See the notice on TED website

416010-2026 - Mise en concurrence

Allemagne — Services de technologies de I'information, conseil, développement de logiciels,
internet et appui — CRM/CX Loésung

OJ S 115/2026 17/06/2026

Avis de marché ou de concession — régime ordinaire - Avis de changement

Services

1. Acheteur

1.1. Acheteur
Nom officiel: NRW.BANK A6R
Adresse électronique: einkauf@nrwbank.de
Forme juridique de I'acheteur: Organisme de droit public, contrdlé par une autorité régionale
Activité du pouvoir adjudicateur: Affaires économiques

2. Procédure

2.1. Procédure
Titre: CRM/CX Lésung
Description: Gegenstand der Ausschreibung ist ein 6ffentlicher Auftrag mit einem
Wirtschaftsteilnehmenden tber folgende Leistung: eine neue SaaS Customer Relationship
Management (CRM) / Customer Experience (CX), Enterprise Integration Plattform (EIP)
Plattform Lésung und den Leistungen zur Integration und Betrieb Als Férderbank flr
Nordrhein-Westfalen unterstutzt die NRW.BANK das Land bei seinen struktur- und
wirtschaftspolitischen Aufgaben. Sie agiert dabei im 6ffentlichen Auftrag, wettbewerbsneutral
und setzt das gesamte Spektrum kreditwirtschaftlicher Férderprodukte ein - vom klassischen
Kredit bis zur maligeschneiderten Beratung. lhre drei Forderfelder sind "Wirtschaft",
"Wohnraum" sowie "Infrastruktur/Kommunen". Im Gegensatz zu Geschaftsbanken sind die
Kunden der NRW.BANK in erster Linie Hausbanken und andere Férdermittler. Die
Ausschreibung dient dazu, ein Relationship Management (CRM) Tools, ein Customer
Experience (CX) System und eine Enterprise Integration Plattform (EIP) als SaaS/SW Lésung
fur den Zeitraum von 4 Jahren mit einer optional jahrlichen Verlangerung auf maximal 8 Jahre
fur die Auftraggeberin zu finden. Mit dieser sollen alle System- und Fach-Funktionen, die in
der aktuell betriebenen Losung des CRM/CX-Tools, vorhanden sind, vollumfanglich abgedeckt
werden. Die SaaS/SW muss eine problemlose Anbindung von Fremdsystemen und -
Datenbanken durch integrierte Plug-In-Schnittstellen (Webservices), sowie einer Integration
Plattform(EIP) zum Datenaustausch zwischen der SaaS/SW und anderen Systemen (ERP,
CRM, Daten-Warehouses) durch Integration von REST-API's (durch No-Code/Low-Code-Drag-
and-Drop-Prozessoren) ermdglichen. Gleichzeitig soll ein geeigneter Migrations-
Implementierungs- und Betriebs-Partner eruiert werden, der den aktuellen Umfang (inkl.
Auftraggeberin-spezifischen Konfigurationen und Schnittstellenanbindung), vollumfanglich
migriert, sowie dartber hinaus den Betrieb unter Einhaltung von vorgegebenen Regulatorien
gewabhrleistet. Die gesamte Verwaltung (Betrieb, Wartung, Update und Support) der gesamten
SaaS-Losung(Infrastruktur, Plattform, Anwendung) obliegt dem BIETER/AUFTRAGNEHMER.
Notwendige Lizenzen fur die Anwendungssoftware CRM/CX UND EIP werden von dem
BIETER/AUFTRAGNEHMER beigestellt. Weitere Informationen sind in der
Projektbeschreibung enthalten, die auf der Vergabeplattform hinterlegt ist.
Identifiant de la procédure: 499198e5-1bae-4db4-92f9-d7b34ba3bb26
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Identifiant interne: 800-00-9327-101-30520
Type de procédure: Restreinte
La procédure est accélérée: non

2.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 72000000 Services de technologies de l'information, conseil,
développement de logiciels, internet et appui

