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274993-2026 - CbcTesaTtenHa npouenypa

Hupepnanausa — Yecnyrm no goctaBka Ha copTyepHu npoayktn — Servicemanagementsoftware
(SMS)

OJ S 78/2026 22/04/2026

O6sBneHue 3a NOpbUKa UMK KOHLECUA — CTaHAAPTEH PEeXUM

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdumumanHo HanmeHoBaHune: SURF B.V.
EnekTpoHHa nowa: Arwen.Messelaar@surf.nl
MMpaBHa kaTeropus Ha KynyBada: lNybnuyHonpasHa opraHnsaums
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obwogyHKLUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbpxaBaTta

2. Mpoueaypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Servicemanagementsoftware (SMS)
Onucanue: De Opdracht behelst de inkoop van servicemanagementsoftware (ticketing-
systeem) namens ongeveer 40 hieraan deelnemende organisaties. De inkoop bestaat uit twee
met elkaar samenhangende Inkoopprocedures die ieder onder een eigen referentie gelijktijdig
zijn gepubliceerd. De onderhavige aanbesteding betreft de aanbesteding van de
Raamovereenkomsten (Inkoopprocedure 1). Op hoofdlijnen bestaat de voorgenomen
Opdracht uit de levering van een servicemanagement-softwareoplossing (het Systeem), de
implementatie van het Systeem bij de deelnemende organisaties en gerelateerde
dienstverlening. Een servicemanagement-softwareoplossing betreft een softwareoplossing
waarmee dienstverlenende processen worden gestroomlijnd en ondersteund, in de regel ook
wel aangeduid als een “ticketingsysteem”. Het Systeem ondersteunt het registreren en het
afhandelen van Tickets en het rapporteren daarover. Hoewel de opdracht op hoofdlijnen
vergelijkbaar is, bestaat er onder de deelnemende organisaties een onderscheid in behoefte.
Een deel van de deelnemende organisaties heeft behoefte aan een Systeem dat (nu of in de
toekomst) kan worden uitgebreid om meer processen te (kunnen) ondersteunen dan alleen IT-
servicemanagement, bijvoorbeeld processen in het kader van facilitymanagement en HR,
terwijl andere instellingen deze behoefte niet hebben en behoefte hebben aan een Systeem
dat primair het IT- servicemanagement ondersteunt. Met de voorgenomen inkoopprocedures
wil SURF in de behoefte van beide “groepen” deelnemende organisaties voorzien. De
opdracht is daarom opgedeeld in twee Inkoopprocedures die onderling samenhang vertonen.
Er is daarbij onderscheid gemaakt tussen een Systeem dat meerdere processen kan
ondersteunen, met ten minste ondersteuning voor ITSM-processen en FMIS-processen (een
“Enterprise servicemanagement-oplossing (ESM)” en een oplossing die alleen ITSM-
processen onder-steunt (een ITSM-oplossing). Aanbieders mogen kiezen of ze slechts aan
één Inkoopprocedure of aan beide deelnemen. Met betrekking tot de ESM-oplossing geldt dat
er minimaal ondersteuning moet worden geboden aan IT-servicemanagementprocessen
(ITSM) en facility managementprocessen (FMIS). De ondersteuning van ITSM-processen
betreft de minimale afname van een deelnemende organisatie. Wel is de Inschrijver verplicht
om ook de ondersteuning van FMIS-processen in overeenstemming met de eisen en wensen
in dit kader aan te bieden, maar de daadwerkelijke ondersteuning daarvan is door een
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deelnemende instelling optioneel af te nemen. Ook kunnen optioneel de ondersteuning van
andere processen, zoals bijvoorbeeld processen in het kader van gebouwenbeheer, HR,
financién, risicomanagement, juridische zaken en studentenzaken, onderdeel uitmaken van
deze Opdracht, met dien verstande dat het wel moet blijven gaan om
servicemanagementsoftware. Dit betekent bijvoorbeeld dat een deelnemende organisatie wel
servicemanagementsoftware ter ondersteuning van bijvoorbeeld HR-processen kan afnemen,
maar dat dit niet hetzelfde is als het inrichten van een volledige HR-suite. De ESM-
inkoopprocedure leidt tot een aantal Raamovereenkomsten met de winnende Inschrijvers,
waarna deelnemende organisaties voor hun individuele opdracht een Minicompetitie zullen
organiseren, waarbij de exacte processen die de betreffende deelnemende organisatie wenst
af te nemen nader zal specificeren. Gunning van de Raamovereenkomsten zal plaatsvinden
op basis van de beste prijs-kwaliteitverhouding. Met betrekking tot de ITSM-oplossing geldt
dat deze alleen IT-servicemanagementprocessen (ITSM) zal ondersteunen en dat deze
opdrachten geen ondersteuning van FMIS-processen of andere processen omvat. Voor deze
inkoopbehoefte richt SURF een Dynamisch Aankoopsysteem in, waarin deelnemende
organisaties voor hun individuele opdracht een nadere uitvraag zullen plaatsen.
NpeHTndpukatop Ha npoueayparta: fdc65f2c-c349-4b75-b514-c2bd03¢c572d0

