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Katw Xwpeg — Yrnpeoieg e§utrnpérnong meAatwyv — EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
OJ S 21/2026 30/01/2026

MpokApuén ocuufacng N cUNBACNG TTAPAXWPNONG — TUTTOTTOINHUEVO KABEOTWG

YTmnpeoieg

1. AyopaoTiig

1.1. AyopaoTig
Emionun ovopaoia: NS Reizigers B.V.
Email: natasja.spaan@ns.nl
NouikA pop@r) ayopaaoTr): Anudaoia eTmixeipnon
ApaoTnpidéTnTa TNG avaBéTouoas apxng: MeviKEG ONUOCIEG UTTNPETIES

1.1. AyopaoTig
Etrionun ovouacia: NS Stations B.V.
Email: natasja.spaan@ns.nl
NouIkA poper ayopaoTr): Opyaviopog dnuoaciou dikaiou
ApaoTnpioTnTa TNG avaBéTouaag apxns: Mevikég dNUOCIEG UTTNPETIES

1.1. AyopaoTig
Etionun ovouacia: NS Internationaal B.V.
Email: natasja.spaan@ns.nl
NopIkry yopen ayopaoTh: Anudaola eixeipnon
ApaoTnpidTnTa TNG avaBéTouoas apxng: MevikéG dNUOCIEG UTTNPETIES

2. Aiodikaoia

2.1. Aiadikaoia
TitAog: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Mepiypaen): 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.

AvayvwpioTiké diadikaciag: 73f6fc2c-9d0e-409c-8ad1-6b7195ab44b2

EowTtepikd avayvwploTikd: 23a11db9-7f9e-4163-9dfe-f2fdfbd1358f

Eidog diadikaaiag: KAsioTh

H diadikaoia emtayxuveral: Oxi

21.1. ZKomég
XapakTpag TNG oUpPaong: YTnpeoieg
KUpia tagivounon (cpv): 79342320 YTrnpeaieg EuUTTNPETNONG TTEAQTWV
MpbdoBeTn Tagivounon (cpv): 64200000 YTrnpeaieg TNAETTIKOIVWVIWY, 64216120 YTTnpeoieg
NAeKTPOVIKOU Tayxudpopeiou, 79510000 YTrnpeoieg attoKpIoNS TNAEPWVIKWY KANOEWV,
79512000 KévTtpo KANoEwv

2.1.2. Toémog ekTéAeong
Xwpa: Katw Xwpeg
OT11oudNTIOTE GTN CUYKEKPIPEVN XWPO
MpbdoBeTec TANpoYopics: Zie documentatie (Selectieleidraad)

21.3. Aiia
EkTipwpevn agia xwpig Gr1A: 143 000 000,00 EUR
MéyioTn agia TG ocupgwviag-rAaiciou: 143 000 000,00 EUR

2.1.4. Tevikég TAnpo@opieg
Mpbéobeteg TANPOPOpics: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te vragen
via informatiepunt (Mercell).
NopuikA Bdon:
Odnyia 2014/24/EE

2.1.6. Adyol atmrokAgiocpou
Mnyéc Twv Adywyv atrokAeiopou: ‘Eyypago aupBaong, EupwTraikd Eviaio ‘Eyypago ZopBaong
(EEEZ)
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5. NapTida

5.1. NMapTida: LOT-0000
Tithog: EA Sourcingpartner(s) NS Klantenservice
Mepiypan): 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
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.
EowTtepikd avayvwplioTiko: 68dfdd24-b04c-4898-b67b-7b523f9c6ddc

5.1.1. ZkKomog
XapoKTpag TNG oUpPaong: YTINPEoieg
KUpia tagivopnon (cpv): 79342320 YTrnpeoieg eEutTNPETNONG TTEAQTWV

71082-2026 Page 3/6



MpbdoBeTn Tagivéunon (cpv): 64200000 YTrnpeoieg TNAETTIKOIVWVIWY, 64216120 YTTnpeoieg
NAEKTPOVIKOU Taxudpopeiou, 79510000 YTTnpeoieg aTTOKPIONS TNAEQWVIKWY KANOEWY,
79512000 KévTpo KANoEwv

EmiAoyég:

Mepiypaen Twv emAoywv: Zie documentatie (Selectieledraad).

