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Kontaktdatenbank für Netzwerk- und Medienarbeit (CRM-Software) für die Stiftung UPD- Leistungsbeschreibung 
 
1. Präambel
Die Stiftung Unabhängige Patientenberatung Deutschland (Stiftung UPD) wurde im Dezember 2023 gegründet und befindet sich aktuell noch in der Ausbauphase. Ziel der Stiftung ist es, eine unabhängige, qualitätsgesicherte und kostenfreie Information und Beratung für Patientinnen und Patienten in gesundheitlichen und gesundheitsrechtlichen Fragen zu gewährleisten.
Um ihren Satzungszweck wirksam zu erfüllen, ist die Stiftung UPD auf den systematischen Auf- und Ausbau tragfähiger Beziehungen zu Medien, Netzwerk- und Kooperationspartnern sowie weiteren externen Kontakten angewiesen. Für die Presse- und Öffentlichkeitsarbeit, die Netzwerkpflege sowie die Steuerung von Kommunikationskampagnen wird derzeit keine zentrale, strukturierte Kontaktverwaltung eingesetzt. Um eine professionelle, nachvollziehbare und DSGVO-konforme Pflege dieser Kontakte sowie eine effiziente Zusammenarbeit im Team zu ermöglichen, soll eine zentrale Kontaktdatenbank (CRM-System) eingeführt werden.
Die vorliegende Ausschreibung ist Teil der umfassenden Digitalisierungsstrategie der Stiftung UPD, in deren Rahmen parallel weitere digitale Fachanwendungen (u. a. Beratungssoftware/Beratungscockpit, Telefonie-Software, KI-Plattform) eingeführt bzw. weiterentwickelt werden. Die CRM-Lösung ist eigenständig von diesen Systemen zu betreiben, soll jedoch über offene, standardisierte Schnittstellen mit ausgewählten Systemen der Stiftung UPD integrierbar sein.
1.1 Gegenstand der Ausschreibung
Gegenstand der Ausschreibung ist die Beschaffung, Einrichtung und der Betrieb einer browserbasierten, quelloffenen CRM-Software (Kontaktdatenbank) auf Open-Source-Basis in der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD.
Im Einzelnen umfasst der Leistungsgegenstand:
1. Bereitstellung, Setup und Konfiguration einer browserbasierten Open-Source-CRM-Software in der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD, einschließlich individueller Konfiguration von Datenfeldern, Kategorien und Zugriffsrechten entsprechend den Anforderungen der Stiftung UPD (vgl. Anforderungskatalog, Ziffern 1.0 bis 1.6, Ziffer 2.1 bis 2.3 sowie Tiffer 4.1 und 4.2)
1. Migration bestehender Kontaktdaten im Rahmen der Setup-Phase aus bestehenden Excel-Dokumenten (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.8.)
1. Herstellung der technischen Integrationsfähigkeit mit bestehenden bzw. geplanten Systemen der Stiftung UPD (insbesondere Microsoft 365, CleverReach, WordPress, Beratungscockpit, ggf. DATEV) über offene, standardisierte Schnittstellen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.7)
1. Professionelles Projektmanagement und Schulung von Administratorinnen/Administratoren und Anwenderinnen/Anwendern sowie Bereitstellung deutschsprachiger Benutzerhandbücher (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.)
Darüber hinaus auch die Übernahme von Support und Maintenance auf Basis einer Grundlaufzeit von einem Jahr mit Option auf 3-malige Verlängerung um je 1 Jahr sowie die optionale Beratung sowie Weiterentwicklung des Systems:
1. Laufender Support und Wartung während der gesamten Vertragslaufzeit (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 5.)
1. Optionale Beratung bei technischen Weiterentwicklungen und Optimierungen sowie Umsetzung von Anpassungsbedarfen am System während des laufenden Betriebs (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 6.)

