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71082-2026 - CbcTesaTenHa npoueaypa

Hupepnanausa — Ycnyru, cBbp3aHu ¢ o6cnyxBaHe Ha noTpebutenute cnep npoaax6ara — EA
Sourcingpartner(s) NS Klantenservice

OJ S 21/2026 30/01/2026

O6sBneHue 3a NOpbUKa UMK KOHLECUA — CTaHAAPTEH PEeXUM

Yenyru

1. KynyBau

1.1. KynyBau
OdmumanHo HaumeHoBaHue: NS Reizigers B.V.
EnektpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
MpaBHa kaTeropus Ha kynysava: lNy6nuyHo npegnpusitue
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obwogyHKLUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbpxaBaTta

1.1. KynyBau
OdmumanHo HammeHoBaHue: NS Stations B.V.
EnektpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
MNMpaBHa kaTeropus Ha KynyBada: lNybnuyHonpasHa opraHnsaums
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obwogyHKUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbp)xaBaTta

1.1. KynyBau
OdmumanHo HammeHoBaHue: NS Internationaal B.V.
EnektpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
MpaBHa kaTeropus Ha KynyBa4a: lNy6nunyHo npegnpustue
[enHocT Ha Bb3narawusa opran: Ycnyrn no obLwogyHKUMOHaNHO ynpasneHne Ha gbpxaBaTta

2. Mpouenypa

2.1. Mpouenypa
3arnasue: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Onucanue: De opdracht betreft het afhandelen van klantcontacten voor de afdeling NS
Klantenservice. In 2025 zijn 3,4 miljoen klantcontacten afgehandeld door NS Klantenservice
en de huidige sourcingpartner. NS Klantenservice besteedt permanent een groot deel van de
werkzaamheden uit. Op dit moment wordt het uitbesteed volume afgehandeld in Nederland en
Suriname. Met het oog op ontwikkelingen in de arbeidsmarkt en regelgeving wenst NS in de
nieuwe samenwerking de mogelijkheid van een locatie Nearshore (binnen de Europese
Economische Ruimte) toe te voegen. Met een krachtige regieorganisatie wil NS in
samenwerking met twee (2) gespecialiseerde sourcingpartners zorgen voor flexibiliteit,
efficiéntie, kwaliteit en innovatie in klantcontact. De volgende elementen maken deel uit van
die samenwerking en zullen nader worden uitgewerkt in de Gunningsleidraad: 1. Eén (1)
virtuele organisatie — met de twee (2) sourcingpartners en de inhouse uitvoering vormt NS
Klantenservice één virtuele organisatie. Gezamenlijk en in transparantie zorgen zij voor de
beste dienstverlening voor de klanten, delen en bespreken de resultaten, en optimaliseren de
dienstverlening; 2. Capaciteitsverdeling — gezien de verschillende kanaal- en inhoud skills en
de in sommige gevallen beperkte omvang, zullen beide partners niet exact dezelfde
werkzaamheden uitvoeren. Qua volume zullen zij ieder om en nabij de helft van het uit te
besteden deel voor hun rekening nemen. Deze verdeling is in de basis stabiel tenzij €én van
de partners niet kan leveren (ontbreken van capaciteit en/of kwaliteit); 3. WFM-proces — in de
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virtuele organisatie draagt NS de verantwoordelijkheid voor het WFM-proces, de uitvraag naar
de partners in utilized uren, en NS draagt daarmee de eindverantwoordelijkheid voor de
bereikbaarheid en het servicelevel. Om het WFM-proces te ondersteunen wordt schedule
attainment als KPI gehanteerd; 4. Platform — de gehele virtuele organisatie, zowel NS als de
partners, gebruikt de door NS gefaciliteerde IT-omgeving en verbindingen; 5. Kwaliteitsgericht
— zonder efficiéntie uit het oog te verliezen vormt kwaliteit de basis voor het bieden van
betrouwbare service met effectieve oplossingen, en daarmee voor het vertrouwen bij klanten.
De samenwerking en performance indicatoren worden daarop ingericht; 6. Verbeteren en
innovatie — de expertise die partners hebben op het gebied van contactcenter processen en
technologieén wil NS Klantenservice aanwenden om de ontwikkelingen in de afhandeling van
de klantcontacten te versnellen en klantadviseurs optimale ondersteuning te bieden (onder
andere, maar niet uitsluitend door Al); 7. Locatie — om het arbeidsmarktpotentieel en
kostenvoordeel te benutten wil NS werkzaamheden laten uitvoeren in Nederland en op
locaties Offshore met Nederlands als voertaal of als een officiéle taal. Potentieel kunnen ook
werkzaamheden in zogenaamde Nearshore locaties binnen de Europese Economische
Ruimte (EER) worden uitgevoerd; 8. (Financiéle) transparantie — in de beoogde samenwerking
met sourcingpartners past een eerlijke vergoeding die recht doet aan de medewerker,
sourcingpartner en NS, waarvan de opbouw volkomen transparant is Sourcingpartners voeren
de werkzaamheden uit op basis van een vast bedrag per periode voor kosten die niet volume
gerelateerd zijn, plus een tarief voor utilized uren. NS past een transparante en proportionele
bonus-malus afspraak toe. Daarmee wordt het bereiken van de beoogde prestaties
gestimuleerd.

