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509183-2026 - CbcTesaTenHa npouenypa

Huwaepnanausa — JanekocbobwuTtenHu ycnyrm — Europese aanbesteding klantcontactcentrum
OJ S 140/2026 23/07/2026

O6sBneHue 3a NOpbYKa UITN KOHLECUSI — CTaHAAPTEH PEeXUM

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdmumnanHo HanmveHoBaHue: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking
gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
EnektpoHHa nowa: m.vrisouvaneck@bghu.nl
MNpaBHa kaTeropus Ha Kynyeaya: [ybnnyHonpaBHa opraHusauus
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obwogyHKLUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbpxaBaTta

2. Mpoueaypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Onucanue: 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 Il Prijzenblad het plafondbedrag overschrijden, wordt
de Inschrijver uitgesloten van verdere deelname aan de aanbesteding.
NaeHTtndpumkatop Ha npoueaypata: 90563aa4-087c-4b1f-a4c0-77033¢c357b03
Bug npouenypa: Otkputa
lMpouenyparta ce yckopsiBa: He

21.1. Uen
EctecTBO Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 64200000 JanekocbobLwmuTenHm ycnyrm

2.1.2. MsacTto Ha usnbriHeHue
Ovpxaea: HnoepnaHans
Ha Bcsko MACTO B fafeHa AbpXasa
HonbnHntenHa nngopmaums: Utrecht

2.1.4. OO6wa nHcpopmauums
NMpaBHO OCHOBaHue:
Oupektuea 2014/24/EC

2.1.6. OcHoBaHUA 3a U3KINYBaHe
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N3TOYHMUM Ha ocHOBaHMATa 3a usknioysaHe: [JokyMeHT 3a o6LecTBeHn nopbyku, EanHeH
€BpOrnenckn JOKyMeHT 3a oblectseHn nopbyku (EEOOINM)

5. O6ocob6eHa no3nuus

5.1. O6ocobeHa nosunuyusa: LOT-0000
3arnasue: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Onucanue: 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 Il Prijzenblad het plafondbedrag overschrijden, wordt
de Inschrijver uitgesloten van verdere deelname aan de aanbesteding.
BbTpelweH noeHtndpukarop: 1

5.1.1. Uen
EcTtecTtBO Ha nopbukara: Ycnyru
OcHoBHa knacudgukaums (cpv): 64200000 JanekocbobLwmuTenHm ycnyrm
BapuaHTu:
Onucanue Ha onuuuTe: 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 Il 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. MsacTo Ha nsnbnHeHue
Ovpxasa: HnoepnaHans
Ha Bcsiko MACTO B AafeHa AbpKaBa
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HonbnHntenHa nndopmaums: Utrecht

5.1.3. OyakBaHa NpoABLIMKUTENTHOCT
Cpok: 72 Meceuu

5.1.4. TopHoBsiBaHe
MakcumaneH 6pon nogHoBsBaHUSA: 3
Opyra nHdopmauus 3a nogHossaBaHus: Aanbestedende dienst heeft een éénzijdige, optionele
verlengingsmogelijkheid van drie (3) keer één (1) jaar.

5.1.6. O6wa uHdopmauua
3anaseHo y4yacTtue:
YyacTtmeTo He e 3anaseHo.
Tpsibea ga ce nocovat MMeHaTa u NnpodecrmoHanHaTa Ksanudukaumsa Ha CnyxmtenuTe, Ha
KOUTO e 6bae Bb3MNOoXeHO U3NbIHEHMETO Ha nopbykaTa: He ce naunckea
MpoekT 3a Bb3naraHe Ha obLiecTBeHa NopbYka, KOUTO He € bMHaHCcupaH cbe cpeactea ot EC
MopbykaTa nonaga B NpUIOXHOTO none Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpXaBHuTe nopbyku (CAMM)
:ha

5.1.7. CrpaTermyeckm obeCTBEHN NOPBUKHN
Llen Ha cTpaTternyecknTe obLiecTBeHn NOpbYKM: Hsama cTpaTermyecka obwecTBeHa nopbyka