BbTpeweH ngeHtudgukaTtop: e8277683-f396-45ae-b2eb-4b04d052a52b

Bug npoueaypa: Otkputa

Mpouenyparta ce yckopsiBa: He

21.1. Uen
EcTtectBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudukauus (cpv): 72268000 Ycnyrn no goctaska Ha copTyepHU NPOAYKTU
HonbnHutenHa knacudpukaumnsa (cpv): 48000000 CodpTyepHu nakeT n MHPOPMaLMOHHM
cuctemu, 48219300 CodbTyepHn naketn 3a agmuHuctTpmpaxe, 48400000 CodTyepHn naketu
3a TbProBCKN 1 nepcoHanHu TpaHsakuumn, 48420000 CodbTyepHn nakeTn 3a ynpasneHne Ha
CbOPBXEHUS U KOMMMNEKTU OT copTyepHu naketu, 48421000 CodpTyepHu nakeTn 3a
ynpasneHne Ha cbopbxeHus, 48422000 KomnnekTtn ot codpTyepHu nakeTtun, 48445000
CodhTyepHu nakeTu 3a ynpaBrieHMe Ha BPb3KUTE C KnueHTtute, 48517000 CodpTyepHu nakeTu
3a UHopmaumoHHm TexHonorun (UT), 48900000 Opyru codpTyepHU NakeTn 1 onepaLMoHHN
cuctemun, 48920000 CodpTyepHn nakeTn 3a aBTomaTnsaums B ocuca, 72000000 UT ycnyru:
KoHCynTauun, paspaboTteaHe Ha codpTyep, MHTepHeT n nogapwbxka, 72227000 KoHcynTaHTCKku
yCnyru, CBbp3aHn ¢ nHTerpupaHe Ha copryep, 72260000 Ycnyru, CBbp3aHu CbC COPTYEPHU
npoayktn, 72261000 Ycnyru no okassBaHe Ha NOMOLL, CBbp3aHa CbC COPTyepHUTE NPOLYKTU,
72263000 Ycnyru no nHcTanupaHe Ha codpTyepHu npoayktun, 72265000 Ycnyru no
KOHpurypaumsa Ha codpTyepHn npoayktun, 72266000 KoHCynTaHTCKu ycnyru, CBbp3aHu CbC
copTyepHn npoayktu, 72267100 Ycnyrn no nogabpaHe Ha copTyep Ha MHPOPMaLMOHHUTE
TEeXHONormm

2.1.2. MsacTo Ha uanbJiHeHUe
Ovpxasa: HnoepnaHans
Ha Bcsiko MSICTO B fafeHa Abpkasa
HonbnHutenHa nHgpopmaumsa: Zie documentatie

2.1.3. CtomHocCT
MporHo3Ha cTonHocT, 6e3 ga ce Bkntousa A4C: 75 000 000,00 EUR

2.1.4. OO6wa nHcdopmauus
NMpaBHO OCHOBaHwMe:
Oupektuea 2014/24/EC
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2.1.5. YcnoBwuA 3a Bb3naraHe Ha obuecTBeHa nNopbUka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
MakcumaneH 6pon o6ocobeHn no3nuunm, 3a KOUTO eanH odepeHT Moxe aa nogaae ocdepTu: 2
YcnoBusa Ha goroBsopa:
MakcmumaneH 6por 060cobeHn No3mumm, 3a KOMTO MoraT Aa 6baaT Bb3NOXKEHN MOPBYKN HA
eavH oepeHT: 2