5.1.2. Toémog ekTéAeong
Xwpa: Kadrtw Xwpeg
OTToUdATIOTE OTN CUYKEKPIPEVN XWpPa
MpbdoBeTeg TANPOYOpIcS: Zie documentatie (Selectieleidraad)

5.1.3. EkTIpWpMEVN SidpKEIa
Aidpkela: 3 'ETn

5.1.4. Avavéwon
MEyIoTEG avaveWOEIG: 5
AMeg TTAnpoopieg yia avavewoelg: Zie documentatie (Selectieledraad): verlengingsoptie:
mogelijkheid tot verlenging voor NS van vijf (5) x €én (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. Atia
EkTipwpevn agia xwpig GrA: 143 000 000,00 EUR
MéyioTn agia Tng ocupgwviag-trAaiciou: 143 000 000,00 EUR

5.1.6. Tlevikég TTAnpoYoOpiEg
Kat’ atroKAEI0TIKOTNTO CUUHETOXN:
Aev TTAPOXWEEITAI CUPMPETOXN.
MpétTel va ava@EpovTal TO OVOUATA KAl T ETTAYYEAUATIKG TTPOCOVTA TOU TTPOCWTTIKOU OTO
oT1T0i0 £X€I avaTeDei N ekTEAEON TNG CUPPBAONG: Agv €xel AKOUN TTPOCOIOPIOTET
‘Epyo dnuéoiwv cupBdocwy 1Tou dev XpnuatodoTeital atrd Ta Tapeia Tng EE
H dnudoia oupBacn KaAUTITETAI ATTO TN CUPPWVIa yia TIG dnuooieg oupBdocig (ZAX): val
MpbdoBeTec TANPOYopics: Zie nadere/aanvullende informatie in Selectieleidraad, op te vragen
via informatiepunt (Mercell).

5.1.9. Kpithpia €mAoyng
Mnyég Twv Kpitnpiwv emmAoyng: ‘Eyypago oupBaong
NMAnpo@opieg OXETIKA pE TO BeUTEPO OTADIO O€ diadikaoia 800 oTadiwv:
EAGxioTog apiBudg uttown@iwy mmou 6a KANBoUv va CUPPETAOXOUV OTO OEUTEPO OTADIO TNG
dladikaoiag: 5
MéyioTog apiBuog utrown@iwv TTou Ba KANBOUV va cupPETAoYoUV 0TO BeUTEPO OTADIO TNG
dladikaoiag: 5

5.1.11. "Eyypa@a dnuociwv cupfdocewyv
MAWOOEG OTIG OTTOIEG €ival ETTIONUWG BIABETIPa Ta £yypaga TNG dnudoiag ouPBaons: oAAavOIKG
AleuBuvon Twv eyypapwy TnG dnuoaciag ouuBaong: https://s2c.mercell.com/today/189232

5.1.12. Opoil dnuociwv cuppdoewyv
‘Opoi1 utroBoANRG:
HAekTpovIKr) uTTOBOAN: ETITpéTTETON
AieuBuvon yia uttoBoAn: https://s2c.mercell.com/today/189232
FAWOOEC OTIG OTTOIEC PUTTOPOUV Va UTTORANBOUV 01 TTPOCPOPEG 1 Ol AITAOEIG CUPUETOXNG:
OAaVOIKG
HAeKTPOVIKOG KOTAAOYOG: Agv eTITRETTETAI
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MapaAAayég: Aev emTpéTTETAI

O1 TTpoo@EPOVTEG UTTOPOUV va UTTORAAOUV TTEPICTOTEPEG ATTO [ia TIPOCQYOPEG: AEV ETTITPETTETAI
MpoBeoyia TTapaAafng Twv aimjoswy cuppetoxng: 02/03/2026 10:00:33 (UTC+00:00) Qpa
AuTtikig Eupwtng, GMT

‘Opol Tng oupuBaong:

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

Opol oxeTIKA Pe TNV eKTEAEON TNG oUPPBaoNG: zie documentatie (Selectieleidraad)

HAekTpovikr TIHOAGYNoN: ETiTpéteTal

©a xpnoipoTtroindei NAEKTPOVIKA TTapayyeAia: vai

©a xpnoipoTroinBei NAEKTPOVIKA TTANPWHNA: val

5.1.15. Texvikég
Zupguwvia-trAaiolo:
2UPQWVia-TTAaiolo, JE TTavVEKKIVNON dlaywVvIOHoU
MéyioTog apIiBudg CUPMPETEXOVTWY: 2
NMAnpo@opieg OXETIKA PE TO SUVAMIKO CUOTNHA OYOPWV:
Kavéva duvapikd ouoTnua ayopwyv

5.1.16. Mepaitépw TTANpOoPopicg, diapecoAdBnon Kal TTPpoocPuUYNR
Opyaviopog mpoo@uyng: Rechtbank Midden Nederland
IMAnpo@opieg OXETIKA e TIG TTPoBeoicg eTaveEETaong: Zie documentatie (leidraad).

