Vergabeunterlagen

betreffend

,Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung Nordrhein-
Westfalen®

Kurzbezeichnung: Nordrhein-Westfalen direkt (NRW direkt)

Das Dokument ist aus Vereinfachungsgriinden in der mannlichen Sprachform verfasst. Andere
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I. Aufforderung zur Abgabe eines Angebots

Vergabeverfahren " NRW direkt "

Vergabeart: Offenes Verfahren

(VOL/A Abschnitt 2)

Einzureichen bis (Ablauf der Frist fur die
An alle Unternehmen, Angebotsabgabe):
die Vergabeunterlagen Einzureichen bei:
angefordert haben Ministerprasidentin des Landes

Nordrhein-Westfalen
Staatskanzlei

z.Hd.

Stadttor 1

40219 Diisseldorf

Datum dieses Schreibens:
Datum der E-Mail zur Ubersendung
der Vergabeunterlage

Aufforderung zur Abgabe eines Angebots

fir das Beschaffungsvorhaben

» Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung
Nordrhein-Westfalen "

Die Ministerprasidentin des Landes Nordrhein-Westfalen — Staatskanzlei — beabsich-
tigt, die in beiliegender Vergabeunterlage bezeichnete Beschaffung zu tatigen. Dazu
wird auf die veroffentlichte Bekanntmachung im Supplement zum Amtsblatt der EU
hingewiesen, die diesen Vergabeunterlagen als deren Teil Il beigeflgt ist.

Es gelten die in den Vergabeunterlagen beigeflgten Bewerbungsbedingungen fur die
Vergabe von Leistungen.

Entsprechend § 17 Nr. 3 Abs. 2 VOL/A Abschnitt 2 ergehen folgende Hinweise:

a) Bezeichnung (Anschrift) der zur Angebotsabgabe auffordernden Stelle und
der den Zuschlag erteilenden Stelle: Die Ministerprasidentin des Landes
Nordrhein-Westfalen — Staatskanzlei —; Ansprechpartner fir das Vergabe-
verfahren: Herr , Referat | B 2, Ministerprasidentin des Landes Nordrhein-
Westfalen, Stadttor 1, 40219 Dusseldorf




b)

d)

q)

Art der Vergabe: Offenes Verfahren

Art und Umfang der Leistung sowie den Ort der Leistung (z. B. Empfangs-
oder Montagestelle): siehe Teil Ill der Vergabeunterlagen

etwaige Vorbehalte wegen der Teilung in Lose, Umfang der Lose und mogli-
che Vergabe der Lose an verschiedene Bieter: Die losweise Vergabe ist
ausgeschlossen

etwaige Bestimmungen lber die Ausfithrungsfrist: 01.07.2012 -

30.06.2015 (optional: mit der Mdglichkeit der zweimaligen Verlénge-
rung um jeweils ein Jahr; Ende der Ausfilhrung also spétestens am
30.06.2017)

Bezeichnung (Anschrift) der Stelle, bei der die Verdingungsunterlagen ein-
gesehen werden kénnen, die nicht abgegeben werden: entféllt, da die voll-
standigen Verdingungsunterlagen elektronisch zur Verfllgung gestellt wer-
den

genaue Aufschrift und Form der Angebote: Die Verwendung des beiliegen-
den Kennzeichnungszettels in vom Bieter ausgefiliter Form sowie die Uber-
sendung in einem verschlossenen, blickdichten Umschlag sind zwingend;
zur inhaltlichen Ausgestaltung des Angebots vgl. die Festlegungen in den
Bewerbungsbedingungen

ob und unter welchen Bedingungen die Entschédigung fir die Verdingungs-
unterlagen erstattet wird: entfallt, da die Verdingungsunterlagen kostenfrei
abgegeben werden
Ablauf der Frist fiir die Abgabe von Angeboten.

Sprache, in der Angebote abgefasst sein miissen: deutsch

die mit dem Angebot vorzulegenden Unterlagen, die ggf. vom Auftraggeber
fiir die Beurteilung der Eignung des Bieters verlangt werden: siehe Ziffer V.
3.1. der Bewerbungsbedingungen

die Héhe etwa geforderter Sicherheitsleistungen: entfallt, Sicherheitsleistun-
gen werden vom Bieter im Vergabeverfahren nicht gefordert

sonstige Erfordernisse, die die Bewerber bei der Bearbeitung ihrer Angebote
beachten milssen: ergeben sich aus den Bewerbungsbedingungen
Zuschlags- und Bindefrist:

Nebenangebote: Nebenangebote und Anderungsvorschlége sind nicht zu-
gelassen.

der besondere Hinweis, dass der Bewerber mit der Abgabe seines Angebots
auch den Bestimmungen tiber nicht berticksichtigte Angebote unteriiegt.

Fir die Bearbeitung des Angebots werden keine Kosten erstattet.

Falls Sie bereit sind, diesen Auftrag auszufithren, werden Sie gebeten, das beilie-
gende Angebotsdeckblatt ausgefullt und rechtsverbindlich unterschrieben (nebst
samtlichen dort genannten Anlagen) in verschlossenem Umschlag bis zum Ablauf
der Frist fur die Einreichung der Angebote an die unter Nr. 1. der Bewerbungsbedin-
gungen fur die Vergabe von Leistungen” genannte Stelle einzusenden oder dort ab-




zugeben. Der Umschlag ist aufen mit anliegendem Kennzeichnungszettel zu verse-
hen, auf dem Sie bitte Ihren Namen (Firma} und Ihre Anschrift eintragen.

gez.




ll. EU-Bekanntmachung

Es folgt das Veréffentlichungsdokument (13 Blatt)
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BEKANNTMACHUNG

ABSCHNITT I: OFFENTLICHER AUFTRAGGEBER

I.1) NAME, ADRESSEN UND KONTAKTSTELLE(N)

Offizielle Bezeichnung:

Ministerpriisidentin des Landes Nordrhein-Westfalen

Postanschrift:

Stadttor 1

QOrt: Ditsselderf Postleitzahl: 40219 Land: Deutschland
Kontaktstelle(n): Telefon:

Bearbeiter:

E-Mail: Fax:

Internet-Adresse(n) {falls zuireffend)
Hauptadresse des Aufraggebers (URL):

Adresse des Beschafferprofils (URL):

Weitere Auskiinfte eiteilen:
{4 die oben genannten Kontaktstellen

] andere Stellen: bitte Anhang A.f ausfiillen

Verdingungs-/Ausschreibungs- und ergénzende Unterlagen (einschlieBlich Unterlagen fir den wettbewerblichen Dialog
dynamisches Beschaffungssystem) sind erhéltlich bei:
den oben genannten Koniakistelien

1 anderen Stellen: bitte Ankang A. 1T ausfiillen

AngebotefTeilnahmeantrage sind zu richten an:
[ die oben genannten Kontakistellen

B andere Stellen: bitte Ankang A.1H ausfiillen

1.2) ART DES OFFENTLICHEN AUFTRAGGEBERS UND HAUPTTATIGKEIT(EN)

L] Ministerium oder sonstige zentral- oder bundesstaatliche Behorde ein- B Allgemeine dffenttiche Verwaltung
schlieBlich regionaler oder lokaler Unterabteilungen [ Verteidigung

3 Agentur/Amt auf zentral- oder bundesstaatlicher Ebene [ Offentliche Sicherheit und Ordnung

Regionai- oder Lokalbehtide . 3 Umwele

[ Agentur/Amt auf regionaler oder fokafer Ebene [ Wirtsehaft und Finanzen

[ Binriehtung des 8ffentlichen Rechts [ Gesundheit




£ Europiiscie Institution/Agentur oder internationale
Orpanisation
[ Sonstiges (Bitie angeben):

Ministerprisidentin des Landes Nordrhein-Westfalen

] Wohnungswesen und kommunale Einrichtungen
[1 Soziatwesen

[} Freizeit, Kultur und Religion

[ Bildung

[T Sonstiges (biite angeben):

Der affentliche Auftraggeber beschaffl im Auftrag anderer 6ffentlicher Aufiraggeber Ja [ Nein B




ABSCHNITT II: AUFTRAGSGEGENSTAND

1I.1) BESCHREIBUNG

IL1.1) Bezeichnuog des Auftrags durch den Auftraggeber

Beirieb des ServiceCenters der Landesregierung Nordrhein-Westfalen

schaffungsgegenstand am ehesten entsprichi)

I1.1.2) Art des Auftrags sowie Ort der Ausfilhrung, Lieferung bzw, PDienstlcistung

(Bitte nur eine Kategorie - Bauleistung, Lieferung oder Dienstleistung - ausweahien, und zwar die, die denr Aufirags- oder Be-

dernissen

(a) Bauleistung O (b) Lieferung | (c) Dienstieistung

&
Ausfithrung Ij Kauf O Dienstleistungskategorie:
Planung und Ausfithrung O Leasing M| Nr. 27
Erbringung ciner Bauleistung, B Miete 1
gleichgititig mit welchen Mitteln, Mietkauf ] (Dienstleistungskalegorien
gemiB den vom offentlichen Aufiraggeber genannten Erfor- | Eine Kombination davon O 1-27 siehe Richtlinie

2004718/EG, Anhang 1)

Hauptausfithrungsort

NUTS-Code

Hauptlieferort

NUTS-Code

Haupfort
der
Dienst-

leistung

Ditsseldorf

NUTS-Code DEA

I1.1.3) Gegenstand der Bekanntmachung

Offentlicher Auflrag 24

Abschluss einer Rahmenverginbarang [

Aufbau eines dynamischen Beschaffungssystems (DBS) Cl

11.1.4) Angaben zur Rahmenvereinbaruag (falls zuireffend)

Begriindung, falls die Laufzeit der Rahmenvereinbarung vier Jahre ibersteigt:

Rahmenvereinbarung mit mehreren Wirtschafsteilnghmern (] Rahntenvereinbarung mit einem einzigen Wirt-
Zahl oder, fails zutreffend, Hochstzalt schaftsteilnehmer

der an der geplanten Rahmenvercinbarung Beteiligten O

Laufzeit der Rabhmenvercinbarvung: in Jahren oder Monaten
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Geschiitzter Gesamtwert des Auftrags liber die Gesamtlaufzeit der Rahmenvereinbarung (falls zutreffend; in Zahlenj:

Geschitzter Wert ohne MwSt.: Withrung:

ODER Spanne von bis Wihrung:

Periodizitit und Wert der zu vergebenden Aufirige (fulls moglich):

11.1.5) Kurze Beschreibung des Auftrags oder Beschaffungsvorhabens

Ubernahme des zentralen ServiceCenters der Landesregierung namens Nordrhein-Westfalen direkt. Es fibernimmt
als erster Ansprechpartner eine Front Desk- und Wegwelserfunktion fiir Biirgerinnen und Biirger, deren Fragen
und Antiegen landespolitische Themen betreffen, Zugleich nutzen die Ressorts im Rahmen von Vereinbarungen mit
der Staatskanzlel als Dienstleister das ServiceCenter zum einen als zentralen Anbieter von Informationen und
Dienstleistungen fir Zielgruppen, die im Focus der Landespolitik stehen, und zum anderen im Sinne eines Shared-

Service-Centers fiir interne Kommunikationsaufgaben,

IL.1.6) Gemeinsames Vokabular fliir ffentliche Auftrige (CPV)

Hauptteil Zusatzteil (ulls
zutreffend)
Hauptgegenstand - -
93000000-8
Frginzende - -
Gegenstiinde - -
I1.1.7) Auftrag fillt unter das Beschaffungsiibercinkommen (GPA): Ja [ Nein (1
11.1.8) Auftelfung in Lose Ja [] Nein [

(Verwenden Sie fiir die Angaben zu den Losen Anhang B, and zwar ein Formular pro Los)

Wenn ja, sollten die Angebote wie folgt cingereicht werden (bitte nur ein Kastchen ankreuzen):

nur flir ein Los {1 fir ein oder mehrere Lose [ fiir afte Lose [

IL1.9) Varianten/Alternativangebote sind zuliissig: Ja O Nein &




11.2) MENGE. ODER UMFANG DES AUFTRAGS

11

11,2.1) Gesamtmenge bzw, -umfang (einschiieflich aller Lose und Optionen, Jalls zutreffend)

Falls bekann, geschitzter Wert ohtie MwSt. (in Zahlen): Wahnung:

oder Spanne von bis Wihrung:

11.2,2) Optienen (falls zutreffend):

Wean ja, Beschreibung der Optionen:

Falls bekannt: voraussichtlicher Zeitplan fiir den Rockgriff auf diese Optionen:

in Monaten oder Tagen {ab Auftragsvergabe}

Ja [ Nein &

Zahl der moghichen Vertangerungen (fails zutreffend): oder Spanne: von bis

Falls bekannt: voraussichtlicher Zeitrahmen fiir Folgevertriige bei verlingerbaten Liefer- oder Dienstleistungsauflrigen:

in Monaten oder Tagen {ab Auftragsvergabe)

IL.3) VERTRAGSLAUFZEIT BZW. BEGINN UND ENDE DER AUFTRAGSAUSFUHRUNG

Dauer in Monaten oder Tagen {ab Aufiragsvergabe)

Oder Beginn: 01/07/2012

Ende: 30/06/2013
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ABSCHNITT lil: RECHTLICHE, WIRTSCHAFTLICHE, FINANZIELLE UND
TECHNISCHE INFORMATIONEN

IIL.1) BEDINGUNGEN FUR DEN AUFTRAG

II1.1.1} Geforderte Kautionen und Sicherhelten (falls znrireffend)

111.1.2} Wesentliche Finanzierungs- und Zahlungsbedingungen bzw. Verweis auf die maBgeblichen Vorschriften (fafls

zudreffend)

I11.1,3) Rechtsform der Bietergemeinschaft, an die der Auftrag vergeben wird (fulls zutreffend)

1IL.1.4) Sonstige besondere Redingungen an die Auftragsausfibrung {falls zutreffend} Ja [] Nein

Wenn ja, Darlegung der besonderen Bedingungen

11.2) TEILNAHMEBEDINGUNGEN

111,2.1) Personliche Lage des Wirtschaftsteiinehmers sowie Aufiagen hinsichtlich der Eintragung in einem Berufs- oder
Handelsregister

Angaben und Formalititen, die erfordertich sind, um die Einhaltung der Auflagen zu iiberpriifen:

1. Unternchimensbeschreibung, 2. Eigenevklnung iiber dic Qualifikation des Projektmanagements, 3. Eigencrkhirung ither die
Qualifikation der Teamleitung 4. Eigenerklarung zum Personal und dessen Qualilikation, §. Referenzliste, 6. Cigenerklarung i, 5.
§ 15 AkeG, 7. Angebotslegitimation. 8, Vertragsdokument und Projekivereinbarung, 9. Preisblutt, 10, Sonstige Anlagen gem.

sesonderiem Verzeichnis

Einzelheiten zur erforderlichen Ausgestaltung der Eignungsnachweise finden Sie in den Vergabeunterlagen.
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IIL.2,2) Wirtschaftliche und finanzielle Leistungsfihigkeit

Angaben und Formalititen, die erforderlich sind, um die

Binhaltung der Auflagen zu itberpriifen:

Nachweis des Berulshafpitichtversicherers
Einzelheiten zur erforderlichen Ausgestaltung dieses Eigmmgsnachweises

finden Sic in den Vergabeunterlagen

Maglicherweise geforderte Mindeststandards (farlfs zutref-

Jend):

H1.2.3) Technische Leistungsfihigkeit

Angaben und Formalititen, dic erforderlich sind, um die

Einhattung der Auflagen zu iiberpritfen:

1. Eigenerkhirung fber die Qualifikation des Projektlviters,
2. BigenorkBirung zim Personal, 3. Referenzliste
Finzelheiten zar Ausgestaltung des Eignungsnachweises finden Sie in den

Ausschreibungsunierlagen

Maglicherweise geforderte Mindeststandards (falls zwiref-

Jend):

111,2.4) Vorhehaltene Auftrige (falls zutreffend); Ja [] Nein

Der Auftrag ist geschiitzten Werkstitten vorbehalten (|

Die Auftragsausfllirung ist auf Programme fiir geschiitzte Beschaftigungsverhiltnisse beschrinkt (W
HI1.3) BESONDERE BEDINGUNGEN FUR DIENSTLEISTUNGSAUFTRAGE

111.3.1) Die Efbringung der Dienstleistung ist einem besonderen Berufsstand vorbehalten Ja [ Nein &

Wenn ja, Verweis auf die einschlagige Rechts- oder Verwaltungsvorschrift

111,3.2) Juristische Personen miissen die Namen und die berufliche Qualifikation der Personen angeben, Ja [ Nein ]

die fiir die Ausfiilhrung der betreffenden Dienstleistung verantwortlich sein sollen




ABSCHNITT IV: VERFAHREN
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IV.1) VERFAHRENSART
1V.1L.1) Verfahrensart
Offenes Verfahren >4

Nichtoffenes Verfahren 0

Beschleunigtes nichtoffencs | Grilnde flir die Wahl des beschleunigten Verfahrens:
Verfahren

Verhandiungsverfahren [ Bewerber sind bereits ausgewshlt worden  Ja []
Nein [

Wenn ja, bitte Namen und Anschrifien der beveils

ausgewdhlten

Wirtschafisteilneluner in Abschnitt V1.3) Sonstige Infor-
mationen

angeben
Beschleunigtes Verhandiungsverfahren {7 Grilnde fitr die Wah! des beschleunigten Verfahrens:
Wetthewerblicher Dialog 0

IV.1.2) Beschrinkung der Zahl der Wirtschafisteilnchmer, die zur Angebotsabgabe bzw, Teilnahme aufgefordert werden (nichi-

affentes Verfahren, Yerhandlungsverfahren, weitbewerblicher Dialog)

Geplante Zahl der Wirntschaftsteilnehmer

ODER geplante Mindestzahl und, falls zutreffend Hochstzahi

Objektive Kriterien fiir dic Auswaht der begrenzten Zah! von Bewerbern:

1V.1.3) Verringerung der Zaht der Wirtschaftsteilnehmer im Laufe der Verhandlung bzw, des Dialogs

(Verhandlungsverfahren, wettbewerblicher Dialog)

Abwickiung des Verfalirens in aufeinander folgenden Phasen zwecks schrittweiser Verringerung Ja £ Neln 3

der Zahi der zu erdrternden Losungen bzw. zu verhandelnden Angebote
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1V.2) ZUSCHLAGSKRITERIEN

1V.2.5) Zuschlagskriterien (hitte Zutreffendes ankrenzen)

Niedrigster Preis O
Oder
Wirtschaftlich giinstigstes Angebot B inBezug auf:

[ die nachstehenden Kriterien (die Zuschlagskriterien sollten mit ihrer Gewichiung angegeben werden bow. in  absteigender

Reihenfoige ihrer Wichtigheit, wenn eine Gewichiung nachweislich nicht magfich is)

B die Kriterien, die in den Verdingungs-/Ausschreibungsunterlagen, der Aufforderung zur Angebotsabgabe oder zur

Verhandlung bzw. in der Beschreibung zum wetibewerblichen Dialog aufgefithrt sind

Kriterien Gewichtung Kriterien Gewich-
i 6. tung

2. 7

3 8.

4, 9

5 10.

IV.2.2) Es wird eine elektronische Auktion durchgeflihrt Ta [] Nein B

Wenn ja, zusitzliche Angaben zur elektronischen Auktion (falls zuireffend)
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1IV.3) VERWALTUNGSINFORMATIONEN

Iv.3.1) Aktenzeichen beim dffentlichen Auftraggeber (foils zutreffend)

IB2

IV.3.2) Frithere Bekanntmachungen desselben Auftrags Ja 1 Nein [

Wenn ja,

Vorinformation [] Bekanntmachung fiber ein Beschafferprofit [J

Bekanntmachungsmnmmer iy ABL 8 vom (Ht/mm/fifi)

Sonstige frithere Bekanntmachungen (falls zutreffend) O

Bekanntmachungsnunmmer in: ABL /8 vom {iimnfi)

Bekanntnmchungsnummer im ABL 8 vom (/i)

1V.3.3) Bedingungen fir den Erhalt von Verdingungs-/Ausschreibungs- und erginzeaden Unterlagen {onsgenommen bei

efnent DRS) bzw. der Beschreibung (bei einem weitbewerblichen Dialog)

Schlusstermin fir die Anforderung von oder Einsicht in Unterlagen

Tag: (tt/moanfiifi) Ulrzeit: Uhr

Die Unterlagen sind kostenpflichtig Ja [7] Nein
Wenn ja, Preis (in Zahlen): Withrung:

Zahhmgsbedingungen und —weise:

IV.3.4) Schiusstermin fiir den Eingang der Angebote haw, Tellnahmeantrige
Tag: (/mm/jii} Uhrzeit:  Uhr

IV.3.5) Tag der Absendung der Aufforderung zur Angehotsabgabe bzw. zur Teilnahme an ausgewithite Bewerber (falls

bekannt)
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IV.3.6) Sprache(n), in der (dencn) Angebote oder Tellnahmeantrige verfasst werden kinnen

ES CS DA DE ET EL EN FR IT LV LT HU MT NL PL PT SK SL F SV

OD0D DO K OODOOQOGOoOODOOQaoOaoDOQoQaoaoaoaoao

Sonstige:

1V.3.7) Bindefrist des Angebots (bei offenen Verfahren)

Bis: ¢tt/mm/jjjj)

ODER Frist in Monaten oder Tagen (ab Schlusstermin fiir den Eingang der Angebote)

1V.3.8) Bedingungen far die Offoung der Angehote

Tag: (tt/mmigjji) Uhrzeit: Uhr

Ort (falls zutreffend):

Personen, die bei der Offung der Angebote anwesend sein diirfen (falls zutreffend) Ja [ Nein




ABSCHNITT VI: ZUSATZLICHE INFORMATIONEN
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V1.1) DAUERAUFTRAG (falls zutreffend) Ja [] Nein [
Wenn ja, voraussichtlicher Zeitpunkt weitcrer Bekanntmachungen:

¥1.2) AUFTRAG IN VERBINDUNG MIT EINEM VORHABEN UND/ODER PROGRAMM, DAS Ja  Nein K
AUS GEMEINSCHAFTSMITTELN FINANZIERT WIRD

Wean ja, gcben Sie an, um welche Vorhaben und/oder Programme es sich handelt

YL3) SONSTIGE INFORMATIONEN (falls zutreffend)

VE4) NACHPRUFUNGSVERFAHREN/RECHTSBEHELFSVERFAHREN

VI.4.1) Zustandige Stelle fir Nachpriifungsverfahren

Offizietle Bezeichnung

Vergabekammer der Bezirksregierung Dilsseldorf

Postanschrift:

Postfach 300865

Ort: Postleitzahl: Land:
Disseldorf 40408 Deutschland
E-Mail: Telefon:

vergabekammer@brd.nrw,de +49 211 475-3131

Internet-Adresse (URLY: Fax:

Zustindige Stelte fiir Schlichtungsverfabren (falis zutreffend)

Offizieliec Bezeichmmg

Postanschrift:

Ort: Postleitzahi: Land:
E-Mail; Telefon:

Internet-Adresse (URL): Fax:

Genaue Angaben zu den Fristen fiir die Einlegung von Rechtsbehelfen:

V1.4.2) Einlegung von Rechtsbehelfen (biffe Abschnitt FI.4.2 ODER ggf. Abschnitt ¥1.4.3 ausfullen)
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V1.4.3) Stelle, bei der Auskiinfie iiber die Einleging von Rechisbehelfen erhaltlich sind

Offizielle Bezeichnung

Postanschiift:

Ont: Postleitzahl: Land:
E-Mail; Telefon:
Fax:

Internet-Adresse (URLY):

V1.5) TAG DER ABSENDUNG DIESER BEKANNTMACHUNG: (rtimm/jijj)




ANHANG A
SONSTIGE ADRESSEN UND KONTAKTSTELLEN

I} ADRESSEN UND KONTAKTSTELLEN, BEI DENEN NAHERE AUSKUNFTE ER-
HALTLICH SIND
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Offizielle Bezelchnung:

Postanschrift;

Oort: Postlelftzahl: Land:
Kontaktstelle{n): Telefon:
Zu Hiinden;

E-Mail: Fax:
Internet-Adresse (URL):

1I) ADRESSEN UND KONTAKTSTELLEN, BEI DENEN VERDINGUNGS-
JAUSSCHREIBUNGS- UND ERGANZENDE UNTERLAGEN ERHALTLICH SIND
(EINSCHLIESSLICH UNTERLAGEN FUR DEN WETTBEWERBLICHEN DIA-
LOG UND EIN DYNAMISCHES BESCHAFFUNGSSYSTEM)

Offizielle Bezeichnung:

Postanschrift:

Ori Postleitzahl: Land:
Kontaktstelle(n): Telefon:
E-Mail: Fax;

Interaet-Adresse (URL):




11I) ADRESSEN UND KONTAKTSTELLEN, AN DIE ANGEBOTE/ TEILNAH-

MEANTRAGE ZU SENDEN SIND
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Offizielle Bezeichnung:

Ministerpriisidentin des Landes Nordrhein-Westfalen, Staatskanzlei

Postanschrift:

Stadttor I

Ort: Postleitzahl: Land:
Biisseldorf 40219 Deutschland
Kontaktstelle(n): Referat TFelefon:

Zn Héinden:

E-Mail: Fax:

Internet-Adresse (URL):

www.nrw.de




ANHANG B
ANGABEN ZU DEN LOSEN

LOS-NR, BEZEICHNUNG:
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1) KURZE BESCHREIBUNG

2) GEMEINSAMES VOKABULAR FUR OFFENTLICHE AUFTRAGE (CPY)

Haupfteil Zusatztel (falls zutreffend)
Haupigegenstand . . . . - -
Ergiinzende . . . - - -
Gegenstiinde . . . - - -
3) MENGE ODER UMFANG
Falls bekannt, geschitzter Wert ohne MwSt. (in Zaklen): Wihrung:
ODER Spanne von bis: Withrung:

4) ABWEICHUNG VON DER VERTRAGSLAUFZEIT ODER DEM BEGINN BZW., ENDE DES AUFTRAGS
(falis zutreffend):

Laufzeit in Monaten oder Tagen {ab Auftragsvergabe)
oder Beginn (tt/nnsfifi}
Ende (el mmdiii)

5) WEITERE ANGABEN ZU DEN LOSEN

(Verwenden Sie ein Formular pro Los)
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lll. Beschreibung des Beschaffungsgegenstandes

Das Land Nordrhein-Westfalen hat durch die Staatskanzlei im Zuge der Verwal-
tungsmodernisierung Mitte 1899 ein zentrales ServiceCenter der Landesregierung
namens Nordrhein-Westfalen direkt eingerichtet. Es nimmt als erster Ansprechpart-
ner eine Front Desk- und Wegweiserfunktion fir Birgerinnen und Blirger ein, deren
Fragen und Anliegen landespolitische Themen betreffen. Zugleich nutzen die Minis-
terien der Landesregierung (Ressoris) im Rahmen von Vereinbarungen mit der
Staatskanzlei als Dienstleister das ServiceCenter zum einen als zentralen Anbieter
von Informationen und Dienstleistungen flr Zielgruppen, die im Focus der Landespo-
litik stehen, und zum anderen im Sinne eines Shared-Service-Centers flr interne
Kommunikationsaufgaben.

NRW direkt ist damit

= direkter Draht zur Landesregierung (durch Néhe & Transparenz),

= modernes ServiceCenter fir alle Biirger (Auskinfte, Beratung, Chats, Foren
etc.) und

» zentraler interner Dienstleister fir die Landesregierung und deren Verwal-
tungseinheiten.

Die Konzeption von NRW direkt orientiert sich hinsichtiich der Steuerungsmechanis-
men an der Ublichen Organisation von ServiceCentern. Die konkreten Abléufe sind
jedoch sehr stark geprégt von den besonderen Strukturen und Merkmalen einer Lan-
desregierung. Dabei ist die enge und kontinuierliche Interaktion mit den zustandigen
Ansprechpartnern in der Staaiskanzlei und den Ressorts unverzichtbarer Bestandteil
der Leistungserbringung.

Der Auftragnehmer erbringt die Dienstleistungen — wie der jetzige Dienstleister — in
Raumlichkeiten im Hause der Staatskanzlei des Landes Nordrhein-Westfalen oder in
anderen vom Auftraggeber bereitgesteliten Raumlichkeiten. Die Bereitstellung erfolgt
unentgeltlich inklusive aller Infrastrukturleistungen wie Strom/Heizung/Klimatisierung,
Telefonanlage, Mobiliar, Schallschutz, IT-Hardware etc. Der Auftraggeber stellt dem
Auftragnehmer auch fur die Durchfiihrung der Aufgaben geeignete, klimatisierte Ar-
beitsplatze mit PC, Internetzugang und allen notwendigen Program'men {(dies gilt
nicht fur das Kontaktmanagementsystem) und der Aufgabe entsprechenden Zugriffs-
rechten zu Verflgung.
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1. Eckpunkte fiir den Betrieb des ServiceCenters

1.1  Anzahl der Arbeitsplitze

Derzeit gibt es 9,75 Arbeitsplatze (teilweise in Teilzeit) einschlieflich der Teamleitung
im Front Desk-Bereich. Bei Anderungen des Mengenvolumens ist die Anzahl der Ar-
beitsplatze anzupassen.

1.2 Ausschreibungsgegenstand
Der Ausschreibungsgegenstand ,Betrieb des ServiceCenters” besteht aus folgenden
Bestandteilen:

1.3  Aufgaben des ServiceCenters
Die folgenden Dienstleistungen werden vom ServiceCenter NRW direkt Ubernom-
men:

a.) Bearbeitung von eingehenden Kontakten (mdgliche Zielgruppen: Blrger, Un-
ternehmer, Institutionen, gesellschaftliche Gruppen, interne Mitarbeiter u. a.)
fur alle nachgefragten Medien (e-Mail, Telefon, Internet, Brief, Fax, sonstige
Kommunikationsmittel)

Bearbeitungsformen unter anderem:
= Wegweiserfunktion
»  Technischer Support
»  Bestellannahme
* [nformation
» Sachstandsauskiinfte
» Beratung
»  Teilnehmermanagement bei Veranstaltungen

b.)  Durchfihrung von ausgehenden Kontakten (Outbound-Kontakten) unter
Berlicksichtigung der gesetziichen Rahmenbedingungen hierflr.

Ziele unter anderem:
» Adressqualifizierung
=  Meinungsumfrage
» Nachfrageaktionen fir Mailings

c) Alle Kontakte werden nach den Vorgaben des Auftraggebers quantitativ und
qualitativ erfasst und ausgewertet, vgl. Anlage 1 (Muster Reporting).

Ziele unter anderem:
« Generierung von Verbesserungspotentialen (Beispiel Portale: Ermitt-
lung des Anpassungsbedarfs zur Reduzierung der Anfragen oder der
Erhéhung der Nutzung)
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= Analyse von Prozessverbesserungen (Beispiel: Reduzierung von
Schnittstellen, Anpassung der Technik)
= Ermittlung von Kennzahlen

d)  Technische Durchfuhrung von Telefonaktionen und/oder Internet-Chats der
Landesregierung fiir verschiedene Zielgruppen (Beispiel: Burger, Verwal-
tungsangehdrige, Unternehmen u.a.)

Formen:

» RegelmaRige Telefonaktionen und/oder Internet-Chats  (Beispiel:
RechtSpecial) zu einem bestimmten Themenkomplex

= Zielgruppen-Internet-Chats (geschlossener Nutzerkreis)

e.)  Broschirenbestellung und -abwicklung

f.) Bearbeitung der eingehenden Kontakte der Telefonzentrale (Staatskanzlei und
mehrere Ressorts, teilweise im Uberlauf)
=  Beauskunftung
=  Weiterleitung von elektronischen Benachrichtigungen

g)  Bearbeitung von Massenthemen (insbesondere Versand von gleichlautenden
vorformulierten Briefen oder Mails an mehrere Blirger).

h.)  Fohrung einschlieBlich Aktualisierung des Elektronischen Telefonbuchs der
Staatskanzlei.

i) Management von Online-Communities sowie Moderation/Co-Moderation von
Online-Diskussionsforen und —Konsultationen einschlieBlich der Beratung der
Ressorts zu diesen Themen; kein technischer Support

i) Sonstiges
= Reprasentation auf Messen und Veranstaltungen
» Recherchen
» Spotaktionen (Begleitung von Marketingaktionen in Rundfunk und
Fernsehen)
= Forenbetreuung

k)  Im Rahmen einer Migrationsphase in der Zeit vom 01.05.2012 bis 30.06.2012
werden die heute bereits geleisteten Services erforderlichenfalls vom jetzigen
Dienstleister auf den neuen Auftragnehmer migriert. Wesentliche Aufgaben in
dieser Phase sind u.a.: Ubergabe samtlicher erforderlicher, im Eigentum der
Staatskanzlei befindlicher Dateien, Programme, Unterlagen etc. vom bisheri-
gen an den neuen Auftragnehmer, weitere Spezifikation und Programmierung
der benétigten Softwareldsung, Auswahl der einzusetzenden Mitarbeiter, Ab-
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nahme der vorgesehenen Mitarbeiter durch den Auftraggeber, Schulung der
Mitarbeiter mit fachlicher Unterstiitzung des Auftraggebers bzw. der Ressorts.

Oberstes Ziel des ServiceCenters ist es, maglichst viele Anliegen serviceorientiert,
kompetent und freundlich im ersten Kontakt fallabschlieBend zu beantworten bzw. zu

iosen.

Sollte ein Vorgang nicht unmittelbar im ServiceCenter Idsbar sein (Quote unter
20 % der Gesamtmenge), ibernimmt der Auftragnehmer die Verantwortung fiir
die Bearbeitung innerhalb der bei den einzelnen Projekten individuell vereinbarten
Servicelevel-Vorgaben und bleibt alleiniger Ansprechpartner fur die Blrger. Als L6-
sungswege werden neben dem 2. Level Recherchen durch das ServiceCenter oder
in Ausnahmefillen die Kontaktierung des Clearing Desks beziehungsweise des Pro-
jektpartners genutzt.

1.4.

Leistungen im Rahmen des Betriebs des ServiceCenters

Betrieb der bereits implementierten Projekte (vgl. auch Website
www.nrwdirekt@nnw.de)

Koordination mit allen beteiligten Projektpartnern innerhalb der Landesregie-
rung

Projektmanagement flr alle Neuprojekte und Projekterganzungen
Durchfithrung von regelméBigen Trainings mit dem Auftraggeber oder im Auf-
trag des Auftraggebers

Bereitsteliung des benétigten Personals

Personaladministration

Ausbildung (in- und externe Trainings), Weiterbildung und Personalentwick-
flung des im ServiceCenter eingesetzten Personals

Steuerung des Personals

Qualitatssicherung und -dokumentation

Reporting und Monitoring

Fortfilhrung des implementierten und funktionierenden Broschiren-Services
Koordination der technischen Anforderungen mit dem Auftraggeber und IT
NRW

Technische Betreuung des barrierefreien NRW direkt-Internetauftrittes (inkiu-
sive der tagesakiuellen Aktualisierungen, Datenpflege und Einstellen Uberar-
beiteter Inhalte in den Internet-Auftritten)

Entwickiung und Pflege des Internet- und Intranetauftritts

Marketing

Beratung bei der Implementierung neuer Techniken, Prozesse und Services
fur NRW direkt

Dokumentation der Prozesse fir neue Services und Projekte sowie bei deren
Anderung |
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Die Leistung kann nur als Gesamileistung erbracht werden.
Nebenangebote sind nicht zugelassen.

2. Rollenkonzept des ServiceCenters und Qualifikationsanforderungen

NRW direkt ist wie folgt erreichbar:

Telefon: Servicenummer 0180 3 100 110 sowie verschiedene besonde-
re Servicenummern, die das ServiceCenter fur Projektpartner (Ressort
oder Landesverwaltung) betreut.

E-Mail: nrwdirekt@nrw.de

Fax: 0211/837-1570

Schriftlich: unter der Postadresse der Staatskanzlei

Je nach Sachlage werden die eingehenden Kontakte entweder im eigenen Namen,
im Auftrag oder unter dem Erscheinungsbild eines Projektpartners des Auftraggebers
angenommen und bearbeitet.

Fur den professionellen Betrieb des ServiceCenters sind derzeit mehrere Rollen ein-
gefiihrt, Fur alle Rollen gilt:

hohe Dienstieistungsorientierung und -bereitschaft
biirgerorientiertes Denken

ausgepragte Kommunikationsféhigkeit
Organisationsfahigkeit

zeitliche und thematische Flexibilitat (Schichtarbeit)
Teamorientierung

sehr gute Allgemeinbildung und PC-Kenntnisse
deutsche Sprache in Wort (akzentfrei) und Schrift
IT/Internet-Kenntnisse

10 Finger-System

angenehme Stimme, klare Aussprache
schriftliche und mundliche Ausdrucksfahigkeit
selbststéndiges Denken

Flexibilitat, Zuveriassigkeit und Stressfahigkeit
soziale Kompetenz und Teamfahigkeit

zusétzlich (anteilig)

Befahigung zu Analyse und Prifung funktionaler Anforderungen aus
den Fachabteilungen (prozessual, technisch, organisatorisch) '
Fahigkeit zur Umsetzung operativer Anforderungen (technisch, organi-
satorisch)

Die eingeftihrten Rollen stellen sich wie folgt dar:
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2.1 Mitarbeiter im ServiceCenter (Front Desk)

Fur die Kontaktannahme sind Kenntnisse aller Kommunikationsmedien (Telefonie, E-
Mail, Internet, Brief und Fax) erforderlich. Zusétzlich sind gute Kommunikationsféhig-
keit, sehr gute deutsche Rechtschreibkenntnisse, Serviceorientierung und tadellose
Umgangsformen weitere Basisfahigkeiten fir den qualitativ hochwertigen Gesamt-
service.

Starkes Interesse am politischen Tagesgeschaft und gleichzeitige Zurlickstellung von
eventuell persénlichen Einstellungen und Ansichten sind dariiber hinaus wichtige
Voraussetzungen.

Neben einem hohen Maf an Routineaufgaben, welche dennoch in einem besténdig
hohen Servicegrad zu erbringen sind, besteht die Anforderung in sich standig an-
dernden, neuen, teilweise auch iberraschenden Themenstellungen, auf die sich das
Team nicht nur einstellen, sondern auch spontan mit beispielsweise Trainings, Re-
cherchen, Sprachregelungen oder Abstimmungen reagieren muss.

Das ServiceCenter ist als lernende Organisation aufgebaut und erfordert somit eine
standige Anpassungs- und Lernbereitschaft. Regelméafige Skill- und Projektschulun-
gen in- und extern sowie Trainings durch die Projekipartner sichern einen hohen
Ausbildungsstand. Sich regelmaBig &ndernde technische Rahmenbedingungen er-
fordern eine hohe Anpassungsfahigkeit und Flexibilitat.

Die ServiceCenter-Mitarbeiter berichten an die Teamleitung.
Als geeignet werden nur solche Personen angesehen, die nicht nur theoretisch fur
den jeweiligen Bereich geschult sind, sondern auch (iber praktische Erfahrungen ver-

fugen.

Zu der Eignung gehért auch die erforderliche Teamféhigkeit.

2.2 Teamleitung

Die Teamleitung fiihrt die Mitarbeiter im operativen Tagesgeschéft und ist Ansprech-
partner fur alle Belange der Mitarbeiter. Sie verantwortet das Erreichen der geforder-
ten Qualitatskennzahlen und veranlasst das Coaching der Mitarbeiter unter Berlick-
sichtigung der Servicezeiten und Projekibediirfnisse.
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Die Teamleitung ist wichtiger Know-how-Trager und erster Ansprechpartner fur alle
tagesgeschaftsbezogenen, fachlichen Fragen aus dem Team, der Projektpartner
oder des Auftraggebers.

Es ist dem Auftragnehmer freigestelit, wie viele Personen er als Teamleitung einsetzt
und wie er die konkrete Zuordnung von operativ-steuernden und qualitatssichernden
Aufgaben auf die Teamleitung vornimmt. Der Auftraggeber erwartet jedoch, dass
wiahrend der Servicezeiten immer mindestens ein vollauskunftsfahiger Teamleiter
anwesend ist.

Basis fur die Steuerung des ServiceCenters durch die Teamleitung sind die Vorga-
ben des Auftraggebers, die Projektpartneranforderungen und die téglichen Reports.
Mittel der Steuerung sind Priorisierungskriterien, die Veranderung technischer Para-
meter, die Personalbesetzung und ggf. Absprachen mit dem Auftraggeber und den
Projektpartnern.

Im Tagesgeschaft nimmt die Teamleitung erforderliche Absprachen, ggf. auch wegen
Eskalationen bzw. problemldésenden Mafinahmen, direkt mit den Projekipartnern
wahr und ist Teilnehmer der regelméRigen Projektteam-Meetings.

Auch die Verantwortung fur das Contentmanagement der Wissensdatenbank liegt
bei der Teamleitung.

Die Teamleitung berichtet an die Projektleitung.

Als geeignet gelten nur solche Personen, die nicht nur theoretisch fir den jeweiligen
Bereich geschult sind, sondern auch Uber praktische Erfahrungen verflgen.

Zu der Eignung gehort auch die erforderliche Teamfahigkeit.

2.3 Projektmanagement

Das Projektnﬁanagement hat die Aufgabe, die Verwaltungsprozesse und -wiinsche
unter Berlicksichtigung von Auftraggeber- und Biirgerwiinschen effizient und erfolg-
reich in ServiceCenter-Prozesse zu Uiberfiihren bzw. abzubilden.

Das Projektmanagement unterstiitzt und berat den Auftraggeber und auch die Pro-
jektansprechpartner in allen Aspekten der Birgerkommunikation, der Einrichtung von
Projekten und der ServiceCenter-spezifischen Entwicklung von Aufgaben und Projek-
ten. Dazu filhrt er — nach jeweiliger Beauftragung durch den Auftraggeber - eigen-
standig Gesprache mit den Vertretern des Projekipartners und entwirft ebenso ei-
genstandig die Entwirfe fur Projektbeschreibungen oder -vereinbarungen, die die
vertraglichen Grundlagen der Projekte zwischen dem Auftraggeber und den Projekt-
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partnern bilden. Nach dem Projektauftrag Gbernimmt die Projektleitung die komplette
Bearbeitung und das Reporting aus dem Projekt. Ziele des Auftraggebers werden in
ServiceCenter-gerechte Teilziele umgesetzt und Uberwacht.

Weitere Aufgaben des Projektmanagements sind die Fuhrung der Teamleitung, die
Einleitung und Beaufsichtigung von Qualitatssicherungssystemen und -maBnahmen,
die strategische Weiterentwicklung der eingesetzten Tools und die strategische
Betreuung der Projektansprechpartner.

Hierzu fihren Auftragnehmer und Auftraggeber regelmaig Gesprache (mindestens
einmal pro Woche) hinsichtlich der Service- und Leistungsentwickiung, geplanter Ab-
laufanderungen und anderer Inhalte in Raumlichkeiten des Auftraggebers durch.
Dieser Zeitaufwand wird ebenfalls gema Anlage 2 (Prifung Vergabekriterien), Rei-
ter ,Preis” vergutet.

Der Auftraggeber erwartet, dass der Vertreter des Projektmanagements wahrend der
Servicezeiten nétigenfalls jederzeit zu Gesprachen mit dem Auftraggeber in dessen
Raumlichkeiten zur Verfigung steht (Vorlaufzeit: maximal eine Stunde).

Das Projektmanagement verfugt Uber mindestens zweijahrige operative und Mana-
gement-Erfahrungen in ServiceCentern, idealerweise im 6ffentlichen Bereich. Das
Projektmanagement erhalt seine Vorgaben durch den Auftraggeber und berichtet an
diesen.

Als geeignet werden nur solche Personen angesehen, die nicht nur theoretisch fur
den jeweiligen Bereich geschult sind, sondern auch {iber praktische Erfahrungen ver-
figen.

Zu der Eignung gehort auch die erforderliche Teamfahigkeit.

2.4 Offentlichkeitsarbeit

2.41 Pflege des Internetangebotes und der eingesetzten Software-Tools

Die inhaltliche und technische, barrierefreie Gestaltung sowie die Pflege des inter-
netangebots werden vom Anbieter auf der Basis des NRW-Landesdesigns weiter
entwickelt und orientieren sich eng an tagesspezifischen Anforderungen der Projek-
te. Die Steuerung der Gestaltung und die Pflege erfolgen durch die Projekt- und/oder
Teamleitung. Die Umsetzungen miissen ohne Zeitverzug sichergestellt werden.

