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See the notice on TED website

509183-2026 - Състезателна процедура
Нидерландия – Далекосъобщителни услуги – Europese aanbesteding klantcontactcentrum
OJ S 140/2026 23/07/2026
Обявление за поръчка или концесия – стандартен режим
Услуги

1. Купувач

1.1.  Купувач
Официално наименование: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking 
gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Електронна поща: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Правна категория на купувача: Публичноправна организация
Дейност на възлагащия орган: Услуги по общофункционално управление на държавата

2. Процедура

2.1.  Процедура
Заглавие: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Описание: De scope van de aanbesteding ziet toe op het leveren van ondersteuning bij het 
afhandelen van inkomend belverkeer over de heffing en invordering van lokale belastingen en 
WOZ-waardering op de momenten waarop aanvullende capaciteit nodig is, waaronder 
piekmomenten rondom aanslagen, beschikkingen, betaaltermijnen, herinneringen en andere 
relevante procesmomenten. De onderhavige opdracht in deze aanbesteding heeft een 
geraamde opdrachtwaarde van € 200.000,00 exclusief btw per jaar en derhalve een totale 
geraamde opdracht van € 1.200.000,00 exclusief btw gedurende de gehele looptijd van zes 
(6) jaar. Let op: De geraamde jaarlijkse opdrachtwaarde exclusief btw is tevens het 
plafondbedrag voor de jaarlijkse kosten van het ICT-beheer. Indien de door Inschrijver 
geoffreerde jaarlijkse kosten in Annex III Prijzenblad het plafondbedrag overschrijden, wordt 
de Inschrijver uitgesloten van verdere deelname aan de aanbesteding.
Идентификатор на процедурата: 90563aa4-087c-4b1f-a4c0-77033c357b03
Вид процедура: Открита
Процедурата се ускорява: не

2.1.1.  Цел
Естество на поръчката: Услуги
Основна класификация (cpv): 64200000 Далекосъобщителни услуги

2.1.2.  Място на изпълнение
Държава: Нидерландия
На всяко място в дадена държава
Допълнителна информация: Utrecht

2.1.4.  Обща информация
Правно основание: 
Директива 2014/24/ЕС

2.1.6.  Основания за изключване

https://ted.europa.eu/bg/notice/-/detail/509183-2026
mailto:m.vrisouvaneck@bghu.nl
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Източници на основанията за изключване: Документ за обществени поръчки, Единен 
европейски документ за обществени поръчки (ЕЕДОП)

5. Обособена позиция

5.1.  Обособена позиция: LOT-0000
Заглавие: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Описание: De scope van de aanbesteding ziet toe op het leveren van ondersteuning bij het 
afhandelen van inkomend belverkeer over de heffing en invordering van lokale belastingen en 
WOZ-waardering op de momenten waarop aanvullende capaciteit nodig is, waaronder 
piekmomenten rondom aanslagen, beschikkingen, betaaltermijnen, herinneringen en andere 
relevante procesmomenten. De onderhavige opdracht in deze aanbesteding heeft een 
geraamde opdrachtwaarde van € 200.000,00 exclusief btw per jaar en derhalve een totale 
geraamde opdracht van € 1.200.000,00 exclusief btw gedurende de gehele looptijd van zes 
(6) jaar. Let op: De geraamde jaarlijkse opdrachtwaarde exclusief btw is tevens het 
plafondbedrag voor de jaarlijkse kosten van het ICT-beheer. Indien de door Inschrijver 
geoffreerde jaarlijkse kosten in Annex III Prijzenblad het plafondbedrag overschrijden, wordt 
de Inschrijver uitgesloten van verdere deelname aan de aanbesteding.
Вътрешен идентификатор: 1