NpeHTtndpukatop Ha npouenypata: 73f6fc2c-9d0e-409c-8ad1-6b7195ab44b2

BbTpeweH naeHtudumkatop: 23a11db9-7f9e-4f63-9dfe-f2fdfbd1358f

Bug npoueaypa: OrpaHnyeHa

Mpouenyparta ce yckopsBa: He

21.1. Uen
EcTtectBo Ha nopbykarta: Ycnyru
OcHoBHa knacudukauus (cpv): 79342320 Ycnyru, cBbp3aHu ¢ obcnyxBaHe Ha
notpebutenute cneg npogaxbaTa
HonbnHuTtenHa knacudpukauuna (cpv): 64200000 JanekocbobwmtenHu yenyru, 64216120
Ycnyru Ha enektpoHHata nowa, 79510000 Ycnyru, npegoctaBenn vpes TenedoH, 79512000
Ycnyrn Ha LeHTpoBe 3a yCcnyru 4Ypes TenedoHHn obaxaaHus

2.1.2. MsacTo Ha u3nbJyiHeHUue
OvpxaBa: HngepnaHgunsa
Ha Bcsiko MACTO B AageHa Obpkaea
HonbnHutenHa nHgopmaums: Zie documentatie (Selectieleidraad)

2.1.3. CtomHocCT
MporHo3Ha cTonHocT, 6e3 aa ce Bkntousa A0C: 143 000 000,00 EUR
MakcrmanHa CTOMHOCT 3a paMKoBOTO crnopadymeHue: 143 000 000,00 EUR

2.1.4. OO6wa nHcdopmauus
HonbnHutenHa nHgopmauums: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te
vragen via informatiepunt (Mercell).
NMpaBHO OCHOBaHwMe:
Oupektusa 2014/24/EC