Die folgenden, durch mindestens zwei Jahre berufliche Erfahrungen gestltzte Pro-
grammier-Kenntnisse sind erforderlich:

e Himl
¢ Flash Programmierung; Adobe Flash
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e Java, Java Script

e PHP

¢ Richtlinien der Barrierefreiheit

¢ Datenbanken (MySQL, Oracle)

e Sicherheitsaspekte, Sicherstellung einer kontinuierlichen Funktionalitdt der
browserbasierten Anwendung mit der vorhandenen Firewall (Ports etc.) und
VPN

o LDAP

e Kenntnisse aller gangigen Browser (z.B. Internet Explorer, Mozilla, usw.)

Im Rahmen der Pflege des Internetangebots sind Abstimmungen mit den Hosting-
Dienstieistern notig.

Die technische Dienstleistung umfasst derzeit monatlich einen Personentag. Die
Ressource muss jedoch an jedem Werktag auf Abruf zur Verfugung stehen. Die Leis-
tungen werden hauptséchlich in kleinen Zeiteinheiten abgerufen und kénnen am
Leistungsort des Auftragnehmers erbracht werden.

2.4.2 Marketing (nur auf Anforderung)

Zur Steigerung der Bekanntheit des ServiceCenters sowie zur optimalen Nutzung
und Auslastung der Dienstleistungsangebote gehért eine flankierende Marketingstra-
tegie. Marketingunterstiitzung ist eine Dienstleistung der Leistungsbeschreibung, die
nach Bedarf (fakultativ) und gegen gesondert zu vereinbarende Vergltung beauftragt
werden kann. Hierzu zéhlen:

¢ Entwicklung von Marketing- und Aktionsplanungen

+ Pressearbeit (Erstellung von Pressetexten und Kontakt zu Medienvertretern
u.a.)

« Konzeption von allgemeinen Werbematerialien

o Entwickiung von projektbezogenen Marketingmafnahmen und Présentations-
unterlagen

Die Durchfilhrung solcher MarketingmaRnahmen nimmt durchschnittlich etwa 3 Ar-
beitstage pro Monat in Anspruch (Erfahrungswert zur ungeféhren Orientierung; maf-
geblich ist allein der Bedarf des Auftraggebers, der starken Schwankungen unterwor-
fen sein kann).

Der Auftraggeber ist durch diese Bestimmungen nicht gehindert, paraltel zu einer
Beauftragung des Auftragnehmers oder statt des Auftragnehmers andere Unterneh-
men mit MarketingmaBnahmen zu beauftragen.
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2.4.3. Beratung (nur auf Anforderung)

Zur Weiterentwicklung des Service- und Dienstleistungsangebots in der Landesver-
waltung sowie zur optimalen Nutzung und Auslastung der Dienstleistungsangebote
kénnen vom Auftragnehmer optional Beratungsleistungen angefordert werden, die
nach Bedarf (fakultativ) und gegen gesondert zu vereinbarende Vergiitung beauftragt
werden. Bei Gesellschaften des Privatrechts mit Landesbeteiligung und bei Landes-
betrieben ist ein besonderes landespolitisches Interesse erforderlich.

Hierzu z#hlen nicht Optimierungen in laufenden Projekten oder Aufgaben, die der
Auftraggeber als aliféllige Arbeit im Rahmen der optimalen Dienstleistungserbringung
im Tagesgeschéft als Aufgabe des Projektmanagements und der Teamleitung erwar-
tet.

Mit den optional zu beauftragenden Beratungsleistungen soliten folgende Unterthe-
men abgedeckt werden kénnen:

2.43.1 Prozesse

Ist —Prozess Analyse
Schwachstellenidentifizierung
Schnittstellendefinition
Serviceleveldefinition
Servicezeiten

Kennziffern, Reporting

etc.

o 0 © 0 ¢ ¢ ©

2.4.3.2. Personal

o Aufbauorganisation
o Rollendefinition

o Schulungskonzeption
o Coachingkonzeption
o efc.

Des Weiteren solite Beratung im Sinne eines kontinuierlichen Verbesserungsprozes-
ses mit dem Ziel der Leistungs- und Effizienzsteigerung erbracht werden kénnen.
Dies betrifft dann im Wesentlichen die Themengebiete Technik, Qualitatssicherung,
Projektmanagement, Changemanagement und Controlling

3. Mengenanforderung im ServiceCenter

Die nachfolgenden Tabellen beschreiben die Entwicklung der Kontaktzahlen vom 1.
Januar 2010 bis zum 30. Juni 2011, getrennt nach Telefonie einerseits und Mails,
Briefen und Faxen andererseits.
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Grundsatylich ist bei der Betrachtung des Mengenvolumens zu berticksichtigen, dass
qualitative Aspekte Vorrang haben. €Bei der Belefenie wariiert die Bearbeitungszeit
von Themengebiet zu Themengebiet ¥k,

Anzahl Briefe/Faxe/E-Mails v. 01.01.2010 b. 30.06.2011
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Anzahl der Gespriche v.01.01.2010 b 30.06.2011
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Gesprichsminuten v 01.01.2010 b 30.06.2011
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Die Erreichbarkeit liegt heute im Durchschnitt bei 85 %, die durch die gezielte Steue-

rung der verschiedenen Kontakiformen erreicht wird.
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Ca. 95% der Telefonie sind Inbound-Gespréche.‘

4, Rahmenbedingungen des ServiceCenters

4.1. |Initialschulungen

Die Personalqualifizierung erfolgt als standiger Prozess. Bei neuen oder sich stark
verandernden Themen unterstitzt der jeweilige Fachbereich der Ressorts mit eige-
nen Fachleuten die Schulung. Diese Initiaischulungen werden entsprechend durch
den Auftraggeber gem. Ziffer IX. vergitet. Die Schulungen finden am Ort der Leis-
tungserbringung statt, nur in begriindeten Ausnahmefallen in R&aumlichkeiten der je-
weiligen Ressorts.

4.2, Permanente Schulungen und Qualititssicherung

Der Auftragnehmer ist verantwortlich fur die standig stattfindende Aus- und Fortbil-
dung sowie Schulungen der Mitarbeiter und die Erfullung der Qualitatsziele im Sinne
Ziffer IX. 2. Der Auftraggeber ist verantwortlich fur die Mitwirkung der Ressorts und
die Bereitstellung des notwendigen fachspezifischen Materials zur Ausbildung der
Mitarbeiter im ServiceCenter.

4.3. Zutrittsrechte / Qualititsmafnahmen

Der Auftragnehmer gestattet dem Auftraggeber den jederzeitigen Zutritt zum Servi-
ceCenter. Der Auftraggeber behalt sich zudem die Durchfithrung von eigenen Quali-
tatsmaflnahmen vor.

5. Servicezeiten

Die regularen Auskunftszeiten des ServiceCenters liegen Montag bis Freitag zwi-
schen 8:00 Uhr und 18:00 Uhr. An Feiertagen, Samstagen und Sonntagen erfolgt der
Betrieb von NRW direkt nur in seitenen Not- und Sonderféllen.

Das politische Tagesgeschéft kann erfordern, dass die regularen Betriebszeiten aus-
geweitet werden mussen. Uber evil. Mehraufwand missen sich Auftraggeber und
Auftragnehmer ggf. abstimmen.

Die Teamleitung ist grundséatziich anwesend. Das Projektmanagement ist fur den
Auftraggeber jederzeit wahrend der blichen Geschiftszeiten von Montag bis Freitag
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von 8:00 Uhr bis 18:00 Uhr erreichbar, da auch hier kurzfristige Abstimmungen erfor-
derlich sind (vgl. insoweit auch 2.2 bzw. 2.3).
Wahrend der Urlaubszeiten oder bei Abwesenheit von Mitarbeitern sind entspre-
chend qualifizierte Vertretungen einzurichten.

6. Pflichten des Auftragnehmers

6.1 Allgemeine Pflichten

Der Auftragnehmer verpfiichtet sich, das fur die Erbringung der in dieser Leistungs-
beschreibung und dem Dienstvertrag definierten Leistungen notwendige Personal
vorzuhalten.

Fur die Zeit der Bearbeitung des vertragsgegensténdlichen Projektes ist es diesem
fest zugeordnet und bearbeitet diese Aufgaben exklusiv. Das bedeutet, dass samtli-
che in diesem Projekt beschéftigten Mitarbeiter dartiber hinaus keinerlei weitere Auf-
gaben in anderen Projekten des Auftragnehmers {ibernehmen diirfen.

Der Auftragnehmer verpflichtet sich weiter, gemessen am Kontaktvolumen eine an-
gemessene Zahl von Mitarbeitern und mindestens einen Teamleiter bereitzustellen.
Die Erstellung eines Forecasts sowie die darauf basierenden Personaleinsatzpla-
nungen obliegen dem Auftragnehmer. Kurzfristige Schwankungen des Kontaktvolu-
mens sind durch die eigenverantwortliche, flexible Steuerung des Auftragnehmers
und den flexiblen Einsatz des Personals auszugleichen, so dass die durchschnittliche
Erreichbarkeit von 85 % sichergestelit ist. Bei Projekten, die zuséatzliche Mitarbeiter
erfordern, ist der Zeitraum fur die Rekrutierung Gegenstand der jeweiligen Projekt-
vereinbarung zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer. Der Auftragnehmer be-
nennt einen festen Ansprechpartner, der im Rahmen der Durchfiihrung des Projektes
im Tagesgeschaft entscheidungsbefugt ist.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, die Meldung am Telefon nach Maflgabe des Auf-
traggebers vorzunehmen.

Unabdingbar ist fir samtliche Mitarbeiter des Auftragnehmers eine Sicherheitsuber-
prifung nach Stufe 2 des SUG.

6.2. Controlling und Statistiken

Der Auftragnehmer erbringt taglich eine Auswertung gemaR Anlage 1 (Muster Re-
porting, Reiter ,Matrix“). Diese Kennzahlen werden wochentlich, monatlich und
quartalsweise aggregiert und sind gleichzeitig abrechnungsrelevant.
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6.3. Pflichten des Auftraggebers

Der Auftraggeber ist verpflichtet, dem Auftragnehmer alle zur Erftillung seiner Tatig-
keit notwendigen Informationen zu geben und die damit verbundenen Datenbanken
sicherzustelen.

Soweit der Auftragnehmer verpflichtet ist, MaBnahmen mit dem Auftraggeber abzu-
stimmen bzw. seine Genehmigung einzuholen, wird sich der Auftraggeber dazu in-
nerhalb von drei Werktagen auern.

im Falle unvorhersehbarer auerordentlicher Vorkommnisse oder politischer Krisen-
situationen erméglicht der Auftragnehmer die Bereitstellung des ServiceCenters in
der den Vorkommnissen angemessenen Frist Uber die vereinbarten Dienstleistungs-
zeiten hinaus in Abstimmung mit dem Auftraggeber.

Der Auftraggeber ist fir eine regelmaBige Einsicht in die Wissensdatenbank und ge-
gebenenfalls eine Aktualisierung der Inhalte mitverantwortlich. So ist sichergestellt,
dass das ServiceCenter Uiber das aktuelle Know-how verfigt.

Die Weitergabe von Fachpresse, Zeitungsartikeln und sonstigen Informationsmate-
rialien an das ServiceCenter ermdglicht den Mitarbeitern des ServiceCenters den
Aufbau von Hintergrundwissen.

7. Die Software-Systeme des ServiceCenters

Fiur die Aufrechterhaltung des Betriebs eines modernen ServiceCenters wird die
Verwendung von Software-Systemen vorausgeseizt.

Die gespeicherten Daten werden in einer MySQL-Datenbank gespeichert und kon-
nen fur die Datenilbernahme in einen Dump exportiert werden. Der Auftragnehmer
stellt sicher, dass eine Schnitistelle fiir die Datenlibernahme in sein Software-System
zur Verfligung steht.

Ein Broschlren-Service muss angeboten werden, da es flir den Betrieb des Service-
Centers der Landesregierung elementar ist.

Im bisherigen Einsatz haben sich die beschriebenen Module bewéhrt. Der detailliert
beschriebene Ist-Zustand kann der Anlage 3 (Beschreibung der derzeit im Servi-
ce-Center der Landesregierung eingesetzten Software-Lésung) entnommen
werden.

Der heutige Auftragnehmer nutzt seit dem 1. Juli 2009 Software-Systeme, die die
unter den Ziffern 7.2 bis 7.5 beschriebenen Funktionen abbilden und stets auf dem
neuesten technischen Standard sind. Das aktuell benutzte Software-System ist auf
die Belange des ServiceCenters anpassbar.
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71  Die Systeme im Uberblick

Alle im Folgenden genannten und derzeit im Einsatz befindlichen Softwaresysteme
sind browserbasierte Systeme. Eine andere Lésung ist méglich, sofern sie die hier
beschriebenen Funktionalitaten erfillt.

7.2 Kontaktmanagementsystem

Das Kontaktmanagementsystem wird zur Erfassung aller eingehenden Kontakte -
unabhangig von dem Eingangsmedium — eingesetzt. Es ist browserbasiert und wird
sowohl in dem ServiceCenter und dem Clearing Desk, aber auch von einigen Pro-
jektpartnern verwendet. So ergibt sich im Bearbeitungsablauf ein liickenlos dokumen-
tierter Bearbeitungsvorgang. Bei erneutem Kontakt des Birgers zu einem Vorgang
kann anhand des Systems der gegenwértige Arbeitsstand sofort beauskunftet wer-
den.

Uber das Kontaktmanagementsystem werden in Abhéngigkeit von den projekispezi-
fischen Bediirfnissen alle Kontakte dokumentiert, der vereinbarte Workflow vorgege-
ben, der Vorgang nach Abschluss der Bearbeitung archiviert und statistisch ausge-
wertet.

Das Kontaktmanagementsystem ist eng verbunden mit den anderen eingesetzten
Software-Modulen.

7.3 Wissensmanagementsystem

Haufig wiederkehrende, gleichartige Vorgange stehen im Fokus einer automatisierten
Bearbeitung. Im ServiceCenter ist ein modernes Wissensmanagementsystem im
Einsatz. ‘

Wird zu einer Wissensabfrage im System keine zufriedenstellende Antwort gefunden,
's0 halt der Agent dies per Auswahlfeld in der Systemsoftware fest. Nach Ldsung die-
ser Anfrage fiir den Blirger erhalt der Wissensmanagement-Arbeitskorb den Vorgang
zur Endkontrolle. Hier wird durch die Teamleitung gepruft, wie der Fall z.B. durch das
Ressort geldst wurde und ob es ein Vorgang von allgemeinem Interesse ist. Weiter
wird gepruft, ob und inwiefern der Vorgang in die Wissensdatenbank eingepflegt wird
oder ob es sich um einen Spezialfall handelt, der auch kunftig eine Individualbehand-
lung erfordert.

Durch die abschlieBende Qualitdtskontrolle im Wissensmanagement ist sicherge-
stellt, dass die Wissensdatenbank kontinuierlich wéchst.

Wiedervorlage- und Ablaufdaten erméglichen zu einem individuell definierten Zeit-
punkt eine Uberpriifung darauf, ob eine Aktualisierung notwendig ist oder ob eine
Loéschung erfolgen kann.
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Das gesammelte Wissen wird mit Hilfe dieses Softwaremoduls gegliedert, Gbersicht-
lich und schnell zur Verflgung gestelit. Die Software ermdglicht die strukturierte Er-
fassung, Bearbeitung und Verwaltung von Fragen, weiche an das ServiceCenter he-
rangetragen werden.

Die Pflege der Wissensdatenbank erfolgt durch das Team des ServiceCenters. Falls
notwendig, werden einzelne Inhalte mit den Projektverantwortlichen der Ressorts
oder mit der Projektleitung des ServiceCenters abgestimmt.

Systeme, auf die das Wissensmanagement als Informationsquellen zugreifen kann,

sind:

e das ServiceCenter-Kontaktmanagementsystem mit einer verschlagworteten Voll-
textsuche,

e der Internetauftritt der Landesregierung,

¢ das Intranet der Landesregierung,

¢ von den Projektpartnern benannte Portale,

e das Elektronische Telefonbuch zum Auffinden interner Ansprechpartner,

o der Broschiirenservice mit den verfugbaren Publikationen der in Projekten zu-
sammenarbeitenden Ressorts.

7.4 Elektronisches Telefonbuch

Das Elektronische Telefonbuch wird in der ServiceCenter-Umgebung eingesetzt, um
im Vermittlungsbereich Gesprachspartner zu identifizieren und entweder weiterver-
mitteln zu k&nnen oder eine e-Mail-Benachrichtigung zu versenden.

lm Rahmen der bisherigen ServiceCenter-Projektierung wurde das Tool zentral in-
stalliert und den Projektpartnern der dezentrale Zugriff ermdglicht.

Gegebenenfalls sind Projektpartner im Gebrauch des Software-Moduls zu schulen
(zeitlicher Umfang: in der Regel ein Arbeitstag).

7.5 Broschiiren-Service

Der Broschilren-Service erméglicht es dem ServiceCenter, auf die Publikationen der
Landesregierung zuzugreifen, Bestellungen fur Burger aufzunehmen und elektro-
nisch auszuldsen. Biirgern mit ausreichend schnellem Internet-Zugang wird alternativ
angeboten, die verfligbaren Publikationen iber das Online-Angebot der Landesregie-
rung direkt abzurufen.

Im Rahmen der bisherigen Service-Center-Projektierung wurde das Tool an die Pro-
jektpartner verteiit.

Gegebenenfalls sind in eher geringem Umfang externe Projektpartner im Gebrauch
des Software-Moduls zu schulen.




40

8. Riume und Infrastruktur

Der Auftragnehmer erbringt die Dienstleistungen — wie der jetzige Dienstleister — in
Raumlichkeiten im Hause der Staaiskanzlei des Landes Nordrhein-Westfalen oder in
anderen vom Auftraggeber bereitgesteliten Raumlichkeiten. Die Bereitsteliung erfolgt
unentgeltlich inklusive aller Infrastrukturleistungen wie Strom/Heizung/Klimatisierung,
Telefonanlage, Mobiliar, Schallschutz, IT-Hardware etc. Der Auftraggeber stellt dem
Auftragnehmer auch fir die Durchfilhrung der Aufgaben geeignete, klimatisierte Ar-
beitsplatze mit PC, Internetzugang und allen notwendigen Programmen (dies gilt
nicht fiir das Kontaktmanagementsystem) und der Aufgabe entsprechenden Zugriffs-
rechten zu Verfligung. Bei notwendigen Projekterweiterungen werden diese erwei-
tert. Die Kosten fur die Einrichtung und den Betrieb tragt der Auftraggeber.

Insbesondere und aulterdem gilt:

- Die Teamleitung verantwortet die Einsatz- und Urlaubsplanung unter Beriick-
sichtigung der Servicezeiten und Projektbedirfnisse,

- dartiber hinaus Ubernimmt die Teamleitung in Personalunion auch die Aufga-
ben der technischen Betreuung der ServiceCenter-Systeme einschliellich der
ACD-Anlage Typ Avaya Customer Interaction Express Version 10.0 (z.B.
Rechtevergabe, Benutzerverwaltung und projektspezifische Anpassungen),
welche auch das Reporting einschlief3t,

- der Auftragnehmer Ubernimmt die fachliche Fllhrung von bereitgestelltem Per-
sonal des Auftraggebers, z. B. bei Anrufspitzen oder moglichen zuknftigen
Erweiterungen,

- die Mitarbeiter des Auftragnehmers werden im Einvernehmen mit dem Auf-
traggeber ausgewahlt und sind beim Auftragnehmer angestelit.
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IV. Zeitplan des Vergabeverfahrens

Elektronische Versendung der EU-Bekannimachung

Schluss des Frageforums

Fragen und Antworten an alle interessierten (anonymisiert) per E-Mail
Ablauf der Frist fir den Eingang der Angebote 16:00 Uhr !!!

gof. Bieteraufkidrungsgesprache geméaR § 24 VOL/A

§ 13 VgV-Information

Zuschlag

Ablauf der Zuschlags- und Bindefrist

01.05.2012 Start Ubergangsfrist
01.07.2012 Projekibeginn
30.06.2015 Projektabschluss

Hinweis:

Alle Termine mit Ausnahme des Termins fiir den Ablauf der Frist
fiir den Eingang der Angebote sind fiir den Auftraggeber unver-
bindlich.

Jeder Bieter ist bis zum Ablauf der Bindefrist an sein Angebot ge-
bunden. Der Auftraggeber behiilt sich vor, die Zuschlags- und Bin-
defrist angemessen zu verlingern, wenn das erforderlich wird,
insbesondere im Fall eines Nachpriifungsverfahrens. Bieter, die
einer solchen Fristverlingerung nicht zustimmen, scheiden mit
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Ablauf der urspriinglichen Zuschlags- und Bindefrist aus der Wer-
tung aus. '
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V. Bewerbungsbedingungen fiir die Vergabe von Leistun-
gen

Das Vergabeverfahren erfolgt nach der ,Verdingungsordnung fir Leistungen®, Teil A
,Allgemeine Bestimmungen fur die Vergabe von Leistungen” (VOL/A Abschnitt 2).
Die nachfolgenden Bestimmungen konkretisieren die Regelungen der VOL/A Ab-
schnitt 2, die uneingeschrankt gelten.

Bietergemeinschaften stehen Einzelbietern gleich. Sie werden nachfolgend beide als
Bieter bezeichnet. '

1. Mitteilung von Unklarheiten in den Vergabeunteriagen

Enthalten die Vergabeunterlagen nach Auffassung des Bieters Unklarheiten, so
hat der Bieter unverziglich folgende Stelle per E-Mail darauf hinzuweisen:

Ministerprasidentin des Landes Nordrhein-Westfalen
Staatskanzlei
z.Hd.
Referat | B 2
40190 Dusseldorf
E-Mail: @stk.nrw.de

2. Informationen und Kommunikation

2.1. Information und Kommunikation finden im gesamten Vergabeverfahren aus-
nahmslos schriftlich statt und zwar grundsatzlich nur per E-Mail; Ausnahmen
vom Grundsatz der Ubermittlung per E-Mail bestehen nur aufgrund entspre-
chender gesetzlicher Vorschriften und gemég Ziffer 2.4.

2.2. Fragen sind an die unter Ziffer 1. dieser Bewerbungsbedingungen genannte
Stelle per E-Mail zu richten. Im Interesse der Effektivitat werden Fragen der Bie-
ter erbeten bis spétestens zum:

2.3. Die Fragen und die Antworten werden in anonymisierter Form allen Bietern, die
die Vergabeunterlagen angefordert haben, unaufgefordert per E-Mail bis zur
Kenntnis gegeben.
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2.4. Solite ein Bieter glaubhaft machen, keinen E-Mail-Zugang zu haben, erhélt er
die genannten Informationen per Post. Dazu richtet er schriftlich einen entspre-
chenden Antrag an den Auftraggeber Uber die in Ziffer 1. dieser Bewerbungs-
bedingungen genannte Stelle. Bieter, die von dieser Mdglichkeit Gebrauch ma-
chen, werden nicht vom Vergabeverfahren ausgeschlossen, erhaiten aber
mangels adaquater Kommunikationsfahigkeit einen Punktabzug bei der Eig-
nungsprifung in Hohe von 20 % des Gesamtwertes.