2.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Pays: Allemagne

2.1.4. Informations générales
Informations complémentaires: #Bekanntmachungs-ID: CXPNYH5D25N# 1) Der AG weist
darauf hin, dass allein der Inhalt der vorliegenden europaweiten Veroffentlichung im
Supplement zum Amtsblatt der EU malfigeblich ist, wenn die Bekanntmachung zusatzlich in
weiteren Bekanntmachungsmedien veroffentlicht wird und der Bekanntmachungstext in diesen
zusatzlichen Bekanntmachungen nicht vollstandig, unrichtig, verandert oder mit weiteren
Angaben wiedergegeben wird; 2) Die Vergabeunterlagen werden ausschliel3lich elektronisch
auf dem Vergabeportal Vergabe.NRW zur Verfigung gestellt. Die Beantwortung von Fragen
zum Verfahren sowie samtliche Kommunikation zwischen den Beteiligten und der
Vergabestelle erfolgt ausschlieRlich tUber das o. g. Vergabeportal. Beteiligte sind daher im
eigenen Interesse gehalten, die dort fur diese eingerichteten Postfacher regelmallig auf neue
Informationen der Vergabestelle zu kontrollieren; 3) Der AG hat fur die Einreichung der
Teilnahmeantrage und Angebote Vordrucke erstellt. Diese sind fur die Einreichung zu
verwenden. Die Vordrucke sowie die weiteren Unterlagen zum Verfahren konnen Uber das o.
g. Vergabeportal abgerufen werden; 4) Teilnahmeantrage und Angebote kdnnen nur
elektronisch uber das Bietertool im Projektraum eingereicht werden.
Base juridique:
Directive 2014/24/UE
VgV -

2.1.6. Motifs d’exclusion
Sources des motifs d'exclusion: Document de marché

5. Lot

5.1. Lot: LOT-0001
Titre: CRM/CX Ldésung
Description: siehe kurze Beschreibung
Identifiant interne: 800-00-9327-101-30520

5.1.1. Objet
Nature principale du marché: Services
Nomenclature principale (cpv): 72000000 Services de technologies de l'information, conseil,
développement de logiciels, internet et appui

5.1.2. Lieu d’exécution
Subdivision pays (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Pays: Allemagne
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5.1.3. Durée estimée
Durée: 4 Ans

5.1.4. Reconduction
Nombre maximum de reconductions: 4
Autres informations sur le renouvellement: Der Vertrag hat eine Grundlaufzeit von 4 Jahren
und kann vier Mal um jeweils ein Jahr verlangert werden. Die Hochstlaufzeit betragt also acht
Jahre.

5.1.6. Informations générales
Participation réservée:
La participation n’est pas réservée.
Les noms et les qualifications professionnelles du personnel chargé de I'exécution du marché
doivent étre mentionnés: Pas encore connues
Projet de passation de marché non financé par des fonds de 'UE
Le marché reléve de I'accord sur les marchés publics (AMP): oui
Le marché en question convient aussi aux petites et moyennes entreprises (PME): non

5.1.7. Marché public stratégique
Objectif du marché public stratégique: Réalisation d’objectifs sociaux
Description: TVgG-NRW
Objectif social promu: Autre

5.1.9. Critéres de sélection
Sources des critéres de sélection: Avis
Critére: Références sur des services spécifiés
Description du critere de sélection: (01) Nachweis von mindestens 3 Referenzen, seit 2020
Uber vergleichbare Dienstleistungen (Mindestanforderung), d.h. a) Aufbau und Betrieb eines
Customer-Relation-Managementtools (CRM), eines Customer Experience(CX) Tools sowie
eines Enterprise Integration Plattform (EIP) b) Nutzeranzahl des CRM betragt mindestens 300
c) alle Referenzen mussen als Cloud-Projekt (SaaS) durchgefiuhrt worden sein d) es muss
mindestens eine Referenz im Finanzdienstleistungsumfeld (§ 1 KWG) nachgewiesen werden
Les critéres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure
Pondération (points, valeur exacte): 9,00

