unter diesen Fragebogen erkldren Sie, dass alle Mitglieder der Bewerbergemeinschaft und
der etwaigen spateren Bietergemeinschaft in diesem Vergabeverfahren und einer sich ggf. anschlieenden
Auftragserbringung als Gesamtschuldner haften.
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B: Angaben zu Vertretern des Bewerbers

Name(n) und Anschrift(en) der Person(en), die zur Vertretung des Bewerbers in diesem

Priqualifikationsverfahren erméichtigt und Ansprechpartner fiir den Auftraggeber ist/sind (Info):

Name:

Position/Beauftragt in

seiner/ihrer Eigenschaft als:

Postanschrift:

Name:

Telefon:

E-Mail:

Name:

Position/Beauftragt in

seiner/ihrer Eigenschaft als:

Postanschrift:

Name:

Telefon:

E-Mail:
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IL.5

1.5.1

11.5.2

C: Angaben zur Inanspruchnahme der Kapazititen anderer

Unternehmen bzw. zu Unterauftragnehmern

Eignungsleihe

Eignungsleihe, insbesondere durch Nachunternehmereinsatz (Info)

Beabsichtigen Sie zur Erflllung der nachfolgenden Eignungskriterien (Teil IV, Ziffer IV.10 ff.,) die
Kapazitdten anderer Unternehmen in Anspruch zu nehmen, bspw. durch eine Einbindung als
Nachunternehmer oder Zulieferer?

O Ja 1 Nein

Falls ja, legen Sie bitte flr jedes der betreffenden Unternehmen eine separate, vom jeweiligen
Unternehmen ordnungsgemaR ausgefllte und unterschriebene Verpflichtungserklarung gemafl dem
beigefligten Formblatt zu Ziffer C.11.5 (,Verpflichtungserklarung fir Nachunternehmer und sonstige
andere Unternehmen, deren Kapazitaten nach Ziffer C.Il.5 gemaR § 48 Abs. 7 SektVO in Anspruch
genommen werden sollen”) vor (s. I.5.3).

Umfang der Eignungsleihe (K.O.)
Sofern die Frage 11.5.1 mit ja beantwortet wurde, bitten wir um Angabe fiir welche Eignungskriterien

und damit Leistungsbereiche die Kapazitdten anderer Unternehmen in Anspruch genommen werden
sollen sowie um Benennung dieser Unternehmen.
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11.5.3

Verpflichtungserklarung (K.O.)

Der Bewerber garantiert, dass die zur Erfiillung der Eignungskriterien vorgesehenen Unternehmen
(Dritte) jederzeit liber die im Leistungsbereich allgemein iiblichen und den Regeln der Technik
entsprechenden erforderlichen Ressourcen (Personal, Hard- und Software) verfiigen, sowie die
Eignungsanforderungen dieses Qualifizierungssystems erfiillen, soweit sie zur Leistungsiibernahme
vorgesehen sind.

Der Bewerber muss dem Auftraggeber nachweisen, dass er wahrend der gesamten Giiltigkeitsdauer
des Qualifizierungssystems auf die Kapazitaten der Dritten zuriickgreifen kann, bspw. durch eine
entsprechende Verpflichtungserklarung der als Dritte vorgesehenen Unternehmen, § 48 Abs. 7
SektVO.

Die entsprechenden Verpflichtungserklarung/en ist/sind gemaR Formblatt zu Ziffer C.I11.5
(,,Verpflichtungserklarung fiir Nachunternehmer und sonstige andere Unternehmen, deren
Kapazitdten nach Ziffer C.11.5 gem3B § 48 Abs. 7 SektVO in Anspruch genommen werden sollen”) den

Bewerbungsunterlagen beizufiigen (s. 11.5.1).

Verpflichtungserklarung/en liegt/liegen bei

1 Ja 1 Nein
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.1

d)
e)
f)

g)
h)

)

Teil III - Ausschlussgriinde

A: Griinde im Zusammenhang mit einer strafrechtlichen
Verurteilung (Ausschlussgriinde nach § 123 GWB) (K.O.)

Ausschlussgriinde im Zusammenhang mit einer strafrechtlichen Verurteilung nach § 123 Abs. 1 GWB

Liegt gegen den Bewerber oder eine Person, deren Verhalten nach § 123 Abs. 3 GWB" dem Bewerber
zuzurechnen ist, aus einem der nachstehend aufgefiihrten Griinde eine rechtskraftige Verurteilung
vor, wobei die Verurteilung héchstens flinf Jahre zuriickliegt oder ein unmittelbar im Urteil
festgelegter Ausschlusszeitraum noch nicht verstrichen ist? Oder wurde gegen den Bewerber
innerhalb der vergangenen flinf Jahre eine GeldbufRe nach § 30 des Gesetzes (iber
Ordnungswidrigkeiten rechtskraftig festgesetzt wegen einer der nachfolgend bezeichneten Straftaten?

§ 129 des Strafgesetzbuches - StGB (Bildung krimineller Vereinigungen), § 129a StGB (Bildung
terroristischer Vereinigungen), § 129b StGB (kriminelle und terroristische Vereinigungen im Ausland),
§ 89c des StGB (Terrorismusfinanzierung) oder wegen der Teilnahme an einer solchen Tat oder wegen
der Bereitstellung oder Sammlung finanzieller Mittel in Kenntnis dessen, dass diese finanziellen Mittel
ganz oder teilweise dazu verwendet werden oder verwendet werden sollen, eine Tat nach § 89a
Absatz 2 Nummer 2 des Strafgesetzbuchs zu begehen,

§ 261 StGB (Geldwasche, Verschleierung unrechtmaRig erlangter Vermogenswerte),

§ 263 StGB (Betrug), soweit sich die Straftat gegen den Haushalt der EU oder gegen Haushalte richtet,
die von der EU oder in ihrem Auftrag verwaltet werden,

§ 264 StGB (Subventionsbetrug), soweit sich die Straftat gegen den Haushalt der EU oder gegen
Haushalte richtet, die von der EU oder in ihrem Auftrag verwaltet werden,

§ 299 StGB (Bestechlichkeit und Bestechung im geschéftlichen Verkehr),

§ 108e StGB (Bestechlichkeit und Bestechung von Mandatstragern)),

den §§ 333 und 334 StGB (Vorteilsgewahrung und Bestechung), jeweils auch in Verbindung mit§ 335a
StGB (Auslandische und internationale Bedienstete),

Artikel 2 § 2 des Gesetzes zur Bekampfung internationaler Bestechung (Bestechung auslandischer
Abgeordneter im Zusammenhang mit internationalem Geschaftsverkehr) oder

den §§ 232 und 233 StGB (Menschenhandel) oder § 233a StGB (Férderung des Menschenhandels).

! § 123 Abs. 3 GWB lautet: ,,Das Verhalten einer rechtskrdftig verurteilten Person ist einem Unternehmen
zuzurechnen, wenn diese Person als fiir die Leitung des Unternehmens Verantwortlicher gehandelt hat; dazu
gehért auch die Uberwachung der Geschiiftsfiihrung oder die sonstige Ausiibung von Kontrollbefugnissen in
leitender Stellung.”
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Einer Verurteilung oder der Festsetzung einer GeldbuBe im Sinne des Vorbezeichneten stehen eine
Verurteilung oder die Festsetzung einer GeldbufRe nach den vergleichbaren Vorschriften anderer
Staaten gleich.

O Ja J Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

Falls ja, machen Sie bitte folgende Angaben:

Datum der Verurteilung: e et te sreerereeene
Grund fUr die VerurteilUNg: ettt s et sr et e
Verurteilte Person: e e e

Soweit im Urteil festgelegt,
Dauer des AUSSChIUSSZEITFAUMS: ettt et caeseraes e sae st e e sresnnes

1.2 Verpflichtung zur Zahlung von Steuern, Abgaben oder Beitragen zur Sozialversicherung
(Ausschlussgriinde nach § 123 Abs. 4 GWB) (K.O)

Ist der Bewerber seinen Verpflichtungen zur Zahlung von Steuern, Abgaben oder Beitragen zur

Sozialversicherung nicht nachgekommen und wurde dies durch eine rechtskraftige Gerichts- oder
bestandskraftige Verwaltungsentscheidung festgestellt?

O Ja J Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

Falls Sie ,Ja“ geantwortet haben: Ist der Bewerber seinen Verpflichtungen dadurch nachgekommen,
dass er die Zahlung vorgenommen oder sich zur Zahlung der Steuern, Abgaben und Beitrage zur
Sozialversicherung einschlieRlich Zinsen, SGumnis- und Strafzuschlagen verpflichtet hat?

O Ja O Nein
(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)
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111.3 Selbstreinigung (Info)

Im Falle eine Verurteilung i.S.d. Ill.1 oder I1.2: Wurden MaBnahmen getroffen, um trotz des Vorliegens eines
einschlagigen Ausschlussgrundes die Zuverlassigkeit wieder herzustellen und nachzuweisen (Selbstreinigung
i.S5.d. § 125 GWB)?

O Ja J Nein

Falls ja, bitte beschreiben Sie die MaRnahmen

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, entsprechende Nachweise einzufordern.)
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B: Griinde im Zusammenhang mit der Entrichtung von Steuern oder
Sozialversicherungsbeitragen

.4 Zahlung von Steuern (K.O.)

Die Verpflichtung zur Zahlung von Steuern und Abgaben ist ordnungsgemal erfillt.

O Ja J Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

1.5 Zahlung von Sozialabgaben (K.O.)

Die Verpflichtung zur Zahlung der Beitrage zur gesetzlichen Sozialversicherung, Sozialkassen und der
Krankenversicherungsbeitrage ist ordnungsgemaR erfillt.