2.5. Jegliche Kommunikation findet im gesamten Vergabeverfahren ausschliellich
in deutscher Sprache statt.

3. Mit dem Angebot einzureichende Unterlagen

3.1. Mit dem Angebot (d.h. als Anlagen zum Angebotsdeckblatt) sind folgende
Nachweise i.S.v. §§ 7 und 7a VOL/A Abschnitt 2 vorzulegen:

a)

b)

d)

vom Bieter erstellte Beschreibung seines Unternehmens mit einer Darstel-
lung der Unternenhmensgeschichte, der aktuellen Geschaftstatigkeit und der
aktuellen Marktpositionierung. Die Darstellung ist auf maximal 2 Seiten DIN
A4 in SchriftgréBe 12 (das ist die SchrifigroBe dieses Textes) zu beschran-
ken.

Der Auftraggeber bittet ausdriicklich darum, dariiber hinaus von der
Ubersendung von Unternehmensbroschiiren und sonstigen aligemei-
nen Werbemitteln abzusehen.

Eigenerklarung des Bieters Uber die Qualifikation des Projektmanagers
gem. Ziffer Hll. 2.3 (nur eine Person, auch bei Bietergemeinschaften) mit
stichwortartigem Lebenslauf und Angabe der wesentlichen Projekterfah-
rung. Der Einsatz dieses Projektleiters ist dann im Zuschlagsfall vertraglich
geschuldet.

Den Bietern wird nachgelassen, mehrere Projektmanager vorlaufig zu be-
nennen, von denen dann bei Projekibeginn einer und ein Stellvertreter end-
glltig vom Bieter als Projektleiter benannt und vom Auftraggeber akzeptiert
wird.

Eigenerklarung des Bieters Uber die Qualifikation der Teamleitung gem. Zif-
fer 1. 2.2 (nur eine Person, auch bei Bietergemeinschaften) mit stichwortar-
tigem Lebenslauf und Angabe der wesentlichen Projekterfahrung. Der Ein-
satz dieser Teamleitung ist dann im Zuschlagsfall vertraglich geschuldet.

Eigenerklarung des Bieters Uber die Anzahl der Beschéaftigten in seinem
Unternehmen sowie zusétzlich die Angabe, wie viele davon im Bereich be-
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z(iglich der ausgeschriebenen Leistung beschaftigt sind, jeweils bezogen
auf die letzten drei Geschéaftsjahre. Zudem sind Angaben zur Qualifikation
der Mitarbeiter gem. Ziffer 1Il. 2.1 erforderlich (diese Angaben sind nicht not-
wendig personenbezogen zu machen, sondern auch funktionshezogen
[z.B.: , Teamleiter mit dreijahriger Berufserfahrung'] zuléssig).

e) Erfahrungsnachweise in Form einer vom Bieter gefertigten Referenzliste mit
wesentlichen, in den letzten drei Jahren erbrachten und mit der Ausschrei-
bung vergleichbaren Leistungen und zwar jeweils héchstens eine fur

aa.) nachweisbare, namentliche Erfahrung im Betrieb von Inbound-
Services fur die Medien Telefon, Fax, E-Mail, Internetchat und
Brief, idealerweise mit Stellen einer Behorde oder der Offentli-
chen Wirtschaft,

bb.) nachweisbare, hamentliche Erfahrung in der Organisation, Fih-
rung und Realisierung von Inbound-Services fur die Medien Tele-
fon, Fax, E-Mail, Internetchat und Brief als Vor-Ort-Lésung beim
Auftraggeber, idealerweise mit Stellen einer Behodrde oder der of-
fentlichen Wirtschaft,

cc.) Erfahrung in der Beratung, Organisation und Durchflihrung von
Implementierungen neuer Services und Projekte in den relevan-
ten Themenbereichen von NRW direkt wie unter Ziffer ll. 1. be-
schrieben.

Die Angabe einer Referenz fir mehrere der zuvor genannten Bereiche ist
méglich.

Fur jede Referenz sind jeweils Angaben zu folgenden Punkten erforderlich:

» Nennung des Auftraggebers mit Firmenname, Anschrift, Internetadres-
se, Ansprechpartner und personlicher Telefonnummer

= Aufgabenbeschreibung je Referenz

» Besondere Anforderungen je Referenz

= Wesentliche Ergebnisse (z. B.: Kosteneinsparung, Effizienzverbesse-
rung, etc.)

» Ansprechpartner, der die Angaben in der Referenzliste bestéatigt und
befugt ist, zur Qualitat der Auftragserfullung Angaben zu machen

f) vom Bieter gefertigte Liste aller mit ihm im Sinne des § 15 Aktiengesetz ver-
bundenen Unternehmen oder Eigenerkldrung des Bieters, dass solche Unter-
nehmensverbindungen nicht bestehen.
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) Angebotslegitimation im Sinne der Ziffer 6.

3.2, Samiliche Nachweise nach Ziffer 3.1. sind in jedem Fall vorzulegen; fehlen sie-

oder sind sie nicht vollstindig, wird der Bieter vom Vergabeverfahren aus-
geschlossen.

3.3. Neu gegrindete Unternehmen, die den Nachweis zu Ziffer 3.1. d) (Entwicklung

3.4.

3.5.

4.1.

4.2.

4.3.

der Personalzahl und Personalqualifikation) noch nicht oder nicht vollstandig
erbringen kdnnen, haben darauf hinzuweisen und entsprechende andere Unter-
lagen (z.B. Unternehmensplanungen) vorzulegen, die eine Beurteilung in finan-
zieller und wirtschaftlicher Hinsicht zulassen.

Bieter, die Uber keine Erfahrungsnachweise gemal Ziffer 3.1. e.) verfiigen (z.B.
neu gegrindete Unternehmen), haben darauf hinzuweisen und entsprechende
andere Unterlagen (z.B. Ausbildungsnachweise) vorzulegen, die eine Beurtei-
lung in fachlicher und technischer Hinsicht zulassen.

Bei Bietergemeinschaften sind die Nachweise gemaR Ziffer 3.1. lit. a) bis ¢) je-
weils fur jedes Mitglied der Bietergemeinschaft gesondert abzugeben; der Er-
fahrungsnachweis zu Ziffer 3.1. lit. d) und e) ist einheitlich fir die Bietergemein-
schaft aufzustellen und so aufzubereiten, dass deutlich wird, auf welches Mit-
glied der Bietergemeinschaft sich die jeweilige Referenz bzw. Aussage bezieht.
Fur Nachunternehmer, deren Eignung zugunsten des Bieters im Rahmen der
Eignungsprifung beriicksichtigt werden soll, gilt vorstehender Satz entspre-
chend; auf Ziffer 7.2. wird hingewiesen.

Alle Nachweise sind in deutscher Sprache einzureichen. Nachweisen in fremder
Sprache sind Ubersetzungen in deutscher Sprache beizufugen. Auf ausdrickli-
ches Verlangen des Auftraggebers hat der Bieter die Ubersetzung durch einen
in der Bundesrepublik Deutschland fir die jeweilige Sprache amtlich vereidigten
Ubersetzer nachzureichen.

Anforderungen an das Angebot
Jeder Bieter daif nur ein Angebot einreichen.

Angebote einer Bietergemeinschaft und eines Mitgliedes einer Bietergemein-
schaft oder Angebote von Bietergemeinschaften, an denen ein bestimmtes Mit-
glied gleichzeitig beteiligt ist, gelten jeweils als Angebote eines Bieters und
werden samtlich ausgeschlossen.

Angebote von Unternehmen, die — unabhangig von ihrer Rechtsform — im Sinne
des § 15 Aktiengesetz miteinander verbunden sind, gelten als Angebote eines
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Bieters und werden samtlich ausgeschlossen, es sei denn, dass jedes dieser
Unternehmen jeweils durch die Bestatigung eines Abschlussprufers oder einer
Priffungsgeseilschaft (i.S.d. EU-Richtlinie vom 17.05.2006 (ber Abschlussprii-
fungen von Jahresabschliissen und konsolidierten Abschliissen) nachweisen
kann, dass sie bei Wiirdigung aller relevanten rechilichen und tats&chlichen
Umstande des Einzelfalles in einem vollkommen uneingeschrankten Weitbe-
werb zueinander stehen. Der Auftraggeber wird diese Unternehmen im Rahmen
der OrdnungsmaRigkeitsprufung gemaR Ziffer 8.3. auffordern, entsprechende
Bescheinigungen nachzureichen.

Angebote von Bietern, die denselben Nachunternehmer nach Ziffer 7.2. benen-
nen, gelten als ein Angebot. Angebote verschiedener Bieter, die vorsehen, dass
identische Leistungen durch denselben Nachunternehmer ausgeflhrt werden,
gelten als ein Angebot, es sei denn, dass die Leistungen des Nachunterneh-
mers fiir die gesamte Leistung nur von untergeordneter Bedeutung sind (davon
geht der Auftraggeber aus, wenn der Anteil fr diese Leistungen an der Gegen-
leistung unter 10 % liegt) oder wenn alle betroffenen Bieter zweifelsfrei nach-
weisen kénnen, dass keine Wettbewerbsabsprachen vorgekommen sind. Der
Auftraggeber weist alle Interessenten aber bereits jetzt ausdriicklich dar-
auf hin, dass es in ihrem eigenen Interesse liegt, nur Nachunternehmer zu
benennen, die dem betreffenden Bieter zusichern, fiir dieses Projekt ex-
klusiv fiir ihn tatig zu werden.

Das Angebot ist einschlieBlich aller Anlagen in deutscher Sprache- abzufassen.
Das Angebot ist schriftlich einzureichen.

Zusatzlich hat der Bieter eine Fotokopie des Originals des Angebots mit allen
Anlagen in einem separaten, biickdichten und fest verschiossenen Umschlag
(empfohlen wird das Umkleben mit fest haftendem Paketklebeband) als Siche-
rungskopie beizufigen; der Umschlag ist auBen deutlich mit dem Wort ,Siche-
rungskopie” zu kennzeichnen. Es wird ausdricklich darauf hingewiesen dass

« diese Sicherungskopie gleichzeitig mit dem Angebot abzugeben ist,

o deren nicht gleichzeitige Abgabe zum Ausschluss des Angebots von
der Wertung fiihrt und

o im Laufe der Wertung festgestelite Abweichungen der Sicherungsko-
pie vom geéffneten Original den Ausschluss des Angebots von der
weiteren Wertung zur Folge haben, wenn die Abweichungen dem Bie-
ter zuzurechnen sind.

Zur Vereinfachung der Auswertung sind die Anlagen zum Angebotsdeckblatt
durch Trennstreifen deutlich erkennbar zu trennen; die Trennstreifen sind mit
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der ,Anlage‘ und der Nummer der Anlage laut Angebotsdeckblatt zu kenn-
zeichnen (Bspw.: ,Anlage 1, ,Anlage 2" usw.). Zudem ist jedem Angebot eine
Ausfertigung im pdf- oder tif-Format auf CD beizufiigen. Auf der CD sind jeweils
gesonderte Dateien anzulegen und zwar eine fUr das Angebotsdeckblatt und je
eine fur jede im Angebotsdeckblatt bezeichnete Anlage. Die Dateien haben das
Original mit den Unterschriften des Bieters wiederzugeben. Die Dateinamen
sind jeweils aus der Firma des Bieters oder einer Kurzbezeichnung derselben
und der Dokumentenbezeichnung getrennt durch einen Trennstrich zu bilden.
Beispiel: ,Angebot Musterfirma — Angebotsdeckblatt.pdf*, ,Angebot Musterfirma
— Anlage 1.pdf‘, ,Angebot Musterfirma — Anlage 2.pdf* usw. MaRgeblich ist al-
lein das schriftliche Angebot. Verbindlich ist das schriftliche Angebot, das bei
dem Auftraggeber verbleibt.

Fir das Angebot sind die vom Auftraggeber per E-Mail zur Verfigung gestellten
(oder per Post (ibersandten) Anlagen zu verwenden. Das Angebotsdeckblatt,
der von dem Auftraggeber vorgegebene Vertrag, das Preisblatt und alle Anla-
gen sind (an den dafur vorgesehenen Stellen, bzw. am Ende) rechtsverbindlich
zu unterschreiben; weitere Einzelheiten zu den erforderlichen Unterschriften
finden sich in den Hinweisen zu den einzelnen Anlagen im Angebotsdeckblatt.

Das Angebot muss vollstandig sein; unvollstandige Angebote werden ausge-
schlossen. Das Angebot ist nur vollstandig, wenn sémtliche im Angebotsdeck-
blatt angegebenen Anlagen jeweils vollstandig enthalten sind und ihm zudem
die in Ziffer 4.6. geforderte CD und sémtliche Ubersetzungen fremdsprachiger
Nachweise und das gesondert verschlossene Sicherungsexemplar nach Ziffer
4.5. beigefligt sind.

Anderungen des Bieters an seinen Eintragungen missen zweifelsfrei sein. Alle
Eintragungen missen dokumentenecht sein.

Anderungen oder Erganzungen an den Vergabeunterlagen sind unzul&ssig.

Alle Angebotspreise bzw. Auftragsvolumina in den Referenzlisten sind in Euro,
Bruchteile in volien Cents anzugeben. Die Angebotspreise bzw. Auftragsvolu-
mina in den Referenzlisten sind ohne Umsatzsteuer anzugeben. Die Angebots-
preise sind auf dem beiliegenden Preisblatt zudem auch einschlieBlich der gof.
anfallenden Umsatzsteuer auszuweisen.

Auf elektronischem Wege Ubermittelte Angebote wie Fernschreiben, Tele-
gramme, Telebriefe, Telex, Telefax oder E-Mail sind nicht zugelassen.

Anderungsvorschisige oder Nebenangebote sind nicht zugelassen.
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Angebotsiegitimation

Jeder Einzelbieter hat mit dem Angebot eine Erkldrung nach folgendem Muster
einzureichen:

Wir bevollméachtigen hiermit [HERRN/FRAU] [VORNAME NAME], [MITARBEI-
TER/MITARBEITERIN DER/DES] [FIRMA DES BIETERS], geschéftsansassig:
[STRARE HAUSNUMMER], [POSTLEITZAHL ORT}, zu erreichen unter Tele-
fonnummer: [TELEFONNUMMER], Telefax: [TELEFAXNUMMER], E-Mail: [E-
MAIL-ANSCHRIFT] unwiderruflich, uns in dem Vergabeverfahren ,Betrieb des
ServiceCenters der Landesregierung Nordrhein-Westfalen® gegentber dem
Auftraggeber zu vertreten.

Die Volimacht des Einzelbieters darf auch auf héchsiens zwei Personen zur
gemeinschaftlichen Vertretung lauten.

Die Vollmacht des Einzelbieters ist von Personen zu unterzeichnen, deren Ver-
tretungsberechtigung sich aus dem deutschen Handelsregister ergibt; eine ein-
fache Kopie eines Handelsregisterauszuges mit dem Nachweis der Vertre-
tungsberechtigung des die Vollmacht Unterzeichnenden ist der Vollmacht bei-
zufiigen. Bieter, die nicht im deutschen Handelsregister eingetragen sind, ins-
besondere Bieter aus anderen Staaten, haben die Vertretungsberechtigung in
geeigneter, moglichst vergleichbarer Form nachzuweisen. Unter jeder Unter-
schrift ist der Vor- und Zuname des Unterzeichners zu Legitimationszwecken in
Druckbuchstaben auszuweisen.

Die Vollmacht ist — wegen der dort geregelten Unwiderruflichkeit und der ver-
bindlichen Angabe der Kontaktdaten fir Telefon, Telefax und E-Mail — auch
dann auszustellen, wenn sich die Vertretungsberechtigung des Bevollméchtig-
ten aus offentlichen Registern ergibt.

Das betrifft bspw. Vorstande, Geschéftsfuhrer und Prokuristen, deren Vertre-
tungsberechtigung sich aus dem Handelsregister ergibt; auch fur diese Perso-
nen ist eine Angebotslegitimation nach vorstehendem Muster auszustellen — die
Angebotslegitimation darf in diesen Ausnahmeféllen von den Bevolimachtigten
selbst unterzeichnet werden.

Gibt ein Einzelbieter keine Erklarung gemaR Ziffer 6.1. ab, wird er vom Verga-
beverfahren ausgeschlossen.

Jede Bietergemeinschaft hat mit dem Angebot eine ,Erklarung der Bieterge-
meinschaft’ nach folgendem Muster einzureichen:

Wir, die unterzeichnenden samtlichen Mitglieder der Bietergemeinschaft
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a. [FIRMA DES MITGLIEDS DER BIETERGEMEINSCHAFT], mit Sitz in
[ORT], Postanschrift: [STRARE HAUSNUMMER], [POSTLEITZAHL ORT]

b.

erklaren:

1. Wir werden den Auftrag, wenn wir den Zuschlag im Vergabeverfahren ,Be-
trieb des ServiceCenters der Landesregierung Nordrhein-Westfalen“ erhal-
ten, als Gesellschaft biirgerlichen Rechts in gesamthanderischer Verbun-
denheit ausfiihren und haften dabei als Gesamtschuldner.

2. Wir bevollmachtigen hiermit [HERRN/FRAU] [VORNAME NAME], [MIT-
ARBEITER/MITARBEITERIN DER/DES], [FIRMA DES BIETERS], ge-
schaftsansissig: [STRARE HAUSNUMMER], [POSTLEITZAHL ORT], zu
erreichen unter Telefonnummer: [TELEFONNUMMER], Telefax: [TELE-
FAXNUMMER), E-Mail: [E-MAIL-ANSCHRIFT] unwiderruflich, uns in dem
Vergabeverfahren ,Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung Nord-
rhein-Westfalen” gegentiber dem Auftraggeber zu vertreten.

Die Vollmacht in Ziffer 2. der Erklarung der Bietergemeinschaft darf auch auf
hochstens zwei Personen zur gemeinschaftlichen Vertretung lauten.

Diese Erklarung der Bietergemeinschaft ist von samtlichen Mitgliedern der Bie-
tergemeinschaft rechtsverbindlich zu unterzeichnen. Zeichnungsberechtigt sind
dabei nur Personen, deren Vertretungsberechtigung sich aus dem deutschen
Handelsregister ergibt; fur jedes Mitglied der Bietergemeinschaft ist der Erkia-
rung der Bietergemeinschaft eine einfache Kopie eines Handelsregisterauszu-
ges mit dem Nachweis der Vertretungsberechtigung des die Erklérung der Bie-
tergemeinschaft Unterzeichnenden beizufiigen. Mitglieder der Bietergemein-
schaft, die nicht im deutschen Handelsregister eingetragen sind, insbesondere
Mitglieder der Bietergemeinschaft aus anderen Staaten, haben die Vertretungs-
berechtigung in geeigneter, méglichst vergleichbarer Form nachzuweisen. Un-
ter jeder Unterschrift ist der Vor- und Zuname des Unterzeichners zu Legitima-
tionszwecken in Druckbuchstaben auszuweisen.

Gibt eine Bietergemeinschaft keine Erklarung geméR Ziffer 6.6. ab, wird sie
vom Vergaheverfahren ausgeschlossen.

6.10. Mit Abgabe des Angebots gilt (bzw. gelten) fir das gesamte Vergabeverfahren,

einschlieRlich des Erhebens von Verfahrensriigen im Sinne des § 107 Abs. 3
GWB fur den Bieter nur noch der (bzw. die beiden) gemaR dieser Ziffer 6. Be-
voliméchtigte als legitimiert, fir den Bieter Erklarungen abzugeben und entge-
genzunehmen.
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Nachunternehmer

Beabsichtigt der Bieter, Teile der Leistungen von einem Nachunternehmer aus-
fihren zu lassen, muss er bereits im Angebot Art und Umfang der von diesem
Nachunternehmer auszufihrenden Leistung angeben und den Nachunterneh-
mer mit Firma, Sitz und postalischer Anschrift benennen.

Werden fir einen Nachunternehmer samtliche in Ziffer 3.1. geforderten Nach-
weise sowie die in Ziffern (2) und (7), (8) und (9) des Angebotsdeckblatts gefor-
derten Erklarungen von dem Nachunternehmer rechtsverbindlich unterzeichnet
vorgelegt und liegt seine rechtlich unbedingte und rechtsverbindlich unterzeich-
nete Erklarung vor, wonach er sich verpflichtet, im Falle einer Auftragserteilung
an den Bieter die im Angebot bezeichneten Nachunternehmerarbeiten auszu-
filhren und selbst keine Nachunternehmer einzuschalten, werden die auf den
Nachunternehmer bezogenen Nachweise der Fachkunde, Leistungsféhigkeit
und Zuverlassigkeit mit Ausnahme der Bewertung der Berufshaftpflichtversiche-
rung des Bieters bei der Priifung des Angebotes berlicksichtigt; anderenfalls ist
deren Berlicksichtigung ausgeschlossen.

Liegen die Voraussetzungen fir die Beriicksichtigung nach vorstehendem Ab-
satz vor und erhalt der Bieter den Auftrag, ist er berechtigt und verpflichtet, die-
sen Nachunternehmer in dem im Teilnahmeangebot und/oder im Angebot be-
zeichneten Umfang einzusetzen. In allen anderen Féllen besteht kein Anspruch
des Bieters im Falle der Auftragserteilung Nachunternehmer einzusetzen. Ges-
tattet der Auftraggeber dem Auftragnehmer nach Auftragserteilung gleichwohl
den Nachunternehmereinsatz, ist der Auftragnehmer zur Beachtung des § 10
VOL/A Abschnitt 2 verpflichtet.

Verfahrensablauf nach Eingang der Angebote

Alle eingehenden Angebote werden mit einem Eingangsvermerk auf dem un-
gedffneten Umschlag versehen und verbleiben bis zum Ablauf der Angebotsfrist
verschlossen. Der Eingangsvermerk besteht aus dem Posteingangsstempel der
Staatskanzlei mit Datumsangabe sowie der am Posteingangsstempel hand-
schriftlich vermerkten Uhrzeit mit Namensparaphe einer Mitarbeiterin oder eines
Mitarbeiters des Auftraggebers.