2.1.6. OcHoBaHMA 3a U3KIIOYBaHe
N3TOYHMUM Ha ocHOBaHMATa 3a usknioysaHe: [JokyMeHT 3a o6LecTBeHn nopbYkn, EanHeH
€eBpOornenckn JOKyMeHT 3a obLiectBeHn nopbyku (EEOOINM)

5. ObocobeHa no3nuus

5.1. O6ocobeHa no3uuyua: LOT-0001
3arnasue: Enterprise Servicemanagementsoftware (ESM)
Onucanue: Vanwege de samenhang van beide Inkoopprocedures wordt in de
inkoopomgevingen gebruik gemaakt van de term "Percelen". Hier wordt echter feitelijk
"Inkoopprocedures" mee bedoeld.
BbTpeweH naeHtudgukatop: 893ae6b7-5f74-477d-9fb1-c2bb97c2169a

5.1.1. Uen
EctecTtBO Ha nopbykaTta: Ycnyru
OcHoBHa knacudukauus (cpv): 72268000 Ycnyrm no goctaBka Ha CopTyepHU NpoayKTu

5.1.2. MsacTo Ha usanbnHeHue
Ovpxaea: HnoepnaHans
Ha Bcsiko MsicTO B fafieHa ObpXasa
HonbnHutenHa nHdopmauums: Zie documentatie

5.1.3. OyakBaHa NpOoAbLIIKUTENHOCT
Cpok: 4 oguHu

5.1.5. CtomHocT
lMporHosHa cTorHoCT, 6e3 aa ce Bkntoysa A4OC: 75 000 000,00 EUR

5.1.6. OOGwa uHdopmauus
3ana3seHo y4yacTue:
YyacTmeTo He e 3anaseHo.
lMpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLecTBeHa NopbYka, KOMTO HEe e PUHaHCKMpaH Cbe cpeacTtea oT EC
MopbykaTa nonaga B NPUoXHOTO nose Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpxaBHUTe nopbyku (CAMM)
: ha

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogbop
N3TOYHMLM Ha KpuTepun 3a n3bop: [JokyMeHT 3a obLiecTBEHN NopbYkM, EAnHEH eBponencku
AOKyMeHT 3a obuiecTtBeHn nopbykm (EEOOIM)

5.1.11. [OokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obLecTBeHa NopbykKa
Agpec Ha JoKymeHTauumsiTa 3a obuiecTBeHaTa nopbuyka: https://s2c.mercell.com/today/205683

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBusa 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogasaHe: PaspellueHo

274993-2026 Page 3/6


https://s2c.mercell.com/today/205683

Appec 3a nogaBaHe: https://s2c.mercell.com/today/205683

E3nuu, Ha konTo moraT ga ce nogasaT ohepTn Unu 3asBrieHns 3a y4acTme: HuaepnaHacku
EnekTpoHeH katanor: 3abpaHeHo

KpaeH cpok 3a nony4vaBaHe Ha odepTun: 10/06/2026 21:59:00 (UTC+00:00)
3anagHOEBPONENCKO BpemMe

MpoAbMKMTENHOCT, Npe3 KOATO odpepTaTa TpsibBa ga octaHe BanugHa: 6 Meceum
YcnoBua Ha goroBopa:

M3nbnHeHneTo Ha goroBopa TpsibBa Aa ce u3BbpLUBa B pamMKUTE Ha NporpamMu 3a Cb3gaBaHe
Ha 3awuTeHn paboTHn mecTa: He