Critére: Certificats délivrés par des instituts de contréle de la qualité

Description du critere de sélection: (02) Zertifizierung des Bewerbers (a) Der Bewerber ist
aktuell fur die Bereiche Entwicklung, Betrieb und Support von Softwareprodukten und -
I6sungen nach International Organization for Standardization (ISO)/International
Electrotechnical Commission(IEC) 27001:2022 //Full Scope oder alternativ ISO 27001 auf
Basis von IT-Grundschutz Bundesamtes fur die Sicherheit in der Informationstechnik (BSI)
oder verfugt alternativ Uber gleichwertige Nachweise zu den oben geforderten 27001
Zertifikaten zertifiziert (Mindestanforderung). (b) Der Bewerber ist aktuell gem. ISAE 3402 Typ
Il zertifiziert (Mindestanforderung) (c) Der Bewerber ist aktuell fir die Bereiche Entwicklung,
Betrieb und Support von Softwareprodukten und -l6sungen gem. C5 TYP1 zertifiziert
(Auswahlkriterium) (d) Der Bewerber ist aktuell fur die Bereiche Entwicklung, Betrieb und
Support von Softwareprodukten und -I6sungen gem. C5 TYP2 zertifiziert (Auswahlkriterium)
(e) Der Bewerber ist aktuell gem. DIN EN ISO/9001 zertifiziert oder gleichwertig
(Auswahlkriterium) (f) Der Bewerber ist aktuell gem. DIN EN ISO/22301 zertifiziert oder
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gleichwertig (Auswahlkriterium) (g) Der Bewerber ist aktuell gem.SOC-2 Typ | zertifiziert
(Auswahlkriterium) (h) Der Bewerber ist aktuell gem.SOC-2 Typ Il zertifiziert (Auswahlkriterium)
Les critéres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Pondération (points, valeur exacte): 30,00

Critére: Certificats délivrés par des instituts de contréle de la qualité

Description du critere de sélection: (03) Zertifizierung des Clouddienstleisters (a) Der
Bewerber gewahrleistet, dass die Clouddienstleistung in der die Anwendung gehostet wird
gem. dem International Organization for Standardization (ISO)/International Electrotechnical
Commission(IEC) 27001 oder Zertifizierung 1ISO 27001 auf Basis von IT-Grundschutz (BSlI),
beides in Verbindung mit ISO/IEC 27017 und ISO/IEC 27018 oder alternativ Uber
gleichwertige Nachweise zu den oben geforderten 27001 Zertifikaten( * zu erlautern) in
Verbindung mit ISO/IEC 27017/27018 zertifiziert ist (Mindestanforderung) (b) Der Bewerber
gewabhrleistet, dass die Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird, gem. C5
TYP1 // ISO/IEC 27017 und ISO/IEC 27018 zertifiziert ist. (Auswahlkriterium) (c) Der Bewerber
gewabhrleistet, dass die Clouddienstleistung in der die Anwendung gehostet wird gem. ISO/IEC
22301 zertifiziert ist. (Auswahlkriterium) (d) Der Bewerber gewahrleistet, dass die
Clouddienstleistung in der die Anwendung gehostet wird gem. ISO 9001 oder gleichwertig
zertifiziert ist. (Auswabhlkriterium) (e) Der Bewerber gewahrleistet, dass die
Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird, gem. TSI-Zertifikat (Trusted Site
Infrastructure) zertifiziert ist. (Auswahlkriterium) (f) Der Bewerber gewahrleistet, dass die
Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird, gem. ISEA3000 Typ Il zertifiziert ist.
(Auswahlkriterium) (g) Der Bewerber gewahrleistet, dass die Clouddienstleistung, in der die
Anwendung gehostet wird, gem. SOC-2 Typ | zertifiziert ist. (Auswahlkriterium) (h) Der
Bewerber gewabhrleistet, dass die Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird,
gem. SOC-2 Typ |l zertifiziert ist (Auswahlkriterium) (i) Der Bewerber gewahrleistet, dass die
Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird, gem. SOC-3 zertifiziert ist
(Auswahlkriterium) (j) Der Bewerber gewahrleistet, dass die Clouddienstleistung, in der die
Anwendung gehostet wird, gem. CSA STAR Level1 zertifiziert ist (Auswahlkriterium) (k) Der
Bewerber gewahrleistet, dass die Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird,
gem. CSA STAR Level2 zertifiziert ist (Auswahlkriterium) (1) Der Bewerber gewahrleistet, dass
die Clouddienstleistung, in der die Anwendung gehostet wird, gem. CSA STAR Level3
zertifiziert ist (Auswabhlkriterium)