0 Ja 1 Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

.6 Beitragszahlung an die Berufsgenossenschaft (K.O.)

Das Unternehmen hat sich bei der Berufsgenossenschaft angemeldet und seine Verpflichtung zur
Zahlung der Beitrage an die Berufsgenossenschaft erfillt.

1 Ja 1 Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)
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.7

C: Griinde im Zusammenhang mit Insolvenz, Interessenkonflikten oder
beruflichem Fehlverhalten

Insolvenzverfahren (K.O.*)

Befinden Sie sich in einem Insolvenz-, Liquidations- oder Vergleichsverfahren oder wurde ein
vergleichbares gesetzlich geregeltes Verfahren eréffnet oder die Er6ffnung beantragt oder der Antrag
mangels Masse abgelehnt oder wurde ein Insolvenzplan rechtskraftig bestatigt? Ist Ihr Unternehmen
zahlungsunfahig oder hat es seine Tatigkeit eingestellt?

O Ja J Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

.8

.9

Falls ja, bitte erlautern Sie, warum Sie unter Berlicksichtigung der geltenden nationalen Vorschriften

und MaRBnahmen betreffend die Fortfilhrung der Geschaftstatigkeit dennoch in der Lage sind, Auftrage
zu erfillen.

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung
Nachweise einzufordern.)

VerstoRe gegen umwelt-, sozial- oder arbeitsrechtliche Verpflichtungen (K.O.*)

Hat der Bewerber bei der Ausfiihrung 6ffentlicher Auftrdge gegen geltende umwelt-, sozial- oder
arbeitsrechtliche Verpflichtungen verstofRen?

O Ja J Nein

Falls ja, bitte erldutern Sie, gegen welche Verpflichtungen verstoRen wurde.

Sonstige schwere Verfehlung (K.O.*)
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Liegt eine sonstige schwere Verfehlung des Bewerbers oder einer Person, deren Verhalten nach § 123

Abs. 3 GWB’” dem Bewerber zuzurechnen ist, vor, durch die die Integritat des Bewerbers in Frage

gestellt wird, z.B.

a)
b)

h)
i)
j)
k)
1)

VerstoRe gegen § 81 des Gesetzes gegen Wettbewerbsbeschrankungen (GWB),

eine Straftatbegehung im Rahmen der unternehmerischen Betatigung gemals §§ 331 bis 335 StGB
(Vorteilsannahme, Bestechlichkeit, Vorteilsgewahrung, besonders schwere Falle der
Bestechlichkeit und Bestechung),

§ 265b StGB (Kreditbetrug),

§ 266 StGB (Untreue),

§ 266 a StGB (Vorenthaltung und Veruntreuung von Arbeitsentgelt),

§ 298 StGB (Wettbewerbsbeschrankende Absprachen bei Ausschreibungen),

eine Straftatbegehung nach §§ 19, 20, 20a und 22 des Gesetzes liber die Kontrolle von
Kriegswaffen,

eine Straftatbegehung nach § 283 ff. StGB (Delikte im Zusammenhange mit Insolvenzverfahren),
§ 306 StGB (Brandstiftung),

§ 319 StGB (Baugefahrdung),
§§ 324, 324a StGB (Gewasser- und Bodenverunreinigung),
§ 326 StGB (unerlaubter Umgang mit gefahrlichen Abféllen),

Einem Verstol} gegen diese Vorschriften gleichgestellt sind VerstoRe gegen entsprechende

Strafnormen anderer Staaten.

Ja [J Nein

Falls ja, welcher der vorstehend unter 111.9 a) — |) benannten Tatbestande?

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung

Nachweise einzufordern.)

2 § 123 Abs. 3 GWB lautet: ,,Das Verhalten einer rechtskrdftig verurteilten Person ist einem Unternehmen
zuzurechnen, wenn diese Person als fiir die Leitung des Unternehmens Verantwortlicher gehandelt hat; dazu
gehért auch die Uberwachung der Geschiiftsfiihrung oder die sonstige Ausiibung von Kontrollbefugnissen in
leitender Stellung.”
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.10

.11

Wurde aufgrund dieser oder anderer sonstiger schwerer Verfehlungen desBewerbers
oder einer Person, deren Verhalten nach § 123 Abs. 3 GWB?® dem Bewerber
zuzurechnen ist, eine der nachstehenden Sanktionen gegen den Bewerber verhangt

wie

a) ein wirksames Berufsverbot (§ 70 StGB),
b) ein wirksames vorlaufiges Berufsverbot (§ 132a STPO),
c) eine wirksame Gewerbeuntersagung (§ 35 GewO).

1 Ja 1 Nein

Falls ja, welche der vorstehend benannten Sanktion(en) wurde(n) verhdngt?

Keine wettbewerbsbeschrankenden Absprachen (K.O.*)

Bestatigt der Bewerber, keine Vereinbarungen mit anderen Unternehmen getroffen zu haben, die eine
Verhinderung, Einschrankung oder Verfalschung des Wettbewerbs bezwecken oder bewirken?

1 Ja 1 Nein

Kein Interessenkonflikt (K.O.*)

Besteht nach Kenntnis des Bewerbers ein Interessenkonflikt bei der Durchfiihrung des
Vergabeverfahrens, der die Unparteilichkeit und Unabhéangigkeit einer fiir den Auftraggeber tatigen
Person bei der Durchfiihrung des Vergabeverfahrens beeintrachtigen konnte?

0 Ja [0 Nein

3 § 123 Abs. 3 GWB lautet: ,,Das Verhalten einer rechtskrdftig verurteilten Person ist einem Unternehmen
zuzurechnen, wenn diese Person als fiir die Leitung des Unternehmens Verantwortlicher gehandelt hat; dazu
gehért auch die Uberwachung der Geschiiftsfiihrung oder die sonstige Ausiibung von Kontrollbefugnissen in
leitender Stellung.”
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.12

.13

Falls ja, welcher Interessenkonflikt besteht genau?

Beratung des Auftraggebers als Projektant (K.O.*)

Haben Sie oder ein mit lhnen in Verbindung stehendes Unternehmen den Auftraggeber

bei der Erstellung dieser Qualifikationsunterlagen beraten oder waren Sie auf andere

Art und Weise an der Vorbereitung dieses Qualifizierungssystems oder der sich daran anschlieRenden
Auftragsvergabe(n) beteiligt?

1 Ja 1 Nein

Falls ja, bitte erlautern.

Vorzeitige Vertragsbeendigung / Schadenersatzforderung / Vertragsstrafen (K.O.*)
Hat der Bewerber eine wesentliche Anforderung bei der Ausfiihrung eines fritheren 6ffentlichen
Auftrags oder Konzessionsvertrags erheblich oder fortdauernd mangelhaft erfillt und hat dies zu einer

vorzeitigen Beendigung, zu Schadensersatz oder zu einer vergleichbaren Rechtsfolge wie z.B. einer
Vertragsstrafe gefuihrt?

1 Ja 1 Nein

Falls ja, bitte erldutern
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.14

WahrheitsgemaRe Angaben (K.O.*)

Kann der Bewerber bestatigen, dass er

b)
c)

d)

e)

f)

bei seinen Auskiinften zur Uberpriifung des Nichtvorliegens von Ausschlussgriinden und der
Einhaltung der Eignungskriterien keine schwerwiegenden Tauschung begangen hat,

keine Auskinfte zuriickgehalten hat,
in der Lage sein wird, die ggf. verlangten zusatzlichen Unterlagen unverziiglich vorzulegen,

nicht versucht hat, die Entscheidungsfindung des Auftraggebers in unzulassiger Weise zu
beeinflussen,

nicht versucht hat, vertrauliche Informationen zu erhalten, durch die er unzulassige Vorteile beim
Vergabeverfahren erlangen kénnte, und

weder fahrldssig noch vorsatzlich irrefiihrende Informationen tbermittelt hat, die die
Vergabeentscheidung des Auftraggebers liber Erteilung oder Versagung der Qualifizierung
erheblich beeinflussen kénnten, und auch nicht versucht hat, solche Informationen zu
Gbermitteln?

Ja [J Nein
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.15

D: Sonstige Ausschlussgriinde aufgrund von
innerstaatlichen Rechtsvorschriften

Ausschlussgrund nach § 21 Schwarzarbeitsbekdampfungsgesetz und § 21
Arbeitnehmerentsendegesetz (K.O.)

Liegt gegen den Bewerber oder eine Person, die seinem Verwaltungs-, Leitungs- oder
Aufsichtsgremium angehort oder darin Vertretungs-, Entscheidungs- oder Kontrollbefugnisse hat, aus
einem der nachstehend aufgefiihrten Griinde eine rechtskraftige Verurteilung

- nach
a) § 8 Abs. 1 Nr. 2, §§ 9 bis 11 Schwarzarbeitsbekdmpfungsgesetz,
b) § 404 Abs. 1 oder 2 Nr. 3 des Dritten Buches Sozialgesetzbuch,
c) §815, 15a, 16 Abs. 1 Nr. 1, 1 b oder 2 Arbeitnehmeriiberlassungsgesetz oder
d) § 266a Abs. 1 bis 4 StGB

zu einer Freiheitsstrafe von mehr als drei Monaten oder einer Geldstrafe von mehr als neunzig
Tagessdtzen oder einer GeldbulRe von mehr als 2.500 €

- odergem. § 21 Abs. 1i.V.m. § 23 des Arbeitnehmer-Entsendegesetzes zu einer GeldbuRe von
wenigstens 2.500 Euro vor

- oder wurde der Bewerber in den vergangenen flinf Jahren nach § 98 c Aufenthaltsgesetz von der
Vergabe o6ffentlicher Auftrdge ausgeschlossen?

