See the notice on TED website

416010-2026 - Gara

Germania — Servizi informatici: consulenza, sviluppo di software, Internet e supporto - CRM/CX
Losung

OJ S 115/2026 17/06/2026

Bando di gara o di concessione — regime ordinario - Avviso di rettifica

Servizi

1. Committente

1.1. Committente
Nome ufficiale: NRW.BANK A6R
E-mail: einkauf@nrwbank.de
Forma giuridica del committente: Organismo di diritto pubblico controllato da un‘autorita
regionale
Attivita dell'amministrazione aggiudicatrice: Affari economici

2. Procedura

2.1. Procedura
Titolo: CRM/CX Lésung
Descrizione: Gegenstand der Ausschreibung ist ein 6ffentlicher Auftrag mit einem
Wirtschaftsteilnehmenden uber folgende Leistung: eine neue SaaS Customer Relationship
Management (CRM) / Customer Experience (CX), Enterprise Integration Plattform (EIP)
Plattform Losung und den Leistungen zur Integration und Betrieb Als Férderbank fur
Nordrhein-Westfalen unterstitzt 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 mafligeschneiderten 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 Fordermittler. 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 Lésung 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 darlber 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.
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Identificativo della procedura: 499198e5-1bae-4db4-92f9-d7b34ba3bb26
Identificativo interno: 800-00-9327-101-30520

Tipo di procedura: Ristretta

La procedura é accelerata: no

2.1.1. Finalita
Natura dell'appalto: Servizi
Classificazione principale (cpv): 72000000 Servizi informatici: consulenza, sviluppo di
software, Internet e supporto

2.1.2. Luogo di esecuzione
Suddivisione del paese (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Paese: Germania

2.1.4. Informazioni generali
Informazioni supplementari: #Bekanntmachungs-ID: CXPNYHS5D25N# 1) Der AG weist darauf
hin, dass allein der Inhalt der vorliegenden europaweiten Veroffentlichung im Supplement zum
Amtsblatt der EU malgeblich ist, wenn die Bekanntmachung zusatzlich in weiteren
Bekanntmachungsmedien verdéffentlicht wird und der Bekanntmachungstext in diesen
zusatzlichen Bekanntmachungen nicht vollstandig, unrichtig, verandert oder mit weiteren
Angaben wiedergegeben wird; 2) Die Vergabeunterlagen werden ausschlie3lich elektronisch
auf dem Vergabeportal Vergabe.NRW zur Verfugung gestellt. Die Beantwortung von Fragen
zum Verfahren sowie samtliche Kommunikation zwischen den Beteiligten und der
Vergabestelle erfolgt ausschlieRlich Uber das o. g. Vergabeportal. Beteiligte sind daher im
eigenen Interesse gehalten, die dort fur diese eingerichteten Postfacher regelmafig 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 kénnen nur
elektronisch Uber das Bietertool im Projektraum eingereicht werden.
Base giuridica:
Direttiva 2014/24/UE
vgyv -

2.1.6. Motivi di esclusione
Fonti dei motivi di esclusione: Documento di gara

5. Lotto

5.1. Lotto: LOT-0001
Titolo: CRM/CX Lésung
Descrizione: siehe kurze Beschreibung
Identificativo interno: 800-00-9327-101-30520

5.1.1. Finalita
Natura dell'appalto: Servizi
Classificazione principale (cpv): 72000000 Servizi informatici: consulenza, sviluppo di
software, Internet e supporto

5.1.2. Luogo di esecuzione
Suddivisione del paese (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Paese: Germania
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5.1.3. Durata stimata
Durata: 4 Anni

5.1.4. Rinnovo
Rinnovi massimi: 4
Altre informazioni sul rinnovo: 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. Informazioni generali
Partecipazione riservata:
La partecipazione non é riservata.
Vanno indicati nomi e qualifiche professionali del personale incaricato dell'esecuzione
dell'appalto: Dato non ancora noto
Progetto di appalto non finanziato con fondi UE
L'appalto & soggetto all'accordo sugli appalti pubblici (AAP): si
L'appalto si addice anche alle piccole e medie imprese (PMI): no

5.1.7. Appalto strategico
Obiettivo dell'appalto strategico: Conseguimento di obiettivi sociali
Descrizione: TVgG-NRW
Obiettivo di carattere sociale perseguito: Altro