Les critéres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Pondération (points, valeur exacte): 55,00

Critére: Gestion de la chaine d'approvisionnement

Description du critere de sélection: (04) Der Bewerber sichert zu, dass im Auftragsfall die
Leistungserbringung Uber die gesamte Wertschdpfungskette - einschl. etwaig eingesetzter
Nachunternehmer - im der EU/EWR oder der Schweiz als Land mit einem
Angemessenheitsbeschluss gem. Art 45 DSGVO erfolgt (Mindestanforderung) (6) Der
Bewerber sichert zu, dass im Auftragsfall, die Pflichten der Daten verarbeitenden Stellen tUber
die gesamte Leistungserbringung Uber die gesamte Wertschopfungskette - einschl. etwaig
eingesetzter Nachunternehmer - EU-DSGVO konform betrieben wird, und bestatigt dieses in
der Vorlage a.) Regelungen zum Datenschutz und zur Vertraulichkeit im Auftrag der NRW.
BANK (Mindestanforderung)

Critére: Références sur des services spécifiés
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Description du critére de sélection: (05) Der Bewerber sichert zu, dass die DORA Digital
Operational Resilience Act gemaf Vorlagen a.) DORA-Anlage fur Neuvertrage Auslagerungen
i.S.d.-MaRisk b.) DORA-AnlageMindestanforderungen-an-die-Informations-und-IKT-Sicherheit
Uber die gesamte Leistungserbringung - einschl. etwaig eingesetzter Nachunternehmer -
eingehalten wird. (Mindestanforderung)

Critére: Techniciens ou organismes techniques pour effectuer le travail

Description du critere de sélection: (7) Der Bewerber erklart, dass im Auftragsfall alle
Mitarbeiter, die schriftlich und mindlich im Kundendienst / Kontakt zur NRW.BANK stehen
(inkl. Konzepte, Plane, Dokumentationen, Ticketsystem etc.), ausnahmslos Uber
Deutschkenntnisse als Muttersprache oder entsprechend Kompetenzstufe C2 geman
Europaischen Referenzrahmen verfigen. Der Bewerber stellt sicher, dass die genannten
Anforderungen auch von den eingesetzten Subunternehmern und deren Mitarbeitern die
schriftlich und mindlich im Kundendienst / Kontakt zur NRW.BANK stehen, eingehalten
werden. (Mindestanforderung)

Critére: Assurance responsabilité professionnelle pour les risques

Description du critere de sélection: (8) Eigenerklarung, dass der Bewerber Uber eine
Haftpflichtversicherung verfugt mit den folgenden Mindestdeckungssummen je
Versicherungsfall: Fir Personenschaden und Sachschaden EUR 5.000.000; fur
Vermogensschaden EUR 500.000; die Jahreshochstleistung belauft sich jeweils auf das
Doppelte des Einzelschadens; hat der Bewerber keine entsprechende Haftpflichtversicherung,
so erklart er sich bereit eine solche Haftpflichtversicherung im Auftragsfalle abzuschliel3en
oder den Wert der Deckungssummen entsprechend zu erhdhen. (Mindestanforderung)

Critére: Effectif moyen annuel

Description du critére de sélection: (9) Erklarung zur Anzahl der Mitarbeiter des Bewerbers
(Auswahlkriterium)