1 Ja 1 Nein

,Ja“ ist auch anzukreuzen, wenn im Einzelfall angesichts der Beweislage kein verniinftiger Zweifel an
dem Vorliegen einer schwerwiegenden Verfehlung im Sinne des § 21 Abs. 1 Schwarzarbeits-
bekdampfungsgesetzes oder im Sinne des § 21 S. 1 Arbeitnehmerentsendegesetzes besteht.

Falls ja, bitte erldutern

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)
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.16

Ausschlussgrund nach § 19 Abs. 1 Mindestlohngesetz (K.O.)

GemiR § 19 Abs. 3 MiLoG miissen Offentliche Auftraggeber fiir den Bewerber/die Bewerberin beim
Gewerbezentralregister Auskiinfte Gber rechtskraftige BuRgeldentscheidungen wegen einer
Ordnungswidrigkeit nach § 21 Abs. 1 oder 2 MiLoG anfordern oder von diesen eine Erklarung dariiber
verlangen, dass die Voraussetzungen fir einen Ausschluss nach § 19 Absatz 1 MiLoG nicht vorliegen.

Hiermit erklart der Bewerber, dass

- die Voraussetzungen fir einen Ausschluss nach § 19 Abs. 1 MiLoG nachweislich nicht
vorliegen.

- er zur Kenntnis genommen hat, dass auch im Falle einer Erklarung 6ffentliche Auftraggeber
jederzeit zusatzlich Auskiinfte des Gewerbezentralregisters nach § 150a der Gewerbeordnung

in der aktuell glltigen Fassung anfordern kénnen.

- ihm bekannt ist, dass im Fall der Zuschlagserteilung zwingend und zeitnah ein aktueller
Gewerbezentralregisterauszug vorgelegt werden muss.

0 Ja [0 Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

.18

Selbstreinigung (Info)

Sofern einer der vorstehend unter IIl.4 — 111.17 genannten Ausschlussgriinde vorliegt: Wurden
MaRnahmen getroffen, um trotz des Vorliegens eines einschlagigen Ausschlussgrundes die
Zuverlassigkeit nachzuweisen (Selbstreinigung i.S.d. § 125 GWB)?

O Ja 1 Nein

Falls ja, bitte beschreiben Sie die MaRnahmen

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung
entsprechende Nachweise einzufordern.)
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Teil IV: EignungsKriterien

A: Befahigung zur Berufsausiibung

v.1 Eintragung Berufsregister (Info)

Ist der Bewerber im einschlagigen Berufs- oder Handelsregister eingetragen?

O Ja J Nein

Falls ja, bitte geben Sie Ihre Gewerbenummer an

Gewerbenummer:

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

Iv.2 Mitgliedschaft in berufsbezogenen Vereinen oder Verbanden (Info)

Besteht dariiber hinaus die Mitgliedschaft in weiteren berufsbezogenen Vereinen oder Verbanden?

O Ja O Nein

Falls ja, in welchen?
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B. Wirtschaftliche und finanzielle Leistungsfahigkeit

Iv.3 Unternehmenskennzahlen der letzten 3 abgeschlossenen Geschéftsjahre (Info)

20... 20... 20...

1.a) Umsatz in EUR (gesamt)

1.b) Umsatz in EUR soweit er
Leistungen betrifft, die mit der
zu vergebenden Leistung
vergleichbar sind

1.c) Eigenleistungsanteil an
dem unter 1.b) benannten
Umsatz

Bitte Ubersenden Sie, sofern vorhanden, die Geschéaftsberichte fur die betreffenden Jahre.

Iv.4 Betriebshaftpflichtversicherung

IV.4.1 Mindestdeckungssumme (K.O.)

Der Bewerber erklart, dass er eine Betriebshaftpflichtversicherung bei der

(Name des Versicherers)

mit folgenden Mindestdeckungssummen pro Versicherungsfall:

fur Personenschaden 500.000 EUR,
fur Sachschaden 500.000 EUR,
flr Vermogensschaden 500.000 EUR.

abgeschlossen hat.

0 Ja [0 Nein

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

Seite - 21 -




GELSENWASSER .

GAS. STROM. NATURLICH WASSER.

IV.4.2 Hoéhere Deckungssumme (GF: 6)

Falls eine Betriebshaftpflichtversicherung mit hoheren Deckungssummen in jeder Schadensart als den
unter Ziffer 1V.4.1 geforderten Deckungssummen besteht, kreuzen Sie bitte entsprechend an:

a) O

fir Personenschaden: bis 1.000.000 Euro

fir Sachschaden: bis 1.000.000 Euro

flir Vermogensschaden: bis 500.000 Euro

b) O

fir Personenschaden: bis 2.000.000 Euro

fir Sachschaden: bis 2.000.000 Euro

flir Vermogensschaden: bis 1.000.000 Euro

c) d

flr Personenschaden: hoher als 2.000.000 Euro
fir Sachschaden: hoéher als 2.000.000 Euro
flr Vermogensschaden: hoéher als 1.000.000 Euro

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

IV.5

Berufshaftpflichtversicherung (GF: 1)

Hat der Bewerber eine Berufshaftpflichtversicherung abgeschlossen?

1 Ja 1 Nein

Falls ja, bitten wir um Angabe des Versicherers

(Name des Versicherers)

sowie der Mindestdeckungssummen:
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fir Personenschaden:
flir Sachschaden:
flir Vermogensschaden:

(Der Auftraggeber behdlt sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

IV.6

Sicherheitsleistungen (GF: 1)

Der Bewerber ist im Auftragsfall bereit, Sicherheit i.S.d. § 232 BGB zu stellen fiir
a) erhaltene Vorauszahlungen

O Ja O Nein

b) Erfillung der vertraglichen Verpflichtungen

O Ja 0 Nein

c) Mangelanspriiche des Auftraggebers

1 Ja 1 Nein
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V.7

IvV.7.1

IvV.7.2

Iv.8

Iv.9

C: Technische und berufliche Leistungsfihigkeit

Referenzen

Referenzliste (K.O.)
Bitte beschreiben Sie in einer gesondert beizufligenden Referenzliste die aktuellen Auftraggeber

(davon mindestens einer aus dem Energiesektor) mit Benennung der Ansprechpartner (Postanschrift,
Telefon- und Telefaxnummer, E-Mail-Adresse) sowie Vertragsbeginn und —laufzeit.

Referenzen Energiesektor (GF: 6)

Bitte benennen Sie die Auftraggeber aus dem Energiesektor der letzten drei (3) Geschéftsjahre

[0 1 Referenzim Energiesektor
[J 2 -3 Referenzen im Energiesektor

1 mebhr als 3 Referenzen im Energiesektor

Organigramm (Info)

Bitte legen Sie dieser Eigenerklarung als gesonderte Anlage ein aktuelles Organigramm bei, das die
Aufbaustruktur und Verantwortungsbereiche Ihres Unternehmens aufzeigt.

Standorte (GF: 6)
Dem Auftraggeber ist die regionale Nahe zu seiner Hauptverwaltung in Gelsenkirchen sehr wichtig.

Wie grof ist die Entfernung (Luftlinie) des Standortes, an dem der Bewerber beabsichtigt die
Dienstleistung zu erbringen zur Hauptverwaltung Gelsenkirchen des Auftraggebers?

Bitte kreuzen Sie an:
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0  bis 100 km
0  bis 200 km

0 Gber 200 km

IV.10 Mitarbeiter
IV.10.1 Mitarbeiter insgesamt (Info)

Anzahl der im letzten Geschaftsjahr durchschnittlich beschaftigten Mitarbeiter und Aufteilung nach
betrieblichem Einsatz:

Anzahl:

Mitarbeiter insgesamt:
davon:

Leitung:

Verwaltung :

Operativ:

IV.10.2 Berufliche Qualifikation der Mitarbeiter insgesamt (Info)

Anzahl:

Mitarbeiter insgesamt:
davon:

Hochschulabschluss:

zusatzl. berufl. Qualifikation:

abgeschl. Berufsausbildung:

ungelernt:
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IV.10.3 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort (Info)

Anzahl:

Mitarbeiter insgesamt:
davon:

Leitung:

Verwaltung :

Operativ:

IV.10.4 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehen Standort, aufgeteilt nach
Betriebszugehorigkeit (Info)
weniger als 1 Jahr
1-3Jahre
3 -5 Jahre

mehr als 5 Jahre

IV.10.5 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort mit SAP IS-U
Kenntnissen (GF 3)

[0 3 Personen
[0 4-5Personen

] mehrals 5 Personen
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IV.10.6 Deutschsprachige Leistungsabwicklung (Info)

Anzahl der deutschsprachigen Mitarbeiter(Muttersprachler) am fir die Leistungserbringung
vorgesehenen Standort im operativen Bereich:

IV.11 Anbindung des Auftragnehmers an die Systemlandschaft

Vom Auftraggeber werden zurzeit die folgenden Systeme zur Kundenbetreuung

eingesetzt:
e SAPIS-U
e MS Office
e Records-Management
e RMeasy

Das Hosting dieser Systeme erfolgt durch den Auftraggeber.

IV.11.1 Kann der Bewerber den Versand von E-Mails durch ein eigens von ihm bereitgestelltes Mail-
Programm vornehmen? (K.O.)

1 Ja 1 Nein

IV.11.2 Ist der Bewerber bereit, dieses Programm und eventuelle Anpassungen an den Auftraggeber zu
melden? (Info) Anmerkung: Ein Versand aus dem Dokumentenmanagementsystem ist nicht
gewlinscht.

