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532780-2026 - Ergebnis

Deutschland — Softwarepaket und Informationssysteme — SV-KWA-260120-005 - Kl gestutzter
Voice-/Chatbot im Kundenservice

OJ S 146/2026 31/07/2026

Bekanntmachung vergebener Auftrage oder Zuschlagsbekanntmachung — Standardregelung
Lieferleistungen - Dienstleistungen

1. Beschaffer

1.1. Beschaffer
Offizielle Bezeichnung: SWM Services GmbH
E-Mail: wankmueller.katia@swm.de
Tatigkeit des Auftraggebers: Mit Strom zusammenhangende Tatigkeiten

2. Verfahren

2.1. Verfahren
Titel: SV-KWA-260120-005 - KI gestutzter Voice-/Chatbot im Kundenservice
Beschreibung: In einer zunehmenden digitalisierten Welt soll durch den Einsatz eines Kl
gestutzten Voice-/ und Chatbots bei den Stadtwerken Munchen auf die steigenden
Anforderungen und Erwartungen der Kunden reagiert werden, um Wettbewerbsvorteile
nachhaltig zu sichern. Ziel ist es, das First-Level-Kundenanliegen rund um die Uhr (24/7)
automatisch bearbeitet werden, um die Mitarbeiter im Kundenservice im Tagesgeschaft zu
entlasten. Der Voicebot soll in der Lage sein eingehende Kundenanrufe automatisiert zu
erkennen, zu klassifizieren und — je nach Szenario — selbststédndig abzuschlieRen oder zur
weiteren Bearbeitung an die Fachabteilung weiterzuleiten. Parallel dazu wird ein Chatbot auf
Web- und App-Kanalen eingeflihrt, um einfache Kundenanfragen ebenfalls ohne
menschliches Eingreifen rund um die Uhr zu bedienen. Die mdglichen Leistungen gliedern
sich insbesondere aber nicht ausschlie3lich auf folgende Schwerpunkte. 1.) Bereitstellung
eines Kl-gestutzten Voicebots fur Telefonie (Inbound Calls) und eines Chatbots fur Web- und
App-Kanale. 2.) Automatisierte Bearbeitung von Kundenanliegen (Erkennung, Klassifizierung,
Abschluss oder Weiterleitung an Fachabteilungen). 3.) Integration in bestehende
Systemlandschaft, insbesondere: - AWS (Telefonieplattform, z. B. Amazon Connect) - SAP
Service Cloud (Kunden- und Serviceinformationen) - CMS-System (Magnolia fur FAQ
/Wissensartikel) 4.) Entwicklung und Implementierung von Schnittstellen: - REST/OData, SIP
/WebRTC - Sichere Authentifizierung (OAuth 2.0, AWS IAM, SAP Identity) 5.) DSGVO-
konforme Datenibertragung und -speicherung mit definiertem Schutzbedarf (,hoch®). 6.)
Konfiguration der Kl-Agents und Prompts fur operative Nutzung. 7.) Durchfuhrung von Tests: -
Unit-, Integrations- und Lasttests - Sicherstellung der Performance bei hohem Anfragevolumen
8.) Dokumentation der Schnittstellen und Ubergabe an den Betrieb. 9.) Schulung von Key-
Usern: - Inhalte und Methoden gemal SWM-Vorgaben - Ziel: effiziente Nutzung und
Multiplikatoren im Unternehmen 10.) Bereitstellung eines Betriebs- und Wartungskonzepts: -
Monitoring - Ticketprozesse fir Stérungen und Anderungen 11.) Supportleistungen: -
Deutschsprachiger Support - Definierte Erreichbarkeit und Losungszeiten - Darstellung von
Storungs-, Service- und Change-Prozessen 12.) Skalierbarkeit der Losung: - Berlcksichtigung
steigender Anruf- und Chatvolumina - Nachweis ,flussiger” Performance 13.) Agile
Weiterentwicklung nach Implementierung: - Ticketbasierte Anpassungen (XS—-XL) -
Abrechnung nach Storypoints tiber 5 Jahre Anderungen sind vorbehalten. Es besteht fiir den
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Auftraggeber keine (Mindest-)Abnahmepflicht. Als Mindestanforderungen im Rahmen der
Prufung der Teilnahmeantrage gelten: - Mindestens 3 Referenzen mit Abbildung der
unterschiedlichen Verfahrensarten mit mindestens 1 Referenz aus einem Energie- und
Versorgungsunternehmen - davon eine Referenz mit mindestens 400.000 bearbeiteten Calls
pro Jahr - Der Anbieter der Software Ubernimmt die vollstandige Implementierung der Losung
in die bestehende Systemlandschaft.

