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Katw Xwpeg — Yrnpeoieg rpoun0eiag Aoyiopikou — Servicemanagementsoftware (SMS)
OJ S 78/2026 22/04/2026

MpokApuén ocuufacng N cUNBACNG TTAPAXWPNONG — TUTTOTTOINHUEVO KABEOTWG
YTmnpeoieg

1. AyopaoTiig

1.1. AyopaoTig
Emionun ovopaoia: SURF B.V.
Email: Arwen.Messelaar@surf.nl
Nouikr) yop@r) ayopaoTr): Opyaviopog dnuoaciou dikaiou
ApaoTnpidéTnTa TNG avaBéTouoas apxng: MeviKEG ONUOCIEG UTTNPETIES

2. Aladikaoia

21. Aiadikaoia
TiTAog: Servicemanagementsoftware (SMS)
Mepiypaon): 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
deelnemende instelling optioneel af te nemen. Ook kunnen optioneel de ondersteuning van
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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.
AvayvwpioTiké dladikaoiag: fdc65f2¢c-c349-4b75-b514-c2bd03c572d0

EowTtepikd avayvwploTikO: €8277683-f396-45ae-b2eb-4b04d052a52b

Eidog diadikaaiag: AvoIKTh

H diadikaoia emrayxuveral: oxl

21.1. ZKomég
XapakTpag TNG oUpPaong: YTnpeoieg
Kdpia tagivopnon (cpv): 72268000 YTrnpeaieg TTpoun0€1ag AOyIoHIKOU
MpdoBeTn Tagivounon (cpv): 48000000 MakéTa AoyiopIKOU Kal cuCTAUATA TTANPOPOPIKAG,
48219300 lNMakéta Aoylopikou diaxeipiong, 48400000 MakéTa AOYIOUIKOU ETTIXEIPNHUATIKWY
ouvaAAayWV Kal TIPOCWTTIKWY UTToBécewyv, 48420000 Makéta AoyiouIKou diaxeipiong
EYKATAOTACEWV Kal TTAATQOPHPEG TTAKETWYV Aoyiopikou, 48421000 MNakéta AoyiouIKou
diaxeipiong eykataoTtdoewy, 48422000 MNMAaT@OpUES TTOKETWY AoyiouikoU, 48445000 Makéta
Aoyiopikou diaxeipiong egutrnpéTnong TeAatwy, 48517000 MakéTa AoyiouIKOU TEXVOAOYiag
TwV TTANPo®opiwyv, 48900000 Aidpopa TTOKETA AOYICUIKOU KAl CUCTANOTA NAEKTPOVIKWV
uttoAoyioTwy, 48920000 MakéTta AoyIoPIKOU auTopaTIoNwY ypageiou, 72000000 YTrnpeoieg
TEXVOAOYIOG TWV TTANPOPOPIWV: TTAPOXT CUUBOUAWY, avdatrTuén Aoyiopikou, AladikTuo Kal
uttooTAPIEN, 72227000 YTInpeaicg TTapoxng CUPPBoUAWY o€ BEpata oAoKARPwWaNG AOyIOUIKOU,
72260000 YTTnpeoieg oXeTICOUEVEG PE AOYIOUIKA, 72261000 YTTnpeoieg UuTTooThPIENG AOYIOUIKOU
, 72263000 YTrnpeaieg uhotroinong Aoyiopikou, 72265000 YTrnpeoieg ouvBeong AoyiouIkoU,
72266000 YTrnpeoieg TTapoxns cupBoulwy oe BEuata Aoyiouikou, 72267100 ZuvTrpnon
AOYIOHIKOU TEXVOAOYIAG TWV TTANPOPOPIWY

2.1.2. Totrog ekTéAEONG
Xwpa: Kadtw Xwpeg
OTToUdATIOTE OTN CUYKEKPIPEVN XWpPa
MpbdoBeTeg TTANPOYOPIES: Zie documentatie

2.1.3. Aia
Exmipcopevn agia xwpic ®MA: 75 000 000,00 EUR

2.1.4. Tevikég TAnpo@opieg
NopuikA Bdon:
Odnyia 2014/24/EE

2.1.5. Opoil dnuociwv cupBdacewyv
‘Opol utrofBoAng:
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MéyioTog apiBudg TTapTidwV yIa TIG OTTOIEG Evag TTPOCPEPWY PTTOPET va UTTOBAAEI TTPOCPOPEG:
2