5.1.9. KpuTtepuu 3a nog6op
N3TOYHMUM Ha KpuTepun 3a n3bop: [JokyMeHT 3a obLecTBeHN NopbykM, EQUHEH eBponencku
OOKYMeHT 3a obuectBeHu nopbykn (EEQOIT)

5.1.10. KpuTepuu 3a Bb3naraHe
Kputepun:
Bua: LUeHa
HavnmeHoBaHwue: Prijswens 1
Onucanue: Prijswens 1
KaTeropus Ha Kputepus 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (To4kun, ToMHa BENMYMHa)
Yucno, cBbp3aHo € KpuTepus 3a Bb3naraxHe: 30
Kputepun:
Bua: Kavyectso
HanmeHoBaHue: Kwaliteitswens 1
Onucanue: Kwaliteitswens 1
KaTeropus Ha Kputepus 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (To4kun, To4Ha BENMYMHa)
Yucno, cBbp3aHO C KpUTEPUS 3a BbanaraHe: 25
Kputepun:
Bua: Kavyectso
HanmeHoBaHue: Kwaliteitswens 2
Onucanue: Kwaliteitswens 2
KaTeropus Ha Kputepus 3a BbanaraHe ¢ Terno: Terno (To4kun, ToYHa BENMYMHa)
Yuncno, cBbp3aHO C KpUTEPUS 3a BbanaraHe: 45

5.1.11. [dokymeHTauus 3a Bb3naraHe Ha obLiecTBeHa nNopbUKa
KpaeH cpok 3a nckaHe Ha gonbrHutTenHa nHgopmaums: 15/09/2026 23:59:00 (UTC+02:00)
N3TOYHOEBPOMNEWNCKO BpeME, LIeHTPanNHOEBPOMNeENCKO NATHO BpeMe
Appec Ha AoKyMeHTaumsaTa 3a obuiectBeHaTa nopbyka: https://www.tenderned.nl
/aankondigingen/overzicht/434309

5.1.12. YcnoBus 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopb4ka
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YcnoBus 3a nogaBaHe:

EnekTpoHHO nogaBaHe: 3agbiKUTENHO

Appec 3a nogaBaHe: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309

E3vun, Ha konto morat ga ce nogasat opepTu Unn 3asiBNEHNs 3a y4acTue: HuaepnaHackm
EnektpoHeH kaTtanor: 3abpaHeHo

BapunaHTtun: 3abpaHeHo

KpaeH cpok 3a nonyyaBaHe Ha ogepTun: 05/10/2026 12:00:00 (UTC+02:00)
N3TOYHOEBPOMEWNCKO BpEME, LIEHTPANHOEBPOMNENCKO NSATHO BpeEME

MpoAbmMKMTENHOCT, Npe3 KOATO odpepTaTa TpsibBa ga octaHe BanuaHa: 6 Meceum
MHdbopmauuma 3a obwecTBeHaTa NnopbYkKa:

[aTta Ha oTtBapsHe: 05/10/2026 12:05:00 (UTC+02:00) n3aro4HoeBpoONeNCcKo Bpeme,
LeHTpanHOEeBPONENCKO NATHO Bpeme

YcnoBusa Ha poroBopa:

M3nbnHeHneTo Ha goroeBopa TpsibBa ga ce U3BbpLUBA B paMKUTE Ha NporpamMu 3a cb3gaBaHe
Ha 3awnTeHn paboTHn mecTa: He

EnekTpoHHO hakTypupaHe: 3aabmKUTENHO

LLle ce n3nonsea enekTpoHHO NopbYBaHe: He

LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NnaljaHe: He

5.1.15. TexHukun
PamkoBO cnopasymeHue:
PamkoBo cnopasymeHue 6e3 nogHOBsIBaHe Ha CbCTe3aTtenHarta npoueaypa
MakcumaneH 6pon yqactHuum: 1
O6ocHOBKa Ha cpoka Ha AencTBME Ha pamMKOBOTO cnopasymeHune: 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. Continuiteit, 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 discontinuiteit 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,
efficiéntere 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
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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 continuiteit 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.