5.1.1.  Цел
Естество на поръчката: Услуги
Основна класификация (cpv): 64200000 Далекосъобщителни услуги
Варианти: 
Описание на опциите: Aanbestedende dienst heeft de scope en omvang van deze 
aanbesteding vastgesteld op basis van een inschatting van de behoefte aan ondersteuning bij 
het inhoudelijk afhandelen van inkomend belverkeer. Een aanpassing van de behoefte kan 
mogelijkerwijs leiden tot een verandering in aantallen en/of de behoefte aan aanvullende, 
noodzakelijke leveringen en/of diensten. Indien een wijziging in behoefte optreedt, wordt in 
onderling overleg tussen de Aanbestedende Dienst en Inschrijver vastgesteld welke gevolgen 
dit heeft voor de reeds uitgevoerde en nog uit te voeren leveringen en/of diensten. Hierbij geldt 
dat: 1. De Aanbestedende dienst uitsluitend wijzigingen kan doorvoeren die noodzakelijk zijn 
voor de goede uitvoering van de opdracht. Dit geldt bijvoorbeeld in de volgende situaties: 1. 
Ondersteuning bij het inhoudelijk afhandelen van andere communicatiekanalen (bijvoorbeeld 
via Whatsapp/chatbot e.d.). 2. Aanbestedende dienst behoefte heeft aan het inzetten van 
vroegsignalering inclusief uitgaand belverkeer. 2. De Aanbestedende dienst uitsluitend 
wijzigingen kan doorvoeren die binnen de oorspronkelijke aard en strekking van de opdracht 
vallen. 3. Aanvullende leveringen en/of diensten slechts in opdracht worden gegeven tot een 
maximale meerwaarde van 50% van de oorspronkelijke opdrachtwaarde exclusief btw, zoals 
geoffreerd in Annex III Prijzenblad. Eventuele aanvullende en met deze aanbesteding verband 
houdende leveringen en/of diensten worden dan additioneel in opdracht gegeven, zonder dat 
daarvoor een nieuwe aanbesteding wordt doorlopen. Indien de cumulatieve waarde van de 
wijzigingen de grens in punt 3 overschrijdt, wordt een separate aanbestedingsprocedure 
doorlopen. Deze bepaling is nadrukkelijk bedoeld als herzieningsclausule in de zin van artikel 
2.163c van de Aanbestedingswet en waarborgt dat wijzigingen transparant, proportioneel en 
rechtmatig worden doorgevoerd binnen de kaders van de oorspronkelijke opdracht.

5.1.2.  Място на изпълнение
Държава: Нидерландия
На всяко място в дадена държава
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Допълнителна информация: Utrecht

5.1.3.  Очаквана продължителност
Срок: 72 Месеци

5.1.4.  Подновяване
Максимален брой подновявания: 3
Друга информация за подновявания: Aanbestedende dienst heeft een éénzijdige, optionele 
verlengingsmogelijkheid van drie (3) keer één (1) jaar.

5.1.6.  Обща информация
Запазено участие: 
Участието не е запазено.
Трябва да се посочат имената и професионалната квалификация на служителите, на 
които ще бъде възложено изпълнението на поръчката: Не се изисква
Проект за възлагане на обществена поръчка, който не е финансиран със средства от ЕС
Поръчката попада в приложното поле на Споразумението за държавните поръчки (СДП)
: да

5.1.7.  Стратегически обществени поръчки
Цел на стратегическите обществени поръчки: Няма стратегическа обществена поръчка

5.1.9.  Критерии за подбор
Източници на критерии за избор: Документ за обществени поръчки, Единен европейски 
документ за обществени поръчки (ЕЕДОП)

5.1.10.  Критерии за възлагане
Критерий: 
Вид: Цена
Наименование: Prijswens 1
Описание: Prijswens 1
Категория на критерия за възлагане с тегло: Тегло (точки, точна величина)
Число, свързано с критерия за възлагане: 30
Критерий: 
Вид: Качество
Наименование: Kwaliteitswens 1
Описание: Kwaliteitswens 1
Категория на критерия за възлагане с тегло: Тегло (точки, точна величина)
Число, свързано с критерия за възлагане: 25
Критерий: 
Вид: Качество
Наименование: Kwaliteitswens 2
Описание: Kwaliteitswens 2
Категория на критерия за възлагане с тегло: Тегло (точки, точна величина)
Число, свързано с критерия за възлагане: 45