‘Opol Tng oupuBaong:

MéyioTog apiBudg TapTidwyv yia TIG OTToiEG UTTOPOUV va avaTeBouv cuuBdocig o€ Evav
TTPOoPEPOVTA: 2

2.1.6. Ao6yol amokAsiopou
Mnyég Twv Adywv atrokAeiopou: ‘Eyypago ouppBaong, EupwTraikd Eviaio ‘Eyypago 2oppaong
(EEEZ)

5. MapTida

5.1. MapTida: LOT-0001
Tithog: Enterprise Servicemanagementsoftware (ESM)
Mepiypar: Vanwege de samenhang van beide Inkoopprocedures wordt in de
inkoopomgevingen gebruik gemaakt van de term "Percelen". Hier wordt echter feitelijk
"Inkoopprocedures" mee bedoeld.
EocwTepikd avayvwpioTikd: 893aebb7-5f74-477d-9fb1-c2bb97¢2169a

5.1.1. Zkomrodg
XapokTpag TNG oUpPBaong: YTINPEeoieg
KoOpia tagivounaon (cpv): 72268000 YTrnpeaieg TTpoun0€iag AoyIouIKOU

5.1.2. Toémog ekTéAeong
Xwpa: Katw Xwpeg
OTToUdATIOTE OTN OUYKEKPIMEVN XWpa
MpboBeTeg TTANPOYOPIES: Zie documentatie

5.1.3. EKTIJWPEVN SidpKEIa
Aigpkeia: 4 'Etn

5.1.5. Atia
EkTipwpevn agia xwpig ®IA: 75 000 000,00 EUR

5.1.6. Tevikég TTAnpo@opieg
KaT’ amroKAEIOTIKOTNTA CUMUETOXNA:
Agev TTAPOXWPEITAI CUPHPETOXN.
‘Epyo dnuéoiwv cupBdoewy 1Tou dev xpnuatodoTeital atrd Ta Tapeia 1ng EE
H dnuooia cupBacn KAAUTITETAI ATTO TN CUPPWVIA yia TIG dnudoieg ouppdoclg (XAZ): val

5.1.9. Kpitipia emAoyng
Mnyég Twv kpITnpiwv etmAoynig: ‘Eyypago ouuBaong, Eupwtraikd Eviaio ‘Eyypago Zuupaong
(EEEZ)

5.1.11. 'Eyypa@a dnuociwv cupupdocwyv
AleBuvon Twv gyypaewy TnG dnudoiag ouuBaong: hitps://s2c.mercell.com/today/205683

5.1.12. Opoi dnuociwv cuppacewv
‘Opol utroBOoARG:
HAekTpOVIKY) UTTOROAN: ETiTpéTTeTal
AieuBuvon yia uttoBoAn: https://s2c.mercell.com/today/205683
"AWOOEG OTIG OTTOIEC UTTOPOUV Va UTTORANBOUV 01 TTPOCPOPEG 1 Ol AITAOEIG CUPMETOXNG:
OAAaVOIKG
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HAEKTPOVIKOG KATAAOYOG: Agv eTTITPETTETAI

MpoBeouia TTapaiafng Twv Tpoo@opwy: 10/06/2026 21:59:00 (UTC+00:00) Qpa AuTikAg
Eupwtng, GMT

Aldpkela KaTd TNV OTTOIa TTPETTEl VA TTAPAUEVEI IoXUoUCa N TTpoc@opd: 6 Mrveg

‘Opol Tng oupuBaong:

H oUuBaon mpétmel va ekTeAEiTal 0TO TTAQICIO TTPOYPAUUATWY TTPOCTATEUONEVNG ATTAOXOANONG:
Oxi

HAekTpOVIKN TIHOAGYNON: EmiTpéTTeTal

Oa xpnoipoTroinBei NAEKTPOVIKA TTapayyeAia: vai

Oa xpnoipoTroInBei NAEKTPOVIKA TTANPWUI: val

5.1.15. Texvikég
Zupowvia-TAaioio:
2UMQWVia-TTAQiCI0, hE ETTAVEKKIVNON dlaywVIoUoU
MéEyI0TOG apIBUOG CUPHPETEXOVTWV: 5
MAnpo@opieg OXETIKA PE TO SUVAMIKO CUCTNHO AYOPWV:
Auvapiké oUoTAPA AyopwVY TTOU PTTOPEI va XPNOIKOTTOINBEI Kal aTTd ayopacTEG TToU dev
atrapiOuouvTal oTnNV TTapoUca TTPOKAPUEN