1 Ja 1 Nein

IV.11.3 Der Bewerber soll auf die Systemlandschaft des Auftraggebers zugreifen konnen. Ist der Bewerber
mit der Durchfiihrung eines entsprechenden Integrationsprojektes einverstanden? (K.O.)

0 Ja [0 Nein
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IV.11.4 Beabsichtigt der Bewerber die Einbeziehung von Home-Office-Arbeitspldtzen? (Info)

0 Ja [0 Nein

Falls ja, wie viele Home-Office-Arbeitsplatze? (Info)

IV.12 Vorgaben an die IT-Systeme (K.O.)

Kann der Bewerber den Nachweis erbringen, dass er Giber IT-Systeme verfiigt, die den modernen
Standards und den gesetzlichen Anspriichen geniigen, insbesondere

e Unterbringung der IT in gesicherten Rdumen

¢ Redundante Auslegung auf den gesamten Datenfluss (Datenkabel / Datenbanken / Server,
etc.), die TK-Anlage und die Stromversorgung der Standorte

e  Hard- und Systemsoftware (inkl. Sicherungs- und Speichersysteme)

e Datenhaltungssysteme

e Datenkommunikationssysteme

1 Ja 1 Nein

Falls ja, wie wird der Nachweis erbracht?

Seite - 28 -



GELSENWASSER .

GAS. STROM. NATURLICH WASSER.

IV.13  Erreichbarkeit der IT-Systeme

IV.13.1 Kann der Bewerber fiir alle unter IV.12 aufgefiihrten IT-Systeme eine Erreichbarkeit von 99,80 % pro
Jahr garantieren? (K.O.)

O Ja [0 Nein

IV.13.2 Kann der Bewerber garantieren, dass spatestens 15 Minuten nach Eintritt eines Fehlers der
Auftraggeber iiber seine nicht mehr gewihrleistete Erreichbarkeit informiert wird? (K.O.)

0 Ja [0 Nein

Falls ja, wie erfolgt die Information?

IV.14 Datenschutz und -sicherheit

1V.14.1 Kann der Bewerber den Nachweis erbringen, dass alle erforderlichen organisatorischen(Organisation,
Arbeitsanweisungen etc.) und IT-technischen (Zugriffsschutz auf Daten und Prozesse, administrative
Aufgaben) SchutzmaBnahmen vorhanden sind und angewendet werden? (K.O.)

1 Ja 1 Nein
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IV.14.2 Vom Bewerber sind die MaBnahmen anzugeben, die gewahrleisten, dass Daten weder verfilscht
werden noch verloren gehen kénnen (Zugriffsschutz, Protokollierung, Datensicherung, Backup, etc.)
(Info)

IV.14.2.1 Ist der Bewerber bereit, im Auftragsfall das beigefiigte Dokument Auftragsdatenverarbeitung”
rechtsverbindlich zu unterzeichnen? (K.O.)

O Ja [0 Nein

IV.15 Schnittstellendefinition

IV.15.1 Garantiert der Bewerber den Schnittstellenstandard ,,csv-Datei“? (K.0.) Anmerkung: Aufbau je
Auswertung nach Vorgabe des Auftraggebers

1 Ja 1 Nein

IV.15.2 Werden andere/weitere Formate / Kommunikationswege vom Bewerber vorgeschlagen? (Info)

O Ja [0 Nein

Falls ja, welche?
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IV.16 Technische Ausstattung des Call-Centers

IV.16.1 Ist das Call-Center des Bewerbers mit einer ACD-IVR-Anlage ausgeriistet? (K.O.)

1 Ja 1 Nein

IV.16.2 Ermoglicht die beim Bewerber vorhandene Anlage Skill-Based-Routing? (K.O.)

1 Ja 1 Nein

IV.16.3 Welche Reportingmaoglichkeiten bietet die beim Bewerber vorhandene Anlage? (Info)

IV.16.4 Kann die beim Bewerber eingesetzte ACD-Anlage mit vom Auftraggeber zur Verfiigung gestellten
Ansagen versehen werden? (GF: 6)

1 Ja 1 Nein

IV.16.5 Wird dem Auftraggeber ein Einblick und direkter Zugriff auf die ACD-Anlage des Bewerbers zur
Mitgestaltung der Steuerung und Verteilung der Anrufe ermaoglicht? (GF:6)

1 Ja 1 Nein

IV.16.6 Ermoglicht die ACD-Anlage des Bewerbers die Erkennung des Kunden anhand der im System
hinterlegten Telefonnummer? (GF: 6)

1 Ja 1 Nein
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IV.16.7 Ermoglicht die ACD-Anlage des Bewerbers die manuelle Eingabe der vom Kunden hinterlegten
Telefon- oder Vertragskontonummer? (GF: 6)

1 Ja 1 Nein

IV.16.8 Sind die Arbeitspldtze der Mitarbeiter des Bewerbers mit ausreichender Hardware und mindestens 2
Monitoren ausgestattet? (K.O.)

O Ja [0 Nein

IV.16.9 Wie sind die Arbeitspladtze der Mitarbeiter des Bewerbers ausgestattet? (Info) Bitte eine kurze
Beschreibung:

IV.16.10 Konnen die Mitarbeiter
1V.16.10.1 den aktuellen Servicelevel (GF: 6)

O Ja 1 Nein

1IV.16.10.2 die aktuelle Erreichbarkeit (GF: 6)

O Ja 1 Nein

1V.16.10.3 die Anzahl der Kunden in der Warteschlange (GF: 6)

O Ja 1 Nein

auf einen Blick erkennen?
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Falls ja, wie erfolgt die Umsetzung? (Info)

IV.16.11. Erméglicht der Bewerber dem Auftraggeber einen standigen Live-Zugriff auf die Erreichbarkeit und
die wesentlichen Service-Level? (GF: 6)

O Ja J Nein

IV.16.11.1 Falls ja, wie viele Accounts konnen bereitgestellt werden? (GF: 3)
Bitte kreuzen Sie an:
(1 bis zu 3 Accounts
(1 bis zu 5 Accounts

O mehr als 5 Accounts

IV.16.12 Besteht die Moglichkeit zur Priorisierung von eingehenden Calls, um z. B. eine Sonderrufnummer
fiir Marketingaktionen schalten zu kénnen? (GF: 3)

O Ja J Nein

IV.16.13 Besteht die Moglichkeit zur Priorisierung einzelner Kundenanrufe? (GF: 3)

O Ja (1 Nein
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IV.16.14 Garantiert der Bewerber, dass bei Outbound-Calls die vom Auftraggeber definierte
Servicerufnummer lGibermittelt und nicht mit unterdriickter Rufnummer beim Kunden angerufen
wird? (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17 Kundenbetreuung

IV.17.1 Definition der Kundenserviceleistungen (K.O.)

Kunden und Interessentenanfragen gehen grundsatzlich telefonisch ein. Eine Beantwortung ist
daher generell ebenfalls telefonisch vorgesehen. In Einzelfillen und auf Kundenwunsch ist allerdings
auch eine Beantwortung per E-Mail méglich. Kann vom Bewerber gewahrleistet werden, dass jede E-
Mail, die an den Kunden geschickt wird, ebenfalls im ,,BCC“ an eine speziell fiir die Archivierung im
Dokumentenmanagementsystem vorgesehene E-Mail-Adresse verschickt wird? Aus
Datenschutzgriinden muss dieser Versand automatisiert durch das E-Mail-Programm des Bewerbers
erfolgen, die E-Mail-Adresse darf nicht manuell durch die Mitarbeiter des Bewerbers bei jeder
Bearbeitung eingetragen werden.

O Ja J Nein

IV.17.1.1 Kann der Bewerber gewahrleisten, dass von seinen Mitarbeitern im Rahmen der Kundenbetreuung
die nachfolgenden Aufgaben erledigt und gegebenenfalls in das Abrechnungssystem eingetragen
werden:

IV.17.1.1.1 Rufannahme und fallabschlieBende Bearbeitung der eingehenden Calls (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.1.1.2 Beantwortung samtlicher Kundenanliegen, wie z. B. Reklamationen, Beschwerden, Auskiinfte
zu Vertrag und Rechnung, Vereinbarung von Ratenzahlungen, An- und Abmeldungen (K.O.)

O Ja J Nein
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1IV.17.1.1.3 Umfangliche und richtige Beratung iiber Produkte des Auftraggebers (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.1.1.4 Empfehlung anderer Produkte (Cross- und Upselling), Aufruf zur Weiterempfehlung, Einholen
von Opt-Ins fiir zukiinftige Informationen iiber das Unternehmen (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.1.1.5 Beantwortung von Unternehmens- und Produktanfragen (K.O.)

O Ja J Nein

1V.17.1.1.6 Kommunikation im Zusammenhang mit Neuanmeldungen, Kiindigungen und dem
Lieferantenwechselprozess (K.O.)

O Ja (1 Nein

IV.17.1.1.7 Hilfestellungen zum Online-Kundencenter (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.1.1.8 Klarung von unplausiblen Zdhlerstinden und gegebenenfalls telefonische Riickfrage beim Kunden
(K.0.)

O Ja 1 Nein

1IV.17.1.1.9 Rechnungserlduterungen (K.O.)

O Ja 1 Nein
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IV.17.1.1.10 Alle Stammdatenidnderungen, z. B. Zihlerstandserfassung, Andern von Anschriften und
Bankdaten, Bearbeiten von Abschlagszahlungen (K.O.)