2. Ausgangssituation und Systemvoraussetzungen
2.1 Bestehende Infrastruktur und Betriebsumgebung
Die CRM-Software ist als Open-Source-Lösung lizenzkostenfrei zu beziehen und im Wege des Selfhostings in der eigenen Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD zu betreiben (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 4.). Der Auftragnehmer stimmt sich hierzu eng mit dem technischen Projektteam des Hosters der Stiftung UPD zur Installation und Inbetriebnahme der Softwarelösung ab (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.). Die Software wird browserbasiert betrieben; eine separate Client-Installation auf den Endgeräten der Nutzerinnen und Nutzer ist nicht erforderlich (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.0).
Im Rahmen des Betriebs sind tägliche automatisierte Backups sowie ein entsprechendes Storage innerhalb der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD zu konfigurieren (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 4.).
2.2 Nutzerzahlen und Kapazitätsanforderung
Das System muss mindestens 50 gleichzeitig aktive Nutzerinnen und Nutzer unterstützen, die parallel CRUD-Operationen (Create/Read/Update/Delete) ausführen, ohne dass die mittlere Antwortzeit um mehr als 30 % ansteigt (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 2.2). Grundlegende Interaktionen – etwa das Laden einer Kontaktübersicht, das Öffnen eines Datensatzes oder das Speichern einer Notiz – müssen bei einem durchschnittlichen Datenvolumen von 10.000 Kontakten innerhalb von 800 ms erfolgen. Eine Volltextsuche über mindestens 20.000 Einträge darf nicht länger als 1,2 Sekunden benötigen; dieselbe Obergrenze gilt für facettierte Filter. Der Import von CSV-Dateien mit bis zu 5.000 Zeilen darf inklusive Duplikaterkennung und Feldzuordnung nicht länger als 90 Sekunden dauern (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 2.2).
Für die Einführung sind Schulungen für bis zu drei Administratorinnen/Administratoren sowie bis zu 30 Endnutzerinnen/Endnutzer (online/remote) vorzusehen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.).
2.3 IT-Umgebung und Schnittstellen
Die Stiftung UPD setzt Microsoft 365 ein; das Identitäts- und Zugriffsmanagement erfolgt über Microsoft Entra ID. Eine SSO-Anbindung der CRM-Plattform an Microsoft Entra ID ist vorgesehen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.0). 
Die CRM-Software muss offene Schnittstellen zur Integration mit weiteren Software-Systemen der Stiftung UPD bereitstellen, insbesondere zu MS365 (hier: Outlook und Teams) sowie CleverReach (E-Mail-Marketing), WordPress (Corporate Website) sowie der zentralen Beratungssoftware (Beratungscockpit, Individualentwicklung auf Drupal-Basis). Darüber hinaus muss die Schnittstellen-Offenheit zu weiteren Systemen, beispielsweise DATEV oder einer KI-Plattform gegeben sein (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.7). Die Integration in diese Systeme ist nicht Bestandteil der zu erbringenden Leistung.
Für Reporting-Zwecke ist eine Anbindung über eine standardisierte Schnittstelle (z. B. REST-API) an ein externes BI-Tool, insbesondere Apache Superset, bereitzustellen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.6).
2.4 Datenschutz und Informationssicherheit
Die Verarbeitung und Speicherung der im CRM erfassten personenbezogenen Daten muss DSGVO-konform und sicher erfolgen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 2.1). Der Auftragnehmer stellt eine rollenbasierte Zugriffskontrolle mit dediziertem Rechtemanagement (RBAC) sowie ein lückenloses Audit-Log für sämtliche Änderungen an Kontaktdaten und Berechtigungen bereit (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 2.1).
2.5 Benutzerfreundlichkeit und Barrierefreiheit
Die CRM-Oberfläche muss intuitiv bedienbar sein, klare Icons sowie kontextbezogene Hilfe bieten, sodass neue Teammitglieder nach kurzer Einarbeitung eigenständig arbeiten können. Es gilt WCAG-2.1-AA-Konformität hinsichtlich Tastaturbedienbarkeit, ausreichendem Farbkontrast und screenreaderfreundlichen Beschriftungen. Die Benutzeroberfläche ist an das Corporate Design der Stiftung UPD anzupassen, durchgängig deutschsprachig zu gestalten und mit gut sichtbaren, klar beschriebenen Fehlermeldungen zu versehen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 2.3).