Nach Ablauf der Angebotsfrist (ab Uhr) werden alle eingegangenen Angebote in
der Reihenfolge ihres Eingangs gedffnet; die Sicherungskopie verbleibt dauver-
haft verschlossen im Haushaltsreferat des Auftraggebers (vorgegebene Emp-
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fangeranschrift beim Auftraggeber auf dem Angebotsdeckblatt). Sodann werden
alle Angebote in folgenden drei aufeinander folgenden Stufen gepriift.”

e OrdnungsmiBigkeitsprufung (s. dazu unten 8.3.)
¢ Eignungsprifung (s. dazu unten 8.4. bis 8.9.)
e Zuschlagskriterienprifung (s. dazu unten 8.10. ff)

Zunéchst werden alle Angebote von zwei Mitarbeiterinnen oder Mitarbeitern des
Auftraggebers einer OrdnungsmiBigkeitspriifung an Hand folgender Kriterien
geprift, -

e ordnungsgemaher Verschluss und duBerliche Kennzeichnung,

¢ Rechtzeitigkeit des Eingangs des Angebots,

e Verwendung des vorgeschriebenen Musters des Angeboisdeckblatts,

» rechtsverbindliche Unterzeichnung des Angebotsdeckblatts und aller Anla-
genblatter,

o Vollsténdigkeit der Unterlagen gemaR Angebotsdeckbiatt,

¢ Zweifelsfreiheit von Anderungen des Bieters an seinen Eintragungen,

« Anderungen oder Ergénzungen an den Vergabeunterlagen.

Ein Angebot, das einer dieser formellen Anforderungen nicht gentgt, wird von
der weiteren Prifung ausgeschlossen. Das betrifft insbesondere

¢ ein Angebot, dessen Umschlag nicht mit dem von dem Auftraggeber vorge-
schriebenen Kennzeichnungszettel gekennzeichnet ist,

e ein Angebot, dessen Umschlag nicht jede Kenntnisnahme vom Inhalt des
Angebotsdokuments ausschlieBt (blickdichter, kompletter Umschluss des
Angebotsdokuments ist erforderlich),

e ein Angebot, dessen Umschlag nicht ordnungsgemaf verschlossen ist (ein
Umschlag gilt nur dann als ordnungsgemal verschlossen, wenn er nach
seiner Offnung nicht ohne weitere Hiffsmaterialien wieder verschlossen
werden kann; insbesondere handelsiibliche Adhasionsverschilisse oder
Umschlige mit Biegeklammern gewéhrieisten keinen ordnungsgeméBen
Verschluss; empfohlen wird das Umkleben mit Paketklebeband),

¢ ein Angebot, das nach Ablauf der Angebotsfrist eingegangen ist,

e ein Angebot, bei dem nicht die von dem Auftraggeber vorgeschriebenen
Vordrucke verwendet worden sind,

e ein Angebot, das nicht rechtsverbindlich unterzeichnet ist (ein Angebot ist
nur dann rechtsverbindlich unterzeichnet, wenn das Angebotsdeckblatt mit
allen seinen Anlagen, insbesondere dem Verirag rechtsverbindlich unter-
zeichnet ist und zwar von mindestens einem und héchsten zwei dazu ge-
mag Ziffer 6. Bevollmachtigten, wobei bei Angabe von zwei Bevollmachtig-
ten jede Unterzeichnung von beiden Bevollméchtigten vorzunehmen ist),
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* ein Angebot, dessen Angebotslegitimation gemaR Ziffer 8. unter einer Un-
terschrift nicht den Vor- und Zunamen des Unterzeichners in Druckbuchsta-
ben ausweist,

e ein Angebot, das von einer Person unterzeichnet worden ist, die nicht im
Sinne der Ziffer 6. legitimiert ist,

¢ ein Angebot, das unvollstandig ist (ein Angebot ist unvolistéandig, wenn es
nicht samtliche im Angebotsdeckblatt verzeichneten Anlagen vollsténdig ent-
halt und/oder wenn ihm die in Ziffer 4.6. geforderte CD und/oder eine Uber-
setzung eines fremdsprachigen Nachweises und/oder die Sicherungskopie
nach Ziffer 4.5. nicht beigefligt sind}),

e ein Angebot, bei dem Anderungen des Bieters an seinen Eintragungen nicht
zweifelsfrei sind und

¢ ein Angebot, bei dem Anderungen oder Ergénzungen an den Verdingungs-
unterlagen vorgenommen worden sind.

Sodann Uberprift der Auftraggeber, ob jeder Bieter nur ein Angebot abgegeben
hat. Dazu wertet er die Erklarungen gemaR Ziffer 3.1. lit. g) (Eigenerklarung zu
verbundenen Unternehmen), die Erklarungen far Bietergemeinschaften und ggf.
die Angaben zum Einsatz von Nachunternehmern aus und fordert ggf. weitere
Erklarungen gemaR Ziffer 4.3. (Bescheinigungen der Wirtschaftsprifer oder
Prifungsgesellschaften) an. Soweit dem Auftraggeber keine gegenteiligen ei-
genen Erkenntnisse vorliegen, beschrénkt sich die Prifung allein auf die Aus-
wertung der vorgenannten Nachweise.

Die Eignungspriifung erfolgt ihrerseits in drei aufeinander folgenden Teilschrit-
ten:

¢ Prifung der Fachkunde (s. dazu unten Ziffer 8.5.)
e Prafung der Leistungsfahigkeit (s. dazu unten Ziffern 8.6. — 8.7.)
e Prifung der Zuverlassigkeit (s. dazu unten Ziffer 8.8.)

Zur Prifung der Fachkunde fiillt der Auftragnehmer den nachfolgenden Fra-
genkatalog in der Anlage 2 (Prifung Vergabekriterien), Reiter ,Fachkunde® aus.

Diesen wertet der Auftraggeber in Verbindung mit den Nachweisen gem. Ziffer
V. 3. 1. lit. a.) — d.) aus. Wesentliche Fragen werden mit Faktor 2 gewichtet und
flieBen entsprechend in die Fachkundebewertung ein. Da der Bereich Qualitat
der Projektleitung von ausschlaggebender Bedeutung ist, erreicht dieser The-
menkreis genau die doppelte Punktezahl der anderen Themenkreise. Erreicht
ein Bieter weniger als 35 von 75 Punkten, so wird er vom weiteren Verfahren
ausgeschlossen.

Zur Prifung der Leistungsfihigkeit liefert der Auftragnehmer die Referenz-
nachweise gem. Ziffer V. 3.1. lit. e.).
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Diese wertet der Auftraggeber in Verbindung mit dem Fragenkatalog in der An-
lage 2 (Prifung Vergabekriterien), Reiter ,Leistungsfahigkeit®, aus. Erreicht ein
Bieter weniger als 24 von 30 Punkten, so wird er vom weiteren Verfahren aus-
geschlossen.

Bei Bietergemeinschaften oder Nachunternehmerschaften im Sinne der Ziffer
7.2. qilt der schwachste Einzelnachweis eines an der Bietergemeinschaft betei-
ligten Unternehmens bzw. eines Nachunternehmers im Sinne der Ziffer 7.2. fur
die Beurteilung des Angebots in dieser Hinsicht.

Zur Prifung der Zuverldssigkeit wertet der Auftraggeber das Angebotsdeck-

blatt aus.

Ein Bieter gilt als zuverléssig, wenn er in den zuriickliegenden funf Jahren seit
Abgabe des Angebots keinen Tatbestand im Sinne der §§ 7 Nr. 5, 7 a Nr. 2
Abs. 1 VOL/A Abschnitt 2 oder des § 5 KorruptionsbG NRW verwirklicht und die
Erklarungen gemaR Ziffer (7), (8) und (9) des Angebotsdeckblatts zutreffend
abgegeben hat. Die Texte der §§ 7 Nr. 5, 7 a Nr. 2 Abs. 1 VOL/A Abschnitt 2
und des § 5 KorruptionsbG NW sind in der ,Anlage zu Ziffer 8.11 der Bewer-
bungsbedingungen fiir die Vergabe der Leistungen” abgedruckt. Soweit dem
Auftraggeber keine gegenteiligen eigenen Erkenntnisse vorliegen, beschréankt
sich die Prifung allein auf die rechtsverbindliche Abgabe der im Angebotsdeck-
blatt enthaltenen Erklarungen.

Ein Bieter ist nur dann geeignet, wenn er sowohl fachkundig als auch leis-
tungsfahig als auch zuverlassig ist.

8.10. Sodann erfolgt die Prifung der Zuschlagskriterien durch den Auftraggeber

8.11.

nach folgenden Kritierien:
- die Prifung der Qualitéat aufgrund der Referenzbesuche,
- die Prifung der Preise aufgrund des Preisblattes.

Die Priifung der Qualitit erfolgt durch Referenzbesuche bzgl. der Referenzen
gem. Ziffer V. 3.1. lit. e) a.a.) bis b.b.). Dabei werden diese Inboundreferenzen
wie in Anlage 2 (Prifung Vergabekriterien), Reiter ,Qualitat’ durch den Auftrag-
geber bewertet:

8.12.Der Preis wird durch Eintragung der Preispositionen in der Anlage 2 (Prifung

Vergabekriterien, Reiter ,Preis”) durch den Auftragnehmer dargestellt und den
Auftraggeber bewertet.

8.13. Fur die Kalkulation der Preise und die anschlieRende Bewertung legt der Auf-

traggeber nachfolgendes Mengengerist eines ,durchschnittlichen Monats® zu
Grunde:
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a) Anzahi Calls: 12.000
b) Anzahl E-Mails, Briefe, Fax: 4.145
{davon Spams: 2.000)
c) Anzahl Projektmanagement-/Teamleiterstunden: 87
d) Anzahl Stunden technisches Projekimanagement: 100

Zur Vergleichbarkeit wird fur die Position a) eine durchschnittliche Vorgangszeit
von 2,5 min inkl. Nachbearbeitung und fiir die Position b) eine durchschnittliche
Bearbeitungszeit von 3,9 min inkl. Nachbearbeitung (und 0,3 min flr Spams)
angenommen. Diese Zeiten beinhalten jeweils das Kontakthandling inklusive
Nachbearbeitung und Pflege der Wissensdatenbank.

8.14.1n der Preiskalkulation hat der Auftragnehmer die Kosten fur Projektleitung so-
wie eventuelle Bonus-/Maluswerte gem. Abschnitt 1X., Ziffer 2. zu berlcksichti-
gen. Eine gesonderte Vergitung wird vom Auftraggeber hierfur nicht gezahit.

8.15.1n der Preiskalkulation hat der Auftragnehmer die Kosten der Migrationsphase
gem. Ziffer Ill. 1.3 mit zwei Dritteln eines Produktivmonats zu bericksichtigen.

8.16. Ein Angebotspreis gilt als auskémmlich, wenn der Bieter durch die Preisgestal-
tung nicht Gefahr lauft, bei Durchfiihrung des ausgeschriebenen Auftrags insol-
vent zu werden und ein evt. besonders niedriger Preis nicht in der Absicht an-
geboten wird, Konkurrenzunternehmen nicht nur in dieser Ausschreibung preis-
lich zu unterbieten, sondern insgesamt vom Markt zu verdrangen. Soweit dem
Auftraggeber keine gegenteiligen eigenen Erkenntnisse voriiegen, beschrankt
sich diese Prifung allein auf die rechtsverbindliche Abgabe der im Angebots-
deckblatt zu Ziffer 3. enthaltenen Erklarungen. Weicht ein Angebotspreis jedoch
um mehr als 50% vom preisgiinstigsten Angebot ab, so berprift der Auftrag-
geber vor der Vergabe des Auftrags die Einzelposten dieses Angebots; zu die-
sem Zweck verlangt der Auftraggeber vom Bieter die erforderlichen Belege in
Textform.

8.17. Sollkriterien [gleich Zuschlagskriterien i.S.d. § 9 a Nr. 1 lit. ¢) VOL/A Abschnitt 2]
werden mit jeweils folgender Gewichtung sein:
Qualitat 60 %
Preis 40 %

Bepunktung des Preises:

Der Bieter (oder bei Preisgleichheit die Bieter) mit dem glinstigsten Preis und
die Bieter, bei denen der Preis bis zu 5,0 % (inklusive MwSt.) Uber dem glins-
tigsten Preis liegt, 5 Punkte. Bieter, bei denen der Preis Uber 5,0 % (inklusive
MwSt.) und bis zu 10,0 % (inklusive MwSt.) Uber dem giinstigsten Preis liegt,
erhalten 4 Punkie. Bieter, bei denen der Preis tiber 10,0 % (inklusive MwSt.)




b6

und bis zu 15,0 % (inklusive MwSt.) Uber dem glnstigsten Preis liegt, erhalten 3
Punkte. Bieter, bei denen der Preis (iber 15,0 % (inklusive MwSt.) und bis zu 20
% (inklusive MwSt.) Uber dem giinstigsten Preis liegt, erhalten 2 Punkte. Bieter,
bei denen der Preis tber 20 % (inklusive MwSt.) und bis zu 25,0 % (inklusive
MwSt.) ber dem giinstigsten Preis liegt, erhalten 1 Punkt. Bieter, bei denen der
Preis um mehr als 25,0 % {iber dem glinstigsten Angebot liegt, erhalten 0 Punk-
te. Basis fUr die Prozentberechnung ist der glinstigste Preis.

Bepunktung der Priifung der Qualitat:

Die Bepunktung der Priifung der Qualitat erfolgt nach dem Punktesystem mit
der Bildung einer Durchschnittnote als Ergebnis aus allen abgepriiften Kriterien.
Dabei bedeutet 5 = sehr gut, 4 = gut, 3 = befriedigend, 2 = unbefriedi-
gend, 1= mangelhaft.

8.18. Die Beschaffungsentscheidung wird aufgrund der héchsten Gesamtpunktzahl

getroffen.
Das Gesamtpunktzahl errechnet sich wie folgt:

(Punkte Qualitat x %-Satz Qualitat) + (Punkte Preis x %-Satz Preis)
2

8.19. Uber die Zuschlagsabsicht wird der betroffene Bieter in Kenntnis gesetzt. Die

Ubrigen Bieter werden gemal § 13 Vergabeverordnung informiert.

8.20.Frithestens 14 Tage nach Absendung der Mitteilungen gemé&R § 13 Vergabe-

9.1.

9.2.

verordnung wird der Zuschlag erteilt.

Vergaberechtliches Nachpriifungsverfahren

Etwaige VerstdRe gegen Vergabevorschriften im Rahmen der Bekanntmachung
sind unverziiglich nach Kenntnisnahme und im Falle des Nichterkennens aber
des Erkennenkdnnens spéatestens bis zum Ablauf der Angebotsfrist gegenuber
den Auftraggebern in schriftlicher Form bei der in Ziffer 1. dieser Bewerbungs-
bedingungen benannten Stelle zu riigen. Ebenso sind sonstige Verstofie gegen
Vergabevorschriften von Bietern ab Kenntnisnahme unverzlglich gegeniber
dem Auftraggeber in schriftlicher Form bei der in Ziffer 1. dieser Bewerbungs-
bedingungen benannten Stelle zu rligen.

Der schriftichen Form geniigen unterschriebene Briefe und E-Mails, die eine
natiirliche Person beim Bieter als Absender erkennen [assen. Nach der Abgabe
des Angebots darf die Unterschrift nur noch von den gemal Ziffer 6. Bevoll-
méchtigten vorgenommen werden. Hat ein Bieter zwei natlrliche Personen ge-
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maR Ziffer 8. bevollmachtigt, muss bei E-Mail-Ubermittlung einer seiner Bevoll-
machtigten die an ihn mitadressierte E-Mail des anderen Bevolimé&chtigten mit
dem Vermerk ,Einverstanden® an die in Ziffer 1. benannte Stelle weiterleiten
oder die E-Mail wortidentisch an die in Ziffer 1. benannte Stelle absenden — als
Zeitpunkt fir den Eingang der Nachricht bei den Auftraggebern gilt dabei der
Zeitpunkt des Eingangs der zweiten E-Mail.

Hilft der Auftraggeber dem geriigten Verstol gegen Vergabevorschriften nicht
ab, darf der Bieter einen Antrag auf Einleitung eines vergaberechtlichen Nach-
prisfungsverfahrens nur innerhalb von 14 Tagen seit Erhalt der Benachrichti-
gung Uber die Nichtabhilfe stellen.

Eine spatere Anrufung der Vergabekammer aufgrund des geriigten VerstoBBes
gegen Vergabevorschriften ist ausgeschlossen.

Vergabekammer im Sinne des § 104 GWB:

Vergabekammer bei der Bezirksregierung Dusseldorf
Postfach 30 08 65, D-40408 Dusseldorf

Sitz: Fischerstrale 2, D-40474 Disseldorf

Telefax: +49 (0)211 /475 - 3989

Telefon: +49 (0)211 /475 — 3131 (Geschéftsstelle)
E-Mail; vergabekammer@brd.nrw.de

Es wird darauf hingewiesen, dass bei der Durchfiihrung eines Nachprifungs-
verfahrens alle Verfahrensbeteiligten nach § 111 Abs. 1 GWB Akteneinsichts-
recht haben. Mit der Abgabe eines Angebotes wird dieses in die Akten des Auf-
traggebers aufgenommen. Jeder Bieter muss daher mit der konkreten Méglich-
keit rechnen, dass sein Angebot mit allen Bestandteilen von den anderen Ver-
fahrensbeteiligten bei der Vergabekammer eingesehen wird. Es liegt daher im
eigenen Interesse eines jeden Bieters, schon in seinen Angebotsunterlagen auf
wichtige Griinde, die nach § 111 Abs. 2 GWB die Vergabekammer veranlassen,
die Einsicht in die Akten zu versagen, hinzuweisen und diese in seinen Unteria-
gen entsprechend kenntlich zu machen (Geheimnisse, insbesondere Fabrikati-
ons-, Betriebs- oder Geschéftsgeheimnisse).

Salvatorische Klausel

Sollte eine Bestimmung dieser Vergabeunterlagen, insbesondere der ,Bewer-
bungsbedingungen fir die Vergabe von Leistungen® oder ein Teil davon un-
wirksam sein, so bleibt die Wirksamkeit im Ubrigen unberiihrt. Entsprechendes
gilt fur die Undurchfthrbarkeit einer Bestimmung oder eines Teils von ihr.
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Beruht die Undurchfithrbarkeit oder Unwirksamkeit auf dem sachlichen, rdumii-
chen zeitlichen oder anderen Umfang der Bestimmung, so giit die Bestimmung
mit threm gréRtmaglichen wirksamen und durchfiihrbaren Umfang.
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Anlage zu Ziffer 8.11. und 8.14. der ,,Bewerbungsbedingun-
gen fiir die Vergabe der Leistungen®

Die Nutzwertanalyse ist eine Methode zur systematischen Entscheidungsvorbe-
reitung bei der Auswahl von Projektalternativen.

Sie analysiert eine Menge an Handlungsalternativen mit dem Zweck, die einzelnen
Alternativen entsprechend den Préferenzen des Entscheidungstragers beziglich ei-
nes mehrdimensionalen Zielsystems zu ordnen. In Bezug auf das vorliegende Ver-
gabeverfahren ist die Nutzwertanalyse geeignet, die Angebote der Bieter systema-
tisch zu ordnen, so dass eine Entscheidung fir einen Bieter erméglicht wird und
zugleich nachvollziehbar und tiberprifbar ist (konsistente Praferenzordnung).

Die Nutzwertanalyse ist ein gangiges Verfahren zur Entscheidung bei Zielpluralitat,
durch die das vorliegende Vergabeverfahren infolge seiner komplexen und unter-
schiedlichen Anforderungen gekennzeichnet ist. Alle Vor- und Nachteile werden ein-
heitlich als NutzengréBen der jeweiligen Entscheidungsalternativen erfasst. Das Er-
gebnis zeigt den relativen Nutzen der Alternativen im Verhaltnis zueinander.

Grundsatzlich ist die Nutzwertanalyse fiir Entscheidungsprobleme aller Art verwend-
bar, bei denen qualitative (zunéchst nicht-monetére) Aspekte die Auswahl bestimmen
oder mitbestimmen. Beispiele hierfiir sind Beschaffungs- und Standortentscheidun-
gen sowie politische Ma3nahmen aller Art.

Es handelt sich um eine Bewertungstechnik, die vom Bundesfinanzminister zur Er-
mittlung der Wirtschaftlichkeit von Alternativen anerkannt ist (siehe dazu die Arbeits-
anleitung des BMF zu den Vorl. VV zu § 7 BHO vom 31.08.1995, Il A 3 — H 1005 -
23/95).

Das Verfahren lasst sich in die folgenden 6 Stufen gliedern:

1. Alternativen auswihlen:

Voraussetzung ist, dass mehrere Alternativen zur Auswah! stehen. Vorliegend wer-
den dies bei der Prifung der Leistungsfahigkeit die Angebote sein, die nicht aus for-
malen Grinden auszuschlieBen sind und bei der Wirtschaftlichkeitspriifung die An-
gebote, die nach den ersten drei Auswertungsschritten (vgl. Ziffer 8.14. der Bewer-
bungsbedingungen) nicht auszuschlieRen sind.

2. Kriterien auswéhlen:

Grundsatzlich werden zwei Gruppen von Kriterien unterschieden. Zum einen ,KO-
Kriterien® (Muss-Kriterien), bei denen Mindest- bzw. Hdéchstbedingungen gestelit
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werden, deren Erflflung zwingend gefordert sind. Zum anderen Soll-Kriterien, deren
-moglichst weitgehende Erfillung wiinschenswert ist.

3. Gewichtung der Kriterien:

Mit der Gewichtung der Soli-Kriterien wird ihre Bedeutung im Verhaitnis zueinander
festgelegt, d.h. es wird definiert, zu wie viel Prozent die vorgesehene Entscheidung
von dem jeweiligen Kriterium abhéngen soll. Der Gewichtung der Kriterien liegt ein
eigener Abwagungsprozess zugrunde. Jedes Kriterium wird den anderen Kriterien
mit der Frage gegentiibergestelit, ob es weniger wichtig, gleich wichtig oder wichtiger
als die anderen Kriterien ist. Daraus ergibt sich eine relative Gewichtung der Soll-
Kriterien zueinander.

4. Grad der Zielerreichung (Erfilllungsgrade ermitteln):

Fur jedes Soll-Kriterium wird getrennt ermittelt, in welchem Ausmal jede Alternative
das Kriterium erflillt, d. h., je Alternative wird die Auspragung der Zielerftllung eines
jeden Zielkriteriums durch Zuweisung eines Punktwertes (Zielerflllungsgrad) be-
stimmt. Fiir jedes Kriterium kann dieselbe maximale Punktzahl erreicht werden.

