See the notice on TED website

509183-2026 - Licitacion

Paises Bajos — Servicios de telecomunicaciones — Europese aanbesteding klantcontactcentrum
OJ S 140/2026 23/07/2026

Anuncio de contrato o de concesién. Régimen normal

Servicios

1. Comprador

1.1. Comprador
Denominacién oficial: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en
hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Correo electrénico: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Naturaleza juridica del comprador: Organismo de Derecho publico
Actividad del poder adjudicador: Servicios publicos generales

2. Procedimiento

2.1. Procedimiento
Titulo: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Descripcion: 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.
Identificador del procedimiento: 90563aa4-087c-4b1f-a4c0-77033¢c357b03
Tipo de procedimiento: Abierto
El procedimiento esta acelerado: no

2.1.1. Finalidad
Naturaleza del contrato: Servicios
Clasificacion principal (cpv): 64200000 Servicios de telecomunicaciones

2.1.2. Lugar de ejecucion
Pais: Paises Bajos
En cualquier parte de un pais dado
Informaciéon complementaria: Utrecht

2.1.4. Informacién general
Base juridica:
Directiva 2014/24/UE

2.1.6. Motivos de exclusion
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Fuentes de los motivos de exclusion: Documento de contratacion, Documento europeo unico
de contratacion (DEUC)

5. Lote

5.1. Lote: LOT-0000
Titulo: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Descripcion: 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.
Identificador interno: 1

5.1.1. Finalidad
Naturaleza del contrato: Servicios
Clasificacion principal (cpv): 64200000 Servicios de telecomunicaciones
Opciones:
Descripcion de las opciones: 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. Lugar de ejecucion
Pais: Paises Bajos
En cualquier parte de un pais dado
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Informaciéon complementaria: Utrecht

5.1.3. Duracion estimada
Duracion: 72 Meses

5.1.4. Renovacion
Numero maximo de renovaciones: 3
Mas informacion sobre renovaciones: Aanbestedende dienst heeft een éénzijdige, optionele
verlengingsmogelijkheid van drie (3) keer één (1) jaar.

5.1.6. Informacién general
Participacion reservada:
La participacion no esta reservada.
Deben indicarse los nombres y las cualificaciones profesionales del personal encargado de
ejecutar el contrato: No se requiere
Proyecto de contratacion publica no financiado con fondos de la UE
La contratacion publica esta cubierta por el Acuerdo sobre Contratacion Publica (ACP): si

5.1.7. Contratacion estratégica
Objetivo de la contratacion estratégica: Ninguna contratacion estratégica

5.1.9. Criterios de seleccién
Fuentes de los criterios de seleccion: Documento de contratacion, Documento europeo Unico
de contratacion (DEUC)

5.1.10. Criterios de adjudicacion
Criterio:
Tipo: Precio
Nombre: Prijswens 1
Descripcion: Prijswens 1
Categoria del criterio de adjudicacién de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 30
Criterio:
Tipo: Calidad
Nombre: Kwaliteitswens 1
Descripcion: Kwaliteitswens 1
Categoria del criterio de adjudicacién de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 25
Criterio:
Tipo: Calidad
Nombre: Kwaliteitswens 2
Descripcion: Kwaliteitswens 2
Categoria del criterio de adjudicacién de peso: Ponderacion (puntos, exacto)
Criterio de adjudicacion: numero: 45

5.1.11. Pliegos de contratacion
Plazo para solicitar informacion complementaria: 15/09/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Hora de
Europa Oriental, hora de verano de Europa Central
Direccion de los pliegos de contratacion: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht
1434309

5.1.12. Condiciones de la contratacion publica
Condiciones de presentacion:
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Presentacion electronica: Obligatoria

Direccion para la presentacion: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
Lenguas en las que pueden presentarse las ofertas o solicitudes de participacion: neerlandés
Catalogo electronico: No autorizada

Variantes: No autorizada

Plazo de recepcion de ofertas: 05/10/2026 12:00:00 (UTC+02:00) Hora de Europa Oriental,
hora de verano de Europa Central

Duracion durante la cual la oferta debe permanecer valida: 6 Meses

Informacion sobre la apertura publica:

Fecha de apertura: 05/10/2026 12:05:00 (UTC+02:00) Hora de Europa Oriental, hora de
verano de Europa Central

Condiciones del contrato:

La ejecucion del contrato debe realizarse en el marco de programas de empleo protegido: No
Facturacion electronica: Obligatoria

Se utilizaran pedidos electrénicos: no

Se utilizara el pago electrénico: no

5.1.15. Técnicas
Acuerdo marco:
Acuerdo marco sin convocatoria de nueva licitacién
Numero maximo de participantes: 1
Justificacion de la duracion del acuerdo marco: 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
te organiseren, kennisdragers te behouden, personeelswisselingen beheerst op te vangen en
processen structureel af te stemmen op de dienstverlening aan Aanbestedende dienst. Dit
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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.

Informacion sobre el sistema dinamico de adquisicion:

Ningun sistema dinamico de adquisicion

5.1.16. Informacién adicional, mediacion y recurso
Organizacion encargada de los procedimientos de recurso: Gemeenschappelijke Regeling
Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU) - Rechtbank
Midden Nederland
Organizacion que proporciona informacion adicional sobre el procedimiento de contratacion:
Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap
Utrecht (BghU)
Organizacion que proporciona mas informacion sobre los procedimientos de recurso:
Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap
Utrecht (BghU)
Organizacion que recibe solicitudes de participacion: Gemeenschappelijke Regeling
Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)

8. Organizaciones

8.1. ORG-0001
Denominacion oficial: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en
hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Numero de registro: 41723948
Direccion postal: Stadsplateau 1
Localidad: UTRECHT
Caddigo postal: 3521AZ
Subdivisién del pais (NUTS): Utrecht (NL350)
Pais: Paises Bajos
Punto de contacto: Arno Harbers
Correo electrénico: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Teléfono: +31 620525866
Fax: +31 620525866
Direccion de internet: http://www.bghu.nl
Otros puntos de contacto:
Denominacion oficial: Rechtbank Midden Nederland
Direccion postal: Vrouwe Justitiaplein 1
Localidad: Utrecht
Caddigo postal: 3511 EX
Subdivisién del pais (NUTS): Utrecht (NL350)
Pais: Paises Bajos
Punto de contacto: Rechtbank Midden Nederland
Correo electronico: info@rechtspraak.nl
Teléfono: +31 302233000
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Direccién de internet: http://www.rechtspraak.nl

Funciones de esta organizacion:

Comprador

Organizacion que proporciona informacion adicional sobre el procedimiento de contratacion
Organizacion que recibe solicitudes de participacion

Organizacion encargada de los procedimientos de recurso

Organizacion que proporciona mas informacion sobre los procedimientos de recurso

Informacion del anuncio

Identificador/version del anuncio: 437¢3720-a4f3-438e-9bdc-d72750a9f95a - 01

Tipo de formulario: Licitaciéon

Tipo de anuncio: Anuncio de contrato o de concesion. Régimen normal

Subtipo de anuncio: 16

Fecha de envio del anuncio: 21/07/2026 18:43:33 (UTC+02:00) Hora de Europa Oriental, hora
de verano de Europa Central

Lenguas en las que este anuncio esta disponible oficialmente: neerlandés

Numero de publicacién del anuncio: 509183-2026

Numero de la edicion del DO S: 140/2026

Fecha de publicacion: 23/07/2026
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