Kennung des Verfahrens: ab034773-029c-46bd-b857-c4e984fcb603

Interne Kennung: SV-KWA-260120-005

Verfahrensart: Verhandlungsverfahren mit vorheriger Veroffentlichung eines Aufrufs zum
Wettbewerb/Verhandlungsverfahren

Das Verfahren wird beschleunigt: nein

21.1. Zweck
Art des Auftrags: Lieferleistungen
Zusatzliche Art des Auftrags: Dienstleistungen
Haupteinstufung (cpv): 48000000 Softwarepaket und Informationssysteme
Zusatzliche Einstufung (cpv): 72000000 IT-Dienste: Beratung, Software-Entwicklung, Internet
und Hilfestellung

2.1.2. Erfillungsort
Stadt: Minchen
Land, Gliederung (NUTS): Munchen, Kreisfreie Stadt (DE212)
Land: Deutschland

2.1.4. Allgemeine Informationen
Zusatzliche Informationen: Die Einreichung der Teilnahmeantrage erfolgt elektronisch tUber
das Lieferantenportal der SWM. Fir das Vergabeverfahren werden die Vergabeunterlagen
unter der in der genannten URL zum freien Download zur Verfugung gestellt. Der freie
Download dient jedoch nur einer ersten Ansicht der Vergabeunterlagen. Voraussetzung fir die
elektronische Einreichung der Teilnahmeantrage ist eine Freischaltung der Vergabeunterlagen
im Lieferantenportal (URL: https://www.swm.de/einkauf/bekanntmachungen). Diese ist mit
Angabe der Aktenzeichen SV-KWA-260120-005 anzufordern. Im Falle einer
Bewerbergemeinschaft ist durch jedes Mitglied der Bewerbergemeinschaft ein elektronischer
Teilnahmeantrag Uber das Lieferantenportal einzureichen. Die Aufteilung der (Teil)-Leistungen
bzw. Aufgaben auf die einzelnen Mitglieder der Bewerbergemeinschaft ist fir den Auftragsfall
darzustellen. Objektive Kriterien fur die Auswahl der begrenzten Zahl von Bewerbern: Die
Auswahl der Bewerber erfolgt Uber eine Prifung und Bewertung der mit dem Teilnahmeantrag
eingereichten Angaben, Erklarungen und Nachweise im Bezug zu den angegebenen
Teilnahmebedingungen (= Eignungsprufung). Unbeschadet der Regelungen zu den
vergaberechtlichen Ausschlussgrinden gemafl §§ 123 und 124 GWB ist Voraussetzung fur
die Berucksichtigung eines Teilnahmeantrages dessen fristgerechte Einreichung, dessen
Vollstandigkeit sowie der Nachweis einer ausreichenden Fachkunde und Leistungsfahigkeit
unter Berucksichtigung der festgelegten Mindestanforderungen fir eine vertragsgerechte
Leistungserbringung. Es werden nur die Bewerber zur Angebotsabgabe ausgewahlt, welche
nach dem Ergebnis der Eignungsprufung Uber eine ausreichende Fachkunde und
Leistungsfahigkeit (Eignung) verfigen und daher die notwendige Sicherheit fur die Erfullung
der vertraglichen Verpflichtungen bieten.
Rechtsgrundlage:
Richtlinie 2014/25/EU
sektvo -
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5. Los