Les critéres seront appliqués pour sélectionner les candidats a inviter pour la seconde étape
de la procédure

Pondération (points, valeur exacte): 4,00

Critére: Chiffre d'affaires annuel général

Description du critere de sélection: (10) Eigenerklarung zum Gesamtumsatz des Bewerbers
bzw. der Mitglieder der Bewerbergemeinschaft in Summe in den letzten drei Geschaftsjahren.
Der Umsatz muss in den letzten drei Geschéftsjahren jeweils mindestens 15 Mio. Euro netto
betragen (Mindestanforderung)

Informations sur la seconde étape d’une procédure en deux étapes:

Nombre minimal de candidats a inviter pour la seconde étape de la procédure: 5

Nombre maximal de candidats a inviter pour la seconde étape de la procédure: 5

La procédure se déroulera en plusieurs étapes. A chaque étape, certains candidats peuvent
étre éliminés

5.1.11. Documents de marché
Langues dans lesquelles les documents de marché sont officiellement disponibles: allemand
Adresse des documents de marché: https://www.evergabe.nrw.de/VMPSatellite/notice
/CXPNYH5D25N/documents
Canal de communication ad hoc:
URL: https://www.evergabe.nrw.de/VMPSatellite/notice/ CXPNYHS5D25N
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5.1.12. Conditions du marché public
Conditions de soumission:
Soumission par voie électronique: Requise
Adresse de soumission: https://www.evergabe.nrw.de/VMPSatellite/notice/ CXPNYH5D25N
Langues dans lesquelles les offres ou demandes de participation/candidatures peuvent étre
présentées: allemand
Catalogue électronique: Non autorisée
Variantes: Non autorisée
Les soumissionnaires peuvent présenter plusieurs offres: Non autorisée
Date limite de réception des demandes de participation/candidatures: 23/06/2026 12:00:00
(UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure d'été de I'Europe centrale
Informations qui peuvent étre complétées apres la date limite de réception des offres:
A la discrétion de I'acheteur, tous les documents manquants relatifs au soumissionnaire
peuvent étre transmis ultérieurement.
Informations complémentaires: gemaf § 56 VgV, soweit die Vergabeunterlagen keine
Einschrankung enthalten
Conditions du marché:
Le contrat doit étre exécuté dans le cadre de programmes d’emplois protégés: Non
Conditions relatives a I'exécution du contrat: siehe Vergabeunterlagen, insbesondere TVgG-
NRW
Facturation électronique: Requise
La commande en ligne sera utilisée: non
Le paiement électronique sera utilisé: non

5.1.15. Techniques
Accord-cadre:
Pas d’accord-cadre
Informations sur le systéme d’acquisition dynamique:
Pas de systéme d’acquisition dynamique

5.1.16. Informations complémentaires, médiation et recours
Organisation chargée des procédures de recours: Vergabekammer Westfalen
Description des délais d'introduction des procédures de recours: Nach § 160 Abs. 3 Satz 1 Nr.
1 bis 4 GWB ist der Antrag auf Einleitung eines Nachprufungsverfahrens unzulassig, soweit:
1) der Antragsteller den geltend gemachten Verstol3 gegen Vergabevorschriften vor
Einreichen des Nachprifungsantrags erkannt und gegenuber dem Auftraggeber nicht
innerhalb einer Frist von 10 Kalendertagen gerugt hat; der Ablauf der Frist nach § 134 Absatz
2 GWB bleibt unberthrt, 2) Verstolle gegen Vergabevorschriften, die aufgrund der
Bekanntmachung erkennbar sind, nicht spatestens bis zum Ablauf der in der Bekanntmachung
benannten Frist zur Bewerbung oder zur Angebotsabgabe gegenuber dem Auftraggeber
gerugt werden, 3) Verstolle gegen Vergabevorschriften, die erst in den Vergabeunterlagen
erkennbar sind, nicht spatestens bis zum Ablauf der Frist zur Bewerbung oder zur
Angebotsabgabe gegentber dem Auftraggeber gertigt werden, 4) mehr als 15 Kalendertage
nach Eingang der Mitteilung des Auftraggebers, einer Ruge nicht abhelfen zu wollen,
vergangen sind.
Organisation qui fournit des informations complémentaires sur la procédure de passation de
marché: NRW.BANK A6R
Organisation qui recgoit les demandes de participation/candidatures: NRW.BANK A6R

