See the notice on TED website

71082-2026 - Zadavani

Nizozemsko — Péce o zakazniky — EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
OJ S 21/2026 30/01/2026

Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Sluzby

1. Kupuijici

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: NS Reizigers B.V.
E-mail: natasja.spaan@ns.nl
Pravni forma kupujiciho: Vefejny podnik
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro Sirokou vefejnost

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: NS Stations B.V.
E-mail: natasja.spaan@ns.nl
Pravni forma kupujiciho: Vefejnopravni subjekt
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro Sirokou vefejnost

1.1. Kupujici
Oficialni nazev: NS Internationaal B.V.
E-mail: natasja.spaan@ns.nl
Pravni forma kupujiciho: Vefejny podnik
Cinnost vefejného zadavatele: Sluzby pro $irokou vefejnost

2. Rizeni

2.1. Rizeni
Nazev: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Popis: 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
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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.

Identifikator fizeni: 73f6fc2c-9d0e-409c-8ad1-6b7195ab44b2

Interni identifikator: 23a11db9-7f9e-4f63-9dfe-f2fdfbd1358f

Typ fizeni: UZSi

Rizeni se zrychli: ne

21.1. Uéel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79342320 Péce o zakazniky
DalSi klasifikace (cpv): 64200000 Telekomunikacni sluzby, 64216120 Sluzby elektronické
posty, 79510000 Telefonni sluzby pro nepfitomné ucastniky, 79512000 Call centra

2.1.2. Misto plnéni
Zemé: Nizozemsko
Kdekoli v dané zemi
Dalsi informace: Zie documentatie (Selectieleidraad)

2.1.3. Hodnota
Odhadovana hodnota bez DPH: 143 000 000,00 EUR
Maximalni hodnota rdamcové dohody: 143 000 000,00 EUR

2.1.4. Obecné informace
Dalsi informace: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te vragen via
informatiepunt (Mercell).
Pravni zaklad:
Smérnice 2014/24/EU

2.1.6. Duvody pro vylouceni
Zdroje duvodu pro vylouceni: Zadavaci dokumentace, Jednotné evropské osvédcéeni pro
verejné zakazky (ESPD)

5. Cast

71082-2026 Page 2/6



5.1. Cast: LOT-0000
Nazev: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Popis: 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.
Interni identifikator: 68dfdd24-b04c-4898-b67b-7b523f9c6ddc

5.1.1. Ugel
Charakter smlouvy: Sluzby
Hlavni klasifikace (cpv): 79342320 PécCe o zakazniky
DalSi klasifikace (cpv): 64200000 Telekomunikacni sluzby, 64216120 Sluzby elektronické
posty, 79510000 Telefonni sluzby pro nepfitomné ucastniky, 79512000 Call centra
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Moznosti:
Popis moznosti: Zie documentatie (Selectieledraad).

5.1.2. Misto plnéni
Zemé: Nizozemsko
Kdekoli v dané zemi
Dalsi informace: Zie documentatie (Selectieleidraad)

5.1.3. Odhadovana doba trvani
Doba trvani: 3 Roky

5.1.4. Obnoveni
Maximalni poCet obnoveni: 5
DalSi informace o obnoveni: 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.

5.1.5. Hodnota
Odhadovana hodnota bez DPH: 143 000 000,00 EUR
Maximalni hodnota ramcové dohody: 143 000 000,00 EUR

5.1.6. Obecné informace
Vyhrazena ucast:
Ugast neni vyhrazena.
Musi byt uvedena jména a pfislusna odborna kvalifikace pracovnik( povérenych realizaci
zakazky: Dosud neznama
Projekt vefejnych zakazek, ktery neni financovan z prostfedkd EU
Na zakazku se vztahuje Dohoda o vladnich zakazkach: ano
Dalsi informace: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te vragen via
informatiepunt (Mercell).

