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509183-2026 - Verseny

Hollandia — Tavkozlési szolgaltatasok — Europese aanbesteding klantcontactcentrum
OJ S 140/2026 23/07/2026

Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus ajanlatkérékre vonatkozé
szabalyok

Szolgaltatasmegrendelés

1. Vevo

1.1. Vevd
Hivatalos név: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en
hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
E-mail-cim: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Az ajanlatkérd szervezet jogi tipusa: Kozjogi intézmény
Az ajanlatkérd szerv tevékenysége: Altalanos kdzszolgaltatasok

2. Eljaras

2.1. Eljaras
Cim: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Leiras: 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.
Eljarasazonosité: 90563aa4-087c-4b1f-a4c0-77033c357b03
Az eljaras tipusa: Nyitott
Az eljaras gyorsitott: nem

21.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F6 osztalyozas (cpv): 64200000 Tavkozlési szolgaltatasok

2.1.2. Ateljesités helye
Orszag: Hollandia
Barhol az adott orszagban
Tovabbi informacidk: Utrecht

2.1.4. Altalanos informaciok
Jogalap:
2014/24/EU iranyelv

2.1.6. Kizarasi okok
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Indokok kizarasra forrasa: Kozbeszerzési dokumentum, Egységes europai kdzbeszerzeési
dokumentum (ESPD)

5. Rész

5.1. Rész: LOT-0000
Cim: Europese aanbesteding klantcontactcentrum
Leiras: 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.
Bels6 azonosito: 1

5.1.1. Cél
A szerzddés jellege: Szolgaltatasmegrendelés
F6 osztalyozas (cpv): 64200000 Tavkozlési szolgaltatasok
Opciok:
A lehet6ségek leirasa: 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. A teljesités helye
Orszag: Hollandia
Barhol az adott orszagban
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Tovabbi informaciok: Utrecht

5.1.3. Becsiilt idotartam
Idétartam: 72 Honapok

5.1.4. Megujitas
A megujitasok maximalis szama: 3
Tovabbi informaciok a megujitasrél: Aanbestedende dienst heeft een éénzijdige, optionele
verlengingsmogelijkheid van drie (3) keer één (1) jaar.

5.1.6. Altalanos informaciék
Fenntartott részvétel:
A részvétel lenhetésége mindenki el6tt nyitott.
Meg kell adni a szerz6dés teljesitésére kinevezett személyzet tagjainak nevét és szakmai
képesitéséet: Nem kell megadni
Nem unios forrasokbdl finanszirozott kozbeszerzési projekt
A kOzbeszerzésre a kormanyzati kozbeszerzés megallapodas alkalmazando: igen

5.1.7. Stratégiai kozbeszerzés
A stratégiai kdzbeszerzés célja: Nem stratégiai kozbeszerzés

5.1.9. Alkalmassagi kovetelmények
Selekcids kritériumok forrasai: Kozbeszerzési dokumentum, Egységes eurdpai kdzbeszerzeési
dokumentum (ESPD)

5.1.10. Odaitélési szempontok
Kritérium:
Tipus: Ar
Megnevezés: Prijswens 1
Leiras: Prijswens 1
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 30
Kritérium:
Tipus: MinGség
Megnevezés: Kwaliteitswens 1
Leiras: Kwaliteitswens 1
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 25
Kritérium:
Tipus: MinGség
Megnevezés: Kwaliteitswens 2
Leiras: Kwaliteitswens 2
Kategoria az odaitélési szempont sulya: Sulyozas (pontok, pontos)
Ertékelési szempont szama: 45

5.1.11. Kozbeszerzési dokumentumok
Hatarid6 kiegészit6é informaciok bekéréséhez: 15/09/2026 23:59:00 (UTC+02:00) Kelet-
eurdpai id6, nyari idészamitas szerinti kozép-eurdpai id6é
A kdzbeszerzési dokumentumok cime: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht
1434309

5.1.12. A kozbeszerzésre iranyado feltételek
A benyujtas feltételei:
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Elektronikus benyujtas: Kotelezd

A benyujtasra hasznalhatoé cim: https://www.tenderned.nl/aankondigingen/overzicht/434309
Az ajanlatokat vagy részvételi jelentkezéseket ezeken a nyelveken lehet benyujtani: holland
Elektronikus katalogus: Nem megengedett