3. Leistungsbestandteile 
3.1 Bereitstellung der CRM-Software 
Gegenstand der Leistung ist die Bereitstellung einer browserbasierten, quelloffenen CRM-Software, die im Wege des Selfhostings in der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD betrieben wird (vgl. Anforderungskatalog, Ziffern 1.0 und 4.).
Für die funktionalen, technischen sowie datenschutz- und sicherheitsrelevanten Anforderungen an die Software wird auf den Anforderungskatalog (Anlage: 3_Anforderungskatalog) verwiesen, der Bestandteil dieser Leistungsbeschreibung ist. Im Überblick werden folgende Anforderungsbereiche definiert:
1. Kontakt-Management (Ziffer 1.1): individuell konfigurierbare Struktur und Datenfelder, Stammdaten, durch Administration definierbare Tags und Kategorien zur Segmentierung, Kontaktdokumentation und durchsuchbare Interaktionshistorie nach Kanälen, insbesondere Mail, Telefon, Videocall, ggf. Brief, Treffen
1. Separater Medien-Kontakte-Bereich (Ziffer 1.2): durch Zugriffsrechte getrennter Bereich für journalistische Kontakte inkl. Themen- und Kontakthistorie sowie Segmentierungs- und Filtermöglichkeiten (insbes.  Region, Bundesland, Ort, Medienart) zur Erstellung dezidierter Presseverteiler
1. Medien-Monitoring & Content-Management (Ziffer 1.3): versionierter, durchsuchbarer Upload von PDFs, Bildmaterial und Medienspiegeln sowie Verknüpfung von Medienbeiträgen mit den jeweiligen Kontakten
1. Projekt- & Kampagnen-Anbindung (Ziffer 1.4): Zuordnung von Kontakten zu einem oder mehreren Projekten bzw. Kommunikationskampagnen unter Beibehaltung der sichtbaren Kontaktherkunft
1. Workflow-Automatisierung (Ziffer 1.5): visuelle Regel-Definition per Drag-&-Drop ohne Programmierkenntnisse sowie Möglichkeit zur Anbindung an MS365 zur Serienbrief-/Serienmailerstellung mit vorheriger Segmentierung
1. Reporting & Analytics (Ziffer 1.6): administrierbare Standardberichte, Anbindung an ein externes BI-Tool (insbesondere Apache Superset) über eine standardisierte Schnittstelle sowie Dashboard-Widgets mit Echtzeit-KPIs
1. API-Schnittstellen (Ziffer 1.7): Schnittstellen-Offenheit zu CleverReach, WordPress, dem Beratungscockpit sowie MS365 (Outlook, Teams) und optional weiteren Systemen wie DATEV oder einer KI-Plattform
1. Import/Export & Datenmigration (Ziffer 1.8): CSV-/Excel-Import mit Duplikaterkennung und Mapping-Funktion für benutzerdefinierte Felder sowie vollständiger und gefilterter Export in gängige Formate (CSV, JSON)
3.2 Setup, Migration und Inbetriebnahme
3.2.1 Projektphasen und Meilensteine
Der Auftragnehmer erbringt ein professionelles Projektmanagement während der Setup-Phase, insbesondere eine Projektplanung mit den Meilensteinen Analyse, Konfiguration, Datenmigration, Testphase und Go-Live (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.). Hierzu zählen im Einzelnen:
1. Bereitstellung eines dedizierten Ansprechpartners seitens des Auftragnehmers während der Setup-Phase (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.)
1. Enger Austausch mit dem technischen Projektteam des Hosters der Stiftung UPD zur Installation und Inbetriebnahme der Softwarelösung (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.)
1. Begleitung des Gesamtprojekts während aller Projektphasen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.)
1. Setup für den selfhosted Betrieb des lizenzkostenfreien Open-Source-CRM-Systems in der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 4.)