5.1.9. Kiritéria pro vybér
Zdroje vybérovych kritérii: Zadavaci dokumentace
Informace o druhé fazi dvoufazového fizeni:
Minimalni pocet uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 5
Maximalni pocet uchazecu, ktefi budou pozvani do druhé faze fizeni: 5

5.1.11. Zadavaci dokumentace
Jazyky, v nichz je oficialné k dispozici zadavaci dokumentace: nizozemstina
Adresa zadavaci dokumentace: https://s2c.mercell.com/today/189232

5.1.12. Podminky zadavani zakazek
Podminky podani:
Elektronické podani: Povolena
Adresa pro podani: https://s2c.mercell.com/today/189232
Jazyky, v nichz Ize podavat nabidky nebo Zadosti o ucast: nizozemstina
Elektronicky katalog: Nepovolena
Varianty: Nepovolena
Uchazeci mohou podat vice nez jednu nabidku: Nepovolena
Lhuta pro doru€eni zadosti o ucast: 02/03/2026 10:00:33 (UTC+00:00) zapadoevropsky €as
Smluvni podminky:
PInéni zakazky musi byt provedeno v ramci programd chranéného zaméstnani: Ne
Podminky tykajici se plnéni zakazky: zie documentatie (Selectieleidraad)
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5.1.15.

5.1.16.

Elektronicka fakturace: Povolena
Bude pouzito elektronické objednavani: ano
Bude pouzita elektronicka platba: ano

Techniky

Ramcova dohoda:

Ramcova dohoda s obnovenim soutéze
Maximalni pocet ucastniku: 2

Informace o dynamickém nakupnim systému:
Zadny dynamicky nakupni systém

DalSi informace, mediace a pfezkum

Organizace pfislusna pro prezkum: Rechtbank Midden Nederland
Informace o lhatach pro prezkum: Zie documentatie (leidraad).

8. Organizace

8.1.

8.1.

8.1.

71082-2026

ORG-0001

Oficialni nazev: Rechtbank Midden Nederland
Registracni Cislo: 82940444

Pos&tovni adresa: Vrouwe Justitiaplein 1

Obec: Utrecht

PSC: 3511 EX

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Utrecht (NL350)
Zemé: Nizozemsko

Kontaktni misto: Klachtenloket aanbestedingen NS
E-mail: klachtenloketaanbestedingen@ns.nl
Telefon: (+31)307515155

Ulohy této organizace:

Organizace pfislusna pro prezkum

ORG-0002

Oficialni nazev: NS Reizigers B.V.
Registracni Cislo: 30124362

Postovni adresa: Laan van Puntenburg 100
Obec: Utrecht

PSC: 3511 ER

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Utrecht (NL350)
Zemé: Nizozemsko

Kontaktni misto: mw. ir. Natasja Spaan
E-mail: natasja.spaan@ns.nl

Telefon: +31 623347982

Ulohy této organizace:

Kupujici

Vedouci skupiny

ORG-0003

Oficialni nazev: NS Stations B.V.
Registracni Cislo: 30124364

Postovni adresa: Laan van Puntenburg 100
Obec: Utrecht
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PSC: 3511 CE

Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Utrecht (NL350)
Zemé: Nizozemsko

Kontaktni misto: mw. ir. Natasja Spaan

E-mail: natasja.spaan@ns.nl

Telefon: +31623347982

Ulohy této organizace:

Kupujici

8.1. ORG-0004
Oficialni nazev: NS Internationaal B.V.
Registracni Cislo: 30172195
Postovni adresa: Stationsplein 25
Obec: Amsterdam
PSC: 1012AB
Niz8i uzemni jednotka zemé (NUTS): Groot-Amsterdam (NL32B)
Zemé: Nizozemsko
Kontaktni misto: mw. ir. Natasja Spaan
E-mail: natasja.spaan@ns.nl
Telefon: +31623347982
Ulohy této organizace:
Kupuijici

Oznameni - informace

Identifikator oznameni/verze: 227e17e9-68ce-43d3-b233-c473babc65d2 - 01

Druh formulafe: Zadavani

Typ oznameni: Oznameni o zahajeni zadavaciho nebo koncesniho fizeni — standardni rezim
Podtyp oznameni: 16

Datum odeslani oznameni: 29/01/2026 12:37:48 (UTC+00:00) zapadoevropsky Cas

Datum odeslani oznameni (eSender): 29/01/2026 12:38:19 (UTC+00:00) zapadoevropsky ¢as
Jazyky, v nichZ je toto oznameni oficialné k dispozici: nizozemstina

Cislo zvefejnéni oznameni: 71082-2026

Cislo vydani v fadé S UF. vést.: 21/2026

Datum zvefejnéni: 30/01/2026
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