5.1. Los: LOT-0000
Titel: SV-KWA-260120-005 - Kl gestutzter Voice-/Chatbot im Kundenservice
Beschreibung: In einer zunehmenden digitalisierten Welt soll durch den Einsatz eines Kl
gestltzten Voice-/ und Chatbots bei den Stadtwerken Munchen auf die steigenden
Anforderungen und Erwartungen der Kunden reagiert werden, um Wettbewerbsvorteile
nachhaltig zu sichern. Ziel ist es, das First-Level-Kundenanliegen rund um die Uhr (24/7)
automatisch bearbeitet werden, um die Mitarbeiter im Kundenservice im Tagesgeschaft zu
entlasten. Der Voicebot soll in der Lage sein eingehende Kundenanrufe automatisiert zu
erkennen, zu klassifizieren und — je nach Szenario — selbststéandig abzuschlieRen oder zur
weiteren Bearbeitung an die Fachabteilung weiterzuleiten. Parallel dazu wird ein Chatbot auf
Web- und App-Kanalen eingeflihrt, um einfache Kundenanfragen ebenfalls ohne
menschliches Eingreifen rund um die Uhr zu bedienen. Die mdglichen Leistungen gliedern
sich insbesondere aber nicht ausschlie3lich auf folgende Schwerpunkte. 1.) Bereitstellung
eines Kl-gestutzten Voicebots fur Telefonie (Inbound Calls) und eines Chatbots fir Web- und
App-Kanale. 2.) Automatisierte Bearbeitung von Kundenanliegen (Erkennung, Klassifizierung,
Abschluss oder Weiterleitung an Fachabteilungen). 3.) Integration in bestehende
Systemlandschaft, insbesondere: - AWS (Telefonieplattform, z. B. Amazon Connect) - SAP
Service Cloud (Kunden- und Serviceinformationen) - CMS-System (Magnolia fur FAQ
/Wissensartikel) 4.) Entwicklung und Implementierung von Schnittstellen: - REST/OData, SIP
/WebRTC - Sichere Authentifizierung (OAuth 2.0, AWS IAM, SAP Identity) 5.) DSGVO-
konforme Datenubertragung und -speicherung mit definiertem Schutzbedarf (,hoch®). 6.)
Konfiguration der Kl-Agents und Prompts fur operative Nutzung. 7.) Durchfuhrung von Tests: -
Unit-, Integrations- und Lasttests - Sicherstellung der Performance bei hohem Anfragevolumen
8.) Dokumentation der Schnittstellen und Ubergabe an den Betrieb. 9.) Schulung von Key-
Usern: - Inhalte und Methoden gemal SWM-Vorgaben - Ziel: effiziente Nutzung und
Multiplikatoren im Unternehmen 10.) Bereitstellung eines Betriebs- und Wartungskonzepts: -
Monitoring - Ticketprozesse fiir Stérungen und Anderungen 11.) Supportleistungen: -
Deutschsprachiger Support - Definierte Erreichbarkeit und Losungszeiten - Darstellung von
Storungs-, Service- und Change-Prozessen 12.) Skalierbarkeit der Losung: - Berlicksichtigung
steigender Anruf- und Chatvolumina - Nachweis ,flissiger” Performance 13.) Agile
Weiterentwicklung nach Implementierung: - Ticketbasierte Anpassungen (XS—XL) -
Abrechnung nach Storypoints lber 5 Jahre Anderungen sind vorbehalten. Es besteht fir den
Auftraggeber keine (Mindest-)Abnahmepflicht. Als Mindestanforderungen im Rahmen der
Prafung der Teilnahmeantrage gelten: - Mindestens 3 Referenzen mit Abbildung der
unterschiedlichen Verfahrensarten mit mindestens 1 Referenz aus einem Energie- und
Versorgungsunternehmen - davon eine Referenz mit mindestens 400.000 bearbeiteten Calls
pro Jahr - Der Anbieter der Software Gbernimmt die vollstandige Implementierung der Losung
in die bestehende Systemlandschaft.
Interne Kennung: SV-KWA-260120-005

5.1.1. Zweck
Art des Auftrags: Lieferleistungen
Zusatzliche Art des Auftrags: Dienstleistungen
Haupteinstufung (cpv): 48000000 Softwarepaket und Informationssysteme
Zusatzliche Einstufung (cpv): 72000000 IT-Dienste: Beratung, Software-Entwicklung, Internet
und Hilfestellung
Optionen:
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Beschreibung der Optionen: In der Laufzeit von 01.06.2026 bis 30.11.2032 sind zwei
Verlangerungsoption von jeweils einem Jahr enthalten. (Initiales Ende der Vertragslaufzeit ist
der 30.11.2030)