Bis einschlieflich Schritt 4 ist die Nutzwertanalyse im vorliegenden Vergabeverfahren
bereits durchgefiihrt. Die Schritte 5 und 6 beziehen sich auf die Anwendung der
Auswahlkriterien auf die jeweils wertharen Angebote im Verfahren:

5. Vorauswahl nach ,, KO-Kriterien:

Angebote, die ein KO-Kriterium nicht erflilen, werden ausgeschlossen.

6. Bestimmung von Teilnutzen und Gesamtnutzen:

Die Berechnung der Teilnuizenwerte erfolgt durch die Multiplikation der Zielerful-
lungsgrade (Punkte) mit den Gewichten der einzelnen Soll-Kriterien (Prozentanga-

be). Der Gesamtnutzenwert einer Alternative ergibt sich aus der Addition der Teilnut-
zenwerte.,
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Anlage zu Ziffer 8.8. der ,Bewerbungsbedingungen fiir die
Vergabe der Leistungen®

§ 7 Nr. 5 VOL/A Abschnitt 2 lautet:

Von der Teilnahme am Wettbewerb kénnen Bewerber ausgeschlossen
werden,

a) ilber deren Vermdgen das Insolvenzverfahren oder ein vergleichbares
gesetzliches Verfahren erdffnet oder die Eréffnung beantragt oder die-
ser Antrag mangels Masse abgelehnt worden ist,

b) die sich in Liguidation befinden,

¢) die nachweislich eine schwere Verfehlung begangen haben, die ihre
Zuverlassigkeit als Bewerber in Frage stellt,

d) die ihre Verpflichtung zur Zahlung von Steuern und Abgaben sowie der
Beitrage zur gesetzlichen Sozialversicherung nicht ordnungsgemal er- ‘
fillt haben,

e) die im Vergabeverfahren vorsétzlich unzutreffende Erklarungen in Be-
zug auf ihre Fachkunde, Leistungsfahigkeit und Zuverlassigkeit abge-
geben haben.

§ 7a Nr. 2 Abs. 1 VOL/A Abschnitt 2 lautet:

Ein Unternehmen ist von der Teilnahme an einem Vergabeverfahren we-
gen Unzuverldssigkeit auszuschlieRen, wenn der Auftraggeber Kenntnis
davon hat, dass eine Person, deren Verhalten dem Unternehmen zuzu-
rechnen ist, rechiskréaftig verurteilt ist wegen:

a)§ 129 des Strafgesetzbuches (Bildung krimineller Vereinigungen),
§ 129a des Strafgesetzbuches (Bildung terroristischer Vereinigungen),
§ 129b des Strafgesetzbuches (kriminelle und terroristische Vereini-
gungen im Ausland),

b) § 261 des Strafgesetzbuches (Geldwasche, Verschleierung unrecht-
malhig erlangter Vermégenswerte},

c) § 263 des Strafgesetzbuches (Betrug), soweit sich die Straftat gegen
den Haushalt der Europaischen Gemeinschaften oder gegen Haushalte
richtet, die von den Europaischen Gemeinschaften oder in deren Auf-
trag verwaltet werden,
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d) § 264 des Strafgesetzbuches (Subventionsbetrug), soweit sich die
Straftat gegen den Haushalt der Europdischen Gemeinschaften oder
gegen Haushalte richtet, die von den Europaischen Gemeinschaften
oder in deren Auftrag verwaltet werden,

e) § 334 des Strafgesetzbuches (Bestechung), auch in Verbindung mit Ar-
tikel 2 des EU-Bestechungsgesetzes, Artikel 2 § 1 des Gesetzes zur
Bekampfung internationaler Bestechung, Artikel 7 Abs. 2 Nr. 10 des
Vierten Strafrechtsénderungsgesetzes und § 2 des Gesetzes Uber das
Ruhen der Verfolgungsverjahrung und die Gleichstellung der Richter
und Bediensteten des Internationalen Strafgerichtshofes,

f) Artikel 2 § 2 des Gesetzes zur Bekampfung internationaler Bestechung
(Bestechung auslandischer Abgeordneter im Zusammenhang mit inter-
nationalem Geschéftsverkehr) oder

g) § 370 Abgabenordnung, auch in Verbindung mit § 12 des Gesetzes zur
Durchfihrung der gemeinsamen Marktorganisationen und der Direkt-
zahlungen (MOG), soweit sich die Straftat gegen den Haushalt der Eu-
ropdischen Gemeinschaften oder gegen Haushalte richtet, die von den
Europaischen Gemeinschaften oder in deren Auftrag verwaltet werden.

Einem Verstol gegen diese Vorschriften gleichgesetzt sind VerstoRe ge-
gen entsprechende Strafnormen anderer Staaten. Ein Verhaiten einer
rechtskraftig verurteilten Person ist einem Unternehmen zuzurechnen,
wenn sie fur dieses Unternehmen bei der Filhrung der Geschéfte selbst
verantwortlich gehandelt hat oder ein Aufsichts- oder Organisationsver-
schulden gemaR § 130 des Gesetzes Uber Ordnungswidrigkeiten (OWIG)
einer Person im Hinblick auf das Verhalten einer anderen flr das Unter-
nehmen handelnden, rechtskraftig verurteilten Person vorliegt.

§ 5 KorruptionshG NW [Gesetz zur Verbesserung der Korruptionsbe-
kimpfung und zur Errichtung und Filhrung eines Vergaberegisters in
Nordrhein-Westfalen (Korruptionshekdmpfungsgesetz - Korrupti-
onsbG) Vom 16. Dezember 2004] lautet:

§5
Verfehlung

(1) Eine Verfehlung im Sinne dieses Gesetzes liegt vor, wenn durch eine
Person (§ 4 Abs. 3 Nr. 1) im Rahmen einer unternehmerischen Betatigung
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. Straftaten nach §§ 331 - 335, 261 (Geldwasche, Verschleierung il-

legalen Vermdgens), 263 (Betrug), 264 (Subventionsbetrug), 265b
(Kreditbetrug), 266 (Untreue), 2668a (Vorenthalten/Veruntreuen von
Arbeitsentgelt), 298 (illegale Absprachen bei Ausschreibungen), 299
(Bestechung/Bestechlichkeit), 108e  (Abgeordnetenbestechung)
StGB und nach § 370 der Abgabenordnung,

nach §§ 19, 20, 20a und 22 des Gesetzes (ber die Kontrolle von
Kriegswaffen,

VersitRe gegen § 81 des Gesetzes gegen Wetthewerbs-
beschrankungen (GWB), insbhesondere nach § 14 GWB durch
Preisabsprachen und Absprachen {ber die Teilnahme am Wetthe-
werb,

VerstdRe gegen § 16 des Arbeitnehmeriiberlassungsgesetzes,
VerstéRe, die zu einem Ausschluss nach § 21 des Gesetzes zur
Bekampfung der Schwarzarbeit und illegalen Beschéftigung
(Schwarzarbeitshekdmpfungsgesetz - SchwarzArbG) oder nach § 6
Arbeitnehmer-Entsendegesetz fihren kdnnen oder geflhrt haben,

von Bedeutung, inshesondere in Bezug auf die Art und Weise der Bege-
hung oder den Umfang des materiellen oder immateriellen Schadens, be-
gangen worden sind.

(2) Ein Eintrag erfolgt bei einer Verfehlung im Sinne des Absatzes 1

N =

on

bei Zulassung der Anklage

bei strafrechtlicher Verurteilung

bei Erlass eines Strafbefehls

bei Einstellung des Strafverfahrens nach § 153a Strafprozessord-
nung (StPO)

nach Rechtskraft eines Bufigeldbescheids

fir die Dauer der Durchfilhrung eines Straf- oder BuRgeldverfah-
rens, wenn im Einzelfall angesichts der Beweislage bei der melden-
den Stelle kein vernunftiger Zweifel an einer schwerwiegenden Ver-
fehlung besteht, und die Ermittlungs- bzw. die fir das Buf3geldver-
fahren zustandige Verwaltungsbehdrde den Ermittlungszweck nicht
gefahrdet sieht.




64

VI. Angebotsdeckblatt

Vergabeverfahren "NRW di-
rekt"

Vergabeart: Offenes Verfah-
ren (VOL/A Abschnitt 2)

Einzureichen bis (Ablauf der
Angebotsfrist):
, 16.00 Uhr

Ministerprasidentin des Landes

Nordrhein-Westfalen

Staatskanzlei

Zz.Hd.

Referat |

Stadttor 1

40219 Diisseldorf
Name und Anschrift des Bieters
(bitte einflgen):

Angebot

In dem Vergabeverfahren

"Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung Nord-
rhein-Westfalen"

sind wir gemaR lhrer Aufforderung zur Abgabe eines Angebots bereit, den Auftrag
auszufiihren. Wir erkléren:

(1) Unserem Angebot liegen die ,Bewerbungsbedingungen fiir die Vergabe von
Leistungen®, die in den Vergabeunterlagen enthalten sind, zugrunde.

(2) Es liegen zurzeit und es lagen in den vergangenen 5 Jahren seit Absendung
dieses Angebots keine Ausschiussgriinde i.S.d. §§ 7 Nr. 5, 7a Nr. 2 Abs. 1
VOL/A Abschnitt 2 oder des § 5 KorruptionsbG NW vor. Der Inhalt dieser Vor-
schriften ist uns bekannt; ein Textabdruck war den Vergabeunterlagen als An-
lage zu Ziffer 8.11. der ,Bewerbungsbedingungen fur die Vergabe der Leis-
tungen® beigefugt.
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(3) Die von uns angebotenen Preise sind auskdmmlich 1.S.d. § 25 Nr. 2 Abs. 2
und 3 VOL/A Abschnitt 2, d.h. weder zu niedrig noch stehen sie in offenbarem
Missverhltnis zur angebotenen Leistung.

(4) Bei der Auftragsdurchfiihrung werden nur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
eingesetzt, die in ausreichendem MafRe Uber Kenntnisse der deutschen Spra-
che in Wort und Schrift verfligen.

‘(5) Bestandteil dieses Angebots sind:

als Aniage 1:

als Anlage 2;

als Anlage 3:

als Anlage 4:

als Anlage 5:
als Anlage 6:

als Anlage 7.

als Anlage 8:

als Anlage 9:

von uns erstelite Unternehmensbeschreibung

gem. Ziffer V. 3.1. lit. a) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)

unsere Eigenerklsrung tber die Quaiifikation des
Projektleiters

gem. Ziffer V. 3.1. lit. b) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)

unsere Eigenerklarung tber die Quaiifikation des
Teamleiters

gem. Ziffer V. 3.1. lit. c) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsVerbindIich von uns unterzeichnet)

unsere Eigenerklarung zum Personal und dessen
Qualifikation

gem. Ziffer V. 3.1. lit. d) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)

von uns erstellte Referenzliste

gem. Ziffer V. 3.1. lit. e der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)

gefertigte Liste im Sinne des § 15 Aktiengesetz

gem. Ziffer V. 3.1, lit. f) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)
Angebotslegitimation -

gem. Ziffer V. 3.1. lit. g) der Bewerbungsbedingungen
(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet;

auch Kopien aus dem Handelsregister sind von uns zu
Legitimationszwecken rechtsverbindlich unterzeichnet)
von den Auftraggebern vorgegebenes
Vertragsdokument

(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)

ausgefilite Excel-Tabellenblatter der Anfage 2 (Verga-
bekriterien)

(rechtsverbindlich von uns unterzeichnet)
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als Anlage 10: sonstige Anlagen gemaR gesondertem Verzeichnis
vor diesen Anlagen

Hinweise:
1. Bei Bietergemeinschaften sind jeweils Unteranlagen fUr jedes Mitglied der
Bietergemeinschaft einzureichen; also bspw.:

Anlage 1.a Unternehmensbeschreibung Unternehmen A
Anlage 1.b  Unternehmensbeschreibung Unternehmen B
etc.

2. Fur Nachunternehmer, deren Eignung bei der Eignungsprifung mitbertck-
sichtigt werden soll, gilt Hinweis 1. entsprechend. Die Erklérung des oder der
Nachunternehmer gemaR Ziffer 7.2. der Bewerbungsbedingungen sind als
sonstige Anlage/Unteranlagen unter Anlage 10 aufzunehmen.

3. Ubersetzungen fremdsprachiger Nachweise im Sinne der Ziffer 3.5. der Be-
werbungsbedingungen sind unmittelbar hinter dem jeweiligen fremdsprachi-
gen Nachweis einzuordnen.

4. Wollen Sie nach dem Preisblatt keine weiteren Anlagen aufnehmen, geben
Sie auf dem Verzeichnis zu Anlage 11 bitte an: ,Keine weiteren Anlagen”.

5. Bitte loschen Sie den gesamten roten Hinweistext in lhrem Ausdruck.

(6) Die Anlagen 8, 9 und 10 geman vorstehender Ziffer (5) sowie die Erklarungen
zu Ziffern (2), (3), (4), (7), (8), (9) und (10) dieses Angebotsdeckblatts sowie
Ziffer 7.3. der Bewerbungsbedingungen werden Vertragsinhalt, wenn unserem
Angebot der Zuschlag erteilt wird.

(7) Wir erklaren (,Scientology-Erklarung"), dass

» unser Unternehmen nicht nach der Technologie von L. Ron Hubbard ge-
fahrt wird,

> weder die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter noch die Geschéaftsleitung Kur-
se und Seminare nach der Technologie von L. Ron Hubbard besuchen,

> die Geschaftsleitung die Technologie von L. Ron Hubbard bei der Durch-
fuhrung der in der Leistungsbeschreibung beschriebenen Leistungen ab-
tehnt.

Wir verpflichten uns sicherzustellen, dass die zur Erflillung des Auftrages ein-
gesetzten Personen nicht die ,Technologie von L. Ron Hubbar * anwenden,
lehren oder in sonstiger Weise verbreiten, und erklaren hiermit rechtsverbind-
lich, dass die Auftraggeber bei einem Verstol gegen diese Verpflichtung un-
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beschadet weitergehender Rechte berechtigt sind, den Vertrag jederzeit ohne
Einhaltung einer Frist zu kindigen.

(8) Wir erklaren, dass wir von keiner offentlichen Stelle wegen einer festgestell-
ten nachweislich schweren Verfehlung nach § 7 Nr. 5 lit. ¢) VOL/A, § 8 Nr. 5
Abs. 1 lit. ¢) VOB/A oder § 11 Abs. 4 lit. b) und ¢} VOF von der Teilnahme am
Wetthewerb ausgeschlossen worden sind. Wir versichern zudem, dass keine
Verfehlungen vorliegen, die unseren Ausschluss von der Teilnahme am
Wettbewerb nach einer der unter (2) genannten Vorschriften rechtfertigen
kénnen.

(9) Uns ist bekannt, dass unrichtige Erklarungen im Vergabeverfahren, insbe-
sondere in diesem Angebot, zu unserem Ausschluss von diesem und kunfti-
gen Vergabeverfahren, sowie zur fristlosen Kiindigung eines etwa erteilten
Auftrages wegen Verletzung einer vertraglichen Nebenpflicht aus wichtigem
Grund fithren und eine Meldung des Ausschlusses und der Ausschlussdauer
an Informationsstelien, die entsprechende Vergaberegister fithren, nach sich
ziehen kénnen.

(10) Wir verpflichten uns, die vorstehenden Erklarungen zu (2), (4), (7), (8) und

(9) von Nachunternehmern zu fordern und diese vor Zustimmung der Auf-
traggeber zur Weiterbeauftragung vorzulegen.

......................................................................................

(Ort, Datum)

rechtsverbindliche Unterschrift/en des oder der Bevoliméchtigten gemaB Ziffer 6 der
Bewerbungsbedingungen:

.................................................................................................

*= bitte Vor- und Nachname des Bevollméchtigten in Druckbuchstaben einsetzen




VIl. Kennzeichnungszettel

Bitte diesen Vordruck ausfiillen, in schwarz/weil}
oder farbig ausdrucken, ausschneiden und auf das
Angebot von auRen gut sichtbar aufkleben!!|
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VI. Vertragsentwurf

vgl. gesonderte Dateien
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IX. Preisblatt

1. Die Preise werden vom Auftraghehmer in das Preisblatt in Anlage 2 (Verga-
bekriterien, Reiter , Preis”) eingetragen. Weitere Preispositionen sind nicht
zulassig und flhren zum Ausschluss vom Bieterverfahren.

2. Weiterer Bestandteil ist das nachfolgende Bonus-/Malussystem, das der Auf-
traggeber zur Bezahlung der Leistungen des Auftragnehmers anwendet:

a.) Servicelevel Telefonie

Die vereinbarte Zielerreichbarkeit Telefon betrégt 85 %.

Der Auftraggerber ist berechtigt, dem Auftragnehmer bei Unterschreiten der Er-
reichbarkeit Inbound auf Wochenbasis einen Malus in Rechung zu stellen, der
sich durch eine Reduzierung des Minutenpreises an diesen Tag wie folgt aus-
wirkt:

= ab 84% bis 80% am Tag :
Reduzierung um 1,5% des Minutenpreises aller Calls des Tages,

* ab 79% und kleiner am Tag::
Reduzierung um 3,0% des Minutenpreises aller Calls des Tages.

Eine Uberschreitung der Erreichbarkeit auf >85% auf Basis des Tagesergebnis-
ses fuhrt zu einem Bonus von 2% des Minutenpreises alles Calls am betreffenden
Tag. Bei Nichterreichung der vereinbarten Erreichbarkeit im Monatsdurchschnitt
wird zusétzlich ein Malus von 2% des Monatsumsatzes féllig.

Sollte die Erreichbarkeit im Monatsdurchschnitt auf unter 75% fallen, so hat der
Auftraggeber das Recht zur Kiindigung des Vertrages aus wichtigem Grund mit
einer Frist von 3 Monaten zum Monatsende.

b) Servicelevel Schriftverkehr

Der vereinbarte Zielservicelevel Schriftverkehr betragt 24 Stunden ab Eingang bis
Aussendung der Antwortnachricht.

Der Auftraggeber ist berechtigt, dem Auftragnehmer bei Unterschreitung des Ser-
vice-Levels auf Wochenbasis einen Malus in Rechnung zu stellen, der sich durch
eine Reduzierung des Minutenpreises an diesen Tagen wie folgt auswirkt:

= ab 25 Stunden bis 47 Stunden:
Reduzierung um 1,5% des Minutenpreises aller Vorgénge des Tages,




71

= ab 48 Stunden:
Reduzierung um 3,0% des Minutenpreises aller Vorgange des Tages.

Eine Uberschreitung des Servicelevel auf < 24 Stunden auf Basis des Tageser-
gebnisses fihrt zu einem Bonus von 2% des Minutenpreises aller Vorgénge des
betreffenden Tag

Bei Nichterreichung des vereinbarten Servicelevels im Monatdurchschnitt wird
zusitzlich ein Malus von 2% des Monatsumsatzes fallig.

Sollte der Servicelevel im Monatsdurchschnitt auf Uber 24 h ansteigen, so hat der
Auftraggeber das Recht zur Kiindigung des Vertrags aus wichtigem Grund inner-
halb einer Frist von 3 Monaten zum Monatsende.

Briefverkehr im Sinne der Vergabeunterlagen sind alle Briefe, Faxe und E-Mails,
die unmittelbar oder mittelbar beim ServiceCenter eingehen. Flr den mittelbar
eingehenden Brief- bzw. Mailverkehr (aus den Buros der Ministerprésidentin, des
Chefs der Staatskanzlei und des Regierungssprechers sowie von der Poststelle
der Staatskanzlei) findet das Bonus-/Malussystem keine Anwendung.

Peak-Zeiten in der Telefonie haben bis auf weiteres kein Aussetzen des Service-
Levels in der Mailbearbeitung zur Folge.
Der Servicelevel fir den Briefverkehr wird {iber das Wochenende ausgesetzt.

Analog zur Telefonie gilt bei der Mailbearbeitung, dass Tage mit einem Mindes-
tens um 30% erhéhten Maileingang im Vergleich zum Jahresmittel (inkl. Spam)
nicht vom Bonus-/Malussystem erfasst werden.

¢) Bearbeitungsqualitit

Die Qualitat der Leistung des ServiceCenters bemisst sich nach der Zufriedenheit
der Biirger Uber die Beauskunftungs- und Betreuungsqualitat. Das Ziel ist ein
Punktwert von 3,5 als Durchschnittswert aller Bewertungen der Qualitatsmal-
nahmen.

Dazu wird die Qualitét in einem einheitlichen, standardisierten Verfahren mit den
in Anlage 1 (Muster Reporting, Reiter ,Qualitit”) dargesteliten Kriterien durch-
geflhrt;

Die Bewertung dieser Kriterien erfolgt nach folgenden Mafstaben:

5 Punkte = besser als erwartet
3 Punkte = Erwartungen erflllt




1 Punkte = Erwartungen nicht erfullt
0 Punkte = nicht bewerthar
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Dazu werden vom Auftraggeber die nachfolgenden Qualitatssicherungsmalnah-
men durchgefiihrt bzw. die Durchfiihrung vom Auftragnehmer erwartet.