8. Opyaviouoi

8.1. ORG-0001
Etrionun ovouacia: Rechtbank Midden Nederland
ApIBudc kataxwpliong: 82940444
Tayudpopikn dieuBuvon: Vrouwe Justitiaplein 1
M6AN: Utrecht
Taxudpoulkog kwdikag: 3511 EX
YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Utrecht (NL350)
Xwpa: Katw Xwpeg
MpdéowTro emkoivwviag: Klachtenloket aanbestedingen NS
Email: klachtenloketaanbestedingen@ns.nl
TnAépwvo: (+31)307515155
PéAo1 auTtoU Tou opyaviouou:

Opyaviouog TTPocPUYNG

8.1. ORG-0002
Emionun ovouacia: NS Reizigers B.V.
ApiBudg karaxwpliong: 30124362
Taxudpouikr) dieuBuvon: Laan van Puntenburg 100
M6AN: Utrecht
Taxudpouikog kwdikag: 3511 ER
YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Utrecht (NL350)
Xwpa: Katw Xwpeg
MpéowTro emikoivwviag: mw. ir. Natasja Spaan
Email: natasja.spaan@ns.nl
TnAépwvo: +31 623347982
PéAo1 autoU Tou opyaviouou:
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8.1.

8.1.

AyopaoTAg
Emmke@aAig opddag

ORG-0003

Emrionun ovouacia: NS Stations B.V.

ApiBudg karaxwpiong: 30124364
Taxudpouikr) dieuBuvon: Laan van Puntenburg 100
M6AN: Utrecht

Taxudpouikog kwdikag: 3511 CE

YTmrodiaipeon xwpag (NUTS): Utrecht (NL350)
Xwpa: Katw Xwpeg

MpéowTro emikoivwviag: mw. ir. Natasja Spaan
Email: natasja.spaan@ns.nl

TnAépwvo: +31623347982

P6Aol autoU Tou opyaviouou:

AyopaoTig

ORG-0004

Emionun ovouacia: NS Internationaal B.V.
ApiBudg karaxwpiong: 30172195

Taxudpopikr) dieuBuvon: Stationsplein 25
MoAn: Amsterdam

TayxudpopIkog kwdikag: 1012AB

YTtrodiaipeon xwpag (NUTS): Groot-Amsterdam (NL32B)
Xwpa: Katw Xwpeg

MpoéowTro emikoivwviag: mw. ir. Natasja Spaan
Email: natasja.spaan@ns.nl

TnAépwvo: +31623347982

P6Aol autoU Tou opyaviouou:

AyopaoTAg

MAnpo@opisg TpokApUENG

71082-2026

AvayvwpioTiké/Ekdoon TTpokpuéng: 227e17e9-68ce-43d3-b233-c473babc65d2 - 01
Eidog evrutTou: Alaywviopog

Eidog mrpokApuéng: Mpoknpugn cupBaong i ocuuBacng TTapaxwpenong — TUTTOTTOINUEVO
KaBeoTWG

YTro€idog TrpokApuéng: 16

Huepopnvia atrooToAng TnG Tpoknpugng: 29/01/2026 12:37:48 (UTC+00:00) Qpa AuTKAG
Eupwtng, GMT

Huegpopnvia atrooToAr g TTpokipugng/yvwaoTotroinong (atod tov eSender): 29/01/2026 12:38:19
(UTC+00:00) Qpa AutikAg Eupwting, GMT

MAWwooeg OTIG OTTOIEG DIATIBETAI ETTIONKA N TTAPOUCA TTPOKNPUEN: OAAAVOIKG

ApIBudg dnuoaoicuong Tng TTpoknipugns: 71082-2026

ApiBudg Teuxoug EE S: 21/2026

Huepopnvia dnuocicuong: 30/01/2026
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