O Ja 1 Nein

1IV.17.1.1.11 Telefonische Nachfrage nach dem Kiindigungsgrund bei Kiindigung durch den Kunden (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.2 Kundenhistorie

Kann der Bewerber gewahrleisten, dass jeder Kundenkontakt in einer Historie im
Abrechnungssystem hinterlegt wird? Jede Kundenanfrage muss klassifiziert abgespeichert und
detailliert beschrieben werden. Genaue Beschreibungen der Anfrage und der Vorgehensweise zur
Zufriedenstellung des Kunden sind ebenso aufzufiihren wie allgemeine Kundendaten und das Datum

/ die Uhrzeit der Kontaktaufnahme. (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.2.1 Falls ja, kénnen nach der oben beschriebenen Vorgehensweise die nachfolgenden Ereignisse

festgehalten werden?

1IV.17.2.1.1 Jede Anfrage des Kunden (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.2.1.2 Anderungen der Stammdaten auf Kundenwunsch durch den Bewerber (K.O.)

O Ja 1 Nein
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IV.17.2.1.3 Tarifwechsel des Kunden (K.O.)

O Ja J Nein

1V.17.2.1.4 Beschwerden von Kunden und deren Losung (K.O.)

O Ja 1 Nein

1V.17.3 Stammdatenpflege

Gewadhrleistet der Bewerber, dass von ihm folgende Operationen im Abrechnungssystem
vorgenommen werden (jeweils Anlegen und Andern)?

IV.17.3.1 Namens- und Adressdaten (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.3.2 Mailadresse und Telefonnummer (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.3.3 Eintragen von Zahlerstanden (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.3.4 Rechnungsanschriften (K.O.)
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O Ja 1 Nein

IV.17.3.5 Bankdaten (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.3.6 Geschaftspartner (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.3.7 Vertragskonten (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.3.8 Umaziige (Aus- und Einziige) (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.3.9 Einpflegen von Tarifanderungen (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.3.10 Anpassen von Abschlagsbetrdgen und —zeitpunkten (K.O.)

O Ja 1 Nein
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IV.17.4 Standards fiir den Kunden- und Interessenskontakt

Kann der Bewerber sicherstellen, dass die nachfolgenden Standards beim Kundenkontakt von jedem
Mitarbeiter eingehalten werden?

IV.17.4.1 Anwendung eines hohen sprachlichen Ausdruckvermégens in Wort und Schrift (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.4.2 Weitgehend dialektfreie Kommunikation (Hochdeutsch) mit dem Kunden / Interessenten (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.4.3 Einheitliche Verwendung der vom Auftraggeber vorgegebenen Meldeformel und
weiterer vorgegebener Sprachregelungen (K.O.)

O Ja (1 Nein

IV.17.4.4 Stets freundlicher Umgang mit dem Kunden / Interessenten und individuelles Eingehen auf
dessen Bediirfnisse (K.O.)

O Ja 1 Nein

VI.17.4.5 Wille und Fahigkeit zur fallabschlieBenden Klarung des Kundenanliegens (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.4.6 Kenntnisse und Verstandnis des Energiemarkts sowie den rechtlichen Gegebenheiten (z. B.
Fristen, Verordnungen, etc.) (K.O.)

O Ja 1 Nein
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Falls ja, bitte erldutern Sie, wie die Einhaltung der Standards nachgehalten wird.

IV.17.5 Ist der Bewerber bereit, die bislang von ihm verwendeten Telefonregeln dem Antrag auf

Qualifizierung beizufiigen? (Info)

O Ja J Nein

Falls ja, figen Sie bitte diese Regeln bei.

1V.17.6 Im Bereich des Beschwerdemanagements sowie zur Erledigung von anfallenden
Spezialaufgaben, wie z. B. Erstellung von Ratenplanen, sind vom Bewerber mindestens drei
(3) Power-User exKklusiv fiir den Auftraggeber zu beschiiftigen, die eine Anwenderschulung
SAP ERP 6.0 IS-U Energiewirtschaft besucht haben und dariiber eine
Teilnahmebescheinigung eines zertifizierten SAP Bildungspartners oder eine
vergleichbare Ausbildung vorweisen konnen.

IV.17.6.1 Kbnnen vom Bewerber mindestens drei (3) Power-User exklusiv fiir den Auftraggeber beschaftigt
werden? (K.O.)

O Ja J Nein
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IV.17.6.2 Sofern mehr als die mindestens drei(3) Power-User exklusiv fiir den Auftraggeber beschiftigt
werden kdnnen, wieviele Power-User kdnnen insgesamt exklusiv fiir den Auftraggeber beschiftigt
werden? (GF: 3)

[0 4 Power-User

O mehr als 4 Power-User

IV.17.7 Der Auftraggeber ist daran interessiert, dass der Bewerber ein “Stamm-Team” aufbaut, das
ausschlieBlich fiir die Belange des Auftraggebers eingesetzt wird. Wie stark wiirde das ,,Stamm-
Team“ sein, ausgehend von ca. 8.800 im Jahresdurchschnitt beim Bewerber eingehenden Calls pro

Monat? (GF: 3)
O 3 Personen
0 5 Personen

0 mehr als 5 Personen

IV.17.8 Bei besonders hoher Auslastung kann das Team auch durch Mitarbeiter, die nur zum Teil fiir den
Auftraggeber tatig sind, ergdanzt werden. Gleichzeitig erkldrt der Bewerber aber, damit
einverstanden zu sein, dass keine Mitarbeiter parallel fiir unterschiedliche Energieversorger

eingesetzt werden. (K.O.)

O Ja J Nein

IV.17.9 Knowledge-Base

Unterhélt der Bewerber eine Knowledge-Base, mit deren Hilfe seine Mitarbeiter jederzeit
Informationen zu aktuellen und haufig wiederkehrenden Vorgidngen sowie das Abrufen von
Textbausteinen, das Einsehen von FAQs und Informationen liber aktuelle Aktionen und Kampagnen
erhalten kann? (K.O.)

O Ja J Nein
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IV.17.9.1 Kann der Bewerber gewdhrleisten, dass entsprechende, vom Auftraggeber per E-Mail iibermittelte
Informationen innerhalb von 60 Minuten nach Ubermittlung vom Bewerber eingearbeitet sind und
seinen Mitarbeitern zur Verfiigung stehen? (K.O.)

O Ja J Nein

Falls ja, bitte erldutern Sie, wie Sie die Information einarbeiten

IV.17.9.2 Dem Auftraggeber muss ebenfalls eine direkte Zugriffsmoglichkeit eingeraumt werden. Wie viele
Accounts konnen hierzu bereitgestellt werden? (GF: 6)

[0 bis zu 3 Accounts
O bis zu 5 Accounts

O mehr als 5 Accounts

IV.17.10 Ist der Bewerber damit einverstanden, dass seine Mitarbeiter in der Tonality des Auftraggebers
geschult werden? (Schulungsmaterial und Geschaftsausstattung wie Plakate etc. werden vom
Auftraggeber zur Verfiigung gestelit.) (K.O.)

O Ja 1 Nein

IV.17.11 Ist der Bewerber mit regelmaBigen Jour-Fixe-Terminen vor Ort, Teilnahme an Schulungen und
dem direkten Austausch mit seinen Mitarbeiten einverstanden? (K.O.)

O Ja 1 Nein
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IV.17.12 Gewabhrleistet der Bewerber die Durchfiihrung von Outbound-Calls, z. B. bei
Interessentenanfragen? Fiir Nachfassaktionen ist ein Opt-In einzuholen und per Voicefile zu

dokumentieren. Sollte der Interessent nach 5 Werktagen noch kein Kunde geworden sein, ist
dieser, bei Vorliegen eines Opt-Ins zuriickzurufen. (Info)

O Ja 1 Nein

IV.17.13 Gewadhrleistet der Bewerber die Einhaltung folgender Service Level Agreements (K.O.)?

Telefonische Erreichbarkeit: 80 % der Anrufe pro Tag werden innerhalb von 20
Sekunden angenommen

90 % der Anrufe pro Tag werden angenommen

Montag — Freitag von 07:00 Uhr bis 19:00 Uhr (ausgenommen
bundesweite Feiertage)

Samstag von 08:00 Uhr bis 16:00 Uhr

FallabschlieBende Bearbeitung: 80 % der insgesamt eingehenden Anfragen missen im
Erstkontakt fallabschlieBend bearbeitet werden

Average Handling Time (AHT): Vorgabe 5 Minuten pro Call

O Ja 1 Nein

IV.17.14 Ist der Bewerber grundsatzlich damit einverstanden, dass im Auftragsfall fiir den Fall der

Nichteinhaltung der o. g. Service Level Agreements noch auszuhandelnde Pénalen vereinbart
werden? (K.O.)

O Ja J Nein
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IvV.18

IvV.19

D: Qualitidtssicherung und Umweltmanagement
Qualitatssicherung (K. O.)
Werden in lhrem Unternehmen MaRRnahmen zur Qualitatssicherung durchgefiihrt, z. B. entsprechend

DIN EN ISO 9000 — 9004 Il oder gleichwertig?

1 Ja 1 Nein

Falls ja, bitte beschreiben Sie die MaRnahmen:

Eigeniiberwachung (GF: Info)

Besteht eine Eigeniberwachung zur Qualitatssicherung?

0 Ja [0 Nein

Falls ja, bitte beschreiben Sie die MaRnahmen:
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IvV.20

Weitere Zertifizierungen (GF: Info)

Bestehen dariiber hinaus weitere Zertifizierungen in den Bereichen Qualitdtsmanagement,
Arbeitssicherheit und Umweltschutz?