5.1.16. Mepaitépw TTANpOoPopicg, diapecoAdBnon Kal TTPpoocPuUYNR
Opyaviopog diapecoAdpnong: Rechtbank Den Haag
Opyaviopog Tpoo@uyns: Rechtbank Den Haag
IMAnpo@opiec OXETIKA e TIG TTPOBeouieg eTTaveEéTaong: Zie beschrijvend document
OpyavioPog TTaPOXNG TTEPICOOTEPWY TTANPOPOPIWY TwV diadikaclwy TTPooPUYAG: Rechtbank
Den Haag

5.1. NMapTida: LOT-0002
TitAog: IT Servicemanagementsoftware (ITSM)
Mepiypaon: Zie beschrijvend document. Perceel 1 betreft Inkoopprocedure 1, Perceel 2 betreft
Inkoopprocedure 2.
EowTtepikd avayvwpioTiko: f08a495f-f2f0-4df1-a460-09bcbf63effb

5.1.1. ZKomog
XapoKTpag TNG oUhPaong: YTINPEoieg
Kopia tagivounon (cpv): 72268000 YTrnpeaieg TTpounBeIag AoyIoUIKOU

5.1.2. Toémog ekTéAeong
Xwpa: Katw Xwpeg
OT11oUdNTIOTE GTN CUYKEKPIUEVN XWPO
MpbdoBeTeg TTANPOYOpIES: Zie documentatie

5.1.3. EkTIpWMEVN SidpKEIa
Aidpkela: 4 'ETn

5.1.5. Agia
ExkTipwpevn agia xwpic PriA: 75 000 000,00 EUR

5.1.6. Tlevikég TTAnpOYoOpiEg
Kat’ atroKAEIoTIKOTNTO CUUHETOXN:
Aev TTAPOXWEEITAI CUPPETOXN.
‘Epyo dnuéoiwv cupBdocwy 1Tou dev XpnuatodoTeital atrd Ta Tapeia Tng EE
H dnudoia oupBacn KaAUTITETAI ATTO TN CUMPWVIa yia TIG dnuooieg oupBdoclg (ZAZ): val
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5.1.9. Kpitpia emAoyng
Mnyég Twv KpiTnpiwv emAoyns: ‘Eyypago cupBaong, Eupwtraikd Eviaio ‘Eyypago 2ZopBaong
(EEEZ)

5.1.11. 'Eyypa@a dnuociwv cuupdocwyv
AieuBuvon Twv eyypdewy TnG dnudoiag cupBaong: https://s2c.mercell.com/today/205683

5.1.12. Opol dnuociwv cuppdoewv
Opoi uttofBoARg:
HAekTpovikr) uTToBOAN: ETiTpéTTeTal
AigBuvon yia uttooAr: https://s2c.mercell.com/today/205683
"AWOOEG OTIG OTTOIEG UTTOPOUV VA UTTOBANBOUV 01 TIPOCPOPEG 1 Ol AITAOEIG CUPUETOXNG:
oAAavVOIKG
HAEKTPOVIKOG KATAAOYOG: Agv ETTITPETTETAI
MpoBeouia TTapaiafng Twv Tpoo@opwy: 10/06/2026 21:59:00 (UTC+00:00) Qpa AuTikAG
Eupwtng, GMT
AldpKeIa KOT@ TNV OTToia TTPETTEI va TTAPAMEVEL I0XUoUCa N TTPoo@opd: 6 Mrveg
‘Opol Tng oupuBaong:
H oUuBaon mrpétmel va ekTeAEITAl OTO TTAQICIO TTPOYPAUMATWY TTPOCTATEUONEVNG ATTAOXOANONG:
Oxi
HAekTpoVIKr TIHOAGYNON: EmTpétTeTal
Oa xpnoipoTroinBei NAEKTPOVIKA TTapayyeAia: vai
Oa xpnoipoTroINBei NAEKTPOVIKA TTANPWUI: val