Zur differenzierten Bewertung der Qualitét in der telefonischen und schriftlichen
Bearbeitung von Blrgeranliegen wird die Anlage 1 (Muster Reporting, Reiter
,Qualitat*) um die im Folgenden dargestellten Kriterien erweitert bzw. konkreti-

siert:

Fir die telefonische Beauskunftung:

geman BegriBungsformel
klar, verstandlich und mit motivierter, einladender
Stimme

aufmerksames Zuhdren
akustisches Nicken

verbindliche und positive Wortwahl
wenige Konjunktive
ohne Floskeln und Phrasen

AkaeGeSprachs
fuhrung- -

Anwendung der richtigen Fragetechniken zur in-
haltlichen Klarung des Anliegens

Balance zwischen Aussprechen lassen und ein-
haken

Vermeidung von langen Monologen des Anrufers

einvernehmiiche Zusammenfassung des Anlie-
gens

Einbindung in die Bearbeitung des Anliegens
Zusammenfassung der Losung mit Nehnung der
Anteile des ServiceCenters und des Anrufers

deutliche, dialektfreie Aussprache
ggf. Dialektverwendung als Sympathiefaktor

 Stimmmodulation

angemessenes Heben und Senken der Stimme
Angemessenheit in Lautstérke und Sprechtempo

Gespréchsabschluss

Frage nach weiteren Anliegen bzw. Bestatigung,
dass alle Fragen beantwortet
persénliche und angemessene Verabschiedung

serviceorientierte und wertschatzende Aus-

dricksweise =individuele-VYerwendungvon
Sprachstilen - Respekt und Ernstnahme - positive
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Bestarkungen

L&cheln in der Stimme - positive Ausstrahlung
Authentizitat

EinfUhlungsvermdégen
emotionales Abholen

namentliche Ansprache, ggf. inkl. Titel - Um-
gangsformen und WPAs - transparentes Ank{in-
digen von Warteschleifen und Weiterverbindun-
gen

angemessene und verstandliche Wortwahl
keine Fachtermini

Hilfsbereiischaft - Interesse — Identitat

LR : gedankliche und sprachliche Richtungswechsel
- Flexibilitat . 1 erkennen und initiileren bzw. mitgehen
dad Pause und Feierabend ggf. hinten an stellen

{iberzeugende Beratung - zusétzliche Tipps und
Hinweise - inhaltlich korrekte und vollsténdige
Antworten - souverédne Beantwortung von Stan-
dardfragen - Querdenken bei auergewshnlichen
Fragen - proaktives Einbinden von Hintergrund-
wissen

Angebot von Lésungen und Alternativen inkl. Zu-

_ e stimmung - Beschreibung der weiteren Vorge-

" Lésungsorientierung | hensweise - Lésungssuche und -findung statt
oo i problemdiskussion - empathische Darlegung von

unangenehmen Wahrheiten

gezielte Anwendung von Arbeitsanweisungen und
MafRgaben
Umsetzung von notwendigen Arbeitsschritten

ggf. datenschutzkonforme Aufnahme der Blrger-
daten

EDV-Anwendung

Recherchemethoden

Parallelitat von Burgerdialog und Systemanwen-
dung

Zur realistischen Erreichung des Zielwertes von 3,5 Punkien als Durchschnitt aller
Bewertungen wird der MaBstab wie folgt angepasst:
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5 = Anforderungen Uberdurchschnittlich erfulit
4 = Anforderungen durchgangig erfllit

3 = Anforderungen Uberwiegend erfullt

2 = Anforderungen tberwiegend nicht erfilllt

1 = Anforderungen durchgéngig nicht erfillt

0 = nicht bewertbar

FUr die unmittelbare schriftliche Beantwortung von E-Mails

Der Mitarbeiter hat einen |
angemessenen Blrger-
kontakt ausgewdhlt bzw.
angelegt

Der Mitarbeiter hatden |-
Vorgang in allen Kompo-
nenten selbsterklérend
und korrekt klassifiziert
Der Mitarbeiter hat das
Biirgeranliegen korrekt
und vollstandig erfasst
bzw. die richtigen Schrit-
te eingeleitet.

Jeder Bearbeitungs-
schritt wurde erfasst

Alle Bearbeitungsschritte
wurden korrekt und
selbsterklarend klassifiert | - S
im Hinblick auf Bearbei- |
tungsart - Status - Aktion
Die gesamte Kommuni-
kation ist durch die Ser-
viceorientierung des Mit-
arbeiters geprégt.

Zuofd nung: Burg erkon f

erzeugung

Kundenanliegen:

bEItSSChI’Iﬂe e

Alle inhaltlichen Aus-
sagen sind korrekt.

Die Kundenkommuni-
kation ist flussig,

Stil und Ausdruck

freundlich und ftr den
Adressaten verstand-
lich formuliert.

-_f.___--;_ubem.egend nicht erquIt

2 = Anforderungen
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- Korrekte Anrede

- Adressangabe und
Anrede deckungs-
gleich

- Die Formatierung
korrekt und einheitlich
- Rechtschreibung,
Grammatik und Zei-
chensetzung sind feh-
lerfrei

- Formalkriterien

Im Bereich ,Erfassung BCS* erfolgt eine zweistufige Bewertung im Sinne von er-
faillt — nicht erfiillt, wahrend in den Kriterien zur Freitextgestaltung die Mafstéabe
analog der telefonischen Bearbeitung in 5 Abstufungsgraden gelten.

lhre Anwendung finden die Bewertungsbdgen in den nachfolgend geschilderten
Qualitatssicherungsmalfinahmen:

aa) Coaching on the Job

Gemeinsam mit dem Auftraggeber fihrt der Auftragnehmer pro Quartal eine Live-
betrachtung von einem Prozent aller gefthrten Telefongesprache durch. Die ge-
naue Anzahl orientiert sich an den Gesprachszahlen des vorherigen Quartals und
wird jeweils zur Halfte vom Auftraggeber und Auftragnehmer gemonitort.

Die Ergebnisse werden dokumentiert und im Sinne der Vorgaben zur Bonus-
Malus-Regelung statistisch aufbereitet. Eine regelmaRige Kalibrierung in der Be-
wertung der gehorten Gesprache stellt die Objektivitat zur einheitlichen Einschéat-
zung der Leistungen sicher. Die Mitarbeiter/innen erhalten vom Auftragnehmer
ein unmittelbares Feedback zu ihren Starken und Entwicklungsfeldern inkiusive
Vereinbarung individueller Manahmenpakete.

Zur Bewertung der Qualitat in der Mailbearbeitung sichtet der Auftraggeber mo-
natlich zufallig von ihm ausgewahite Stichproben von 30 der vom Auftragnehmer
verfassten E-Mails. Diese setzen sich wie folgt zusammen:
15 fallabschlieBende Antworten an den Blirger

5 Zwischennachrichten an den Blrger

5 Weiterleitungen innerhalb der Staatskanzlei

5 Weiterleitungen an die Ressorts.

bb) Kundennachbefragung

Der Auftraggeber flihrt durch einen autorisierten Dritten nach einer standardisier-
ten Vorgabe Kundennachbefragungen durch. Die Ergebnisse flieRen in die Be-
wertung der Qualitat ein.
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Der Mittelwert beider MaRnahmen wird auf Monatsbasis errechnet. Der Auftrag-
geber ist berechtigt, dem Auftragnehmer bei Unterschreitung des Mittelwerts auf
Monatsbasis einen Malus in Rechnung zu stellen, der sich durch eine Reduzie-
rung der Rechungssumme des betreffenden Monats wie folgt auswirkt:

= ab einem Mittelwert von 3,4 bis 3,0:

Reduzierung um 1,5% der Rechnungssumme des betreffenden Monats,
" ab einem Mittelwert von 2,9 bis 2,0:

Reduzierung um 3% der Rechnungssumme des betreffenden Monats,
= ab einem Mittelwert von 1,9 und schlechter:

Reduzierung um 5% der Rechnungssumme des betreffenden Monats.

Eine Uberschreitung des Mittelwerts auf 3,6 und héher auf Basis der Monatser-
gebnisse fiihrt zu einem nachtréglichen Bonus von 2% auf die Rechnungssumme
des betreffenden Monats.

Bei Nichterreichung des vereinbarten Mittelwertes in mehr als 2 Monaten im Jahr
wird zusatzlich ein Malus von 2% auf alle in dem Jahr bereits fakturierten Rech-
nungssummen in Ansatz gebracht. AuRerdem hat der Auftraggeber das Recht zur
Kindigung des Vertrages aus wichtigem Grund innerhalb einer Frist von 3 Mona-
ten zum Monatsende.




Anlage 3:
Beschreibung der derzeit im Service-Center der Lan-
desregierung eingesetzten Software-Losung
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1 Generelle Beschreibung

Die einzelnen eingesetzten Software-Module des ServiceCenters sind auf einander abge-
stimmt und auf Grund gleichartiger Systemumgebungen auch in der Lage, untereinander
jeweils auf die Daten anderer Teilkomponenten zuzugreifen. Alle Softwaresysteme werden
sowohl von NRW direkt als auch Projektpartnern genutzt. Dieses Dokument stellt lediglich
eine Beschreibung des Ist-Zustandes im ServiceCenter der Landesregierung dar. Sie soll
dazu dienen, dem Bieter den bisher gewohnten Funktionsumfang darzulegen, sowie Art
und Umfang der zu ibernehmenden Daten abschatzen heifen.

Grundsatzlich gilt: Jede fur NRW direkt bereit gestelite Software muss bei IT.NRW ge-
hostet werden. Auftraggeber ist die Staatskanzlei. Anforderungen zu Servern, Leitungen
und Betreuung etc. werden in der Initialisierung des Projektes abgestimmit.

2 Softwaremodule

Alle Komponenten basieren auf der gleichen Systemarchitektur. Sinnvoll ist eine Weban-
wendung ohne Installationen an den Client-Arbeitsplatzen. Zur Nutzung wird lediglich ein
Browser der neueren Generation vorausgesetzt. Die fUr den Betrieb notwendigen Daten

werden in einem modernen Datenbanksystem vorgehalten. Fur Datenbank und Software
liegt ein mehrstufiges Sicherungskonzept zu Grunde.

2.1 Broschiirenservice

Der Broschiirenservice ermdglicht es den Projektpartnern, ihre Publikationen iber das
Internet einem breiten Publikum zur Verfligung zu stellen. Dabei ist das System in der La-
ge, Broschiiren verschiedener Teilbereiche auf der einen Seite iber deren eigene Inter-
netauftritte und auf der anderen Seite dennoch gesammelt (iber einen Gbergreifenden In-
ternetauftritt verfigbar zu machen. Das System ist als barrierearmes System aufgesetzt,
da es als direkte Schnittstelle nach aufien genutzt wird.

2.1.1 Kundensicht

Dem Kunden wird in einer Ubersichtlichen Darstellung das Angebot der Broschlren ange-
zeigt. Auf dem Internetauftritt des Teilbereiches werden ihm dabei nur die Broschiiren des
Bereiches angezeigt, auf dem Ubergeordneten Auftritt alle von den Teilbereichen als ,6f-
fentlich® gekennzeichneten Broschilren.

Es ist fir jeden Teilbereich mdglich,

» ein unterschiedliches Layout zu definieren,

« unterschiedliche Arten von Informationen zu einer Publikation darzustellen,

» unterschiedliche Arten von Publikationen (Print, PDF und HTML) anzubieten,

* kostenfreie- und kostenpflichtige Publikationen anzubieten,

+ Publikationen auf eine oder mehrere Seiten mit Navigation zu verteilen,

+ Publikationen nach eigenen Kriterien sortiert darzustellen,

* neu eingestellte Broschiiren besonders gekennzeichnet darzustellen und einzusortieren,
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« Kundendaten aus anderen Systemen des Teilbereiches bei Bestellung einer Publikation
schon in die Maske zur Datenerfassung aufzunehmen.

Dem Kunden ist es mdglich, die dargestellten Broschiiren Uber eine Suchmaske einzu-
schranken. Als Suchkriterien sind neben einem allgemeinen Suchbegriff als Volltextsuche
Uber alle Felder auch andere optionale Suchfelder integrierbar:

* Suche nach Themenbereichen,

« Suche nach Lebenslagen,

* Suche nach bereichsbezogenen Veréffentlichungsnummern.

2,1.1.1 Download

Publikationen kénnen zusatzlich aber auch ausschliellich als downloadbare Versionen
angeboten werden. Dabei werden die Formate PDF und HTML unterstitzt. In diesem Fall
erhalt der Kunde im jeweiligen Broschiirenblock einen Link zum Download der jeweiligen
Publikationsform.

2.1.1.2 Bestellvorgang

Ist die Broschiire auch als Printversion verfigbar, hat der Kunde im Broschurenblock ei-
nen Bestelllink, Gber den er die Broschiire in seinen Warenkorb aufnebhmen kann. Im Wei-
teren werden dann seine Daten flr die Bestellung aufgenommen und er kann

+ weitere Broschilren dem Warenkorb hinzufiigen,

» Positionen des Warenkorbes andern oder entfernen,

+ den Bestellvorgang abbrechen,

+ den Bestelivorgang abschliefzen.

Bei der bereichsiibergreifenden Bestellseite kann er Publikationen aus den verschiedenen
Bereichen in seinen Warenkorb aufnehmen. Die Verteilung an die dahinterliegenden Be-
reiche Gibernimmt das System. Sind kostenpfiichtige Broschiiren im Warenkorb, werden
neben den Preisen fiir die Publikationen (Einzelpreis und Gesamtpreis) auch Angaben
Uber Versandkosten und eventuelle Hinweise zu den Zahlungsmodalitaten auf der Bestell-
seite angezeigt. Wenn die Bestellung abgeschlossen ist, bekommt der Kunde online eine
Bestatigung des Einganges. Optional ist auch eine E-Mail-Benachrichtigung (E-Mail-
Adresse Erfassung vorausgesetzt) modglich. Die besteliten Publikationen werden vom je-
weiligen Bestand heruntergerechnet. Alle oben genannten Funktionalitaten gelten natiirlich
auch analog fur die Definition des (bergreifenden Aufiritts.

2.1.2 Teiladministration

Die Administration fur einen Teilbereich ist die zentrale Stelle zur Verwaltung der Publika-
tionen und Bestellungen. Hier ist der Zugang zu foigenden Diensten mogiich:

« Verwaltung der Publikationen und der zugehdrigen Informationen,

« Verwaltung der den Publikationen zuweisbaren Themenbereiche,

« Ubersicht offener Bestellungen,

» Wiederherstellung schon exportierier Bestellungen,

* Suche nach Bestellungen tber den Kunden bei Riickfragen,

« manueller Export der Bestellungen nach Bedarf,
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« Statistiken tiber Publikationen, Downloads und Bestellungen,
« Bestandsiibersicht der im System verflgbaren Publikationen.

2.1.2.1 Publikationsverwaltung

In diesem Bereich werden die Publikationen zentral verwaltet. Hier kdnnen verschiedene
Informationen zu einer Publikation verwaltet werden:

+ Kurzbeschreibung (Titel) der Publikation,

+ formatierbare ausfiihrliche Beschreibung der Publikation,

+ optionale Veréffentlichungsnummer,

+ optionales Erscheinungsjahr,

+ aktueller Bestand der Broschiire im Wareniager,

» Kennzeichnung, ob eine Broschire im Ubergreifenden Bereich verfugbar ist,
+ Kennzeichnung, ob eine Broschire aktiv oder deaktiv ist,

+ zugehoriges PDF- oder HTML-Dokument fir den Download,

+ Bild fiir die verkleinerte Darstellung der Titelseite,

+ Schlagworte zu einer Publikation zur Unterstiitzung der Suche,

» Themen, denen die Publikation zugeordnet ist,

* Lebenslagen, denen die Publikation zugeordnet ist.

Die PDF- und HTML-Versionen kénnen dabei entweder auf dem Server des Broschliren-
servers oder unter einer externen URL erreichbar sein. Beim Bestand kénnen zusétzliche
Warnwerte hinterlegt werden, die eine E-Mail an eine definierte Adresse versenden und
optional die Publikation nicht mehr bestellbar machen. Fur jede Publikation kann eine ma-
ximale Bestellmenge hinterlegt werden, bei deren Uberschreitung die Broschire nicht be-
stellt werden kann oder eine gesonderte Begriindung mit angegeben werden muss.

2.1.2.2 Themenbereiche

Jeder Teilbereich kann seine eigenen Themen definieren. Einer Publikation kénnen belie-
big viele Themen zugeordnet werden. Unter den Themen kann eine Publikation dann ge-
sucht oder einschrankend angezeigt werden.

2.1.2.3 Offene Bestellungen

Sie haben jederzeit Ubersicht, tiber die momentan in Ihrem Teilbereich vorliegenden offe-
nen (d. h. nicht exportierten) Bestellungen. Jede Bestellung kann im Detail gedffnet wer-
den und bei Bedarf angepasst (z. B. bzgl. der Bestellmenge) werden. Anderungen an der
Bestellmenge wirken sich sofort wieder auf den aktuellen Bestand aus.

2.1.2.4 Wiederherstellung von Bestellungen

Die Bestellungen eines Teilbereiches werden regelmaflig vom System exportiert und an
definierte Adressen verschickt. Zuséatzlich wird dieser Export fur jeden Wochentag auf dem
Systemserver vorgehalten. Solite es dennoch einmal notwendig sein, éltere Daten noch -
einmal in den Export aufzunehmen, kann dies Uber einen frei definierbaren Zeitpunkt aus-
gefuhrt werden. Die betroffenen Publikationen stehen dann dem automatischen oder ma-
nuellen Export wieder zur Verfligung.




2.1.2.5 Manueller Export

Sollte es auf Grund eines erhthten Bestellaufkommens einmal notwendig sein, Bestellda-
ten auch auBerhalb des Automatismus an den Dienstleister fir die Versendung zu (iber-
mitteln, kann jederzeit ein manueller Export der Bestellungen aus dem System vorge-
nommen werden. Diese Daten kénnen dann zur weiteren Verarbeitung verwendet werden
und sind beim nachsten automatischen Export nicht mehr berticksichtigt. Die Daten wer-
den in einem fur jeden Teilbereich individuell bestimmbaren Feldlayout im Excel-Format
bereitgestellt. Dies giit auch fir den automatischen Export.

2.1.2.6 Statistiken

Das System ist jederzeit in der Lage, Uber einen frei definierbaren Zeitraum folgende In-

formationen zur Verfugung zu stellen:

» Wie oft wurde eine bestimmte Publikation bestellt?

+ Wie oft wurde auf die PDF- oder HTML-Version einer bestimmten Publikation zugegrif-
fen?

« Wie viele Bestellungen gab es von Kunden?

Uber eine offene Schnittstelle zu Reportingsystemen sind andere Statistiken méglich.

Standardreports sind vorhanden.

2.1.3 Gesamtadministration

Die Gesamtadministration dient der Verwaltung der Teilbereiche und der Benutzer, die auf
die Teiladministration zugreifen dirfen. Es werden die Benutzernamen, Kennwdrter und
Zugehorigkeit zu einem Teilbereich definiert. Dabei ist es maglich, auch in einem Teilbe-
reich noch so genannte Unterbereiche festzulegen. In diesem Fall kénnte ein Teilbereich
einen Gesamtauftritt und mehrere Unterauftritte haben. Dies ist notwendig, wenn ein Mi-
nisterium eigene Publikationen und Publikationen eines angeschlossenen Bereiches an-
bieten mochte. Die Publikationen beider Bereiche sind dann optional zuséatzlich auf einem
Ubergeordneten Auftritt fir alle Teilbereiche verflgbar.

2.1.4 Automatismen

2.1.4.1 Automatischer Export

Taglich werden alle Bestellungen im System auf die zugehorigen Teilbereiche verteilt und
an definierte Adressen im Excel-Format verschickt. Eine Unterteilung des Expories in kos-
tenfreie und kostenpflichtige Publikationen ist vorgesehen. Die Empfénger sind tber die
Teiladministration vom Teilbereich selbst bestimmend anderbar.

2.1.4.2 Hinweismails

Das System verschickt bei bestimmten Voraussetzungen E-Mails an vom Teilbereich

_ selbst bestimm- und anderbare Adressen. So erhalten Sie eine E-Mail, wenn ein definier-
ter Bestand im System flir eine Publikation erreicht wurde. Sie werden benachrichtigt,
wenn der Bestand eine definierte minimale Menge erreicht hat und zusétzlich wird diese
Publikation dann vom System als nicht mehr bestellbar gekennzeichnet. Statt des Bestell-
links erscheint dann fiir den Kunden ein fir jede Publikation individuell festlegbarer Hin-
weistext. :




2.1.4.3 Logdateien

Samtliche Anderungen an den Daten der Publikationen werden aus Sicherheitsgrinden
mit definierten Informationen in Logdateien geschrieben, so dass diese jederzeit nachvoll-
ziehbar zugeordnet werden kénnen.

2.1.4.4 Neue Publikationen

Publikationen konnen fiir besondere Kennzeichnung als neu definiert werden. Dabei kann
direkt in der Publikationsverwaltung ein Verfallsdatum hinterlegt werden. Das System prift
taglich alle Publikationen auf diese Information und entfernt die Neukennzeichnung auto-
matisch, wenn das Verfallsdatum erreicht wurde.

2.1.5 Schnittstellen

2.1.5.1 Import

Das System ist in der Lage, Publikationen regelmaRig fur einen Teilbereich von anderer
Stelle zu importieren. Dabei wird standardmafig das XML-Format und in einigen Féllen
auch das csv Format unterstitzt. Dies wird z. B. genutzt, wenn ein Teilbereich tUber ein
eigenes anderes Bestellsystem verfligt, die Publikationen aber dennoch im ibergeordne-
ten Bereich fir den Download verflighar machen méchte.

2.1.5.2 Suche

Die Publikationen kénnen in die Suche z. B. eines Internetauftrittes des Teilbereiches auf-
genommen werden. Dabei werden neben den Informationen zu einer Publikation (Titel,
Beschreibung, Thema, etc.) auch die Inhalte der zugehérigen PDF- und HTML-Versionen
durchsucht.

2.1.5.3 Handbuch
Fir die Teilbereiche steht ein Handbuch in elektronischer Form (PDF) zur Verflgung, wel-
ches samtliche Funktionen der Administration erldutert. '

2.2 Elektronisches Telefonbuch

Das Elektronische Telefonbuch (im Folgenden kurz ,ETB") dient auf der einen Seite zur
Verwaltung und Bereitstellung von Adressbestanden, auf der anderen Seite zur Untersitt-
zung in einem ServiceCenter oder einer Telefonzentrale bei Vermittlung und Beauskuni-
tung zu Personen. Das System ist als Webanwendung mit Datenbankanbindung verfiig-
bar.

2.2.1 Nutzersicht
Der normale Benutzer kann auf definierte Bereiche des ETB zugreifen. Die Berechtigung,
welche Informationen dies sind, wird in seinem zugehérigen Gruppenprofil hinterlegt.

2.2.1.1 Daten suchen
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Die Suche nach Personen findet als Volitextsuche {tber ein Feld ,Suchbegriff* statt und
lasst sich zusatzlich auch Ober definierte Suchfelder unterstiiizen:

* Vor- und Nachname,

+ Organisationsstruktur {mehrsiufig z.B. Ressort-Abteilung-Organisationseinheit),

+ Telefonnummer,

» E-Mail Adresse.

Dabei ist die Auswah! einer so genannten Ahnlichkeitssuche mdéglich. Dann werden auch
Treffer &hnlicher Schreibweise angezeigt. Die Volltextsuche tber den Suchbegriff bezieht
alle hinterlegten Felder ein. Neben einer Kurziibersicht mit den wichtigsten Informationen
ist zu jedem gefundenen Datensatz eine Detailansicht’erreichbar, welche mindestens fol-
gende Informationen bietet:

* Name, :

» Organisationsstrukiur der Person,

* Adressdaten,

+» Telefonnummern und E-Mail Adressen,

* Raumnummer im Geb&ude,

+ Aufgabengebiete (Funktionen).

Optional stehen Felder fur grundséatzliche Anwesenheitszeiten, Abwesenheitszeiten und
Vertretung bereit.