0 Ja [0 Nein

Falls ja, bitte beschreiben Sie die Zertifizierungen:

(Falls ja, behdlt der Auftraggeber sich vor, zu einer méglichen Vergabeverhandlung Nachweise einzufordern.)

Iv.21

V.22

Uberwachung der Anrufe zur Qualitatssicherung und Silent Monitoring (K.O.)

Die ACD-Anlage des Bewerbers soll zur Qualitdtssicherung die Méglichkeit des Silent Monitoring
bieten. Ist der Bewerber damit einverstanden, dass das Silent Monitoring direkt durch den
Auftraggeber erfolgen kann und sowohl das Mithoren als auch das Mitschneiden von ein- und
ausgehenden Anrufen beinhaltet? Dabei werden die Daten durch den Bewerber bereitgestellt und
durch den Auftraggeber gesichtet und geprift

O Ja [0 Nein

Mystery-Calls (K.O.)

Ist der Bewerber damit einverstanden, dass sich der Auftraggeber das selbstandige und
unangemeldete Durchfiihren von Mystery-Calls vorbehalt?
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1 Ja 1 Nein

IV.23  Reporting

Kann der Bewerber die nachfolgenden Reports automatisiert generieren und bis spatestens 07:00
Uhr des Folgetages beim Auftraggeber vorlegen?

IV.23.1 Anzahl und Verteilung der eingehenden Anrufe als Tages- und Monatsauswertung (K.O.)

0 Ja [0 Nein

IV.23.2 Anzahl und Verteilung der ausgehenden Anrufe als Tages- und Monatsauswertung (K.O.)

1 Ja 1 Nein

IV.23.3 Reporting liber die Average Handling Time (AHT) als Monatsauswertung (K.O.)

0 Ja [0 Nein
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V.24

IvV.25

E: Sonstiges
Auditierung (K. O.)
Ist der Bewerber damit einverstanden, dass nach Vorpriifung auf Basis dieses Qualifikations-
Fragebogens und der darin ggf. erbetenen Unterlagen in Zweifelsfillen eine Beurteilung des

interessierten Bewerbers durch einen Standortbesuch nach rechtzeitiger vorheriger Anmeldung,
Auditierung und Inaugenscheinnahme der Arbeitsbedingungen, Personal, etc. erfolgen kann?

O Ja J Nein

Ist der Bewerber damit einverstanden, im Auftragsfall deutsches Recht anzuwenden (Info)?

O Ja 1 Nein
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Teil VI: Abschlusserklidrungen

Die Unterzeichneten erklaren férmlich, dass die von ihnen in den Teilen Il - IV
dieses Fragebogens angegebenen Informationen genau und korrekt sind und sie
sich der Konsequenzen einer schwerwiegenden Tauschung oder Zuriickhaltung von
Auskiinften* bewusst sind.

Die Unterzeichneten erkldren férmlich, dass sie in der Lage sind, auf Anfrage
unverziiglich die Bescheinigungen und anderen genannten dokumentarischen
Nachweise beizubringen.

Sofern die betreffenden zusatzlichen Unterlagen direkt iiber eine gebiihrenfreie
nationale Datenbank in einem Mitgliedstaat abgerufen werden konnen, wird der
Bewerber den Auftraggeber unverziiglich entsprechend unterrichten.

Falls erforderlich, stimmen die Unterzeichneten formlich zu, dass der Auftraggeber
Zugang zu diesen Unterlagen erhilt, mit denen Informationen belegt werden
konnen, die die Unterzeichneten hier angegeben haben.

(Ort, Datum) (Rechtsverbindliche Unterschrift und
Stempel des zu qualifizierenden
Unternehmens)

* Ausschluss vom Verfahren nach § 124 Abs. 1 Nr. 8 GWB
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Ifd. Nr. Bewertungskriterium Gewichtungs- | max. Punkt-
faktor zahl
Teil | Angaben zum Praqualifikationsverfahren und zum Auftraggeber
Teil Il Angaben zum Bewerber
Teil A - Angaben zum Bewerber
II.1 Angaben zum Unternehmen (Info) | = --——--
I1.2 Gesellschaftsform (Info)
I1.3 Unternehmensstandorte (Info) | = ---—--
I11.4 Form der Teilnahme (Info) | -
I1.4.1 Angabe welche weiteren Unternehmen mit dem Bewerber gemeinsam am Praqualifikationsverfahren teilnehmen Ko. | -
11.4.2 Bezeichnung der Bewerbergemeinschaft Inffo | = -
I1.4.3 Bevollméchtigung des Vertreters der Bewerbergemeinschaft Ko. | = -
I11.4.4 Eigene Funktion in der Bewerbergemeinschaft Inffo | = -
I1.4.5 Gesamtschuldnerische Haftung der Bewerbergemeinschaft Ko. | = -
Teil B - Angaben zu Vertretern des Bewerbers
Angaben zu Vertretern des Bewerbers (Info) | = -----
C- Angaben zur Inanspruchnahme der Kapazitaten anderer Unternehmben bzw. Unterauftragnehmer
I1.5.1 Eignungsleihe (Info) | = --—--
I1.5.2 Umfang der Eignungsleihe Ko. | = -
I1.5.3 Verpflichtungserklarung fir Nachunternehmer und sonstige andere Unternehmen, deren Kapazitaten in Anspruch genommen werden sollen (muss dem Antrag beigefiigt sein) K.Oo. | = -
Teil 11l Ausschlussgriinde
Teil A - strafrechtliche Verurteilung
1.1 Ausschlussgriinde im Zusammenhang mit einer strafrechtlichen Verurteilung nach § 123 Abs. 1 GWB K.O.
1.2 Ausschlussgriinde nach § 123 Abs. 4 GWB ko. | -
1.3 Durchgefiihrte Selbstreinigung (Info) | -
Teil B - Entrichtung von Steuern oder Sozialversicherungsbeitragen
II1.4 Steuern und Abgaben Ko. | e
IIL.5 Zahlung der Beitrdge zur gesetzlichen Sozialversicherung, Sozialkassen und der Krankenversicherungsbeitrége Ko. | @ -
II1.6 Verpflichtung zur Zahlung der Beitrédge an die Berufsgenossenschaft Ko. | e
Teil C - Insolvenz, Interessenkonflikt, berufliches Fehlverhalten
II1.7 Insolvenz Kox | e
III. 8 VerstdBe gegen umwelt-, sozial- oder arbeitsrechtliche Verpflichtungen KO* | e
II1. 9 Sonstige schwere Verfehlungen die die Zuverlassigkeit des Wettbewerbteilnehmers in Frage stellen KOXx | -
III.10 Keine wettbewerbsbeschrankenden Absprachen Kox | e
IIL.11 Kein Interessekonflikt K.O.*
II1.12 Beratung des Auftraggebers als Projektant KOXx | e
III.13 Vorzeitige Vertragsbeendigung / Schadenersatzforderung / Vertragsstrafen KO* | -
III.14 WahrheitsgemaBe Angaben Kox | e
Teil D - sonstige Griinde aufgrund von innerstaatlichen Rechtsvorschriften
IIL.15 Ausschlussgrund nach § 21 Schwarzarbeitsbekdmpfungsgesetzes und § 21 Arbeitnehmerentsendegesetzes KOo. | -
II1.16 Ausschlussgrund nach § 19 Abs. 1 Mindestlohngesetz Ko. | e
II1.17 Ausschlussgriinde nach § 13 Abs. 1 oder 2 oder § 16 Abs. 1 Tariftreue- und Vergabegesetz NRW Ko. | @ -
II1.18 Durchgefiihrte Selbstreinigung (Info) | = -
Teil IV Eignungskriterien
Teil A - Befahigung zur Berufsausiibung
V.1 Eintragung in das Berufsregister (Info)
Iv.2 Mitgliedschaft in berufbezogenen Vereinen oder Verbanden (Info)
Teil B - wirtschaftliche und finanzielle Leistungsfahigkeit
Iv.3 Unternehmenskennzahlen der letzten 3 abgeschlossenen Geschéftsjahre (Info) | -
Iv.4.1 Betriebshaftpflichtversicherung, Mindestdeckungssumme K.O. | = -
1v.4.2 Betriebshaftpflichtversicherung, héhere Deckungssummen
Personenschéden bis 1 Mio Eur; Sachschaden bis 1 Mio Eur; Vermdgensschaden bis 500 TEur = 2 Punkte 6 36
Personenschdden bis 2 Mio Eur; Sachschéden bis 2 Mio Eur; Vermdgensschaden bis 1 Mio Eur = 4 Punkte 6
Personenschdden: hoher als 2 Mio Eur; Sachschaden: hoher als 2 Mio Eur; Vermdgensschdden: hoher als 1 Mio Eur = 6 Punkte 6
IvV.5 Berufshaftpflichtversicherung = 4 Punkte 1 4
IV.6 Sicherheitsleistungen fiir erhaltene Vorauszahlungen = 4 Punkte 1 4
Sicherheitsleistungen fiir Erfiillung der vertraglichen Verpflichtungen = 4 Punkte 1 4
Sicherheitsleistungen fiir Mangelanspriiche = 4 Punkte 1 4
Teil C: Technische und berufliche Leistungsfahigkeit
Iv.7 Referenzen
Iv.7.1 Beifligung einer Referenzliste Ko | e
1v.7.2 1 Referenz im Energiesektor = 2 Punkte; 2 - 3 Referenzen im Energiesektor = 4 Punkte; mehr als 3 Referenzen im Energiesektor = 6 Punkte GF: 6 36
Iv.8 Organigramm (Info) | = ---—--
V.9 Réumliche Entfernung des Standorts der Dienstleistungserbringung von der Hauptverwaltung des Auftraggebers in Gelsenkirchen, tiber 200 km = 2 Punkte, bis 200 km = 4 Punkte, bis 100 km = 6 Punkte 6 36
Iv. 10 Mitarbeiter
1v.10.1 Anzahl der Mitarbeiter insgesamt (Info) | = -----
1v.10.2 Berufliche Qualifikation der Mitarbeiter (Info) | = -
1v.10.3 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort (Info) | = --—---
1v.10.4 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort, aufgeteilt nach Betriebszugehdrigkeit (Info) | = -——--
Iv.10.5 Anzahl der Mitarbeiter am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort mit SAP IS-U Kenntnissen; 3 Personen = 2 Punkte, 4 - 5 Personen = 4 Punkte, mehr als 5 Personen = 6 Punkte 3 18
1v.10.6 Anzahl der deutschsprachigen Mitarbeiter (Muttersprachler) am fiir die Leistungserbringung vorgesehenen Standort (Info) | = --—-
IvV.11 Anbindung des Auftragnehmers an die Systemlandschaft
Iv.11.1 Mdglichkeit des Versands von E-Mails durch ein eigenes, vom Bewerber bereitgestelltes Mail-Programm K.O. | = -
Iv.11.2 Bereitschaft des Bewerbers das Programm und eventuelle Anpassungen an den Auftraggeber zu melden K.o. | = -
Iv.11.3 Bereitschaft des Bewerbers zu Durchfiihrung eines Integrationsprojekts zwecks Zugriff auf die Systemlandschaft des Auftraggebers KO. | -
Iv.11.4 Ist die Einbeziehung von Home-Office-Arbeitsplatzen vorgesehen? (Info) | = -
Kann der Bewerber den Nachweis erbringen, dass eriiber IT-Systeme verfiigt, die den modernen Standards und den gesetzlichen Anspriichen geniigen, insbesondere Unterbringung der IT in gesicherten Rdumen
Iv.12 redundante Auslegen auf den gesamten Datenfluss (Datenkabel/Datenbanken/Server, etc.), TK-Anlage und die Stromversorgung der Standorte; Hard- und System-Software (Inkl. Sicherungs- und K.O. | -
Speichersystem), Datenhaltungs- und Datenkommunikationssysteme
IvV.13 Erreichbarkeit der IT-Systeme
Iv.13.1 Kann der Bewerber fiir alle unter IV.12 aufgefiihrten IT-Systeme eine Erreichbarkeit von 99,80 % pro Jahr garantieren? K.O. | = -
Iv.13.2 Garantie, dass spatestens 15 min nach Eintritt eines Fehlers der Auftraggeber iber die nicht mehr gewahrleistete Erreichbarkeit informiert wird K.O. | = -
Iv.14 Datenschutz und -sicherheit
Nachweis, dass alle erforderlichen organisatorischen (Organisation, Arbeitsanweisungen, etc.) und IT-teschnischen (Zugriffsschutz auf Daten und Prozesse, administrative Aufgaben) SchutzmaBnahmen
v.14.1 vorhanden sind und angewendet werden. KOo. | -
1v.14.2 Angabe der MaBnahme, die gewdhrleisten, dass Daten weder verfélscht werden noch verloren gehen kénnen (Zugriffsschutz, Protokollierung, Datensicherung, Backup, etc.) (Info)
1v.14.2.1 Bereitschaft zur rechtsverbindlichen Unterschrift des beigefiigten Dokuments "Auftragsdatenverarbeitung" K.o. | -
Iv.15 Schnittstellendefinition
Iv.15.1 Garantie des Schnittstellenstandards "csv-Datei" K.o. | e
IV.15.2 Vorschlag anderer / weiterer Formate / Kommunikationswege (Info) | -
1V.16. Technische Ausstattung des Call-Centers
1vV.16.1 Ausriistung des Call-Centers mit einer AD-IVR-Anlage KO. | =
1v.16.2 Ermdglicht die vorhandene Anlage Skill-Based-Routing Ko | e
1V.16.3 Reportingmdglichkeiten der vorhandenen Anlage (Info) | -
1v.16.4 Kann die ACD-Anlage mit vom Auftraggeber zur Verfligung gestellten Ansagen versehen werden? = 4 Punkte 6 24