EnekTpoHHO dhakTypupaHe: PaspelueHo

LLle ce nsnonassa enekTpoHHO NopbyBaHe: Aa

LLle ce nsnonsea enekTpoHHO NnawjaHe: aa

5.1.15. TexHuKu
PamkoBo cnopa3symeHue:
PamkoBo cnopasymeHue ¢ NOAHOBsIBaHe Ha cbCTe3aTternHara npoueaypa
MakcumaneH 6pon yyactHuum: 5
UHdopmauma 3a guHaMMYHaTa cMctemMa 3a NOKYNKU:
OnHamnyHa cuctema 3a NoKymnku, KOSTo Moxe fa 6bae n3nonssaHa un OT KynyBayu,
HENnoco4eHn B ToBa 06ABNeHne

5.1.16. [donbnHuTenHa nHcgpopmauus, Mmeguauua v npepasrnexanaHe (obxxansaHe)
Mepounatopcka opraHmsauus: Rechtbank Den Haag
OpraHusaums, oTroBapsiLa 3a npepasrnexgaHeTo (obxansaHeTo): Rechtbank Den Haag
MHdopmaums 3a KpanHUTe CpokoBe 3a npepasrnexgaHe: Zie beschrijvend document
OpraHusaums, npegocTassiiia noseye MHopMaumsa 3a npouenypute 3a npernes (obxansaHe)
: Rechtbank Den Haag

5.1. O6ocobeHa no3uuyua: LOT-0002
3arnasue: IT Servicemanagementsoftware (ITSM)
Onucanue: Zie beschrijvend document. Perceel 1 betreft Inkoopprocedure 1, Perceel 2 betreft
Inkoopprocedure 2.
BbTpeweH naeHtudumkatop: f08a495f-f2f0-4df1-a460-09bcbf63effb

5.1.1. Uen
EcTtectBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudukauus (cpv): 72268000 Ycnyrn no goctaska Ha copTyepHU NPOAYKTU

5.1.2. MsacTO Ha U3NbJIHEHME
OvpxaBa: HngepnaHgunsa
Ha Bcsiko MACTO B AageHa Obpkaea
HonbnHutenHa nHdopmaums: Zie documentatie

5.1.3. OyakBaHa NpoAbLIIKUTENTHOCT
Cpok: 4 lognHu

5.1.5. CtomHocT
MporHosHa cTonHocT, 6e3 ga ce Bkntoysa A0C: 75 000 000,00 EUR

5.1.6. OO6wa nHcpopmauus
3anaseHo y4yacTue:
Y4yacTneTo He e 3anaseHo.
lMpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLecTBeHa NopbYka, KOMTO He e PUHaHCKMpaH cbe cpeacTea oT EC
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MopbykaTa nonaga B NPUOXHOTO nose Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpxaBHUTe nopbyku (CAMM)
:ha

5.1.9. KpuTtepuu 3a nogbop
N3TOouHMLM Ha KpuTepun 3a n3bop: [JokyMeHT 3a obLiecTBeHN NnopbykM, EanHeH eBponencku
AOKyMeHT 3a obuiectBeHn nopbykn (EEOOIM)

5.1.11. [OokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obLecTBeHa NopbykKa
Agpec Ha JoKymeHTaumsiTa 3a obuiecTBeHaTa nopbuyka: https://s2c.mercell.com/today/205683

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
YcnoBus 3a nogaBaHe:
EnekTpoHHO nogasaHe: Pa3pelueHo
Appec 3a nogasaHe: https://s2c.mercell.com/today/205683
E3nuu, Ha kouTo morat ga ce nogasaT opepTn Unu 3asBreHns 3a y4acTme: HuaepnaHacku
EnekTpoHeH katanor: 3abpaHeHo
KpaeH cpok 3a nonyyaBaHe Ha odepTun: 10/06/2026 21:59:00 (UTC+00:00)
3anagHOEBPONENCKO BpemMe
MpoAbmMKMTENHOCT, Npe3 KoATO odepTaTa TpsibBa Aa ocTaHe BanuaHa: 6 Meceum
YcnoBusa Ha goroBopa:
M3nbnHeHneTo Ha goroBopa TpsibBa Aa ce u3BbpLUBa B pamMKUTE Ha Nporpamu 3a Cb3gaBaHe
Ha 3awuTeHn paboTHn mecTa: He
EnekTpoHHO dhakTypupaHe: PaspelueHo
LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NopbyBaHe: Aa
LLle ce nsnonsea enekTpoHHO NnawjaHe: aa