5.1.2. Erfullungsort
Stadt: Minchen
Land, Gliederung (NUTS): Minchen, Kreisfreie Stadt (DE212)
Land: Deutschland

5.1.3. Geschatzte Dauer
Datum des Beginns: 01/06/2026
Enddatum der Laufzeit: 30/11/2032

5.1.4. Verlangerung
Maximale Verlangerungen: 2
Weitere Informationen zur Verlangerung: 4+1+1

5.1.6. Allgemeine Informationen
Die Beschaffung fallt unter das Ubereinkommen Uber das 6ffentliche Beschaffungswesen: ja

5.1.7. Strategische Auftragsvergabe
Ziel der strategischen Auftragsvergabe: Keine strategische Beschaffung

5.1.10. Zuschlagskriterien
Beschreibung der anzuwendenden Methode, wenn die Gewichtung nicht durch Kriterien
ausgedruckt werden kann: Alle Kriterien sind nur in den Vergabeunterlagen aufgefihrt.

5.1.15. Techniken
Rahmenvereinbarung:
Keine Rahmenvereinbarung
Informationen tber das dynamische Beschaffungssystem:
Kein dynamisches Beschaffungssystem

5.1.16. Weitere Informationen, Schlichtung und Nachprifung
Uberprifungsstelle: Regierung von Oberbayern, Vergabekammer Stidbayern
Informationen (iber die Uberprifungsfristen: Ein Nachpriifungsantrag ist unzuléssig, soweit
mehr als 15 Kalendertage nach Eingang der Mitteilung des Auftraggebers, einer Rlige nicht
abhelfen zu wollen, vergangen sind (§ 160 Abs. 3 Satz 1 Nr. 4 GWB). Ein Nachprufungsantrag
ist zudem unzulassig, soweit der Antrag erst nach Zuschlagserteilung zugestellt wird (§ 168
Abs. 2 Satz 1 GWB). Die Zuschlagserteilung ist moglich 10 Kalendertage nach Absendung
(elektronisch oder per Fax) der Bekanntgabe der Vergabeentscheidung (§ 134 GWB). Die
Zulassigkeit eines Nachprifungsantrags setzt ferner voraus, dass der Antragsteller die geltend
gemachten Vergabeverstolie, soweit diese vor Einreichen des Nachprtifungsantrags erkannt
wurden, innerhalb einer Frist von 10 Kalendertagen, soweit die Vergabeverstdlie aufgrund der
Bekanntmachung erkennbar sind, bis zum Ablauf der in der Bekanntmachung benannten Frist
zur Bewerbung, VerstoRe gegen Vergabevorschriften, die erst in den Vergabeunterlagen
erkennbar sind, spatestens bis zum Ablauf der Frist zur Bewerbung oder zur Angebotsabgabe,
gegenuber dem Auftraggeber gerlgt hat (§ 160 Abs. 3 Satz 1 Nr. 1 - 3 GWB).
Organisation, die zusatzliche Informationen Uber das Vergabeverfahren bereitstellt: SWM
Services GmbH

6. Ergebnisse
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Wert aller in dieser Bekanntmachung vergebenen Vertrage: 0,00 EUR

6.1. Ergebnis, Los— Kennung: LOT-0000
Status der Preistragerauswahl: Es wurde mindestens ein Gewinner ermittelt.

6.1.2. Informationen uber die Gewinner
Wettbewerbsgewinner:
Offizielle Bezeichnung: CGI Deutschland B.V. Co. KG
Angebot:
Kennung des Angebots: Angebot 1
Kennung des Loses oder der Gruppe von Losen: LOT-0000
Wert des Angebots: 0,00 EUR
Bei dem Angebot handelt es sich um eine Variante: nein
Vergabe von Unterauftragen: Ja
Wert der Vergabe von Unterauftragen ist bekannt: nein
Prozentanteil der Vergabe von Unterauftragen ist bekannt: nein
Informationen zum Auftrag:
Kennung des Auftrags: Vertrag 1
Datum des Vertragsabschlusses: 29/07/2026