1V.16.5 Ermdglichung des Einblicks und direkten Zugriffs des Auftraggebers auf die ACD-Anlage zur Mitgestaltung der Steuerung und Verteilung der Anrufe = 4 Punkte 6 24
1V.16.6 Méglichkeit der Erkennung des Kunden anhand der im System hinterlegten Telefonnummer = 4 Punkte 6 24
1V.16.7 Mgdlichkeit der manuellen Eingabe der vom Kunden hinterlegten Telefon- oder Vertragskontonummer = 4 Punkte 6 24
1V.16.8 Ausstattung der Arbeitsplatze mit ausreichender Hardware und mindestens 2 Monitoren KoOo. | = -
1v.16.9 Beschreibung der Ausstattung der Arbeitsplatze (Info) | = --——-
1v.16.10.1 Kann von den Mitarbeitern der aktuelle Servicelevel erkannt werden? = 4 Punkte 6 24
1V.16.10.2 Kann von den Mitarbeitern die aktuelle Erreichbarkeit erkannt werden? = 4 Punkte 6 24
1v.16.10.3 Kann von den Mitarbeitern die Anzahl der Kunden in der Warteschlange erkannt werden? = 4 Punkte 6 24
1v.16.11 Mdglichkeit fiir den Auftraggeber eines stéandigen Live-Zugriffs auf die Erreichbarkeit und die wesentlichen Service-Level = 4 Punkte 6 24
Iv.16.11.1 Falls Frage IV.16.12 mit ja beantwortet wurde, Anzahl der bereitgestellten Accounts, bis zu 3 = 2 Punkte; bis zu 5 = 4 Punkte; mehr als 5 = 6 Punkte 3 18
1V.16.12 Méglichkeit zur Priorisierung eingehender Calls = 4 Punkte 3 12
1vV.16.13 Méglichkeit zur Priorisierung von einzelnen Kundenanrufen = 4 Punkte 3 12
1v.16.14 Garantie, dass bei Outbound-Cals die vom Auftraggeber definierte Servicerufnummer (ibermittelt und nicht mit unterdriickter Rufnummer beim Kunden angerufen wird K.Oo. | = -
1v.17 Kundenbetreuung
IV.17.1 Garantie, dass bei jeder an den Kunden gesendeten E-Mail ebenfalls im "Bcc" an eine seziell fiir die Archivierung im Dokumentenmanagementsystem vorgesehene E-Mail-Adresse verschickt wird. Aus Ko, | o
Datenschutzgriinden muss dieser Versand automatisiert durch das E-Mail-Programm des Berwerbers erfolgen, ein manueller Eintrag durch die Mitarbeiter des Bewerbers ist nicht zuldssig.
Iv.17.1.1. Gewahrleistung dass von den Mitarbeitern des Bewerbers die nachfolgenden Aufgaben erledigt und ggf. in das Abrechnungssystem eingetragen werden
Iv.17.1.1.1 Rufannahme und fallabschlieBende Bearbeitung der eingehenden Calls Ko | -
Iv.17.1.1.2 Beantwortung samtlicher Kundenanliegen, wie z. B. Reklamationen, Beschwerden, Auskiinfte zu Vertrag und Rechnung, Vereinbarung von Ratenzahlungen, An- und Abmeldungen K.Oo. | -
1v.17.1.1.3 Umféngliche und richtige Beratung (iber Produkte des Auftraggebers
Iv.17.1.1.4 Empfehlung anderer Produkte (Cross- und Upselling), Aufruf zur Weiterempfehlung, Einholung von Opt-Ins fiir zukiinftige Informationen tber das Unternehmen KO. | -
Iv.17.1.1.5 Beantwortung von Unternehmens- und Produktanfragen K. O.
1vV.17.1.1.6 Kommunikation im Zusammenhang mit Neuanmeldungen, Kiindigungen und dem Lieferantenwechselprozess KO. | -
Iv.17.1.1.7 Hilfestellungen zum Online-Kundencenter Ko. | -
1v.17.1.1.8 Klarung von unplausiblen Zdhlerstdnden und gegebenenfalls telefonische Riickfrage beim Kunden KO. | -
1v.17.1.1.9 Rechnungserlauterungen Ko. | = -
Iv.17.1.1.10 Alle Stammdateninderungen, z. B. Zahlerstandserfassung, Andern von Anschriften und Bankdaten, Bearbeiten von Abschlagszahlungen KO. | = -
Iv.17.1.1.11 Telefonische Nachfrage nach dem Kiindigungsgrund bei Kiindigung durch den Kunden Ko. | = -
IV.17.2 Gewahrleistung, dass jeder Kundenkontakt in einer Historie im Abrechnungssystem hinterlegt wird. Klassifizierte Speicherung und detaillierte Beschreibung erforderlich mit genauer Beschreibung der Anfrage und Ko, | o
Vorgehensweise zur Zufriedenstellung des Kunden sowie allgemeine Kundendaten und Datum / Uhrzeit der Kontaktaufnahme
1v.17.2.1 Falls die Frage IV.17.2 mit ja beantwortet wurde, kénnen nach der beschriebenen Vorgehensweise festgehalten werden KO. | -
Iv.17.2.1.1 jede Anfrage des Kunden Ko. | = -
Iv.17.2,1.2 Anderungen der Stammdaten auf Kundenwunsch Ko. | = -
Iv.17.2.1.3 Tarifwechsel des Kunden Ko. | = -
Iv.17.2.1.4 Beschwerden von Kunden und deren Lésung Ko. | = -
Iv.17.3 Gewahrleistung, dass folgende Operationen im Abrechnungssystem vorgenommen werden (jeweils Anlegen und Andern)
1v.17.3.1 Namens- und Adressdaten Ko. | = -
Iv.17.3.2 Mailadresse und Telefonnummer Ko. | = -
1v.17.3.3 Eintragung von Zéhlersténden Ko. | = -
Iv.17.3.4 Rechnungsanschriften Ko. | = -
1v.17.3.5 Bankdaten Ko. | = -
1V.17.3.6 Geschaftspartner Ko. | -
1v.17.3.7 Vertragskonten Ko. | = -
1v.17.3.8 Umziige (Aus- und Einziige) Ko. | = -
1v.17.3.9 Einpflegen von Tarifanderungen Ko. | = -
1v.17.3.10 Anpassen von Abschlagsbetragen und -zeitpunkten Ko. | = -
Iv.17.4 Sicherstellung, dass die nachfolgenden Standards beim Kundenkontakt von jedem Mitarbeiter eingehalten werden KO. | = -
Iv.17.4.1 Anwendung eines hohen sprachlichen Ausdruckvermdgens in Wort und Schrift Ko. | = -
Iv.17.4.2 Weitgehend dialektfreie Kommunikation (Hochdeutsch) mit dem Kunden Ko. | = -
1v.17.4.3 Einheitliche Verwendung der vom Auftraggeber vorgegebenen Meldeformel und weiterer vorgegebener Sprachregelungen KO. | -
1v.17.4.4 Stets freundlicher Umgang mit dem Kunden und individuelles Eingehen auf dessen Bed(irfnisse KO. | -
IV.17.4.5 Wille und Fahigkeit zur fallabschlieBenden Klarung des Kundenanliegens Ko. | = -
1V.17.4.6 Kenntnisse und Vesténdnis des Energiemarkts sowie den rechtlichen Gegebenheiten (z. B. Fristen, Verordnungen, etc.) KO. | -
IV.17.5 Bereitschaft des Bewerbers, die bislang von ihm verwendeten Telefonregeln dem Antrag auf Teilnahme am Qualifizierungssystem beizufiigen (Info)
IV.17.6.1 Exklusive Beschdftigung fiir den Auftraggebern von mindestens 3 Power-Usern, die eine Anwenderschulung SAP ERP 6.0 IS-U Energiewirtschaft besicht habe und dariiber eine Teilnahmebescheinigung eines Ko, | o
zertifizierten SAP Bildungspartners oder eine vergleichbare Ausbidlung vorweisen kénnen zur Erledigung von anfallenden Spezialaufgaben, wie z. B. Erstellung von Ratenplanen
1V.17.6.2 Falls mehr als die mindestens 3 Power-User exklusiv fiir de nAuftraggeber beschéftigt werden kénnen, Anzahl der Power-User: 4 Power-User = 2 Punkte; mehr als 4 Power-User = 4 Punkte 3 12
Iv.17.7 Starke eines ausschlieBlich fiir den Auftraggeber tatigen "Stamm-Teams" bei ca. 8.800 im Jahresdurchschnitt eingehenden Calls. 3 Personen = 2 Punkte; 5 Personen = 4 Punkte; mehr als 5 Personen = 6 Punkte 3 18
IV.17.8 Bei besonders hoher Auslastung kann das Team durch Mitarbeiter, die nur zum Teil fiir den Auftraggeber tatig sind erganzt werden. Wird garantiert, dass keine Mitarbeiter eingesetzt werden, die parallel fiir Ko |
unterschiedliche Energieversorger eingesetzt werden?
IV.17.9 Wird eine Knowledge-Base mit deren Hilfe die Mitarbeiter jederzeit Informationen zu aktuellen und haufig wiederkehrenden Vorgéngen sowie das Abrufen von Textbausteinen, Einsehen von FAQs und (iber Ko |
aktuelle Aktionen und Kampagnen erhalten kénnen?
IV.17.9.1 Wird gewahrleistet, dass entsprechende vom Auftraggeber per E-Mail ibermittelte Informationen innerhalb von 60 Minuten nach Ubermittlung eingearbeitet sind und den Mitarbeitern zur Verfiigung stehen? K.O. | = -
1v.17.9.2 Wieviele Accounts kdnnen dem Auftraggeber fiir eine direkte Zugriffsmoglichkeit eingerdumt werden? Bis zu 3 Accounts = 2 Punkte, bis zu 5 Accounts = 4 Punkte, mehr als 5 Accounts = 6 Punkte 6 36
1v.17.10 Einverstandnis des Bewerbers zur Schulung seiner Mitarbeiter in der Tonality des Auftraggebers KO. | -
Iv.17.11 Einverstandnis des Bewerbers mit regelmaBigen Jour-Fixe-Terminen vor Ort, Teilnahme an Schulungen und dem direkten Austausch mit seinen Mitarbeitern KO. | -
IvV.17.12 Gewahrleistung der Durchfiihrung von Outbound-Calls. Einholung eines Opt-Ins fiir Nachfassaktionen und Dokumentation per Voicefile. (Info) | = -——-
Gewahrleistung der Servie Level agreements: Telefonische Erreichbarkeit: 80 % der Anrufe pro Tag werden innerhalb von 20 Sekunden angenommen, 90 % der Anrufe pro Tag werden angenommen, Montag -
Iv.17.13 Freitag von 07:00 Uhr bis 19:00 Uhr (ausgenommen bundesweite Feiertage); Samstag von 08.00 Uhr bis 16:00 Uhr; FallabsclhlieBende Bearbeitung: 80 % der insgesamt eingehenden Anfragen missen im K.O. | -
Erstkontakt fallabschlieBend bearbeitet werden; Average Handling Time (AHT): Vorgabe 5 Minuten pro Call
1v.17.14 Grundsatzliches Einverstandnis des Bewerbers zur Vereinbarung von Ponalen (im Auftragsfall) bei Nichteinhaltung der beschriebenen Service Level Agreements KO. | -
Teil D - Qualitdtssicherung und Umweltmanagement
IV.18 Werden MaBnahmen zur Qualitdtssicherung durchgefiihrt, z. B. entsprechend DIN EN ISO 9000 -9004 II oder gleichwertig? KO. | -
IV.19 Besteht eine Eigeniiberwachung zur Qualitatssicherung? (Info) | = -——-
IV.20 Bestehen dariiber hinaus weitere Zertifizierunen in den Bereichen Qualitdtsmanagement, Arbeitssicherheit und Umweltschutz? (Inffo) | -
V.21 Einverstandnis des Bewerbers zum Silent Monitoring direkt durch den Auftraggeber sowohl fiir Mithéren als auch Mitschneiden von ein und ausgehenden Anrufen. Bereitstellung der Daten erfolgt durch den kKo |
Bewerber, der Auftraggeber sichtet und prift.
1v.22 Einverstandnis des Bewerbers des selbsténdigen und unangemeldeten Durchfiihren von Mystery-Calls durch den Auftraggeber L
1v.23 Reporting
Konnen die nachfolgenden Reports automatisch generiert und bis spétestens 07:00 Uhr des Folgetags beim Auftraggeber vorgelegt werden
1v.23.1 Anzahl und Verteilng der eingehenden Anrufe als Tages- und Monatsauswertung K.O. | e
1v.23.2 Anzahl und Verteilng der ausgehenden Anrufe als Tages- und Monatsauswertung K.O. | -
1v.23.3 Reporting uber die Average Handling Time AHT als Monatsauswertung K.O. | -
Teil E - Sonstiges
1v.24 Auditierung KO. |
Iv.25 anzuwendendes Recht (Info) | = --—---
Teil V Abschlusserkldrung
Ko. | = -
maximale Gesamtpunktzahl: 442
Legende:
K.O. AusschluBkriterium
Info
K.O.* nach Ausiibung des Auftraggeberermessens bei Beeintrachtigung der Zuverlassigkeit ggf. K.O. Kriterium
GW-Faktor: 1 = niedrige Relevanz