UHdopmauma 3a AMHaMU4YHaTa cucTemMa 3a NOoKynKu:

Hama aMHamuyHa cuctema 3a noKyrnku

5.1.16. [OdonbnHuTenHa nHcgpopmauus, Mmeguauusa v npepasrnexanaHe (odxxansaHe)
OpraHusauus, oTroBapsiwia 3a npepasrnexagaHeto (obxansaHeTo): Gemeenschappelijke
Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU) -
Rechtbank Midden Nederland
OpraHusauus, KOATO NpegocTaBs AOMbIHUTENHA MHOPMaLUUA 3a npoueaypaTa 3a Bb3naraHe
: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap
Utrecht (BghU)
OpraHu3auus, NnpefocTaBssiua noseve MHpopmauns 3a npouedypute 3a nperneq (o6xansaHe)
: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap
Utrecht (BghU)
OpraHusauums, KOATO nonyyasa 3asBneHusTa 3a ydactue: Gemeenschappelijke Regeling
Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)

8. OpraHusauum

8.1. ORG-0001
OdmumnanHo HanveHoBaHue: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking
gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
PerncTtpaunoHeH Homep: 41723948
MoweHckn agpec: Stadsplateau 1
Npag: UTRECHT
MoweHckn koa: 3521AZ
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eanHmua Ha gbpxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
Ovpxaea: HnoepnaHans
3BeHo 3a koHTaKT: Arno Harbers
EnektpoHHa nowa: m.vrisouvaneck@bghu.nl
TenedoH: +31 620525866
dakc: +31 620525866
WNHTepHeT agpec: http://www.bghu.nl
Opyru 3BeHa 3a KOHTaKT:
OdmumanHo HaumeHoBaHue: Rechtbank Midden Nederland
MoweHckn agpec: Vrouwe Justitiaplein 1
Npag: Utrecht
MoweHckn koa: 3511 EX
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eanHmua Ha gbpxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
Ovpxaea: HnoepnaHans
3BeHo 3a koHTakT: Rechtbank Midden Nederland
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EnekTpoHHa nowa: info@rechtspraak.nl

TenedoH: +31 302233000

MHTepHeT agpec: http://www.rechtspraak.nl

Ponu Ha Ta3un opraHusauus:

KynyBau

OpraHusauums, KOATO NpegocTaBs AONMbIHUTENHA MHOPMaLUUA 3a npoueaypaTa 3a Bb3naraHe
OpraHusauumsi, KOATO nonyyasa 3asiBreHMsTa 3a ydactme

OpraHnsaums, oTroBapsiLia 3a npepasrnexagaHeTo (obxansaHeTo)

OpraHusauums, npegocTtassia noseye nHgopmaLmsa 3a npouenypurte 3a npernes (obxansaHe)

MHdbopmauus 3a obsaBneHneTo

NpeHnTtndpumkatop/sepcnsa Ha obasneHneTo: 437c3720-a4f3-438e-9bdc-d72750a9f95a - 01
Bug Ha bopmynsapa: CbcTesaTtenHa npoueaypa

Bug obsiBneHne: O6aBneHne 3a nopbyka Unn KOHLECUS — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBua Ha obsaBneHneTo: 16

[aTa Ha uanpaluaHe Ha nssectuneto: 21/07/2026 18:43:33 (UTC+02:00) n3aTo4HOEBPONENCKO
BpeMe, LieHTpanHoOeBPONENCKO NATHO BpeMe

E3nuym, Ha KOMTO HACTOALWOTO U3BECTME € OPMUMANHO OCTBMHO: HUAEPNAHACKM

Homep Ha nybnukyBaHe Ha ob6sBneHneTo: 509183-2026

Homep Ha 6pos Ha OB S: 140/2026

[aTa Ha nybnukyBaHe: 23/07/2026
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