5.1.11.  Документация за възлагане на обществена поръчка
Краен срок за искане на допълнителна информация: 15/09/2026 23:59:00 (UTC+02:00) 
източноевропейско време, централноевропейско лятно време
Адрес на документацията за обществената поръчка: https://www.tenderned.nl
/aankondigingen/overzicht/434309

5.1.12.  Условия за възлагане на обществена поръчка

https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
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Условия за подаване: 
Електронно подаване: Задължително
Адрес за подаване: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
Езици, на които могат да се подават оферти или заявления за участие: нидерландски
Електронен каталог: Забранено
Варианти: Забранено
Краен срок за получаване на оферти: 05/10/2026 12:00:00 (UTC+02:00) 
източноевропейско време, централноевропейско лятно време
Продължителност, през която офертата трябва да остане валидна: 6 Месеци
Информация за обществената поръчка: 
Дата на отваряне: 05/10/2026 12:05:00 (UTC+02:00) източноевропейско време, 
централноевропейско лятно време
Условия на договора: 
Изпълнението на договора трябва да се извършва в рамките на програми за създаване 
на защитени работни места: Не
Електронно фактуриране: Задължително
Ще се използва електронно поръчване: не
Ще се използва електронно плащане: не

5.1.15.  Техники
Рамково споразумение: 
Рамково споразумение без подновяване на състезателната процедура
Максимален брой участници: 1
Обосновка на срока на действие на рамковото споразумение: Aanbestedende dienst 
hanteert voor de raamovereenkomst een langere looptijd dan vier (4) jaar als bedoeld in artikel 
2.140 lid 3 Aanbestedingswet. Aanbestedende dienst motiveert deze langere looptijd als volgt: 
• De opdracht ziet op het leveren van ondersteuning bij het afhandelen van inkomend 
belverkeer over de heffing en invordering van lokale belastingen en WOZ-waardering op de 
momenten waarop aanvullende capaciteit nodig is. Daarbij gaat het onder meer om 
piekmomenten rondom aanslagen, beschikkingen, betaaltermijnen, herinneringen en andere 
relevante procesmomenten. Continuïteit, bereikbaarheid, juiste informatieverstrekking, 
klantgerichte gespreksvoering en een beheerste inzet van aanvullende capaciteit zijn voor 
Aanbestedende dienst essentieel. Een wisseling van Inschrijver vraagt om voorbereiding, 
implementatie, opleiding van medewerkers, afstemming van scripts en werkinstructies, 
inrichting van werkprocessen, afstemming over escalaties, rapportages en kwaliteitsbewaking. 
Een te korte looptijd vergroot het risico op discontinuïteit en leidt tot een relatief hoge 
implementatie- en overdrachtslast ten opzichte van de aard en omvang van de opdracht. • 
Daarnaast is voor deze opdracht van belang dat medewerkers van Inschrijver beschikken over 
voldoende actuele kennis van de dienstverlening, de relevante belastingprocessen, de WOZ-
systematiek, de werkinstructies van Aanbestedende dienst en de gewenste wijze van 
klantcontact. Deze kennis wordt niet volledig bij aanvang opgebouwd, maar ontstaat mede 
door ervaring met de specifieke vragen, piekperiodes, procesmomenten, terugkerende 
klantvragen en samenwerking met de organisatie van Aanbestedende dienst. Een langere 
looptijd stelt Inschrijver in staat om deze kennis structureel op te bouwen, te borgen en actueel 
te houden. Dit draagt bij aan betere gesprekskwaliteit, minder foutieve informatieverstrekking, 
efficiëntere afhandeling en beperking van de belasting op de organisatie van Aanbestedende 
dienst. • Ook de beschikbaarheid van voldoende geschikte en getrainde medewerkers vraagt 
om een zekere mate van contractuele zekerheid. Inschrijver moet medewerkers kunnen 
werven, opleiden, coachen, beschikbaar houden en waar nodig tijdig kunnen opschalen voor 
piekmomenten. Een langere looptijd biedt Inschrijver meer zekerheid om capaciteit doelmatig 