3 = mittlere Relevanz
6 = hohe Relevanz




Ermessens-
gebunde
Bewertung nach
Punkteverteilung-
sschliissel:

Ergebnis:

0 Pkt. = Anforderung nicht erfiillt

2 Pkt. = zufriedenstellend mit Informationsliicken

4 Pkt. = vollstandig, klar und transparent

Hinweis: Eine Verteilung der Zwischenpunkte 1 und 3 erfolgt nicht.

< 70% (0 - 546 Pkt.) = nicht bestanden
>=71% (547 - 781 Pkt.) = bestanden

Da hier ein Aufruf zum Wettbewerb durch Verbéffentlichung der EU-Bekanntmachung tiber das Bestehen eines Qualifizierungssystems nach § 48 SektVO
erfolgt, werden die am Wettbewerb teilnehmenden Unternehmen nach §§ 122 ff. GWB und §§ 45 ff. SektVO auf ihre Eignung hin gepriift. Unter den geeigneten Bewerbern im Rahmen
dieses Qualifizierungssystems werden die flinf Bewerber, die zur Angebotsabgabe aufgefordert werden sollen, nach folgenden Auswahlkriterien ermittelt:

a) Zunéchst werden anhand dieser Bewertungsmatrix die 10 nach Punktestand besten Unternehmen ermittelt.

b) Unter diesen 10 bestbewerteten Unternehmen erfolgt eine weitere Auswahl von fiinf Bewerbern an Hand der angegebenen Referenzen im Hinblick auf die Vergleichbarkeit zum jeweils konkret zu vegebenden Auftrag.