5.1.9. Criteri di selezione
Fonti dei criteri di selezione: Avviso
Criterio: Referenze su servizi specifici
Descrizione del criterio di selezione: (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) durchgefiihrt worden sein d) es muss
mindestens eine Referenz im Finanzdienstleistungsumfeld (§ 1 KWG) nachgewiesen werden
| criteri saranno utilizzati per selezionare i candidati da invitare alla seconda fase della
procedura
Ponderazione (punti, esatta): 9,00

Criterio: Certificati rilasciati da istituti di controllo della qualita

Descrizione del criterio di selezione: (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 Gber 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 fur 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 -ldsungen 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 I1SO/22301 zertifiziert oder
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)
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| criteri saranno utilizzati per selezionare i candidati da invitare alla seconda fase della
procedura
Ponderazione (punti, esatta): 30,00

Criterio: Certificati rilasciati da istituti di controllo della qualita

Descrizione del criterio di selezione: (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)

| criteri saranno utilizzati per selezionare i candidati da invitare alla seconda fase della
procedura

Ponderazione (punti, esatta): 55,00

Criterio: Gestione della catena di fornitura

Descrizione del criterio di selezione: (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)

Criterio: Referenze su servizi specifici
Descrizione del criterio di selezione: (05) Der Bewerber sichert zu, dass die DORA Digital
Operational Resilience Act gemaf Vorlagen a.) DORA-Anlage fur Neuvertrage Auslagerungen
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i.S.d.-MaRisk b.) DORA-AnlageMindestanforderungen-an-die-Informations-und-IKT-Sicherheit
Uber die gesamte Leistungserbringung - einschl. etwaig eingesetzter Nachunternehmer -
eingehalten wird. (Mindestanforderung)

Criterio: Tecnici o organismi tecnici per I'esecuzione del lavoro

Descrizione del criterio di selezione: (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)

Criterio: Assicurazione professionale di indennizzo del rischio

Descrizione del criterio di selezione: (8) Eigenerklarung, dass der Bewerber Gber 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)

Criterio: Media annuale della forza lavoro

Descrizione del criterio di selezione: (9) Erklarung zur Anzahl der Mitarbeiter des Bewerbers
(Auswahlkriterium)

| criteri saranno utilizzati per selezionare i candidati da invitare alla seconda fase della
procedura

Ponderazione (punti, esatta): 4,00

Criterio: Fatturato annuo generale

Descrizione del criterio di selezione: (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 Geschéaftsjahren jeweils mindestens 15 Mio. Euro netto
betragen (Mindestanforderung)

Informazioni sulla seconda fase di una procedura in due fasi:

Numero minimo di candidati da invitare alla seconda fase della procedura: 5

Numero massimo di candidati da invitare alla seconda fase della procedura: 5

La procedura si svolge in diverse fasi. In ogni fase possono essere eliminati alcuni partecipanti

5.1.11. Documenti di gara
Lingue in cui i documenti di gara sono ufficialmente disponibili: tedesco
Indirizzo dei documenti di gara: https://www.evergabe.nrw.de/VMPSatellite/notice
/CXPNYH5D25N/documents
Canale di comunicazione ad hoc:
URL: https://www.evergabe.nrw.de/VMPSatellite/notice/ CXPNYH5D25N

5.1.12. Condizioni di appalto
Modalita di presentazione:
Presentazione elettronica delle offerte: Obbligatoria
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Indirizzo per la presentazione: https://www.evergabe.nrw.de/\VMPSatellite/notice
/CXPNYHS5D25N

Lingue in cui possono essere presentate le offerte o le domande di partecipazione: tedesco
Catalogo elettronico: Non consentita

Varianti: Non consentita

Gli offerenti possono presentare piu di un'offerta: Non consentita

Termine per il ricevimento delle domande di partecipazione: 23/06/2026 12:00:00 (UTC+02:
00) ora dell'Europa orientale, ora legale dell'Europa centrale

Informazioni che possono essere integrate dopo la scadenza del termine di
presentazione:

A discrezione dell'acquirente, tutti i documenti mancanti relativi all'offerente possono essere
presentati successivamente.