5.1.15. TexHuKu
PamkoBo crnopa3ymeHue:
Hama pamkoBo cnopasymeHue
UHdopmauumsa 3a auHaMu4YHaTa cuctemMa 3a NoKynKu:
[OnHamnyHa cuctema 3a nokynku, KOATo Moxe Aa 6bae n3nonasaHa n OT KynyBa4u,
HEenoco4eHn B ToBa 0bsABNeHne

5.1.16. [donbnHutenHa nHcgpopmauus, Megmauusa u npepasrnexaaHe (o6xxansaHe)
MegunaTopcka opraHmsaums: Rechtbank Den Haag
OpraHnszaums, oTroBapsiLa 3a npepasrnexagaHeTo (obxansaHeTo): Rechtbank Den Haag
NHdopmauus 3a KpanHuTe cpokoBe 3a npepasrnexgaHe: Zie Beschrijvend document en
nadere informatie aangaande het DAS SMS
OpraHusaum4, npegocTassiiia noseye MHopMaumsa 3a npouenypute 3a npernes (obxansaHe)
: Rechtbank Den Haag

8. OpraHnsauum

8.1. ORG-0001
OdmumanHo HammeHoBaHue: SURF B.V.
PernctpaunoHeH Homep: 50277375
MowleHckn agpec: Moreelsepark 48
Npag: Utrecht
MNMoweHckn koa: 3511EP
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPUanHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
OvpxaBa: HngepnaHgunsa
3BeHO 3a koHTaKT: Arwen Messelaar
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EnekTpoHHa nowa: Arwen.Messelaar@surf.nl

TenedoH: +31 682680051

MHTepHeT agpec: https://www.surf.nl

Mpodmn Ha kynyBaya: https://s2c.mercell.com/buyer/2428

Ponwu Ha Ta3u opraHmsauus:

Kynysau

LleHTpaneH opraH 3a nNoKymnku, Bbanaraiy 06LLeCcTBEHN NOPBYKN UM CKIHOYBALL, PaMKOBU
cropasyMeHus 3a CTPOUTENCTBO, JOCTaBKM UMK YCNYrK, NpeaHasHadYeHu 3a Apyru Kynysayu

8.1. ORG-0002
OdmumnanHo HanmveHoBaHue: Rechtbank Den Haag
PernctpaumoHeH Homep: 82946175
MoweHckn agpec: Prins Clauslaan 60
'paa: Den Haag
MNMoweHckn koa: 2595 AJ
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eguHuua Ha abpxkasata (NUTS): Agglomeratie ’s-
Gravenhage (NL361)
Ovpxaea: HnoepnaHans
EnekTpoHHa nowa: voorlichting.rb.den.haag@rechtspraak.nl
TenedoH: (+31) 883622200
Ponu Ha Ta3u opraHmsauums:
OpraHnsaums, oTroBapsiLia 3a npepasrnexgaHeTo (obxansaHeTo)
OpraHusaums, npegocTtassiya noseye nHopmaLmsa 3a npouenypurte 3a npernes (obxansaHe)
MepuwaTopcka opraHmsaums

MHdbopmauusa 3a o6saBneHneTo

WpeHntndpukarop/sepcus Ha obasneHneTto: 4498baes5-f531-45da-a8b3-3f4€27135108 - 01
Bug Ha dopmynapa: CbhcTesaTtenHa npoueaypa

Bug obsiBneHne: O6sBneHne 3a nopbyka Unm KOHLECUS — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBna Ha obsaBneHneTo: 16

[aTa Ha nanpaluaHe Ha nssectuneto: 20/04/2026 21:42:09 (UTC+00:00) 3anagHoeBponencko
Bpeme

[aTa Ha nanpaluaHe Ha ob6aBneHneTo (enektpoHeH nogarten): 20/04/2026 23:08:56 (UTC+00:
00) 3anagHoeBpoONencKo Bpeme

E3num, Ha KONTO HaCTOSALLOTO M3BECTUE € OPULMAITHO AOCTBMHO: HUAEPaHACKM

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6saBneHneTo: 274993-2026

Homep Ha 6pos Ha OB S: 78/2026

[ata Ha nybnukysaHe: 22/04/2026
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