https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
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te organiseren, kennisdragers te behouden, personeelswisselingen beheerst op te vangen en 
processen structureel af te stemmen op de dienstverlening aan Aanbestedende dienst. Dit 
draagt bij aan een stabiele uitvoering van de opdracht en aan een evenwichtige prijs-
kwaliteitverhouding gedurende de looptijd van de raamovereenkomst. Aanbestedende dienst 
acht een langere looptijd daarom noodzakelijk en proportioneel gelet op het voorwerp van de 
raamovereenkomst, de vereiste continuïteit en bereikbaarheid van het klantcontactcentrum, de 
benodigde implementatie- en opleidingsinspanning, het belang van kennisopbouw en 
kennisbehoud en de noodzaak om voldoende geschikte capaciteit beschikbaar te hebben 
tijdens piekperiodes. De langere looptijd gaat niet verder dan noodzakelijk is om deze 
doelstellingen te bereiken.
Информация за динамичната система за покупки: 
Няма динамична система за покупки

5.1.16.  Допълнителна информация, медиация и преразглеждане (обжалване)
Oрганизация, отговаряща за преразглеждането (обжалването): Gemeenschappelijke 
Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU) - 
Rechtbank Midden Nederland
Организация, която предоставя допълнителна информация за процедурата за възлагане
: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap 
Utrecht (BghU)
Организация, предоставяща повече информация за процедурите за преглед (обжалване)
: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap 
Utrecht (BghU)
Организация, която получава заявленията за участие: Gemeenschappelijke Regeling 
Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)

8. Организации

8.1.  ORG-0001
Официално наименование: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking 
gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Регистрационен номер: 41723948
Пощенски адрес: Stadsplateau 1
Град: UTRECHT
Пощенски код: 3521AZ
Административно-териториална единица на държавата (NUTS): Utrecht (NL350)
Държава: Нидерландия
Звено за контакт: Arno Harbers
Електронна поща: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Телефон: +31 620525866
Факс: +31 620525866
Интернет адрес: http://www.bghu.nl
Други звена за контакт: 
Официално наименование: Rechtbank Midden Nederland
Пощенски адрес: Vrouwe Justitiaplein 1  
Град: Utrecht
Пощенски код: 3511 EX
Административно-териториална единица на държавата (NUTS): Utrecht (NL350)
Държава: Нидерландия
Звено за контакт: Rechtbank Midden Nederland

mailto:m.vrisouvaneck@bghu.nl
http://www.bghu.nl
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Електронна поща: info@rechtspraak.nl
Телефон: +31 302233000
Интернет адрес: http://www.rechtspraak.nl
Роли на тази организация: 
Купувач
Организация, която предоставя допълнителна информация за процедурата за възлагане
Организация, която получава заявленията за участие
Oрганизация, отговаряща за преразглеждането (обжалването)
Организация, предоставяща повече информация за процедурите за преглед (обжалване)

Информация за обявлението

Идентификатор/версия на обявлението: 437c3720-a4f3-438e-9bdc-d72750a9f95a  -  01
Вид на формуляра: Състезателна процедура
Вид обявление: Обявление за поръчка или концесия – стандартен режим
Подвид на обявлението: 16
Дата на изпращане на известието: 21/07/2026 18:43:33 (UTC+02:00) източноевропейско 
време, централноевропейско лятно време
Езици, на които настоящото известие е официално достъпно: нидерландски
Номер на публикуване на обявлението: 509183-2026
Номер на броя на ОВ S: 140/2026
Дата на публикуване: 23/07/2026
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