6.1.4. Statistische Informationen
Eingegangene Angebote oder Teilnahmeantrage:
Art der eingegangenen Einreichungen: Angebote
Anzahl der eingegangenen Angebote oder Teilnahmeantrage: 5
Art der eingegangenen Einreichungen: Angebote von Kleinst-, kleinen oder mittleren
Unternehmen
Anzahl der eingegangenen Angebote oder Teilnahmeantrage: 3
Art der eingegangenen Einreichungen: Angebote von Bietern, die in anderen Landern des
Europaischen Wirtschaftsraums registriert sind als dem Land des Beschaffers
Anzahl der eingegangenen Angebote oder Teilnahmeantrage: 0
Art der eingegangenen Einreichungen: Angebote von Bieter aus Landern auf3erhalb des
Europaischen Wirtschaftsraums
Anzahl der eingegangenen Angebote oder Teilnahmeantrage: 0
Art der eingegangenen Einreichungen: Angebote auf elektronischem Wege eingereicht
Anzahl der eingegangenen Angebote oder Teilnahmeantrage: 5

8. Organisationen

8.1. ORG-0000
Offizielle Bezeichnung: SWM Services GmbH
Registrierungsnummer: DE813863509
Postanschrift: Emmy-Noether-Stralle 2
Stadt: MUnchen
Postleitzahl: 80992
Land, Gliederung (NUTS): Munchen, Kreisfreie Stadt (DE212)
Land: Deutschland
Kontaktperson: Katja Wankmuller
E-Mail: wankmueller.katia@swm.de
Telefon: +49 89 2361-4855
Internetadresse: https://swm.de
Profil des Erwerbers: https://www.swm.de/einkauf/bekanntmachungen
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Rollen dieser Organisation:
Beschaffer
Organisation, die zusatzliche Informationen Uber das Vergabeverfahren bereitstellt

8.1. ORG-0001
Offizielle Bezeichnung: Regierung von Oberbayern, Vergabekammer Studbayern
Registrierungsnummer: DE811335517
Postanschrift: Maximiliansstral’e 39
Stadt: Minchen
Postleitzahl: 80538
Land, Gliederung (NUTS): Minchen, Kreisfreie Stadt (DE212)
Land: Deutschland
Kontaktperson: Geschéaftsstelle
E-Mail: vergabekammer.suedbayern@reg-ob.bayern.de
Telefon: +49 89 2176-2411
Fax: +49 89 2176-2411
Rollen dieser Organisation:
Uberprifungsstelle

8.1. ORG-0002
Offizielle Bezeichnung: CGI Deutschland B.V. Co. KG
GroRe des Wirtschaftsteilnehmers: GrofRunternehmen
Registrierungsnummer: DE 114 118 368
Stadt: Leinfelden-Echterdingen
Postleitzahl: 70771
Land, Gliederung (NUTS): Esslingen (DE113)
Land: Deutschland
Rollen dieser Organisation:
Bieter
Gewinner dieser Lose: LOT-0000

8.1. ORG-0003
Offizielle Bezeichnung: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des
Beschaffungsamts des BMI)
Registrierungsnummer: 0204:994-DOEVD-83
Stadt: Bonn
Postleitzahl: 53119
Land, Gliederung (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Land: Deutschland
E-Mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefon: +49228996100
Rollen dieser Organisation:
TED eSender

Informationen zur Bekanntmachung

Kennung/Fassung der Bekanntmachung: d3d22616-d231-48a0-9632-0c83dabe3463 - 01
Formulartyp: Ergebnis

Art der Bekanntmachung: Bekanntmachung vergebener Auftrage oder
Zuschlagsbekanntmachung — Standardregelung

Unterart der Bekanntmachung: 30
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Datum der Ubermittlung der Bekanntmachung: 30/07/2026 11:02:32 (UTC+02:00)
Osteuropaische Zeit, Mitteleuropaische Sommerzeit

Sprachen, in denen diese Bekanntmachung offiziell verfigbar ist: Deutsch
Veroéffentlichungsnummer der Bekanntmachung: 532780-2026

ABI. S — Nummer der Ausgabe: 146/2026

Datum der Veroffentlichung: 31/07/2026
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