2.1.6. OcHoBaHUA 3a U3KNYBaHe
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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
3arnaswue: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Onucanue: De opdracht betreft het afhandelen van klantcontacten voor de afdeling NS
Klantenservice. In 2025 zijn 3,4 miljoen klantcontacten afgehandeld door NS Klantenservice
en de huidige sourcingpartner. NS Klantenservice besteedt permanent een groot deel van de
werkzaamheden uit. Op dit moment wordt het uitbesteed volume afgehandeld in Nederland en
Suriname. Met het oog op ontwikkelingen in de arbeidsmarkt en regelgeving wenst NS in de
nieuwe samenwerking de mogelijkheid van een locatie Nearshore (binnen de Europese
Economische Ruimte) toe te voegen. Met een krachtige regieorganisatie wil NS in
samenwerking met twee (2) gespecialiseerde sourcingpartners zorgen voor flexibiliteit,
efficiéntie, kwaliteit en innovatie in klantcontact. De volgende elementen maken deel uit van
die samenwerking en zullen nader worden uitgewerkt in de Gunningsleidraad: 1. Eén (1)
virtuele organisatie — met de twee (2) sourcingpartners en de inhouse uitvoering vormt NS
Klantenservice één virtuele organisatie. Gezamenlijk en in transparantie zorgen zij voor de
beste dienstverlening voor de klanten, delen en bespreken de resultaten, en optimaliseren de
dienstverlening; 2. Capaciteitsverdeling — gezien de verschillende kanaal- en inhoud skills en
de in sommige gevallen beperkte omvang, zullen beide partners niet exact dezelfde
werkzaamheden uitvoeren. Qua volume zullen zij ieder om en nabij de helft van het uit te
besteden deel voor hun rekening nemen. Deze verdeling is in de basis stabiel tenzij één van
de partners niet kan leveren (ontbreken van capaciteit en/of kwaliteit); 3. WFM-proces — in de
virtuele organisatie draagt NS de verantwoordelijkheid voor het WFM-proces, de uitvraag naar
de partners in utilized uren, en NS draagt daarmee de eindverantwoordelijkheid voor de
bereikbaarheid en het servicelevel. Om het WFM-proces te ondersteunen wordt schedule
attainment als KPI gehanteerd; 4. Platform — de gehele virtuele organisatie, zowel NS als de
partners, gebruikt de door NS gefaciliteerde IT-omgeving en verbindingen; 5. Kwaliteitsgericht
— zonder efficiéntie uit het oog te verliezen vormt kwaliteit de basis voor het bieden van
betrouwbare service met effectieve oplossingen, en daarmee voor het vertrouwen bij klanten.
De samenwerking en performance indicatoren worden daarop ingericht; 6. Verbeteren en
innovatie — de expertise die partners hebben op het gebied van contactcenter processen en
technologieén wil NS Klantenservice aanwenden om de ontwikkelingen in de afhandeling van
de klantcontacten te versnellen en klantadviseurs optimale ondersteuning te bieden (onder
andere, maar niet uitsluitend door Al); 7. Locatie — om het arbeidsmarktpotentieel en
kostenvoordeel te benutten wil NS werkzaamheden laten uitvoeren in Nederland en op
locaties Offshore met Nederlands als voertaal of als een officiéle taal. Potentieel kunnen ook
werkzaamheden in zogenaamde Nearshore locaties binnen de Europese Economische
Ruimte (EER) worden uitgevoerd; 8. (Financiéle) transparantie — in de beoogde samenwerking
met sourcingpartners past een eerlijke vergoeding die recht doet aan de medewerker,
sourcingpartner en NS, waarvan de opbouw volkomen transparant is Sourcingpartners voeren
de werkzaamheden uit op basis van een vast bedrag per periode voor kosten die niet volume
gerelateerd zijn, plus een tarief voor utilized uren. NS past een transparante en proportionele
bonus-malus afspraak toe. Daarmee wordt het bereiken van de beoogde prestaties
gestimuleerd.
BbTpeweH ngeHtudumkatop: 68dfdd24-b04c-4898-b67b-7b523f9c6ddc

5.1.1. Uen
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5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.9.

5.1.11.

5.1.12.

71082-2026

EcTtectBO Ha nopbykarta: Ycnyru

OcHoBHa knacudgukauus (cpv): 79342320 Ycnyru, cBbp3aHu ¢ obcnyxBaHe Ha
notpebutenute cneg npogaxbaTa

HonbnHuTtenHa knacudpukauunsa (cpv): 64200000 JanekocbobwmtenHu ycnyru, 64216120
Ycnyru Ha enektpoHHata nowa, 79510000 Ycnyru, npegoctaBenn vpes TenedoH, 79512000
Ycnyru Ha LeHTPOBE 3a ycrnyrn Ypes3 TenedoHHn obaxxgaHns

BapuaHTu:

Onucanune Ha onuuuTte: Zie documentatie (Selectieledraad).

MsacTo Ha usnbnHeHue

OvpxaBa: HngepnaHguna

Ha Bcsko MACTO B gafieHa Obpxasa

HonbnHutenHa nHgopmaums: Zie documentatie (Selectieleidraad)

OuyakBaHa NPOABLIMKUTENHOCT
Cpok: 3 N'oguHm

MopgHoBABaHe

MakcumaneH 6pon nogHoBABaHUSA: 5

Opyra nHdopmauus 3a nogHoBaBaHus: Zie documentatie (Selectieledraad): verlengingsoptie:
mogelijkheid tot verlenging voor NS van vijf (5) x één (1) jaar of een zoveel kortere of langere
periode als NS wenst, tot een maximale duur van in totaal acht (8) jaar.