8. Organisations
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8.1. ORG-0001
Nom officiel: NRW.BANK A6R
Numéro d’enregistrement: DE223501401
Adresse postale: Kavalleriestralle 22
Ville: Dusseldorf
Code postal: 40213
Subdivision pays (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Pays: Allemagne
Point de contact: Einkauf & Vergabestelle
Adresse électronique: einkauf@nrwbank.de
Téléphone: +49 21191741-0
Adresse internet: https://www.nrwbank.de/de/index.html
Roles de cette organisation:
Acheteur
Organisation qui fournit des informations complémentaires sur la procédure de passation de
marché
Organisation qui recgoit les demandes de participation/candidatures

8.1. ORG-0002
Nom officiel: Vergabekammer Westfalen
Numéro d’enregistrement: 05515-03004-07
Adresse postale: Albrecht-Thaer-Stralle 9
Ville: Munster
Code postal: 48147
Subdivision pays (NUTS): Munster, Kreisfreie Stadt (DEA33)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: vergabekammer@brms.nrw.de
Télécopieur: +49 251411-2165
Roles de cette organisation:
Organisation chargée des procédures de recours

8.1. ORG-0003
Nom officiel: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts des
BMI)
Numéro d’enregistrement: 0204:994-DOEVD-83
Ville: Bonn
Code postal: 53119
Subdivision pays (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Pays: Allemagne
Adresse électronique: noreply.esender hub@bescha.bund.de
Téléphone: +49228996100
Roles de cette organisation:
TED eSender

10. Changement
Version de l'avis antérieur a modifier

4e1ec08d-78de-49bd-acf7-accf3dd6¢c03f-01
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Principale raison du changement

Mise a jour d’informations
Description

Verlangerung der Angebotsfrist bis 23.06.2026, 12.00 Uhr

10.1. Changement
Identifiant de la section: PROCEDURE
Description des changements: Verlangerung der Angebotsfrist bis 23.06.2026, 12.00 Uhr
Les documents de marché ont été modifiés le: 16/06/2026

Informations relatives a I’avis

Identifiant/version de I'avis: d3228c89-15bf-4fe2-b1a6-f48a838d1938 - 01

Type de formulaire: Mise en concurrence

Type d’avis: Avis de marché ou de concession — régime ordinaire

Sous-type d’avis: 16

Date d’envoi de 'avis: 16/06/2026 13:40:42 (UTC+02:00) Heure de I'Europe orientale, heure
d'été de I'Europe centrale

Langues dans lesquelles I'avis en question est officiellement disponible: allemand

Numéro de publication de I'avis: 416010-2026

Numéro de publication au JO S: 115/2026

Date de publication: 17/06/2026

416010-2026 Page 8/8



	1. Acheteur
	1.1. Acheteur
	2. Procédure
	2.1. Procédure
	2.1.1. Objet
	2.1.2. Lieu d’exécution
	2.1.4. Informations générales
	2.1.6. Motifs d’exclusion
	5. Lot
	5.1. Lot: LOT-0001
	5.1.1. Objet
	5.1.2. Lieu d’exécution
	5.1.3. Durée estimée
	5.1.4. Reconduction
	5.1.6. Informations générales
	5.1.7. Marché public stratégique
	5.1.9. Critères de sélection
	5.1.11. Documents de marché
	5.1.12. Conditions du marché public
	5.1.15. Techniques
	5.1.16. Informations complémentaires, médiation et recours
	8. Organisations
	8.1. ORG-0001
	8.1. ORG-0002
	8.1. ORG-0003
	10. Changement
	10.1. Changement
	Informations relatives à l’avis