2.2.1.2 Daten dndern/hinzufiigen

Es ist vom System vorgesehen, dass jede Person den eigenen Datensatz &ndern kann.
Dies ist auch einschrankbar auf definierte Felder. Hinzuftigen und Ldschen von Daten ist
nur berechtigten Personen erlaubt.

2.2.1.3 Anderungsmitteilung

Ist das Andern des eigenen Datensatzes eingeschréankt, kann Uber eine so genannte An-
derungsmitteilung auf falsche Informationen hingewiesen werden. Diese Mitteilung geht
als E-Mail in einem definierten Format an die Stelle, die Anderungen vornehmen darf.

2.2.1.4 Telefonnotiz

Zur Unterstitzung des ServiceCenters oder einer Telefonzentrale bei Vermittiung und
Beauskunftung dient neben der reinen Information zu einer angefragten Person auch die
Moglichkeit, bei Abwesenheit Nachrichten zu hinterlassen. Dazu kann bei jeder Person, fur
die eine E-Mail-Adresse hinterlegt ist, eine Telefonnotiz verschickt werden. Hier kann der
Mitarbeiter Daten {iber einen Anrufer, dessen Anrufgrund, eventuelle Rickrufwiinsche und
dabei eingeschrinkte Erreichbarkeit und anderes erfassen. Diese gehen dann per E-Mail
an die Person, welche der Anrufer zu erreichen versucht hat.

2.2.2 Teiladministration

Der Zugriff auf das ETB ist auf unterschiedliche Bereiche einschrankbar. So kann flr eine
Gruppe bestimmt werden, dass nur auf bestimmte Organisationsgruppen des ETB Zugriff
besteht. Nutzer einer solchen Gruppe sehen dann nur Daten dieser Organisationseinhei-
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ten. Fur jede dieser Gruppen kdnnen dann Administratoren (siehe Gesamtadministration)
eingerichtet werden, die folgende Berechtigungen besitzen:

+ Anlegen und Andern von Organisationseinheiten in der eigenen Organisationsstruktur,

« Anlegen und Andern von Personendaten in der eigenen Organisationsstruktur,

« Hinzuftigen weiterer Administratoren fur die eigene Administrationsstruktur,

» Export der Personendaten der eigen Organisationsstruktur.

2.2.3 Gesamtadministration

Hier kdnnen die einzelnen Teilbereiche des ETB verwaltet werden. Ein Gesamtadministra-

tor hat folgende Berechtigungen:

+ Anlegen von Organisationseinheiten Uber die gesamte ETB-Umgebung,

» Definieren von Administratoren fur bestimmte Organisationseinheiten,

+ Anlegen und Andern von Personendaten in der gesamten ETB-Umgebung,

« Hinzufligen weiterer Administratoren fir die gesamte ETB-Umgebung,

 Export aller Personendaten, _

« Verwaltung der flr das ETB verfligbaren Landerkennzeichen fir die Erfassung von Ad-
ressen,

» Verwaltung wichtiger systeminterner Konfigurationsparameter.

2.2.4 Automatismen
Taglich findet ein Import von Daten der Teilbereiche statt, die nicht selbst Daten iber das
ETB pflegen wollen oder kénnen.

2.2.5 Schnittstelien

2.2.5.1 Import

Ein Import von Daten fiir einen Teilbereich in das ETB ist fur die datenbankgestiiizte Ver-
sion des ETB mdglich. Standardmé&Rig findet der Austausch tber das XML-Format statt.
Andere Datenformate sind implementierbar.

2.2.6 Handbuch

In der Nutzer- und Administrationssicht des ETB sind jeweils Handbiicher mit einer aus-
fuhrlichen Funktionsbeschreibung und Bedienungsanleitung als HTML-Seiten (optional
PDF) hinterlegt. Dieses Handbuch kann auch als Schulungsgrundlage verwendet werden.

2.3 Kontaktmanagementsystem

Das Kontaktmanagementsystem dient der Verwaltung von Birgerkontakten (im folgenden
Kurz-Vorgang genannt). Diese kénnen wie eine reale Akte mit allen zugehérigen Arbeits-
schritten verwaltet werden.

2.3.1 Biirgerkontakt

Wenn sich ein Biirger an das Servicecenter wendet, kann diesem mit Unterstlitzung des
Wissensmanagements in vielen Bereichen schon direkt im Servicecenter Auskunft gege-
ben werden. In solchen Fallen wird seine Anfrage als ,neutraler Kontakt® lediglich zur the-
matischen Auswertung gespeichert. In allen anderen Fallen oder wenn ein Blrger sich per
Brief, Fax oder E-Mail an das Servicecenter wendet, wird ein Vorgang erzeugt. Dazu wer-
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den die notwendigen Daten des Burgers zur erneuten Kontaktaufnahme erfasst, wenn der
Biirger nicht bereits im System vorhanden ist. Der Vorgang kann mehrstufig thematisch
kategorisiert werden. In diesem Vorgang wird als erster Arbeitsschritt bei telefonischer An-
frage das Anliegen des Burgers aufgenommen. In allen anderen Féllen ist der erste Ar-
beitsschritt die vom System erzeugte Anfrage, also das Fax, die E-Mail oder der Brief.
Diese Vorgédnge konnen im System verteilt, d. h. zustédndigen Bearbeitungseinheiten zu-
gewiesen werden. Jeder Arbeitsschritt an einem solchen Vorgang kann historisch betrach-
tet und es kann jederzeit Auskunft iber den Status einer Anfrage gegeben werden. Einem
Arbeitsschritt kdnnen auch andere Formen von Dokumenten (z. B. Formulare) hinzugefiigt
werden.

Vorgéange und Arbeitsschritte kénnen

« mit Wiedervorlagedatum versehen werden,

« per E-Mail verschickt werden (definierte Verteiler),

+ zu anderen Vorgangen bzw. Biirgern verschoben werden.

Wird bei einem E-Mailvorgang Bezug genommen, wird diese neue E-Mail automatisch
dem bestehenden Vorgang zugewiesen. Neue Briefvorgange erhalten automatisch ein
nach definiertem Schema erzeugtes Akienzeichen. In allen Ubersichtsseiten, welche Vor-
gange zu einem Biirger oder Arbeitsschritte zu einem Vorgang anzeigen, werden diese
nach festgelegten Kriterien sortiert dargestellt.:

2.3.2 Backoffice

Die folgenden fiir die Bearbeitung verantwortlichen Stellen, an welche Vorgénge verwie-
sen werden, arbeiten mit so genannten Arbeitskérben. In dem Arbeitskorb werden nur die
offenen Vorgénge angezeigt, die der Gruppe des Bearbeiters zugewiesen sind. Es gibt
dedizierte Arbeitskdrbe flir Wiedervorlagen und Massenmails (sishe Massenmailhandling).
In dem Arbeitskorb fur Wiedervorlagen erscheinen nur Vorgange, die ein Wiedervorlage-
datum haben. Im Arbeitskorb fur Massenmails erscheinen nur Vorgénge, die als Massen-
mails klassifiziert wurden.

Im Backoffice stehen neben den normalen Bearbeitungsfunktionen flr einen Vorgang fol-
gende Dienste zur Verfligung:

« Auswahl der Arbeitskorbtypen,

« gezielte Vorgangssuche {iber die Burgerdaten,

» gezielte Vorgangssuche iber sdmtliche Vorgangsdaten.

2.3.3 Projektmasken

Fur Projektpartner kénnen ebenfalls ServiceCenter -Dienste zur Verfligung gestellt wer-
den. Dazu existieren so genannte Projektimasken, die Uber die normale Vorgangserfas-

sung hinaus das Erfassen unterschiedlicher Daten im Blrgerkontakt und Bearbeitung im
Backoffice ermdglichen. :

2.3.4 Tagesinfo
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Bei Anmeldung an das System erscheinen fiir den Benutzer in einem separaten Fenster
Informationen, welche speziell fur seine Benutzergruppe oder fur alle Nutzer des Systems
von berechtigten Personen eingestellt wurden. Diese Informationen missen als gelesen
quittiert werden, damit das Fenster nicht immer in den Vordergrund kommt. Kommen da-
nach neue Informationen hinzu oder dndern sich bestehende, wird das Fenster wieder in
den Vordergrund geschoben. Uber dieses Werkzeug ist eine kurzfristige Information der
Mitarbeiter beispielsweise zu Verfahrensanderungen, Abwesenheit von Mitarbeitern etc.
moglich. Ist eine Gruppe berechtigt, diese Informationen einzustellen, kann der angemel-
dete Mitarbeiter neue ,Tagesinfos” erstellen oder bestehende Abéndern oder Léschen.
Dabei kann eine ,Tagesinfo" fur alle zugénglich gekennzeichnet oder nur einer bestimmten
Gruppe zugewiesen werden.

2.3.5 E-Mail Integration

Das System ist in der Lage, eingehende E-Mails verschiedener E-Mail-Konten zu verwal-
ten. Diese werden vorklassifiziert dann als Vorgange im System abgelegt und stehen der
zugewiesenen Gruppe (z. B. E-Mail Bearbeiter} in deren Arbeitskorb zur Verfliigung. E-
Mails kénnen im System Uber einen eingebauten E-Mail-Editor weitergeleitet und beant-
wortet werden. Dabei stehen Vorlagen, Textbausteine und die Méglichkeit, Anhange hin-
zuzuftigen, zur Verflgung. Ein Vorgang (egal welches Medium) kann mit allen oder aus-
gewahlten Arbeitsschritten per E-Mail verschickt werden. Jede Aktion erzeugt automatisch
wieder einen Arbeitsschritt mit Informationen zur ausgefiihrten Tatigkeit. Antworten auf
Vorgangsmails werden automatisch wieder dem bestehenden Vorgang als neue Arbeits-
schritte zugefuigt. E-Mails kénnen unter verschiedenen auswahibaren Absendern ver-
schickt werden. Dem E-Mail-System steht ein integriertes Adressbuch zur Verflgung.

2.3.6 Brief- und Faxbearbeitung

Briefe und Faxe werden wie E-Mails behandelt. Es stehen alle Funktionen zur Verfligung,
die auch fur einen E-Mail-Vorgang existieren. Das System unterscheidet aber dennoch
Briefe und Faxe typenmaRig von E-Mails. Es stehen eigene Briefvorlagen und Textbau-
steine zur Verfugung. Vorgange sollen in jedem Bearbeitungsstadium zur Weiterleitung
oder Beantwortung zur Verfiigung stehen.

Abhangig vom User, vom Blirger, von der Art des Anliegens oder von bestimmten Katego-
risierungen sollen Vorgange in einem vier Augen-Prinzip prif- und verdnderbar sein. Da-
bei soll eine Weitergabe an den zweiten User sowohl standardmaRig vorgegeben, aber
auch konkret veranderbar sein. Alle Bearbeitungen miissen auch hier nachvollziehbar in
der Datenbank gehalten werden. '

2.3.7 Spambehandlung

E-Mails werden vom System optional als SPAM klassifiziert, aber nicht automatisch ge-
l6scht oder geschlossen. Jede E-Mail erzeugt einen Arbeitsschritt in einem neuen oder
bestehenden Vorgang. In den Arbeitskérben stehen Werkzeuge zur Verfligung, um auf
eine oder mehrere ausgewahite E-Mail(s) eine definierte SPAM-Bearbeitung anzuwenden.
Z.B. kénnen diese Vorgange dann automatisch mit einer bestimmten Themenkategorie
versehen und geschlossen werden. Geschlossene Vorgédnge erscheinen nicht mehr im
Arbeitskorb, sind aber fir Statistik und Vorgangssuche weiter verfugbar.
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2.3.8 Massenmailbehandlung

Es gibt Themen, zu denen ein gehauftes E-Mail-Aufkommen zu erwarten ist. Dies sind
sogenannte Massenmails. Wenn diese Uber ein standardisiertes Formular eingehen, kann
das System diese automatisch einer bestimmten Kategorie zuweisen und in den entspre-
chenden Arbeitskorb verschieben. In allen anderen Fallen steht analog zur Spambehand-
lung auch die Moglichkeit zur Verfligung, eine oder mehrere E-Mail(s) im Arbeitskorb als
Massenmail einzustufen. Diese erscheinen dann nur noch im Arbeitskorb flr Massen-
mails.

2.3.9 Administration
In der Administration werden samtliche fiir das System wichtige Informationen verwaltet,
Dies sind unter anderem:
» Gruppen mit individuellen Berechtigungen beim Zugriff auf das System,
o einschrankbar auf bestimmte Objekie (Vorgang, Arbeitsschritt, Blrger, Tagesinfo,
Wissen),
o einschrankbar auf bestimmte Rechte fir diese Objekte (Lesen, Erstellen, Andern, L&-
schen),
o einschrankbar auf bestimmte Themenkategorien,
* Benutzernamen und Passworter,
o mit oder ohne Administratorberechtigung,
o mit bestimmter Gruppenzugehdrigkeit.
» Kategorien: Mehrstufige thematische Strukturierung flr Vorgénge und Wissen,
« Wertetabellen: Weiche Prioritaten, Stati, Werbetrager, Anrufergruppen, Vorgangstypen
etc. stehen dem System zur Verfligung,
* Templates: Verwaltung von Textbausteinen, E-Mail- und Briefvorlagen,
* Projekte: Verwaltung der iniegrierten Erfassungsmasken fir Projektpartner,
« Konfiguration wichtiger Systemparameter (E-Mail-Daten, Serverdaten etc.).

2.3.10 Automatismen

2.3.10.1 Wiedervorlage

Das System priift taglich, ob Vorgénge oder Arbeitsschritte zur Wiedervorlage anstehen
und verschickt dann E-Mails zu diesen an definierte Adressen.

Wiedervorlagen milssen periodisch und auch taglich abrufbar sein. Aus einer Ubersicht
muss der Beginn der Bearbeitung eines konkreten Vorgangs erfolgen kénnen. Wiedervor-
lagen miissen bei neuer Fristsetzung alle Fristsetzungen sichtbar behaiten, das heildt, es
muss nachvollziehbar sein, wie oft eine Wiedervorlage verandert wurde.

2.3.11 Schnittstellen

2.3.11.1 Vorgangsweitergabe

Fur einige der Projekipartner missen Schnittstellen vorhanden sein, die bei Erfassung
eines Vorganges unter bestimmten Bedingungen gesonderte Aktionen hervorrufen. So
wird z. B. fir das Projekt KomNet der erfasste Vorgang mit seinen Daten im Hintergrund
auch an das KomNet-Dialogsystem zur weiteren Bearbeitung durch deren Experten wei-
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tergeleitet oder I6sen Vorgénge bei anderen Projektpartnern auch eine automatische E-
Mail-Weiterleitung an den Second-Level-Support des Projekipartners aus.

2.3.11.2 Import
Ein Import von z.B. Blrgerdaten ist standardmaRig Gber das XML-Format vorgesehen
Weitere Formate sind vorstellbar.

2.3.11.3 Statistik

Es stehen definierte Standardreports zur Verfiigung. Grundsatziich sollen Standardaus-
wertungen per Email bereit gestellt werden. Das Statistikmodul soll weiterhin ad hoc-
Auswertungen ohne zuséatzlichen Aufwand in kurzer Zeit erzeugen und bereit stellen kdn-
nen. Dabei sind grundséaizlich alle Inhalte der Datenbank, soweit sie kategorisiert sind,
auswertbar zu gestalten.

2.3.11.4 Suche
Es ist moglich, Vorgangsdaten Uber das integrierbare Wissensmanagementsystem such-
bar zu machen.

2.3.11.5 Logdateien

Jede Anderung am Datenbestand wird in eine Logdatei geschrieben. So ist neben der
normalen Vorgangshistorie weitgreifender nachvoilziehbar, welche Aktionen am Datenbe-
stand vorgenommen wurden.

2.3.12 Handbuch

Fir den Service-Center Benutzer und die Administration sind jeweils Handblicher im
HTMLFormat (PDF auch verflgbar) ins System integriert. Diese bieten neben einer Funk-
tionsbeschreibung eine ausfihrliche Bedienungsanleitung zu allen Teilkomponenten.

2.4 Wissensmanagement

Das Wissensmanagemeht bietet dem Service-Center Zugriff auf das gespeicherte Wissen
zu unterschiedlichen Bereichen. Es ist mit Kontakimanagement und elektronischem Tele-
fonbuch verkniipfbar und kann interne wie externe autorisierte Wissensquellen integrieren.
Das Wissensmanagement funktioniert nach dem so genannten Vier-Augen-Prinzip, d.h.
wird ein neuer Datensatz eingestellt bzw. ein vorhandener geandert, muss dies von einer
anderen Person freigegeben werden, bevor der Wissensdatensatz veraffentlicht wird und
der Suche zur Verfiigung steht.

2.4.1 Nutzersicht

Der Nutzer kann (ber eine Suchmaske Suchbegriffe eingeben und bekommt alle Wis-
sensdatenséaize angezeigt, die seinen Kriterien entsprechen. Unterstitzend kann die Su-
che auch auf bestimmte Themenkategorien mehrstufig eingeschrénkt werden. Das Such-
ergebnis listet die gefundenen Datensatze thematisch sortiert auf und bietet einen kurzen
Ausschnitt aus dem gefundenen Dokument. Neben normalen Internetseiten werden auch
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PDF-Dokumente mit ihren Inhalten von der Suche erfasst. Bei Integration in das Kontaki-
management kann der gefundene Wissensdatensatz zur Dokumentation oder statistischen
Auswertung in einen Vorgang {ibernommen werden, so dass jederzeit Auskunft dariiber
gegeben werden kann, welche Themen angefragt wurden, oder was auf eine Anfrage ge-
antwortet wurde.

2.4.2 Administration _ |

Bei eigenstandigem Wissensmanagement stehen in der Administration wie im Kontaktma-
nagement beschrieben die Dienste flir Gruppen, Benutzer und Kategorien zur Verfligung.
Ist das Wissensmanagement in das Kontaktmanagementsystem integrier, ist die Admi-
nistration in diesen Punkten fir beide Bereiche gliltig. In beiden Fallen bietet die Administ-
ration dann die Méglichkeit, festzulegen, welche externen Wissensquellen dem System
zur Verfligung gestellt werden sollen.

2.4.3 Management

Dies ist die zentrale Verwaltung der internen Wissensdatenbanksatze. Diese kénnen hier

gezielt gesucht, bearbeitet, erstellt oder geléschi werden.

Ein Wissensdatensatz hat dabei mindestens folgende Informationen:

* mehrstufige thematische Einordnung,

» Wissensquelle (woher stammt die Information),

+ Fragestellung,

+ Beantwortung der Fragestellung; hier steht ein integrierter HTML-Editor zur besonderen
Formatierung und Gestaltung der Information zur Verfugung; auch die Integration von Bil-
dern, Tabellen, externen und internen Links ist hier méglich,

*» Glltigkeitsdatum,

* Wiedervortagedatum oder Frist,

+ zustandige Gruppe,

+ optional E-Mailadressen fir die Wiedervorlagebenachrichtigung,

» verkn{ipfte Dokumente,

+ Schlagworte zur Unterstiitzung der Suche.

Zudem gibt es eine Funktion, die nach einer bestimmten Zeichenfolge sucht, und diese in
allen Wissensdatensatzen gegen eine andere austauscht. Dies ist nutzlich, wenn sich z. B.
Verfahrensbezeichnungen oder Anderes geandert haben, das Wissen an sich aber noch
glltig und aktuell ist.

2.4.4 Schnittstellen

2.4.41 Suche

Optional ist eine Schnittstelle zum elektronischen Telefonbuch vorgesehen, d. h. in der
Wissenssuche kann auch nach Personen und deren Funktionen aus dem ETB gesucht
werden. '

2.4.4.2 Statistik
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Das System hat keine eigene Statistikfunktion. Es existiert aber eine offene Schnittstelle
zu Excel oder einem Reportingsystem wie Crystal Reports. Standardreports in Crystal Re-
ports stehen fur diverse Auswertungskriterien zur Verfligung.

2.4.5 Automatismen

2.4.5.1 Wiedervorlage

Téglich prift das System, ob Wissensdatenséatze zur Wiedervorlage stehen. In diesem Fall
wird zunachst geprift, ob fir den Datensatz eine individuelle Personengruppe benachrich-
tigt werden soll. Ansonsten wird die E-Mai-Adresse der fir den Wissensdatensatz zustan-
digen Gruppe genutzt. Ist diese ebenfalls leer, wird eine in der Konfiguration festgelegte
Standardadresse benutzi. In allen Fallen geht eine Information per E-Mail an die ermittelte
Adresse(n), dass der Datensatz zur Wiedervorlage ansteht. Diese Mail beinhaltet auch
einen Link zur direkten Bearbeitung des betroffenen Wissensdatensatzes.

2.4.5.2 Glltigkeit

Zu internen Wissensdatensétzen kann erfasst werden, wie lange dieser gliltig ist. Das
System prift taglich, ob solche Datensétze vorliegen und sperrt diese flr die Suche. Eine
E-Mail-Benachrichtigung nach definiertem Verfahren wie bei der Wiedervorlage erfolgt.

2.4.5.3 Freigabe

Wird ein neuer Datensatz eingegeben oder ein bestehender gedndert, muss dieser freige-
geben werden, bevor er verdffentlicht wird. Das System priift taglich, ob solche Freigabe-
anforderungen vorliegen und verschickt Benachrichtigungen per E-Mail an eine konfigu-
rierbare Personengruppe.

2.4.6 Handbuch

Fur das System ist ein Handbuch in HTML-Form integriert. Bei gemeinsamer Nutzung von
Kontakt- und Wissensmanagement ist dies auch ein gemeinsames Handbuch. Anderen-
falls ist ein gesondertes Handbuch nur mit den Funkiionalitdien des Wissensmanage-
ments veriigbar.

2.5 Chat Tool

Der Auftragnehmer stellt eine Chat Applikation bereit, die es erméglicht, punktuell so ge-
nannte ,Experten-Chats” zu bestimmten Themen mit interessierten Blirgern durchzufiih-
ren. Diese Chats sind zeitlich begrenzt und werden Uber die NRW direkt-Website bereit
gestelll. Flr die Teilnahme kdnnen sich Blrger im Vorfeld online registrieren. Die Modera-
tion des Chats erfolgt durch den Auftragnehmer. Da die Chat Applikation nicht regelmafig
von den gleichen Blrgern und Experien genutzt wird, muss sie sehr anwenderfreundlich
gestaltet sein, um auch bei einer einmaligen Anwendung eine direkte Bedienung zu ge-
wahrleisten. Des Weiteren ist eine Funktion zur nachgelagerten Verdffentlichung eines
Chatprotokolls bereit zu stellen.