Informazioni supplementari: gemaf § 56 VgV, soweit die Vergabeunterlagen keine
Einschrankung enthalten

Condizioni contrattuali:

L'esecuzione dell'appalto deve avvenire nel contesto di programmi di lavoro protetti: No
Condizioni relative all'esecuzione dell'appalto: siehe Vergabeunterlagen, insbesondere TVgG-
NRW

Fatturazione elettronica: Obbligatoria

Si fara ricorso all'ordinazione elettronica: no

Sara utilizzato il pagamento elettronico: no

5.1.15. Tecniche
Accordo quadro:
Nessun accordo quadro
Informazioni sul sistema dinamico di acquisizione:
Nessun sistema dinamico di acquisizione

5.1.16. Ulteriori informazioni, mediazione e ricorsi
Organizzazione competente per i ricorsi: Vergabekammer Westfalen
Informazioni sui termini per il riesame: 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
Nachprufungsantrags erkannt und gegentber dem Auftraggeber nicht innerhalb einer Frist von
10 Kalendertagen gertgt hat; der Ablauf der Frist nach § 134 Absatz 2 GWB bleibt unberthrt,
2) Verstolie 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 gertigt werden, 3) Verstolie gegen
Vergabevorschriften, die erst in den Vergabeunterlagen erkennbar sind, nicht spatestens bis
zum Ablauf der Frist zur Bewerbung oder zur Angebotsabgabe gegenuber dem Auftraggeber
gerugt werden, 4) mehr als 15 Kalendertage nach Eingang der Mitteilung des Auftraggebers,
einer Ruge nicht abhelfen zu wollen, vergangen sind.
Organizzazione alla quale rivolgersi per informazioni complementari sulla procedura di appalto
: NRW.BANK A6R
Organizzazione che riceve le domande di partecipazione: NRW.BANK A6R

8. Organizzazioni

8.1. ORG-0001
Nome ufficiale: NRW.BANK A6R
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Numero di registrazione: DE223501401

Indirizzo postale: Kavalleriestrale 22

Localita: Dusseldorf

Codice postale: 40213

Suddivisione del paese (NUTS): Dusseldorf, Kreisfreie Stadt (DEA11)
Paese: Germania

Referente: Einkauf & Vergabestelle

E-mail: einkauf@nrwbank.de

Telefono: +49 21191741-0

Indirizzo internet: https://www.nrwbank.de/de/index.html

Ruoli di questa organizzazione:

Committente

Organizzazione alla quale rivolgersi per informazioni complementari sulla procedura di appalto
Organizzazione che riceve le domande di partecipazione

8.1. ORG-0002
Nome ufficiale: Vergabekammer Westfalen
Numero di registrazione: 05515-03004-07
Indirizzo postale: Albrecht-Thaer-Stralie 9
Localita: Manster
Codice postale: 48147
Suddivisione del paese (NUTS): Mlnster, Kreisfreie Stadt (DEA33)
Paese: Germania
E-mail: vergabekammer@brms.nrw.de
Fax: +49 251411-2165
Ruoli di questa organizzazione:
Organizzazione competente per i ricorsi

8.1. ORG-0003
Nome ufficiale: Datenservice Offentlicher Einkauf (in Verantwortung des Beschaffungsamts
des BMI)
Numero di registrazione: 0204:994-DOEVD-83
Localita: Bonn
Codice postale: 53119
Suddivisione del paese (NUTS): Bonn, Kreisfreie Stadt (DEA22)
Paese: Germania
E-mail: noreply.esender_hub@bescha.bund.de
Telefono: +49228996100
Ruoli di questa organizzazione:
TED eSender

10. Modifica

Versione dell'avviso precedente da modificare

4e1ec08d-78de-49bd-acf7-accf3dd6c03f-01
Motivo principale della modifica

Aggiornamento informazioni
Descrizione
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10.1.

Verlangerung der Angebotsfrist bis 23.06.2026, 12.00 Uhr

Modifica
Identificativo della sezione: PROCEDURE

Descrizione delle modifiche: Verlangerung der Angebotsfrist bis 23.06.2026, 12.00 Uhr
| documenti di gara sono stati modificati il: 16/06/2026

Informazioni sull'avviso

416010-2026

Identificativo/versione dell'avviso: d3228c89-15bf-4fe2-b1a6-f48a838d1938 - 01
Tipo di formulario: Gara

Tipo di avviso: Bando di gara o di concessione — regime ordinario

Sottotipo di avviso: 16

Data di trasmissione dell'avviso: 16/06/2026 13:40:42 (UTC+02:00) ora dell'Europa orientale,

ora legale dell'Europa centrale

Lingue in cui il presente avviso é ufficialmente disponibile: tedesco
Numero di pubblicazione dell'avviso: 416010-2026

Numero dell'edizione della GU S: 115/2026

Data di pubblicazione: 17/06/2026
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