5.1.15. Texvikég
Zupowvia-TAaioio:
Kauia cupewvia-TAaiocio
NMAnpo@opieg OXETIKA PE TO SUVAMIKO CUOTNHA AYOPWV:
Auvauiké oUoTNUA ayopwy TTOU PTTOPEI va XPNoIYoTToINBEei Kal atrd ayopaoTES TTou eV
atrapiBuolvTal aTnV TTapouca TTPOKAPUEN

5.1.16. MepaiTépw TTANnpOPOpPiEg, SiIaPecOAABNON KAl TTPOCPUYI
Opyaviopog diapecoAdpnong: Rechtbank Den Haag
Opyaviopog mpoo@uyng: Rechtbank Den Haag
IMAnpo@opieg OXETIKA e TIG TTPoBeoicg eTaveEETaong: Zie Beschrijvend document en nadere
informatie aangaande het DAS SMS
Opyaviopog TTaPOXNG TTEPICOOTEPWY TTANPOPOPIWY TwV dladikaclwy TTPooPuyAG: Rechtbank
Den Haag

8. Opyaviouoi

8.1. ORG-0001
Emionun ovopaoia: SURF B.V.
ApiBudg karaxwpliong: 50277375
Taxudpouikr) dieuBuvon: Moreelsepark 48
MéAN: Utrecht
TayxudpopIKog Kwdikag: 3511EP
YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Utrecht (NL350)
Xwpa: Katw Xwpeg
MpoéowTro emikoivwviag: Arwen Messelaar
Email: Arwen.Messelaar@surf.nl
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8.1.

TnAépwvo: +31 682680051

HAekTpovikr) dieuBuvon: https://www.surf.nl

MpowiA ayopaoTh: https://s2c.mercell.com/buyer/2428

PéAo1 autoU Tou opyaviouou:

AyopaoTAg

Kevtpiki apxnf TpounBeiwyv n otroia avabéTel dnuooieg CUPBATEIS 1) CUVATITEI CUPQWVIEG-
TTAQioIa yIa £pya, TTPONNBEIES 1} UTTNPETIEG TTOU TTPOooPIfovTal yia GAAOUG ayopaoTEG

ORG-0002

Emionun ovopaoia: Rechtbank Den Haag

ApIBuOG Kataxwplong: 82946175

Taxudpouikr) dieuBuvon: Prins Clauslaan 60

MéAN: Den Haag

TaxudpouIkog KwdIkag: 2595 AJ

Ymodiaipeon xwpag (NUTS): Agglomeratie 's-Gravenhage (NL361)
Xwpa: Kadrtw Xwpeg

Email: voorlichting.rb.den.haag@rechtspraak.nl

TnAépwvo: (+31) 883622200

P6Aol autoU Tou opyaviouou:

Opyaviopog TTPocPUYNG

Opyaviouog TTapoxrG TTEPICTOTEPWYV TTANPOPOPIWY TWV BIAdIKACIWY TTPOCPUYAG
Opyaviopog diauecoAdpnong

MAnpo@opisg TpokApUENG

274993-2026

AvayvwpIioTIKO/EKDOON TTPOKNpUENG: 4498baeb5-f531-45da-a8b3-3f4e27135108 - 01
Eidog evrutTou: Alaywviopog

Eidog mrpokApuénc: Mpoknpugn cupBaong i cluuBacng TTapaxwpenong — TUTTOTTOINUEVO
KaBeoTWG

YTro€idog mrpokApuéng: 16

Huepopnvia atrooToAng TnG Tpoknpuéng: 20/04/2026 21:42:09 (UTC+00:00) Qpa AuTIKAG
Eupwtng, GMT

Huepopnvia atmooToArg TTpokApugng/yvwaoTotroinong (atod Tov eSender): 20/04/2026 23:08:56

(UTC+00:00) Qpa AutikAg Eupwting, GMT

FAWwooeg OTIG OTToiEG DIaTIOETAI ETTIONKA N TTAOPOUCA TTPOKNPUEN: OAAAVOIKG
ApIBud¢g dnuoaicuong TnNG TTpoknRpugng: 274993-2026

ApiBudg Teuxoug EE S: 78/2026

Huepopnvia dnuocicuong: 22/04/2026
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