Valtozatok: Nem megengedett

Az ajanlatok beérkezésének hatarideje: 05/10/2026 12:00:00 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai id6,
nyari id6szamitas szerinti kdzép-eurdpai idé

Az az id6tartam, amig az ajanlatnak érvényesnek kell maradnia: 6 Honapok

A nyilvanos felbontassal kapcsolatos informaciok:

Megnyitas datuma: 05/10/2026 12:05:00 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai idd, nyari iddszamitas
szerinti kdzép-eurdpai id6

A szerzédés feltételei:

A szerz6dést védett foglalkoztatasi programok keretében kell teljesiteni: Nem

Elektronikus szamlazas: Kotelezd

Elektronikus megrendelésre fog sor kerulni: nem

Elektronikus fizetésre fog sor kertlni: nem

5.1.15. Sajatos beszerzési moédszerek
Keretmegallapodas:
Keretmegallapodas a verseny ujboli megnyitasa nélkul
A résztvevok maximalis szama: 1
A keretmegallapodas id6tartamanak indoklasa: 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.

A dinamikus beszerzési rendszerre vonatkozé informaciok:

Nem dinamikus beszerzési rendszer

5.1.16. Tovabbi informaciok, kozvetités és feliilvizsgalat
Felllvizsgalati szervezet: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten
en hoogheemraadschap Utrecht (BghU) - Rechtbank Midden Nederland
A kdzbeszerzési eljarassal kapcsolatban tovabbi informacidt nyujté szervezet:
Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap
Utrecht (BghU)
A felllvizsgalati eljarasokrol tovabbi informacidkat nyujté szervezet: Gemeenschappelijke
Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Részvételi jelentkezéseket fogadod szervezet: Gemeenschappelijke Regeling
Belastingsamenwerking gemeenten en hoogheemraadschap Utrecht (BghU)

8. Szervezetek

8.1. ORG-0001
Hivatalos név: Gemeenschappelijke Regeling Belastingsamenwerking gemeenten en
hoogheemraadschap Utrecht (BghU)
Regisztracios szam: 41723948
Postacim: Stadsplateau 1
Varos: UTRECHT
Iranyitdészam: 3521AZ
Orszag alegysége (NUTS): Utrecht (NL350)
Orszag: Hollandia
Kapcsolattarté pont: Arno Harbers
E-mail-cim: m.vrisouvaneck@bghu.nl
Telefonszam: +31 620525866
Fax: +31 620525866
Internetcim: http://www.bghu.nl
Egyéb kapcsolattarté pontok:
Hivatalos név: Rechtbank Midden Nederland
Postacim: Vrouwe Justitiaplein 1
Varos: Utrecht
Iranyitészam: 3511 EX
Orszag alegysége (NUTS): Utrecht (NL350)
Orszag: Hollandia
Kapcsolattarté pont: Rechtbank Midden Nederland
E-mail-cim: info@rechtspraak.nl
Telefonszam: +31 302233000
Internetcim: http://www.rechtspraak.nl
E szervezet szerepei:
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Vevd

A kdzbeszerzési eljarassal kapcsolatban tovabbi informacioét nyujté szervezet
Részvételi jelentkezéseket fogado szervezet

FelUlvizsgalati szervezet

A felllvizsgalati eljarasokrol tovabbi informaciokat nyujté szervezet

A hirdetményre vonatkozé informacidk

A hirdetmény azonositoja/verzidja: 437c3720-a4f3-438e-9bdc-d72750a9f95a - 01
Hirdetményminta tipusa: Verseny

A hirdetmény tipusa: Eljarast megindité vagy koncesszios hirdetmény — klasszikus
ajanlatkérdkre vonatkozé szabalyok

A hirdetmény altipusa: 16

A hirdetmény megkuldésének datuma: 21/07/2026 18:43:33 (UTC+02:00) Kelet-eurdpai idé,
nyari idészamitas szerinti kdzép-eurdpai idé

Azok a nyelvek, amelyeken ez a hirdetmény hivatalosan elérheté: holland

A hirdetmény kozzétételi szama: 509183-2026

HL S kiadas szama: 140/2026

A kozzététel datuma: 23/07/2026
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