1. Konfiguration täglicher automatisierter Backups und Storage innerhalb der Hosting-Infrastruktur der Stiftung UPD (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 4.)
1. Individuelle Einrichtung von Struktur, Datenfeldern, Tags/Kategorien und Zugriffsrechten entsprechend den Anforderungen der Stiftung UPD (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 1.1)
1. Herstellung der Integrationsfähigkeit mit MS365 (Entra ID/SSO, Outlook, Teams) sowie weiteren Systemen (CleverReach, WordPress, Beratungscockpit) über offene Schnittstellen (vgl. Anforderungskatalog, Ziffern 1.0 und 1.7)
1. Schulungsangebot für bis zu 3 Administratoren und bis zu 30 Endnutzern (online/remote), Bereitstellung von deutschsprachigen Nutzerhandbüchern (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 3.)
Die Umsetzung von Setup, Datenmigration und Inbetriebnahme erfolgt ab Januar 2027 und ist im 1. Quartal 2027 abzuschließen.
3.2.3 Mitwirkungsobliegenheiten 
Die Stiftung UPD wird bei Setup und Inbetriebnahme folgende Beiträge (Obliegenheiten) erbringen:
1. Bereitstellung der Hosting-Infrastruktur sowie der erforderlichen technischen Zugangsdaten und Umgebungsinformationen
1. Benennung eines internen Projektverantwortlichen als Ansprechpartner für den Auftragnehmer
1. Fachpersonal zur technischen und konzeptionellen Unterstützung (u. a. Kommunikation/Presse, IT-Verantwortlicher)
1. Bei Bedarf Koordination mit weiteren technischen Dienstleistern 
1. Freigabe der jeweiligen Meilensteine nach Überprüfung der vereinbarten Kriterien sowie Gesamtabnahme des Projekts
3.3 Support und Wartung
Der Auftragnehmer erbringt während der gesamten Vertragslaufzeit Support- und Wartungsleistungen entsprechend Anforderungskatalog, Ziffer 5. Sie umfassen insbesondere:
1. 24/7-Monitoring der Systemperformance und Verfügbarkeit
1. Infrastruktur-Management, insbesondere regelmäßige Updates und Sicherheitspatches mit vorheriger Ankündigung
1. Support bei technischen Störungen
1. Erreichbarkeit des Supports über ein zentrales Ticket-System
Zusätzlich erbringt der Auftragnehmer auf Anforderung des Auftraggebers die Beratung bei technischen Weiterentwicklungen und Optimierungen sowie Umsetzung von Anpassungsbedarfen am System während des laufenden Betriebs entsprechend Anforderungskatalog, Ziffer 6.
Das Zusammenspiel und die Abgrenzung einzelner Leistungsbestandteile ist zu Projektbeginn eng mit dem Hosting-Verantwortlichen abzustimmen und für alle Beteiligten transparent zu dokumentieren.
 3.4 Schulung und Benutzerhandbücher
Der Auftragnehmer erbringt Schulungs- und Dokumentationsleistungen entsprechend Anforderungskatalog, Ziffer 3.:
1. Schulungsangebot für bis zu drei Administratorinnen/Administratoren (online/remote)
1. Schulungsangebot für bis zu 30 Endnutzerinnen/Endnutzer (online/remote)
1. Bereitstellung deutschsprachiger Benutzerhandbücher für Administratorinnen/Administratoren und Anwenderinnen/Anwender
4. Lizenzmodell
Da es sich bei der CRM-Software um eine lizenzkostenfreie Open-Source-Lösung handelt, fallen für die Nutzung der Software selbst keine Lizenzgebühren an (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 4.). Die Vergütung des Auftragnehmers erfolgt auf Basis der erbrachten Dienstleistungen für Bereitstellung, Setup, Migration und Inbetriebnahme (Projektleistung) sowie einer laufenden Vergütung für Support und Wartung während der Vertragslaufzeit (vgl. Anforderungskatalog, Ziffer 5. sowie 6_Preisblatt). 
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