CtouHoCT
MporHosHa cTonHocT, 6e3 ga ce Bkntousa A4C: 143 000 000,00 EUR
MakcumanHa CTOMHOCT 3a paMkoBOTO crnopasymeHue: 143 000 000,00 EUR

O6wa nHhopmauusn

3anaseHo y4yacTtue:

Y4yacTneto He e 3anaseHo.

Tpsabsa ga ce nocovat MMeHaTa U npodecrmoHanHaTa Kksanudukaums Ha CnyxmtenuTe, Ha
KOMTO e 6bae Bb3MN0oXeHO M3NbIHEHMETO Ha nopbykaTa: Bce oule He e n3BectHo

[MpoekT 3a Bb3naraHe Ha 0bLLecTBeEHa NopbYKa, KOMTO HE € hnHaHcupaH cbe cpeacTtea ot EC
MopbykaTa nonaga B NpUIOXHOTO norne Ha CnopasyMeHneTo 3a AbpXaBHuTe nopbyku (CAMM)
: ha

HOonbnHutenHa nHgopmauums: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te
vragen via informatiepunt (Mercell).

Kputepuun 3a nondop

N3TOYHULM Ha KpuTepumn 3a n3dop: [JJokyMeHT 3a 00LeCTBEHN NOPBYKM

UHdopmauma 3a BTopua etan Ha AByeTanHa npoueaypa:

MwuHumaneH 6pon kaHangaTu, KouTo Aa 6baaT NoKaHeHW 3a BTOPUSA eTan Ha npoueaypara: 5
MakcumaneH 6pon kaHanaaTn, kouTo Aa 6baaT nokaHeHW 3a BTOpUS eTan Ha npoueaypara: 5

[JoKkyMeHTauuA 3a Bb3naraHe Ha obwecTBeHa nopbUka

E3numn, Ha KonTo AOKYMeHTaLMATa 3a o0LecTBeHaTa nopbyka € ouumanHo 4OCTbNHA:!
HUuaepnaHacku

Apgpec Ha gokyMeHTaumaTta 3a obuiectBeHaTa nopbuka: https://s2c.mercell.com/today/189232

YcnoBusa 3a Bb3naraHe Ha obliecTBeHa Nopbyka
YcnoBusa 3a nogaBaHe:

EnekTpoHHO nogasaHe: Pa3pelueHo

Appec 3a nogaBaHe: https://s2c.mercell.com/today/189232
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5.1.15.

5.1.16.

E3uum, Ha konTo mMoraT ga ce nogasat oepTu Unu 3asBneHns 3a yyacTue: HugepnaHacku
EnektpoHeH kaTanor: 3abpaHeHo

BapunaHTtu: 3abpaHeHo

OdbepeHTHTE MOraT ga NnpeacTaBsaT noBeye oT eAHa odepTta: 3abpaHeHo

KpaeH cpok 3a nony4yasaHe Ha 3asBneHus 3a yyactue: 02/03/2026 10:00:33 (UTC+00:00)
3anagHoOeBpONencko BpemMe

YcnoBua Ha goroBopa:

M3nbnHeHneTo Ha goroeBopa TpsibBa Ja ce U3BbpLUBaA B paMKUTE Ha NporpamMmu 3a cb3gaBaHe
Ha 3awwmTeHn paboTHu mecTa: He

Ycnosus, cBbp3aHu C U3NbIIHEHNETO Ha gorosopa: zie documentatie (Selectieleidraad)
EnekTpoHHO hakTypupaHe: PaspelueHo

LLle ce nsnonssa enekTpoHHO NopbyBaHe: Aa

LLle ce nsnonasa enekTpoHHO NnawjaHe: aa

TexHuKn

PamkoBo cnopasymeHue:

PamkoBo cnopasymeHue ¢ NogHOBsIBaHE Ha cbCTe3aTenHarta npowueaypa
MakcumaneH 6pon yyactHuum: 2

UHdopmaumsa 3a AMHaMu4YHaTa cuctemMa 3a NoKynKu:

Hsama guHammnyHa cuctema 3a nokymnku

HonbnHutenHa nicpopmauusa, meguaumna m npepasrnexanaHe (ooxxansaHe)
OpraHnszaums, oTroBapsiia 3a npepasrnexagaHeto (obxansaHeTo): Rechtbank Midden
Nederland

NHdopmauus 3a KpanHUTe CpokoBe 3a nNpepasrnexaaHe: Zie documentatie (leidraad).

8. OpraHusauum

8.1.

8.1.

71082-2026

ORG-0001

OdmumanHo HaumeHoBaHme: Rechtbank Midden Nederland
PernctpaumoHeH Homep: 82940444

MoweHckn agpec: Vrouwe Justitiaplein 1

Npag: Utrecht

MoweHckm koa: 3511 EX

AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPUanHa eauHuua Ha aepxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
ObvpxaBa: HnogepnaHguna

3BeHo 3a koHTakT: Klachtenloket aanbestedingen NS

EnekTpoHHa nowa: klachtenloketaanbestedingen@ns.nl
TenedoH: (+31)307515155

Ponu Ha Ta3n opraHunsauus:

OpraHusauums, oTroBapsiLia 3a npepasrnexgaHeTo (obxansaHeTo)

ORG-0002

OdomumanHo HaumeHoBaHue: NS Reizigers B.V.

PernctpaunoHeH Homep: 30124362

MoweHckn agpec: Laan van Puntenburg 100

Npaa: Utrecht

MoweHckm koa: 3511 ER

AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpUanHa eguHuua Ha abpxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
Ovpxaea: HnoepnaHans

3BeHO 3a koHTakT: mw. ir. Natasja Spaan
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EnekTpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
TenedoH: +31 623347982

Ponwu Ha Ta3u opraHmsauus:

Kynysau

Bogau Ha rpyna

8.1. ORG-0003
OdmumanHo HaumeHoBaHue: NS Stations B.V.
PernctpaunoHeH Homep: 30124364
MoweHckn agpec: Laan van Puntenburg 100
Npag: Utrecht
MoweHckn koa: 3511 CE
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOPManHa eanHmua Ha gbpxasata (NUTS): Utrecht (NL350)
Ovpxaea: HnoepnaHans
3BeHOo 3a KoHTakKT: mw. ir. Natasja Spaan
EnekrtpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
TenedoH: +31623347982
Ponwu Ha Ta3u opraHusauus:
KynyBau

8.1. ORG-0004
OdwmumanHo HanmeHoBaHue: NS Internationaal B.V.
PeructpaunoHeH Homep: 30172195
MoweHckn agpec: Stationsplein 25
pag: Amsterdam
MoweHckn koag: 1012AB
AOMUHUCTpaTUBHO-TEpUTOpPManHa eguHuua Ha abpxkasaTta (NUTS): Groot-Amsterdam (NL32B
)
OvpxaBa: HngepnaHguna
3BeHO 3a koHTakT: mw. ir. Natasja Spaan
EnektpoHHa nowa: natasja.spaan@ns.nl
TenedoH: +31623347982
Ponwu Ha Ta3u opraHmsauus:
Kynysa4

MHdbopmauusa 3a obaBneHneTo

NoeHTudukaTtop/Bepcus Ha obaBneHneTo: 227e17e9-68ce-43d3-b233-c473babc65d2 - 01
Bug Ha dpopmynapa: CbhcTesaTtenHa npoueaypa

Bug o6asneHune: ObaBneHne 3a Nopbyka UM KOHLECUSA — CTaHAAPTEH PEXUM

MoaBua Ha obsiBreHneTo: 16

[aTa Ha nanpaluaHe Ha nssectuneto: 29/01/2026 12:37:48 (UTC+00:00) 3anagHoeBponencko
Bpeme

[aTa Ha nanpaliaHe Ha ob6aBneHneTo (enekTpoHeH nogarten): 29/01/2026 12:38:19 (UTC+00:
00) sanagHoeBpoOnNencKko Bpeme

E3nun, Ha KonTo HacToOAWOTO M3BECTUE € OPULMAITHO JOCTBMHO: HUAEPaHACKN

Homep Ha ny6nukyBaHe Ha o6sBneHneTo: 71082-2026

Homep Ha 6pos Ha OB S: 21/2026

Harta Ha ny6nukyBaHe: 30/01/2026
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